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OZET

DUYGUSAL EMEK iLE ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI
ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Caner, Sinem
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dal1
Yo6netim ve Organizasyon Programi
Tez Yoneticisi: Dog. Dr. Esin Barut¢u
Haziran 2019, X+123 Sayfa

Is yasaminda, 6zellikle hizmet sektériinde ¢calisma anlayisinin degismesiyle,
is gorenlerin degisimlere kars1 uyum gostermesi icin sinirh davranis ve is tanimlari
ortaya cikmustir. Yapilan c¢ahsmalar, eski hizmet anlayisinin giiniimiiz
kosullarinda verimli ve etkin olmadigini, ortaya ¢ikan sorunlarin klasik yollarla
coziilmeyecegini ve yeni bir hizmet anlayisina ihtiya¢ oldugunu ortaya koymustur.
Dolayisiyla eski diizende bir madde olarak algilanan duygularin yeni diizende
emek olarak deger kazandigim soylemek miimkiin olmaktadir. Duygusal emek, is
gorenlerin hiyerarsik olarak iistleri tarafindan belirlenen jest, mimik ve beden
dilini kullanmasina yonelik davramis smrlarimm kapsasa da; is gorenlerin
duygularimi  hizmet alana aktarirken kontrol etme becerisi olarak da
adlandirilmaktadir.

(")rgiitsel vatandashk davranisi ise orgiitiin gelismesi icin, is gorenlerin
gorev tammminda bulunmayan ve goniilliikk esasina dayall ortaya koyduklar:
davramslardir. Duygusal emek ve orgiitsel vatandashk davranisinin ele alindigi bu
calismanmin amaci; duygusal emegin boyutlar1 ve orgiitsel vatandashk davranisi
arasindaki iligskilerin tespit edilmesidir. Calisma, devlet okullarinda aktif gorev
yapan 305 oOgretmenden elde edilen verilerin istatistiksel olarak
degerlendirilmesiyle gerceklestirilmistir. Duygusal emek boyutlar1 ve orgiitsel
vatandashk davramisi arasinda olusturulan hipotezler icin korelasyon analizi
yapilmustir. Analiz sonuclarina gore, yiizeysel davramis ve derinden davranis
boyutlan ile orgiitsel vatandashk davramis1 arasinda diisiik ve negatif yonlii, icten
davranmis boyutu ile anlamh ve pozitif yonlii iliski tespit edilmistir. Calismada
degiskenlerle demografik dagilimlar arasindaki farkhhklar ortaya koyulmak
istenmis ve bu dogrultuda Mann Whitney U ve Kruskal-Wallis testleri
uygulanmistir. Duygusal emek ve orgiitsel vatandashk davramsi icin, cinsiyet,
ogrenim durumu, okulun tiirii gibi degiskenlerle anlamh farkhhiklar tespit
edilmemistir. Ancak; medeni durum, gorev siiresi ve yas acisindan duygusal emek
ve orgiitsel vatandashk davrams diizeyleri anlamh farkhihk gosterdigi yoniinde
sonuc¢lar bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Orgiitsel Vatandashk Davramsi,
Duygu, Emek, Davranis



ABSTRACT

A RESEARCH ON THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR
AND ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR

Caner, Sinem
Master Thesis
Department of Business Administration
Program of Management and Organization
Adviser of Thesis: Assoc. Prof. Dr. Esin Barutcu
June 2019, X+123 page

In business, especially in the service sector, limited behavior and job
descriptions have emerged in order to adapt the employees to changes. The studies
revealed that the old service concept is not efficient and effective in today&#39;s
conditions, the problems emerged will not be solved in classical ways and a new
service concept is needed. Therefore, it is possible to say that the feelings perceived
as an item in the old order have gained value in the new order. Emotional labor
covers the limits of behavior towards the use of gestures, gestures and body
language determined by the hierarchical superiors of the employees; It is also
known as the ability of employees to control their feelings while transferring their
feelings to the service area.

Organizational citizenship behavior is the behaviors of the employees that
are not included in the job description and are based on the principle of
volunteering for the development of the organization. The aim of this study is to
discuss emotional labor and organizational citizenship behavior; the relationship
between the dimensions of emotional labor and organizational citizenship
behavior. The study was carried out with the statistical evaluation of the data
obtained from 305 teachers active in public schools. Correlation analysis was
conducted for the hypotheses formed between emotional labor dimensions and
organizational citizenship behavior. According to the results of the analysis, the
relationship between superficial behavior and profound behavioral dimensions
and organizational citizenship behavior was found to be low and negative. In this
study, the differences between the variables and the demographic distributions
were asked and Mann Whitney U and Kruskal-Wallis tests were applied. For
emotional labor and organizational citizenship behaviors, no significant differences
were found with variables such as gender, educational status, type of school.
However; Emotional labor and organizational citizenship behavior levels were
found to be significantly different in terms of marital status, tenure and age.

Key Words: Emotional Labor, Organizational Citizenship Behavior,
Emotion, Labor, Behavior
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GIRIS

Duyguyu konu edinen ¢alismalarda modern kuramlarin her biri duyguyu biitiin
orglit faaliyetleri icin vazgecilmez bir unsur olarak ele almistir. Bunun i1siginda,
bireylerin 6zel hayatlarinda oldugu gibi is hayatlarinda da duyguyu goz ardi etmeden
stireglere yon verdigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Bilindigi {izere donem donem
degisen hizmet anlayisi son zamanlarda kiiresellesmenin, ekonomik degismelerin,
teknolojik gelismelerin etkisiyle yeni anlamlar kazanmis ve duygusal emege olan ilgiyi
artirmistir. Degisimlerin etkisiyle, is gorenlerin goérevleri esnasinda hissettikleri
duygular1 diizenlemeleri ve kontrol altina almasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Ciinkii is
gorenlerin yasadigi duygu c¢esitligi ve yogunluguna gore davraniglarini yansitmasi
orgiitsel etkinligi ve etkililigi etkilemektedir. Bazi durumlarda oOrgiitiin bu duygu
gosterimlerinden kotii yonde etkilenmesini minimuma indirmek igin igverenler
tarafindan belirlenen davranig kurallarina uymak is gorenlerin duygularini
diizenleyebilmesi ve kontrol altina alabilmesi ile miimkiin olmaktadir. Cilinkii duygusal
emek, duygularin kontrol altina alinmasiyla ilgili oldugundan, is gorenlerin duygusal
emek sarf etme bicimlerine gore oOrgiitsel vatandaslik davranisinin ne sekilde degisim

gosterdigi belirlenmek istenmektedir.

Duygu gosterimi sadece kurallara bagli olan is gorenlerin gorev tanimi disinda
ekstra pozitif davranislar sergileme dilizeylerinin diisiik olacagi, icten davranig
sergileyen is gorenlerin ise Orgiiti daha c¢ok sahiplenerek oOrgiitii ileri tasiyacak
faaliyetlerinin artmast 6n goriilmektedir. Duygusal emek kavrami, alan yazinda is
gorenlerin hizmet alanlara kars1 sergilemesi beklenen 6zen, hosgorii, ve misafirperverlik
gibi duygu gosterimlerini diizenlemesi ve kontrol altina almasidir. Ogretmenlikte,
hizmet temelli bir meslek kolu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Egitimin verimliligi ve
ogrencinin ve velinin aldig1 egitimden memnuniyeti, okulun hedeflerine ulasmasi,

ogrencilerle siirekli yiiz yiize olan 6gretmenlerin ¢alismalariyla vuku bulabilmektedir.

Orgiitlerin basar1 ve siirdiiriilebilir rekabeti yakalamalar1 igin fiziksel emegin
yaninda duygusal emege de ihtiya¢ duydugunu sdylemek miimkiin olmaktadir. Ciinkii
duygularin olmadig1 bir is ortami olmayacagi gibi duygunun olmadigr bir hizmet
sunumunu da diisiinmek miimkiin degildir. Bu yiizden de duygusal emek;
arastirmacilar, akademisyenler, davranis bilimleri ve yoneticiler tarafindan arastirilan

cesitli bilim dallarini ilgilendiren bir olgu haline gelmistir.



Duygusal emegin 6nemli oldugu giiniimiiz i kosullarinda, orgiitlerin amaci,
sektordeki yeri, 6zellikleri, tecriibeleri calisanlarin hizmet alanlara kars1 yiikiimliiliikleri
is gorene fazladan 6zveri ve fedakarlik gostermeye itmektedir. Dolayisiyla, birgok sinir
belirleyen oOrgiitlerde gorev yapan is gorenler, duygularini kontrol etme ve yonetmenin
yant sira, Orgiite karsi duydugu sorumluluk ve aidiyet c¢ercevesinde Orgiitii ileri
tastyacak goniillii faaliyet ve davranislar sergileyebilmektedirler. Orgiitler, uzun vadede
basarili olmak icin sadece resmi cergevelerle sinirlandirilmis davranislarin disinda,
orglitsel biiylimeye ve gelismeye katkida bulunmak igin istekli calisanlara ihtiyag
duymaktadir. Bu noktada 6rgiitsel vatandaslik davranis1 5nem kazanmaktadir. Orgiitsel
vatandaslik davranisi alan yazinda, is gorenlerin Orgiite ya da ¢alisma arkadaglarina
yonelik ortaya koydugu, belirli kurallara bagli olmayan ve sergilendigi takdirde orgiite
faydas1 olan davramslar1 kapsamaktadir. Orgiitsel vatandaslik davramisinin, giiniimiiz is
diinyas1 yapilanmalarinda kurumlarin gelismesine 6nemli katkist bulundugunu géz ardi
etmek miimkiin olmamaktadir. Clinkii gelisen teknoloji, yeni yonetim mekanizmalari,
ekonomik biiylime ve kiigiilmeler 6rgiitlerin gelismesi i¢in 6nemli degiskenler olmasina
ragmen, Orgiitli ileri vadede basariya, kdra ve rekabet lstiinliigiine gotiirecek temel

kaynak is goren ve is gorenin niteligidir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi, sergilenen davranislarin hangisinin bu kapsama
girdigiyle alakali olarak merak uyandirmistir. Bu ylizden basta, is gérenlerin performans
degerlendirmesinde goz Oniine alinmasi noktasinda bir belirlemeye gidilmistir. Is
gorenlerden Orgiitsel vatandaslik davranisi sergilerken her hangi bir iicret ya da terfi
beklentisinde olmadan bu davranisi sergilemeleri beklenir. Diger bir ayrim ise, orgiitsel
vatandashik davraniginin orgiite olan pozitif katkisi olmasidir. Her is goren bu
davraniglar1 farkl sekillerde sergilemektedir. Bazi is gorenler, calisma arkadaslan ile
orgiitli ileri tasiyacak fikir alis verisi yaparak; bazi is gorenler, orgiite faydali olmak
adina egitimlere katilarak; bazi is gorenler, orgiit imajma olumlu katki saglayacak
davraniglarda bulunarak ve bazi is gorenler ise sistemi koruyucu ya da gelistirici
faaliyetlerde bulunarak bu davraniglar1 sergilemektedir. Bu baglamda, orgiitsel
vatandashik davranisi, alan yazinda orgiitsel rantabiliteye katkisinin yliksek olmasi, is
gorenlerin yardimlagmasi, ileri gorev bilincinin giiclenmesi gerekliligi ve hizmet alanin
On planda tutulmasi gibi unsurlar nedeniyle 6nemli bir yere sahiptir. Dolayisiyla bu tez
caligmasinda incelenen degiskenlerin egitim-6gretim kurumlarinda verimlik ve etkinligi

arttirmak i¢in bir yol gosterici olacagi, istthdam edilecek Ogretmenlerin mesleki



gorevlerini yerine getiritken sergiledikleri davraniglarin kuruma olan tutum ve
davraniglarina nasil etki edecegine ve izlenecek yonetim politikalarin belirlenmesine

katki saglayacagi on goriilmektedir.

Bu tez caligmasi giiniimiiz hizmet temelli birgok meslek koluna énemli katki
saglayan duygusal emek ile oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi ortaya
koymay1 amaglamaktadir. Konuyla ilgili arastirma duygusal emegin en ¢ok sarf edildigi

egitim sektoriinde yer alan devlet okullarinda anket teknigi kullanilarak yiiriitiilmiistiir.

Tez {i¢ bolimden olusmaktadir, birinci boliimde duygusal emek kavrami,
kavramin tanimlari, ilgisi yaklasimlara ve boyutlandirmalara yer verilmistir. Ikinci
boliimde, orgiitsel vatandaslik davramisma yer verilmistir. Orgiitsel vatandashik
davranisi ile ilgili yapilan tanimlar, kuramlar, boyutlar, orgiitsel vatandaslik davranisi
tiirleri ve bu davranis1 etkileyen bilesenler bu boliimde ele alinmistir. Tezin {igiincii
boliimiinde ise duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iligkiler
istatistiksel olarak test edilmistir. Analizler, arastirmanin Orneklemini olusturan
ogretmenlerden elde edilen veriler ile arastirmanin modeli ve hipotezleri dogrultusunda

yapilmistir. Ayrica, ¢alismanin sonunda konuyla ilgili 6neriler bulunmaktadir.



BIRINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE KAPSAMI

1.1. Duygu-Emek ve Duygusal Emek Kavramlari

Cumbhuriyetin kuruldugu yillarda iilkemizde tarim sektorii cok daha 6n planda
yer almaktayken zaman igerisinde sanayilesmeye gidilmesi ile birlikte tarim sektoriiniin
ekonomi igerisinde aldig1 pay da giderek azalmistir. lerleyen yillarda sanayiye bagh
liretimin artmasi, ticaretin geligmesine Onemli oranda katki saglamis ve bunun
sonucunda da hizmet sektorii giderek biiylimiistiir. Bugiin lilkemiz ekonomisindeki
sanayi, tarim ve hizmet sektorlerinin dagilimina baktigimizda, hizmet sektoriiniin en
biiyiik payr aldigmi gormekteyiz. Hizmet sektoriinii tanimlamak gerekirse; en yalin
haliyle tarim ve sanayi digindaki tiim faaliyetlerden olustugunu sdylemek miimkiin
olmaktadir. Genel kamu hizmetleri, 6zel sektdr hizmetleri, dinlenme ve eglence

hizmetleri ile kigisel hizmetler de yine hizmet sektorii igerisinde tanimlanabilmektedir.

Isverenler uzun yillardir merkezlerine kendi {iriin/hizmetlerini koyarak is
siireclerini ~ sekillendirmekteydiler; organizasyon yapilari, is slirecleri, personel
politikalari, pazarlama faaliyetleri, satis siiregleri oOrgiitin kendi odagma gore
yaratilmaktaydi. Sirketlerin gii¢lii oldugu donemlerde isleri “sirketlerin kosullariyla”
yapmak miisterilerce zorunlu olarak kabul edilen bir yaklasimdi. Sirketler ihtiyaglar
yaratarak irilinlerini/hizmetlerini  satmak istiyor, miisterileri kendi kosullarina
uydurmaya calistyordu. Fakat, gliniimiizde biiyiiyen is diinyasi ve artan rekabetin is
hayatina hakim olmasi hizmete olan bakis agisin1 da degistirmis ve hizmeti alanin
memnuniyetinin 6nemsendigi bir hizmet sektdriiniin gelismesine neden olmustur.
Artik orgiitler, is goérenlerin duygularinin, miisteri memnuniyetini etkiledigi bilincine
varmig ve is gorenlerin duygu durumlarini belirli kaliplara sokarak is tanimlari igine
katip duygulari ekonomik bir degere dontistiirmiistiir (Begenirbas ve Meydan, 2012:
164).

Soyut birer kavram olan duygular ve hisler 6zneldir fakat, hizmet sektoriiniin
yeniden tanimlamasiyla ekonomik de@eri olan birer meta haline gelmistir (Ozgen,
2010:17). Bu nedenle giiniimiizde hizmet sektoriiniin degisen ¢ehresi ile yiikselise
gegmesi ‘duygusal emek’ kavramini bu sektoriin 6nemli bir olgusu durumuna

getirmistir.



Orgiitlerin biinyelerinde barmdirdig1 is giiciiniin niteligi, bilgi birikimi, tecriibesi
ve yetenekleri orgiin sektdrdeki yerini ve gelisimini etkilemektedir. Orgiitiin yetenekleri
ve calisana karsi tutumu da bir dongli olarak is gorenin duygusal becerilerini
etkilemektedir. Bu yiizden duygusal emek kavramini incelemeden duygu ve emek

kavramlari lizerinde durulmasinda fayda goriilmektedir.
1.1.1. Duygu Kavram

Duygu eski caglardan beri insanlarin dikkatini ¢ekmis tizerinde arastirmalar
yapilmis konulardan biridir. Soyut bir kavram olarak insanlarin i¢ ve dig diinyalari
arasindaki bagi anlamlandirmast nedeniyle ve buna baghi olarak insanlarin
davraniglarina yon vermesi gibi agiklanamayan yonlerinin olmasi iizerine ¢ekilen

dikkatlerin artmasina neden olmustur.

Antik donemde duyguya olan yaklagim incelenecek olursa birden fazla
yaklagimla karsilagmak miimkiin olmaktadir. Milattan 6nce yasamis olan Yunan
filozofu Platon biling ve duygu iliskisinden bahsetmektedir. Daha sonraki yillarda
yasayan Aristotales duygulart farkli tanimlayarak, mutlu ve mutsuz zamanlarimizda
algiladiklarimiz veya farz ettiklerimizle beraber olusan yardimecilar olarak tanimlamistir
(Scherer, 2000: 142). Daha sonralart Augustin duygularin her hangi bir etkiye maruz
kalmadan bagimsiz olarak ortaya c¢iktigini ileri siirmiistiir. 1596-1650 yillar1 arasinda
yasayan Descartes’e gore ise duygular davranig bicimlerinin nedeni ve sagladigi yarar
sonucundaki diisiincelerden meydana gelmektedir. Descartes’in duyguya olan bu

yaklagiminda akilciligin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir (Konrad ve Hendl, 2002: 22).

Duygu kavrami on dokuzuncu ylizyila kadar klasik olarak tanimlar ve anlamlar
yiiklenerek agiklanmaya calisilmis ve on dokuzuncu yiizyilin sonlarindan itibaren
modern yaklasimlarla iizerinde durulan ve farkl fikirler ortaya atilan bir alan olmustur.
Ozellikle is hayatindaki disa vurumu ve orgiitsel basaridaki aracilik rolii duygu

kavramina giderek artan bir 6nem yiiklemistir (Secer, 2007: 27).

Son yillarda duygunun orgiite olan etkilerinin anlagilmasiyla beraber yapilan
aragtirmalarin sayisinin artmasi ve bu arastirmalarin son yillarda ivme kazandigi
goriilmektedir. Bunun ilk sebebi, duygu kavraminin tiimiiyle psikoloji bilim dalinin

konusu olarak goriilmesidir. Daha sonra duygu kavrami alan yazinda orgiitsel



psikolojinin de calisma konusu sayilarak calismalarda yer almaya baslamistir. Ikinci
sebep ise artan rekabete bagli olarak degisen hizmet sektoriinde faaliyette bulunan

islerde duygusal yaklagimlarin 6neminin sonradan anlagilmasidir (Briner, 1999: 328).

Duygusal emek kavraminin ilk unsuru olan duygu kavrami, insan hayatinin
akisini etkileyen davraniglarin nedeni olan temel olgulardan biridir. Duygu kavramu ile
ilgili olarak birgok tanim bulunmaktadir bu nedenle ortak bir tanim s6z konusu degildir.
Duygusal siirecin karmasik olmasi ve farkli yonlerle ifade edilmesi miimkiin

olmaktadir, bu nedenle ortak bir tanimin ortaya Koyulamamaktadir.

Duygu kelimesi dilbilimsel olarak incelendiginde; Ingilizcesi ‘emotion’
sozciigiidiir. Kelimenin kokenine bakildiginda Fransizca hareketlendirmek anlamina
gelen ‘emouvoir’ sozciigiine, Latince de ‘hareket etmek’ anlamina gelen ruhi hayati
ifade eden ‘emovere’ kelimesine dayandigr gorilmektedir (Hacizade, 2012: 5).
Sozcligiin  koklerinden de anlasildigi {izere duygu kelimesinin insanlari harekete
yonelttigi fikrini uyandirmaktadir. Hayat enerjisi i¢in en 6nemli Onciillerden biri olan
duygular ‘motus anima’ , ‘harekete gegmemizi saglayan ruh’ olarak adlandirilmistir

(Goleman, 1995: 6; Baltas, 2013: 13).
Duygu kavrami i¢in yapilmis ¢esitli tanimlar asagidaki gibidir:

Tirk Dil Kurumu’nun tanimina gore duygu, “belli bir uyaran karsisinda
genellikle giidii ve degerlerle iliskili olarak belirip ¢ogu kez siireklilik ve tutarlilik

gosteren, heyecandan daha zayif bir uyarum bigimi” dir (www.tdk.gov.tr).

Merriam-Webster Sozliigiine gore duygu; giiclii hisler olan sevmek, korkmak,
nefret etmek gibi giiglii hislerdir. Ekseriyetle bir nesne vasitasiyla harekete gecen giiglii
duygular 6znel olarak deneyimlenmis bilingli bir reaksiyondur ve bedende psikolojik
aynt zamanda davramigsal degisikler tarafindan  duyguya eslik  edilir

(http://www.merriamwebster.com).

Duygu dis ¢evrede olusan etkilere bagli olarak ortaya ¢ikar, resen baslar ve ruh
halinde degisikler olusturur. Bu kisisel hisler kelebek etkisiyle dagilabilir ve dogal
dongiide kalic1 olmak ve gelisimini siirekli tutmak i¢in fayda saglar (Caruso ve Salovey,
2010: 41).



Duygu, anlamlandirict duygu ve farkliliklarda, hislerde ortaya ¢ikan hareket
olarak tanimlanmaktadir. Duygular amag i¢in harekete geciren ivmesel davranislardir.
Amaglar devreye girdiginde motivasyon dnemli bir olgu olarak karsimiza c¢ikar ¢ilinkii
duygular davraniglardan ¢ok daha fazla seyi ifade etmektedir. Bu nedenle karmasik
soyut bir kavram olarak karsimiza c¢ikan duygu agiklandik¢ca anlasmazliga

doniisebilmektedir (Barutgugil, 2004: 73-74).

Naile Hacizade’ye gore duygu; insan dogasiin yapitaslarindan biridir. Insanm
varolusundan bu yana deneyimleyerek 6grendigi olgular ile sonradan da Ogrenme
yontemiyle edindigi son derece karmasik olgulardir ve duygular insan 6mrii boyunca

varligin1 devam ettirmektedir (Hacizade, 2012: 1).
Duygu tanimlarinin genel 6zellikleri asagidaki gibidir (Tran, 1998: 100):

e insanin  durumlarn  bilissel  faktorleriyle  degerlendirmesi  ve
Ol¢iimlemesidir.

e Insanin hareketine ivme kazandiran psikolojik bir olgudur.

e Insana gii¢c kazandiran fiziksel yansimalardir.

e Insanin niyetlerinde ve amaglarinda onu motive eden olgudur.

e Insanin hislerinin 6znel ifadesidir.

Yapilan farkli tanimlar goz Oniine alindiginda Tiirk¢e’ de duygu ve his
kavramlar1 ekseriyetle ayn1 anlamda kullanilmaktadir (Hacizade, 2012: 5). Fakat iki
kavram farkli anlamlar tagimaktadir (Keskin vd., 2013: 51). Duygu kelimesinin
Ingilizce karsiligi ‘emotion’ iken, his sdzciigii ‘feeling’ ya da ‘sensation’ dur. Histe
tizerinde durulmasi gereken nokta fizyolojik siirecken, duyguda etkiye karsi verilen

anlik tepkidir.

Duygunun tanimlanmasinda fikir birligi olmadig1 gibi simiflandirilmasinda da
ortak kanaate varilamamistir. Ciinkii her cografyanin, iklimin ve kiiltiiriin etkisiyle insan
duygularinin sayist farklilik gostermekte bu da duygu sayisinin tespit edilmesini
zorlastirmaktadir (Hacizade, 2012: 7). Ornegin; duygularin tasnif edilmesiyle ilgili
Doékmen yedi temel duygunun varliindan s6z etmektedir. Bu duygular: mutluluk,
hayret, korku, iiziintii, 6fke, tiksinme ve kiiglik gérmedir. Bu duygulara utanma ve notr
duygu durumunu da ilave etmek isteyen goriisler bulunmaktadir. Birden fazla duygunun

ayni anda yasayabilmesi olas1 bir durum olmaktadir (Dékmen, 2013: 364-365).



Duygu ile ilgili calismalariyla adindan s6z ettiren Goleman’a gore ise duygular
sekize ayrilmaktadir. Bunlar: ofke, iiziintii, korku, zevk, sevgi, saskinlik, igrenme ve
utanmadir. Bu sekiz temel duygu durumu kendi iginde farkli duygulari
barindirmaktadir. Ornegin; 6fke duygusunun altinda hiddet, hakaret, icerleme, gazap,
tikenme, kizma, sinirlenme, kin, alinganlik diismanlik ve siddet duygulari
bulunmaktadir. Uziintii duygusunun altinda kizginlik, hirginlik, aci, keder, nesesizlik,
kasvet, melankoli, kendine acima, yalmizlik ve umutsuzluk bulunmaktadir. Korku
duygusunun altinda tasa, kaygi, kuruntu, sinirlilik, umutsuzluk, hayret, melankoli,
mutsuzluk, dehset gibi duygular bulunmaktadir (Goleman, 1995: 289-290).

Duygularin tasnifi ile ilgili yukarida bahsedilen disinda baska bir yaklagim daha
goze carpmaktadir. Bu yaklagima gore duygularin tasnifinde birincil ve ikincil duygular
ayirimi tercih edilmistir (Beceren, 2012: 31). Birincil duygular, uyariciya verilen ilk
tepkidir. ikincil duygular ise, uyarictya karsi olusan ilk duygunun kiside uyandirdig
baska duygulardir, bu duygular uzun siirede olusur. Yani; hor goriiliip asagilanmak
birincil bir duygu iken, kizginlik ikincil duygu olmaktadir. Ciinkii ikincil duyguya yol
acan duygu birincil duygunun hissedilmesidir. Ancak s6z konusu olan birincil duygular

hakkinda bir fikir birligi bulunmamaktadir (Hacizade, 2012: 7).

Duygular1 negatif, pozitif ve ne pozitif ne negatif duygu olarak adlandirilan nétr
olarak tasnif ettigimizde ise zevk, sevgi, utanma, merhamet olumlu duygulardandir.
Ofke, korku, iiziintii ise olumsuz duygular arasinda yer alirken, bu duygular i¢in de
sayllamayacak olan saskinlik ise notr duygu olarak adlandirilmaktadir (Hacizade, 2012:

11-12).
1.1.2. Emek Kavram

Donem donem emege yonelik algilarin degismesiyle arastirmacilarin 6zellikle

de iktisat bilim dalinin ilgi odagi olmus bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Gilinlimiizde emek kavraminin bilimsel olarak ortaya ¢ikmasina neden olan en
onemli olay konargdcer hayattan yerlesik hayata gecilmesi ve tarimsal faaliyetlerin
artmasidir. Tarimsal faaliyetlerin Onem bulmasiyla adina tarim donemi de
diyebilecegimiz bu siirecin en dnemli 6zelligi emegin dogal olarak anlam kazanmasi ve

sosyal hayatla i¢ i¢e bir hal almasidir (Yiiksel, 2014: 258).



Emek kavrami iizerindeki alginin degisimine neden olan bagka bir olay ise
Sanayi Devrimidir. Sanayi Devriminin habercileri olan Ronesans, Reform ve Fransiz
ihtilali ile degismeye baslayan sosyal yapi artik buharli makinelerinde kullanilmaya
baslanmasi ve fabrikalagmayla beraber emek kavraminin onemini arttirmistir. Cilinki
koylerden kentlere is giicli gocli baslamis ve tarimdan sonra emek kavraminin yeniden
anlam kazandig1 ve seri iiretimin s6z konusu oldugu yeni bir déneme girilmistir. Isci,
igveren kavramlarimin bu donemde anlam bulmasi, ger¢ek anlamda emek kavraminin
ortaya ¢ikt1§1 donemin bu dénem oldugunu gostermektedir. Ugiincii ve son olarak emek
kavramina sekil veren olay teknolojik olarak yenilik¢i hayatin 6n plana ¢iktigi bilgi
cagidir. Bu ¢agda hayati kolaylastiracak her tiirlii teknolojik cihaz gelistirilmesi emege
yeni nitelikler kazandirmistir (Yiksel, 2014: 258-259).

Emek kavrami i¢in yapilmis ¢esitli tanimlar asagidaki gibidir:

Tiirk Dil Kurumu’nun tanimina gore emek; *“ bir isin yapilmasi icin harcanan

beden ve kafa giicii ”diir (Www.tdk.gov.tr).

Adam Smith’ e gore emek, deger kavrami ile es degere sahip bir olgudur ve satin
alma iicretidir. Bu ylizden yeryliziinde bulunan zenginlikler degerli madenlerle degil
emek yoluyla elde edilmektedir. Uriinlerin degerini her kosulda karsilastirmaya yarayan
bir 6lgek olarak emek her yerde gecerli ve tek oSlgiit niteligindedir (Ardi¢ ve Aydin,
2011: 12-13).

Emegi bir iriin, isciyi de iirlinii ortaya ¢ikaran bir ara¢ olarak goren Marx,
sermaye ve dogal kaynak gibi iiretim faktorlerinin kendisine ait olmamasi nedeniyle
is¢inin Uretimi arttik¢a ortaya koydugu iirline yabancilasan bir varlik olarak oldugunu
diistinmektedir. Bu ylizden is¢i ortaya koydugu {iriinii bagkalarina ait olmas1 sebebiyle
degersiz gormektedir. Dolayisiyla is¢i icin emek, gercekligin yok olmasindan bir

nesneye doniismektedir (Marx, 2007: 12-21).

Emegi bir paradoks olarak géren Hodson ve Sullivan, emegin efsunlu oldugunu
savunarak kurtulus yolu aramislardir. Emek hem yasam sartlarini iyilestirmesi agisindan
hem de diizeni saglamasindan iyi bir kavram olmasma ragmen beraberinde bazen
fakirligi bazen de yabancilagmayi getirmis bir kavram olarak goriilmektedir. Bu yiizden
sosyal gelismelerin siire¢ merkezli bir emek algisina neden oldugunu savunmaktadirlar

(Hodson ve Sullivan, 2012: 2-6).


http://www.tdk.gov.tr/
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Emek kavraminin farkli anlamlar cagristirmasi donemlere damgasini vuran
tarim, sanayi ya da bilgi ¢aginin bir 6lgiit olarak sayilmasindan kaynaklanmaktadir.
Basta sadece fizyolojik ihtiyaglara ve ge¢im sikintisina bagli olarak ¢evrelenmis olan
emek kavrami artik farkli boyutlarda da ele alinmaktadir. Bunlarin basinda sosyal
boyutlar, psikolojik boyutlar ve kiiltiirel boyutlar gelmektedir. Bu nedenle manevi
ihtiyaglara da zemin hazirlayan emek sadece iiretim faktorleriyle iligkisi olmayan bir

kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giizel, 2008: 12).
1.1.3. Duygu- Emek liskisi

Duygu ve emek kavramlarina olan bakis agilarin1 yukarida incelenmis
bulunmaktadir. Bu noktada ikisi arasinda iliski kurmak dogru goriilmektedir. Duygu
kavram1 kisilerin davraniglarini etkileyen bir olgudur. Duygular bireyi harekete
gecirmek i¢in uygun zemin olusturmak, buna uygun davraniglari bigimlendirmek ve
sosyal baglantilarin diizene girmesini saglamak gibi fonksiyonlara sahiptir (Feldman,
2012: 329). Dolayisiyla duygularin  davraniglart etkiledigini  sdylemek yanlis
olmamaktadir. Hawthorne aragtirmalar ile orgiitlerde duygularin davranislar etkiledigi
on goriilmiistiir. Arastirma esnasinda Elton Mayo 6nderligindeki bir grup bilim adami
fiziksel kosullarin iyilestirilmesi durumunda verimliligin artacagi varsaymaktaydi fakat
arastirmanin ilk asamasinda arastirmanin hipotezi desteklenememis ve ikinci
asamasinda fiziksel kosullarda iyilestirme yapilmadan da verimligin arttig1 goriilmiistiir.
Sonug olarak, fiziki kosullar iyi olmasa da ekip olusturulmamasi ve ekip ruhunun
saglanamamasi1 durumunda da verimin diistiigii goriilmektedir. Isverenlerin calisanlarin

duygu ve diisiincelerine dnem vermesi ise verimliligi arttirdigr goriilmiistiir (Akdemir,
2012: 252).

Biitlin bunlar 15181nda emek kavraminda etkili olan tutumlarin duygulara bagl
olarak gelistigini sOylemek miimkiin olmaktadir. Bu etkilenme egitim durumlar1 farkl
olan insanlarin bile i¢inde bulundugu topluma dayali olarak aymi nesnel
degerlendirmeler yapmasi bakimindan toplumun ve toplumsal duygularin emegi negatif
ya da pozitif etkiledigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Dolayisiyla etkilenme sadece
kisisel degil ayn1 zamanda kurumsal veya sosyolojik olabilmektedir ( Le Bon, 2009:
31).
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1.2. Duygusal Emek Kavram

Gilinlimiizde hizmet sektoriiniin degismesi ve hizmet alaninin 6n plana ¢iktig1 bir
platforma doniistiigii g6z oniine alindiginda siirdiirtilebilir rekabetin 6nem kazanmasi ile
rakiplerin birbiriyle yaristigi bir piste dondiigii goriilmektedir. Bu rekabet hizmet
sunumunda izlenen yontem ve bakis agismin farkliligiyla ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
sektoriliniin rekabete dayali ortaminda amagclarini ger¢eklestirmesindeki en 6nemli adim
bu anlayisin degismesidir. Dolayisiyla duygularin olmadigi bir c¢alisma ortami
olamayacagi gibi hizmet sunumu da miimkiin olmamaktadir ve bu siirecte Orgiitler,
duygularin  6nemli bir faktér oldugunu diistinerek is gorenlerin duygularini
kullanmaktadirlar. Bu durumda duygusal emek hizmet temelli bircok meslek kolunun
onemseyecegi bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaya baslamistir (Begenirbas ve Meydan,

2012: 161).
Baz1 duygusal emek tanimlar1 agsagidaki gibidir:

Duygusal emek kavramini ilk defa detaylandiran Hochschild (1983)’e gore
duygusal emek; is tanim1 geregi hizmet alan ve istleri tarafindan algilanabilecek sekilde
diizenlenen yiiz ve beden ifadelerinin kontrol edilmesi ve yansitilmasidir. Hochschild’ 1
takip eden arastirmacilar ondan farkli olarak yiliz ve beden hareketleri disinda iletisim
sirasinda ses tonu ve hizmet alana karsi sergiledikleri her tiirlii gayreti de duygusal
emek olarak adlandirmislardir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 23-37; Wharton ve Erickson,
1993: 188-213).

Is tamimu belirli bir duyguyu yansitarak yerine getirme ve hizmetin muhatabi
olan &grencide, hastada ve miisteride ilgi uyandirma durumu olarak bakildiginda, sarf

edilen ¢aba da duygusal emek olarak adlandirilir (Secer, 2007).

Steinberg ve Figart (1999)’a gore goriismelerde iletisim esnasinda sergilenen
davranislar duygusal emek olarak adlandirilir. England ve Farkas (1986)’1n tanima gore
ise duygusal emek, hizmet alanlarin lizerindeki etkisi lizerinde durarak, karsisindakini
anlamak ve empati kurarak hizmet vermek, kendisini hizmet alanin yerine koyarak
duygular1 benimsemektir. Bu tanima yakin olarak James (1989), bu kavrami hizmet
alanla ilgilenmek ve onlarin duygularim1 ve isteklerini nemsemek olarak adlandirmis

bu durumu da duygularin diizenlenmesindeki en 6nemli faktér oldugunu savunmustur.
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Duygusal emegi duygular igsel olarak diizenlenmesinin diginda gézlemlenebilir
davraniglar olarak ele alan Ashford ve Humprey’ in yam sira, kisiler arasi iletisim
sirasinda Orgiitiin is gorenleri tarafindan yansitilmasi beklenilen ve is taniminda is
gorenlerden yapilmasi beklenilen davranislarin gosterilmesi i¢in sarf edilen gayret ve
her tiirli diizenleme ve kontrol ihtiyaci olarak tanimlanmistir (Morris ve Feldman,
1993: 257-274). Bunlara ek olarak, hizmet alani anlamak i¢in onun ihtiyacglari tespit
edilip bu dogrultuda alinacak ipuglar1 dogrultusunda is gorenin ger¢cek duygularini
maskeleyerek beklenen davranisi sergiledigi bir ¢alisma durumudur (Kleinman ve

Copp, 1993).

Kruml ve Geddes’ ¢ gore ise duygusal emek, hizmet alana sunulan hizmet
karsiliginda hizmeti garanti altina almak i¢in, is gorenlerin orgiit tarafindan belirlenen
davraniglar1 yerine getirmeleri veya bu duygu yansimalarini en azindan akillarinda
tasavvur etmelerinin gerektigi hallerde ne tir davrams sergiledikleri olark

tanimlamaktadirlar (Hsieh, 2009: 11).

Duygusal emek, is hayatinda is gorenlerin duygularini kontrol altina almas1 ve is
taniminda belirlenen duygular ile farki duygularini kontrol altinda tutmasini kapsayan

bir kavram olarak da yorumlanmaktadir (Pala ve Tepeci, 2009: 113-119).

Ozgiin (2015)’e gore, is gorenlerin hizmet alanlara karsi hizmeti yerine
getiritken yasadigi duygu ile yaptigi isin gerektirdigi duygularnt g6z Oniinde
bulundurarak duygularini yonetmesi ve istenen duygularin olusmasi i¢in ¢aba

gostermesi duyusal emek olarak agiklanabilir.

Tanimlar incelendiginde duygusal emek, is gorenlerin i yerlerinde is tanimina
uygun davranmak i¢in gosterdikleri gayret olarak tanimlanabilir. Duygusal emek
tutumlarin  davranisa nasil yansimasi gerektigini ve bunun kurallarin1 ortaya
koymaktadir. Duygu ve gosterim kurallar olarak gruplandirilabilecek bu kurallardan
duygu kurallar1 ig goren ile hizmet alanlar arasindaki iletisime yon vermektedir. GOsteri
kurallar1 ise bir durum karsisinda bireylerin nasil davranmasi gerektigini belirleyen
kurallardir. Duygusal emek siirecinde davranislar genellikle gosteri kurallarma gore
diizenlenmektedir (Seger, 2005: 813-835). Ciinkii hizmet alanin memnuniyeti onlara

yanstyan davranigin kalitesi ile belirlenecek bir durumdur.
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Sosyal bilimciler arasinda ortak bir duygusal emek tanimi yoktur fakat
ekseriyetle duygusal emek, Orgiitin 6n gordigii davraniglar1 yerine getirmek ve
beklentilere uygun duygusal gosterimde bulunmak olarak tanimlanmaktadir
(Domagalski, 1999: 833-852). Farkli bir bakis agist ile iizerinde durulan nokta, duygusal
gosterimin bir iirlin gibi alinip satilabilecek bir olgu olarak goriilmesidir (Mastracci,

2006: 123-138).

Glinlimiiz ¢alisma hayatinda is gorenler hizmet alanlara karsi gosterilmesi
beklenen hosgorii, sadakat, itina ve konukseverlik gibi pozitif duygular1 karsiya
gecirmek i¢in iicret almaktadir. Dolayisiyla duygular is hayatinda yer bulmustur fakat
sadece degisim araci rolii iistelenmistir (Ozkan, 2013: 66). Bu tiir emek gerektiren
islerde gorev yapan is gorenler gorevini yerine getirirken isin gerektirdigi duygular
hizmet alana yansitmak durumundadir bu yiizden bir degisim araci roliinii iistelendigi
gbzlemlenmektedir. Clinkii duygular her ne kadar gozle goriilemeyen soyut kavramlar
olsa da oOrgiit performansinin artmasina ciddi oranda katki saglamaktadir (Karabanow,
2000: 165-176). Yani; duygusal emek is gorenlerin gorevlerini yaparken yerine
getirmeleri gereken ve cogu kez yazili olmayan gorevleridir (Mastracci ve digerleri,

2006: 123-138).
1.2.1. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek kavrami alan yazinda ilk kez Hochschild tarafindan 1983’te
ortaya atilmigtir (Hochschild, 1983: 7). Kavramin ilk kez giindeme gelmesinden sonra
yerli ve yabanci arastirmacilarin dikkatini ¢ekmis ve gliniimiize kadar 6nemini koruyan
bir konu olmustur. Hochschild’ den sonra Ashford ve Humprey in ¢alismalari devam
etmis ve ilerleyen zamanlarda bu c¢aligmalart Morris ve Feldman sonrasinda da
Gerandey’ in yaklagimlari takip etmistir. Simdiye kadar yapilan ¢aligmalarinda bu dort
yaklasim etrafinda sekillendigi goriilmektedir.

Duygusal emek kavrami i¢in 6nemini koruyan dort yaklasim asagidaki gibidir:

e Hochschild Yaklagimi- 1983

e Ashford ve Humprey Yaklagimi- 1993
e Morris ve Feldman Yaklagimi- 1996

e Grandey Yaklagimi- 2000
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1.2.1.1. Hocshchild Yaklasimi- 1983

Bu kavram ilk olarak Amerikan bir sosyolog olan Hocshchild’ in “The Managed
Heart” adli eserinde isin gerektirdigi duygular1 gostermek icin bariz olarak jest ve
mimiklerin kontrol edilmesi ve hislerin yonetilmesi olarak tanimlamasiyla alan yazinda
yerini almis oldugu goriilmektedir. Daha sonra 2003°te bu tanima ek olarak karsilik
olarak tcretin alindigt bu nedenle de degis tokus degeri olan bir kavram olarak
tanimlamigtir (Hocshchild, 2003: 33-40). Hochschild duygusal emegi fiziksel ve biligsel
emegin disinda tutarak ona baska bir dnem atfetmistir. Is gorenlerin islerini yerine
getirirken harcadiklar1 fiziksel giicleri fiziksel emegi, diisiinsel olarak sarf ettikleri
eforlar1 ise biligsel emek olarak adlandirilmaktadir, duygusal emek ise islerini yerine
getirirlerken gosterilen duygusal ¢abadir. Bu emek tiiriinii ilk kez detaylandiran

Hocshchild alan yazina 6nemli katki saglamstir.

Hizmet sektoriinde calisanlar verdikleri hizmet karsiliginda para kazanirlar bu
yiizden gerekli olmayan davramiglar1 gizlerken onlardan beklenen davranislari
sergilerler. Verilen hizmet neyi gerektiriyorsa ona uygun davranirlar yani bir oyuncu
gibi rol yaparlar (Hochschild, 2003: 33-40). Hocshchild’ in bu tespitlerinin temeli 1979
da yaptig1 duygularin is hayatindaki yerini anlatan ¢aligmasina dayandigi goriilmektedir.
Yonetilen Kalp adli eserinde hostes egitim kurslarina katilarak hosteslerin
davraniglarinin nasil bir siire¢ sonrasinda sekillendigini gozlemlemistir. Sonug olarak
hosteslerin hizmet verdikleri yolculara karsi siirekli olumlu davramiglarin yaninda
giilimseyerek davranmalar1 gerektigini ve bu gerekliliginde iletisimin yani sira ¢cevrede
bulunan diger faktorler olan miizik, dekor ve ikramlar gibi birer {irlin haline geldigini

gozlemlemistir (Hocshchild, 1983: 7-8).

Is gorenlerin duygularimi davramsa dokerken gercekte var olan duygularim
oldugu gibi yansitmamak suretiyle degistirmesi ya da duygularin i¢tenlikle gdstermek
icin gayret gostermesi seklinde davranisa yansimasi nedeniyle alan yazina iki davranig
boyutu yansimistir. Bunlardan birincisi yiizeysel davranmistir, kiside gercekten var
olmayan hissetmedigi duygular1 yansitmaya c¢alismasi durumunda olusmaktadir. Erving
Goffman (1959)’a gore insanlarin jestlerinde alayci olma, omuz silkme ve kontrollii
nefes alip verme gibi davranislarini yiizeysel davranis olarak sayilabilmektedir. ikinci
davranis olan derinlemesine davranig, is gorenin kendinden beklenen duygularin

gercekten hissetmeye calismasi ve bunu basarili bir sekilde hayata gecirmesi olarak
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tanimlanmaktadir (Hocshchild, 2003: 33-40). Baska bir deyisle is goren, sergilemek
zorunda oldugu duyguyu gergekten tecrilbbe etmeye ve hissetmeye calismaktadir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003: 945-953). Hochschild (1983), derinden davranis
gostermenin iki yolu oldugunu sdylemistir. Birincisi is gorenin sergilemek zorunda
oldugu davranis i¢cin o duyguyu hissetmeye zorlamasidir. Bu noktada is goren bir
duyguyu bastirmaya ¢alismaktadir. fkinci yontem ise is gdrenden sergilenmesi beklenen
davraniglarin yerine getirilmesi i¢in hissedilmesi gereken duygular1 aldig1 egitimi ya da
tecriibeleriyle giidiimlemeye c¢alismasidir. Ornegin, giilimsemesi gereken bir anda
aklina daha 6nce ¢ok mutlu oldugu bir aniy1 aklina getirmesi ikinci yontemle tercih

edilen bir duygu sekillendirmesidir.

Duygusal emegin yogun olarak sergilendigi islerin bazi 6zellikleri vardir. Bu
ozelliklerden ilki, i gorenlerin gorevlerini yerine getirirken baska insanlarla muhatap
oluyor olmasidir, ikincisi is gorenler baskalarmin duygu ve fikirlerini degistirmek i¢in
kendi duygularimi yonetmektedir ve son olarak, is goérenlerin i tanimlarinin Orgiit
tarafindan belirlenip kontroliiniin saglanmasi ve bunun 6rgiit misyonunun belirtmesinde
rol almasidir (Seery ve Corrigal, 2009: 798). Bu 6zellikler nedeniyle insanlarla arada
bir aktarict olmadan direk temasi gerektiren ve hizmeti alanda duygusal bir durum
olusturmak i¢in kendi duygularini yansitmasini gerektiren ve is gorenlerin duygular
tizerinde kontrol saglama firsati veren isler de ortaya c¢ikmaktadir (Basbug, Balli ve
Oktug, 2010: 256; Hocshchild, 2003: 156). Yani hizmet yogun mesleklerde daha ¢ok
kullanildig1 goriilmektedir. Bu nedenle duygusal emek siirecinde olusan duygularin disa
vurumu bir tiyatroya benzetilmektedir. Calisanlar sahnedeki oyuncular miisteriler ise
seyircilerle 6zdeslestirilmistir. Oyuncular rollerini ne kadar 1yi yapar olaylar1 gercekmis
gibi yansitabilirse seyirciler bundan daha c¢ok etkilenir ve memnun olur (Hocdhchild,
1979: 557). Hocshchild’ in arastirma sonuglar1 incelendiginde duygusal emek
davraniglarindan ilki olan yiizeysel davranma olumsuz sonuglara yol agmaktadir.
Calisanlarin gercekte hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi yapmasi ve var olan
duygularin1 bastirmast i goérende duygusal uyumsuzluga yol ag¢gmaktadir. Bu
uyumsuzluk kendisini is gérende bas agris1 gibi fiziksel sorunlarla ve iste devamsizlik

seklinde gostermektedir (Hocshchild, 1983: 33).

Hochschild (1979, 2983), duygusal emegin is gorenler {izerindeki olumsuz
etkilerinin nedenini is gorenlerin kendi ger¢ek hislerinin yani sira igverenlerinin belirli

bir kalip ve diizenle soktugu davranislar1 sergilemek zorunda kalmasina bagli oldugunu
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belirtmistir. Bu durum is gorenlerin hizmet alanlar ile kendi arasindaki iletisimi
bastirarak Orgiitiin 6n plana koyulmasi ve is goren ile isverenin hizmet alana kasti
iletisim algilarmin farkli olmasindan dolay1 kars1 karsiya kalmasi gibi sorunlara yol
acmaktadir (Leidner, 1999: 81-95). Ayrica duygusal emek sergilemenin is gorenler
tizerinde olusturacagi bir takim etkilerden bahseden Hochschild (1983), is gorenin rol
sergileme becerisine bagli olarak bu etkilerin ortaya c¢ikabileceginden bahsetmistir. Is
goren kendisi ile isinin gerektirdigi davranisi biitiinlestirebilirse devamli ve istikrarli bir
duygusal emek davranisi sergilemesi miimkiin olabilmektedir ancak kendinden taviz
vererek kendi duygular ile isinin gerektirdigi duygular arasinda uyumsuzluk yasayan is
gorenler yabancilagma nedeniyle isin gereklerini tam yerine getirememektedirler. Bu
durumlar is gorenler iizerinde psikolojik olarak negatif yonde etkilenmelerine neden
olmaktadir ve duygusal emek davraniglari icerisinde ele alinan son durum olmasi
muhtemel davranistir ve klasik yonetim anlayisina uygun goériilmemektedir. (Wharton,
1999: 158-176).

Hocshschild meslekleri duygusal emek davranislarini yogun olarak kullananlar
ve kullanmayanlar olmak tizere ikiye ayirmistir (Hochschild, 1983: 147). Ona gore bir
iste duygusal emek davraniginin gosterilmesi i¢in ii¢ 6zellik olmast gerekmektedir.
Bunlardan birincisi is gorenlerin hizmet verdikleri kisilerle yiiz yilize ya da telefon
tizerinden iletisime ge¢mesidir, ikincisi is gorenlerin hizmet alanlarin istek ve
duygularin1 6n planda tutulmasidir, tiigiinciisii ise i gorenler ile hizmet alanlar
arasindaki iletisim ve etkilesimde yonetimin kontrolii olmasidir (Savas, 2012: 47).
Hochschild, bu kriterlere uygun duygusal emek gerektiren alti grupta 44 ayr1 meslek
belirlemistir. Serbest meslek ¢alisanlari, isletmeci ve idareciler, satis sorumlulari, ev i¢i
0zel hizmet c¢alisanlari, biiro calisanlart ve memurlar gibi bir tasnife gitmistir. Bazi
arastirmacilar mesleklerin bu sekilde tasnif edilmesini elestirmistir. Bu elestirilenden
ilki bu alti meslek grubu iginde her bir grubun ayni oranda duygu aktarimi
gerektirmeyecegi ve bu mesleklerinde kendi i¢cinde duygusal emek gosterim miktar
konusunda siralandirilmas: gerektigidir (Ozkan, 2011: 66). Arastirmacilar tarafindan
yonetilen baska bir elestiri ise is gorenlerin kisisel Ozelliklerinden kaynaklanan
karakteristik 6zelliklerinin getirisi olarak duygusal emek gosterme diizeylerinin farkli
olacaginin ihmal edilmesidir (Gosserand, 2003: 87). Ciinkii kisisel ozellikleri ile
orgiitiin is gorenden bekledigi davranislar uygun degilse duygusal emek sarf etmek i¢in

gosterilen gayretin artacagi diistiniilmektedir.
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1.2.1.2. Ashford ve Humprey Yaklasimi- 1993

Hochschild’ in yaklagimindan sonra Ashfort ve Humprey tarafindan yeni bir
yaklasim ortaya atilmistir. Ashfort ve Humprey (1993), is gbrenlerin gorevlerini yerine
getirirken her zaman orgiitiin istedigi davranisi sergilemek icin kendini zorlamadigini ve
bazen gercekten hissettikleri duygularla orgiitiin kendisinden istedigi davranis sekliyle
ayni olabilecegini ifade ederek Hochschild’ in davranigla gruplandirdigi yaklagimina
tciinci olarak dogal/samimi davramislar: eklemistir. Ashfort ve Humprey (1993),
eklemis olduklar tigiincii davranis sekli olan samimi davraniglarin, is gérende ¢ok az
duygusal emek sarfina yol actigmi sdylemektedir. Ornegin, bir dgretmenin dgrencisine
okuma yazmay1 dgrettiginde mutlu olmasi ya da bir huzurevi ¢aliganinin ¢ok sevdigi ve
saygt duydugu bir yashyr kaybettiginde buna {iziilmesi bunlara Ornek olarak

gosterilebilmektedir.

Hochschild’ in ortaya attig1 ilk yaklasim davranisa neden olan duygu odakli iken
Ashfort ve Humprey’ in yaklasimi Hochschild’ den farkli olarak davranis temellidir ve
duygu somut olarak ele alinabilmektedir (Ozgen, 2010). Buna gére duygusal emegin
tanim1  “uygun hissin ortaya c¢ikmasi igin gosterilen davramiglardir” seklinde
yapilmaktadir. Bu noktada davranigin sunulmasinda duygularin is gorene kendiliginden
cikmasi onemli noktadir (Kaya, 2014: 9). Kendiliginden ortaya ¢ikan duygularin disa
vurumu kiside psikolojik bir sarsintiya neden olmayacagi gibi olumlu etkilerinin de
bulunacagi savunulmustur (Lee, 2012: 8). Olumlu etkiden kastin hizmet veren is
gorenlerin Orgiitlin is taniminda belirledigi kurallar1 kendine 6zgli davranislar ile
gostermesi olarak diisiiniilmektedir. Bu sekilde i goren kendi karakteristik yapisina
uygun olarak hareket edip ayni1 zamanda da orgiitiin kurallarin1 yerine getirdiginde is
gorenin kendini ifade etme becerisini gelistirdigi gézlenmektedir. Negatif yansimasi ise
15 gorenlerin Orgiitiin kurallarini yerine getirmek i¢in var olmayan duygulart gercekmis
gibi yansitmaya caligmasi sonucunda olusan duygusal celiskidir. Kisaca Ashfort ve
Humprey is gorenin kendisi gibi davrandigi, hissetmedigi duygular1 gercekmis gibi
yansitmak zorunda olmadigi durumlarda olumsuz etkilerinin daha az olacagini
savunmaktadir (Ashford ve Humprey, 1993: 95-97). Oyle ki iginden geldigi duygular:
ile iste yansitmasi gereken duygulari ayni olan is gorenler daha verimli ¢aligmakta ve
ozgiivenlerinin arttigr gézlemlenmektedir. Hochschild’ in iizerinde durdugu duygusal

celigki hali bir siire sonra is gorenin davraniglarini suni ve samimiyetsiz gormelerine
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kendilerini riyakar gérmelerine neden olmakta bu da bazi psikolojik sorunlara neden

olmaktadir (Kdksal, 2009).

Ashfort ve Humprey, duygusal emegin hizmet sektdriindeki yerini dort bilesenle

aciklamaktadir, bu bilesenler asagidaki gibidir (Ashfort ve Humprey, 1993: 95):

e Is gorenin hizmeti alanlar ile &rgiit arasinda kdprii gdrevi kurmasi ve
Orgiitii temsil etmesi,

e s goren ile hizmeti alan arasinda birebir dogrudan bir iletisim
saglanmasi,

e s goren ile hizmeti alanlara arasinda degisken ve aktif bir iletisimin
olmasi,

e Hizmet sektoriinde verilen hizmetin soyut olmasi nedeniyle hizmeti alan

acisindan hizmetin giivenilir ve diizglinliigiiniin 6l¢timiiniin zor olmasi.

Bu baglamda ele alinan bu dort faktoriin duygusal emek kavraminin bagka
bilesenlerle de olan alakasin1 ve Onemini ortaya koymaktadir (Ashfort ve Humprey,

1993; Aktaran: Degirmenci, 2010: 8).

Ashfort ve Humprey’ in ortaya koymus oldugu bu ikinci yaklagimda
elestirilmesine firsat veren bazi bosluklar bulunmaktadir. Bunlardan ilki, duygusal
emegin gozlenebilen davranislar oldugu One siirlilirken bu davranmiglarin  nasil
Ol¢iilecegine dair detayli bir agiklama yapilmamasidir. Sadece samimi duygularin fark
edilip gozlemlenebilecegi noktasina deginilmis fakat bu igten duygularin nasil

anlasilabilecegi iizerinde bir agiklama getirilmemistir (Oz, 2007: 7).
1.2.1.3. Morris ve Feldman Yaklasimi- 1996

Bu yaklasimda duygusal emek, is goren ve hizmeti alan arasinda gergeklesen
iletisim siiresinde orgiitiin istedigi duygular1 yansitmak igin gosterilen ¢aba plan ve bu
stirecin kontrol edilmesi olarak tanimlanmaktadir. Ashfort ve Humprey’in aksi olarak
her duygusal emek sarfinda is goérenler kesinlikle ¢aba gostermesi gerektigi goriisii
hakimdir ve sunulan hizmette gosterilen ¢aba bu yaklasimin odagini olusturmaktadir
(Savas, 2012: 53). Is gorenlerin duygusal emek cercevesinde olusan davramislari
orglitliin 6n gordigi belirli duygu ve davranislari sergilemektir, bu ylizden ¢alisan ister
dogal davransin ister yiizeysel isterse de derinden davransin her birinde ¢aba gostermesi

gerektigi diisiincesi hakimdir (Glingdr, 2009: 170). Morris ve Feldman’ 1n yaptig1 bu
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tanimdan hareketle dort hipotez iizerine yaklagimini sekillendirdigini sdylemek yanlis
olmaz. Bunlardan ilki, duygularin davranisa doniismesi ve duygularin olugmasinin
cevresel bilesenlere bagl olarak sekillenmesidir. ikincisi, is géren ile hizmet alan
arasindaki iletisim siirecidir. Is géren samimi duygulari sergilese bile bir ¢aba sarf
etmesi gerekir. Ucgiinciisii, Hochschild (1983) gibi duygunun bir {iriin gibi
metalagmasiyken son varsayimi, bu duygu gosterim kurallarinin orgiitler tarafindan

belirlenen bazen sozlii bazen yazili kurallarinin bulunmasidir (Morris ve Feldman,

1996: 986-1010).

Morris ve Feldman’ in yaklagimlarinin odagina koydugu ¢aba hizmet sektoriinde
daha belirgin bir yer kaplamaktadir. Ciinkii i gorenlerin hizmet alanlarla yiiz yiize
gecirdigi siire daha fazla oldugu gibi gosterdikleri duygu cesitliliginin de daha fazla

oldugu goriilmektedir.

Bu yaklagim diger iki yaklasimdan ayr1 olarak duygusal emegin ortaya ¢ikmasini
etkileyen bireysel ve Orgiitsel bilesenler {izerinde durmustur ve duygusal emek

kavramini duygusal emek siirecini baz alarak boyutlandirmislardir (Morris ve Feldman,

1996: 987).
Bu boyutlar agagidaki gibidir:

e Sergilenen duygunun sikligi,
e Orgiitiin belirledigi kurallara gdsterilen dzen,
e Sergilenen duygularin fakliligs,

e Duygular arasi uyum.

Sergilenen duygunun sikhigi: Is gorenlerin hangi siklikla hizmet verdikleri

kisilerle iletisime gectigini ifade eden boyuttur (Oz, 2007: 8).

Orgiitiin belirledigi kurallara gosterilen 6zen: Is gorenlerin 6rgiitiin hizmet
alanlarda etkilesime girmeleri konusunda koydugu kurallara daha fazla dikkat edilmesi

is gorenlerin daha fazla emek sarf etmesini gerektirdigi seklinde tanimlanmaktadir

(Morris ve Feldman, 1996: 989).

Sergilenen duygularin Cesitliligi: Is gorenin hizmet alanlarla etkilesime
gectiginde sergileyecegi duygu tiiriiniin ¢esitlerinin sayica fazla olmasi1 daha fazla ¢aba

sarf etmeyi gerektirmektedir.
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Duygular arasi uyum: : Orgiitiin 6n gordiigii duygu gosterim kurallari ile is
gorenin kendi duygular1 arasindaki ortaya ¢ikan fark uyumsuzlugu ve celiskiyi ortaya

cikarmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 992).

Morris ve Feldman’ in duygusal emek yaklasimi, boyutlari, duygusal emegi

etkileyen bilesenler ve sonuglar1 Sekil-1’de yer almaktadir:

Bilesenler Boyutlar Sonuclar

Kurallarin agik
olmasi

Gorev rutinligi Duygunun

' gosterim siklig1
Kurallara Is doyumu
gOsterilen 6zen
Birebir iletisim Duygu cesitliligi A
' Tiikenmiglik
Gorev cesitliligi Duygular arasi
uyum

Ozerklik (otonomi)

Sekil 1. Morris ve Feldman (1996) Duygusal Emek Yaklasim1
Kaynak: Morris ve Feldman, 1996: 994

Morris ve Feldman yukaridaki sekille ortaya koymaya calistigt duygusal emek
kavramin1 etkileyen bilesenler ile boyutlar arasinda bir iliski kurmaktadir. Bu
boyutlarinda is gorenler ilizerinde olasi etkileri ile de tiikenmislik ve is doyumu gibi

kavramlarla etkisini agiklamaya ¢aligmaktadir.
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Ucgiincii yaklasim olan Morris ve Feldman’ in yaklasimma getirilen bazi
elestiriler bulunmaktadir. Tanimlar1 yapilan boyutlarin duygusal emegi degil de
duygusal emegi anlatmak i¢in ona etki eden bilesenleri tanimlamaktan ileri gitmedigi
gorilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 44). Ek olarak yaklasimlarinda belirledikleri
dort boyut yaptiklart tanimda iizerinde durduklart plan ve kontrolii karsilamamaktadir

(Ozgiiles, 2017: 43).
1.2.1.4. Grandey Yaklasimi- 2000

Grandey kendinden 6nceki ti¢ farkli yaklagimdan yola ¢ikarak her birinin detayli
bir karsilastirmasini yapip toplu bir yaklasim ortaya koymaya calismistir. Grandey’ e
gore duygusal emek (2000), is gorenlerin belirledigi davranislar1 gostermek amaciyla
duygularmi diizenlemek i¢in harcadigi gayret ve bu siirectir (Grandey, 2000: 95-110).
Duygularin diizenlenmesi is gorenlerin kendilerini etkileyen duygularini belirleyip bu
duygulara ne zaman sahip olduklarint ve bunun davraniglarina nasil yansiyacagini
yonetmeleriyle ilgili bir siirectir (Gross, 1998: 275). Grandey’ in bu yaklagiminda
dikkati ¢eken nokta diger yaklagimlarla bir harman olusturarak yaklasima duygularin
diizenlenmesini eklemesidir. Bireylerin giindelik hayatlarinda karsilastigi durumlarda
otomatik olarak duygularini diizenledigi goriilmektedir. Cilinkii taziye evine ziyarete
giden birey duygularmi {izgiin yansitirken, toplantida komik bir olaya giilerek
duygularin1 yansitmasi duygularin1 diizenlemesi sonucunda ortaya ¢ikar (Begenirbas ve
Meydan, 2012: 166). Duygularin diizenlenmesi ise iki sekilde miimkiin olmaktadir.
Bunlar duyguya neden olan oOncii davranisi diizenleme ve buna verilecek tepkiyi
diizenlemek seklinde gruplandirilmaktadir (Ozen, 2010). Duyguya neden olan oncii
davranig1 diizenlemede yardimei olgular ortamla ilgili yapilacak degisikler olabilecegi
gibi dikkat odaginin baska yonlere dagitilmasiyla da miimkiin olmaktadir. Ancak tepki
merkezli duygularin diizenlenmesi bireyin en basta gosterdigi duygunun hafifletilmesi
seklinde bir diizenlemeye gidilebilmektedir (Grandey, 2000: 95-110). Ornegin, bireyin
bulunmak istemedigi ortamda kalmayarak oradan uzaklagsmas: Oncii davranisi
diizenlemeye yonelik bir davranistir. Tepki merkezli duygu diizenlemesine 6rnek olarak
ise eve ge¢ gelen ¢ocugun kizan annenin aslinda ¢ocugunun diismiis oldugunu gorerek
kizgimliginin ge¢mesi sdylenebilir (Begenirbag, 2010: 100). Bu baglamda Grandey’ in
duygu ayari- duygular1 diizenleme noktasinda birlestirilerek duygusal emegin daha

kapsamli anlasilmasini saglamistir (Oz, 2007: 11).
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Duygusal emek kavramu ile ilgili yapilan arastirmalarin ¢cogunun odak noktasi is
gorenlerin Orgiit tarafindan yapilmast 6n goriilen davraniglari sergilerken gectigi siireg

tizerinde durmasidir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005: 340).

Sekil 2° de Grandey’ in duygularini diizenleme esnasinda ortaya ¢ikan yiizeysel

ve derinden davranis bilesenlerini ve sonucunda ortaya ¢ikan olgular ele alinmaktadir:

Durumsal Duygusal Emek Siireci Sonuclar:
Ipuclan
Etkilesim Ozellikleri Duygusal Emek Bireysel Etkileri
e Siire Derinden Davranma: e IsDoyumu
e Siklik Duygularin Degistirilmesi e  Tiikenmislik
sl1
o Cesitlilik ) =) -
. e Isten ayrilma
e Gosterim e Dikkatin dagitilmasi
Kurallart o Bilissel Degisiklik
Duygusal Olaylar Yiizeysel Davranma: Duygu Orgiitsel Etkileri
i ifadelerinin Degistirilmesi
o Pozitif ‘ e Performans
Olaylar e Tepkinin hafifletiimesi | ™= o lsten
¢ Negatif Uzaklasma
Olaylar ’

1 1

Kisisel Bilesenler Orgiitsel Bilesenler

e Cinsiyet e Caligma Arkadasi

e  Duygusal ifadeler Destegi

e Duygusal Zeka e Otonomi

e  Pozitif/Negatif (Ozerklik)
Duygulanim e Is Veren Destegi

Sekil 2. Grandey’ in Duygusal Emek Yaklasimi
Kaynak: Grandey, 2000: 101

Yukaridaki sekilde goriildiigii tizere Grandey, duygusal emek siirecine
duygularin diizenlenmesine iliskin bir ekleme yaparak bu diizenleme siirecine de etki
eden bazi bilegenler olduguna degindigi goriilmektedir. Bu bilesenleri kisisel ve orgiitsel
bilesenler olarak gruplandirmistir. Grandey, is gbrenin cinsiyeti, duygusal zekasi, pozitif

ya da negatif duygulanim sekilleri gibi kisisel 6zelliklerinin duygusal emek sarf etme



23

yogunlugunu etkiledigini ve kadinlarin erkeklere oranla daha fazla duygusal emek sarf
ettigini ortaya koyarken buna ek olarak, is verenin ve ¢alisma arkadaslarinin destegi gibi
orglitsel bilesenlerin duygusal emegin neden olabilece§i negatif sonuglar1 azaltarak
pozitif olarak etkileyecegini ortaya koymaktadir (Koksel, 2009: 43). Ayrica etkilesim
ozelliklerinde degindigi siklik, siire ve c¢esitlilik bilesenleri Morris ve Feldman’ 1n

boyutlandirmasina benzemektedir (Oral ve Kose, 2011: 470).

Grandey’ in yaklagiminda duygusal emek kavramini etkileyen kisisel ve orgiitsel
bilesenler dikkati ¢ekmektedir. Kisisel degiskenler; cinsiyet, duygusal ifadeler, duygusal
zeka, duygulanim iken oOrgiitse bilesenler; calisma arkadasi ve is veren destegi,

otonomi/6zerkliktir.
Kisisel bilesenler:

Cinsiyet: Arastirmalarda 6ne ¢ikan degiskenlerden biri olan cinsiyet faktorii
ekseriyetle kadinlarin daha ¢cok duygusal emek sarf ettigini temel alan goriisler etrafinda
sekillenmektedir. Bunun nedeni olarak kadinlarin duygularint daha kolay ifadesi ve
bunu i hayatina yansitabilecekleri hususunda bir beklentinin hakim olmasidir (Scott ve
Barnes, 2011: 120). Ozellikle duygusal emek sarfin1 gerekli kilan islerde yogunlukla
kadin i gorenlerin gorev almasi, baskalarinin ihtiyaglarina karsi daha duyarli ve
duygularint kontrol ederek olumlu disa vurum saglamalarinda erkeklere oranla daha

basarili olmalariyla ilgilidir (Hocshchild, 1983: 168).

Duygusal Ifadeler: Kisinin cevresel uyaricilara karsi uyamk olmasi ve bu
uyaranlarin davraniglarini big¢imlendirmesine olanak saglamaktir ( Giilova ve Ark.,
2013: 50). Duygusal ifadelerine yon veremeyen is gorenlerin diger is gorenle oranla
duygusal emek sarfin1 gerektiren islerde ¢alismasi hususunda daha zorlanacagi

distiniilmektedir.

Duygusal Zeka: duygusal zekasi diger is gorenlerden daha yiiksek olan is
gorenler, hizmet verdikleri bireylerin isteklerine daha 1yi karsilik verebilmekte ve onlart
daha iyi anlayabilmektedir ve bu yilizden duygusal emek davranislarini ylizeysel ya da

derinden davranis gozetmeksizin yerine getirilmesinde 6nemli bir yere sahiptir (Moon

ve Hur, 2011: 1094).

Duygulanim: Olumlu/olumsuz  duygulanim, duygusal emek davranisi

sergilemede Onemli bir etken oldugu diisiiniilmektedir. Konu ile ilgili yapilan
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caligmalarda olumsuz duygulanimin stres diizeyini arttirdigt  gozlemlenmistir

(Brotheridge ve Grandey, 2002: 23).
Orgiitsel bilesenler:

Calisma arkadas1 ve isveren destegi: Is gorenler cevrelerinden psikolojik
olarak destek aldiklar1 zaman yiizeysel davranis sergileme esnasinda ortaya ¢ikan ¢eliski
neticesinde ortaya c¢ikan stresin azalacag diisiiniilmektedir. Hocshchild’ in hostesler
lizerinde yapti1 arastirmasinda, hosteslerin is arkadaglar tarafindan gordiikleri destek
sayesinde stres diizeylerinin azaldigi ve rahatladiklart gozlemlenmistir (Morris ve

Feldman, 1996: 1005).

Otonomi/ozerklik: Is gorenin gorevini yerine getirirken sahip oldugu inisiyatif
ve kendi isini yaparken ne kadar 6zgiir davranabildigini ifade eder (Oral ve Kose, 2011:
470). Is yerinde yiiksek 6zerklige sahip is gorenlerin tiikenmislik egilimlerinin daha az
oldugu ortaya ¢ikmistir (Grandey, Fisk ve Steiner, 2005: 893). Ayrica duygusal emek
icin, ig gorenin isiyle ilgili sahip oldugu o6zerklik ne kadar fazla ise duygusal emek
davraniglarin1 —yiizeysel ve derinden davranis- sergilemede 6zgiirliigiiniin o kadar fazla
olacagi ve bir bukalemun gibi ortama uygun davranislar sergileyecegi ortaya

koyulmustur (Scott, Barnes ve Wagner, 2012: 909).

Sonu¢ olarak Grandey’ in yaklagiminda diger ii¢ yaklasimi da inceleyerek
toplamda daha genis ve kapsamli bir yaklasim ortaya koydugu goriilmektedir.
Yukaridaki Sekil 2. de goriildiigii gibi temele aldig1 iki boyutu etkileyen bilesenleri
gruplandirarak sonucunda ortaya ¢ikabilecek olumlu olumsuz olgular1 ortaya
koymustur. Kapsamli olusundan dolayr Grandey’ in yaklagimi alan yazinda 6nemli bir

yere sahiptir.

Dort yaklasimin odak noktalarini ve birbirinden ayrilan yonlerini ortaya koyan

tablo asagidaki gibidir:
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Yaklagim | Odak Noktasi Tanim Boyut Ozelligi
Hochschild | Duygularin Herkesin 1. Yiizeysel Duygusal emek
Yaklasimi yé')nlle.:ndi.rilrne.sir.li gt')"zlenzler?’lesi Davrar_ns orgiitler icin
ve yonetilmesini | miimkiin jest ve 2. Derinden olumlu sonuglar
(1983) odaga mimiklerin Davranisg ortaya cikarir
koymustur. yOnetilmesi ile fakat is gorenleri
duygularin olumsuz etkiler.
yonetilmesi olarak
tanimlanmustir.
Ashford ve | Duygularm sebep | Is gorenin 1. Yiizeysel Duygusal  emek
Humprey oldugu duy.gularl-nl . Davrar_n$ dﬁvraTns.l?rln .
davranislarin sekillendirmesinden | 2. Derinden yonetildigi bir
Yaklasimi | yonetilmesini ziyade bunu gozle Davranig stire¢ oldugu i¢in
(1993) odaga gt')rii_lijr daYranlslar 3. Dogal/lgten is gorenler
koymustur. sergilemesi olarak Davranis iizerinde olumlu
tanimlanmustir. ya da olumsuz
etkileri olabilir.
Morris ve | Duygularin Isverenin belirlemis | 1. Sergilenen Her  duygunun
sekillenmesini oldugu duygular duygunun olugmas1 igin sarf
Feldman : . . . y : :
etkileyen sergileyebilmek i¢in | Siklig1 edilen bir gayret
Yaklasim | 6rgiitsel ve sarf edilen ¢aba 2. Kurallara vardir. Kisisel ve
(1996) kisisel bilesenler | olarak Gosterilen Ozen | orgiitsel
ilizerine tanimlanmugtir. 3. Duygularin bilesenler
odaklanmistir. Cesitliligi duygusal  emek
4. Duygular igin onemli
Aras1 Uyum faktorlerdir.
Grandey | Diger iig Is gorenin hizmet 1. Yiizeysel Diger
yaklagimin tanimindaki Davranis yaklagimlarin tiim
Yaklagimu karmasini gorevleri yerine 2. Derinden ozelliklerini  bir
(2000) olusturmustur. getirmek i¢in Davranis catl altinda
duygularini toplamisgtir.

diizenlemesi olarak
tanimlanmustir.

Kaynak: Savas, 2012: 63
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Her bir yaklagim incelendiginde Hochschild, Ashford ve Humprey, Morris ve
Feldman son olarak da Grandey’ in alan yazmna O6nemli kavramlar kazandirdig
goriilmektedir. Hochschild duygusal emek kavramin ortaya atan ilk arastirmaci olmasi
nedeniyle alan yazinda 6nemli bir yere sahiptir. Onu takip eden Ashford ve Humprey
Hochschild’ in kuramina dogal/igten davranis boyutunu ekleyerek kuramin gelismesine
katki saglamigtir. Morris ve Feldman, Hochschild ve Ashford ile Humprey’ in
yaklasimindan ¢ok daha farkli boyutlandirma yapmis ve farkli bir bakis agisi ile
kavrami ele almistir. Son olarak Grandey, psikolojide bir siire¢ olarak ele alinan
duygularin diizenlenmesi kavramini kullanarak diger yaklasimlar 1s18inda bir yaklasim

ortaya atmistir.
1.2.2. Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emek ile ilgili alan yazin incelendiginde arastirmalarin ¢ogunlukla
yiizeysel davranig, derinden davranis ve dogal davranis boyutunun baz alinarak
yapildig1 goriilmektedir (Diefendorff ve ark., 2005: 359-357). Bu nedenle bu ¢alisma da
duygusal emegi ii¢ boyutlu olarak ele alarak yapilacaktir.

1.2.2.1. Yiizeysel Davrams Boyutu

Yiizeysel davranis sekli duygusal emek sarf etme esnasinda en ¢ok bahsi gegen
ve ilk olmasinin yaninda olumsuz sonuglara sebebiyet veren bir davranis boyutudur.
Hocshchild (1983), vyaptigi calismada hosteslerin  yolculara karst takindiklari
tavirlardaki sahteligi fark etmesiyle, is gorenlerin tutumlarinin sadece goriiniiste
oldugunu ortaya koymustur (Hocshchild, 1983: 7-8). Hocshchild’ in hostesleri
gozlemledigi esnada siirekli sorun ¢ikran yolcuya karsi tepkisini yolcuya gostermemek
adina giilimseyerek karsilarsa, gercek duygusunu maskeleyerek ylizeysel davranig
sergilemis olur, hostesler burada kendi duygularini1 degistirmemis sadece Orgiitiin onun
i¢in belirledigi kurlarla uyarak gergek duygularin1 maskelemistir. Orgiitiin kendisi i¢in
koydugu kurallarla ahenk icinde kalmayr ve giiliimsemeyi tercih eden is goren
davranislarin1 yonetmeyi tercih etmistir (Anderson, 2014: 21). Is gdrenin biitiin bunlar:
yerine getirmesi i¢in dikkatli ve ileri goriislii olmasi gerekmektedir (Chu ve Murman,
2006: 1182; Difendorf, Croyle ve Gossrand, 2005: 340). Buna ek olarak is gorenin
gercek duygularmi saklayabilmesi icin inisiyatif alabilmeli ve hizli diisiinebilmelidir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Kisaca, yiizeysel davranigin is gorenlerin igsel

olarak hissetmedigi duygularin taklit edilmesinden baska bir sey olmadig
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savunulmaktadir (Ashford ve Humprey, 1993: 92). Burada odaklanilmas: gereken
nokta, is goren sergilemek zorunda oldugu davraniglarin duygularini aslinda
hissetmemekte ve gercekte hissettigi duygular ile yansitmak zorunda oldugu duygulari
arasinda bir uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasidir (Van Gelderen, Konijn ve Bakker, 2011:
163). Yani, is gorenler oOrgiitiin belirledigi davraniglari benimseyemedigi zaman
gercekte var olan duygulari ile duygusal bir uyumsuzluk/celiski yasamaktadir (Glomb,
Kammeyer-Mueller ve Rotundo, 2004: 701).

Bu baglamda yilizeysel davranis boyutu incelendiginde yiizeysel davranis
sergilemenin is gorenler acisindan ve hizmet alanlar agisindan bazi etkileri
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari, 0zgiin ve karakteristik davranislar1 ortaya
koyamama, sorunlara duyarsizlagsma, is performansinda diisiis, tiikenmiglik ve is
tatminsizligi gibi olumsuz sonuglardir (Woolf ve Hurst: 2009: 57; Grandey, 2008: 247).
Hizmet alanlar agisindan memnuniyet yarattigi icin olumlu bir izlenim gézlemlemek

miimkiindiir.
1.2.2.2. Derinden Davranis Boyutu

Alan yazinda ikinci olarak ele alinan boyut derinden davranis boyutudur.
Derinden davranis boyutu, is gorenin kendi sahip oldugu hisleri ile Orgiit tarafindan
yansitilmasit istenen duygularin ayni olmasini saglamak i¢in kendi duygularini

degistirmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Anderson, 2014: 20).

Derinden davranis1 ylizeysel yaklasimdan farkli kilan nokta, bu davranis
bi¢ciminde sadece Orgiitlerin istedigi davraniglarin yansitilmasi degil ayni1 zamanda is
gdrenin gercekte hissettigi duygularinda degistirilmesidir. Is goren hizmet alanin
diisiince ve isteklerini daha 1y1 anlamak i¢in empati kurarak onu 6fkelendiren durumlari
anlamaya c¢alismas1 derinden davranisa misal verilebilmektedir (Caldag, 2010: 28).
Derin davranis, icten gelen gergek duygularin, agiga ¢ikarilmasi beklenen duygular ile
uyumlu hale getirilmesi anlami tasir (Zapf ve Ark., 1999: 375; Aktaran: Eroglu, 2014:
149). Hocshchild” e gore ise bu boyut, hissedilen duygunun siddetini ve ya kalitesini
degistirme c¢abasidir (Hocshchild, 1979: 561). Hocshchild’ in tanimimin empatik
becerisiyle alakali oldugu diistiniilmektedir (Gangadharan, 2014: 45-49; Ashford ve
Humprey, 1993: 88).
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Hocshchild (1983)’ e gore derinden davranis iki sekilde ortaya ¢ikar: bunlardan
birincisi, bir duyguyu ortaya ¢ikararak ya da yok ederek gergekte hissettigi duygulari
ortadan kaldirmas1 yoluyla olurken ikincisi, diis kurma becerisi ile orgiitlin is gérenden
yansitmasi beklenilen davranisi kendinde uyandirmasi seklinde ortaya ¢ikar (Ashford ve
Humprey, 1993: 93; Chu, 2002:19). Bu yiizden Grandey derinden davranisi ge¢mis
temelli duygu olusturma olarak tanimlamistir. Ciinkii ikinci sekilde derinden
davranmay1 tercih edenler geg¢misteki deneyim ve yasanmigliklarindan yola ¢ikarak
istenen davranis1 sergilemeye calismaktadirlar. Bu nedenle duygu diizenlemesi igin,
durum alternatifi, durum degistirme ve dikkatin dagitilmasi gibi yollarla tasnife gitmistir

(Grandey: 2000: 98).

Derinden davranigin olumlu sonuglarindan bahsetmek gerekirse; Kammer-
Mueller ve arkadaglar1 yaptiklar1 arastirma da, derinden davranisin performans ve is
tatmini ile aralarinda olumlu ve anlamli bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir
(Kammeyer-Muller ve Ark., 2013: 47). Bunlarin yaninda, duygular arasindaki uyumu
arttirmak i¢in is goreni daha cok siki harekete gecirmesi duygularin gercekten
hissedilmesini saglar bu da tiikenmislik hissini degil basar1 hissini olusturmaktadir

(Brotheridge ve Grandey, 2002: 17).

Sonug olarak, ylizeysel davranigta alan yazinda ortaya koyulan olumsuz
noktalardan ziyade derinden davranig boyutunun is hayati i¢in olumlu sonuglar
dogurdugunu séylemek yanlis olmamaktadir. Bireysel basar1 ve hizmet verme sirasinda
olumsuz duygulart gizleme ile hizmet alanin memnuniyetinin artmasinin yaninda is
gorenin is performansi ve tatminin de artmasi birbiriyle iliskili degiskenler oldugunu
sOylemek miimkiindiir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 17; Brotheridge ve Lee, 2002:
57; Grandey, 2003: 86; Grandey ve Ark., 2005: 893; Bechtoldt ve Ark., 2011: 1087;
Diefendorff ve Ark., 2011: 170).

1.2.2.3. Dogal/i¢ten Davramis Boyutu

Alan yazma tg¢iincli boyutu kazandiran Ashford ve Humprey’ e gore duygusal
emek davraniglarin1 sadece yilizeysel ve derinden davranis olarak siirlandirmak dogru
degildir. Ciinkdi, is gorenler orgiitiin kendisinden bekledigi davranisi ¢caba gostermeden
de disa vurabilirler (Ashford ve Humprey, 1993: 94). Buna 6rnek olarak, bir okul 6ncesi
Ogretmeninin diisen ¢ocuga sevgiyle yaklagsmasi icten davranisa Ornek olarak

gosterilebilmektedir.
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Yiizeysel ve derinden davranisin digsa vurmasinda duygularin  6zellikle
giidiimlenmesine odaklanmigtir fakat kendiliginden hissedilen duygularin yeniden bir
sekillendirmeye ihtiyaci olmadan disa vurmasi nedeniyle diger iki boyuttan farklidir
(Anderson, 2014: 22). Kendiliginden olusan duygularin ve orgiitiin belirledigi kurallarin
aynt derecede uyumlu olmasi halinde, is gorenler yiizeysel ve derinden davranis
sekillerini yansitmasina gerek kalmaz, ¢linkii ig gorenler goérevlerini yerine getirirken
duygusal emek sarf etmeye daha az egilimli olmaktadirlar (Anderson, 2014: 22). Bu
durum is gorenlerin tabii bir sekilde orgiitsel yansitma arzulari ile uyumlu olan

duygular1 hissetmesi ve ona uygun davranmasi olarak da yorumlanmaktadir (Dahling ve
Perez, 2010: 575).

Dogal davranis boyutu Basim ve Begenirbas (2012: 84) tarafindan Tiirkceye
uyarlanan 6l¢ek c¢aligmasinda tgiincli boyut olarak kabul edilmis ve arastirmalarda
tercih edilen bir dlgek olmustur. Bu nedenle bu calismada {i¢ boyutlu yaklasimla ele

aliarak ytiriitiilecektir.
1.2.3. Duygusal Emek Kavramn ile Ilgili Yapilan Arastirmalar

Gilinlimiizde degisen hizmet sektorii anlayisinin etkisiyle duygusal emek ile ilgili
yapilan ¢aligmalar 6nem kazanmistir. Bu kavrami alan yazina kazandiran Hocshchild
(1983), “Yonetilen Kalp” adli kitabinda neredeyse biitiin mesleklerin tigte birinin
duygusal emek sarfin1 gerektiren isler oldugunu ortaya koymustur (Hocshchild, 1983:
147).

Duygusal emek ile ilgi yapilan arasgtirmalar incelenirken duygusal emegi
etkileyen bilesenler ve duygusal emek davraniginin sonuglarini belirlemeye yonelik

yapilan arastirmalarin tamami géz 6niinde bulundurulacaktir.

1.2.3.1. Duygusal Emegi Etkileyen Bilesenleri Belirlemeye Yonelik Yapilan

Arastirmalar

Duygusal emek davranisini birey agisindan etkileyen bilesenler acisindan
yapilan arastirmalar incelenirken oncelikle ‘cinsiyet’ noktasinda anlamli farkliliklar
olabilecegi iizerinde durulmustur. Ozellikle Hocshchild (2003) biitiin meslek gruplarinin
duygusal emek sarfinda bulundugunu fakat kadinlarin erkeklere oranla daha fazla
duygularini yansittigin1 hatta kadinlarin pozitif erkeklerin negatif duygusal emek

davranig1 gosterilecek islerde calistigini ileri siirmektedir. Buna ek olarak kadinlarin
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digsal duygu emarelerini fark ederek kendi duygularini o yonde kullanabilmek icin
degistirebildigini fakat erkeklerin i¢sel duygularini dogrudan yansittigimi sdylemek
miimkiin olmaktadir (Rafaelli, 1989: 386). Cinsiyetin anlamli bir fark olusturdugunu

ifade eden diger arastirmalar soyledir:

Tiirkay ve ark. (2011)’ de Sakarya da bulunan oteller, bankalar, restoran ve 6zel
hastane yoneticileri lizerinde yaptig1 163 kisi ile yaptig1 aragtirmaya gore, erkek is
gorenlerin yiizeysel davranista bulunma oranlar1 kadin is gorenlere gore daha fazla
oldugu ortaya c¢ikmistir. Ayrica, Basim ve Begenirbas (2013)’ de Ankara’ da aktif
ogretmenlik yapan 376 kisilik 6rneklemde yaptig1 ¢alismasinda kadin 6gretmenlerin
erkek 0gretmenlere oranla daha ¢ok duygusal emek sarf ettigi sonucuna ulagilmistir ve
Biyik ve Aydogan (2014)’ te Tokat” da bulunan aktif 6gretmenler lizerinde yaptig1 598
kisilik aragtirmasinda kadin 6gretmenlerin erkek Ogretmenlerden daha fazla derinden
davranig sergiledigini tespit etmistir.Sonug olarak, orgiitlerin uzun vade de verimlilik ve
yiikselen bir kar marjini1 saglamak i¢in 6n goriilen planlara bagli davranis sekillerinin
kadin is gorenlere daha yakin olmasi, egilimlerin kar merkezli oldugunu gdstermektedir

(Kart, 2011: 28).

Erickson ve Ritter (2001)’ in yaptig1 aragtirmada oldugu gibi cinsiyetler arasinda
anlamli farkliliklarin olmadigini ortaya koyan ¢alismalarda bulunmaktadir. Erickson ve
Ritter’e gore tlikenmislik etkisinin kadinlarda daha belirgin olacagr varsayimini
destekleyememis ve olumlu olumsuz davraniglari yonetme konusunda ise cinsiyet
noktasinda anlamli bir farkin olmadigini ortaya koymuslardir (Erickson ve Ritter, 2001:
157). Ek olarak, Koksel (2009)’ da Manisa’ da yaptigi kamu sektoriinde ve ozel
sektorde aktif calisan 136 kisilik doktorlardan olusan Ornekleminde yapti calismada
cinsiyetler arasinda anlamli bir farklilik olmadigini ortaya koymustur. Yine Kaya
(2014)’ te Izmir’ de huzur evlerinde ¢alisan is gorenlerin iizerinde yaptign 162 kisilik
orneklemli ¢aligmasi duygusal emek boyutlari ile cinsiyet arasinda anlamli bir farkin

olmadigini ortaya koymustur.

Duygusal emek davranisini birey acisindan etkileyen bilesenler acisindan
yapilan arastirmalar incelenirken en ¢ok dikkati ¢eken diger degiskenin ‘yas’ oldugu
gozlemlenmektedir. Hocshchild (2003)’e gore, is gorenlerin is hayatinda edinmis
oldugu deneyimler ve duygu cesitlilikleriyle daha c¢ok karsi karsiya kalmalarmin

ilerleyen zamanlarda duygularini daha iyi kontrol ettiklerini ve diger yas gruplarina gére
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daha kolay diizenlediklerini ortaya koymustur. Bu ylizden de yas1 biiyliik olan is
gorenlerin duygusal celigkiden daha ¢ok etkiledigini ve duygusal emek sarf etme
konusunda daha ¢ok gayret gosterdigini ortaya koymustur (Kruml ve Geddes, 2000:
31). Yas gruplar1 arasinda duygusal emegin anlamli farkliliklar ortaya koyan
calismalara ornek olarak, Coruk (2014)’te yaptigi calismasinda 191 kisilik idari
personelden olusan 6rneklemli ¢alismasinda yas faktoriiniin arttikga duygu kontroliiniin
ayni oranda arttif1 sonucuna ulasmistir. Ayrica, Biyik ve Aydogan (2014)’te Tokat’ta
aktif ¢alisan 598 kisilik 6gretmenlerden olusan 6rneklemine yaptigi ¢alisma sonucunda
yas grubunun arttik¢ca duygusal emek gostere diizeyinin de arttigini ortaya koymusladir.
Bunlara ek olarak, Dahling ve Perez (2010)’ da 18-69 yaslar1 arasinda bulunan 176 is
goren lizerinde yaptigr c¢alismasinda yas ile derinden davranig arasinda anlamli,

yiizeysel davranis arasinda negatif anlamli bir iligki tespit etmistir.

Duygusal emek ile yas arasindaki iligskiyi inceleyen arastirmalar sonucunda
anlamli farklhiliklarin olmadig1 ortaya koyan calismalarda bulunmaktadir. Ornegin,
Basim ve Begenirbas (2013)’ de yaptigi Ankara’ da aktif gérev yapan 376 d6gretmenin
yaslari ile duygusal emek arasinda anlamli bir iligki tespit edememistir. Buna ek olarak,
duygusal emek ve yas arasinda anlamli bir bag ortaya koyan calismalarin fazla

oldugunu s6ylemek miimkiin olmaktadir.

Duygusal emek davranisim1 birey acisindan etkileyen bilesenler acisindan
yapilan arastirmalar incelenirken diger bir bilesenin ‘egitim diizeyi’ oldugu
goriilmektedir. Arastirmalar incelenirken duygusal emek ile egitim diizeyi arasinda
anlamli bir bagin olmadigim1 ortaya koyan caligmalarin daha fazla oldugu
goriilmektedir. Sat ve arkadaglar1 (2015)° de Kayseri’ de o6zel okullarda aktif
ogretmenlik yapan 157 Ogretmen lizerinde yaptig1 arastirmasinda egitim diizeyi ve
duygusal emek tiizerinde anlamli bir farklilik tespit edememistir. Bunun nedeninin
Ogretmenlerin yiiksek oranda iiniversite mezunu olmasina baglanmaktadir. Ek olarak
Biyik ve Aydogan (2014)’ de yapti calismasinda on lisans, lisans ve yiiksek lisans
egitim diizeylerine sahip katilimcilar arasinda anlamli bir fark ortaya koyulamamustir.
Kaya ve Ozhan (2012)’de 147 katilimcidan olusan turist rehberleri iizerinde yaptig
aragtirmasina gore egitim diizeyleri ile duygusal emek sarfi arasinda anlamli bir iligki

bulunamamastir.
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Duygusal emek davranisini birey acisindan etkileyen bilesenler acisindan
yapilan arastirmalar incelenirken diger bir bilesen ‘medeni hal’dir. Yapilan
arastirmalarin sonucunun medeni hal ve duygusal emek arasinda anlamli iligkilerin
tespitinin  yogunlukta oldugu goriilmektedir. Yilmaz ve arkadaslart (2015)’de
Kiitahya’da aktif Ogretmenlik yapan 410 Ogretmen ile yaptigi calismasinda evli
ogretmenlerin yiizeysel davranma egilimin daha fazla oldugunu ortaya koymustur. Yine
Sat ve arkadaglar1 (2015)’ de 157 Ogretmen {izerinde yaptigir arastirmasinda bekar
O0gretmenlerin derinden rol yapma oraninin fazla oldugunu ve evli 6gretmenlerin dogal
davranig dergilemeleri bekar 6gretmenlerden daha fazla oldugunu gézlemlemislerdir.
Ayrica, Tayvanl hostesler iizerinde yapilan baska bir arastirma bekar hosteslerin evli
hosteslere oranla derinden davranis sergiledigi ortaya ¢ikmistir (Chang ve Chui, 2009:
309). Medeni hal ile duygusal emek arasinda anlamli bir farklilik bulunmadigimn
gosteren bazi arastirmalar da bulunmaktadir. Polatkan (2016)’ da Aydm’ da 265
O0gretmen iizerinde yaptigi calismasinda ise katilimcilarin evli ya da bekar olmasinin
duygusal emek lizerinde anlamli bir fark yaratmadigini ortaya koymustur. Ek olarak,
Oral ve Kose (2011)° de Manisa’ da gorev yapan doktorlar iizerine yaptig1 ¢alismasinda
duygusal emek ile doktorlarin medeni hali arasinda anlamli bir iliski olmadigini ortaya

koymustur.

Bireylerin olumlu/olumsuz ‘duygulanim’ durumlar1 da duygusal emegi etkileyen
bireysel bilesenler arasinda sayilmaktadir. Duygulanim, kisilerin hayata kars1 belirli
bakis acilarimi1 yansitan olumlu ve olumsuz ruh hali ve egilimi olarak
aciklanabilmektedir. Bu noktada negatif duygulanim seviyesi fazla olan bir is gorenin
hizmet alanlarin tavirlarinm sert olarak yorumlama egilimleri fazladir ve bu is gorenlerin
tilkkenmislik diizeylerinin ve is streslerinin fazla oldugu ortaya koyulmustur (Grandey ve
ark., 2004: 5).

Duygusal emek davranisini birey acisindan etkileyen bilesenler acisindan
yapilan aragtirmalar incelenirken diger bir bireysel bilesenin ‘duygusal zeka’ oldugu
gorilmektedir. Duygusal zeka giindelik hayatta oldugu gibi bireylerin hayatinda da
onemli yere sahip olan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Akbiyik (2013)’e gore,
duygusal zekasi yiiksek olan is gorenlerin duygularii tanimlamasi ve duygularina
uygun yonleri tayin etmesiyle duygusal emek arasinda bir iliski bulunmaktadir. Ayrica
Lopes ve arkadaslar1 (2006)’ da yaptig1 ¢alismasinda duygusal zekas: yliksek seviyede

olan is gorenlerin diger is gorenlere oranla is streslerinin daha az oldugu
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gozlemlenmistir. Yine Naseer (2011)° de duygusal zekasi yliksek olan is gorenlerin
duygularin1 diizenleme ve denetleme giiciiniin yiiksek olmasi nedeniyle bunu iyi bir is

performan sina doniistiirdiigilinii ortaya koymustur.

Duygusal emegi etkileyen bireysel bilesenleri ortaya koymayir amaclayan
caligmalar yukarida incelenmistir. Duygusal emegi orgiitsel agidan etkileyen bilesenleri
ortaya koymay1 amaclayan ¢alismalarin 6zerklik, is gérenin is ortaminda aldig1 destek

noktasinda yogunlastig1 goriilmektedir.

Duygusal emek davranigim1 Orgiit agisindan etkileyen bilesenler agisindan
yapilan arastirmalar incelenirken basta dikkati ¢eken degiskenin ‘Ozerklik’ oldugu
goriilmektedir. Feldman (1996)° da yaptig1 ¢alismasina gore is gorenlerin gercekte sahip
olduklart duygular ile is yerinin kendisine tanidig1 6zgiirliik alani Ortlismedigi zaman
orgiitsel davraniglart yansitma kurallarint goz ardi etme egilimde oldugunu ortaya

koymustur.

Duygusal emegi orgiit agisindan etkileyen bilesenleri ortaya koymak amaciyla
yapilmis aragtirmalarin ‘is gorenlerin cevreleri tarafindan desteklenmesi’ hususunda
yapilan ¢alismalarin basinda Hoschchild (2003)’ de hostesler {izerinde yaptigi ¢alisma
gelir. Bu galismaya gore is gorenlerin strese yol agan durumlarda diger is goérenlerin
destegini aldiklar1 durumlarda duygusal emegin neden oldugu zaman negatif etkilerden
daha az etkilenecegini ortaya koymustur. Ek olarak Grandey (2000: 107), yaptigi
caligmada destek goren is gorenin lizerindeki olumlu etki sonucunda daha az duygusal
emek sarfin1 saglayacagimi ve is gorenlerin samimi duygulariyla hareket edecegini
ortaya koymustur. Ayrica, Chu (2002: 175), yaptig1 ¢alismasinda ¢alisma arkadaslar1 ve
igverenleri tarafindan desteklenen is gorenlerin gercek hisleri ile yansitmasi beklenen
duygular arasindaki ¢eliskinin azaldigin1 ve is tatmini sagladigini ortaya koymustur. Bu
yiizden is gorenlerin ¢alisma arkadaslar1 ve isverenleri tarafindan desteklenmesinin

duygusal emekle iliskili oldugu diistiniilmektedir (Koksel, 2009: 30).

1.2.3.2. Duygusal Emek Davramsinin Sonuglarimi Belirlemeye Yonelik

Yapilan Arastirmalar

Duygusal emek {izerine yapilmis arastirmalar incelenirken arastirmalarin belirli
bir kisminin duygusal emegin sonuglarmi belirlemeye yonelik yapildigi goriilmiistiir. Is

hayatinda duygusal emegin negatif etkilerine tiikenmislik, is stresi, 6zgliven eksikligi,
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depresyon, isten ayrilma niyeti ve duygusal uyumsuzluk Ornek gosterilebilirken
(Steinberg ve Figart, 1999a), son zamanlarda yapilan ¢aligmalar duygusal emegin olumlu
sonuglarmin da oldugunu ortaya koymustur (Wouters, 1989; Sass, 1997). Buna orgiit ve
i3 goOren i¢in kariyer anlaminda olumlu etkileri 6rnek olarak gdsterilebilmektedir
(Mastracci ve Ark., 2006). Bu nedenle duygusal emek davranislarinin sonuglarini

olumlu ve olumsuz olmak iizere tasnif etmek miimkiin olmaktadir.
Bu sonuglara yonelik aragtirmalar sdyledir:

Unler Oz (2007: 30)’ da yaptig1 ¢alismasinda, derinlemesine davranis sergileyen
is gorenlerin gercek duygulart ile uyumsuzluk yasamadigini ve bunun da gorevlerini
yerine getirirken yiiksek performansi sagladigini ortaya koymustur. Akhter (2016)’ da
yaptig1 calismasinda ylizeysel davranig boyutunun performans iizerinde negatif yonde,
dogal ve derinden davranisin performans iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Ayrica Caligkan ve Begenirbas (2013)’ de Ankara’da
hizmet sektoriinde ¢alisan 403 is goren ilizerinde yaptigi caligmasinda, performansin
yiizeysel davranma ile negatif, derinden ve dogal davranis ile pozitif yonde anlamli bir
iligki oldugunu ortaya koymustur. Yine Ghalandari ve arkadaslar1 (2012)’ de yaptigi
calismasinda Caliskan ve Begenirbas ile Unler Oz’iin ¢alismasinda elde ettigi sonuglarla
ayni sonuglara ulasmistir. Bu noktada duygusal emek ¢ikti olarak performansi

etkiledigini sdylemek yanlis olmamaktadir.

Polatkan (2016)’da 6gretmenler tizerinde yaptig1 aragtirmasinda, duygusal emek
boyutlar1 arasinda sadece dogal davranma boyutu ile is tatmini arasinda pozitif yonde
anlaml bir iliski oldugunu tespit etmistir. Torland (2013)’ de Avustralya’ da istthdam
edilen tur liderleri arasinda yaptig1 ¢caligmasinda, liderlerin ylizeysel davranmalarinin is
tatmini negatif yonde anlamli olarak etkiledigini ve derinden davranisin pozitif yonde
anlamli olarak is tatmini etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica Chu (2002), Serin
(2014), Savas (2012) ve Johnson (2007)’ yaptig1 ¢alismalarinda Torland (2013) ile
benzer sonuglar elde ettikleri goriilmektedir. EK olarak, Tolich (1993)’de yaptigi
arastirmasinda market caliganlar1 ile miisterilerin arasindaki etkilesimin calisanlar i¢in en
biiyiik stres kaynagi olabildigi gibi, is tatmininde de en biiyiik paya sahip olabildigini ortaya
koymaktadir. Ayrica, Pugliesi (1999)° da duygusal emegin is gorenler {izerindeki psikolojik
tahribati ve i tatminine olan etkirlini inceledigi ¢alismasi sonucunda duygusal emegin is

tatminini azalttigin1 ortaya koymustur.
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Yine duygusal emegin sonucu olarak ‘ise ve drgiitsel baghliga’ olan etkisine
yonelik arastirmalar da alan yazinda dikkati ¢ekmektedir. Unler Oz (2007)’ de banka
calisanlar1 lizerinde yaptig1 calismasinda, rol yapma, bastirma ve derinden davranis
olarak aldig1 duygusal emek boyutlar1 arasinda derinden davranis ile yonetici desteginin
orgiitsel baglilig1 pozitif yonde anlamli bir iliski ortaya koymustur. Ayrica, Tiirkay ve
arkadaglar1 (2011)’ de yaptiklar1 arastirmalarina gore ise ylizeysel davranma boyutu ile
ise baghlik arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugunu tespit etmistir. Giilova ve
arkadaslar1 (2013)’ de tniversitelerin 68renci islerinde calisan is gorenlerine yonelik
yaptig1 aragtirmasinda, dogal davranis ve derinden davranis boyutlar ile ise baglilik
arasinda anlami bir iliski tespit etmelerinin yani sira, yilizeysel davranma boyutu ile
orgiitsel baglilik arasinda da pozitif yonlii bir anlam ifade ettigini ortaya koymustur. Tao
(2016)’ da yaptigi calismasinda ise Giilova ve arkadaglarmin (2013)’ yaptigi
caligmasinin aksine ylizeysel davranma boyutu ile orgiitsel baglilik arasinda negatif

yonlii anlamli bir iliski tespit etmiglerdir.

Truta (2014)’ de 6gretmenler iizerinde yaptigi arastirmasinda, i¢sel motivasyon
ile derinden davranis arasindaki bir iligki tespit etmis fakat yilizeysel davranma boyutu
ile motivasyon arasinda bir iliski tespit edememistir. Bu anlamda derinden davranis
boyutu is gérenin motivasyonunu etkilemektedir. Ayrica, Shuler ve Sypher (2000)’ de
acil hizmet c¢agri merkezinde yaptig1 ¢aligmasinda is gorevlerin gorevleri basinda
yasadiklar1 olumsuz durumlart kendi aralarinda eglenceli hale getirdiklerini ve

motivasyonlarini arttirdiklarini ortaya koymustur.

Wharton (1993), banka ve hastane c¢alisanlar1 {izerinde yaptigi ¢alismada,
duygusal emek harcayanlarin duygusal tilkenmeye maruz kaldiklarini belirtmektedir.
Ayrica, ¢alisanlarin sahip olduklar1 ve onlara taninan is 6zerkligi ve is serbestliginin
seviyesi duygusal tikenmeyi etkilemektedir. Johnson (2007)’ de turist rehberleri
lizerinde yaptig1 calismasinda, tiikenmislik ve derinden davranis arasinda negatif,
yiizeysel davranma ile pozitif yonde bir iligki tespit etmistir. Blau ve arkadagslar1 (2012)’
de yaptig1 aragtirmasinda yiizeysel davranma ve tiikkenmislik {izerinde anlamh bir iligki
oldugunu fakat dogal davranma boyutu ve tiikkenmislik arasinda negatif yonli bir iliski
oldugunu ortaya koymustur. Biitiin bunlara ek olarak, duygusal emegin boyutu olan
derinden davranma ile tiikenmisligin bir alt boyutu olan basar1 hissi arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliski tespit edilmistir. Yiizeysel davranma egiliminde olan

calisanlarin sayisinin tiikenmislige diismeleri ayni oranda artmakta oldugu ve
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arastirmacilarin diger caligsmalari sonucunda duygusal emegin is stresi ve duygusal
tikenmigligin 6nemli nedenlerinden oldugu goriilmiistiir (Brotheridge ve Grandey,
2002; Grandey, 2003; Kruml ve Geddes, 2000; Morris ve Feldman, 1997; Pugliessi,
1999; Tolich, 1993; Wharton, 1993; Kim, 2008).

Yiizeysel davranis sergilemenin psikolojik sorunlara ve yabancilasmaya neden
oldugu bilinmektedir (Ashforth ve Humprey, 1993: 96-97). Kamber (2014)’ de
kuaforler lizerinde yaptigi ¢alismada is gorenlerin ylizeysel davranmalart sonucunda
duygusal olarak uyumsuzluk yasadigi bununda yabancilasmaya neden oldugu ortaya
koyulmustur. Ayrica, Tokmak (2014)’ de lojistik sektoriinde 459 katilimer ile yiirtittiigii
calismasinda elde ettigi bulguya gore, is gorenlerin duygusal emek davranisindaki artis

dogru oranda yabancilagsmanin da artmasina neden olmaktadir.

Duygusal emek davraniginin neden oldugu bir diger davranis olarak isten
ayrilma niyeti karsimiza g¢ikmaktadir. Caliskan ve Begenirbag (2013)’ de yaptigi
calismasina gore is gorenin yiizeysel davranmasi ile isten ayrilma niyetine pozitif yonde
anlamli bir iligski oldugu ortaya koyulmustur. Yine, Giizel ve arkadaslar1 (2013)’ de
turist rehberleri iizerinde yaptig1 ¢alismasinda rehberlerin sarf ettikleri duygusal emek
davraniglar ile isten ayrilma niyeti lizerinde istatistiki agidan anlamli bir iligki ortaya

koymuslardir.

Duygusal emek davranisi orgiit agisindan da olumlu ve olumsuz sonuglara
sebebiyet vermektedir. Orgiit ve is gdren tutumlarina gore sekillenen imaj hizmet
alanlar tarafindan giivenilir bir fikir kaynagi olarak goriilmektedir (Rafaeli ve Sutton,
1987: 29-30). Ornegin, Lazanyi (2011: 127)° de yaptigi calismasinda is gorenler
tarafindan hizmet alanlara kars1 sunulmus tek bir davranis bicimi ve yliksek kalite ile
islerin yiirtitiilmesi hizmet alanlarin devamlilifini saglayacagi i¢in cironun artmasini
saglayacagini bunun da Orgiite iyi bir itibar kazandiracagini ortaya koymustur. Ayrica
Tirker (2016)° da 156 acente temsilcisi iizerinde yaptig1 ¢alismasinda, duygusal emek
davraniglar ile satis performansi arasindaki iligkiyi tesit etmek istemis ve sonucunda,
derinden davranma boyutunun pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugunu ortaya

koymustur.
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IKINCI BOLUM
ORGUTSEL VATANDASLIK DAVANISI

2.1. Orgiitsel Vatandashk Davramisina Giris

Giliniimlizde gerek hizmet sektoriiniin ge¢irmis oldugu degisim gerekse
orglitlerin ayakta kalmak i¢in benimsedikleri yontemlerin disinda uzun vade de kalici
basar1 i¢in farkli davranis tiirleri ortaya ¢ikmistir. Bu davranis sekilleri alan yazinda

orgiitsel vatandaslik davranisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giirbiiz, 2006: 69).

Orgiitsel vatandaslik davranisinin alan yazinda yerini almasi 1930’lu yillara
uzanan arastirmalar ve uygulamalara dayanmaktadir. Bu arastirmalar sayesinde
giiniimiize kadar &nemini koruyan ve ilerleyen bir kavram olmustur. Is gorenlerin
calisma alanlarinda kendilerinden beklenen davranislarin  yam1 sira fazladan
sergiledikleri i¢cten ve tamamen Orgiitiin ¢ikarlarini besleyen, karsiliksiz davraniglar
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Orgiitsel vatandashk davranismin kavramsallasmasini
saglayan caligmalar ve uygulamalar 1980°li yillara kadar davam etmis ve sonrasinda

kavramin miistakil bir terim olarak ele alinmasiyla detaylandirilmistir (Karaaslan ve

ark., 2009: 137).

1980 den Once terimin ortaya ¢ikmasini saglayan ilk caligma olarak 1938’ de
Chester Bernard tarafindan kaleme alinan “The Functions of the Executive” isimli kitabi
gosterilebilmektedir. Bernard (1938), bu kavrami kitabinda isverenin i goren i¢in 6n
gordiigii sekilsel davranigin yanmi sira ‘rol disi davramis’ olarak adlandirmistir. Ayni
zamanda is yerinde is gorenlerin is birligine dayali olarak sergiledikleri istekli
davraniglart odaga koymustur. Sonug¢ olarak, bu bilgiler 1s1¢inda Hawthorne
deneylerinin sonuglarina yonelik arastirma yapan Fritz J. Roethlisberger ile William J.
Dickson orgiitsel vatandashik davranisinin alan yazinda yerini almasini saglayan

caligmalara imza atmistir (Organ ve Ark., 2006: 63).

Bernard’ tan sonra 1960’ 11 yillarda Katz igverenin belirledigi sekilsel
davraniglar ile fazladan istekli olarak gosterilen davranmiglar1 ayirmak i¢in caligsmalar
yapmistir. Bu calismalar neticesinde oOrglitsel vatandashk davramisinin  Orgiitiin

cikarlarmi ve gelisimini besleyen bir terim oldugu ortaya koyulmaktadir (Cohen ve
Gadot, 2000: 598).
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1980 1i yillara gelindiginde ise Organ (1983)° te kaleme aldigi makale ile
orgiitsel vatandaslik davranisinin dogusunu saglamistir. Goniilliliigii esas alan kisisel
davraniglar olarak karsimiza c¢ikan oOrgiitsel vatandaslik davranisi insan kaynaklari,
pazarlama, stratejik yonetim gibi birgok alanda énemini fark ettirdikten sonra hak ettigi

ilgiyi gormiistiir.

Sonug olarak orgiitsel vatandaslik terimi Organ ve Near (1893)° te yaptidi
calisma ve yine 1983’te Organ’in Bateman ile yaptig1 calisma sonucunda terim anlam
kazanmis ve alan yazina kazandirilmistir. (Barksdale ve Werner, 2001: 145; Podsakoff
ve Ark., 2000: 513). Daha sonra Organ 1988 de orgiitsel vatandaslik teorisini
boyutlandirarak kavram iizerinde yapilan ¢aligmalara yenisini eklemistir (Podsakoft vd.,

2000: 514 ; Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 329).
1.2. Orgiitsel Vatandashk Davramisi Kavram

Is hayatinda ortaya ¢ikan teknolojik ilerlemeler ve siirdiiriilebilir rekabet
sartlarinin zorlagmasiyla beraber, is yerleri Orgiitsel vatandaslik davranigi iizerine
egilmeye baslamislardir. Ciinkii orgiitsel vatandaslik davranisi is gorenin performansi
basta olmak iizere orgiitiin etkin ve verimliligini etkileyen bir kavramdir. Bu nedenle
orgiitsel vatandaglik davraniginin gesitli bakis agilar1 tarafindan ortaya koyulan tanimlari

incelenecektir.
Bazi orgiitsel vatandaslik tanimlar1 asagidaki gibidir:

Gorev taniminda bulunmayan ve caligma ikliminin yapisina faydali tarz ve
fiillere orgiitsel vatandaslik davranisi denir (Bateman ve Organ, 1983: 588). Bateman ve
Organ bu tanimi1 Katz ve Kahn’ 1n 1966’ da ortaya koyduklar1 “Fazladan Rol Davranis1”
teriminden hareketle yapmistir (Aslan, 2008: 166).

Organ (1988)’ de yatig1 c¢alismasinda Orglitsel vatandaslik davranigini, formal
miikafat yontemleri icerisinde direkt tanimlanmayan, orgiitiin ve i gorenlerin dinamik
bir sekilde ilerlemesini 6zendiren goniillii davraniglar olarak adlandirmaktadir (Organ,
1997: 86). Organ 1988’ de orgiitsel vatandaslik davranisi ve is doyumu arasindaki
iliskiyi inceledigi makalesinde orgiitsel vatandaslik davranisindan “iyi asker sendromu”

olarak bahsetmistir (Cetin ve Ark., 2003: 40).
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Orgiitsel vatandashik davranisi her hangi bir akde bagl olmayan ve mecburi
olmayan, rantabiliteyi ve basarimi arttirmak i¢in istege bagli ve ahenkli bir grup

calismasi olusturulmasi durumudur (Basim ve Sesen, 2010: 171).

Orgiitsel vatandaslik davranisinin ortaya c¢ikmasi is gorenlerin goniillii olarak
gostermis olduklar1 tutum ve davranislarla orantilidir. Goniilliiliik durumu is gérenlerin
formal is tanimlarmin disinda fazladan gosterdikleri tutum ve davraniglar

kapsamaktadir. (Raub, 2008: 180).

Bu davranig tiirii, orgiitiin ve is gorenlerin belirtilen is tanimlar1 disinda,
yapmalar1 tamamen kendilerin tasarruflarinda olan davranislar1 yerine getirdiklerinde
orgiite dinamik katki saglayan, yerine getirilmediginde ise bir miieyyidesi olmayan,
tamamen goniilliiliik temelinde ortaya ¢ikan davraniglardir (Podsakoff ve Ark., 2000:

513).

Orgiitsel vatandaslik davranisi, orgiitiin ¢calisma mekanizmasini ileriye tasryacak
sekilde belirlenmemis, calisanlar igin se¢imlik ve karakteristik olarak bilinen ve
odiillendirilen bir durum degildir. Yalnizca pozitif yonde bir amag¢ dogrultusunda ve

goniillii olarak sergilenmesi durumudur (Dalal, 2005: 1241).

Is gorenlerin aktif olarak gérev yaptiklari orgiitte kendi arzulariyla yardim etme,
uyumlu ve yenilik¢i olma, sorumluluklarint zamaninda yerine getirme, calisma
arkadaslar1 ile 1yi iliskiler kurma gibi pozitif tutumlar1 sergilemeleri ve olumsuz
davraniglar sergilemekten imtina etme gibi davranislar orgiitsel vatandaslik davranisi

olarak tanimlanmaktadir (Bediik, 2010: 163).

Orgiitsel vatandaslik davrams1 is gorenlerin fazladan davramista bulundugu
acikca miikafat yonergesi tarafindan desteklenmeyen davranislar olup (Lub ve ark.,
2011: 116), davraniglarin kisisel tasarruflara dayandigi ve bu davraniglarin Orgiitii

pozitif etkiledigi gorilmektedir (Li ve Ark., 2010: 395).

Orgiitsel vatandaslik davranisi, olumlu sosyal davranislar ile drgiitsel spontanlik
olgusu tutarli olan liderler, miikafatlandirilmas1 zor olan kisisel tasarrufa bagh olarak

ortaya ¢ikan davranislar olarak tanimlamislardir (Moorman ve Blokely, 1995: 127).

Is gorenler ve orgiitler ortak itimat ve miitekabil anlasma ile olusturulan temeline

dayanarak st diizey bir alis veris iligkisine sahipse kisisel olarak tutum ve
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davraniglarint  resmi rollerin ilerisine tasimaya meyillidir, biitlin bu siire¢ orgiitsel

vatandaslik davranigini olusturmaktadir (Choi ve Ark., 2013: 531).

Van Dyne ve Pierce (2004: 446)’ e goére yerine getirilmedigi zaman Orgiit
tarafindan cezalandirilmayan ve is gorenlere bu davranislar1 sergilemeleri i¢in baski
olusturulmayan davraniglardir ve is gorenler bu davramislari kendileri isteyerek
gostermektedirler. Is gorenlerin orgiit iklimi igerisinde kendilerini degerli ve 6nemli

hissettiklerinde bu tarz pozitif davraniglari ortaya koyduklar1 gézlemlenmistir.

Cesitli calisma merkezlerinde is gorenlerin birbiriyle sayisiz etkilesimde
bulunmasi neticesinde is birligi, 6zveri, fikir alig veris, yardimlagma gibi pozitif
davraniglar gézlemlenebilir, biitiin bu davraniglara orgiitsel vatandaslik davranisi denir

(Smith ve Ark., 1983: 653).

Yapilan ¢esitli tanimlar gz Oniine alindiginda agiklamalarin ‘mecburi olmayan’
ve ‘goniillii olan’ davranislar etrafinda sekillendigi goriilmektedir. Is gérende olumsuz
psikolojik sorunlara yol agmamakla birlikte orgiite de fayda saglamaktadir. Bunlardan
bazilari; orgiit rantabilitesine katkida bulunmak, 6rgiit mekanizmasinin gelisimi i¢in
O0zgliin diisiinceler sunmak, oOrgiitin sektérde saygmligini arttirmak, Orgiit
mekanizmasini korumak ve oOrgiitiin imajin1 olumlu duyurmak adina yapilan her tiirlii

davranistir (Organ, 1997: 244).

Is gorenler tarafindan sergilenen davranislarin tamami orgiitsel vatandaslik
davranisi olmamaktadir. Bu davraniglarin hangisinin orgiitsel vatandaslik davranisi
oldugunu se¢gmek zor olabilmektedir. Bu noktada Morrison’ un yaptigi aragtirmalar
neticesinde belirlenen yirmi Orglitsel vatandaslik davranisinin on sekiz tanesini gorev
tanimlar1 i¢inde benimsedikleri gozlemlenmistir (Organ, 1997: 88). Bu davranislarin
birbiriyle karigmasi toplumun ve isverenlerin belirleyici sinirlarn etkili olmaktadir.
Ogretmenlik, doktorluk, polislik gibi hizmet sektdriinde bulunan meslek guruplarinda

orgiitsel vatandaslik davranisi ve gérev tanimlarinda yer alan rolleri karistirilmaktadir.

Giintimiizde orgiitler sadece isini dogru yapmay1 baz almadan ayni anda gorevi
olmayan islerde de aktif olan ¢alisanlarmn orgiitte yer almalarmi istemektedir. Orgiitsel
vatandaslik davranis1i calisanlarin goérevleri olmamasina karsin goniilliilik esasl
gerceklestirmeleri gliniimiiz orgiitleri i¢in dnemli bir nokta olarak kabul edilmektedir

(Kaya, 2013: 270-271).
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Sonug olarak bir davranigin orgiitsel vatandaslik davranisi olarak adlandirilmasi

icin baz1 6zellikler tagimasi gerekir (Karakas, 2006). Bu 6zellikler asagidaki gibidir:

e Gosterilen davranis ve tutumlarin formel mecburilik ve tanimlanan is
sinirlarinin 6tesine gegmesi,

e (Goniilliiliik esasma dayandigi ic¢in, davranigin gosterilmesi is gorenin
tasarrufunda olmasi,

e (Gosterilen davramis ve tutumun miikafat yonergesinde kesinlikle

bulunmamasi.

Bu ozellikleri tasiyan davranislar alanyazinda orgiitsel vatandaglik davranisi

olarak adlandirilmaktadir.
2.2.1. Orgiitsel Vatandashk Davramisi Kuramlan

Ekonominin globallesmesi ile is teskilatlart arasinda rekabet ivme kazanmis ve
bu teskilatlarin siirdiiriilebilir istiinlik saglayabilmeleri i¢in is gorenlerin bazi
fedakarliklarda bulunmasi ihtiyaci ortaya c¢ikmistir. Dolayisiyla orgiitsel vatandaslik
davraniginin, Bernard (1938)’ den bu yana is esnasinda ortaya ¢ikan emegin
aktarilmasinda ahengin yakalandigi orgiitlerde sorunsuz olarak fonksiyonlarini yerine
getirdigi fikri hakim olmustur (Podsakof ve Ark., 2000: 513). Bu nedenle orgiitsel

vatandaslik davranisi ile ilgili kuramlarin agiklanmasi faydali goriilmektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranis1 kuramlari asagidaki gibidir:

e Sosyal Degisim kurami,
e Esitlik Kurama,
e Karsiliklilik Norm Kurami

e Vekalet Kurami
Bu kuramlara asagida ele alinmistir.
2.2.1.1. Sosyal Degisim Kuram

Sosyal degisim kurami, Orgiitsel vatandaslik davranisi ile isverenlerin
calisanlarin1 giliclendirmeye yonelik davraniglarini ortaya koymaya c¢alisan ilk

kuramlardan biridir. Kuramin temel manti1 isverenler ve is gorenler arasinda
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gosterilen, saygi duyma, arkadasg¢a yaklasma gibi davranislarin is ortamina sosyal

beklentilere de yol actig1 nokrasina dayanmaktadir.

Sosyal degisim kurami, Oncelikli olarak Blau (1964) tarafindan ortaya
koyulmustur. Bu kuram, yontemsel olarak bireyi ve bireylerin davranisa doniisen
tutumlarinin nedenine bakarak topluma yansiyisini ortaya koymaya ¢alismaktadir (Fine,
2001: 66). Blau’ ya gore, ¢alisma iklimine dayali olarak ortaya ¢ikan etkilesim ve
kisisel baglantilarla kendini gostermekte ve diger bir calisan tarafindan fayda goren
bireyin ona minnet ve saygi duymasi olarak karsilik bulmaktadir (Blau, 1964: 4). Bu
alis veris iliskisi, insanlarin yardim aldiklar1 kisilere kars1 daha yardim sever oldugunu
ileri siiren karsiliklilik durumundan kaynaklanan bir egilimdir (Jones, 2010: 862).
Dolayisiyla sosyal degisimin geregi olarak insanlar, iyilik gordiikleri insanlara karsi
isteyerek kendi tasarruflarinda bulunan baska davranislar sergilerler ve bu davranislar
da oOrgiitsel vatandashik davranigini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu degis tokus halinin is
yerlerinde sosyal hayatin bir bileseni olarak goriilmesi halinde Orgiitsel vatandaslik

davranigi artis gostermektedir (Moorman, 1991: 845).

Calisma ortamlarinda orgiitte bulunanlarin birbiri ile etkilesim iginde olmalar
hem ekonomik hem de sosyal olarak ortaya g¢ikabilmektedir. Ekonomik degisimde is
gorenlerin ortaya koyduklar1 pozitif davraniglar para ve maddi degeri olan durumlar i¢in
yerine getirilirken, sosyal degisimde is gorenler tarafindan ortaya koyulan tutumlar her
hangi maddi bir ¢ikar i¢in yerine getirilmemektedir (Blau, 1967: 94). Bu nedenle bu
degisim dogrudan karsilik beklenerek, anlik olarak karsilik alinan bir davranis degildir
(Jiang ve Law, 2013: 424; Mengii¢, 2000: 206).

Cropanzano ve Mitchell (2005)’e gore, sosyal degisim kurami is yerlerinde is
gorenler ve igverenler arasinda kisisel iligkiler olusturan ve bu iliskilerde vasita rolii

istlenen karistirici, pozitif ve patetik tutumlarin gosterilmesini saglayan bir kuramdir.

Hiyerarsik olarak {ist ve astlarin karsilikli gilivenleri birbirlerine olan
sorumluluklarin1 ifa etmelerini etkilemektedir. Bu nedenle sarta baglanmis
yiikiimliiliikler 1 gorenlerin gelecege dair beklentilerini olusturmaktadir (Jiang ve Law,
2013: 424; Mengiig, 2000: 206). Dolayisiyla bu teori, insanlar arasindaki diyalog ve
baglantilar1 ekonomik degisim kuraminin fayda-maliyet ¢oziimleme yontemi agisindan
ele almaktadir. Yani, insanlar iistlendikleri sosyal yiikiimliilikklerin karsiliginda miikafat

alabilecekleri hallerde degisime katilmaktadirlar (Senturan, 2014: 213; iplik, 2015: 40).
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Organ (1990: 47)’ a gore sosyal degisim kurami is gorenlerin deger gordiikleri
insanlara ayni alakay1 gostermeleri ile iliskili bir durumdur. isverenleri tarafindan takdir
toplayan ve kendini degerli hisseden is gorenler, iistlerine karsi kendilerini sorumlu
hissederek karsilik verme egiliminde olmaktadirlar ve gosterdikleri orgiitsel baglilik
tutumu zaman igerisinde Orgiitsel vatandaslik davranisina doniismektedir (Jones, 2010:

861; Keles ve Pelit, 209: 26).

Sonug olarak, sosyal degisim kuraminin orgiitsel vatandaglik davranisi ile olan
iliskisini ele alindiginda, hiyerarsik olarak iistlerin i gérenlere gliven vermesi, esitlik ve
calisma ortaminin iyilestirilmesi gibi tutumlarinin sonucunda is gorenlerin minnetlerini
oOrgiitsel vatandaslik davranisi sergilemeleriyle karsilik bulmasiyla iligkilendirilmektedir

(Fine, 2001: 66).
2.2.1.2. Esitlik Kuram

Esitlik kurami1 Adams’ 1in 196011 yillarin ortalarinda yaptigi aragtirma neticesinde
alan yazina gecmistir. Temelinde, bireylerin vazifeleri ve sahip olduklari beceri,
performans, egitim gibi faktorlere bagl olarak karsilik bulduklari {icret, basar, terfi ve
Ovgii gibi degiskenler ile orgiite saglamis olduklar1 faydayr kiyaslamalar1 yatmaktadir.
Kisaca esitlik teorisi bireylerin gayretleri ile karsiliginda bulduklart fayday
kiyaslamasina dayalidir (Tutar, 2007: 99).

Tabanda orgiitsel adaleti baz alan bu kurama gore bireyler, orgiit i¢in sarf
ettikleri gayretin sonucunda elde ettikleri girdi ve avantajlar1 diger orgiit calisanlari ile
oranlayarak kendileri i¢in esitligin saglanip saglanmadigini degerlendirmektedirler
(Iyigiin, 2012: 55). Sayet is gorenin goziinde, orgiitteki ddiillendirme ve cezalandirma
sistemi adil yiiritiililyorsa, calisanlar orgiitteki diger is gorenler ile iyi iliskiler i¢inde
olurlar ve sistem islerini diizgiin yapmalarina destek olur (Walster ve ark., 1976: 125).
Adams’a gore (1965) is yerinin adil olmasi iki sonucu ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu

sonuglar agsagidaki gibidir (Lazaroiu, 2015: 99) :

e Is gorenler, diger is gorenler ve kendileri igin adaleti saglamaya
caligirlar, bunun icin girdi ve ¢iktilari esitleme yoluna giderler.

e [Esitsizlik is gorenler tarafindan sezildiginde stresli bir calisma iklimi
ortaya ¢ikar bu da is gorenin dengeyi saglamak i¢in bir istek duymasin

saglamaktadir.
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Sonug olarak, bu kuramda temel nokta bireydir. s géren adil davranilmadig
duygusuna kapildiginda orgiite katkilarinin azaldigi ve orgiitsel vatandaslik davranisini
sergilemede eksik kaldig1 6n goriilmekteyken, esit bir 6rgiit duygusu algilayan is goren
ise Orgiitse vatandaslik duygusunu sergilemede daha istekli olacagl 6n goriilmektedir

(Organ, 1999).
2.2.1.3. Karsihkhilik Norm Kurami

Karsiliklilik, sosyal hayatin vazgecilemeyen evrensel bir 6gesidir. Bu norm
bireylerin iletisim ve etkilesimlerinde kendilerine yardim eden bireylere karsi ayni
davranisi gostermeyi istemeleridir. Karsilik normunun gerceklesmesini saglayan temel
sart1 ise diger bireyler tarafindan bir fayda saglanmasi sonucunda bir reaksiyon ortaya
cikmasidir (Gouldner, 1960: 173). Bu kuramda da sosyal degisim kuraminda oldugu
gibi bireylerin kendilerine yardimi olan baska bireylere karsi ayni dogrultuda olumlu
davranig sergilemeleri 6n goriiliir fakat bireylerin aldiklari yardim neticesinde sahip
olduklar1 kazang, bireylerin yardima ihtiyagc duyma derecelerine gore farklilik
gostermektedir. Bu kurama gore bireyin aldigi yardim karsisinda duyduklar1 karsilik
verme hissi Orgiitlerde oOrgiitsel vatandaslik davraniginin sergilenmesini destekler

(Senturan, 2014: 215).

Karsiliklilik normu kuraminin temel 06gesi, karsilik verme gereksiniminin
olmasidir ve ig gorenlerin hareketlerini anlamlandirmak i¢in kullanilmaktadir (Coyle-
Shapiro, 2002: 70). Bu anlamda karsiliklilik norm teorisi diger is gorenler tarafindan
yardim alan c¢alisanlarin kendisine yardimeci olanlara gerektiginde ayni destegi vermeyi

savunur (Perugini, 2003: 254).

Bu kuram ile is gorenlerin aldiklar1 yardimlar1 borg olarak algilayip, karsiligini
vermek istemeleri, calisma ortaminda siirdiiriilebilen bir iliskiyi saglamaktadir

(Rotenberry ve Moberg, 2007: 207).

Sonug olarak karsiliklilik norm teorisinde is gorene farkli olanaklar sunuldugu
icin ortaya cikan karsilik verme hissi ortaya c¢ikmakta ve sonug¢ olarak oOrgiitsel
vatandaslik davraniginin ortaya cikmasini saglamaktadir. Baska bir perspektiften
bakildiginda is gorenler yardim ve desteklerine karsilik bulacagimi varsayip orgiitsel

vatandaslik davranisi sergileyebilirler (Toks6z, 2002: 57).
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2.2.1.4. Vekalet Kuramm

Hedef ve menfaatleri ayr1 olan iki hiyerarsik tarafin birbiriyle yardimlagmasi
halinde ortaya ¢ikabilecek sorunlari ortaya koymaya c¢alisan bu kurama vekalet kurami
denir. Bir is gorenin diger is gorene vekalet vermesi ile ortaya ¢ikan bu kuram,
iktisat¢ilarin, birbirine fayda saglayan bireylerin motivasyonlari, bilgi alis verisinde
bulunmalar1 gibi aralarindaki iklimi etkileyecek durumlarin mercek altina alinmasiyla

gelismeye baglamistir (Serinkan ve Erdis, 2014: 94).

Vekalet kurami iki ya da daha fazla hiyerarsik tarafin arasindaki iligkinin nasil
diizenlenecegini sorgulamaktadir (Eisenhardt, 1985: 136). Astin vekil, iistiinde vekalet
veren taraf oldugu bu iliskide vekilin tercih ettigi fiiller kendi menfaatini nceleyebilir
ve bu durum da vekalet verenin menfaatlerini etkileyebilmektedir (Kurt, 2012: 8). Bu
dogrultuda kuram, iist ve astin menfaat savaslarinin Oniine gegmekte ve hiyerarsik
kademeler arasinda bir ahenk Kurmalarina yardimei olmaktadir (Jensen, 1993: 11-12).
Vekalet verenin ve vekilin menfaatleri ayn1 dogrultuda sekillenmekteyse birbirlerine
daha ¢ok yardimda bulunacak ve bu giiven hissinin olugsmasini saglayacaktir (Dienesch
vi Liden, 1986: 626). Bu akis ise is gorenlerin Orgiitsel vatandashik davranisini
besleyecektir. Ciinkii taraflarin birbirlerine karsilikli destekte bulunmalar1 Orgiitsel
vatandaslik davranisinin onemsedigi bir karsiliktir. Fakat, bu kuramda deger temelli
yoklama sistemi oldugu i¢in Orglitsel vatandaglik davranisi is gdren maliyetini

tanimlayamamaktadir (Serinkan ve Erdis, 2014: 94).
2.2.2.0rgiitsel Vatandashk Davramsi Boyutlar

Alan yazin incelendiginde, orgiitsel vatandaghk davranisi boyutlarma iliskin
muglak fikirlerin etkisiyle farkli ¢aligmalarda farkli boyutlar gériilmektedir. Ancak, bu
boyutlandirmalardan en ¢ok kabul géren ve yaygin olarak bilinen Organ’ i yapmis
oldugu smiflandirmadir (Organ, 1988: 7). Organ orgiitsel vatandaslik davranisini bes
boyutta incelemistir (Organ, 1988: 7-15). Bu boyutlar agagidaki gibidir:

e Azami Sosyal Fedakarlik/ Ozgecilik Boyutu,
e Yiiksek Gorev Bilinci/ Vicdanlilik Boyutu,

e Nezaket Boyutu,

e Sivil Erdem Boyutu,

e Centilmenlik Boyutu
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2.2.2.1. Azami Sosyal Fedakarhk/ Ozgecilik Boyutu

Azami sosyal fedakarlik boyutu genellikle bir is goren ya da is géren grubunun
orgiitii ilgilendiren sorunlar ve gorevler hakkinda birbirine yardim etmesini temel alan,
tamamen istege bagl goniillii davranislar1 kapsamaktadir (Organ, 1988: 8). Bu davranis
diger is gorenlerin takdir ve ilgisini kazanmak igin yapilmaz ve goniillii olmak temel

faktordiir (Nagel, 1979: 15-16).

Ozgecilik, bireysel diizeyde bir duygu yansimasi olsa da orgiitte bu davranistan
fayda saglamaktadir. Azami sosyal fedakarlik boyutunda vazifenin geregini yerine
getiremeyen ve uyum saglayamayan calisanlara destek olma davranisi 6ne ¢ikmaktadir
(Sezgin, 2005: 323). Organ’a gore bu boyut, is gorenin sorumluluklarinin iistiinde
fazladan bir gayret gostererek diger calisma arkadaslarina yardimei olmak, dnem ve
0zen gostermek ve bazi durumlarda onlara Oncelik tanimak gibi diger is gorenleri

gozeten davraniglar: gostermektir (Organ, 1988: 199).

Is gorenlerin diger is gorenlere yardimci olmasi orgiit icindeki grup
calismalarinin verimliligini arttirmakta ve ¢alisma kosullari iyilestirmektedir. Ek olarak
0zgecilik, yeni is baslayan is gorenlerin etkin ve verimli ¢alismak adina motivasyonu
arttirmakta ve hiyerarsik olarak iistlerin daha iist diizey sorumluluklara yogunlagmasini

saglamaktadir (Podsakoff ve McKenzie, 1997: 135).

Ozgecilik, klasik o6zgecilik ve cesur 0Ozgecilik olmak iizere iki tiirde
sekillenmektedir. Klasik 6zgecilige gore, azami sosyal fedakarlik gdsteren is goren
kendisi i¢cin ¢ok fazla sorun olusturmayacak sekilde bu tutumu sergilemekteyken
cesurca yapilan sosyal fedakarlik is gorenin kendi ic¢in yiiksek risk gerektiren
davraniglar1 bile géze alabildigi durumlar1 olusturmaktadir. Bu davranis diger ¢alisanlar
icin fedakar olmay1 ve goniillii eylemde bulunmay: sart kosmaktadir ve klasik sosyal

fedakarlik is yasaminda daha ¢ok karsilasilan eylemdir (Oliner, 2003: 123).

Ozgecilik boyutu ile yiiksek gérev bilinci/ vicdanlilik boyutu arasmdaki en
onemli fark ise, 6zgecilikte is gorenler yardima ihtiyaci olan belirli bir kisiye yardim
etmek i¢in harekete gegmektedirler; vicdanlilik boyutunda ihtiyaci olan bireye kars

degil orgiite fayda saglamak iizere davranista bulunulmaktadir (Isbas1, 2000: 27).
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2.2.2.2. Yiiksek Gorev Bilinci/ Vicdanlilik Boyutu

Vicdanlilik boyutu, is gorenlerin gorev tanimlart {izerinde bir davranis
sergileyerek oOrgiitiin ¢aligma sistemini goniillii olarak desteklemeleridir (Allison vd.,
2001: 284). Bu boyutta is goren kendinden beklenin iistiinde davranis gosterir bu sayede

negatif durumlarda bile 6rgiitsel bagliligini korur.

Yiiksek gorev bilinci olarak da adlandirilan bu boyutta, ¢alisma ortaminda ne
yapmasi gerektigini bilen bir i géren, ortaya koydugu davraniglarin kendisine nasil geri
doneceginin farkinda olmaktadir (Smith vd., 1983: 657). Ayni zaman da orgiitiin
disinda da Orgiitiin prestijini artirict davraniglarda bulunmayi, eksik ve hatalar1 dile
getirmemeyi, Orgiitiin ¢ikarlar1 icin zamani diizgiin kullanmay1 kapsar (DiPaola vd.,
2007: 228). is gorenlerin galistiklar: ise karsi itina ile yaklasmalari sonucunda ortaya
cikan, dakiklik, orgiit islerini diizenli olarak yapma, kurallara uyma, fazladan mola
vermekten kaginma, ise ge¢ kalmama gibi kendisinden beklenenin iistiinde fazladan

yerine getirdikleri gorevleridir (Kark vd., 2005: 899; Podsakoff vd., 2000: 522).

Alan yazinda vicdanlilik boyutu ile 6zgecilik boyutlarinin goniilliiliikk esas
oldugu i¢in bazen bir biri yerine kullanildig1 goriilmektedir. Vicdanlilik boyutu orgiit
i¢in ortaya koyulan faydali davramslar1 kapsamaktadir. Ozgecilik ise kisisel olarak bir is
gorenin diger is gorene ya da c¢alisma gruplarina destegini kapsamaktadir (Sevim, 2011:

22).
2.2.2.3. Nezaket Boyutu

Bu boyutta, is gorenler orgiitiin ¢alisma kosullar1 ¢ergevesinde iizerine diisen
gorev ve sorumluluklar1 yerine getirirken diger is gorenlerle etkilesim icinde
olmaktadir. Bu etkilesim yaptiklari is ve verdikleri kararlarla ilgili koordine olmalar1 ve
birbirlerini bilgilendirmeleri gibi pozitif davranislar1 kapsamaktadir (Organ, 1988: 12).
Nezaket boyutunda sergilenen pozitif davraniglar, ortaya c¢ikabilecek potansiyel
sorunlarin olugmasini engellemek ya da o sorunun olusturacagi yikimi en aza indirmek

icin 6nceden atak yapmay1 gerektirmektedir (Organ, 1997: 94).

Nezaket boyutu, is gorenler arasindaki etkilesimi ve bilgi aligverisini
giiclendirmektedir. Bu sayede ortaya c¢ikabilecek iletisim kopukluklart ve yanlis
anlagilmalar olmadan gérev tanimlar1 saghkli bir sekilde yiiriitiilebilmektedir (Ozler,

2010: 10). Ayrica nezaket boyutuna dayali olarak ortaya ¢ikan onceden bilgilendirme
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davranigi, tek basina ylriitiilmesi gereken islerin planlanmasim1 ve uygulanmasini
kolaylastirmaktadir. Bu yiizden nezaket boyutu duygusal yonden stabilizasyonu

koruyarak ortaya ¢ikabilecek sorunlar1 6nlemektedir (Kamer, 2001: 1).

Nezaket boyutu bazi durumlarda azami sosyal fedakarlik davranisiyla
kanistirllmaktadir. Ancak nezaket ortaya c¢ikabilecek potansiyel problemi 6nlemek igin
aciga cikarilan davramislardir. Ozgecilik ise problem ortaya ¢iktiktan sonra diger is

gorenlere yardimci olmakla ilgilidir (Arabaci, 2014: 20).
2.2.2.4. Sivil Erdem Boyutu

Sivil erdem boyutu, is gorenin Orgiitiin ekonomideki ve sektdrdeki varligini
etkileyen asamalarla ilgili destegiyle ilgilidir ve Orgiitsel gelisimde aktif olarak rol
almakla alakali davranis yansimalarini kapsamaktadir (Bukhari, 2008: 108). Is gorenin,
Orgiitiin gelisimini etkileyen toplantilara katilmasi, orgiitiin makro diizeyde gelisimini
etkileyen durumlarda etkin rol almasi, Orgiitiin prestijni ve silirdiiriilebilir rekabet
Ustiinliigiinii  saglamast ve bununla ilgili endise duymasi sivil erdem davranisi
kapsamina girmektedir (Podsakoff vd., 2000: 525; Sharma ve Jain, 2014: 58). Ayrica
sivil erdem boyutu, is gorenin iist diizey sorumluluklar altina girerek isleyiste yer aldigi

ve siyasi hayatina olumlu katkida bulundugu davranislardir (Farh, 2004: 242).

Is gdrenin érgiitsel sorunlar i¢in mesuliyet almasi, prosediirlere katki saglamasi,
orgiitlin ilerlemesine yardimci olmak icin faaliyette bulunmak birlestirici davraniglar
olarak sayilmaktadir (Podsakoff vd., 2000: 530; Organ, 1997: 92). Bu noktada sivil
erdem davranisinin bilgilendiren sivil erdem ve etki olusturan sivil erdem davranisi
olmak iizere ikiye ayrildigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Bilgilendiren sivil erdem
davranisi, Orgiitiin diger is gorenlerini bilgilendirmek ve 6rgiit politikalarini takip ederek
toplantilara katilmak gibi faaliyetleri kapsarken, etki olusturan sivil erdem davranisi
diger is gorenlerin Orgiit i¢indeki degisim ve gelisime ayak uydurmasini ve bireylerin
kendi aralarindaki etkilesim ve iletisimlerini kapsamaktadir (Graham ve Van Dyne,

2006: 91-92).
2.2.2.5. Centilmenlik Boyutu

Centilmenlik boyutu, is gorenlerin is ile ilgili sorunlar1 biiyiitmeleri ve daha
komplike hale getirmelerine neden olacak olumsuz davranislardan kaginmalan ile is

yerinde ortaya ¢ikabilecek ¢ekismelere zemin olusturmayan davranislar1 kapsamaktadir
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(Organ, 1990: 96). Baska bir deyisle bu boyut, orgiit iklimini bozan is géren ya da orgiit

kaynakl1 sorunlar1 hos gérmektir.

Centilmenlik, kayda deger olmayan durumlardan yakinmak ve sikayet etmekten
kaginarak, isin dogasinda bulunan ve kaginilmaz olan her tiirlii sorunu goz ardi ederek
problem ¢oziici ve yapict davramiglar sergilemek olarak ifade edilmektedir
(Ozdevecioglu, 2003: 122; Basim ve Sesen, 2010: 87). Ayrica, rahatsiz edici
problemlere ragmen bunu dile getirmemek ve sizlanmamak, problem ¢oziimiinde istekli
ve yardimci olmak gerekirse fedakarlikta bulunmak, farkli fikirlere saygili olmak,
sorunlara pozitif yaklasabilmek, sosyal hayatta da orgiitii sahiplenmek centilmenlik
davranigi olarak sayilabilmektedir (Bolat vd., 2011: 2018). Bu davranislar neticesinde
orgiitiin etkinligi ve rantabilitesi artis gostermektedir. Aksine is gorenlerde centilmenlik
ve goniilliiliik davraniglarinin olmayis1 orgiite olan baglilig1 negatif etkilemekte ve orgiit

ikliminin bozulmasina neden olmaktadir (Olgiim, 2004: 21).

Centilmenlik davranisi, is gorenlerin baskalariyla polemige girmeden sorunlarla
bas edebilme tecriibesi kazandirmakta ve is gorenlerin potansiyel sorunlara karsi
durusunu  saglamlagtirmaktadir bu da Orgiitiin  Gretkenligini  ve  kifayetini
desteklemektedir (Boerner vd., 2008: 509).

2.2.3. Orgiitsel Vatandashk Davrams1 Tiirleri

Orgiitsel vatandashik davranislar1 is gdrenin gorev taniminda mecburi olarak
belirtilmeyen, yerine getirilmesi ya da getirilmemesi durumuna 6diil ve ceza ile karsilik
bulmayan, is goérenin tercihine bagli olarak orgiitiin stirdiiriilebilir rekabet tistiinliigiinii
ve rantabilitesini arttirmaya yonelik davraniglardir (Podsakoff vd., 2000: 513). Bu
davraniglar kendi i¢inde hedefe yonelik orgiitsel vatandaslik davranisi, davranis sekline
gore oOrgiitsel vatandaslik davranis1 ve diger orgiitsel vatandaslik davraniglari olarak tice

ayrilmaktadir.
2.2.3.1. Hedefe Yonelik Orgiitsel Vatandashk Davramslar:

Bu davranis sekli 6rgiit hedefli davranislar ve is goren hedefli davranislar olmak

tizere ikiye ayrilmaktadir (Markoczy ve Xin, 2004: 45).

Orgiit hedefli davramslarin sergilenmesinde, is gorenler is yerlerine karst

duygusal olarak baghilik hissetmekte ve bu yiizden orgiitiin varligin1 sonsuza kadar
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stirdiirmesi igin her tiirlii 6z veride bulunmaktadirlar. Bu nedenle de istekli olarak
orgiitii ileri tagiyacak her tiirlii faaliyet ve etkinlige katilmakta, kii¢iik problemleri
komplike hale getirmeden ve sikayetci olmadan calisma ortaminin atmosferini olumlu
etkilemektedirler ve Orgiitii ileri tasiyacak kilit gorevlerde aktif yer almaktadir. Bu

davraniglar oOrglitsel vatandaslik davranist boyutlarindan sivil erdem ve vicdanlilig

kapsamaktadir (Kaya, 2013: 272).

Is gorenlerin birbiriyle etkilesim i¢inde karsilik beklemeden destek olmalari, ise
gec kalan ya da gelmeyen arkadaslarimin gorevlerini {istlenmeleri ve is ile ilgili
faaliyetlerde diger is gorenleri bilgilendirmeleri ¢alisan hedefli davraniglara girmektedir.
Ozgecilik ve nezaket temelli haber verme davramislar1 c¢alisan hedefli orgiitsel

vatandaslik davranisina girmektedir (Kaya, 2013: 272-273).
2.2.3.2. Davrams Sekline Gore Orgiitsel Vatandashk Davramslar

Orgiitsel vatandaslik davramsi davrams sekillerine gore pozitif aktif ve pozitif
sakinma davraniglari olarak iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir (Markoczy ve Xin, 2004:
45).

Pozitif aktif davranislar, orgiit yapisi ve iglerin yiiriitiiliisti ile ilgili durumlarda is
gorenlerin aktif katki saglamasi ve kendinden beklenen davranislarin disinda davraniglar

sergilemesi olarak tanimlanmaktadir (Kaya, 2003: 273; Kalkan, 2013: 76).

Pozitif sakinma davraniglari, pozitif aktif davraniglarin tersine orgiite katkida
bulunmaktan ¢ok zarar verebilecek davranis ve durumlardan kaginmak ve buna uygun

davranmay1 kapsamaktadir (Ozdevecioglu, 2003: 119).
2.2.3.3. Diger Orgiitsel Vatandashk Davramslar

Hedefe yonelik oOrgiitsel vatandaslik davranisi ve davranis sekillerine gore
orgilitsel vatandashik sekilleri disinda kalan diger davranislar, sahte vatandaslik
davranisi, karst vatandaslik davranist ve olumsuz yardimlagsma davranisi olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Sahte vatandaslik davranisi, hiyerarsik olarak iistler ve amirlerin gbziinde deger
kazanmak i¢in yakin davranma, isini hakkiyla yapiyor gibi goriinme ve iistlerin kisisel
islerini yapiyor olmak gibi davramslar1 icermektedir. Alan yazinda “Izleme davranisi”

olarak da anilan bu davramis sekilleri “yagcilik” olarak da tanimlanabilmektedir
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(Kalkan, 2013: 76). Sahte vatandaslik davranisinin tespiti Orgiitiin ¢alisma iklimini
etkileyecegi i¢in 6nemli bir noktadir. Calisma esnasinda is gorenlerle iyi iletisim kuran
ve iligkilerini siki tutan bir {ist yonetici bu davranislarin analizini yapabilmekteyken
ayni yeterliliklere sahip olmayan ilgisiz ve dikkatsiz yoneticiler bu ayrimi

yapamamaktadir (Kayan, 2008: 23).

Kars1 vatandaslik davranigi, Orglit devamliligini  olumsuz etkileyecek
davraniglar1 gosterme konusunda kararsiz olmak yerine i¢ten davranmay1 kapsamaktadir
(Kayan, 2008: 23). Orgiit devamlihigin1 olumsuz etkileyecek davranislarin basinda
hiyerarsik olarak iistlerine kars1i gelme ve kurallar1 reddetme, misilleme igin Orgiit
bilgilerini acik etme, gorevlerini yerine getiriyormus gibi goriinme davraniglari
gelmektedir ve bu tiir kars1 vatandaglik davraniglart Orgiitiin rantabilitesini olumsuz

yonde etkilemektedir (Podsakoff ve McKenzie, 1997: 146).

Olumsuz yardimlasma davranisi, is gorenlerin kendi menfaatlerini korumak igin
Orgiit yararm goz ardi ederek, oOrglite zarar verebilecek davranislarda bulunmasini
icermektedir. Is gorenlerin birlik olarak kendi yararlarina hak elde etmeye ¢alismalari,
maas zammu istedikleri i¢in gorevlerini aksatmalari olumsuz yardimlagsma davranislari
arasinda sayilmaktadir (Kalkan, 2013: 77). Ayn1 zamanda is gorenin yetkisi olmadigi
halde miisteriye indirim yapmasi, iade ve degisim kosullarina uymayan {iriinleri iade
almasi ya da degisim yapmasi miisteri odakli davraniglar gibi goriinse de uzun vade de
orgitlii olumsuz etkileyen olumsuz yardimlasma davranislari arasinda sayilmaktadir

(Celik, 2007: 121).
2.2.4. Orgiitsel Vatandashk Davramsim Etkileyen Bilesenler

Orgiitsel vatandaslik davranislarini etkileyen bilesenler kisisel bilesenler,
orgilitsel bilesenler ve gevresel bilesenler olmak {izere ii¢ baslik altinda gruplandirarak

incelenmistir.
2.2.4.1. Kisisel Bilesenler

Kisisel bilesenler genellikle is yerinde is gorenlerin yapisal 6zellikleri, onlarin

isini severek yapmasi ve bu tutumu siirdiirmesine iliskin davraniglarini etkilemektedir.

Kisilerin, ice kapanik ya da girisken olmalari, hayata karsi duruslari, ne seviyede

orgiitsel vatandaglik davranis1 gostereceklerini degistirir (Chen ve Carey, 2009: 129).
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Bu nokta da icsel ve digsal motivasyon da birer etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. I¢
motivasyonu giiclii olan is gorenler, Orgiitte calismalarmin kendi isteklerine bagl
oldugunu diisiinerek daha verimli ve istekli katkida bulunmaktadirlar. Ancak, digsal
olarak kendini motive eden is gorenler Orgiitte ¢alismalarini zorunluluk ve hatta kader

olarak nitelendirerek bag kurmay1 zorlastirmaktadirlar (Basaran, 2008: 204).

Is gdrenin is tatmini saglamas: orgiitsek vatandashik davramisinda bulunmasini
etkilemektedir. Is tatmini fazla olan is gorenler yardim etme konusunda daha istekli ve
daha fedakar olduklar1 gézlemlenmistir (Ozdemir, 2005: 103).

Pozitif psikolojiye sahip ve girisken olan is gorenler, ruh hallerinden dolay1
islerinde daha etkili ve etkin ¢aligmalar yiiriitmektedir. Pozitif diisiinme giicii, orgiite
inanct ve isine sayglyl beraberinde getirdiginden Orgiitsel vatandaslik davranisi
sergileme oranmi arttirmaktadir (Samanci, 2006: 33). I¢e kapanik is gérenler, kendi
icsel ikilemleri ile fazla zaman gecirmelerinden dolayi, diger is gorenlerin ve Grgiitiin
sorunlarma ¢6ziim bulmak ya da verimli olmak i¢in yeterli bilince sahip olmadiklar

icin Orgiitsel vatandaslik davranmisin1 gostermekte eksik kalmaktadirlar (Karaduman,

2013: 40).

Kisisel bilesenler arasinda sayilabilecek diger bir etken nokta ise ihtiyaglardir.
Bireyi, her hangi bir davranisi sergilemeye iten soyut diirtii ihtiyaclaridir. Birinci
asamada hayati dneme sahip ihtiyag¢larini karsiladiktan sonra toplumda kabul gérme ve
basarma gibi kendini ger¢eklestirme ihtiyaglarini gidermeye yonelik davranislar
sergilemektedir. Bu tiir iist seviye ihtiyaglara yonelen is gérenlerin daha fazla orgiitsel

vatandaglik davranisi sergileyecekleri 6n goriilmektedir.

Diger bir kisisel bilesen olan demografik degiskenler oOrgiitsel vatandaglik
davranigin1  etkileyen kisisel bilesenler arasinda sayilmaktadir. Bu demografik
degiskenlerin basinda yas ve cinsiyet gelmektedir. Podsakoff ve arkadaslar1 yaptigi
calismada is gorenlerin cinsiyeti ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir
iliski tespit edememislerdir (Podsakoff vd., 2000: 513-563). Turniseed ve Murkison’un
arastirmasina gore ise, i$ gorenlerin yaslar1 ve tecriibeleri arttikca orgiite olan baglilik ve

giivenin arttig1 goriilmektedir (Turniseed ve Murkison, 2000: 281- 302).

Sonug olarak kisisel bilesenler, i gorenlerin yapisal 6zellikleri, ihtiyaclar ve is

gorenlerin demografik degiskenleri etrafinda sekillenmektedir.
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2.2.4.2. Orgiitsel Bilesenler

Orgiitsel vatandashk davranisim etkileyen orgiitsel bilesenlerin basinda Srgiitiin
yapisal dzellikleri gelmektedir. Orgiitlerin, is gérenlere yapacaklar islerle ilgili diizenli
bilgilendirmede bulunmasi ve bu islerin yerine getirilmesi beklenirken is gorene 6zgiir
bir ¢alisma alani saglamasi, is gérenlere kendini degerlendirme sans1 vermektedir (Van
Dyne, 1994: 774). is gorenler gorevlerini yerine getirirken siirekli kontrol edilerek
degil, gorevlerini tamamladiktan sonra doniit almalar1 durumunda mesuliyet bilingleri

gelismekte ve orgiite bagliliklar artmaktadir (Farh vd., 1997: 421).

Yonetici 0zellikleri, orgiitsel bilesenlerin ikincisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Organ ve arkadaglar1 (1983) de yapmis olduklar1 ¢alismada yoneticilerin is gorenleri
desteklemesi oOrgiitsel vatandaslik davranisini etkileyen énemli bir unsur oldugunu ileri
sirmislerdir. Yoneticiler tarafindan sergilenen doniisiimeii liderlik ile Orgiitsel
vatandaslik davranigi sergilemede arasindaki iligki, yoneticilerin is gorenlerin tesvik
etmesi, onlara ilham olmasi, onlara destek olmasi ile temellendirilmistir. Sonug olarak
yOneticinin bu tutumlar1 is gorenlerin performanslarini arttirmaktadir (Arslantas ve
Pekdemir, 2007). Yoneticilerin is goreni destekleyen davranmiglari ayni zamanda is

gorenlerde motivasyonun artmasini da saglamaktadir.

Orgiitsel vatandaslik davranisini etkileyen orgiitsel bilesenlerin sonuncusu da
orgiitiin vizyonudur. Orgiitiin, is hayatinda ¢aligmalarina yoén veren, hedefleri ortaya
koyan vizyon, is gorenleri hedefe ulagmalari i¢in motive eden ve bagliligi saglayan bir
unsurdur (Elden, 2004: 8). Bu nedenle oOrgiitiin vizyonu is gorenlerin Orgiitsel

vatandaslik davranisi sergilemesini desteklemektedir (Balay, 2000: 80).
2.2.4.3. Cevresel Bilesenler

Acik birer sistem olarak karsimiza ¢ikan orgiitler, uygulanan i¢ ve dis politikalar,
kanunlarla uygulanan diizenlemeler, orgiitiin faaliyet gosterdigi sektore iliskin algilar,
sosyolojik yap1 gibi cevresel unsurlardan etkilenerek, is gorenlerin davraniglarini
sekillendirmeleri hatta davranis yelpazelerini genisletmek ya da daraltmak suretiyle
kendini gostermektedir (Demirdz, 2014: 23). Dolayisiyla canli birer varlik olan orgiitler
devimsel yapilarindan dolay1 cevreleriyle etkilesim icindedir. Cevresel faktorler is

gorenin isiyle ilgili pozitif tavirlar sergilemesini ve ihtiyaglarmi karsilamasini
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saglamaktadir, biitin  bunlar  Orgiitsel vatandaslik davranist  sergilemesini

desteklemektedir (Demirdz, 2014: 24).
2.2.5. Orgiitsel Vatandashk Davramsi ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Orgiitsel vatandaslik davramsi ile ilgili yapilan bazi arastirmalar asagidaki

gibidir:

2.2.5.1. Egitim Kurumlarinda Orgiitsel Vatandashk Davramg ile Tlgili

Yapilan Bazi Arastirmalar

Celep ve Polat (2008)’ de 1281 Ogretmen flizerinde yaptigi calismasinda,
Ogretmenlerin Orgiitsel adalet, orgiitsel giiven ve Orgiitsel vatandaslik davranislarina
iligkin algilarin1 saptamayr amaglamigtir. Aragtirmaya gore, Ogretmenlerin Orgiitsel
vatandaslik davranigini sergilemede, Orgiitsel adalet ve orgiitsel giiven 6dnemli bir yere

sahiptir.

Terzi (2011)’ de, Balikesir iiniversitesinde 252 0&grenci iizerinde yaptigi
calismasinda orgiitsel vatandaslik davranisi ile denetim odag: arasindaki iligkiyi ortaya
koymustur. Arastirmaya gore, Ogrencilerin sergilemis olduklar1 orgiitsel vatandaslik
davranisi ile cinsiyet ve okul tiirii arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir. Ayrica,
denetim odag1 ve oOrgiitsel vatandaglik davranisi arasinda diisiik ve negatif yonde iliski

tespit edilmistir.

Runhaar, Sanders, Konermann (2013)’de ogretmenler {izerinde yaptid
calismasinda orgiitsel vatandaslik davranisi ve ise baglilik arasindaki iligkide liderlik ve
0z denetimin roliinii incelemislerdir. Arastirmaya gore, Ozdenetim degiskeni
Ogretmenlerin  Orgiitsel vatandaslik davramisint  pozitif etkilemektedir. Ayrica
doniistimsel ve islemsel liderlik tiirleri Ogretmenlerin  Orglitsel vatandaslik

sergilemelerini olumlu etkilemektedir.

Yilmaz (2012)’ de yaptigi ¢aligmasinda orta Ogretimde gorev yapan
ogretmenlerin is doyumu ve oOrgiitsel vatandaglik davranislar1 arasindaki iligkiyi ortaya
koymak i¢in yaptig1 ¢alismasinda; katilimcilarin orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili
tutumlar1 egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gostermezken, yasa, cinsiyete,
tecriilbeye ve branslaria goére anlaml bir farklilik gostermektedir. Ayrica is doyumu ve

orgiitsel vatandaslik arasinda orta diizeyde anlaml1 bir iligki tespit edilmistir.
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Khalid, Othman, Jusoff, Rahman ve Ismail (2010)’ da yaptig1 calismasinda
yiksek Ogretim kurumunda gorev yapan akademisyenlerin oOrgiitsel vatandagslik
davranig1 sergilemeleri ile Ogrencilerin akademik basarilar1 arasindaki iliskiyi tespit
etmeyi amaglamistir. Sonug olarak, orgiitsel vatandaslik davranisinin alt boyutu olan
0zgecilik ve nezaket boyutu 6grencilerin akademik basaristyla anlamli ve pozitif iligkili
oldugu tespit edilmistir. Ayrica vicdanlilik boyutu, basar ihtiyaci yiiksek 6grencilerin
akademik basarisinda pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Polat (2009)’ da okul miidiirlerinin algilarina gore, Ogretmenlerin oOrgiitsel
vatandaslik davranisi sergileme seviyelerini tespit etmeyi amaglamistir. Sonug olarak,
midiirlerin cinsiyet, pozisyon ve okul tiirline gére anlamli bir fark tespit edilememistir.
Geng ve daha diisiik pozisyonda bulunan yoneticilerin 6gretmenlerin  Orgiitsel

vatandaslik davranistyla ilgili algilarinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Yilmaz ve Cokluk (2008)’ de ilkogretimde gorev yapan Ogretmenler
tizerinde, Orgilitsel baglilik ve oOrgilitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi tespit
etmek i¢in yaptiklar1 arastirmada, iki degisken arasinda orta derecede olumlu ve anlamli

bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir.

DiPaola ve Hoy (2005)’de yaptiklar1 calismada lisede gorev yapan
Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranigi ile Ogrencilerin basarilar1 arasindaki
iligkiyi tespit etmeyi amaglamiglardir. Arastirmaya gore, Ogretmenlerin Orgiitsel
vatandashik davraniglari ile 68rencilerin basarilar1 arasinda yliksek ve pozitif bir iligki
oldugu ortaya cikmistir. Ayrica 6grencilerin sosyal ekonomik diizeyleri dikkate
alindiginda da orgiitsel vatandaslik davranisi ve basari arasindaki iligkinin devam ettigi

gbzlemlenmistir.

DiPaola ve Tschannen (2001)’ de farkli sosyal ekonomik diizeylere sahip
okullar1 kapsayan ¢aligmasinda 6gretmenlerin orgiitsel vatandaglik davranislar: ve okul
iklimi arasindaki iliskiyi tespit etmeyi amaglamistir. Sonug olarak, iki degisken arasinda
yiiksek seviyede bir iligki tespit edilmistir. Okul ikliminin agik ve diizgiin olmasi

O0gretmenlerin Orgiitsel vatandaslik diizeyini arttirdigini ortaya koymuslardir.

Yaylact (2004)° de yaptig1 calismasinda ilkogretim okulunda calisan
Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemeleri ile ilgili fikirleri ve orgiitsel

adalet ile ilgili fikirleri arasindaki iliskiyi belirlemeyi amaglamistir. Arastirmaya gore,
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ogretmenlerin kendilerinin orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemeleri nokrasinda
pozitif diislindiikleri; diger meslektaglarinin 6rgiitsel vatandaslik davranisi sergilemeleri

noktasinda ise daha negatif diislindiikleri tesit edilmistir.

Unal (2013)’ de dgretmenlerin is doyumlar: ile orgiitsel vatandaslik davranisi
arasindaki iliskiyi incelemistir. Sonug olarak orgiitsel vatandaslik davranisi olusmasina
neden olabilecek mutluluk, 6zgiiven, giic ve engellenme, imkan saglama, begenilme
gibi degiskenlerin yaninda demografik degiskenler incelenmis ve bu degiskenlerin

orgilitsel vatandaslik davranislarini %21 oraninda tanimladig1 sonucuna ulasilmistir.

Bogler ve Somech (2004), ortaokullarda gorev yapan Ogretmenler {izerinde
yaptig1 calismasinda, 6gretmen yetkilendirmenin, oOrgiitsel ve mesleki bagliligt ile
orgiitsel vatandashik davranisi lizerine etkilerini tespit etmeyi amaglamislardir. Sonug
olarak, 6gretmenlerin yetkilendirilmesi ve onlarin karar alma siirecine katilmalarinin
saglanmasi ile Orgiite ve meslege baglilik ve oOrgiitsel vatandaslik davranigi arasinda

olumlu ve yliksek derecede iligki tespit edilmistir.

Yiicel (2006)’ da ilkokul 6gretmenleri lizerinde yaptig1 calismasinda tiikkenmislik
ve Orgiitsel vatandaslik davramisi arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirmanin
sonucunda Orgiitsel vatandaglik davranisi boyutlar1 ve tiikkenmislik boyutlar1 arasinda

diistik seviyede anlamli bir iligski oldugu ortaya koyulmustur.

Aktay (2008)° de yaptig1 calismasinda yoneticiler ve Ogretmenle arasindaki
deger secimleri ve Orgiitsel vatandaslik davranis1 arasindaki iliskiyi belirlemeyi
amaglamistir. Sonug olarak, iki degisken arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Degerlere verilen Onem arttikga Orgiitsel vatandaghk davraniginin arttigi ortaya

koyulmustur.

Mercan (2006)’ da yaptig1 ¢alismasinda ilkokullarda gorev yapan 6gretmenlerin
orglitsel baglilik, orgiitsel yabancilagsma ve orgiitsel vatandaslik davranislar1 arasindaki
iliskiyi incelemistir. Arastirma sonucunda, orgiitsel bagllik, orgiitsel yabancilagsma ve

orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iliski tespit edilememistir.

Oplatka (2009)’da ilkogretim okullarinda orgiitsel vatandaslik davraniginin,
Ogretmenler, Ogrenciler ve okullar agisindan sonuglarini incelemistir. Sonug olarak,
Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme oranlar1 arttikca; Ogrenci

basarisinin, okula ve sinifa olumlu duygularin gelismesinin ve okul disiplininin arttig1
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gbozlemlenmistir. Ayrica, c¢aligmada Ogretmenlerin Orglitsel vatandaslik davranisi
sergilemesi okulun imaji ve olumlu okul iklimi sagladig1 tlime varim bakis acisi ile

agiklanmustir.

Ozer (2012)’ de devlet okullarinda gorev yapan dgretmenlerin farkli degiskenler
acisindan Orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme egilimleri arasinda anlamli farklilik
olup olmadigini incelemistir. Sonug¢ olarak, demografik degiskenler ile oOrgiitsel
vatandashik davranigi arasinda anlamli bir fark tespit edilememistir. Ayrica meslekte
diisiik tecriibeye sahip Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme

egilimlerinin diisiik oldugu tespit edilmistir.

Ipek (2012)° de Rize il merkezinde 10 orta Ogretim kurumunda yaptigi
calismasinda, gorev yaptiklart okullarin o6rgiit kiiltlirleri ve Orglitsel vatandaslik
davranigiyla ilgili algilar1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma sonucunda,
Ogretmenlerin Orgiit kiiltiirtine iligskin algilar1 geleneksel orgiit kiiltliri boyutunda
kadinlar acisindan ve okul tiiriine gore mesleki liseler agisindan anlamli bir fark oldugu

tespit edilmistir.

2.2.5.2. Diger Kurum ve Sektorlerde Orgiitsel Vatandashk Davrams ile
flgili Yapilan Baz1 Arastirmalar

Glirbiiz (2006)’ da, Erzurum bolgesinde bulunan farkli sektorlerde calisan 136
kisi lizerinde yaptig1 ¢calismasinda oOrgiitsel vatandaslik davranist ile duygusal baglilik
arasindaki iliskiyi incelemistir. Sonug¢ olarak, orgiitsel vatandashk davranist ve is
gorenlerin duygusal bagliliklar1 arasinda anlamli bir iliski tespit etmistir. Ek olarak,
orgiitsel vatandaslik alt boyutu olan yiiksek gorev bilinci ve nezaket boyutu ile duygusal

baglilik arasinda anlamli bir iligki tespit edilememistir.

Demirel ve arkadaglarinin (2012)°’ de Adana’ da yaptig1 calisma, polyester ve
flament gibi malzemelerin iiretiminde etkinlik gdsteren bir firmanin ¢alisanlarindan
ornekleme ile segilen 147 katilimcei ile gerceklestirilmistir. Calismanin amaci isletme
kiiltiiri ile orgiitsel vatandashik davranisi arasindaki iligkinin Orgiitsel hedefleri
gerceklestirmeye olan etkileri arastirilmaktadir. Sonug olarak, orgiit kiiltiirii boyutlari ile
orgiitsel vatandashik davranisi boyutlar: arasinda pozitif anlamli bir iligki oldugu tespit

edilmistir. Ayrica, orgiit kiiltiiriiniin alt boyutlar1 ile orgiitsel vatandashik davranisi alt
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boyutu olan 6zgecilik ve vicdanlilik arasinda orta yiliksek seviyede bir iliski oldugu
tespit edilmistir.

Karaaslan ve arkadaslar1 (2009)’ da Kiitahya Defterdarliginda gorev yapan 167
katilimer ile ylriittiigli ¢calismasinda, orgiitsel vatandaslik ve bilgi paylasimi arasindaki
iliskiyi ortaya koymayir amacglamistir. Arastirma sonucunda, Orgiitsel vatandaslik alt

boyutlart ve bilgi paylasimi arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir.

Demirel ve Tohum (2018)’ de orgiitsel 6grenme ve Orgiitsel vatandaslik
davranig1 arasindaki iliskiyi ortaya koymak icin yaptiklari ¢alisma, iki farkli kamu
kurumunda gorev yapan 155 katilimer ile yiiriitiilmiistiir. Aragtirma sonuglarina gore,
kisiye ve oOrglite yonelik orgiitsel vatandaslik davranisi ile orgiitsel 6grenme arasinda
pozitif bir iliskinin oldugu ortaya koyulmustur. Ayrica, orgiitsel Ogrenmenin, is
gorenlerin Orglite yonelik orglitsel vatandaglik davranigini daha fazla etkiledigi tespit

edilmistir.

Kanbur ve arkadaslart (2017)° nin, Malatya’ da saglik sektoriinde yaptig
calisma, bir kamu hastanesinde gérev yapan 130 is goren ile yiiriitiilmiistiir. Caligma,
normatif orglitsel baglhilhigin orgiitsel vatandaslik davranisi ve alt boyutlar1 arasindaki
iligkiyi incelemektedir. Sonug olarak, normatif orglitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik
davraniginin alt boyutu olan 6zgecilik, vicdanlilik ve centilmenlik ile pozitif yonde
anlaml bir iliski tespit edilmisken, sivil erdem ve nezaket boyutlar1 bir iligki tespit

edilememistir.

Ulutas (2018)’ de yaptig1 calismasinda is doyumu ve oOrgiitsel vatandaslik
davranis1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Orgiitsel vatandaslik davranisi kisiye ve drgiite
yonelik olmak {izere iki boyutta ele alinmistir. Calisma, Konya’ da sanayi bolgesinde
bulunan 19 ayri firmanin ig gorenleri ile yiiriitiilmistiir. Arastirma sonucunda, kisiye
yonelik orgiitsel vatandaslik davranisi ile is doyumu arasinda anlamli bir iligki tespit
edilememis fakat orgiite yonelik orgiitsel vatandashik davranisi ile i doyumu arasinda

anlaml bir iliski ortaya koyulmustur.

Aslan (2008)’ de, Afyon’ da saglik sektoriinde cesitli hastanelerde gorev yapan
225 hemsire ile ylriittiigli c¢alismasinda oOrgiitsel baglilik ile orgilitsel vatandashk
davranis1 arasindaki iliskiyi ortaya koymayir amacglamistir. Sonug olarak, hemsirelerin

meslege bagliliklar ile sergiledikleri orgilitsel vatandaghik davraniglari arasinda anlamli
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bir iligki ortaya koyulmustur. Fakat orgiitsel baglilik ile orgiitsel vatandaslik davranislar

arasinda anlamli bir iligkiden s6z etmek miimkiin olmamaktadir.

Bolat ve Bolat (2008)’ de 283 otel calisan1 iizerinde yaptigi ¢alismasinda,
orglitsel baghlik ve orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi ortaya koymayi
amaclamistir. Sonug olarak, orgiitsel bagligin, orgiitsel vatandaslik davranisi tizerindeki
etkisi ortaya koyulmustur. Orgiitsel vatandaslik davranisinin belirleyicisi olarak ilk
sirada normatif baglilik yer almaktadir. Bunu duygusal baglilik ve devam baglilig: takip

etmektedir.

Mert (2010)’ da, Ankara’ da, kamu kurulusunda gorev yapan 350 orta ve list
diizey yonetici lizerinde yaptig1 calismasinda, is tatmininin Orgiitsel vatandaslik
davranis1 alt boyutlarin1 ne derece etkiledigini ortaya koymay1 amaclamistir. Arastirma
sonucunda, is tatmini alt boyutu olan, isten kaynaklanan tatminin, kisiye ve orgiite
yonelik orgiitsel vatandaslik davranisini olumlu etkiledigi ve licretten kaynakli tatminin,
kisiye ve orgiite yonelik orgiitsek vatandaslik davranisini olumsuz etkiledigi ortaya

koyulmustur.

Arikan ve arkadaslar1 (2017)’ de Kusadasi’nda bes yildizli otellerde calisan 312
is goren ile yaptig1 caligmasinda, karizmatik liderligin, orgiitsel vatandaslik davranisi
tizerindeki etkisini ortaya koymayi amaglamistir. Aragtirma sonucunda, karizmatik
liderlik ile Orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Ayrica, is gorenlerin, cinsiyetlerine gore degiskenler arasinda anlamli bir farklilik

olmadig1 goriilmiistiir.
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2.3. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Davrams: iliskisine Yénelik
Yapilmis Bazi Calismalar

Begenirbas ve Meydan (2012)’ de, Ankara’da orta Ogretim kurumlarinda
O0gretmenlik yapan 169 Ogretmen iizerinde yaptigi calismasinda duygusal emegin
orglitsel vatandaslik davranisina etkisini arastirmistir. Arastirmaya gore, 0gretmenlerin
sarf ettigi duygusal emegin Orgiitsel vatandaslik davranisina ciddi bir boyutta etkisi
oldugu gozlemlenmistir. Yiizeysel rol yapan ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik
davranigini sergileme oranlarinin diisiik oldugu tespit edilmisken, dogal duygularini
yansitan 6gretmenlerin orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme oranlarinin fazla oldugu
tespit edilmistir. Ek olarak, derinden rol davranigi sergileyen Ogretmenlerin orgiitsel
vatandaslik davranisi sergilemeleri diisiik olmasina ragmen yiizeysel davranis sergileyen

Ogretmenlere oranla artma egilimi gosterdigini ortaya koymustur.

Biyik ve Aydogan (2014)’ de, Tokat il Merkezinde Milli Egitim Miidiirligiine
bagli faaliyet gosteren 598 Ogretmenin katilimiyla duygusal emek ile orgiitsel
vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi arastirmistir. Arastirmanin sonucuna goére, bu
iki degisken arasinda pozitif anlamli bir iliski tespit edilmistir. Ek olarak, duygusal
emegin ylizeysel davranis boyutu, dogal ve derinden davranig boyutuna kiyasla orgiitsel
vatandashik davramis1 ile daha diisiik bir iliskisi oldugu tespit edilmistir. Orgiitsel
vatandashik davranisi ve duygusal emegin Ogretmenlerin demografik degiskenleri ile
ilgili degerlendirmelerinde ise, yas, medeni durum, cinsiyet, tecriibe gibi degiskenlerde
anlamli bir iliski tespit edilmisken, egitim durumuna gore anlamli bir fark

gbzlemlenmemistir.

Colakoglu ve digerleri (2015)° de; Antalya, Afyon, istanbul, Aydin ve Ankara
gibi 6nemli turizm potansiyeline sahip sehirlerde, 36 adet bes yildizli otelde yaptigi
calismasin1 497 katilimci ile yliriitmiistiir. Bu ¢alismada orgiitsel vatandaslik davranisi
ile duygusal emegin birbiri ile olan iliskisi incelenmis ve sonug olarak, duygusal emek
ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir korelasyon tespit
edilmistir. Ayrica orgiitsel vatandaslik davranisinin duygular diizenlemede fonksiyonel

bir etkiye sahip oldugunu ortaya koyulmustur.

Cheung ve Chi Lun (2015)’ de; Cin’ de 264 Ogretmen iizerinde yaptigi
caligmasinda duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi ve bu

iliskide calisan bagliliginin aracilik roliinii aragtirmistir. Arasgtirma sonucunda duygusal
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emek boyutlarindan olan yiizeysel davranis ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda
bir iligki tespit edilmemistir. Ancak, derinden davranis ve icten davranis boyutlari ile

orgilitsel vatandaslik boyutlar1 arasinda pozitif korelasyon ortaya koyulmustur.

Romachandram, Jordan ve digerleri (2011)’ de Malezya’ da hizmet sektoriinde
yer alan ¢esitli otel servisleri iizerinde yaptig1 ¢alismasinda 131 6n biiro ¢alisanindan
veri toplamigtir. Hintli, Cinli ve Malay etnik kokenine sahip farkli milletlerden olusan
katilimcilarin  milletlere goére duygusal emek ve oOrglitsel vatandaslik davranisi
diizeylerinin fark gosterip gostermedigi ve duygusal emek boyutlarmin orgiitsel
vatandaslik davranisi ile olan iligkileri incelenmistir. Sonug olarak, farkli enik kokenlere
sahip katilimcilara arasinda duygusal emek ve orgiitsel vatandaglik davranislar arasinda
anlamli bir fark tespit edilememistir. Ancak; duygusal emek boyutlari olan yiizeysel,
derinden ve igten davranig boyutlar1 orgiitsel vatandaslik davranisi ile anlamli ve pozitif

iliskilendirilmistir.
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI ARASINDAKI ILiSKi: BIR ARASTIRMA

Calismanin bu kisminda, 6gretmenlerin duygusal emek boyutlart ile orgiitsel
vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin tespit edilmesine yonelik yapilan arastirmanin
Onemi ve amaci belirtildikten sonra, arastirmanin hipotezleri, kisitlari, evren ve

orneklemi, veri bulgular1 ve veri toplama yontem ve araglarina deginilecektir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Is hayatinda sik rastlanir hale gelen degisim ve ddniisiimler, beklentilerin siirekli
artmasina neden olmustur. Gilin gegtikge zorlagsan calisma hayat1 6zellikle globallesme
ve siirdiiriilebilir Gstiinliik i¢in artan rekabet sonucunda organizasyonlar degisik yollara
bagvurmuslardir. Bu noktada insan kaynagi olarak emegin rolii géze ¢arpmaktadir. Yani
is gorenlerin harcadigi fiziksel emegin yaninda sergiledigi duygusal emegin de orgiitsel
vatandaslik davranisi tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir; Ekseriyetle gorevleri sirasinda
gercek duygulari yansitmayan is gorenlerin Orgiitsel vatandaslik duygusunun zayif
oldugu tespit edilmistir (Begenirbas ve Meydan, 2012: 159). Bagka bir deyisle, is
gorenlerin duygularint dogru sergileyebilmeleri ile oOrgiitsel vatandaslik davranisi

arasinda dogrudan bir iliski oldugu dile getirilmistir.

Duygu, soyut bir unsur olarak karsimiza ¢iksa da, insan1 tanimlayan bir faktor
olmas1 sebebiyle ekonomik bir 6neme sahiptir. Bu bakis acisina gore bireylerin
sergiledigi duygusal emek tiirii ilk olarak kendi duygularini anlamlandirmasi ve buna
uygun davranig sergilemesi ile alakalidir. Bu durumda bireyin bagl olarak faaliyet

gosterdigi orgiit, is gorenin duygu gosteriminden ekonomik olarak etkilenmektedir.

Duygusal emek ve Orgiitsel vatandaslik davranisini konu alan arastirmalar
incelendiginde egitim, yonetim ve davranis bilimleri gibi c¢esitli alanlarda yapilan
caligmalar bulunmaktadir. Alan yazindaki bu ¢aligmalarin uygulamalar1 okul, hastane ve
cesitli sektorlere bagl isletmelerde yapilmistir. Bu nedenle hizmet sektorii arastirmanin
oncelikli calisma sahasini olusturmaktadir. Bu baglamda bu aragtirmanin inceleme
sahasmmi okullar olusturmaktadir. Inceleme sahasmnin okullarin segilmesinin nedeni

olarak basta, insanlara yonelik 6nemli bir hizmet sahasi olmasi ikinci olarak da,
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Ogretmenlerin  duygularint  dogru sergileme konusunda bir giidiimleme ile
sinirlandirilmasidir. Sonug olarak bu tez calismasinda, ilkokul, ortaokul ve liselerde
aktif gorev yapan Ogretmenlerin sergiledigi duygusal emek ile Orgiitsel vatandaslik

davranig1 arasindaki iliskiyi belirlemek ve deneysel olarak test etmek hedeflenmektedir.
3. 2. Arastirmanin Tanimlayic1 Modeli

Arastirmanin modeli 6gretmenlerin duygusal emek ve Orgiitsel vatandaglik

davranig1 arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla kurulmustur. Bu model Sekil 3’te

gosterilmistir.
H1 ;/
DUYGUSAL EMEK y / ORGUTSEL
Yizeysel Davranig  [¢ > = > VATANDASLIK
Hip <
Derinden Davranis  [¢ DAVRANISI
. i / ch N
I¢ten Davranis 7 >

\

Sekil 3. Arastirmanmin Modeli

Egitim sektoriinlin dogrudan hizmet sektorii icinde yer almasi, bu sektoriin
stirekli ve yiiz ylize hizmet verilmesini gerektirdiginden duygusal emegin yogun
harcandigini gostermektedir. Bu nedenle insandan elde edilen kaynak egitim sektoriiniin
ana kaynagini olusturmaktadir. Is gorenlerin birbiriyle ve orgiitle iletisimini saglayarak
bir¢ok degiskene dogrudan etkileyen orgiitsel vatandaslik davranisi ise duygusal emegin
gosterim diizeyi ile sekillenmektedir. Bu 6n yaklasim ile ¢alismada asagidaki hipotezler

test edilmek istenmektedir.
3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Duygusal emek ile rgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve pozitif yonlii

bir iligki vardir.

Hia: Yiizeysel davranis boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranigi arasinda anlamli ve

negatif yonlii bir iliski vardir.
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Hib: Derinden davranis boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve

pozitif yonlii bir iligki vardir.

Hic: Igten davranis boyutu ile drgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve pozitif

yonlii bir iliski vardir.
Hz: Cinsiyete gore duygusal emek diizeyi anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Hs:Cinsiyete gore Orgiitsel vatandashk davranist diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Ha: Medeni duruma gore duygusal emek davranisi diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Hs: Medeni duruma gore oOrgilitsel vatandaslik davranisi diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir.

He: Ogrenim durumuna gore duygusal emek davranisi diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H7: Ogrenim durumuna gore drgiitsel vatandashk davramsi diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Hs: Okulun tiirline gore duygusal emek diizeyi anlamli bir farklilik géstermektedir.

Ho: Okulun tiirline gore orgiitsel vatandaslik davranisi diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Hio: Gorev siiresine gore duygusal emek diizeyi anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hi1: Gorev siiresine gore oOrgiitsel vatandashik davramisi diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir.
Hi2: Yasa gore duygusal emek diizeyi anlamli bir farklilik gostermektedir.

His: Yasa gore orgiitsel vatandaslik davranisi diizeyi anlamli bir farklilik gostermek-

tedir.

Duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin incelendigi

analizlerde konuyla ilgili katilimecilarin demografik verileri de duygusal emek ve
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oOrgiitsel vatandaslik davranisiyla olan iliskisi ayr1 ayri incelenmistir. Bu verilere ait

analizler ilgili baglik altinda gdsterilmistir.
3. 4. Arastirmamin Yontemi ve Veri Toplama Aracglar

Arastirmada, isletmeler iizerinde en ¢ok tercih edilen ve kullanilan veri toplama
aract olan (Kurtulus, 2010: 31) anket teknigi kullanilmistir. Anketlerin geri toplanmasi
ve giivenilirlik agisindan saglikli olmasi igin, zaman tanzimi uygun olan okullarda yiiz

yiize anket uygulanmistir.

Anket formu, arastirmanin amacini, anketin nasil yapilmasi gerektigini ve elde
edilen bilgilerin gizliligini ifade eden bir bdliimle baslamaktadir ve iki bdliimden
olusmaktadir. Ilk béliimde katilimcilarin demografik bilgileri yer almaktadir. ikinci

boliimde duygusal emek 6lgegi ve orgiitsel vatandaslik davranisi 6lgegi yer almaktadir.

Duygusal emek Olcegi Diendorff ve arkadaglari (2005) tarafindan iki farkli
Olgekten yararlanarak gelistirilmistir. Tirkge gegerlemesi ve Ogretmenlere uyarlamasi
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan olgek 13 ifadeden olusmaktadir.
Orgiitsel vatandashik davrams1 6lgegi, Podaskoff ve McKenzie (1989) tarafindan
gelistirilmis, Mehtap (2011) tarafindan Tiirkgeye ¢evrilmis olup 20 ifadeden
olusmaktadir. iki 6lgegin de gecerliligi ve giivenilirligi test edilmistir. Duygusal emek
Ol¢egi lic boyuttan olusmaktadir. 13 ifadenin 4’1 "ylizeysel davranig" boyutunu, 6’s1
"derinden davranis" boyutunu, 3’{i "i¢ten davranis" boyutunu &lgmektedir. Orgiitsel
vatandaslik davranigi 6lgegi bes boyuttan olusmaktadir. 20 ifadenin 4’t "azami sosyal
fedakarlik/6zgecilik (Altruism)" boyutunu, 4’t "yiiksek gorev bilinci/Vicdanlilik
(Conscientiousness)" boyutunu, 4’i "nezaket (Courtesy) " boyutunu, 4’i "sivil erdem

(Civil Virtue)" boyutunu, 4’1 "Centilmanlik (Sportmanship)" boyutunu 6l¢gmektedir.

Katilimcilarin 6lgek ifadelerine katilim diizeylerini belirlemek amaciyla 5’11
Likert ol¢timii kullanilmistir. Her iki Olgekteki siklik dereceleri: 1. Kesinlikle
Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle

Katiliyorum seklinde ifade edilmistir.

Arastirmada uygulanan Olgeklerden elde edilen veriler, IBM SPSS 22.0
“Statistical Package for the Social Sciences” paket programina aktarilarak veri tabani
olusturulmustur. Bu program ile veriler alt problemlere uygun analizlerle test edilmistir.

Aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda degiskenler arasinda iligkileri incelemek ig¢in
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Spearman Korelasyon analizi ve bagimsiz degiskenlere gore farklilik gosterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla non-parametrik analiz tekniklerinden Mann

Whitney U ve Kruskal Wallis testi uygulanmustir.
3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Antalya Kepez il¢esinde bulunan ilkokul, ortaokul ve
liselerde gorev yapan Ogretmenler olusturmaktadir. Milli egitim bakanligina baglh
Antalya/Kepez ilge milli egitim miidiirliigiiniin giincel verilerine gore arastirma evreni
belirlenmistir. Bu verilere gore kepez il¢esinde yaklasik 170 adet ilkokul, ortaokul ve
lise bulunmaktadir (http://www.meb.gov.tr/baglantilar/okullar).

Evrende yer alan okullarin tamamina zaman, ulasim ve ekonomik kisitlar
nedeniyle ulagilamamistir. Bu nedenle orneklem evrende bulunan okullarin 32

tanesinden olusmaktadir.

Arastirma Orneklemini olusturmak icin okul saatlerinin dikkate alinarak bazi
okullara anketler birakilmis ve belirlenen zamanlarda geri toplanmistir. Okullarin bir

kisminda ise teneffiislerde birebir anket ¢alismas1 uygulanmistir.

Anketler, Kepez ilgesinde aktif gorev yapan 500 Ogretmene uygulanmak
istenmistir. Fakat ders saatlerinin yogunlugu, zamanin yetersiz olmasi ve uygulamaya
katilmm  goniillik esasma dayali olmasi nedeniyle anketlerin bir kismu
cevaplanmamustir. Dagitilan anketlerin 316 anket geri donmiistiir. 11 anket eksik ve
hatali olmasindan dolayr degerlendirmeye alinmamistir. Sonug¢ olarak, 305 anket

arastirmanin 6érneklemini olusturmustur.
3.6. Arastirmanin Kisitlar

Arastirmanin Antalya Kepez ilgesinde yer alan ilkokul, ortaokul ve liselerde
yapilmis olmasi ¢alismanin ilk kisitidir. Maddi imkanlarin yetersiz olmasi, ulasim ve
ogretmenlerin yogun ¢aligma temposuna bagli zaman kisit1 nedeniyle 6rneklem Antalya
sinirlart igerisinden secilmistir. Ancak c¢alisma tek bir il ile sinirlandirilmadan daha
genis bir evren ve Orneklem ile yapildiginda, daha genellenebilir sonuclar elde
edilebilecektir. Ciinkii daha biiyiikk orneklem daha genellenebilir sonuglar elde
edilmesini saglayacaktir. Diger bir kisit ise 6gretmenlerden okul ismi istenmedigi igin

okullar aras1 karsilastirma yapilmamis olmasidir.


http://www.meb.gov.tr/baglantilar/okullar
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3.7. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Giivenilirlilik Analizleri

Bir 6lgekten elde edilecek verilerin gilivenilirligi, 6l¢egin giivenilirligiyle dogru
orantilidir. Bu noktada giivenilirlik, bir o6lgegin Olgmek istedigi verinin tutarli ve
devamli bi¢imde 6l¢me derecesi olarak adlandirilmaktadir. Giivenilir olan dlgeklerin
benzer sartlarda uygulandiginda benzer sonuglar vermesi beklemektedir (Altunisik vd.,
2012: 124). Bir 06lgcegin giivenirligini test etmek i¢in farkli yOntemler
kullanilabilmektedir. Bu arastirmada, igsel tutarlilik analizinin en tercih edileni olan
Cronbach Alfa katsayis1 kullanilacaktir. Herhangi bir konuda test edilmek iizere
hazirlanmig bir 6lgegin glivenilirlik durumu; 0.00< o <0.40 ise 6lgek gilivenilir degil,
0.40< o <0.60 ise olgek diisiik giivenilir, 0.60< o <0.80 ise Olgek oldukga giivenilir,
0.80< a <0.100 ise oOlgek yiiksek derecede giivenilir bir Olgektir seklinde ifade
edilmektedir (Ungiiren, 2008: 893).

3.7.1. Duygusal Emek Olceginin Giivenilirlik Analizi

Calismada kullamlan duygusal emek 6lgegi 13 ifadeden olusmaktadir. Olgege
giivenilirlik analizi uygulandiginda Cronbach Alfa Degeri 0,836 olarak bulunmaktadir.
Bu sonuca gore Olcegin yiiksek derecede giivenir oldugunu sdylemek miimkiin
olmaktadir. Duygusal emek 6lgeginin alt boyutlarinin giivenilirligi analiz edildiginde
¢ikan sonuglar sOyledir: Yiizeysel davranis boyutunun Cronbach Alfa degeri 0,932
bulunmustur. Derinden davranis boyutunun Cronbach Alfa Degeri 0,890 ve son olarak
icten davranis boyutunun Cronbach Alfa degeri 0,948 olarak bulunmustur. Benzer
calismalar incelendiginde Olgegin giivenilirlik katsayisinin ¢ok yakin degerler aldigi

gorilmektedir.

Olgegin giivenilirliginin test edilmesi i¢in toplam madde-puan korelasyon
degerlerinin de incelenmesi gerekmektedir. Bu degerin, her bir ifade icin en az 0,30 ve
daha fazla olmas1 beklenmektedir. Toplam-madde puan korelasyon degerleri dlgekteki
her bir ifade cikarildigi zaman giivenilirliginin ne kadar diisecegini gostermektedir.
Duygusal emek 0Olgek verilerinin analizi sonucunda ise ifadelerin bu deger {istlinde
ciktigr goriilmektedir. Giivenilirlik analizinin sonuglar1 ve toplam-madde puan

korelasyon degerleri Tablo 2°de gosterilmektedir.



Tablo 2. Duygusal Emek Olgeginin Giivenilirlik Analizi

68

Diizeltilmis Cronpach
o Madde-Toplam Alfa (Ifade
Korelasyon Cikarildiginda
Yiizeysel Davranis Boyutu ,932
Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. ,710 ,808
Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek igin 112 ,809
sanki bir maske takarim.
Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra ,704 ,810
performans sergilerim.
Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim. ,718 ,808
Derinden Davrams Boyutu ,890
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari 724 ,807
hissediyormusum gibi davranirim.
Ogrencilere gercek hissettigim duygulardan farkli duygular ,701 ,808
sergilerim.
Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek igin ,688 ,808
¢aba harcarim.
Ogrencilere gostermem gereken duygular1 hissedebilmek ,694 ,807
i¢in elimden geleni yaparim.
Ogrencilere  sergilemem gereken duygular1 icimde ,674 ,809
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.
Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygulart ,614 814
gercekten yagamaya galigirim.
icten Davramss Boyutu ,948
Ogrencilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ,546 ,876
¢ikar.
Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir. ,463 ,826
Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle ,644 ,886
aynidir.
Toplam ,836

3.7.2. Orgiitsel Vatandashk Davramisi Olceginin Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 20 ifadeden olusan oOrgilitsel vatandaslik davranisi

Olceginin verileri analiz edildiginde Cronbach Alfa degeri 0,796 ciktigindan 6lgek

oldukga giivenilir kabul edilmektedir. Orgiitsel vatandashik davramiginin alt boyutlarina

analiz yapildig1 zaman; Azami sosyal fedakarlik/Ozgecilik boyutunun Cronbach Alfa

degeri 0,759; Nezaket boyutunun alfa degeri 0,844; Centilmenlik boyutunun alfa degeri
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0,716; Yiiksek gorev bilinci/Vicdanlilik boyutunun 0,727 ve son olarak sivil erdem
boyutunun alfa degeri 0.866 olarak bulunmustur. Olgegin boyutlarinin giivenilirligi ve

toplam-madde puan degerlerine iliskin veriler Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olceginin Giivenilirlik Analizi

Diizeltilmis Cronbach
a Madde-Toplam  Alfa (ifade
Korelasyon Cikarildiginda
Azami Sosyal Fedakarlik/Ozgecilik Boyutu ,759
Sorumlulugumda olmasa da kuruma yeni Kkatilan ,570 176

calisanlarin uyum saglamalarina destek olurum.

Is yilkii agir olan diger cahisanlara destek olmaya ,624 171
ugrasirim.

Bir sebepten dolayr devamsizlik eden ¢alisanlarin ,443 , 795
islerini yapmaya ugragirim.

Isle alakali cesitli problemlerle karsilasan calisanlara ,569 N
isteyerek vakit ayiririm.

Nezaket Boyutu ,844

Diger calisanlarin haklarina saygi gosteririm. ,635 773
Bagkalarmin karsilasabilecegi sorunlart onlemek ve ,660 173

mevcut sorunlar ¢are bulmak amaciyla yardimci olurum.

isimle ilgili dnemli bir adim atmadan 6nce ilgili kisilere ,667 74
bilgi veririm.

Herhangi bir karar verirken bundan etkilenebilecek is 574 778
gorenlerin fikrini sorarim.

Centilmenlik Boyutu , 716

Sik sik igi birakmaktan bahseden biriyim. 454 ,802
Isle ilgili olaylarin pozitif yonlerinden ziyade negatif ,457 ,831
yonlerine odaklandigim fikrindeyim.

Problemleri biiyiitmeye meyilli oldugum fikrindeyim. 374 ,835
Onemsiz konulardan sikayet¢i olarak fazla vakit 321 ,803
gecirdigim fikrindeyim.

Yiiksek Gorev Bilinci/Vicdanhlik Boyutu M27

Kurallari, ydntem ve prosediirlerini kimse kontrol 517 N

etmese de yerine getirmeye caligirim.

Her zaman dakik olmaya gayret ederim. ,440 ,783
Cay kahve aralarini vaktinde bitiririm. ,435 ,783
Fazladan mola almak egiliminde degilim. ,320 , 791
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Sivil Erdem Boyutu ,866

Kurumla alakali gelismelere ayak uydurmaya ¢alisirim. ,600 778
Kurumun devamli ilerlemesini destekleyecek faaliyetler 576 776
sergilerim.

Gorevim olmasa da kurum i¢in olumlu imaj olusturacak ,535 N

biitiin faaliyetlere katilmak isterim.
Kurumla ilgili toplanti ve faaliyetleri Onemser ve ,622 173

katilmaya ¢abalarim.

Toplam ,7196

3.8. Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Gegerlilik Analizleri

Bir dlgegin 6lgmeyi amagladigi unsuru, baska bir unsurla karistirmadan, dogru
Olcebilme seviyesi gegerlilik olarak adlandirilmaktadir (Ercan ve Kan, 2004: 214). Yani
gecerlilik, bir 6lgme aracinda yer alan ifadelerin 6lgmeyi amaglanan unsuru ne kadar

oOl¢iilebildigini gostermektedir.

Calismada igsel gecerlilik ve yapisal gecerlilikler analiz edilmek istenmisgtir.
Icerik gecerliligi, anketin yeterli sayida olmasi, &lgiilmek istenen unsuru &lgiip
6lcmedigi, ve secilen drnekleme uygunlugu ifade edilmek istenmektedir (Collii, 2008:
290). Yapr gecerliligi ise, Olcekteki faktorlerin bir aradayken dogru unsuru 6l¢gmesinin
saglanmasini kapsamaktadir. Bu nedenle olgeklere KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve
Barlett testleri yapilarak faktor analizine uygunlugu incelenmistir. Olgeklerin faktor

analizine uygunlugu neticesinde dl¢ekler faktor analizine tabi tutulmustur.
3.8.1. Duygusal Emek Olceginin Gegerlilik Analizi

Arastirmanin veri setinin faktor analizine uygunlugunu test etmek i¢in Kaiser-
Mayer-Olkin testi ve Barlett kiiresellik testleri uygulanmistir. Faktor analizi sonucunda
duygusal emek Olceginin; Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) degeri 0,891 ve Berlett’s
kiiresellik testinin anlamlilik diizeyi 0,000 ¢ikmistir. KMO test degerinin 0,5’ten biiyiik
olmas1 ve anlamlilik diizeyinin 0,000 olmas1 6l¢egin faktor analizine uygun oldugunu

gostermektedir. Bu veriler Tablo 4’te gosterilmektedir.
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Tablo 4. Duygusal Emek Olceginin KMO ve Barlett’s Testi Sonuglar

Kaiser-Mayer-Olkin Orneklem Yeterliligi 891

Barlett’s Kiiresellik Testi Yaklasik Ki kare Degeri 4072,320
Serbestlik Derecesi 78
Anlamlilik Diizeyi ,000

Faktor analizinde ¢ikan ifadelerin faktor yiiklerinin 0,3’iin iizerinde olmasi

istenmektedir. Veri setinde yapilan analiz sonucunda 13 maddeden olusan duygusal

emek Olgegi boyutlarmin faktor yiikleri diizglin dagilmistir. Bu nedenle hi¢bir madde

cikartlmamistir. Duygusal emek Olgegi faktor yiiklerine iliskin veriler Tablo 5° te

gosterilmektedir.
Tablo 5. Duygusal Emek Olgegi Faktor Yiikleri
Faktor ve Faktor Yiikleri
Olgek ifadeleri Yiizeysel  Derinden Igten
Davranis Davranis Davranis

Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. ,951
Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki ,942
bir maske takarim.
Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans ,885
sergilerim.
Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 712
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari ,921
hissediyormusum gibi davranirim.
Ogrencilere gercek hissettigim duygulardan farkli duygular ,882
sergilerim.
Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek icin ,853
¢aba harcarim.
Ogrencilere gdstermem gereken duygular1 hissedebilmek igin ,843
elimden geleni yaparim.
Ogrencilere sergilemem gereken duygular1 i¢imde de ,839
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba harcarim.
Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gergekten , 746
yasamaya ¢aligirim.
Ogrencilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. ,948
Ogrencilere gosterdigim duygular samimidir. 916
Ogrencilere gosterdigim duygular hissettiklerimle aynidir. ,881
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Faktor analizinde, faktorlerin toplam varyansin orneklemin ne kadarini
acikladigini gosterdigi i¢in dnemlidir. Arastirmada kullanilan duygusal emek 6l¢egini
Tirkgeye uyarlayan Basim ve Begenirbas’in yapmis oldugu analizde, varyansin
aciklama ylizdesi %67 olarak bulunmustur (Basim ve Begenirbas, 2012: 85). Bu
calisgmada ise faktorlerin toplam varyanst aciklama yiizdesi %82,900 olarak
bulunmustur.  Analiz sonucunda c¢ikan bu sonu¢ Onceki c¢alismadan daha fazla
bulunmustur. Bu da bize ¢alismanin gegerli oldugunu gostermektedir. Faktorlerin

varyans degerlerine iliskin veriler Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Duygusal Emek Olceginde A¢iklanan Varyans Degerleri

Onceki Ozdegerler Faktor yiiklerinin Diizenlenmis Hali
Faktor  Toplam  Varyans Kiimiilatif  Toplam  Varyans Kiimiilatif
(%) Varyans (%) (%) Varyans (%)
1 7,270 55,922 55,922 7,270 55,922 55,922
2 2,129 16,375 72,297 2,129 16,375 72,297
3 1,378 10,604 82,900 1,378 10,604 82,900
4 ,512 3,936 86,836
5 ,385 2,963 89,799
6 499 2,302 92,101
7 425 1,735 93,836
8 ,350 1,593 95,429
9 ,320 1,155 96,584
10 ,291 1,086 97,670
11 ,270 1,000 98,669
12 ,251 , 702 99,371
13 ,235 ,629 100,000

3.8.2. Orgiitsel Vatandashk Davramisi Olceginin Gegerlilik Analizi

Arastirmanin veri setinin faktor analizine uygunlugunu kontrol etmek ig¢in
Kaiser-Mayer-Olkin testi ve Barlett’s kiiresellik testi uygulanmistir. Faktor analizi
sonucunda orgiitsel vatandaslik davranisi 6l¢eginin Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) degeri
0,827 ve Barlett’s kiiresellik testinin anlamlilik seviyesi 0,000 bulunmustur. Kaiser-

Mayer-Olkin (KMO) degerinin 0,5’ten biiyilk olmasi ve anlamlilik seviyesinin 0,000
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olmasi verilerin faktor analizine uygun oldugunu gdstermektedir. Bu veriler Tablo 7’de

gosterilmektedir.

Tablo 7. Orgiitsel Vatandaslik Davranist KMO ve Barlett’s Testi Sonuglari

Kaiser-Mayer-Olkin Orneklem Yeterliligi 827

Barlett’s Kiiresellik Testi Yaklasik Ki kare Degeri | 2782,773
Serbestlik Derecesi 153
Anlamlilik Diizeyi ,000

Faktor analizi yapmak i¢in biitiin ifadelerin faktor yiiklerinin 0,30’dan biiyiik
cikmasi beklenmektedir. Olgege faktor analizi uygulandiktan sonra ayni anda farkl
faktorlere yiiklenen ve faktor yiikii diisiikk olan iki ifade Olgekten ¢ikarilmistir. Bu
degisiklige gore; “bir sebepten dolay1r devamsizlik eden ¢alisanlarin islerini yapmaya
ugrasirim” Ve “kurum kurallarini, yontem ve prosediirlerini hi¢ kimse kontrol
etmediginde dahi yerine getirmeye ugrasirim” ifadeleri dl¢ekten ¢ikarilarak yinelenen

faktor analizi sonucunda faktor analizine ait varyans agiklama yiizdesi artmistir.

Orgiitsel vatandaslik davranisina iliskin faktor yiiklerini gdsteren veriler Tablo

8’de gosterilmektedir.
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Tablo 8. Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olcegi Faktor ve Faktor Yiikleri

(")lc;ek ifadeleri

Faktor ve Faktor Yiikleri

Ozgecilik Nezaket

Sivil
Erdem

Centilmenlik  Vicdan

Sorumlulugumda olmasa da kuruma yeni
katilan calisanlarin uyum saglamalarina
destek olmaya ugrasirim.

Is yiikii agir olan diger calisanlara destek
olmaya ugragirim.

Isle  alakal sorunlarla  karsilasan

calisanlara isteyerek vakit ayiririm.

,867

,843

,745

Calisanlarin haklarina saygi gosteririm.
Sorunlar1 onlemek ve mevcut sorunlar
care bulmak amacryla yardimci olurum.
Isimle ilgili 6nemli bir adim atmadan &nce
ilgili kisilere bilgi veririm.

Karar verirken bagkalarma fikir sorarim.

,854
,748

,608

533

Kurumla alakali gerceklesen geligmelere
uymaya gayret gosteririm.

Kurumun devamli ilerlemesini
destekleyecek faaliyetler sergilerim.
Gorevim olmasa da kurum i¢in olumlu
imaj olusturacak Dbiitlin  faaliyetlere
katilmayi isterim.

Kurumla ilgili toplanti ve faaliyetleri

onemser ve katilmaya calisirim.

,891

,873

,815
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Sik sik isi birakmaktan bahseden biriyim.
Isle ilgili olaylarin pozitif y&nlerindense
negatif yonlerine odaklanirim.

Problemleri biiyiitmeye meyilli oldugum
fikrindeyim.

Onemsiz konulardan sikayetci olarak fazla

vakit gecirdigim fikrindeyim.

,822
,805

,801

,624

Her zaman dakik olmaya gayret ederim.
Cay kahve aralarini vaktinde bitiririm.

Fazladan mola almak egiliminde degilim.

,819
,803
71
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Faktor analizi i¢in bagka bir degerlendirme ol¢iitii de faktorlerin varyansinin
toplam varyansin ne kadarmi yansittigidir. Orgiitsel vatandashik davranisi dlgeginde
bulunan ifadelerin varyansinin toplam varyansi agiklama yiizdesi %70,203 olarak
bulunmustur. Bu ylizde 6lgekte bulunan ifadelerin agiklayiciligi bakimindan uygun bir
deger olarak goriilmektedir. Faktorlerin varyans degerlerine iligskin veriler Tablo 9’da

yer almaktadir.

Tablo 9. Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olcegi Aciklanan Varyans Degerleri

Onceki Ozdegerler Faktor yiiklerinin Diizenlenmis Hali
Faktor  Toplam Varyans Kiimiilatif Toplam Varyans Kiimiilatif
(%) Varyans (%) (%) Varyans (%)
1 6,278 34,880 34,880 6,278 34,880 34,880
2 2,109 11,719 46,599 2,109 11,719 46,599
3 1,802 10,011 56,609 1,802 10,011 56,609
4 1,536 8,532 65,141 1,536 8,532 65,141
5 911 5,062 70,203 911 5,062 70,203
6 779 4,328 74,531
7 ,690 3,835 78,365
8 ,559 3,106 81,471
9 ,545 3,030 84,501
10 ,486 2,700 87,201
11 467 2,592 89,793
12 ,354 1,966 91,760
13 334 1,856 93,615
14 ,308 1,714 95,329
15 235 1,307 96,636
16 229 1,274 97,910
17 ,205 1,138 99,048
18 171 ,952 100,000

3.9. Arastirmanin Bulgulari

Aragtirmanin bu kisminda katilimcilara ait demografik verilerin incelenmesine,
aragtirma varsayimlarimin degerlendirilmesine ve hipotez testlerinin analizlerine yer

verilecektir.
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3.9.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Katilancilarin demografik bilgileri anket araciligi ile tespit edilmis olup,
frekans analizi ile degerlendirilerek analiz edilmistir. Katilimcilara sorulan demografik
bilgiler; cinsiyet, medeni durum, yas, gorev yapilan okulun tiirii, gérev siiresi ve
O0grenim durumu seklindedir. Uygulamada degerlendirmeye alinan anket sayis1 305°tir.
Demografik 6zelliklere iliskin verilen cevaplar sonucunda ortaya ¢ikan dagilim ve siklik

bu boliimde analiz edilmeye ¢alisilmistir. Bu veriler Tablo 10°da gosterilmektedir.

Tablo 10. Katilimeilara Iliskin Demografik Veriler

Demografik Ozellikler Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 179 58,7
Erkek 126 41,3
Medeni Durum

Evli 255 83,6
Bekar 50 16,4
Yas

22-27 yas 22 7,2
28-32 yas 39 12,8
33-37 yas 78 25,6
38-42 yas 69 22,6
43 ve lizeri yas 97 31,8
Gorev Yapilan Okulun Tiirii

Tlkokul 82 26,9
Ortaokul 94 30,8
Lise 129 42,3

Meslekteki Gorev Siiresi

1-5yil 35 115
6-10 yil 52 17,0
11-15 yl 69 22,6
16 y1l ve lizeri 149 48,9
Ogrenim Durumu

Lisans 268 87,9
Yiiksek Lisans 37 12,1

Toplam 305 kisi 100%
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Tablo 10°da aktarildig1 lizere ankete katilanlarin %58,7’si kadin, %41,3’1
erkektir. Tiirkiye Istatistik Kurumundan erisilen bilgilere gore de aktif gorev yapan

ogretmenlerin %56,89u kadin, %43,11°1 erkektir (www.tuik.gov.tr). Bu dagilima gore

calismada c¢ikan sonugla Tiirkiye Istatistik Kurumu verileri yaklasik degerler

gostermektedir.

Calismaya katilan  Ogretmenlerin  medeni  durumlari  incelendiginde;
katilimcilarin %83,6’s1 evli, %16,4’i bekar oldugu goriilmektedir. Yas gruplari
incelendiginde; katilimcilarin en fazla oldugu yas grubu 43 yas ve lizeridir, bu yas
grubu katilimcilarin %31,8’in1 olusturmaktadir. Bu yas grubunu %25,6 ile 33-37 yas
arasi, %22,6 ile 38-42 yas arasi, %12,8 ile 28-32 yas arasi ve son olarak da %7,2 ile 22-
27 yag aras1 6gretmenler takip etmektedir. Katilimeilarin gorev yaptigi okullarla gore
dagilimi incelendiginde; 6gretmenlerin en fazla oldugu okul tiiriiniin %42,3 ile liseler
oldugu goriilmektedir. Bu dagilimi %30,8 ile ortaokullar, %26,9 ile ilkokullar
izlemektedir. Katilimcilarin 6gretmen olmalar1 nedeniyle 6grenim durumu lisans
seviyesinden baslatilmigtir. Lisans egitimi alan 6gretmenler %87,9 iken yiiksek lisans

yapan 6gretmenlerin oran1 %12,1 “dir.

Ogretmenlerin meslekteki gorev siirelerini belirlemek icin sorulan soruya
verilen yanitlar neticesinde ise, %48.,9 ile 16 yil ve lizeri gorev yapan dgretmenler en
fazla orana sahiptir. Bu oranlari, %22,6 ile 11-15 yil arasi, %17,0 ile 6-10 y1l aras1 ve
%11,5 ile 1-5 yil aras1 gorev yapan 6gretmenler olusturmaktadir. Yas araliginin en fazla
43 yas ve lizeri ¢ikmasi ile gorev siiresinin en fazla 16 yil ve iizeri ¢ikmasi birbiri ile
paralellik gdstermektedir. Ayrica yas aralifinin en az gozlendigi 22-27 yas ile en az
gorev stiresinin 1-5 yil arasinda tespit edilmis olmasi da verilerin dogrulugunu ortaya

koymaktadir.
3.9.2. Tammlayia Istatistikler

Calismanin varsayimlarinin degerlendirilmesi i¢in duygusal emek ve orglitsel
vatandaslik davranisi 6lgek ifadelerine ait ortalama ve standart sapmalar hesaplanmistir.
Tablo 11°de duygusal emek ifadelerine iligkin tanimlayic1 analiz sonuglari

gosterilmektedir.


http://www.tuik.gov.tr/
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Varsayimlarin incelenmesi sirasinda veriler ortalamalarinin aldiklar1 degerlere

gore diisiik orta ve yiiksek olmak lizere ii¢ diizeyde incelenmistir. Bu diizeylere dahil

olan ifadelerin ortalamalariin dagilimi asagidaki gibidir:

X = 1-2,33; Diisiik X =2,34-3,66; Orta X = 3,67-5; Yiiksek

Tablo 11. Duygusal Emek Olgeginin Ortalama ve Standart Sapmalari

Olgek ifadeleri Ortalama (X) Standart Sapma Diizey
Yiizeysel Davrams 1,8828 ,97753 Diisiik
Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum 1,7574 1,00336 Diisiik
rolii yaparim.
Meslegimin gerektirdigi duygulari 1,8230 ,97069 Diisiik
sergileyebilmek icin sanki bir maske takarim.
Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi 1,9705 ,95065 Diisiik
ekstra performans sergilerim.
Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek 1,9803 ,97650 Diisiik
i¢in rol yaparim.
Derinden Davranis 2,6225 1,20614 Orta
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari 1,9410 ,98832 Diisiik
hissediyormusum gibi davranirim.
Ogrencilere gercek hissettigim duygulardan 2,0492 1,07951 Diisiik
farkli duygular sergilerim.
Gostermem gereken duygulart gercekte de 2,6754 1,17382 Orta
hissetmek i¢in ¢aba harcarim.
Ogrencilere gostermem gereken duygular 3,0197 1,16399 Orta
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.
Ogrencilere sergilemem gereken duygular 2,9344 1,12198 Orta
icimde de hissedebilmek icin yogun caba
harcarim.
Ogrencilere gostermek zorunda oldugum 3,0557 1,10925 Orta
duygular1 gergcekten yasamaya caligirim.
Icten Davrams 3,9726 8342 Yiiksek
Ogrencilere gosterdigim duygular 3,9934 , (7796 Yiiksek
kendiliginden ortaya ¢ikar.
Ogrencilere gosterdigim duygular samimidir. 3,8820 ,85021 Yiiksek
Ogrencilere gosterdigim duygular 4,0426 ,87443 Yiiksek

hissettiklerimle aynidir.
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Tablo 11°de yer alan ortalama ve standart sapmalara gore duygusal emek
dlgegine ait iki boyutta ortalama degerler orta ve yiiksek ¢ikmustir. igten davranis ve
derinden davranis boyutunun ifadelerinin ortalama degerlerin yiiksek ve orta ¢ikmasi
bize c¢alismaya katilan 6gretmenlerin igten davranis sergileme oranlarinin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Bu durumda bu sonuglar, egitim sektoriinde aktif gérev yapan
ogretmenlerin duygusal emek oranlarimin yiiksek olmasi gerektigi var sayimmini

dogrulamaktadir.

Tablo 12’de orgiitsel vatandaslik davranisi Olgek ifadelerine ait tanimlayici

analiz sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 12. Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Ortalama ve Standart Sapmalari

Olgek ifadeleri Ortalama (X) Standart Sapma Diizey
Ozgecilik 3,9956 75872 Yiiksek
Sorumlulugumda olmasa da kuruma yeni 4,0230 ,715402 Yiksek

katilan c¢alisanlarin uyum saglamalarina

destek olmaya ugrasirim.

Is yiikii agir olan diger calisanlara destek 3,9967 ,82517 Yiiksek
olmaya ugrasirim.

Isle alakali sorunlarla karsilasan calisanlara 3,9672 ,69697 Yiksek
isteyerek vakit ayiririm.

Nezaket 4,2672 ,67448 Yiiksek
Calisanlarin haklarina saygi gosteririm. 4,3704 , (4147 Yiksek
Sorunlar1 6nlemek ve mevcut sorunlar care 4,1607 ,69094 Yiiksek

bulmak amaciyla yardimci olurum.

Isimle ilgili 6nemli bir adim atmadan 6nce 4,2590 ,64005 Yiiksek
ilgili kisilere bilgi veririm.

Karar verirken bagkalarma fikir sorarim. 42787 ,62548 Yiksek
Sivil Erdem 4,0338 71204 Yiiksek
Kurumla alakali gerceklesen gelismelere 4,1607 ,61003 Yiiksek
uymaya gayret gosteririm.

Kurumun devaml ilerlemesini 4,0787 , 70737 Yiksek

destekleyecek faaliyetler sergilerim.

Gorevim olmasa da kurum igin olumlu imaj 3,8556 , 78533 Yiksek
olusturacak biitiin faaliyetlere katilmay1

isterim.

Kurumla ilgili toplanti ve faaliyetleri 4,0590 , 14546 Yiiksek

onemser ve katilmaya ¢aligirim.
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Centilmenlik 1,7352 1,04117 Diisiik
Sik sik igi birakmaktan bahseden biriyim. 1,3213 ,98427 Diisiik
Isle ilgili olaylarin pozitif yonlerindense 1,9311 1,0537 Diisiik
negatif yonlerine odaklanirim.

Problemleri biiyiitmeye meyilli oldugum 1,7836 ,99954 Diisiik
fikrindeyim.

Onemsiz konulardan sikayetci olarak fazla 1,9049 1,12718 Diisiik
vakit gecirdigim fikrindeyim.

Vicdan 4,0207 ,89244 Yiiksek
Her zaman dakik olmaya gayret ederim. 4,1410 ,80487 Yiiksek
Cay kahve aralarini vaktinde bitiririm. 4,1082 ,86113 Yiksek
Fazladan mola almak egiliminde degilim. 3,8131 1,01134 Yiiksek

Olgek ifadelerinin ortalamalarina gore, orgiitsel vatandaslik — diizeyi
boyutlarindan centilmenlik boyutunda verilen cevaplarin ortalamalariin diisiik olmasi
sorularin olumsuz olmasidir. Bu bize aktif goérev yapan Ogretmenlerin Orgiitsel
vatandaslik davranis1 sergilediklerini gostermektedir. Diger boyutlar olan &6zgecilik,
nezaket, sivil erdem ve vicdan boyutlarinin yiiksek diizeyde ¢ikmasi, dgretmenlerin
orgiitsel vatandaslik davranmisi diizeyinin oldukca yiiksek oldugu varsayimini

dogrulamaktadir.
3.9.3. Hipotez Testleri

Verilerin analizini dogru yapabilmek icin dogru tekniklerin kullanilmasi
gerekmektedir. Uygun tekniklerin tespit edilmesi i¢in SPSS programi ile yapilan
analizler sonucunda verilerin analiz edilmesi i¢in parametrik ve non-parametrik testler
bulunmaktadir. Bu ayrim veri Ozelliklerine bagli olarak ortaya ¢ikan farkliliklar
incelemeye yonelik tekniklerden olugmaktadir. Normal dagilim 6zelliklerini tagiyan veri
setlerinde parametrik analizler kullanilirken, normal dagilim gozlenmeyen veri
setlerinde non-parametrik test teknikleri kullanilmaktadir. Parametrik olmayan veri
setlerinde; nominal, ordinal ve normal disi dagilim gdsteren sayisal veriler
incelenmektedir (Altunisik vd., 2012: 180). Bu bilgiler dogrultusunda 6l¢ek boyutlarina
dagilimin tiirtinii belirlemek i¢cin Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmistir. Testin
sonucuna gore anlamlilik diizeyi (significance level) 0,05’in altinda bulunmustur.

Ayrica carpiklik ve basiklik degerleri de normal dagilima uygun bulunmamistir. Bu
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durum aragtirmanin verilerin normal dagilmadigimi gostermektedir. Bu nedenle

hipotezleri test edilirken non-paramaterik analiz yontemleri kullanilanilmistir.

Aragtirmanin ana hipotezi olan duygusal emek ve Orgiitsel vatandaglik
arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in ve duygusal emek boyutlarinin orgiitsel vatandaslik
davranig1 arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in non-parametrik analiz yontemlerinden

Spearman Korelasyon testi uygulanmaistir.

Duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranist arasindaki iliskileri

belitlemek igin yapilan testin sonuglar1 Tablo 13° teki gibidir:

Tablo 13. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Arasindaki liski

Duygusal Emek Orgiitsel Sig. (2-Tailed)
Vatandashk (p Degeri)
Davranisi
Duygusal Emek 1 372 ,000

**<0,05

Yapilan Spearman Korelasyon testinin sonucuna gore, duygusal emek ile
Orgiitsel vatandaslik davranigi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir
(r=,37; p<0,05). Bu nedenle aragtirmanin ilk hipotezi olan Hai: Duygusal emek ile
orgiitsel vatandaglik davranis1 arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir, hipotezi kabul

edilmistir.

Alan yazinda daha 6nce yapilmis olan ¢alismalar incelendiginde, Aydogan ve
Biyik (2014)’te Tokat il merkezinde Mili Egitime bagli okullar da yapmis oldugu
caligmasinda duygusal emek ile Orgiitsel vatandaslik davranigi arasinda anlamli ve
pozitif yonlii iligki oldugunu tespit etmistir. Ayn1 zamanda Colakoglu ve digerlerinin
(2015)* konaklama sirketlerinde yapmis oldugu c¢alismasinda da duygusal emek ve
oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki tespit edilmistir.
Cheung ve Chi Lun (2015)’te, Cin’de 264 Ogretmen {lizerinde yapmis oldugu
calismasinda ¢alismamizin sonuglarina benzer sonuglar elde etmistir. EK olarak Salami
(2007)’de galismamizda tespit edildigi gibi duygusal emek ve oOrgiitsel vatandaslik

davranigi arasinda anlaml1 ve pozitif bir iligki tespit etmistir.
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Duygusal emegin alt boyutlar1 ve orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki
iliskiyi belirlemek icin yapilan Spearman Korelasyon testinin sonuglar1 Tablo 14’teki

gibidir:

Tablo 14. Duygusal Emek Boyutlar1 ile Orgiitsel Vatandaslik Davranist

Arasindaki liski
Yiizeysel Derinden Icten Orgiitsel Sig. (2-
Davrams Davrams Davrams Vatandashk Tailed) (p
Davranisi Degeri
Yiizeysel 1
Davrams
Derinden 217 1
Davrams
ig:ten -,037 ,132 1
Davranis
Orgiitsel -, 173** -, 242%* A27** 1
Vatandashk
Davranisi
**n<0,05

Duygusal emek boyutlarinin orgiitsel vatandaslik davranisi ile iligkisi test
edildiginde, yiizeysel davranis ve derinden davranis ile diisiik ve negatif yonlii, icten
davranig ile anlamli ve pozitif yonlii iligskisi bulundugu tesit edilmistir. Bu bulgular
neticesinde, Hia (yiizeysel davranis boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda
anlamli ve negatif yonli bir iligki vardir) ve Hic (igten davranig boyutu ile orgiitsel
vatandagslik davranigi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir) hipotezleri kabul
edilmistir. Hip (Derinden davranis boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda

anlamli ve pozitif bir iliski vardir) hipotezi reddedilmistir.

Alan yazinda benzer c¢alismalar incelendiginde; Begenirbas ve Meydan
(2012)’de, Ankara’da 169 Ogretmen iizerinde yaptig1 caligmasinda, c¢alismamizda
oldugu gibi, yiizeysel davranis ile orgilitsel vatandaglik davranisi arasinda negatif, icten
davranig boyutu ve orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif iligkiler tespit
etmistir. Derinden davranis boyutu ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasinda ise bir
iligki tespit edilememistir. Bu noktada c¢alisma, Begenirbas ve Meydan (2012)’de
yaptig1 c¢alismasinda buldugu sonuglar ile benzerlik gostermektedir. Sonug olarak

yiizeysel davranig sergileyen 6gretmenlerin orgiitsel vatandaslik davranisi seviyesinin
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diisiik oldugu ve icten davranis sergileyen 6gretmenlerin Grgiitsel vatandaslik davranist
seviyesinin yiiksek oldugunu sdylemek miimkiin olmaktadir. (Begenirbas ve Meydan,

2012: 172).

Biyik ve Aydogan (2014)’ te yaptig1 calismasinda, yiizeysel davranis boyutu
ile orgiitsel vatandaslik davranis1 arasinda diisiik ama pozitif, derinden davranis boyutu
ve Orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli pozitif iliskiler tespit etmistir. Bu
noktada c¢alismanin sonuclari, caligmamizla farklilik gostermektedir. Ancak, igten
davranig boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve pozitif iliski tespit

edilmesi ¢alismamizda elde edilen sonuglarla benzerlik gostermektedir.

Cheung ve Chilun (2015)’de Cin’de 264 oOgretmen {lizerinde yaptiklar
calismasinda, ylizeysel davranis boyutu ile oOrgiitsel vatandaslik davranigi arasinda
negatif, icten davranig boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif iligki
tespit etmesi agisinda ¢alismamizla benzerlik gostermektedir. Ancak derinden davranis
boyutu ile Orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iliski tespit etmesi

acisinda calismamizla farklilik géstermektedir.

Colakoglu ve digerleri (2015)’te yaptigit konaklama sirketlerinde yaptigi
calismasinda, ylizeysel davranis ve derinden davranisin orgiitsel vatandaslik davranisi
ile anlaml bir iligkisi olmadigin1 ortaya koymustur. Bunun nedenin ise yiizeysel ve
derinden davranigin biling dis1 ortaya ¢ikmasina baglamaktadir. Sonug olarak yiizeysel
davranig ile derinden davranis boyutlarinin Orgiitsel vatandaslik davranisi ile olan

iliskisi neticesinde tespit etmis oldugu sonug calismamizla benzerlik gostermektedir.

Analiz bulgular1 (Kiffin-Petersen ve digerleri, 2011; Salami, 2007)’nin de

yapmis oldugu caligmalarin sonuglariyla benzerlik gostermektedir.

Calismanin diger hipotezlerini test etmek i¢in non-parametrik testlerden Mann
Whitney U ve Kruskal Wallis testleri uygulanmistir. Bu testler farkliliklar tespit etmeye
yonelik test tekniklerindendir. Calismada bu testlerle demografik degiskenlere iliskin

farkliliklar incelenmistir.

Duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranisinin cinsiyet agisindan

karsilagtirilmasina yonelik Mann Whitney U testi sonuglart Tablo 15°teki gibidir:
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Tablo 15. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Cinsiyet

Agisindan Farki
Duygusal Emek Orgiitsel Vatandashk
Davranisi
Mann-Whitney U 10648,500 11119,500
Wilcoxon W 26758,500 27229,500
z -,830 -,208
p Degeri ,406 ,835

Duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davraniginin 6gretmenlerin cinsiyetine
gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla Mann-Whitney U testi
yapilmistir. Her iki degiskende de p degeri (Asymp. Sig. (2-Tailed)) 0,05’ten biiyiik
¢ikmigtir. Bu durumda gruplar arasinda anlamli bir fark olmadigini séylemek miimkiin
olmaktadir. Dolayisiyla H2 (Cinsiyete gore duygusal emek diizeyi anlamli bir farklilik
gostermektedir.) ve Hs (Cinsiyete gore orgiitsel vatandaslik davranisi diizeyi anlamli bir
farklillk gostermektedir.) hipotezi reddedilmistir. Bu beklenmeyen bir sonugtur.
Ozellikle duygusal emek diizeyinin kadn &gretmenlerde daha yiiksek gikmasi -toplum
acisinda daha duygusal addedilmelerinden dolayi- beklenmekteydi.

Biyik ve Aydogan (2014)’te yaptig1 calismasinda duygusal emek diizeyi ve
orgiitsel vatandaglik davranisinin cinsiyetler agisindan anlamli fark gosterdigini tespit
etmistir. Erkek oOgretmenlerin kadin 6gretmenlere oranla daha fazla duygusal emek
sergilemesinin yaninda, yine erkek oOgretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranisi
diizeylerinin kadin 6gretmenlerden fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu noktada

calismamizda elde edilen sonuclar farklilik géstermektedir.
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Duygusal emek ve orgiitsel vatandaglik davranisinin medeni durum yoniinden

karsilastirilmasina yonelik Mann-Whitney U testi sonuglar1 Tablo 16’daki gibidir:

Tablo 16. Duygusal emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Medeni

Durum Agcisindan Farki

Duygusal Emek Orgiitsel Vatandashk
Davranisi
Mann-Whitney U 6227,500 6249,000
Wilcoxon W 7502,500 7524,000
Z -,259 -,221
p Degeri ,027 ,034

Duygusal emek ve orgiitsel vatandasglik davranist p degerleri (Asymp. Sig. (2-Tailed))
0,05’ten kiiclik ¢ikmistir. Bu durumda evli ve bekar dgretmenler arasinda duygusal
emek diizeyi ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi diizeyinin farklilik gosterdigini sdylemek
mimkiin olmaktadir. Hangi gruplarin farklilik gosterdigini tespit etmek icin Post. Hoc.
Analizi yapilmistir. Evli katilimcilarin duygusal emek diizeyi (ort=3,37; sd=638), bekar
Ogretmenlerin duygusal emek diizeyi ise (ort=2,65; sd=486) bulunmustur. Bu nedenle
evli 6gretmenlerin bekar 6gretmenlere gore duygusal emek diizeyinin yiiksek oldugunu
soylemek miimkiin olmaktadir. Dolayisiyla Ha (Medeni duruma gore duygusal emek
davranigt diizeyi anlamli bir farklilik gostermektedir) hipotezi kabul edilmistir. Ayrica
evli 6gretmenlerin Orglitsel vatandaslik davranisi diizeyi (ort=3,43; sd=457), bekar
Ogretmenlerin Orglitsel vatandaslik davranisi diizeyi (ort=3,67; sd=389) bulunmustur.
Bu nedenle bakar Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranmisi diizeylerinin evli
ogretmenlerden yiiksek oldugunu sdylemek miimkiin olmaktadir. Dolayisiyla Hs
(Medeni duruma goére oOrgiitsel vatandaslik davranisi diizeyi anlamli bir farklilik

gostermektedir) hipotezi kabul edilmistir.

Biyik ve Aydogan (2014)’te yaptig1 calismasinda duygusal emek ve orgiitsel
vatandashik davranigi diizeylerinin medeni duruma gore farklilik gosterdigini tespit
etmesi agisindan calismamizin bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Ancak evli
ogretmenlerin Orgiitsel vatandaglik davranisi diizeylerinin yiiksek oldugunu ortaya

koymas1 bakimindan bulgular farklilik géstermektedir.
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Duygusal emek ve orglitsel vatandaslik davranisinin 6grenim durumu yoniinden
karsilagtirilmasina yonelik yapilan Mann-Whitney U testi sonuglar1 Tablo 17’deki
gibidir:

Tablo 17. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Ogrenim

Durumu Acisindan Farki

Duygusal Emek Orgiitsel Vatandashk
Davranisi
Mann-Whitney U 4278,000 4774,000
Wilcoxon W 4981,000 40820,000
A -1,355 -,367
p Degeri ,175 714

Duygusal emek ve orglitsel vatandaslik davranisi diizeyinin 6grenim durumuna
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in yapilan testin sonucunda her iki
degiskenin de p degeri (Asymp. Sig. (2-Tailed)) 0,05’ten biiyiik ¢ikmistir. Bu durumda
duygusal emek ve oOrgiitsel vatandaslik davranigi diizeyinin 6grenim durumuna gore
anlamli bir farklilik géstermedigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Bu durumun baslica
sebebi olarak Ogretmenlerin egitim seviyelerinin biiyilk c¢ogunlugunun lisans
seviyesinde bulunmasindan oldugu diisiiniilmektedir. Dolayisiyla He (Ogrenim
durumuna gore duygusal emek davranisi diizeyi anlaml bir farklilik gostermektedir) ve
H7 (Ogrenim durumuna gore orgiitsel vatandashik davranisi diizeyi anlamli bir farklilik
gostermektedir) hipotezleri reddedilmistir. Biyik ve Aydogan (2014)’te yaptigi
calismasinda, caligmamizla benzer sonuglar elde etmis, duygusal emek ve oOrgiitsel
vatandaslik davranisinin 6grenim durumu agisindan anlaml bir farka sahip olmadigini

ortaya koymustur.

Cinsiyet, medeni durum ve o6grenim durumu iki kategoriye sahip ifadeleri
karsilagtirdigindan Mann Whitney U testi uygulanmistir. Fakat, arastirmanin devaminda
yas, gorev yapilan okulun tiirii ve gorev siiresi gibi degiskenler incelenecektir. Bu
degiskenler arasindaki farkliliklar1 incelemek i¢in non-parametrik testlerden olan

Kruskal-Wallis Testi kullanilacaktir.
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Duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranisi diizeylerinin 6gretmenlerin
gorev yaptigl okulun tiirii yoniinden karsilastirilmasina yonelik yapilan Kruskal-Wallis

testi sonuglar1 Tablo 18’deki gibidir:

Tablo 18. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Okulun Tiirii

Acisindan Farki
Duygusal Emek Orgiitsel Vatandashk
Davranisi
Ki-Kare 3,380 2,097
Df 2 2
P Degeri ,182 ;350

Duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranisi diizeylerinin 6gretmenlerin
gorev yaptigr okulla anlamli bir fark olup olmadigini anlamak i¢in yapilan testin
sonucunda p degeri (Asymp. Sig.) 0,05’ten biiyiikk bulunmustur. Bu noktada
Ogretmenlerin gorev yapigr okullarin ilkokul, ortaokul ya da lise olmasi arasinda
anlamli bir fark tespit edilmemistir. Hs (Okulun tiiriine gore duygusal emek diizeyi
anlamli bir farklilik gostermektedir) hipotezi ve Ho (Okulun tiiriine gore orgiitsel
vatandaglik davranmist  diizeyi anlamli bir farklilk g6stermektedir) hipotezi

reddedilmistir.

Duygusal emek ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi diizeylerinin gorev siiresine
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in yapilan Kruskal-Wallis Testi
sonucu Tablo 19’daki gibidir:

Tablo 19. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Gérev Siiresi

Acisindan Farki
Duygusal Emek Orgiitsel Vatandashk
Davranisi
Ki-Kare 6,351 2,576
Df 3 3
p Degeri ,013 ,023

Yapilan testin sonucunda p degeri (Asymp. Sig.) 0,05’ten kiigiik bulundugu

icin duygusal emek ve Orgilitsel vatandaslik davranisi diizeylerinin goérev siiresiyle
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anlaml bir farklilik gésterdigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Hangi gruplar arasinda
farklilasma oldugunun tespit edilmesi i¢in yapilan Post. Hoc. Analizine gore 16 yil ve
lizeri gérev yapan Ogretmenlerin duygusal emek diizeyinin diger 1-5 yil, 6-10 y1l, 11-15
yil gbrev yapan Ogretmenlere oranla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle Haio
(Gorev siiresine gore duygusal emek diizeyi anlamli bir farklilik gostermektedir)
hipotezi kabul edilmistir. Orgiitsel vatandaslik davranis1 diizeyinin hangi yillarda
farklilik gosterdigini tespit etmek i¢in yapilan analiz sonucunda ise 16 yil ve lizeri gorev
yapan Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davramisi diizeylerinin yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Dolayisiyla, Hi1 (Gorev siiresine gore orgiitsel vatandaslik davranis
diizeyi anlaml bir farklilik gostermektedir) hipotezi kabul edilmistir. Bu durum goérev
stiresi fazla olan dgretmenlerin meslekle duygusal bir bag olusturarak, kurumu tanimak

ve kuruma bagliligin artmasiyla agiklanmaktadir (Biyik ve Aydogan, 2014: 176).

Duygusal emek ve oOrgiitsel vatandashik davranisi diizeylerinin yasa gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in yapilan Kruskal-Wallis testi sonuglari

Tablo 20°deki gibidir:

Tablo 20. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Yas

Agisindan Farki
Duygusal Emek Orgiitsel Vatandashk
Davranisi
Ki-Kare 11,967 1,934
Df 4 4
p Degeri ,018 ,021

Yapilan testin sonucunda p degeri (Asymp. Sig.) 0,05’ten kiigiik bulundugu
icin duygusal emek ve Orgiitsel vatandaslik davranisi diizeylerinin yas ile anlaml
farklilik gosterdigini sOylemek miimkiin olmaktadir. Hangi gruplar arasinda farklilik
oldugunu belirlemek i¢in yapilan Post. Hoc. analizine gore 22-27 yas 0gretmenlerin
duygusal emek diizeyi, 33-37 yas ve 38-42 yas Ogretmenlerden anlamli seviyede
farklilasmaktadir. Buna ek olarak, 28-32 yas 6gretmenlerin duygusal emek seviyesi 33-
37 yas Ogretmenlere gore farklilasmaktadir. Bu nedenle Hi2 hipotezi (Yasa gore
duygusal emek diizeyi anlamli bir farklilik gostermektedir) kabul edilmistir. Yas

arttikca duygusal emek seviyesinin arttigt goriilmektedir. Bu durum Ogretmenlerin
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yaslar1 ilerledik¢e duygularii daha iyi yonetebilmesiyle ilgili olabilmektedir (Biyik ve
Aydogan, 2014: 174). Ogretmenlerin orgiitsel vatandaslik davranisi seviyelerinde
farklilik gosterdigini belirlemek igin yapilan analiz sonucunda ise, 33-37 vyas
Ogretmenlerin, 38-42 yas, 43 yas ve ilizerinden anlamli olarak farklilastig
goriilmektedir. Bu nedenle His hipotezi (Yasa gore oOrgiitsel vatandaslik davranisi
diizeyi anlamli bir farklilik gostermektedir) kabul edilmistir. Dolayisiyla 6gretmenlerin
yaglar ilerledik¢ce daha fazla orgiitsel vatandaslik davranisi sergilediklerini sdylemek
miimkiin olmaktadir. Bu durumun ogretmenlerin yaglari artttkca mesleklerine ve

kurumlarina kars1 sorumluluk duygusunun artmasiyla agiklanmaya calisilmisgtir.
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SONUC VE ONERILER

Cag cag degisen ekonomik ve soysal degisimler; is kiiltliri, rekabet tarzi,
igsveren ve 1s goOren arasindaki iliskileri degistirmektedir. Kurumlar stirdiriilebilir
rekabeti saglamak icin, uzun dénemde hizmet alan1t memnun etmek ve vazgecilmez
olmanin yollarin1 aramaktadirlar. Is hayatindaki bu déniisiimii takip etmek adia isveren
ve kurumlar teknoloji cagina uygun hareket ederken, insanin ve duygularinin énemli bir

yere sahip oldugunun fark edilmesiyle insan ve duygu bilesenine de dikkat ¢ekilmistir.

Calisma yasaminda, is goren duygularinin verimi etkilemesi nedeniyle dnem
kazanmas1 sonucunda bu konuda yapilan ¢alismalarin sayisim1 artmistir. Baslangicta
Ashforth ve Humprey (1995)’de calisma ortami ve duygular {izerine yaptiklari
calismada; duygularin is hayatinda vazgecilmez bir olgu oldugunu ve is gorenler ile
duygularin ayr tutulamayacagini ortaya koymaktadirlar Bu sebeple duygusal emek

kavrami 6nemle dikkatleri lizerine ¢cekmektedir.

Calismanin ilk degiskeni olan duygusal emek, orgiitiin 6n gordiigii davraniglar
yerine getirmek ve beklentilere uygun duygusal gosterimde bulunmak olarak
tanimlanmaktadir. Farkli bir bakis agis1 ile iizerinde durulan nokta, duygusal gosterimin
bir iiriin gibi alinip satilabilecek bir olgu olarak goriilmesidir. Ayrica, bireyin kendine
ait duygular1 belirleyip bu duygular1 kontrol altina alarak, bazen degistirerek hizmet
alanlarla iyi iligkiler kurabilmesi neticesinde belirlenen amaclara ulasmasi olarak da

adlandirilmaktadir.

Bireylerin, egitim ve beceri agisindan tam donanimli olmast mesleklerini icra
ederken duygularini kontrol edebilmelerinde bazen yetersiz kalmaktadir. Ciinkii
kurumlar tarafindan, calisanlarin fark yaratarak rakiplerini ge¢cmeleri igin belirli is
tanimlar1 ve davranis sekilleri belirlenmektedir. Bu nedenle calisma, dgrencilerle yiiz
yiize bulunan ve siirekli belli davranis sekleri, giyim kusam ve okul kurallar ile

davranislart sinirlandirilmis 6gretmenler ile yiirtitilmiustir.

Calismada ogretmenlerin duygusal emekleri ii¢ boyutta incelenmistir. Bu
boyutlar; yiizeysel davranig, derinden davramis ve icten davramistir. Arastirma
sonuglarinin  beklenen sonuglar1 takip ettigini sOylemek miimkiin olmaktadir.

Ogretmenlerin  duygusal emek olceginde yer alan sorulara verdigi cevaplar
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incelendiginde; yiizeysel davranig boyutunun ‘diisiik’, derinden davranis boyutunun

‘orta’, icten davranis boyutun ise yliksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tez calismasinda yer alan diger degisken ise Orgiitsel vatandaslik davranisi
kavramidir. Alan yazinda alan tanima en yaygin tanima gore, formal miikafat
yontemleri igerisinde direkt tanimlanmayan, Orgiitiin ve is gorenlerin dinamik bir
sekilde ilerlemesini 6zendiren goniillii davraniglar olarak adlandirmaktadir (Organ,
1997: 86). Is gorenler, ¢alistig1 kurumlara kars: hissettikleri aidiyet ya da borgluluk
duygusundan  dolayr  kurumun belirledigi  davramislar  disinda  faaliyetler

gostermektedirler. Bu faaliyetler, kurum i¢in olumlu sonu¢lanmaktadir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi resmi is tanimlarinin disinda, is gorenlerin
kuruma katlida bulunmak igin géniillii olarak gosterdikleri ekstra davranislardir. Ise
gelmeyen bir is gorene yardimci olmak, resmi olarak gerekli olmayan ama
gerceklestirildigi taktirde pozitif sonuglar doguran faaliyetleri gergeklestirmeye istekli
olmak, caligmaya yeni baglayan is gorenlerin meslege adaptasyon siirecini kolay
atlatmas1 adma yardimci olmak, mola siirelerini suistimal etmemek ve buna izin
vermemek gibi davraniglar Orgiitsel vatandaslik davranislarindan bazilari olarak
degerlendirilebilmektedir. Isteklilik ve goniilliiliik temeline dayali olarak yapilan
orgiitsel vatandashik davraniglari, kurumda belirli kurallara bagli olmadigindan, is
gorenin bu davraniglar: sergilemesinden ya da sergilememesinden dogacak her hangi bir
odiillendirme ya da cezalandirma sisteminde g6z Oniine alinmamaktadir. Bu noktada
orgiitsel vatandaglik davraniginin rantabiliteye etkisinin fazla olmasi ve is gorenler
arasindaki yardimlagsmanin gerekliligi ve bu gerekligin 6neminin fazla olmasi kavramin

gerekli ve 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.

Ornek olarak gosterilen davramislar ayni zamanda orgiitsel vatandashk
davranig1 dlgeginin boyutlarini olusturmaktadir. Bu boyutlar; azami sosyal fedakarlik
(6zgecilik), vicdanlilik, centilmenlik, sivil erdem ve nezakettir. Orgiitsel vatandaslik
davranis1 6lgek sorularina verilen cevaplara gore, azami sosyal fedakarlik, vicdanlilik,
sivil erdem ve nezaket boyutlar ‘yiiksek’, centilmenlik boyutu ‘diisiik’ diizeyde oldugu
goriilmektedir. Sonuglarin ¢cogunun yiliksek c¢ikmasi Orglitsel vatandaslik davranisina

olan yaklagimin iyi seviyede oldugunu gostermektedir.

Arastirmanin analiz boliimiinde duygusal emek ile Orgiitsel vatandaslik

davranig1 arasindaki iliski incelenmek istenmistir. Bu dogrultuda arastirmanin
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orneklemini olusturan 6gretmenlerden elde edilen veriler 1s18inda arastirmanin modeli
olusturulmustur. Bu modelden yola c¢ikarak duygusal emek boyutlar1 ile oOrgiitsel
vatandaslik davranisi arasindaki iligkileri belirlemek i¢in 4, degiskenlerin demografik
verilerler ile ilgili anlamli farkliliklarin olup olmadigii ortaya koymak igin 12 olmak
tizere toplamda 16 hipotez olusturulmustur. Calismanin temel hipotezi olan duygusal
emek ile orgiitsel vatandaglik davranisi arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliski oldugu
tespit edilmistir. Bu nedenle Hi hipotezi kabul edilmistir. Ayrica duygusal emek alt
boyutlarindan olan ylizeysel davranis boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda
bir negatif bir iliski tespit edilmistir bu da arastirmanin Hia hipotezini desteklemektedir.
Derinden davranig boyutu ile orgiitsel vatandaglik davranisi arasinda anlamli ve pozitif
bir iligki bekleyen Hipb hipotezi, yapilan korelasyon analizi sonucunda anlamli ve pozitif
bir iliski ortaya koymadigi i¢in reddedilmistir. Yapilan korelasyon analizlerinden
sonuncusu Hac hipotezini test etmek icin yapilmis olup, igten davranig boyutu ile
orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugunu ortaya

koymustur, bu sonug neticesinde hipotez kabul edilmektedir.

Tez c¢alismasinin diger bir arastirma konusu duygusal emek ve oOrgiitsel
vatandaslik davranisinin demografik degiskenlere gore farkliligini incelenmesidir.
Demografik degiskenler; cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, okulun tiirii, goérev
sliresi ve yastir. Yapilan Mann-Whitney U testi sonucuna gore duygusal emek ve
orgiitsel vatandaglik davranisi diizeyinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik bulunmadig
tespit edilmistir bu nedenle H2 ve Hs hipotezleri reddedilmistir. Duygusal emek ve
orgiitsel vatandaglik davraniginin medeni duruma gore anlamli bir fark olup olmadigim
ortaya koymak icin yapilan test sonucunda ise degiskenler arasinda anlamhi farklilik
oldugu tespit edilmistir. Hangi grubun farklilik gosterdigini tespit etmek icin yapilan
test sonucunda ise evli dgretmenlerin duygusal emek diizeyin bekar dgretmenlerden
fazla oldugu tespit edilmistir. Ayrica Orgiitsel vatandaglik davranisi diizeyinin bekar
ogretmenlerde, evli 6gretmenlere oranla daha fazla oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle Ha
ve Hs hipotezleri kabul edilmistir. Duygusal emek ve orgiitsel vatandasglik davranisinin
ogrenim durumuna gore anlamli fark olup olmadigini ortaya koymak i¢in yapilan test
sonucunda ise anlamli bir fark bulunamamaistir. Bunun nedenin 6gretmenlerin tamamina
yakinin lisans mezunu olmasi diisiiniilmektedir. Bu nedenle Hes ve Hr hipotezleri
reddedilmistir. Duygusal emek ve orgilitsel vatandaslik davranisinin okulun tiirii ile

arasinda anlamli bir fark olu olmadigini tespit etmek yapilan Kruskal-Wallis testi
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sonucunda degiskenler arasinda anlamli bir fark olmadigi ortaya koyulmustur. Bu
nedenle Hs ve Ho hipotezleri reddedilmistir. Ogretmenlerin duygusal emek ve &rgiitsel
vatandaslik davranisinin gorev siliresine gore anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya
koymak i¢in yapilan test sonucunda ise degiskenler arasinda anlamli bir fark oldugu
ortaya koyulmustur. 16 yil ve iizeri gorev yapan Ogretmenlerin duygusal emek
diizeyinin diger 1-5 yil, 6-10 yil, 11-15 y1l gorev yapan Ogretmenlere oranla daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica 16 yil ve lizeri gérev yapan Ogretmenlerin orgiitsel
vatandaslik davranisi diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle Hio ve Hi1
hipotezleri kabul edilmistir. Duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davraniginin yasa
gore anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya koymak i¢in yapilan test sonucunda ise
degiskenler arasinda anlamli farklilikk oldugu ortaya koyulmustur. 22-27 vyas
ogretmenlerin duygusal emek diizeyi, 33-37 yas ve 38-42 yas dgretmenlerden anlamli
seviyede farklilasmaktadir. Dolayisiyla yas arttikga duygusal emek diizeyinin arttiini
sOylemek miimkiin olmaktadir. Ayrica 33-37 yas Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik
diizeyinin, 38-42 yas, 43 yas ve lizerinden anlamli olarak farklilagtigi goriilmektedir.

Sonug olarak Hi2 ve His hipotezleri kabul edilmistir.

Yapilan testler 151g1inda elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak asagidaki neriler

siralanabilir:

1. Egitim kurumlarinda Ogretmenlerin uymas: gereken kullar1 ve
gostermekle ylkiimli olduklar1 davraniglart samimi olmayan kaliplara
sokmayan bir yoOnetim anlayisinin tercih edilmesi, Ogretmenlerin
orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme diizeylerini arttiracagi 6n
goriilmektedir.

2. Ogretmenlerin okullarda igten duygularmi sergileyebilecekleri bir
kiiltliriin olmas1 onlarin kendini kuruma daha ait hissettireceginden
orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme diizeyleri artis gosterecektir.
Bu nedenle 6gretmenlerin derinden ve icten davraniglarin sergilenmesi
icin uygun orgiitsel yapilanmalarin saglanmasi onerilebilir.

3. Yas ile birlikte artan gorev siiresinin, duygusal emek gosterim diizeyini
arttirdign ~ goriilmektedir.  Ogretmen  atamalarinda ya  da
gorevlendirilmelerinde yas ve gorev siiresi ile ilgili alt ve iist siirlar
koyulmasi Onerilebilir. Bu smirlarin kuruma olumlu yansiyacagi 6n

goriilmektedir.
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4. Ogretmenlerin iiniversite egitimleri sirasinda duygularini kontrol etme
ve diizenlemesine yoOnelik derslerin verilemesi, onlarin meslek
hayatinda duygularin1 yonetme de daha basarili yapacagindan egitim
fakiiltelerinde bu dersin verilmesi Onerilebilir.

5. llgili bakanliklar ve milli egitim miidiirliikleri olumsuz duygulari
diizenlemek ve kontrol altina almak i¢in meslek icin gelisim ve katki
programlari ve seminerleri diizenlenebilir.

6. Bu c¢alisma Ogretmenler {lizerinde yapildigindan diger sektorlere
genellenemez. Bu nedenle farkli sektorler iizerinde farkli caligmalar

yiiriitiilebilir.

Calismada ele alinan iki degiskenin aracilik yoniinden, onciil ve ardillar ile ilgili
davranigsal degiskenler ele alinarak yapilan aragtirmalar alan yazina yeni veriler

kazandiracaktir.
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EK-1 ANKET FORMU

Degerli Katihme;

Bu anket, duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi
degerlendirmek amaciyla hazirlanmistir. Anket sonucunda elde edilecek veriler yalnizca
yiiksek lisans tezinde bilimsel veri elde etmek amaciyla kullanilacaktir.

Ankete katilanlardan kimlikleri ile ilgili herhangi bir 6zel veya kisisel bilgi
istenmemektedir. Ankete verece8iniz yanitlariniz, higbir kisi veya kurumla kesinlikle
paylasilmayacaktir. Liitfen anketteki sorular1 “olmasi gerektigi gibi” degil “siz nasil
goriiyorsaniz” o sekilde yani “oldugu gibi” yanitlaymiz.

Eksik doldurulan formlar istatistiki agidan degerlendirilemeyecegi igin, tim
sorulara cevap veriniz. Liitfen her bir soru i¢in seceneklerden yalnizca bir tanesini
isaretleyiniz. Simdiden ayirdiginiz zaman ve verdiginiz samimi cevaplardan dolay1 ¢ok

tesekkiir ederim.

Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek
1

Medeni durumunuz? () Evli () Bekar
2

Yasiniz? ()22-27 () 28-32 () 33-37 () 38-42 ()43 ve lizeri
3

Cahstigimiz okulun () Ilkokul () Ortaokul () Lise
4 -

tiirii?

Meslekteki gorev ()1-5yil ()6-10y1l () 11-15y1l () 16 y1l ve tizeri
> siireniz?

Ogrenim durumunuz? () Lisans () Yiiksek lisans
6
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NO

DUYGUSAL EMEK OLCEK SORULARI

KESINLIKLE

KATILMIYORUM

KATILMIYORUM

KARARSIZIM

KATILIYORUM

KESINLIKLE

KATILIYORUM

Ogrencilerle ilgilenirken iyi

hissediyormusum rolii yaparim.

2 Meslegimin gerektirdigi duygulari
sergileyebilmek i¢in sanki bir maske
takarim.

3 | Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi
ekstra performans sergilerim.

4 Ogrencilere uygun sekilde ilgilenebilmek
icin rol yaparim.

5 Meslegimi yaparken hissetmedigim
duygular1 hissediyormusum gibi davranirim.

6 | Ogrencilere gercek hissettigim duygulardan
farkli duygular sergilerim.

7 Gostermem gereken duygular1 gercekte de
hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

8 Ogrencilere gostermem gereken duygulari
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.

9 | Ogrencilere sergilemem gereken duygulari
icimde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba
gosteririm.

10 | Ogrencilere gostermek zorunda oldugum
duygular1 gergekten yasamaya caligirim.

11 | Ogrencilere gosterdigim duygular
kendiliginden ortaya ¢ikar.

12 | Ogrencilere sergiledigim duygular
samimidir.

13 | Ogrencilere gosterdigim duygular o an

hissettiklerime aynidir.
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513 = =
. =58 |2 |z |92
NO | ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI é § § o g E g
OLCEK SORULARI z22 |g |2 |E2
22|$ |€ |€ |ES
1 Sorumlulugumda olmasa da kuruma yeni
katilan ¢alisanlarin kuruma uyum
saglamalarina destek olmaya ugrasirim.
2 | Is yiikii agir olan diger calisanlara destek
olmaya ugrasirim.
3 | Bir sebepten dolay1 devamsizlik eden
calisanlarin islerini yapmaya ugrasirim.
4 Isle alakali cesitli problemlerle karsilasan
calisanlara isteyerek vakit ayiririm.
5 Diger ¢alisanlarin haklarina saygi
gosteririm.
6 Bagka calisanlarin karsilasabilecegi
problemleri 6nlemek ve mevcut
problemlerine ¢are bulmak maksadiyla
yardimci olurum.
7 | Isimle ilgili 6nemli bir adim atmadan énce
ilgili kisilere bilgi veririm.,
8 Herhangi bir karar verirken bundan
etkilenebilecek iistiimiin ve bagka
calisanlarin diistincelerini sorarim.
9 Sik sik 151 birakmaktan bahseden biriyim.
10 | Isle ilgili olaylarm pozitif yonlerinden
ziyade negatif yonlerine odaklandigim
fikrindeyim.
11 | Problemleri biiylitmeye meyilli oldugum
fikrindeyim.
12 | Onemsiz konulardan sikayetci olarak fazla
vakit gecirdigim fikrindeyim.
13 | Kimse kontrol etmese de kurallara uyarim.
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14 | Her zaman dakik olmaya gayret ederim.

15 | Cay, kahve ve yemek aralarimi vaktinde
bitiririm.

16 | Fazladan mola almak egiliminde degilim.

17 | Kurumla alakali gergeklesen gelismelere
uymaya gayret gosteririm.

18 | Kurumun devamli ilerlemesini
destekleyecek faaliyetler sergilerim.

19 | Gorevim olmasa da kurum i¢in olumlu imaj
olusturacak biitiin faaliyetlere katilmay1
arzularim.

20 | Kurumla ilgili toplant1 ve faaliyetleri

Onemser ve istirak etmeye ¢abalarim.
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dgrencisi Sinem CANER’in “Duygusal Emek ile Orgiitsel vatandashk Davranisi Arasindaki
iligki” baghkl: tez ve anket bagvuru formunun usul ve etik agidan incelenmesi talebiyle verdigi
beyan ve ckler tetkik edilmis olup: proje sahibinin. bagvurusunda yer alan bilgi. belge ve

taahhiitnamelere uygun bilimsel davranglar sergileyecegi kanaati olugmustur. Is bu karar oy
birligi ile almmstir.

ASLI GIBIDIR
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). Fatih YAYLA
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EK-3 ANTALYA MILLI EGITiM MUDURLUGU ANKET
UYGULAMA iZNi

TG,
ANTALYA VALILIGI
il Milli Egitim Midirligii

Say1 :98057890-605.01-E.2439997 05.02.2019
Konu: Anket Uygulamas:

PAMUKKALE UNIVERSITEST REKTORLUGUNE
(Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi)

Tlgi  :17/12/2018 tarih ve 24568 sayil1 yaziniz.

Universiteniz ~ Sosyal Bilimler Enstitiisti, Isletme Anabilim Dali Y&netim ve
Organizasyon Programi Ogrencisi Sinem CANER' in “Duygusal Emek ile Orgiitsel
Vatandaghk Davramsi Arasindaki Iliski” adli aragtirmasini, ilimiz Kepez Ilgesindeki
Tlkokul,Ortaokul ve Liselerde uygulama istegi ile ilgili 17/12/2018 tarih ve 24568 sayill
yazisi, 11 Milli Egitim Mudiirligii Arastirma Degerlendirme ve Inceleme komisyonumuz
tarafindan, 24/01/2019 tarihinde incelenerek “Milli Egitim Bakanhgina Bagh Okul ve
Kurumlarda Yapilacak Arastirma, Yarisma ve Sosyal Etkinlik Izinlerine Yénelik izin
ve Uygulama Genelgesi” geregince uygun gériilmiis olup, Miidiirliigiimiiziin 04/02/2019
tarihli ve 2365216 sayili onayi ve uygulanacak veri toplama araglar1 onaylanarak ekte
gonderilmistir.

Arastirmanin  bitiminde, sonu¢ raporunun bir 6meginin CD ortaminda (bagvuru
sahibinin ekte &rnegi bulunan dilekge ile) Miidirligiimiiz Ar-Ge biirosuna gonderilmesi
hususunda;

Geregini arz ederim.

Mehmet KARAKAS
Miidiir a.
Miidiir Yardimecisi

EKLER:
1- Onay ve ekleri (5 sayfa)
2-Dilekge Ornegi(1 sayfa)

Antalya 11 Milli Egitim Miidiirlugi Ayrmtil bilgi igin: Mehmet KARAKAS Md. Yrd.
Soguksu Mah. Hamidiye Cad. MERKEZ/ANTALY A Tel: (0 242) 238 60 00
E-posta: projeler07@meb.gov.tr Faks: (0 242)238 61 11

dresi 564d-782c-3a8b-b176-€2CC kodu ile teyit edilebilir.

Bu evrak givenli ik imza ile i meb.gov.tr
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0Z GECMIS
KIMLIiK BILGILERI
Ad1 Soyadi : Sinem CANER
Dogum Yeri . Akseki/Antalya
Dogum Tarihi : 03.08.1992
E-posta : sinemmcanerr@gmail.com
EGITIM BILGILERI
Lise : Kepez Lisesi
Lisans : Pamukkale Universitesi, Siyaset Bilimi ve Kamu Y 6netimi
Bolimii
Yiiksek Lisans : Pamukkale Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme

Anabilim Dal1, Yonetin ve Organizasyon Programi

Yabana Dil ve Diizeyi: YOKDIL: 64,75

IS DENEYIMI : Amerikan Kiiltiir Dil Okullar1, Sunis Hotel Satis Ofisi
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