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TESEKKUR

Doktora egitim hayatimin ders donemi ve tez doneminde her an yanimda olan ve
destegini esirgemeyen degerli hocam ve danismanim sayin Prof. Dr. Kubilay OZYER’e
goniilden tesekkiirlerimi sunarim. Ders doneminde derslerini dinlemekten zevk aldigim,
dersime giren tim degerli hocalarima sonsuz tesekkiir ediyorum. Tez ¢alismamda analiz
boliimiindeki yardimlar ve destekleri igin sevgili arkadasim Dr. Ogretim Uyesi Ahmet
MUMCU hocama gonillden tesekkir ediyorum. Caligmanin alan aragtirmasi
kapsaminda gergeklestirilen anket g¢aligmasinda, konaklama isletmeleri biinyesinde
uygulama yapilmasina izin veren konaklama isletmesi sahiplerine, yoneticilerine ve

uygulamaya katilan tiim ¢aligsanlara sonsuz tesekkir ediyorum.

Her an yanimda olan, destegini her zaman hissettigim sevgili esim ve hayat
arkadagim Memnune’ye candan tesekkiir ediyorum. Varliklar ile bana sonsuz mutluluk
veren sevgili ogullarim Batuhan Goktug ve Kutay Berke’ye sevgilerimle sonsuz
tesekkiirler ediyorum. Egitim hayatimin her aninda bana destek veren sevgili babama
goniilden tesekkiirler ediyorum. Mekanin cennet olsun Annecigim. Sana da hasretle

tesekkurler.



OZET

Bu calismada, orgit ikliminin orgiitsel vatandaglik ve tikenmiglik tizerindeki
etkisinde duygusal emegin aracilik roli aragtinlmistir. Caligmanin uygulamast
konaklama igletmeleri izerinde gerceklestirilmistir. Bu amag dogrultusunda Turkiye’ nin
turizminin bagkenti olan Antalya secilmistir. Orneklem olarak ise, Antalya bolgesinde
faaliyet gosteren bes yildizli otellerden 19 tanesi secilmis ve secilen bu otellerden

toplam 976 katilimci ile yapilmgtir.

Caligmanin literatir boliminde once orgut iklimi tanimlanmig, daha sonra
sirastyla orgiitsel vatandaglik davranigi, tikenmiglik ve duygusal emek kavramlar
tanimlanmistir. Devaminda, yerli ve yabanci literatiir derinlemesine taranarak soz
konusu kavramlarin birbirleri ile olan iligkilerini ortaya ¢ikartan caligmalar

incelenmistir.

Calismanin bir sonraki boliminde ise, arastirmanin amaci, Oonemi, orneklem

kitlesi, kisitlar1 gibi 6nemli noktalara deginilerek gerekli agiklamalar yapilmistir.

Bu aragtirmada betimleyici istatistik analizleri SPSS programi wvasitasiyla
yapilmistir. Aragtirmanin temel hipotezi kurulan yapisal esitlik modeli ile test edilmistir.

S6z konusu yapisal esitlik modeli i¢in ise AMOS programi kullanilmistir.

Aragtirmada aract degisken olan duygusal emek alt boyutlan ile incelenmig ve

etki analizleri de yine alt boyutlar baglaminda incelenmistir.

Yapilan analizler sonucunda énemli oldugu digiiniilen sonuglar elde edilmistir.
Oncelikle, duygusal emegin alt boyutlarindan olan duygusal ¢eliski ve duygusal
cabanin, orgit ikliminin orgitsel vatandaslik davranmigi ve tikenmislik tizerindeki
etkisinde kismi aracilik rolu oldugu ortaya konmustur. Ayrica, orgiit ikliminin orgiitsel

vatandaglik davranigi ve titkenmiglik tizerinde de etkisi oldugu tespit edilmigtir.

Aragtirmada, konaklama isletmesi c¢aligsanlarinin arastirmanin degiskenlerine
yonelik algilart tespit edilerek konaklama igletmelerinde yoneticilere faydali bulgular
elde edilmigtir. Ayrica bu bulgularin bu ¢aligsmay takip eden benzeri ¢aligmalar i¢in de

aragtirmacilara 6nemli katkilar saglayabilecegi diigtiniilmektedir.
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ABSTRACT

The mediating role of emotional labor in the effect of organizational climate on
organizational citizenship behavior and burnout has been studied in this research. The
application of the study was carried out on accommodation establishments. For this
purpose, Antalya, the touristic capital city of Turkey, was selected. As a sample, 19 of
the five-star hotels operating in the Antalya region were selected and the research was

done with 976 participants from these selected hotels.

In the literature section of the study, firstly the organizational climate, and then
the concepts of organizational citizenship behavior, burnout, and emotional labor were
defined respectively. Subsequently, domestic and foreign literature has been scanned in-
depth and studies revealing the relationship between the concepts in question have been

examined.

In the next chapter of the study, the necessary information was given by
mentioning the important points such as the purpose, importance, sample mass, and

constraints of the research.

In this study, descriptive statistical analyzes were done through the SPSS
program. The basic hypothesis of the research was tested with the established structural

equation model. AMOS program was used for this structural equation model.

In the research, emotional labor as the mediator variable was examined with its
subdimensions, and impact analyzes were also examined in the context of

subdimensions.

As a result of the analysis, the results considered to be important have been
obtained. In the first place, it has been revealed that emotional contradiction and
emotional effort, which are the sub-dimensions of emotional labor, have a partial
mediating role in the impact of organizational climate on organizational citizenship
behavior and burnout. Besides, it has been seen that the organizational climate has an

impact on organizational citizenship behavior and burnout.

In the research, the perceptions of the accommodation business employees

towards the variables of the research were evaluated and useful findings were obtained
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for the managers in the accommodation business. Also, these findings may provide

important contributions to researchers for similar studies following this study.

Keywords: Organizational climate, Organizational citizenship behavior,

Burnout, Emotional labor, Accommodation Businesses.
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GIRIS

Turizm sektori sagladigi yogun isguct istthdami ve milli gelirlere katkilar
nedeniyle olduk¢a onemli sektorlerden birisidir. Sektoriin insan giiciine baglt olmasi
nedeniyle istthdam oranlart diger sektorlere oranla oldukg¢a yuksektir. Turizm sektorii
icerisinde yer alan konaklama igletmeleri sektorin temel yap1 taslarindandir.
Konaklama isletmeleri tlke turizm arz kaynaklari agisindan hayati Oneme sahiptir.
Yeterli yatak kapasitesi olmadan etkin bir turizm hareketliliginden bahsetmek mumkiin
degildir. Konaklama isletmeleri sagladiklar isgici istihdami agisindan da oldukga
onemlidir. Sosyal Giuvenlik Kurumu verilerine gore 2019 yili itibariyle turizm
sektoriinde g¢alisan sayist Imilyon 268 bin kisiye, konaklama sektorii calisanlart ise
Eylil 2019 itibariyle 421 bin kisiye ulagmistir. Bu rakamlarla turizm ¢alisanlarinin
Tiirkiye’deki toplam istihdam icindeki oram1 %8.8 olmustur. Ulke ekonomileri igin
olduk¢a 6nemli olan turizm sektoriinde uretilen hizmetin kalitesi biiyiikk oranda ¢alisan
i gorenlere baglidir. Hizmetin iretilmesinden birinci derece sorumlu olan, hizmeti
miisteri ile yiz yize gelerek uireten ig gorenlerin tutumlar hizmet kalitesinin ve musteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Turizm sektériinde misteri memnuniyeti
saglayamayan isletmeler diger sektorlere oranla daha fazla miusteri kaybi
yasayacaklardir. Sektorde birbirine fiziksel olarak benzer isletmeler faaliyet
gostermektedir. Miisteri memnuniyeti igin ayirt edici ozellik, isletmede c¢alisan
iggorenler tarafindan sunulan hizmetin kalitesidir. Beklentisi kargilanamayan miisteri
bir bagka isletmeyi kolaylikla segebilmektedir. Rekabetin ¢alisan ig gorenlere duyarli
oldugu bu sektorde, isgorenlerin isletmeye ve misterilere karst tutumlar oldukca
onemli hale gelmistir. Turizm sektoriinde miisteri memnuniyetini saglayabilecek
kalifiye iggiicii istthdamini saglamak igletmeler i¢in Onemlidir. Bu nedenle kalifiye
isgliciniin isletmede tutulabilmesi saglanmalidir. Konaklama sektérinde belli bir
donemde igletmeye giren ya da ayrilan iggoren sayisinin ¢aligan isgoren sayisina orant
olarak tanimlanan personel devir hiz1 diger sektorlere gore yitksektir. Kalifiye isgiicu
sektorde rahatlikla bir baska isletmede is bulabilmektedir. Calistig1 isletmeden memnun
olmayan iggoren isletmeyi kolaylikla degistirmektedir. Bir diger i birakma nedeni ise
sektoriin ¢aligma sureleri ile ilgilidir. Sektorin sezonluk c¢aligma 6zelligi geregi ¢alisan
isgoren sezon bitiminde isten ¢ikarilmakta, yeni sezon bagslangicinda tekrar ise

alinmaktadir. Sezon baginda bir 6nceki sezon caligtirilan kalifiye isgoren tekrar ayni



isletmede calismay1 tercih etmemektedir. Kalifiye iggorenlerin isletmeye bagliliginin
saglanabilmesi, i kosullari nedeniyle yasayacagi olumsuzluklarin en aza indirilmesi

konaklama igletmeleri yoneticileri i¢in énemlidir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisan iggorenlerin igletmeye ve ise yonelik algilarini
orgiitsel davraniglar belirlemektedir. Bu orgiitsel davraniglardan birisi algillanan 6rgiit
iklimidir. Orgiitii diger orgiitlerden ayiran, galisanlann bireysel davramslarini etkileyen
ozellikler butiini olarak (Griffin, 2001) tanimlanan 6rgiit iklimi, konaklama igletmeleri
is gorenleri agisindan onemlidir. Isgorenlerin algiladiklart orgiit iklimi diizeyi
isletmeden memnuniyetlerini etkileyebilmektedir. Uygun orgiit iklimlerinin, is tatminini
olumlu etkiledigi ve isten ayrilma niyetini azalttigr belirlenmistir (Cekmecelioglu,
2005). Bu nedenle konaklama isletmeleri orgiit iklimlerini iggoéren memnuniyetine
uygun olacak sekilde diizenlemek zorundadir.

Konaklama isletmelerinde diger isletmelerde oldugu gibi gorev tanimlarn
yapilmig, isgorenlerin gorev ve sorumluluklart tanimlanmistir. Ancak her gin farkli
kigilik ve beklentilere sahip olan misterilerle yiz yiize ¢alisan igsgorenler i¢in, gorev
tamimlarinda belirlenen tutum ve davramislar yeterli olmayacaktir. Isgorenlerin miisteri
beklenti ve isteklerini kargilayabilmesi igin gorev tanimlarinin diginda ekstra davraniglar
sergilemeleri gerekecektir. Orgiit tarafindan tanimlanan davramslarin 6tesinde, orgiite
katki saglamak amaciyla isgorenlerin gonulli olarak yaptiklart ekstra davraniglar
(Sezgin, 2005) olarak tanimlanan orgiitsel vatandaslik davraniglart bu tir davranislart
kapsamaktadir. Misteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in konaklama isletmesi

caliganlarindan bu tiir davranislar sergilemesi beklenmektedir.

Konaklama igletmeleri caligsanlart genel olarak yogun bir ¢alisma temposu
icerisindedir. Bu ¢alisma temposu i¢inde is kosullar, ailevi sorunlar ve cevresel
sorunlar gibi nedenlerle olumsuz orgiitsel davranislar gosterebilirler. Ise olan ilgilerini,
kendilerine olan glivenlerini ve ideallerini kaybedebilirler. Bu tur olumsuz davraniglar
islerine yansir. Calisanlarin zihinsel ve fiziksel kaynaklarini asiriya kagarak zorlamasi
sonucu kendini tiketmesi olarak tanimlanan tikenmiglik sendromu bu tiir davranislar
tanimlar. Konaklama isletmesi c¢alisanlarinda goriilebilecek tikenmisglik sendromu

hizmet kalitesini olumsuz etkileyecektir.



Konaklama isletmelerinde calisanlar gorevlerini yerine getirirken misteriler ile
her zaman iyi1 iligkiler kurmali ve giler yiz gostermelidir. Beden dilleri ve davraniglar
her zaman musteri beklentilerine uygun olmalidir. Calisanlarin her zaman olumlu ruh
hali i¢ginde olmasi beklenemez. Ancak ruh halleri ne olursa olsun davraniglarini musteri
beklentilerine ve isletme isteklerine uygun olarak sergilemelidirler. Gergek
duygularinin diginda, rol yaparak duygularini kontrol etmek zorundadirlar. Konaklama
isletmesi caliganlari, 6rgiitin belirledigi ve istedigi duygulan ifade etmek i¢in ihtiyag
duydugu c¢aba, planlama ve kontrol (Morris ve Feldman, 1996) olarak tanimlanan

duygusal emek davraniglar sergilerler.

Konaklama isletmelerinde musteri beklentileri, sektoriin yapist ve isletmelerin
istekleri dogrultusunda caliganlardan beklenen bu tur orgitsel davraniglar isletmelerin
basarilarini biyiik oranda etkilemektedir. Bu nedenle c¢aligmanin amaci; konaklama
isletmelerinde algilanan 6rgit ikliminin 6rgiitsel vatandaglik davranisi ve tikenmislik
tizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Bu etki tizerinde duygusal emegin aracilik etkisi

test edilecektir.

Bu aciklamalar dogrultusunda ¢alisma bes boliimden olusturulmustur. Ik dort
bolimde g¢alismanin degiskenleri olan orgiit iklimi, orgltsel vatandaglik davranigi,
tikenmiglik ve duygusal emek literatiri sunulmustur. Bolimlerin  sunumunda
sistematik bir yontem tercih edilmistir. Her bir orgiitsel davramig ayni yapt iginde
sunulmustur. Once kavramlarin tarihsel gelisimi agiklanmistir. Kavramlarin orgiitsel
davramis literatiiriine kimler tarafindan kazandirildigi belirtilmistir. Ikinci olarak
kavramlara ait tanimlar ve modeller verilmistir. Daha sonra kavramlarin boyutlar
aciklanmigtir. Bu alanda kavramlara ait genel kabul goren boyutlar sunulmustur.
Calismanin devaminda kavramlara ait oOnciiller ve sonuglar agiklanmistir. Bu dort
bolimin sonlarinda aragtirmanin degiskenleri arasindaki iligkilere yonelik literatiir
bilgileri verilmigtir. Arastirma degiskenlerinin birbirleri ile olan iligkileri ve birbirlerine
etkileri agiklanmistir. Caligmada bu tiir sistematik yapt belirlenmesinin nedeni her bir
kavrama iligkin bir¢cok farkli alt bagliklarin olmasi nedeniyle butiinligti korumak

kaygisidir.

Calismanin besinci bolimde, orgiit iklimin orgiitsel vatandaglik davranisi ve

tukenmislik tzerindeki etkisinde duygusal emegin aracilik roliniin belirlenebilmesi



amaciyla konaklama igletmelerinde yapilan uygulama c¢aligmast sunulmustur. Bu
bolimde arastirmanin amact ve Onemi, arastirma modeli, evren ve ornekleme ait
bilgiler, veri toplama araglar ve kullanilan 6l¢ekler, olgeklerin ait analizler verilmigtir.
Bu bolimun ikinci kisminda arastirmanin bulgularina yer verilmigtir. Arastirmaya
yonelik analizler bu bolimde verilmigtir. Kurulan yapisal esitlik modeline gore
aragtirma hipotezlerinin testi verildikten sonra arastirmanin sonucu ve Oneriler

sunulmustur.



1. BOLUM
ORGUT iKLIMi

Arastirmanin bu boliminde 6rgit iklimine iligkin kavramlara ve tanimlara yer
verilecektir. Orgiit iklimi kavraminin akademik yazindaki tarihsel siireci agiklandiktan
sonra, kavramin tanimi ve olusum siireci agiklanacaktir. Daha sonra farkli bakig
actlarina gore orgut ikliminin boyutlar ve tirleri belirtilerek, 6rgut ikliminin sonuglar

aciklanacaktir.

1.1.  ORGUT IKLiMi KAVRAMI

Orgit iklimi, endiistriyel ve orgiitsel psikoloji alan arastirmasinda oldukga
popiiler bir konudur (Kundu, 2007:99). Bu alanda uzun wyillardir bir ¢ok aragtirma
yapilmistir. Orgiitsel iklim iizerinde ilk arastirmalar 1924-1930’lar arast Harvard
Universitesinden E. Mayo ve F. Roethlisberger onderliginde bir ekip tarafindan
Hawthorne fabrikasinda yapilan caligmalara kadar gitmektedir (Kogel, 2015:276). Bu
caligmada aragtirmacilar insan iligkilerini zor fiziksel ortamda ve yumusak psikolojik
cevrede incelemistir (Zhang ve Liu, 2010:189). Calisma baslangici klasik teorinin
uygulamast olarak baglamis ancak fiziksel diizenlemelerin verimlilik Uzerindeki
etkisinin beklendigi kadar olmadig1 goralmustir. Arastirmacilar fiziksel faktorler yerine
sosyal faktorlerde yapilacak duzenlemelerle verimliligin artacagina yonelik yeni bir
hipotez denemistir. Sonugta ikinci hipotezin dogrulandigr gorilmis, yonetim ve

organizasyon alaninda davranigsal yaklagim baslamistir (Kogel, 2015:99).

Orgiit iklimi alaninda dogrudan en eski referans Lewin, Lippitt ve White’tin
(1939) ¢alismasinda goriilmektedir. Bu ¢aligmada bir grup geng erkekte deneysel olarak
olugturulan sosyal iklimlere odaklanimistir (Kundu, 2007b:100). Grup dinamiginin
kurucusu Lewin bu calismada u¢ farkli liderlik tarzi olan otokratik, demokratik ve
liberal liderligi tantmlamistir (Lewin ve ark., 1939:273). Farkli grup atmosferi ve orgit
iklimi  kavramim1 ilk kez oOnermesine ragmen bu c¢aligmada orgit iklimi
tammlanmamigtir. Fleishman (1939) endustride liderlik tutumlarinin 6lgiilmesi ile
ilgili bir makalesinde liderlik ve iklim iligkisinden bahsetmesine ragmen iklim

kavramini agiklamamistir (Fleishman, 1953). Orgiit iklimi kavrami ilk 6nce Argyris



(1958) tarafindan, bir bankada orgit politikalart agisindan ¢aliganlarin ihtiyaglarinin,
kigiliklerinin ve degerlerinin inceledigi ¢alismasinda agiklanmigtir. Argyris bu
caligmasinda, orgiitlerde arastirma yapan tiim aragtirmacilarin ¢ok seviyeli, kargilikli
etkilesimde bulunan degiskenlerin kafa karistirict bir karmasasi sorunu ile karsi karsiya
kaldigini belirtmistir. Orgiitiin hedeflerine ulasabilmesi, dis ortamina uyum saglamasi
ve isin surekliliginin saglanabilmesi i¢in politikalar, uygulamalar ve is tanimlar1 gibi
resmi kurumsal degiskenlerin varligindan bahseden Argyris, orgiit calisanlarinin
yetenekleri, degerleri, kisiligini ifade edebilecek sekilde davranmaya tesvik eden
savunma davraniglart gibi kisilik 6zelliklerinden kaynaklanan bir karmagay1 belirtmistir.
Bu karmasay1 “yagsam karmagikligr” ve “ugultu karmasasi” olarak belirtmis ve orgiitiin
iklimi olarak tanimlamigtir. Bu karmaganin ¢6ziimii i¢in bir model Onerisinde
bulunmugtur (Argyris, 1958:502-503). Bu caligma ayni zamanda oOrgutsel ¢aligmalar
alaninda 70’lerin sonlarina kadar devam eden kiltir ve iklim arasindaki belirsizligi
tetiklemistir. Mc Gregor 1960 yilinda iinlii “Girisimin Insan Tarafi” kitabini yayinlamisg
ve bu kitap yeni bir yonetim bilimi ufku agmistir. McGregor kitabinda orgitsel ve
endustriyel psikolojinin 6ncli konseptlerini tanitmistir. Kitapta yonetimsel iklim
kavrami ele alinmistir. McGregor iklimin yonetimsel varsayimlar ve yoneticiler ile
astlart arasindaki iligki tarafindan belirlendigini savunmustur (McGregor, 1960). Bu
kitapta kavramsal cercevede dezavantajlar vardi; Oncelikle McGregor iklimin 6l¢iim
teknigini sunmamistt ve ikinci olarak da varsayimlar tarafindan olgilen iklim degil

kiiltiirdi. Iklim varsayimlardan ¢ok algilara baglidir (Kundu, 2007a:100).

Etimolojik agidan Yunanca klima’dan gelen iklim sozciigunin her ne kadar
egilim, temaytl anlamini tagidig belirtilse de (Ertekin, 1978:19), Yunanca da bolge ve
dinyanin ekvatordan kutuplara egimi olarak tanimlanan egim anlaminda kullanilmigtir.
Kelime 14. Yuzyilin sonlarinda hava kosullarina gore ele alinan yeryiiziinin ayri bir
bolgesi olarak kullanilmistir. Genel anlami ile bir bolgeyle iligkili hava durumu, bir ilke
ve ya bolgenin sicaklik, soguk, yagis, rizgar, vb. degiskenlerine gore karakteristik
durumu olarak kullanilmaktadir. Argyris tarafindan kullanillan “orgitin  iklimi”
metaforu alan yazininda kabul gormustir. Bolgeleri ayirmak igin kullanilan iklim
sozcugi  orgitlerin  kendi  bunyelerinde  olusturduklart  kurumsal  yapinin

tanimlanmasinda da gecgerli olmustur.



Orgit iklimi ve kiltirii ile ilgili literatir dort ana donemde incelenebilir

(Schneider ve ark., 2013).

e 1971 oncesi donem: Oncii c¢alismalar ile iklim yapisinin
kavramsallagtirilmasi ve islevsellestirilmelerinin aragtirilmas,

e 1971-1985 donemi: Sonuca odakli iklimler (giivenlik ve hizmet) tizerine
yapilan temel ¢aligmalar ile kiltir Gizerine erken yazilar,

e 1986-1999 donemi: Orgiitsel siiregleri anlamak i¢in iklim yaklagimu,

e 2000-2014 dénemi: Iklimin giicii i¢in yapilan ¢ok diizeyli ¢alismalar.

1960’11 yillarda orgiitsel iklim tzerine c¢aligmalar ¢ogalmistir. Konu once
psikoloji agisindan incelenmistir. Iklim konusundaki ¢alismalarin ¢ogu Uygulamali
Psikoloji Dergisinde (Journal of Applied Psychology- JAP) yayinlanmistir. Sanayi
psikolojine psikolojik iklim kavrami Gellerman tarafindan 1960 yilinda getirilmigtir.
Gellerman calismasinda orgiit kisiligi kavramini tamimlamistir (Ertekin, 1978:19). Daha
sonra 1964 yilindaki ¢alismasinda Forehand orgitsel iklimin ¢ ozelliginden
bahsetmigstir. Bu ozellikler, farkli orgiitler arasinda degismesi, kalict olmasi ve tyelerin
orgit davranigint etkilemesi olarak tanimlanmistir (Forehand ve Von Haller, 1964).
Genis kapsamli arastirma ¢alismasinda Litwin ve Stringer 6rgit ikliminin altt boyutta
cergevesini tanitmiglardir (Litwin ve Stringer, 1966). Bu caligmalarla orgut iklimi
kavrami sekillenmeye baglamigtir. Litvin ve Stringer’in 1968 yilinda yayinladiklar
kitapta orgiit ikliminin nasil c¢alisacagi, kuruluglart anlama ve etkileme potansiyeli,
etkinlikleri anlama ve iklimin ne olduguna dair, hem kavramsal hem de ampirik
kavrayiglar tanimlanmig (Litwin ve Stringer, 1968). Scheiner ve Bartlett, hayat sigortasi
sirketlerinde ¢alisanlar tizerinde yaptiklart bir deneysel ¢aligsma ile iklim degisikligini
gelistirme girisiminde bulunmuslardir (Schneider ve Bartlett, 1968). Orgiitsel iklim
caligmalart orgiitsel Uyelerin paylagilan algilariyla kavramsallastirilabilecegi ve
olgiilebilecegi gergegini ortaya koymus ve neredeyse tiim ¢agdas caligmalar bu kavrami
benimsemistir. Bu calismada bir iklim olgegi yayinlamislardir. 1971-1985 arasi
donemde yapilan ¢aligmalarda bir iklimin nasil Ol¢ulebilecegi ve ne ile iligkili
olabilecegini anlamaya yonelik ¢esitli ¢alismalar yapilmistir (Schneider ve ark., 2012).
Bu dénemde Schneider ve Hall Roman Katolik papaz ve rahibelerinin yasadig iklim

konusunda bir ¢aligma yayinlamiglardir (Hall ve Schneider, 1972). James ve Jones 1974



yilinda bireysel dizey iklim c¢alismalarini “psikolojik iklim”, orgutsel dizey iklim
caligmalarini “orgiitsel iklim” olarak kavramlagtirdiklart ¢aligmay1 yayinlamiglar (James
ve Jones, 1974), Bowen ve Kilmannn isletme okullarinda iklim 6lgtlerini
incelemislerdir (Bowen ve Kilmann, 1975).

James ve Jones (1974) onceki orgiitsel iklim aragtirmalarini, tanimlari ve 6lgim
yaklagimlarini inceleyerek yaklagimlan ¢ kategoriye ayirmiglardir. Bu yaklagimlar
arasindaki benzerlikler ve farkliliklari, bir dizi teorik ve psikometrik kaygiya deginmek
amaciyla incelemigler ve orgiitsel iklimin diger orgiitsel ve bireysel alanlari ne kadar
etkilediginin belirlenmesi amaciyla yaptiklart ¢aligsmada, 6rgit iklimi ile ilgili tiim temel

teorik kaygilar ve ilgili aragtirmalarn ¢ yaklagima bolmuslerdir (James ve Jones, 1974).

o (Coklu dlgum-orgiitsel nitelik yaklagimi
o Kisisel ol¢im-orgiitsel nitelik yaklagimi

o Kisisel ol¢iim-bireysel 6zellik yaklagimi

Siniflandirma, iklim yapisinin yeniden kavramsallastirilmasina ve aragtirmalarin

alanlarinin farklilagmasina neden olmustur (Kundu, 2007a: 101).

1986-1999 doneminde arastirmacilar belirli alanlarda odaklanmislardir. Burke,
Borucki ve Hurley perakende hizmet ortaminda psikolojik iklimin kavramsallagtiriimasi
caligmasini yayinlamiglar (Burke ve ark., 1992), Kozlowski ve Doherty ise iklim ve
liderligin butiinlesmesi bagliklt ¢aligmalarini ortaya koymuslardir (Kozlowski ve L.
Doherty, 1989). Bu dénemde hizmet iklimi konusunda Schneider ve meslektaslarinin
caligmast yayinlanmigtir (Schneider ve ark., 1992). Bu dénemdeki arastirmalarin ¢ogu
liderligin roluni inceleyen aragtirmalar olarak dikkati ¢ekmektedir (Schneider ve ark.,

2013).

2000-2014 doneminde iklim arastirmalart buyik ol¢iide geniglemis ve iklim ile
ilgili ok diizeyli ¢alismalar yapilmistir. Iklimin kuvveti, iklim liderlik iliskileri, iklim
kaltir  iligkileri  konusunda birgok ¢alisma  yayinlanmigtir.  Ashkanasy ve
meslektaslarinin el kitab1 orgiit kiltiri ve iklim konusunda diger arastirmacilan tegvik
etmistir (Ashkanasy ve ark., 2011). Gunumiizde 6rgit iklimi ve etkiledikleri alanlarla

ilgili birgok aragtirma yayinlanmaya devam etmektedir.



1.2.  ORGUT IKLIMI TANIMLARI

Orgiitsel iklim Gestalt psikolojisinden kaynaklanmustir. Orgiit iklimi kavraminin
tanimlanmasinda bazi zorluklar bulunmaktadir. Bu konuda ¢alisan yazarlar orgit iklimi
taniminda farkli ozelliklere gore tanim yapmaktadirlar (Arslan, 2004:204).
Tanimlamadaki zorluklarin nedeni olarak orgiit iklimi kavraminin gelisimi belirtilebilir.
Orgiit iklimi kavrami énce endiistriyel isletmelerde bireysel algilar olarak galigiimistir.
Bu algilarin orglite ve ¢evreye etkisi bu aragtirmalarin baglangici olmustur. Daha sonra
farkli bakis agilan ortaya gikmustir. Orgiitteki bireylerin algilarinin belirlenmesi ile ilgili
temelde iki gorts olugsmustur. Bunlardan birincisi olan objektivist yaklagima gore
bireylerin orgiite ait ortak algilarini, orgltsel buyiklik ve yapt gibi érgit ozellikleri
olusturmaktadir. Ikinci yaklagim olan subjektivist yaklasima gore bireysel ozelliklerin,
bireyin oOrgltii yorumlama tarzinin ortak algilarin olusmasinda etkili oldugunu
belirtilmektedir (Young ve Parker, 1999:1200). Orgiit ikliminin tanimlanmasinda
bireysel alginin olusmast ile ilgili bir soru ile karsilasilmaktadir. Orgiit iklimi orgiitteki
personelin bireysel algilariyla mi ilgilidir yoksa orgiitin 6zelliklerinden kaynaklanan bir
algt midir (Arslan, 2004:206). Yonetim bilimi yazarlar algilamada ki bu farkliliklara
her iki yonden de yaklagmiglardir.

Personelin bireysel algilarin 6rgit iklimin tanimlamasinda daha gecerli oldugunu
bir¢ok aragtirmaci savunmustur. Bunlardan Waters, Roach ve Batlis (1974) orgiit iklimi
taniminda bireysel algilart 6n plana ¢ikarmiglar ve personelin orgitsel davranigini
belirlemede belirleyici olan bireysel algilart bittint olarak tanimlamiglardir (Waters ve

ark., 1974:465).

Orgiit ikliminin tammlanmasinda personelin bireysel algilarini 6n plana ¢ikaran
diger aragtirmacilar Litwin ve Stringer ile Kaftka’da, orgiit iklimini; personelin ¢alisma
cevresine yonelik algilari olarak tanimlamanin daha dogru oldugunu belirtmislerdir
(Arslan, 2004:206). Litwin ve Stringer o6rgit iklimini; ¢aligma ortaminin, bu ortamda
yasayan ve c¢aligan insanlar tarafindan dogrudan veya dolayli olarak algilanan bir dizi
olgiilebilir 6zelligi olarak tantmlamigtir. Ayni ¢aligmada 6rgut iklimi bireyler tarafindan
algilanan cevresel ozellikler, giidiler kiimesi ve beklentiler olarak tanimlanmigtir

(Litwin ve Stringer, 1968:29).
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Orgiit ikliminin tanimlanmasinda bireysel algilarin yeterli olmadigini savunan
aragtirmacilar ¢evresel ve orgltsel kosullarin da dikkate alinmasi gerektigini
belirtmiglerdir. Tagiuri ve arkadaglart o6rgit iklimini bu yaklagimla, ortamdakiler
tarafindan sinanan, ortamdakilerin davraniglarini etkileyen, orglite ait i¢sel ¢evrenin
kalitesi olarak tanimlanan orgiite ait degerler olarak tanimlamigtir (Tagiuri ve ark.,
1968:27). Ayni goriisti savunan Forehand ve Gilmer, tanimlamada bireysel algilamadan
bahsetmemis orgiit iklimini; orgitte devamli olarak bulunan, orgiti diger orgitlerden
ayiran ve personelin davranigini etkileyen ozellikler olarak tanimlamislardir (Forehand

ve Von Haller, 1964:362).

Orgiit iklimi tanimlamasinda bireysel algi ile gevresel ve orgiitsel kosullarin ayr
ayri ele alinmasindan ziyade birlikte degerlendirildigi bir¢ok tanim da bulunmaktadir.
Buna gore orgiit iklimi orgitlerde insanlarin davranig ve iliski kaliplarinin olustugu,
cevresel ve bireysel ozelliklerle sekillenen ortam olarak tanimlanmaktadir (Yiceler,
2009:447). Bir bagka tanima gore orgit iklimi, orgiti baska orgiitlerden ayirarak orgite
belirli bir kimlik kazandiran, personel tarafindan algilanan ve davraniglari iizerinde
etkili olan g¢evresel, orgiitsel ve bireysel nitelikteki ozellikler olarak tanimlanmaktadir
(Arslan, 2004:204). Bir diger tamima gore orgut iklimi, orgiti diger orgiitlerden ayiran,
zamanla sureklilik kazanan ve orgutteki ¢alisanlarin davraniglarini etkileyen &zellikler

butint olarak tantmlanmistir (Griffin, 2001:220).

Orgiit iklimi ¢alismalarinda birgok farkli tamm yapilmasina ragmen tiim
caligmalarda hemfikir olunan nokta, personelin orgiite iliskin kigisel algilart ve

yargilarinin 6rgut iklimini olusturdugudur (Halis ve Ugurlu, 2008:104).

Orgit iklimi literatirde farkli bakis agilan ile tanimlanmustir. Iklime ait

tanimlamalar tarihsel siralama ile tablo 1.1°de verilmigtir.

Tablo 1.1. Orgiit Iklimi Tanimlan

Yazar Tamm

Orgiitleri  digerlerinden ayiran, onlan tanumlayan ve

Forehand ve Gilmer ( 1964) elemanlarimin davramslarim etkileyen 6zellikler

Calisma ortaminda yasayan ve ¢alisan insanlar tarafindan

Litwin ve Stringer ( 1968 ) dogrudan veya dolayli olarak algilanan ve neyin onlarm
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Campbell, Dunnette, Lawler,
ve Welck ( 1970)

Katz ve Kahn ( 1978 )

Kolb, Rubin ve Mclntyre ( 1986 )

Oliveira (1996)

Resende ve Benaiter ( 1997 )

Koda (1997)

Rizzatti ve Colossi (1998)

Srour (1998)

Graga (1999)

Luz (2001)

Tachizawa (2001)

motivasyonunu ve davramslarm etkiledigini gosteren

ortamun 6lgiilebilir 6zellikleri

Bir orgiitin iiyeler ve c¢evre ile olan iliskisinden

etkilenebilecek belirli 6zellikleri

Bir orgiitiin baskin deger sistemi

Bir 6rgiitiin ¢alisanlanimin ve yapisimin motifini, liderlik
stillerini, normlarim ve degerlerini bir araya getirmesinin

sonucu

Orgiitiin  veya bir boliimiiniin belirli bir zamandaki
durumu, degisime tabidir ve sirketin ve / veya ¢alisanlarin
bu cylemlere veya bu degisikliklere verdikleri yamti
amaglayan karar ve iglemlerden elde edilir.

Orgiitiin durumu, belirli bir zamanda, memnuniyet, moral,
ilgi alanlan, davramslar ve calisanlarin taahhiidiinii ve
kurulusun sonuglan tizerindeki olumlu ya da olumsuz

etkilerini yansitan bir durumdur.

Orgiitiin  ve personelinin  ihtiyaglarinin ne  6lgiide
karsilandigina dair egilim veya yatkinlik

Calisma ortaminmin motive edici 6zelliklerini ifade eder

Bir 6rgiitiin calisanlarinin stresini ve arzularim dile getiren
toplam goriis ve bilingli algilant birlestiren senkronize

kesilmis veya samimi bir fotograf

Insanlarn ¢alisma ortamim ya da psikolojik atmosferi

tammlamak i¢in kullandiklar tamim

Isyerinde insanlarin maddi ve duygusal memnuniyet

diizeyi

Orgiit iiyelerinin yasadig1 i¢c ortam, bu insanlar arasindaki

iligkileri yoneten inang ve degerlerin seti
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Bir oOrgiitiin kultiiriinii ve ayrica istenen davramslara

ulasmay1 kolaylastiran yapisim ve siireglerini operasyonel

Wooldridge and Minsky (2003) T

hale getirdigi bicim

Orgiitiin ~ faaliyetlerine  iliskin iiyelerin  algilarimn
Puente-Pala’cios (2002) paylasilan temsilleri

Giinlik calisma ortamlarna iligkin degerlendirmelere
Bisvas and Varma (2007) bireysel tepkiler

Kaynak: (Coda ve ark., 2015:1831)

Orgiitsel davranis baglaminda orgiit iklimi ile ilgili yillar iginde birgok
tamimlama yapilmistir. Verbeke ve arkadaglart (1998) orgiit iklimi kavraminin zaman
icinde farkli yazarlar tarafindan nasil tammlandigi ile ilgili bir igerik analizi
yapmiglardir. Bu analizle, 6rgut iklimi taniminda bir ¢ekirdek konsept olup olmadig ve
cekirdek konseptin etrafinda kavramsal farkliliklart temsil eden kiimelerin olup
olmadigr aragtirilmistir. Bu analiz sonunda temel kavram olarak orgitsel iklim,
insanlarin algt seklinin yeniden algilanmasidir ve insanlarin g¢evrelerinin 6zelliklerini
tanimlamasidir seklinde belirtilmigtir. Analiz verileri orgiitsel davranig igerisinde
bilimsel kavramlarin temel bir kavram etrafinda genisledigini dogrulamistir. Analiz
temel kavramin ¢evresinde kavramsal farkliliklar ortaya ¢iktigini gostermistir. Orgiitsel
davranis baglaminda kavramlarin rasyonel bir sekilde genisleme egilimi gosterdigi

belirlenmigtir (Verbeke ve ark., 1998:321).

1.3. ORGUT IKLIMININ OLUSUMU

Orgiitlerde iklimin olusmasi sistemli bir dongiidiir. Bu dongii sistem iginde
tantmlanmus iligkileri ve sitem ig¢inde olusan geri bildirimlerin ortaya ¢ikardig etkilerin
sonucu olusan unsurlart kapsar (Evan, 1968:114). Sekil 1.1’de bir orgitte orgiit
ikliminin olusum siireci agiklanmustir. Iklimin olusumunda temel, orgitiin amacidr.
Orgiit amacina uygun olarak (st diizey yoneticilerin alacagi kararlar ii¢g unsuru
etkilemektedir. ~ Bu unsurlar; isletmede hangi teknolojinin kullanilacagi, tuye

davraniglan belirlemek i¢in olusturulan normlar ve fonksiyonel boliimlendirmedir. Bu
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sureclerin  belirlenmesinden sonra orgiitin hiyerarsik yapist olusur. Yeni tye
alimlarinda rol tanimlar yapilir ve tuyeler kendi aralarinda ve bolumler arasinda
etkilesime girer. Uyelerin rol performansina dayali olarak aldiklan odiiller, diger
uyelerle etkilesimi sonucu elde edilen deneyimler tyeleri o6rgutiin  karakterini
degerlendirmeye yoneltir. Bunun sonucunda tyeler tarafindan algilanan o6rgitsel iklim
olusur. Algilanan orgiitsel iklim yelerin ve orgiitiin performansini dogrudan etkiler.
Orgiitsel performansin diizeyi ve kalitesi érgiit amaglarina ulasma derecesini belirler

(Halis ve Ugurlu, 2008:106).

Sekil 1.1. Orgiit Iklimi Olusumu

™ Normlar e
AMACLAR | | Ust Yonetim Statii Yapist
Kararlan — | Teknoloji >
_p| Fonksiyonel ]
Orgitsel Boliimlendirme
Performans Rol
N Sosyalizasyonu
T Boliimler  Arasi
—| Etkilesim <+ ¢
Uyeler Uyelerce Uyelerin Rol
Tarafindan Yapilan  Siireg || liskileri
Algilanan Degerleme * ¢
Orgiitsel Iklim Odiiller
— <« Rol
Performanslari

Kaynak: (Evan, 1968:114)

Birey, orgiit i¢inde var olan iklim anlayigina sahiptir. Bunun kendi bolimundeki
diger ¢alisanlar tarafindan paylasildig: 6lgiide, bir grup iklimi olusur. Orgiit i¢inde ortak

bir algi bulundugunda, orgiitsel bir iklim tanimlanabilir. Birey daha sonra aklinda, bu
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algiy1 giglendirmek igin bir tarama aract olarak islev goren algilanan iklimin bir
haritasint gelistirir. Arastirmalar, 6rnegin, bir kisinin belirli bir iklimde ne kadar uzun
sure galisirsa, o kisinin algisint degistirmenin daha zor oldugunu gostermistir. Birey,
grup ve orgitsel iklimler temelinde calisanlar, ¢alisanlarin yetenekleri ve kisilikleri
tarafindan yonetilen, motivasyonu, memnuniyeti ve 13 performansini etkileyen
beklentiler gelistirirler (Mill, 2016:119).

Orgiit iklimi kavramimin olusumunda farkli degisken gruplarimin etkisi

bulunmaktadir. Bu degiskenler sunlardir (Forehand, 1968:66);

Cevresel degiskenler; bireyden kaynaklanmayan, orgiti disaridan etkileyen
degiskenlerdir. Orgiitiin yapisi ve bityiikliigi, genel ekonomik sartlar, sektorel dzellikler
gibi degiskenlerdir.

Kisisel degiskenler; orgiit tiyelerinin kisisel becerileri, karakterleri, ige ilgileri
gibi iggorenlerin bireysel ozelliklerini ifade eder.

Sonu¢ degiskenler; kisisel ve cevresel degiskenlerin birlikte olusturdugu
degisken grubudur. Verimlilik, i3 memnuniyeti ve motivasyon gibi kavramlan ifade

eder.

Bu degisken gruplarina gore bireysel ve ¢evresel degiskenlerin etkilesimi 6rgut

iklimini olugturmaktadir (Halis ve Ugurlu, 2008:106).

Orgiitsel iklim olusumu i¢in Moran ve Volkwein (1992) dort kavramsal
varyasyon veya bakis agisindan bahseder. Bu kavramsal varyasyonlar asagidakiler gibi

Ozetlenebilir (Moran ve Volkwein, 1992:45).

Yapisal bakis acisy; iklim, kuramsallagtirma yapisinin nesnel bir tezahiirii olarak
kabul edilir. Bir orgitin uyeleri bir orgutiin ortak yapisal ozelliklerine maruz
kaldigindan iklim olusur. Bu maruz kalmanin bir sonucu olarak, iyelerin orgiitsel
ozelliklerin toplanmasina iligkin benzer algilart vardir. Bu benzer algilar, orgiitlenme

iklimini temsil eder (Guion, 1973:9).

Algisal bakis acisi; orgitsel iklimin olusumunun temeli bireydedir. Bireyler

durumsal degiskenlere psikolojik agidan anlamli olan bir sekilde yamt verir. Iklim,
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orgiitsel kosullarin psikolojik olarak islenmis bir agiklamasidir (Joyce ve Slocum,

1982:35; Schneider ve Reichers, 1983).

Etkilesimli bakis acis1; temel disiince, aynt orgiitsel duruma karsilik gelen
bireylerin etkilesiminin, érgitsel iklimin temeli olan ortak anlagmay1 ortaya koymasidir

(Jackofsky ve Slocum, 1988:9).

Kiiltiirel bakis acis1; orgut iklimi, ortak bir referans g¢ercevesi olan orgit
kiltarint paylasan, birbirleriyle etkilesime giren bir grup tarafindan yaratilir (Berger

ve Luckmann, 1967).

1.4. ORGUT IKLIMi BOYUTLARI

Orgiit ikliminin taniminda oldugu gibi boyutlandirmasinda da farkli yaklasimlar
bulunmaktadir. Iklim boyutlandirmada amag orgiit iklimini etkileyen unsurlarin nitel
tanimlamalarinin  yapilarak  niceliksel —olarak  verilere  dontsturilebilmesidir.
Aragtirmacilar bu amagla ol¢ekler gelistirmis ve orgit iklimini boyutlandirmiglardir.
Konu ile ilgili yapilan c¢alismalarda aragtirmacinin bakig agisina gore farkli
boyutlandirma siniflamast  yapilmistir. Literatirde genel kabul goren birkag

siniflandirma agagida 6zetlenmeye caligilmigtir.

1.4.1. Litvin ve Stringer’in Orgiit iklimi Boyutlari

Orgiit iklimi boyutlandirmasinda Litvin ve Stringer (1968) yaptiklar ¢alismada
bir dlgek gelistirmis ve 9 orgit iklimi boyutu tanimlamiglardir. Bunlar; orgiitsel yapi,
sorumluluk, odillendirme, risk, samimiyet, destek, standartlar, ¢atigsma ve oOrgtsel
kimlik olarak belirtilmistir (Litwin ve Stringer, 1968:181-184). Orgiit iklimini
personelin  bireysel algilar1 olarak tanimlayan Litvin ve Stringer’in yaptig
boyutlandirma algisal yaklagima onemli bir katki saglamistir. Bu boyutlandirma asagida

kisaca agiklanmistir.

e Yapr, calisanlarin grup ic¢inde  hissettigi kisitlamalar, isletmedeki
prosedurlerin, duzenlemelerin ve bi¢imsel kurallarin neler oldugu, bunlarin hangi

atmosferde ve hangi organizasyonel sistemde yapildig: orgiitsel yapiy1 ifade etmektedir.
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e Sorumluluk; c¢alisanlarin yaptiklart isi  sahiplenmeleri, iste inisiyatif
kullanabilmeleri ve kendi islerinin disinda 6rgitin tim ig sireglerinin farkinda ve
bilincinde olmalart olarak tanimlanmaktadir.

e QOdiil ve ceza; calisanlara 6rgiit iginde nasil bir cezalandirma ve édiillendirme
sistemi kuruldugunu, sistemin nasil igledigini ve kapsamini ifade etmektedir.

e Risk alma; ¢alisanlarin iglerini yaparken ne kadar risk alabilecekleri
konusunda orgiit tarafindan belirlenen sinirlamalar ifade etmektedir.

e Samimiyet, calisanlarin orgiit igerisinde algiladiklar arkadaslik, samimi
caligma ortam1 gibi genel ¢aligma ortaminin durumunu ifade etmektedir.

o Destek; calisanlarin algiladiklart  ast st iliskisindeki destek ve
yardimseverligi ifade etmektedir.

e Standartlar; is ve isle ilgili belirlenmis performans standartlarina yonelik
caligsanlarin algilarini ifade etmektedir.

e Catisma; bu boyut orgit iginde ¢atigmalarin temel kurgusunu ifade
etmektedir. Kontrollii bir gekilde diizenlenmis catisma ortami c¢aliganlart basariya
yoneltirken kontrolstiz ¢atigma ortami basarisizligr getirecektir.

e Orgiitsel Kimlik; calisanlarin algiladigi orgiite baglilik ve orgiite adanma
derecesini ifade etmektedir.

Stringer orgiit iklim g¢alismalarina devam etmis ve daha dnce yaptigi ¢aligmada
gelistirdigi olgegi farklilagtirarak 6rgit iklimine ait 6 boyut tanimlamigtir. Bu boyutlar;
orgiitsel yapi, standartlar, sorumluluk, fark edilme, destek ve baglilik olarak
tanimlanmustir (Stringer, 2001). Bu boyutlar asagida kisaca agiklanmistir.

e Orgiitsel yapy; 6rgiit yapisinin iyi diizenlenmesi, gorev dagilimlarinin, rol ve
sorumluluklarin agik bir sekilde belirtilmesi galisanlari olumlu motive edecektir.

o Standartlar; isle ilgili belirlenen standartlarin seviyesi ¢alisan performansini
etkileyecektir. Yiiksek standartlar ¢aliganlart kendilerini gelistirmeye yoneltirken diigik
standartlar dugiik performansa yoneltmektedir.

e Sorumluluk; c¢alisanlarin isleriyle ilgili bireysel dogrularini ve yanliglarini
sahiplenebilmesini ifade etmektedir.

e Fark edilme; calisanlarin yaptiklan islerde tst yonetim tarafindan takip

edildigi algisidir. Iyi yapilan islerde odiillendirme kétii yapilan islerde cezalandirma
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sisteminin varliginin algilanmasidir. Yuksek tanima ikliminde 6dul ve ceza uygun bir
denge ile saglanir. Diigiik tanima ikliminde ise 6dil ve cezalarda tutarsizliklar hissedilir.

e Destek; calisanlarin orgit ig¢inde algiladiklart yalniz olmadiklari, ¢aligma
arkadaglart ve yonetim tarafindan desteklendigi algisidir.

o Baghlik; orgutin hedeflerine ulagmasi igin ¢aliganlar tarafindan hissedilen
sorumluluk derecesidir. Orgiite yonelik pozitif davranislar ve orgite ilgiyi ifade
etmektedir.

Orgiitsel iklim boyutlart ile bir diger ¢alisma da Hayes tarafindan yapilmistir.
Hayes (1973) yaptig1 faktor analizi ¢aligmasi ile Halpin ve Croft’'un kavramsal iklim
modelini yeniden degerlendirmis ve 8 iklim boyutu tanimlamistir. Bunlar; kopukluk,
motivasyon, engelleme, igtenlik, Gretim vurgusu, giiven, dikkate alma ve ilgisizlik

olarak siniflandirilmistir (Hayes, 1973:14-21).

1.4.2. Schneider’in Orgiit iklim Boyutlar

Schneider (1996) Amerikan General Motors firmasinin otomobil pazar
payindaki distise engel olmak i¢in Satirn markasi ile yeni bir otomobil piyasaya
cikarmast uzerine yazdigt makalede orgut iklimi degistirmekten bahsetmis ve bu
calismasinda orgit iklimi  boyutlart igin  doért gruplandirma yapmigtir.  Bu
boyutlandirmada sorular sorarak boyutlart agiklamistir (Schneider ve ark., 1996:9). Bu

boyutlar agagida agiklanmisgtir.

¢ Kisileraras: iliskilerin dogasi;, orgutte karsilikli giiven ve paylasim var m1?
Yoksa giivensizlik ve ¢atisma mi var? Islevsel birimler arasinda birlikte galisma
duygusu mu yoksa rekabet mi var? Yeni gelenlere karst destek mi yoksa engelleme mi
var?

e Hiyerarsinin dogasi; 151 ve igyerini etkileyen kararlar karardan etkilenenler
tarafindan m1 yoksa sadece tst yonetim tarafindan m1 belirleniyor? Isle ilgili mi yoksa
sadece bireysel bir rekabet yaklagimi mi var? Yonetimi astlarindan ayiran 6zel park
yeri, ozel yemek tesisleri gibi ayricaliklar var m1?

e lsin dogasi; is zor mu yoksa sikict m1? isler bunlan yapan insanlar tarafindan
uyarlanabiliyor mu yoksa herkesin ayni sekilde yapmasi igin kati bir sekilde

tanimlanmis m1? Orgiit calisanlara isi yapmalar igin gerekli kaynaklan sagliyor mu?
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e Destek ve odiillerin odagy, isin amaglann ve standartlart yaygin olarak
biliniyor ve paylasiliyor mu? Iyi misteri iliskileri destekleniyor mu? Isin nitelik ve
niteliklerinin dogru yapilmasi odillendiriliyor mu? Ise alimlarda hangi kriterler

uygulaniyor? Calisan egitimi ve 6diil degerlendirmeleri nasil?

Schneider yaptigi ¢alismada yukaridaki sorulart sorarak orgut iklimi ile ilgili

farkl bir boyutlandirma ortaya ¢ikarmistir.

1.4.3. Mill’in Orgiit iklimi Boyutlar:

Mill (2016) Bir Orgiitsel Iklim Modeli adli ¢alismasinda “Forum Corporation”
modelini reverans alarak 6 iklim boyutu tanimlamistir (Mill, 2016:224). Bu iklim
boyutlarindan Gl performansla tigi gelisimle iligkilendirilmisgtir. Performans boyutlari,
aciklik, baglilik ve standartlar olarak tanimlanmigtir. Gelisme boyutlar ise; sorumluluk,

taninma ve ekip ¢aligsmasidir. Bu boyutlar asagida detayli bir sekilde agiklanmistir.

¢ Aciklik; calisanlarin kendiisleriyle ilgili bilgilerinin yani sira sirketin hedeflerini
ve politikalarini ne kadar iyi anladiklarini ifade eder. Islerin agik ve diizenli oldugu ve
sorunsuz ¢alistigi hissidir. Cok sik olarak ¢alisanlara yeni bir ige basladiklarinda yazil
bir is tanimu verilmez. Islerin unsurlarim mevcut galisanlardan almalidirlar. Calisanlar
ne yapmalar gerektigine dair netlik duymazlarsa bu boyut yetersiz kalir. Genel olarak
sirketler calisanlarina genel amag¢ ve hedeflerini yeterince agiklamaz. Sonu¢ olarak
caliganlar girket i¢in neyin 6nemli oldugunu bilemez ve 1s kosullarinda nasil
davranacaklarin1 konusunda net olamazlar.

e Baghhlk, calisanlarin orgit hedeflerini ne olgide gerceke¢i olarak kabul
ettiklerini, bu tiir hedeflerin belirlenmesinde ne 6l¢iide yer aldiklarini, performanslarinin
operasyonun amagclarina gore sturekli olarak ne ol¢ide degerlendirildigini ve oOrgut
hedeflerini gerceklestirmeye siirekli olarak kendini adadiklarini hissetme derecesidir.
Orgiitler karlilik, yatiimin geri doniisii, miisteri memnuniyeti gibi belirli hedeflere
sahiptir. Bu hedeflere calisanlarin ¢abalan ile ulagilabilmekte veya ulagilamamaktadir.
Orgiit hedefleri ancak calisanlarin bir sekilde onlara ulagsmayi taahhiit etmesi
durumunda gergeklestirilebilir. Taahhut arttik¢a hedefin gerceklesme olasiligr da artar.

e Standartlar; calisanlarin  yonetimin  yiksek performans standartlarini
belirledigini ve performanslarint sirekli olarak gelistirmek igin ne kadar baski

hissettigini algilamasidir. Caligsanlar genellikle orgiite gore finansal olmayan hedeflerde
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daha yiiksek standartlara sahiptir. Yapilan bir ¢alismada caligsanlarina finansal hedefleri
vurgulayan orgiitler musteri memnuniyeti, temizlik gibi finansal olmayan hedefleri
vurgulayan orgutler ile karsilastirirken ikincisini daha bagarili bulunmustur. Bu
yaklagim c¢aligsanlarin 6rgite karst nasil hissedeceklerini ve performanslarini olumlu
yonde etkileyecektir. Bazi c¢alisanlar orgiitin finansal hedefleri ile ilgili olabilir ancak
caliganlarin ¢ogu musteri memnuniyeti gibi dogrudan kendilerinden kaynaklanan
etkenlerden etkilenmektedir. Orgiitiin kazancini paylasmayabilirler ancak miisteri ile
yuz yuze olan kendileri olduklar i¢in bu alandaki standartlar onlar i¢in daha 6nemli
hale gelmektedir.

e Sorumluluk; iklimin gelisim boyutlan arasinda olan sorumluluk, ¢alisanlarin
yaptiklart isten kigisel olarak sorumlu olmalari, denet¢ilerin inisiyatif almalarini tegvik
etmeleri ve gergek bir 6zerklik duygusu duymalan duygusudur. Ustii bir sey yapmadan
once kontrol etmesi gereken calisan buna sahip degildir. Baz1 denet¢iler, astlarinin
kendileri i¢in karar veremeyeceklerinden sikayet ederken, ¢alisan inisiyatifini tegvik
etmemektedir. Yapici olmadan ¢alisan kararlarini  elegtirirler ¢alisanlarin  kendi
fikirlerinden farkli goriglerine hoggorii gostermeyeceklerdir. Denetim  otoritesinin
caligsanlarin inisiyatif eksikligini elestirmesine ragmen, onlarn yakindan takip etmek
istemesidir. Bu baba duygusu, calisanlarin karar vermesi ve eylemleri onlarsiz
baslatmast durumunda  denetgilere  ihtiya¢  duyulmayacagi inancindan
kaynaklanmaktadir. Bu tir bir denetginin ihtiyag duydugunu hissetme yolu, ¢alisanlar
bir igin en kigiik detaylarini bile kontrol etmeleri i¢in zorlamaktir.

e Tammmma; gelisimin ikinci boyutu olan bu boyut, en iyi geri bildirim bigimi
olarak elestirilmek ve cezalandirilmak yerine iyl caligmalar ig¢in not aldiklarn ve
odullendirildikleri  duygusudur. Calisanlarin ig ortaminda yoénetim tarafindan
tanindiklarini hissetmeleri motivasyonu ve verimliligi artirir. Caligsan beklentisi olumlu
geri bildirimlerdir. Yonetim iglerin 1yi gittigi bolumlerden ziyade islerin koti gittigi
boliimlere zaman ayirarak basarili ¢aligsani olumsuz etkileyebilir. Bu tir bir iklim altinda
caligsanlar bazi geri bildirimler alabilmek i¢in olumsuz performans dahi gosterebilir.
Geri bildirim yoklugu cezadan daha cezalandiricidir.

e Takim c¢alismas1 Ggunci gelisme boyutudur. Bu boyut ¢alisanlarin
digerlerine giivendigi, kuruma ait olduklari hissine kapilma algisidir. Tim ¢alisanlar

bagarili, kazanan bir ekibin pargast olmak isterler.
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1.5. ORGUT IKLIMi TURLERI

Orgiit bilimciler tarafindan yapilan c¢alismalarda farkli orgit iklimi tiirleri
simflandirilmistir. Orgiit tyelerinin orgiit iklimini farkli bigimde ve diizeyde algiliyor
olmast orgit iklimin farkli sekillerde siniflandirilmasini  gerekli kilmigtir (Ural,
2014:147). Arastirmacilarin ¢aligma alanlari, kullandiklari boyutlandirma ve o6lgege
gore orgit iklimi turlerinde de farklilagma goriilmektedir. Asagida one ¢ikan birkag

siniflandirma agiklanmigtir.

1.5.1. Halpin ve Croft’un Orgiit iklimi Tiirleri

Halpin ve Croft yaptiklar ¢alismada okullardaki o6rgiit iklimini tanimlamak i¢in
71 okulda bir aragtirma yapmislardir. Faktor analizi ile altt orgut iklimi tard
tanimlamislardir (Halpin ve Croft, 1963). Bu tanimlama ve 6lgeklendirme onlarca yil
kullanilmigtir. Halpin ve Crof’un ¢alismasi sadece ilkokullari kapsamaktadir. Sonraki
yillarda kavram liselerde bagka arastirmacilar tarafindan genisletilmistir (Hoy ve
Fedman, 1987; Tarter ve Kottkamp, 1991). Orgiit iklimi tiirlerinin siniflandirilmasinda
tanimlanan bu alt1 tip 6rgit iklimi bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul gérmus ve halen
kullanilmaktadir. Bu siniflandirma asagida agiklanmistir (Halis ve Ugurlu, 2008:107,
Tutar ve Altindz, 2010:200).

a. Acik iklim; 6rgut iginde c¢alisanlar ve yoneticiler uyum iginde ¢aligmaktadir.
Orgiit icinde catisma ve cekisme alt seviyedir. Arkadasca bir calisma ortami vardir.
Calisanlar ve yoneticiler birlikte g¢aligsmaktan mutludurlar ve bu ortamdan dolay1
orgiitsel iklimi olumlu olarak algilarlar. Yonetici ve caligsanlar orgiitleri ile gurur
duyarlar

b. Bagimsiz iklim; ¢alisanlar is ¢evrelerini kontrol edebilirler. Bagimsiz karar
verme esnekligine sahiptirler. Isletmede kiigiik baski gruplari olmasina ragmen uyum
icinde caligmaya engel olusturmaz. Sonugta calisanlar beraber c¢alisma ve orgiitiin
hedeflerine ulagma motivasyonuna sahiptirler.

¢. Kontrollii iklim; gorev ve sorumluluklar tanimlanmis ve temel amag haline
getirilmistir. Esneklik daha azdir. Yonetici ve ¢alisanlar ise odaklandigr i¢in arkadagga
iligkiler kurulmaz. Yoneticiler daha emredici ve etkilidir. Buna ragmen goérev ve
sorumluluklarin yerine getirilmesinde yeterli motivasyon vardir. Yonetici kurallart

olusturur ve ¢aligsanlar bu kuralarin digina ¢ikamazlar (Arslan, 2004:223).
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d. Samimi iklim; orgitte c¢alisanlarin sosyal ihtiyaglarinin giderilmesi ve
dostluk 6n plandadir. Calisanlar ve yoneticiler arkadasca iliski iginde ¢alisirlar. Orgiitte
aile ortami i¢inde ¢alisma ortam1 kurgulanmigtir. Rahat bir ¢aligma iklimi olan bu iklim
tiiriinde yoneticiler ¢alisanlara fazla miidahale etmez. Orgiit amaglan ve verimlilik fazla
vurgulanmadigt i¢in ¢alisanlar tam kapasite ile ¢alismazlar.

e. Babacan iklim; yoneticiler bir baba rolindedir. Calisanlart hem kontrol
etmek hem de sosyal ihtiyaglarini kargilamak ister. Her ikisinde de basarili olamazlar.
Calisanlar tarafindan babacan davranis samimiyetsiz olarak algilanir. Yonetici her seyin
kendi kontrolii altinda olmast istegindedir. Caligsanlarin motivasyonu disiiktiir.

f. Kapal iklim; orgiit i¢inde ¢atisma ve miinakasa vardir. Yonetici ¢aligsanlarin
ig tatmini ve sosyal ihtiyaclarinin kargilanmasi ile yeterince ilgilenmez. Caliganlarin ig
doyumu ve motivasyonu oldukga dustk diizeydedir.

Halpin ve Croft ¢alismalarinda w¢ farkli faktore gore iklim tirlerini
tanimlamislardir. Bunlar otantiklik, tatmin ve liderliktir. Otantiklik; ¢alisanlarin agiklig
veya otantikligi, tatmin;, calisanlarin gorev basarilarindan ve sosyal ihtiyaglarinin
kargilanmasindan birlikte tatmin olmalari, liderlik; orgiitteki liderlik tarzinin bigimidir

(Halpin ve Croft, 1963).

1.5.2. Litwin ve Stringer’in Orgiit iklimi Tiirleri

Aragtirmacilar ¢esitli olgutlerle orgit iklimini siniflandirmiglardir. Litwin ve
Stringer (1968) calismalarinda liderlik yapisint temel alarak liderlik ozelliklerine gore
degisen orgit iklimi tirlerini asagida agiklandigr gibi tanimlamiglardir (Litwin ve

Stringer, 1968:98).

a. Otokratik yapih iklim; orgiitte ¢alisanlarin ig tanimi, rolleri ve gorevleri
belirlenmigtir. Tim ¢alisanlar bu tanimlara uygun olarak performans gostermek
zorundadirlar. Iletisim dikey olarak saglanir. Higbir calisan bagli oldugu yoneticiden
baska yonetici ile iletisime gegemez. Orgiit kurallarim ihlal edenler cezalandirilir. Bu
orgiit tipinde ¢alisanlar orgiitteki formel yapiya tepki gosteriler ve is ortamini
sevmezler. Is tatmini ve verimlilik distktiir.

b. Demokratik yapih iklim; bu orgiit tipinde birlikte ¢alisma ve dayanigma
iklimi hakimdir. Yonetim c¢alisanina deger verir. Calisanlar her kademede kararlara

katilirlar. Caliganlar arasinda iletisimi artirmak i¢in ¢esitli organizasyonlar, toplantilar
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diizenlenir. Orgiitte kisiler arasi uyum isin kendisinden daha 6nemlidir. Bu iklimde is
tatmini yiksek olmasina ragmen verimlilik orta seviyededir.

c. Basariya yonelik iklim; orgltte 6nemli olan yiksek verimliliktir. Calisanlar
kigisel hedeflerini belirlemeleri ve sorumluluk almalart i¢in 6zendirilirler. Yaratict ve
yenilik¢i caligmalar yonetim tarafindan desteklenirler. Kigisel hedeflerin 6rgiit uyumunu
bozmasina izin verilmez. Kigisel basarilar yonetim onayi, terfi, fazla 6deme gibi
yontemlerle odillendirilir. Temel hedef yiksek verim ve basart oldugu ve basarinin
odullendirilmesi gergeklestirildigi i¢in isletme bagliligl ve performansin yiiksek olacagi

dustnialmektedir (Halis ve Ugurlu, 2008:108).

1.5.3. Wallach’n Orgiit iklimi Tiirleri

Litwin ve Stringer (1968) ile Margerison’un (1979) eserlerine dayanan orgiitsel
kiltir endeksi calismasin1 Wallach tarafindan (1983) operasyonel hale getirilmistir.
Wallach ii¢ boyutlu bir orgiitsel iklim olgiisii gelistirmistir. Bu ii¢ boyut akademik
yazinda desteklenmis ve kullanilmistir. Wallach’in belirttigi ti¢ boyut, burokrasi, destek
ve inovasyon olarak tanimlanmigtir (Wallach, 1983; Shadur ve ark., 1999). Wallach’in
siniflandirmasina gore orgut iklimi tipleri biurokratik iklim, destekleyici iklim ve

yenilikgi iklim olarak tanimlanmigtir. Bu siniflandirma asagida agiklanmigtir.

a) Biirokratik Orgiit Iklimi; Kati kurallarni olan, orgiitteki otorite ve
sorumlulugun keskin ¢izgilerle belirlendigi iklim tipidir. Emir-komuta diizeni
tanimlanmigtir. Etkili is kontroli vardir (Ural, 2014:147). Birokrasinin dezavantajlar
ortaya c¢ikar. Calisanlarin inisiyatif kullanmalart ve yaraticiliklar baskilanabilir. Orgiit
tiyelerinin mantiksiz ve yararsiz uygulamalara kargt algilart onlart olumsuz etkileyebilir.
Gunuimuz orgitlerinde orgitlerin basarilt olabilmesi i¢in destekleyici davranmiglara
ihtiyact vardir. Ancak rutin olarak tekrar eden faaliyetlerde buirokratik orgutsel iklim
halen gegerliligini surdiirmektedir (Brooks, 2006:152).

b) Destekleyici Orgiit iklimi; Calisanlar yoneticilerinden gordiikleri ilgi,
yardimlagma, odillendirilme gibi algiladiklart destek olgiisinde isinden doyum saglar
ve oOrgut iklimini olumlu algillar. Bu nedenle calisanlarin o6rgiit iklimini ne denli
destekleyici olarak algiladiklar 6nemlidir (Siiral Ozer ve ark., 2013:439). Calisanlarin
performansi yeteneklerinin Griniidiir. Yeterince performans gosterebilmesi i¢in alinan

destek onlarin motivasyonudur. Destekleyici orgiit iklimi ¢aligsanlarin tstlerinden,
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organizasyonun diger bolumlerinden ve arkadaglarindan aldiklarini algiladiklar
destegin toplamidir (Luthans ve ark., 2008:225-226). Bu iklimde orgiit i¢indeki iligkiler
dostluk, gliven, dayanigma gibi c¢aligsanlart sosyallestiren ve Ozgurlestiren iligkilere
dayalidir (Ural, 2014:147).

¢) Yenilikci Orgiit iklimi; bu iklimde orgiitte yeni fikirler tesvik edilmekte
ve bu fikirlerin uygulamaya konulmasi desteklenmektedir. Calisanlarin orgiitte bu
iklimi algilayabilmeleri i¢in 6zgirlik ortamini algilayabilmeleri ve yiksek dizeyde
baglilik gostermeleri gerekmektedir (Sen ve Yaslioglu, 2010:102). Yenilik¢i orgit
iklimi orgutte yeni fikirlerin olugsmasina ve uygulanmasina uygun bir iklim tipidir

(Turgut ve Begenirbag, 2013:105).

1.6. ORGUT IKLIMININ SONUCLARI

1930°’lu yillardan itibaren sosyal psikoloji alan yazinina giren orgit iklimi
kavrami yillar igerisinde bir¢ok arastirmaya konu olmustur. Kavram bir¢ok farkli yazar
tarafindan farkli sektorlerde ve farkli bakis agilan ile ele alinmis ve agiklanmigtir.
Kavram oOnce igletmelerde liderlik davraniglar ile iligkilendirilerek agiklanmig (Lewin
ve ark., 1939), daha sonra diger sektorlerde tanimlama yapilmistir. Kavram giiniimiizde
birgok alanda arastirilmakta ve yorumlanmaktadir. Kavramla ilgili Turkiye’de 2000-
2016 yillant arasinda sadece egitim bilimleri alaninda yapilan ve yayinlanan aragtirma
sayist 140’dir. Bu ¢aligmalarin 73 adeti yuksek lisans tezi, 4 adeti doktora tezi ve 63

adeti makaledir.

Arastirmacilar  o6rgit ikliminin tanimlanmasi, tirlerinin  ve boyutlarinin
belirlenmesi ve olgilmesi ile ilgili birgok ¢aligma yapmistir. 1939°dan gintimtize kadar
orgiit iklimi kavraminmin diger orgitsel davranig kavramlan ile iligkileri konusunda
bir¢ok caligma yapilmis ve kavram gelistirilmistir (Lewin ve ark., 1939; Fleishman,
1953; Argyris, 1958; Heller, 1961; Forehand ve Von Haller, 1964; Litwin ve Stringer,
1966; Schneider ve Bartlett, 1968; Tagiuri ve ark., 1968; Gellerman, 1970; Guion,
1973; Hayes, 1973; Hellriegel ve Slocum, 1974; James ve Jones, 1974; Anderson, 1982;
Joyce ve Slocum, 1982; Denison, 1996; Shadur ve ark., 1999; Coda ve ark., 2015).

Orgiit iklimi arastirmalarinda arastirmacilar farkli bakis acilan ile ¢alismalarini
yapmiglardir. Caligmalarda once g¢evreyi bireysel davraniglarin nasil etkiledigi konusu

ele alinirken daha sonra ozellikle sanayi psikolojisinde cevresel faktorlerin birey
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davramislarim  nasil  etkiledigi  konulari arastinlmustir.  Isgorenlerin  orgiitsel
davraniglarini etkileyen cevresel ve orgitsel faktorler birgok caligmaya konu olmustur

(Arslan ve Halis, 2000:66).

Orgiit iklimi ile ilgili yapilan galismalarda 6rgiit ikliminin yeniligi destekleyiciyi
olarak algillanmasinin orgitte yenilik¢i davramiglar tizerinde ve yaraticilikta olumlu
etkisi oldugu goriilmiistiir (Schein, 1990; Schneider, 1990). Orgiit iklimi ve is tatmini-
isten ayrilma niyeti iligkisi Gizerine yapilan caligsmalarda ise yaraticiligr destekleyen
orgut iklimlerinin is tatmini tizerinde olumlu etkileri oldugu ve isten ayrilma niyetini

azalttigl belirlenmigtir (Shalley ve ark., 2000; Cekmecelioglu, 2005).

Orgiit iklimi ve liderlik arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmacilar lider
davraniglarinin 6rgit iklimini etkiledigi ve farkli lider davraniglarinin farkli iklimler
ortaya g¢ikardigint belirtmiglerdir (Lewin ve ark., 1939; Kozlowski ve L. Doherty,
1989).

Otel isletmelerinde yaptig1 calismada Eroz (2014) orgut iklimi ile duygusal
emek iligkisini aragtirmigtir. Arastirma sonucunda 6rgit iklimi boyutlarinin duygusal
emek boyutlarini olumlu etkiledigini belirtmistir (Eroz, 2014:217). Bir diger ¢aligmada
miisteri memnuniyeti ile 6rgut iklimi arasinda giigli bir iligki bulunmustur (Schneider

ve ark., 2002).

Turkiye’de bir tniversitede yaptigi calismada Yiceler (2009) orgiit ikliminin
orgiitsel baglilig olumlu yonde etkiledigini belirtmistir (Yiiceler, 2009:456). Orgiit
iklimi ile motivasyon arasindaki iligkinin agiklanmasina yoénelik c¢aligmalarda orgut
iklim ile motivasyon arasinda pozitif bir iliski bulunmustur (Kelner, 1998; Gok,

2009:603).

Orgiit iklimine yonelik yapilan g¢alismalarin ¢ogunlugunda destekleyici ve
pozitif orgiit ikliminin 6rgutler i¢in 6énemli oldugu ortaya konulmustur. Bu tir orgut
iklimi orgitsel davranigin konusu olan tim diger kavramlar tzerinde pozitif etki
yapmakta ve oOrgutiin basarisini, verimliligini artirmaktadir (Cekmecelioglu, 2006;

Luthans ve ark., 2008; Siiral Ozer ve ark., 2013).
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2. BOLUM
ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

Calismanin bu bolimunde 6rgitsel vatandaslik davranigina iligkin tanimlara ve
kavramlara yer verilecektir. Once kavramin kuramsal gegmisi acgiklandiktan sonra
tanimi, boyutlari, onciilleri ve sonuglart agiklanacaktir. Bélimiin sonunda ¢aligmanin
bagimsiz degiskeni olan orgut iklimi ile orgitsel vatandaglik davranigi arasindaki

iligkilere yonelik literatir verilecektir.

2.1. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI KAVRAMININ
KURAMSAL GELIiSiMi

Gunumuz o6rgitlerinin ¢aligsanlarindan en yiiksek verimi alabilmesi ve hayatta
kalabilmesi i¢in calisanlarinin gérev tanimlarinin &tesinde arzulu, istekli ve ekstra
davraniglara goniillii olmast gerekir. Bu tiir davraniglar 6rgiitsel vatandaglik kavrami
olarak kavramlagmig ve bu konuda bir¢ok ¢aligsma yapilmistir (Kanbur ve ark.).

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi (OVD) ile ilgili kuramsal tanimlamalar 1980°li
yillarda akademik yazinda yapilmaya baglamistir. Kavram her ne kadar 1980’11 yillarda
tanimlanip literatirde yer almaya baglamis olsa da kavramin gelisimine katki
saglayacak caligmalar 1930’lu yillarda baglamistir. Kavramin geligimini iki farkl
donemde degerlendirmek uygun olacaktir. Birinci dénem, kavramin gelisimine katki
saglayacak calismalarin yapildign 1930 ile 1980 yillan arasi, ikinci dénem ise OVD
kavraminin bagimsiz bir kavram olarak tanimlandigi, boyutlarinin belirlendigi 1980

yillart sonrasidir (Karaaslan ve ark., 2009:137).

OVD’nin kavramlasma siirecinde temeller, Chester Irving Barnard’in 1938
yilinda Harvard Universitesi yayinlarindan yayinlanan “The Functions of the
Executive” kitabinda atilmistir (Jahangir ve ark., 2004:77). Barnard bu eserinde
bireylerin orgutsel isbirligine katkida bulunmaya istekli olmalarinin orgiitsel hedeflere
etkin bir gsekilde ulagmada vazgecilmez oldugunu belirtmis ve sadece oOrgiitiin
amaclarina katkida bulunan islevleri yerine getirmek igin degil, orgiitin kendisini
korumak i¢in de ¢aba sarf edilmesi gerektigini dile getirmistir. Barnard’a gore, bireyler
igbirligi sitemine katkida bulunmaya istekli olmalart bakimindan farklilik gosterebilir ve
davranigtaki bu bireysel farkliliklar, yetenekteki bireysel farkliliklarla agiklanamaz
(Barnard, 1938:22-30).
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Isbirligi sistemi konusunda Katz ve Kahn (1966) yayinladiklart “The Social
Psychology of Organizations” adli eserde, orgut tarafindan odillendirilmeyen ve
desteklenmeyen, kendiliginden gosterilen davraniglarin gorev yeterliligini saglamak i¢in
uygulanan motivasyon eylemlerinden farkli oldugunu belirtmiglerdir (Katz ve Kahn,
1966). Katz (1964) bir diger ¢aligsmasinda ¢alisanlarin ekstra rol davraniglarina dikkat
cekerek, calisanlarin orgiitsel sonuglara ulagsmak igin ekstra caba gOstermeye istekli

olduklarint belirtmigtir (Katz, 1964).

Katz’1in ¢aligmast ile ayni yilda Peter M. Blau orgiitleri ve sosyal gruplar analiz
ettigi “Exchange and Power in Social Life” adli eserini yayinlamigtir (Blau, 1964). Bu
calisgmada sosyal miibadele teorisi tanimlanmig ve yonetici ile diger caligsanlar
arasindaki iligkileri inceledigi i¢in 6nemli gorilmis ve diger g¢aligmalara oOnciilik
yapmustir (Oztiirk ve Ozata, 2013:367). Blau, sosyal miibadele teorisinde iki tip iliski
ortaya koymustur. Bunlar sosyal miibadele iligkisi ve ekonomik mubadele iligkilisidir.
Sosyal mubadele iliskisinde kisiler arasindaki karsilikli iligkide bir zorunluluk
bulunmamaktadir. liskide karsiliklilik esastir. Bir taraf bir diger tarafa bir kaynak
sagladiginda diger tarafinda aymi sekilde karsilik vermesi beklenir. Ancak karsiligin
zamani ve igerigi konusunda zorunluluk yoktur, gonillige dayanir. Sosyal miibadele
teorisi OVD’de oldugu gibi pazarlik konusu yapilmayan, gonillik esasiyla
gerceklestirilen para ile ifade edilmeyen davraniglari tanimlar. Ekonomik miibadele
teorisi sosyal miibadele teorisinden tamamen farklidir. Bu teoride iligkiler gontlluk,
karsilikli giiven ve arkadasglik temeline degil maddi beklentiler tizerine kurulmusgtur
(Guirbiiz, 2006:52). Blau tarafindan tanimlanan bu teori OVD’nin kuramsal temellerini
tanimlanmistir. Sosyal miibadele teorisi, Oliver Williamson ve William Ouchi gibi
orgiit teorisyenleri ve ekonomistler tarafindan gincel yaklagimlar ile ele alinmis ve
orgiit teorisinin gelismesine katki saglayan bu calismalar OVD’nin kavramsal alt

yapisint da olusturmustur (Arslantag ve Pekdemir, 2007:137).

OVD kavramu ile ilgili 1980°1i yillara kadar bir tanimlama yapilmamistir. Dennis
W. Organ 1977 yilinda heniiz isimlendirilmemis olan 6rgitsel vatandaglik
davraniglarindan, is tatmini- performans iligkisini inceledigi bir makalede bahsetmis ve
bu calisma is tatmini, orgitsel baghilik ve adalet algilari gibi OVD’nin gesitli
belirleyicilerine yonelik diger ¢aligsmalara yol agmigtir (Organ, 1977:50).
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OVD kavraminin kavramlastigi, tim yonleriyle incelenmeye baslandig ikinci
donem 1980 yillart sonrasidir. 1983 yilinda Dennis W. Organ ve Thomas S. Bateman’in
yayinladiklari “Job Satisfaction and the Good Soldier: The Relationship Between Affect
and Employee Citizenship” isimli makalede ilk kez “vatandaslik” kavramina yer
verilmigtir. Organ ve Bateman caligmalarinda Chester Barnard’in (1938) igbirligine
isteklilik kavramina ve Katz ve Kahn’in (1966) caligmasindaki orgiitsel isleyisin belirli
bir is i¢in 6nceden tanimlanmayan veya gerekli olmayan st rol davranigina bagl
oldugu gorislerine atifta bulunarak bir tanimlama yapmuglardir. Caligmada is
arkadaglarina igle ilgili bir sorunda yardimci olma, sikayet etmeden hosgorilii olma,
calisgma alanin1 temiz ve diizenli tutma, kisilerarasi ihtilafin yarattig dikkat
dagilmalarini en aza indirgeme, kurumsal kaynaklart koruma gibi eylemlerin timini
“vatandaglik” olarak isimlendirmislerdir (Bateman ve Organ, 1983:588). Organ ayni yil
C.A. Smith ve J.P. Near ile birlikte yayinladigi makalede vatandaglik davraniglarinin
onemini belirtmigler ve vatandaglik davranisinin Dbelirleyicileri olarak 6zgecil
davramislan tanimlamislardir. Is tatmininin, lider desteginin ve ¢alisanlarin ruh halinin
vatandaglik davranigt tGzerindeki etkisini tanimlamiglar, iki farkli vatandaglik boyutu
belirlemiglerdir. Bunlar; 6zgecilik ve genellestirilmis uyuma sahip olmaktir (Smith ve
ark., 1983a:661-663). Organ (1988) yaptig1 yeni ¢alisma ile OVD’nin diger orgiitsel
davranig yapilarindan farkli oldugunu savunmustur. Caligmasinda giniimiizde de
kullamlan bes OVD davrams kategorisi ( fedakarlik, vicdanlilik, sportmenlik, nezaket
ve sivil erdem) tanimlanmis ve bunlarin her birinin organizasyondaki etkinligi artirmaya

nasil yardimer oldugunu agiklamistir (Organ, 1988).

OVD konusu baslangigta gok 6nemli bir etkiye sahip olmamustir. Organ ve
Smith’in ¢aligmasindan sonra bu alana ilgi artmig ve birgok c¢alisma yapilmaya
baglanmistir. Bu galismalardan bazilan sunlardir. Orgiitsel baglilik ve psikolojik
baglanma OVD iliskisi (O'Reilly ve Chatman, 1986), OVD’nin bilissel ve duygusal
belirleyicileri (Organ ve Konovsky, 1989), is performanst sosyal davranig- uyumsuz
davranig iligkisi (Puffer, 1987), prososyal davranig performans iligkisi (George ve
Bettenhausen, 1990), liderlik davranislart (Farh ve ark., 1990; Podsakoff ve ark., 1990),
meta analiz ¢alismas: (Organ ve Ryan, 1995), OVD’nin kuramsal incelemesi (Podsakoff
ve ark., 2000). Kavram hakkinda baglarda ¢ok fazla ¢alisma gorilmemektedir. 1983-
1988 aras1 sadece 13 makale yayinlanmigtir. 1993°ten 1998’e kadar alt1 yillik donemde
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122°den fazla makale yayinlanmistir (Podsakoff ve ark., 2000:513). 2009 yilina kadar
orgiitsel vatandaslik davramigt ve bu kavramla iligkili 650°den fazla makale
yayinlanmistir (Podsakoff ve ark., 2009:122).Yerli yazinda 2000’li yillara kadar bu
alanda fazla ¢alisma gorilmemektedir. 2000-2010 yillar arasinda ise makale ve bildiri
sayisinda bilyiik bir artis goriilmektedir. Arastirmalarinin biytk ¢cogunlugu OVD’nin
bireysel ve kurumsal performans iizerindeki etkisine odaklanmistir. OVD’nin neden
olustugunu anlamak i¢in kavramsal olarak saglam bir c¢erceve belirlenmeye yonelik
calismalar azdir. OVD genel olarak kabul goren diger orgiit degiskenleri ile birlikte
daha iyi performans igin bir itici gi¢ olarak caligilmigtir. Arastirmacilar ¢alisanlarin
orgiitsel performansa katkisini arastirmak icin OVD’yi orgiitsel baglilik, is tatmini,

orgutsel adalet ile birlikte ¢alismislardir (Jahangir ve ark., 2004:76).

Kavram ile ilgili yapilan caligmalar farkli arastirmacilar tarafindan farkll
yonleriyle ele alinmig ve farkli adlandirmalar yapilmistir. Borman (1993) igeriksel veya
vatandaglik performansi, Brief ve Motowidlo (1986) prososyal orgiitsel davranis, Van
Dyne ve arkadaglarnn (1995) disa donik davranig caligmalanyla kavrami farkli
adlandirmistir (Brief ve Motowidlo, 1986; Borman ve Motowidlo, 1993; Vandyne ve
ark., 1995).

Giiniimiizde OVD ile ilgili birgok ¢alisma yapilmaktadir. Kavram ortaya
ciktiginda tek tip kulttrler igin gelistirilmis, ancak giiniimiizde arastirmacilar her kiltir
tipinde farkli insan davranislar olacagim savunmaktadirlar. Bu nedenle OVD’ nin farkli
tlkelerde ve farkli kulturlerde farklilagmasi gerektigi savunulmakta ve bu konuda
caligmalar yapilmaktadir (Tang ve Ibrahim, 1998; Becton ve Field, 2009; Zhao ve ark.,
2012).

2.2. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ TANIMI

Orgiitsel vatandaslik davramsi, genel olarak isgorenin is gereksinimlerini asan,
istege bagli igyeri davraniglari kiimesi olarak adlandirilmaktadir. Genellikle gorev
taniminin Stesine gegen davramslar olarak tanmimlanir. (Jahangir ve ark., 2004:76). OVD
ile ilgili tanimlarda ortak nokta, bu tir davraniglarin 6rgiitte gonulla olarak ve istege
bagli yapilan ekstra rol davraniglarni olmasidir (Sezgin, 2005:319). Bu nedenle
tanimlamaya ge¢cmeden once orgitlerdeki bigimsel rol ve ekstra rol tanimlarini anlamak

daha uygun olacaktir.
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a. Bigimsel Rol Davramisi: Orgiitlerde yapilmasi beklenen, o6diil sistemi ile
desteklenen, bi¢imsel sistemler, kurallar ve orgit politikas: tarafindan belirlenen ve
desteklenen davranislardir. Bu tiir davraniglarin yapilmasi goniilluk esasina dayanmakta
ve istege baglh birakilmamaktadir. Bu tir davraniglar orgitlerin temelini olusturan,

yapilmast beklenen ve olmasi gerek davraniglardir (Acar, 2006:3).

b. Ekstra Rol Davranisi: Orgiitlerde vatandaslik duygusundan kaynaklanarak
yapilan davraniglardir. Bigimsel rol davranigi bigimsel o6dillendirme sistemine
dayanarak yapilirken ekstra rol davraniglari bigimsel odillendirme sisteminin disinda,
goniilli olarak yapilmaktadir. Katz ve Kahn bu davraniglart bi¢imsel rol gereklerinin
disinda goniilli olarak yapilan davraniglar olarak tanimlamiglardir (Katz ve Kahn,
1966). Katz ve Khan daha sonra yaptiklari bir calismada ekstra rol davranigini,
orgiitlerde bigimsel rol tanimlarina uygun ve bu tir rol gereklerini agan davranmiglar
olarak tanimlamiglardir (Katz ve Kahn, 1978:76). Bu tir davraniglar orgitlerin
verimliligini artiran, 6rgut tiyelerinin yaratici ve yurttaglik bilinci ile sergiledigi bigimsel
olmayan gonilli ve yardimseverlik ile yapilan davraniglardir. Misterilere guler yuzle
ve dost¢a davranma, ige yeni baslayan isgoreni ise alistirma, diger isgorene yardimci
olma gibi davraniglar bu tip davraniglara 6rnektir. Bu davranig gorev tistlenme olarak da
adlandirilmaktadir. Ekstra rol davraniglari big¢imsel sistem i¢inde tanimlanmamisg,
kendiliginden gelisen davranislardir. Yapilmadigi zaman cezai yaptirimlan yoktur

(Altintag, 2001). Bu tir davraniglar 6rgiitiin verimini ve imajin1 artiran davraniglardir.

Orgiitsel vatandaslik davranisimi orgiitsel davrams literatiirine kazandiran
Bateman ve Organ orgitsel vatandaslik kavramini, orgitte ¢alisanlarin kendi
tamimlanmig gorevlerinden daha fazlasini yaparak orgite fayda saglamaya yonelik
davraniglan olarak tanimlamiglardir (Bateman ve Organ, 1983:588). Organ 1988 yilinda
yaptigl ¢aligmada Barnard’in (1938) isbirligine isteklilik kavramini ve Katz’in (1964)
yenilik¢i ve spontane davraniglar arasindaki ayrimi ¢izerek bir tanimlama yapmis ve bu
taniminda orgiitsel vatandaglik davranigini, resmi odullendirme sistemi tarafindan
dogrudan veya agik¢a tanimlanmayan ve genel olarak orgltlenmenin etkin isleyisini
tesvik edici olan bireysel davramslar olarak tammlamistir. Istege bagli olan bu
davranigin ig tanimin bir sarti olmadigini, davranigin kisisel bir tercih oldugunu, ihmali

halinde cezalandirilmadigini belirtmigtir. Organ oOrgutsel vatandaglik davraniglarinin
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kurulusun 6diil sistemi tarafindan dogrudan veya resmen tazmin edilmemesi gerektigini
belirtmistir. Organ’a gore bu tir davraniglar yonetici ve is arkadaglar tarafindan takdir
edilebilir, bunun sonucunda maag artis1 ve terfi gibi odilllendirmeler yapilabilir. Ancak
bu odillerin sozlesme ile garanti edilmemesi gerekmektedir. Organ OVD’nin her
davraniginin orgutsel sonuglarda bir fark yaratmayacagini belirtmigtir (Organ, 1988:4-
5). Organ bir diger ¢alismasinda (1990) OVD’yi orgiite goniillii olarak yapilan is
tanimlarinin  Otesinde ekstra rol davramiglart olarak tanimlamistir (Organ, 1990).
Organ’in (1988) OVD calismalarini baslatan ¢alismasinda ortaya koydugu temel iddia,
bu davraniglarin bireylerin basari, yetkinlik, ait olma veya baglilik hissine duydugu igsel
ihtiyagtan kaynaklanan ve siirdiiriilen igsel motivasyonlu olmasidir (Jahangir ve ark,,

2004:77).

Organ tarafindan iyi asker sendromu olarak da adlandirilan bu tir davraniglar,
caligma arkadaglarinin yanliglarint bulmaya ¢alismama, onlart sikdyet etmeme, orgiitte
huzursuzluk ¢ikartmama ve c¢atigmalara yol agmama gibi olumlu davraniglan
kapsayacagi gibi is arkadaglarina yardim etme, isini zamaninda bitirme, goérev alaninda
goniillii olma ve yenilik¢i olma gibi olumlu davramslar da kapsamaktadir. Iyi bir asker
davranis1, calisma ortamina yiiksek diizeyde dahil olma ile baglantilidir. Iyi askerler isi

bitirmeye adanmigtir (Turnipseed, 1996:42-47)

Orgiitsel vatandaslik davramis1 iki tiirde gergeklesir. Birinci tiirde bu tiir
davraniglar orgutteki uygulamalar, yapiya ve orglt hedeflerine aktif katilim ve destek
seklinde gergeklesir. Ikinci tir OVD’de orgiitiin hedeflerine ve orgiitteki uygulamalara
zarar verebilecek her tirli eylemden kag¢inma seklinde gergeklesir. Birinci tir
davraniglarda aktif katilim ve orgiit yapisinin i¢inde yer alma vardir. Bu iggorenler
caliskan ve tretkendir. Ikinci tirdeki davramsi gosteren isgorenler orgiite katki
saglamak i¢in ekstra caba sarf etmekten ziyade oOrglite zarar vermeyecek eylemleri

yaparlar (Basim ve Sesen, 2015:85).

OVD tamamen kisisel secime dayali bir davranistir. Yapilmadig zaman cezai
bir yaptirtm yoktur. Bu nedenle o6rgiit i¢indeki bireylere ve orgiite yoneltilmig prososyal
ve ekstra rol davramisidir. Prososyal orgiitsel davramslar orgiit icinde OVD tarafindan
tanimlanmamig bagkalarina yardimci olma unsurunu igermektedir. Bu tiir davraniglar

orgiit mekanizmast igerisinde Onceden tahmin edilmeyen durumlarda davranig
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esnekligini saglar. Bu agiklamalar 1s131nda OVD, yoéneticilere ve ekibe yeni katilanlara
yardimci olma, sorumluluk alma, iste gereksiz molalar vermeme, orgitteki sorunlarin

¢cozimiinde goniilli olma gibi davranislart igermektedir (Acar, 2006:2-3)

Orgiitsel vatandaslik davramisi Organ tarafindan tamimlanip alan yazinina dahil
olduktan sonra kavram ile ilgili bir¢ok ¢aligma yapilmistir (Brief ve Motowidlo, 1986;
George ve Bettenhausen, 1990; George ve Brief, 1992; Borman ve Motowidlo, 1993;
Van Dyne ve ark, 1994; Organ ve Ryan, 1995; Vandyne ve ark., 1995, Walz ve
Niehoff, 1996; Podsakoff ve ark., 2000). Bu ¢aligmalarda orgiitsel vatandaslik davranigt
kavrami1 diger kavramlarla iligkilendirilerek gelistirilmis ve yeniden tanimlandigi

sekilde yeni konumlandirilmasi ve eklentiler yapilmast i¢in bazi oneriler sunulmustur.

Organ’in tammindaki ekstra rol yapisi 6n plana ¢ikarilarak Van Dyne (1994)
kurulusa fayda saglayacak sekilde tasarlanmig, mevcut roliin Otesine gegen ve istege
bagli olan ekstra rol davraniginin daha genis bir yapisim1 Onermistir. Van Dyne ve
arkadaglart (1995) bu alanda yayinladiklari bir diger makalede orgitsel vatandaglik
davranigi, prososyal orgutsel davranig, bog vermiglik ve ilkeli 6rgiitsel karardan olusan
dort spesifik ekstra rol davranigt i¢in yapt tanimlarinin ve etki alanlarinin ayrintil

incelenmesine dayanan bir nomolojik ag 6nermistir (Van Dyne ve ark., 1995:215-285).

Borman ve Motowidlo (1993) gorev i¢in katalizor gorevi goren orgiitsel sosyal
ve psikolojik baglami sekillendirerek orgutiin etkinligine katkida bulunan baglamsal
performans olarak adlandirilan bir yap: énermistir. Isin gergeklesmesi igin gerekli olan
gorev performansinin aksine c¢aligsanlarin goérev kapsami disinda kalan bir¢ok is
davraniginda yer alan davraniglar olan baglamsal performansa atifta bulunmuslardir
(Borman ve Motowidlo, 1993). Baglamsal performans isgorenin gorev faaliyetlerini
tamamlamak i¢in gerekli olan cosku ve ekstra ¢abayi sirdiirmeyi, resmi olarak kendi
isinin bir pargast olmayan gorev faaliyetlerini gergeklestirmeye gonulli olmayi,
bagkalarina yardim etmeyi ve isbirligini siirdirmeyi, orgutsel kurallart ve prosedurleri
izlemeyi ve onaylamay: igerir (Van Scotter ve Motowidlo, 1996:525-530). Organ,
Borman ve Motowidlo’nun goriislerini desteklemis ve orgiitsel vatandaglik davranigini
ekstra rol, igin otesinde veya bigimsel sistem tarafindan odillendirilmemis olarak

gormenin artik verimli gérinmedigini belirtmigtir (Organ, 1997:85).
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Orgiitsel vatandaslik davramisi yaziminda konu ile ilgili gok farkli goriisler
olmasina ragmen temel c¢ati ¢ok degismemistir. Yapilan tamimlamalar ve
siniflandirmalar kismen farklilagsa da ortak o6zellikleri barindirmaktadir. Kavram

hakkinda yapilan tanimlamalar agagida verilmistir.

Orgiitlerin yagsami igin hayati énem tastyan, tammlanmis rol beklentilerinin
otesindeki davramiglar oOrgiitsel vatandaglik davranigt olarak tanimlanir (Brief ve

Motowidlo, 1986).

Somech ve Drach-Zahavy’e gore (2004) orgutsel vatandaslik davranigt, 6rgiitiin
yagsamini  surdurebilmek i¢in kritik olan, belirflenmis rol beklentilerini agan
davramislardir (Ozyer ve Alici, 2015:74). George ve Brief’e gore (1992) orgiitsel
vatandaglik davranisi, bigimsel 6diil sitemi tarafindan tanimlanmamais, iggorenlerin rol

tanmimlarinin disinda goniillii olarak yaptiklan davramslardir (Ozyer ve ark., 2012:182).

Basim ve Sesen’e gore orgiitsel vatandaglik davranigi, orgiit i¢in faydali olan ve

herhangi bir emre dayanmayan davraniglardir (Basim ve Sesen, 2015:84).

Greenberg ve Baron’a gore (2000) orgutsel vatandaglik davranigi, isgorenlerin
orgutlerin bigimsel gerekliliklerinin 6tesinde orgiitiin faydasina yaptig1 istenenden fazla

davraniglardir (Greenberg ve ark., 1993:380).

Kavram ile ilgili birgok arastirmacinin benimsedigi bir diger tanima gore
orgiitsel vatandaglik davranigi, 6rgitte tanimlanan ig tamimlannin &tesinde, iggorenler
icin belirlenmis rollerinin diginda, orgiite katki saglamak i¢in gonilli olarak yapilan

ekstra rol davranislaridir (Sezgin, 2005:319).

Orgiitsel vatandaslik davramisi kavramina yénelik yapilan bu tanimlamalarin

ortak yonleri asagidaki sekilde siralanabilir.

e Orgiitte tamimlanan is ve gorev tanimlarimin disindaki davranislardir.
e Isgorenler igin tanimlanmis bigimsel rollerin disinda gergeklesir.
e Yapilmas: halinde herhangi bir 6dil sozlesmelerde belirtilmemistir. Ancak

giinimuzde bu tir davraniglar 6dullendirilebilir.
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¢ Yapilmamasi halinde herhangi bir cezai yaptirimi bulunmamaktadir.
e Caligma ortaminin huzuruna ve ¢aligma barigini katkida bulunur.

e Sonuglan orgitsel yapiya, isgorene ve verimlilige olumlu katkilari bulunur.

2.3. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ BOYUTLARI

McClelland’in (1961) tum insanlarin basari, baglilik ve gig¢ giidiilerine sahip
oldugu gorusu orgitsel davraniglar literatiirini de etkilemigtir. McClelland, o6rgut
icindeki davraniglarin motivasyon temelli davraniglar olarak goriilmesi durumunda bu
davraniglarin daha iyi anlagilabilecegini savunmus ve basari giidiisii, insanlari bir gérevi
yerine getirirken muicadele veya rekabet i¢in mitkemmellik standartlarinda performans
gostermeye zorlar seklinde agiklamigtir. Ortaklik giidiisii, insanlart bagkalan ile iligki
kurmaya ve bu iligkiyi devam ettirmeye yoneltir. Gu¢ gidisi ise, insanlarin
bagkalarinin islerini kontrol edebilecek ve yonlendirebilecek bir giice sahip olma
gudisini ifade etmektedir (Jahangir ve ark., 2004:78). McClelland’in bu temel
gorigleri Smith ve Organ’in OVD boyutlarinda ve daha sonra yapilan tim

boyutlandirmalarda detaylandirilarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Orgiitsel vatandaslik davramisinin boyutlandirilmas: galismalart  Smith ve
Organ’in (1983) OVD’yi tanimlamalan ile baslamistir. Organ ve arkadaslart OVD’yi
ozgecilik ve genellestirilmis uyuma sahip olmak tizere tanimlamislardir. (Smith ve ark,
1983b). Ozgecilik (fedakarlik), insanlarin yardima ihtiyact oldugunda veya yardim
istediginde onlara yardimect olmak i¢in fedakdrca ekstra gayret gostermeyi ifade
etmektedir. Genellestirilmis uyum ise, uygulanabilir c¢aligma standartlarini asan
caligsanlarin vicdanidir ve bir isi basaniyla tamamlamak igin gerekenden fazlasini
yapmak veya oOrgltteki sorunlan ¢ozmek i¢in goniillii olmayr ifade eder (Becton ve

Field, 2009:1653).

Orgiitsel vatandaslik davranislarinin tanimlanmasi konusunda galismalarina
devam eden Organ (1988) kavramin boyutlandiriimasinda bes kategori tanimlamig ve
her bir davramigin orgiitin etkinligine katkilarin1 ag¢iklamistir. Bu bes kategoriyi,
ozgecilik, vicdanlilik, sportmenlik, nezaket ve sivil erdem olarak tanimlamigtir (Organ,

1988). Bu davranislar sekilleri agsagida agiklanmusgtir.
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a. Ozgecilik: Digergamlik veya baskalarini diisinme davranisi olarak da ifade
edilen bu davranig, isle ilgili konularda ¢ikan sorunlarda gonullii olarak g¢aligma
arkadaglarina yardim etmeyi ve ¢ikabilecek sorunlart 6nlemeyi ifade etmektedir. Diger
caligsanlarin ekipman kullanmalarina yardim etme, isle ilgili gorevlerinde yardimci
olma, ise yonelik ekipman kullaniminda yardimci olma gibi davraniglar bu boyuta
ornektir (Allison ve ark., 2001:283). Gegerli nedenlerle ise gelemeyen veya geg gelen is
arkadaginin iglerinin yapilmasina yardim etme, yarim kalmig iglerini tamamlama gibi
eylemler bu davranisa 6rnektir. Ancak bu tip durumlarda kargiliklilik esastir. Aksi halde
suistimal ve kotilye kullanma ortaya cikabilir. Bu davramis OVD’nin temellerini
olusturmaktadir (Demirci ve ark., 2009:757). Yapilacak yardimin orglt yararina ve
gorevle ilgili olmasi gerekmektedir (Polatct ve Cindiloglu, 2013:3). Yapilan davranig
bireysel olmasina ragmen 6rgutiin basarisina katki saglamaktadir.

b. Vicdanlhilik: Organ’in Ustin gorev bilinci olarak tanimladigt bu tir
davraniglar, igyerine zamaninda gelme, uzun ve gereksiz molalardan kaginma, ig
toplantilarina  zamaninda katilma gibi davramslardir (Organ, 1988:9). Orgiit
kaynaklarin1 korumak i¢in 6zen gostermek, isle ilgili yapict elestirilerde bulunmak, isle
ilgili ilave sorumluluklart gonulli olarak almak ve orgit performansini artirmaya
caligmak gibi davraniglarda bu boyuta 6rnek olarak verilebilir.

c. Sportmenlik: Isgorenlerin orgit i¢inde olumsuzluga ve gerginlige neden
olabilecek davramslardan kaginmasini ifade eder. Orgiit i¢inde arkadaslarini ve galisma
ortaminin 1s1s1 ve ¢aligma saatleri gibi ¢aligma kosullarini sikayet etmemeyi gerektirir.
Orgiitteki sorunlar sikdyet konusu yapmadan, ¢alisma arkadaslar ile uyumlu calisan
igsgorenlerin davraniglart bu tir davraniglardir (Organ, 1988).

d. Nezaket: Isgorenlerin ¢alisma alanlarinda herhangi bir sorun ¢ikmadan 6nce
calisma arkadaslarint uyarmasi, igle ilgili kararlar alirken bu karardan etkilenecek
kisilere bilgi vermesi gibi davramslardir (Mert, 2010:121). Ise ge¢ gelmek ya da
gelmemek, bir gorevin tamamlanmasinin gecikmesini bildirmek gibi davranislar bu
boyuta oOrnektir. Calisma arkadaglarinin iglerini etkileyecek davraniglar hakkinda

bireyleri bilgilendirmeyi ifade eder (Cetinkaya ve Cimenci, 2014:246).

e. Sivil Erdem: Adams’a (2019) gore gergek vatandas, genel yonetime,
kamunun ¢ikarlarina ve kendi yonetimine katkida bulunan politik olarak aktif

bireylerdir. Sivil erdem klasik cumhuriyet¢i diisiincede anahtar kavramdir. Bu davranig
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insanlarin halki kendi ¢ikarlarinin 6niine koyma kapasitesine dayanan, ihtiyat, adalet,
cesaret ve algakgoniilliiliik gibi erdemleri ifade eder (Adams, 2019:4). Iyi vatandaslik
erdemi olarak da adlandirilan bu erdeme sahip olan bireyler, i¢inde yasadigi toplumun
menfaatleri i¢in goniilli olarak ¢aligir. Toplumun sorunlarini ¢ézmek i¢in fikir gelistirir

ve aktif olarak katilimcidir.

Organ’a gore (1988) sivil erdem sahibi oOrgiit tiyesi sadece oOrgutiin ginlik
isleyisine uyum saglamaya galisan bir érgiit vatandast olmamalidir. lyi bir vatandastan
beklenen, fikir Gireten ve 6rgltiin menfaati i¢in olan fikirlerini sdéylemekten kaginmayan
bireyler olmalidir. Isle ilgili toplantilara aktif olarak katilmak ve goriislerini bildirmek,
orgitiin politikalarint benimsemek, orgut ile ilgili gelismeleri takip etmek, orgiitiin
dizenledigi etkinliklere aktif olarak katilmak gibi davranislar bu boyuta 6rnek olarak

gosterilebilir (Organ, 1988; Allison ve ark., 2001:238).

Orgiit yonetimi erdemlerin gelistirilmesi ve kazamlmasimi desteklemelidir
(Solum, 2018:12). Orgiit tarafindan kazandirilan ve desteklenen erdemli davranislar,
orgiit i¢inde sorumluluk sahibi, fikir Ureten ve fikirlerini bildiren, 6rgiitii benimsemis

bireylerin ortaya ¢ikmasina yardimci olacaktir.

Orgiitsel vatandaglik davraniginin Organ tarafindan (1988)
boyutlandirilmasindan sonra kavram ile ilgili ¢alismalar devam etmistir. Kavramin
boyutlarina yonelik yapilan ampirik arastirmalar farkli boyutlan tartigmaya agmusgtir.
Brief ve Motowidlo (1986) orgitsel vatandaglik davranigt kavramina yakin bir tanim
olarak prososyal orgitsel davranig tanimlamasini yapmislardir. Yazarlar, prososyal
orgitsel davranigi, refahlarini gelistirmek amaciyla bir kisiye, gruba veya kurulusa
yonelik davraniglar olarak tanimlamiglar ve Organ tarafindan belirtilen bes boyuta
benzer dokuz islevsel boyut belirlemiglerdir (Brief ve Motowidlo, 1986). Borman ve
Motowidlo (1993) yaptiklan g¢alismada igeriksel performans olarak adlandirdiklart bir
yapt ortaya surmiigler bazi arastirmacilar bu goriisi desteklemiglerdir (Borman ve
Motowidlo, 1993; Motowidlo ve Van Scotter, 1994; Borman ve ark., 1995; Borman ve
Motowidlo, 1997). Van Dyne ve arkadaglar1 Organ’in bes boyut yerine sadakat, katilim
ve itaat olmak Uzere li¢ boyutlu bir model sunmuglar, bu boyutlandirmada sadakat,
yonetime ve orglte bagliligi, katilim, orgiitge kabul goérmiis kurallarla sorumlu olarak

calismayr ve itaat, orgutin kurallarina uyumu belirtmiglerdir (Van Dyne ve ark.,
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1994:765-802). Van Dyne ve arkadaglan ¢alismalarinda orgiite zarar veren davranigta
bulunan ig arkadaglarini rapor etme davranigini belirtmislerdir. Bu tir davraniglarin
orgiit ile ozdeslesme ve diger isgorenlerle rekabet etmeyi gosterdigini ortaya
koymuslardir. Van Dyne (1995) bir diger ¢alismasinda ise OVD’nin yeni calisanlar
tarafindan eski c¢alisanlara oranla daha fazla sinirlandirildigint belirtmistir (Vandyne ve
ark., 1995). Bu calismaya gore OVD’nin hedefinin orgiite yonelik olmasi ve orgiit
disinda olanlar tarafindan olumlu karsilanmasi gerekmektedir (Arslantag ve Pekdemir,
2007:265). Daha sonra yaptiklarn g¢aligma ile Borman ve arkadaglart (2000) orgiitsel
vatandaglik davranigt yapist igin U¢ faktorli bir model oOnererek 27 vatandaglik
performans davranigi iretmiglerdir. Bu 27 davranig ¢ok boyutlu 6lgeklendirme ve kiime
analizine tabi tutulmus ve ti¢ boyutlu bir model énerisinde bulunmuslardir. Bu model
birka¢ aragtirmaci tarafindan baska ¢alismalarla desteklenmis (Coleman ve Borman,
2000; Borman ve ark., 2001; Allen ve ark., 2004), ¢ faktorli orgutsel vatandaslik
davranigt modelinde belirtilen boyutlar kigisel destek, orglitsel destek ve vicdani
inisiyatif olarak tanimlanmigtir. Kisisel destek, diger calisanlara yardimci olmak ve
onlarla igbirligi yapmak olarak tantmlanmis, 6rgutsel destek, emirleri, diizenlemeleri ve
politikalan takip etmek, organizasyonu disariya karst olumlu bir sekilde temsil etmek,
organizasyon hakkinda dedikodu yapmaktan kag¢inmak ve c¢alisma arkadaslarini
organizasyonu olumlu gérmeye tesvik etmek olarak tanimlanmistir. Vicdani inisiyatif
ise, gorevinde basarili olmak i¢in gorev gereklerinin Ustiine ve otesine gecmek olarak

ifade edilmistir (Becton ve Field, 2009:1654).

Tablo 2.1. Borman ve Arkadaslarinin Ug Boyutlu Vatandaslik Performansi

A. Kisisel Destek

Oneriler sunarak bagkalarma yardim etmek, onlara yararl bilgi veya becerileri 6gretmek,
dogrudan performans gostermek, gorevlerinden bazilan ve kisisel problemlerine duygusal
destek saglamak. Isbirligi onerileri kabul etmek. Bilmeleri gerekenleri onlara bildirerek ve
ekip olarak calisarak kigisel ¢ikarlarin 6tesinde yvardimer olmak. Bagkalan ile iliskilerde
nezaket ve dikkat gostermek
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Tablo 2.1 ‘in devami

Alt Boyutlan

Yardim Etmek: Caligmalarina iligkin onerilerde bulunmak, bagkalarima yardim
etmelerini  saglamak, onlara yararlh bilgi ve becerileri Ogretmek, kigisel
problemlerinde duygusal destek saglamak

Ishirligi: Yoneticilerin ve ¢alisma arkadaslarimn énerilerini kabul ederek isbirligi
yapmak, takim hedeflerini kendi kisisel ¢ikarlarimn iistiine koymak, isle ilgili
bilgilendirmelerde bulunmak.

Nezaket. Bagkalar ile iligkilerde dikkat, nezaket ve anlayis gostermek

Motive Fdici: Calisma arkadaglarmin basarilarim alkiglayarak motive etmek,
basansizliklarinda yeteneklerine ve iistesinden gelmelerine giivenmelerini

saglamak.

B. Orgiitsel Destek
Orgiitii savunmak ve tesvik etmek suretiyle olumlu temsil etmek. Memnuniyetini ifade temek
ve gegici zorluklara ragmen orgiitte kalarak sadakat gostermek. Orgiitiin amaglarina, 6rgiitsel
kural ve prosediirlere uymak ve iyilestirmeler 6nermek.
Alt Boyutlan
Temsil Ftme: Kurulusu yabancilara kars: olumlu bir sekilde temsil etmek. Orgiitiin
olumlu yonlerini tamtmak ve memnuniyetini ifade etmek.
Sadakat:. Gegici zorluklara ragmen orgiitte kalarak sadakat gostermek. Kurulusun
amaglarim desteklemek. Sorunlarda sikiyet etmememek.
Uygunluk: Orgiitiin kurallarina ve prosediirlerine uymak ve digerlerinin uymasi
i¢in tesvik etmek. Kural ve prosediirlerin gelistirilmesi igin 6neriler sunmak.
C. Vicdani Girisim
Zor sartlara ragmen ckstra gaba gostererck devam etmek. Gerekli olan her seyi yapmak igin
inisiyatif almak. Kendi gorevlerinin bire parcasi olmasa bile hedeflere ulagsmak icin ek gorev
almak. Kendi gorevlerini eksiksiz yapmak. Kurum iginde ve disinda bilgi ve becerilerini
gelistirmek i¢in ¢aligmak.
Alt Boyutlan
Kalicilik: Normalden daha zorlu hedeflere ulagmak igin ckstra caba gostermek.
Olagandist kisa teslim siirelerine ragmen zamaminda ¢alismay1 tamamlayabilmek
i¢cin mikkemmellik diizeyinde performans gostermek.
Girigim: Orgiitin ve ekibin basarili olabilmesi igin inisiyatif almak. Kendi
gorevlerinin bir parcasi olmasa bile kendi gorevlerini tamamladiginda yardimci
olmak.

Kigisel Geligim: Kurum iginde sunulan egitim ve gelisim firsatlarinda goniilli
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olmak. Meslege iliskin yeni bilgi ve becerileri 6grenmek i¢in kurslara katilmak.

Kaynak: (Borman ve ark., 2001:55)

Kavram iizerine yazinda olan ilgi nedeniyle bir¢ok calisma yapilmig ve farkl
boyutlandirmalar ortaya ¢ikmistir. Podsakoff tarafindan (2000) yapilan literatiir
taramasinda neredeyse 30 farkli orgutsel vatandaglik davranigi bigiminin tanimlanmig
oldugu gorilmustir. Podsakoff ¢aligmasinda bu farkli 30 davranig bigiminde kavramsal
ortisme olan davraniglart birlestirerek yedi ortak tema veya boyutta dizenleme
yapmigtir. Bu yedi boyutu; davraniglara yardim etmek, sportmenlik, orgitsel sadakat,
orgiitsel uyum, bireysel inisiyatif, sivil erdem ve kisisel gelisim olarak kategorize

etmistir. Bu boyutlar asagida a¢iklanmistir (Podsakoff ve ark., 2000:516-526).

Yardim etme davranisi; Kavramsal olarak bu davrang, isle ilgili sorunlarin
ortaya ¢ikmasinda goniillii olarak bagkalarina yardim etmeyi veya bu sorunlarn énlemeyi
ifade etmektedir. Bu tanimdaki isle ilgili problemleri olan bagkalarina yardim etmek
tanim1 Organ’in 6zgecilik boyutlarini, Graham’in (Graham, 1989) kisileraras1 yardim
davranigint igermektedir. Tammin ikinci kismi olan is arkadaglari i¢in sorun
yaratilmasini 6nlemek i¢in adimlar atarak yardim edilmesi davranigt Organ’in nezaket

boyutunu igermektedir.

Sportmenlik; Organ tarafindan da tamimlanan bu boyutun tanimi Podsakoff
tarafindan gelistirilmigtir. Podsakoff’a gore sportmen calisanlar, sadece bagkalar
tarafindan rahatsiz edildiginde sikayet etmeyen degil, ayn1 zamanda isler iyi gitmedigi
zaman da olumlu tutum gosterebilen, onerileri yerine getirilmediginde de kirgin

olmayan kisilerdir.

Orgiitsel sadakat; Orgiite kars1 iyi niyet beslemek, orgiitii korumak, orgiitiin
hedeflerini onaylamak, savunmak ve desteklemeyi igerir. Orgiiti dis tehditlere karsi

korumay1, olumsuz kosullar altinda bile buna bagli kalmay:1 ifade eder.

Orgiitsel uyum; Smith ve Organ (1983) tarafindan genel uygunluk, Graham
tarafindan (Graham, 1991) orgitsel itaat, olarak adlandirilan bu boyut, hi¢ kimse
denetlemese bile iggorenin orgiitiin kurallarini, diizenlemelerini, prosedirlerini kabul

etmesini ve bunlara titizlikle bagliligini ifade etmektedir.
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Bireysel inisiyatif; gorevle ilgili yapmasi gereken asgari caligmanin ustiinde
goniilli olarak beklenen seviyenin ustiinde ekstra galigmasidir. Bu tir davramiglar
bireyin ve orgitiin performansini gelistirmek igin tasarlanan gonulli bir yaraticilik ve
yenilik¢ilik eylemlerini igerir. Bu davranislar sergileyen iggorenler sorumluluk almak
icin gonillu olurlar ve diger calisma arkadaglarint da bu konuda tesvik ederler. Bu
boyutu Organ (1988) vicdanlilik boyutu olarak tanimlamistir. Organ bu davranig
bi¢iminin rol i¢i davranig bigimlerinden ayirt edilmesinin zor oldugunu belirtmistir. Bu
nedenle bu boyut bazi arastirmacilar tarafindan orgitsel vatandaslik davranist

caligmalarina dahil edilmemisgtir.

Sivil erdem; bu boyut bir tlke vatandaglarinin sorumluluklarini tstlenmesine
benzer (Graham, 1991). Bireyin bir buitiiniin pargast oldugunu kabul etmesi ve bu yapt
ile ilgili sorumluluklarini kabul etmesini ifade eder. Etkin bir sekilde orgitteki
etkinliklere katilmaya istekli olmak, toplantilara katilmak, isle ilgili tartismalara
katilmak ve fikirlerini agiklamak, orglite yonelik tehdit ve firsatlar1 takip etmek ve
orgiitin ¢ikarlarim1 korumak gibi davraniglar bu boyutta ifade edilmektedir. Bu boyut
Organ (1988) tarafindan sivil erdem, Graham (1989) taratindan orgiitsel katilim, George

ve Brief (1992) tarafindan orgitlenmeyi koruma olarak adlandirilmisgtir.

Kendini gelistirme, bu boyut isgorenlerin bilgilerini, becerilerini ve yeteneklerini
gelistirmek i¢in yaptiklart gontlli davraniglan igerir. George ve Brief (1992) tarafindan
tantmlanmustir. EGitim kurslari ile kendini gelistirmek i¢in goniillii olmak, meslegindeki
yenilikleri 6grenmek, en son yenilikleri takip etmek gibi davraniglar bu boyuta 6rnektir

(George ve Brief, 1992:155).

Podsakoff (2000) tarafindan yapilan bu yedi siniflandirmada bulunan “kendini
gelistirme” boyutu, orgiitsel vatandaglik literatiirinde ampirik bir onay almamigtir. Bu
nedenle Podsakoff’un yedi boyutu sonraki aragtirmalarda altt boyut olarak kabul

edilmistir.



Dokuz
Bovutl Fedakarhik/yardim | Nezaket | Kalici Gonillilik Diirustliik | Takip etme Destekleyici Sivil erdem | Sportmenlik
oyutlu
Altl . o .. N\ N\ . . .
Bovutl Yardim davramsi Bireysel girisim Orgiitsel uyum Orgiitsel sadakat | Sivil erdem | Sportmenlik
oyutlu
Ug . .
Kisileraras destek Ise/gbreve Ozgii vatandaslik Kurumsal destek
Boyutlu
i .
Bovutl Bireylere yonelik baglamsal ve vatandashik performansi Kurumlara yonelik baglamsal ve vatandaslik performansi
oyutlu
Bir
Baglamsal ve Vatandaslik Performansi
Boyutlu

Kaynak: (Goffin ve ark., 2013:480)
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Tablo 22.
Baglamsal ve
Vatandaglik
Performans

Boyutlari
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Goffin ve arkadaslart (2013) yaptiklart caligmada, Organ (1988) tarafindan
orgitsel vatandaglik davranigi, Borman ve Motowidlo (1993) tarafindan igeriksel
performans olarak adlandirilan bu davranmiglari, baglamsal ve vatandaglik performansi
olarak isimlendirmiglerdir. Kavramin boyutlart ile ilgili karmasayr belirterek bir
metodoloji gelistirdiler (Goffin ve ark., 2013). Tablo 2.2°de bes baglamsal ve

vatandaglik performansi boyutlandirmasina yonelik en belirgin teoriler verilmigtir.

Calisan degerleri ve davraniglart agisindan ulusal kultirtin roli énemlidir
(Dunphy, 1987, Brislin, 1993). Orgiitsel vatandashik davramsg: ile ilgili mevcut
caligmalarin ¢ogu bat1 kulturlerine gore ozellikle Kuzey Amerika kiltiirine gore
yaptlmigtir. Kultirel farkliliklar vatandaslik davraniglar tizerinde etkili olmaktadir. Bu
nedenle orgiitsel vatandaglik davranigi tim kiiltirlerde ayn1 anlama sahip olmayabilir.
Farkli kiltirlerde farkli OVD algilari, farkli OVD sonuglari olabilir. Kiiltiirel grup
normlart ¢aliganlart birbirine yardim etmeye veya bireysel olmaya tesvik edebilir.
Ulusal kiiltiir veya gelenege gomiili tarihsel ve geleneksel uygulamalar, diger kilttrlere
benzemeyen davranig kaliplari, grup dinamikleri ve yapilari olan orgltler ortaya
¢ikarmig olabilir. Ornegin ABD’de bireyci yonelim ve giigli basari ihtiyact orgiit
hedefleri ile ilgili bireysel performansa dayali 6diil sistemlerini tesvik etmektedir. Kore
Tayvan ve Hong Kong’da kisinin kan iligkisine olan bagliliklart orgiitsel bagliligin ¢ok
onundedir. Bu tir kolektivist kiltire sahip ¢alisanlar arasinda orgit ve aile siklikla
cakisir. Yuksek oranda is hareketliligi yasanir. Bu tur kiltirlerde insan kaynaklar
yoneticileri, orgitsel bagliligi saglamak i¢in bireyci kultirlerden farkli yontemler
bulmak zorunda kalabilirler. Lidere itaatin gegerli oldugu kulturlerde c¢alisanlar
hiyerarsik liderlerinin verdigi gorevlerin disina ¢gikmayacak, inisiyatif kullanmayacaktir.
Bu tir davraniglarin lidere meydan okuma olarak anlagilmasindan korkabilirler. Bir
kiltirde caliganlar katilimcr yonetimi olumlu olarak gorebilirken bir diger kultirde
yonetimsel yetersizlik olarak gorilebilir (Farh ve ark., 1997; Paine ve Organ, 2000;
Becton ve Field, 2009).

Orgiitsel vatandashik davramsinin kiiltirel farklilasmasina yonelik Farh ve
arkadaglar1 (1997) tarafindan yapilan ¢alismada Cin igin farkli bir OVD boyutlan
gelistirmiglerdir. Bu boyutlandirmada yerli boyutlandirmanin bes boyutundan tgiiniin

ABD’de kullanilan boyutlandirmaya benzedigi ikisinin ise Cin kulttriine 6zgii oldugu
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tespit edilmistir (Farh ve ark., 1997). Farh bir diger ¢aligmasinda (2004) Cin Halk
Cumbhuriyetinde orgiitsel vatandaglik davraniglarinin batidan farklt oldugunu kendine

ozgi ve kultirel unsurlart barindirdigini belirtmistir (Farh ve ark., 2004).

Paine ve Organ (2000) tarafindan yapilan, orgitsel vatandaglik davraniginin
kiltirel matrisi calismasinda farkli kiltirlerde ¢alisma anlayigina iligkin 6rnekler
verilmektedir. Avustralya’da calisanlar esitlik¢i olmayan her seyden kaginan,
bagkalarinin uzerinde ustinlik kurmaya c¢alismayan, gerek duymasa bile sirket
etkinliklerine katilan, sirket imajint tesvik eden, orgiitii sikdyet etmeyen bir ¢aligma
kiiltiirine sahiptirler. Israil’de ise calisanlar orgiitsel vatandaslik davranislarini orgiit
icin degil meslektaglarinin yararina yapmaktadirlar. Japonya’da yari zamanli ¢aliganlar
performanslarini ve verimliliklerini korumak i¢in ¢ok caligsalar bile orgutlerine diisitk
bir bagliliga sahiptirler. Ancak calistiklart girketin Japon firmasi olmasi halinde farkls
diger sirkeler igin farkli ¢aligma anlayisina sahiptirler. Finlandiya’da g¢alisanlar bencil
olamaz, givenilir olmalidirlar. Bencil insanlara ¢ok calisan digerleri tarafindan koti
davranilir. Is yerinde insanlara yardim etmeniz gerekir. Maaslar sabittir ve ekstra iicret
alamazsiniz. Bu orneklerde gorildigu uzere farkli kiltirler, farklt yorumlar, tarihsel,
sosyal ve ekonomik arka planlar tek tip OVD tamimlamasi ve boyutlandirmasi igin

engeller olusturmaktadir (Paine ve Organ, 2000:55-56).

Orgiitsel vatandaslik davramsinin kiiltiirel farklilasmast konusunda Euwema ve
arkadaglart (2007) tarafindan 33 tlkede 473 kurulusu kapsayan bir ¢alisma yapilmigtir.
Bu c¢aligmada orgiitsel vatandaglik davranigt birim diizeyinde degil grup diizeyinde
vatandaglik davranigt olarak tanimlanmig ve kiltirlere gore farklilagsmalar analiz
edilmistir. Bu ¢alisma sonucuna gore orgiitsel vatandaglik davranist ile kiiltirel boyutlar
arasinda dogrudan bir iliski bulunmamigtir. Caligmada orgitsel vatandaslik
davramiglarimin farkli kiltiirlerde farkli nedenleri olabilecegi belirtilmistir. Ornegin
kolektivist kiiltiirlerdeki OVD’nin kiiltiirel grup oryantasyonu ile kolaylastirilirken, bir
butiin olarak kurulusa daha az baglilik ile engellendigi belirtilmigtir. Bu farkli siireglerin
birbirini dengeledigi gorilmustir (Euwema ve ark., 2007:1050)
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2.4. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ ONCULLERI

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili yapilan birgok calisma, bu davrams
ortaya ¢ikaran faktorleri ve galisanlart bu davraniglart yapmaya giidilleyen faktorleri
belirlemeye yonelik yapilmistir. Orgiitlerde  orgiitsel  vatandaslik  davranisinin
oncullerinin olmasi, c¢alisanlarin 6rgitsel vatandaglik davranigi sergileme olasiliginin
artmasina, olmamasi ise bu tir davramglarin sergilenme olasiliginin azalmasina
gosterge olabilir (Giirbiiz, 2006:57).

Onciiller ile ilgili ilk galismalar 1983 yilinda Organ ve arkadaslari tarafindan
yapilmistir (Bateman ve Organ, 1983; Smith ve ark., 1983a). Sonraki ¢aligmalarda
isgorenlerin kisilik ozelliklerinin, isle ilgili gorevlerin, érgitin ve liderin 6zelliklerinin
bircok meslekte farkli orgiitsel vatandaglik davranigt tirlerini Ongordigi ortaya
konmustur (Podsakoff ve ark., 2000). Bu alanda yapilan calismalarda OVD’nin
giivenilir tahmin edicilerinin arayist artmaktadir. Arastirmacilar OVD’nin cesitli
degiskenlik derecelerine dayanarak farkli faktorleri bulmaya caligmaktadirlar (Jahangir
ve ark., 2004:79). Isgorenlerin kisilikleri (Organ, 1990; Organ ve Lingl, 1995; Penner
ve ark., 1997), liderlik 6zellikleri (Deluga, 1995; Podsakoft ve ark., 1996), motivasyon
teorileri (Tang ve Ibrahim, 1998) gibi farkli alanlarda OVD onciilleri arastirilmistir.

Organ ve arkadaslart (1983) onciiller ile ilgili ilk ¢aligmalarinda en iyi tahmin
edici olarak is tatminini bulmuslardir (Jahangir ve ark., 2004:80). Bu c¢aligmada
oncelikle caligsanlarin tutumlarina, egilimlerine ve lider destegine odaklanilmigtir.
Orgiitsel vatandashk davramsimin  onciilleri  konusunda daha sonraki ampirik
aragtirmalar, c¢alisanin bireysel oOzellikleri, gorev ozellikleri, orgitsel ozellikler ve
liderlik davraniglart olmak tizere dort ana kategoriye odaklanilmistir. Caliganlarin
ozelliklerine yonelik ¢alismalar OVD’ nin iki ana nedenine deginmektedir. Bunlardan
ilki Organ’in (1995) is tatmini, orgiitsel baglilik, algilanan adalet ve lider destegi olarak
gordugu genel moral faktorleridir (Organ ve Ryan, 1995). Podsakoff (2000) yaptig
calismada bu degiskenlerin en stk OVD’nin ayrik énciilleri oldugunu, bu davranislarin
hepsinin orgitsel vatandaslik davranislariyla énemli bir iligkisi oldugunu belirtmisgtir.
Olumlu deneyimlerin ve duygularin OVD’yi kolaylastirdigini, olumsuz deneyimler ve
duygularin ise engelledigini dile getirmistir. Moral faktorlere ek olarak Organ (1995)

caligmasinda egilim faktorleri olarak isimlendirdigi uyumluluk, vicdanlilik, olumlu ve
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olumsuz etkililik gibi ¢esitli yatkinlik faktorlerinin caligsanlarin is arkadaglani ve
yoneticileri ile aralarindaki davranislan etkiledigini belirtmistir. Bu faktorler OVD’nin
dolayli katkilari olarak tanmimlanmistir. Podsakoff ve arkadasglan is tatmini, orgiitsel
baglilik, lidere gtiven, bagimsizlik ihtiyaci, gorev geri bildirimi, gonulliluk, destekleyici
liderlik gibi faktorlerin OVD’nin olumlu belirleyicileri oldugunu belirterek, rol
belirsizligi, rol catigmasi, odillere ilgisizlik, gorev rutinlesmesi, liderin kontroli
disindaki 6diil ve kosulsuz ceza davramsinin olumsuz OVD belirleyicileri oldugu ifade
etmistir (Podsakoff ve ark., 2000:526-532). Podsakoft (2000) bu ¢aligmasinda ¢aligsanin
ozellikleri, gorevin ozellikleri, orgutin oOzelliklert ve liderlik olmak tzere dort
kategoride OVD’nin onciilleri incelemistir. Bir diger ¢alismada George ve Jones (1997),
orgutsel vatandaslik davranigini etkileyen faktorleri bireysel, grup ve orgiitsel olmak

tizere ¢ kategoride tantmlamigtir (Gurbiiz, 2006:57).

Bir calisanin orgiitsel vatandaglik davranigina katilma istekliligi yaygin olarak

goriilen ¢esitli bireysel ve orgutsel degiskenler sekil 2.1°de verilmigtir.

Sekil 2.1. Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Onciilleri

Is Tatmini

Orgiitsel Baglilik

Rol Algilamalan

Liderlik Davramsi

Orgiitsel Vatandashk Davrams
Adalet Algist

Bireysel Tasarruflar

Motivasyon Teorileri

Calisan Yasi

Kaynak: (Jahangir ve ark., 2004:81)
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Orgiitsel vatandaslik davramiginin onciillerine yonelik daha yakin tarihlerde

yapmugtir.  Siniflandirmada

yapilan bir diger ¢aligmada Spector ve Che (2014) yukardaki siniflandirmaya benzer bir
farkliliklar  gorilmektedir. Bu
siniflandirmada potansiyel onciiller olarak ¢alisan tutumlari, duygu, adalet algisi, kisilik,

rol ve liderlik belirtilmigtir. Bu simiflandirma asagida detayl: olarak verilmistir.

Sekil 2.2. Orgiitsel Vatandaslik Davraniginin Potansiyel Onciilleri

Tutumlar
Orgiitsel baghlik

Is tatmini

Isten ayrilma Niyeti

Duygu

Olumsuz

Pozitif

Adalet
Dagitim
Usul

Kisilik
Diiriistliik
Duygusal stabilite

Empati

Orgiitsel Vatandaslik Davranis:

Stresorler
Rol belirsizligi

Rol catismasi

Lider iligkileri

Kaynak: (Spector ve Che, 2014:169)
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Is Tatmini, orgiitsel baghlik ve isten ayrima niyeti; Orgiitsel vatandaslik
davranigt ¢aligmalarinda en ¢ok galisilan oncil is tatmini olmugtur (Bateman ve Organ,
1983; Moorman ve ark., 1993; Motowidlo ve Van Scotter, 1994; Organ ve Lingl, 1995;
Schappe, 1998). Organ ve arkadaslarinin (1983) calismalarinda orgiitsel vatandaglik
davraniginin en iyi tahmin edicisi olarak ig tatminini tespit etmelerinden sonra
aragtirmacilar bu bulguyu desteklemislerdir. Yiksek diizeyde ig tatmini olan ¢alisanlarin
orgiitte kalma niyetleri de yiiksek olabilecektir. Orgiite olan duygusal baglilikta
OVD’nin onciillerinden birisidir. Duygusal baglilik 6rgiitiin hedeflerini gii¢lii bir
inangla kabul etme ve orgit uyeligini siurdurmek icin gugli bir istek olarak
tanimlanmistir. Duygusal baglilik resmi 6dil beklentisi az oldugunda bile devam
edebildigi i¢in resmi odullere bagli olmayan davraniglari yonlendirebilir (Jahangir ve

ark., 2004:80).

Rol Algilari; Podsakoff (2000) ¢alismasinda rol belirsizligi ve rol ¢atigmasinin
ozgecilik, nezaket ve sportmenlik ile 6nemli olgiide negatif iligki i¢inde oldugunu,
vicdanlilik ve sivil erdem ile iligkili olmadigini belirtmistir. Bu sonuglara ragmen hem
rol ¢attigmasinin hem de rol belirsizliginin ¢alisan memnuniyeti ile ilgili oldugunu ve
memnuniyetin de OVD ile ilgili oldugunu ve bu nedenle rol algisinin OVD’ye etki
edecegini belirtmistir. Rol netligi ve rol kolaylastirma ise OVD ile olumlu iliskili olarak

bulunmugtur (Podsakoff ve ark., 2000:530).

Liderlik Davraniglar; Liderligin ¢alisanlarin orgiitsel vatandaglik davranislar
tizerinde guglu bir etkisi oldugu gorilmektedir (Jahangir ve ark., 2004:80). Bu etkinin
belirli bir liderlik tarzindan ziyade ¢alisanin lideri ile olan iligkisinin kalitesinden

kaynaklandig belirtilmektedir (Podsakoft ve ark., 2000:532).

Adalet Algisi; Organ’a (1988,1990) gore bir ¢alisan kurulusg tarafindan adil
muamele gordigine inandigt derecede daha fazla orgitsel vatandaslik davranist
gostermektedir (Organ, 1988; Organ, 1990). Moorman (1991) ¢aligmasinda bu bulguyu
desteklemistir. Caliganlar esitlik teorisine gore hakkaniyetsizlik algiladigi zaman
vatandagliklarinin sikligint ve buyukligini azaltabilir. Adil muamele gordigine inanan
calisan sisteme makul bir katki olarak orgiitsel vatandagligini devam ettirebilir. Bu
nedenle adalet algisi orgiitsel vatandaslik davranigi ile olumlu iliskilidir (Moorman,

1991:850). Algilanan orgiitsel adalet ile orgitsel vatandaglik davraniginin iligkisini
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inceleyen diger arastirmacilar da bu olumlu iligkiyi desteklemigstir. Wright ( 1996)
yaptigl deneysel bir ¢aligmada usul adaletinin orgiitsel vatandaslik davranigina etkileri
incelemis ve aralarindaki olumlu iligkiyi tespit etmistir (Wright, 1996). Skarlicki ve
Latham (1996) sendika uyelerine yonelik bir ¢aligmasinda orgiitsel adaletin orgutsel
vatandaglik davranigina neden oldugu dustncesini desteklemislerdir (Skarlicki ve

Latham, 1996).

Bireysel Tasarruflar; Calisanlarin olumlu ve olumsuz duygulari, vicdanlilik ve
uyumluluk gibi kisilik 6zelliklerinin hepsi orgiitsel vatandaslik davraniglan ile olumlu
iligkilidir (Organ ve Ryan, 1995). Orgiitsel vatandaslik davranislart galisanlarin kisilik
ozellikleri olan i¢e dontklik, disa dontkluk veya degisime aciklik gibi ozelliklere
bagimli goriinmemektedir. Orgiitsel vatandaslik davramslan kisisel ozelliklere
dayanmaktan ziyade igyerinin algilanmasindan olusur. Buna ragmen kisiliklerin
davraniglar tizerindeki etkisinin dikkate alinmasi gerekir (Jahangir ve ark., 2004:81).
Pozitif ruh halinin OVD iizerinde olumlu etkisinin oldugu belirtilmektedir (Penner ve
ark., 1997:116). Isen (2001) olumlu ruh halindeki insanlarin hayata daha olumlu
bakacagini ve bagkalarina yardim edecegini bunun da orgiitsel vatandaglik tizerinde

olumlu etkileri olacagini belirtmektedir (Isen, 2001).

Motivasyon teorileri; Organ (1990) ¢alisanlarin giidilerinin orgutsel vatandaslik
davranigt ile ilgili olabilecegini belirtmektedir. Motivasyon, kisilerin davranigini
uyandiran, siurdurilmesini ve kontrol edilmesini etkileyen digsal ve igsel kosullarin
tamamini iceren bir yapi olarak tammlanmaktadir. Igsel motivasyon basarma
duygusunun ve ogrenme ihtiyacinin dogal olarak gelistigi motivasyon seklidir. Bu tip
motivasyonda, davraniglarin kazanilmasi zevk alma, hoglanma gibi ig¢sel egilimlerle
zorlama olmaksizin kazanilmaktadir. Digsal motivasyon ise cezadan kaginma, odul
beklentisi ve rekabet gibi digsal oduiller ile ifade edilmektedir (Dede ve Argun,
2004:50). Igsel motivasyonda calisanlar gorevlerinden zevk alir, gorevde gecirdigi
zamandan hoslanir ve orgiitlerde goniilli davramslar sergiler. Orgiitsel vatandaslik
davranigt ve igsel motivasyon bircok benzer ozellikler gosterir. Her ikisinde de
caligsanlar spontane davraniglar yansitir. Kendi isteklerine bagli olarak prososyal jestler
gerceklestirir. Calisanlar kendilerini piyon olarak degil orgutiin bir pargasi olarak
gorirler. Bu faaliyetler 6rgitin 6dil ve ceza sisteminden bilyiik oranda etkilenmez. Bu

nedenlerle OVD bir orgiitte calisanlarin igsel motivasyonudur (Tang ve Ibrahim,
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1998:530-531). Orgiitlerde bireysel ilerleme yukari dogru ilerledikge motivasyon
teorileri orgitsel vatandaglik davranisinin onciilii olarak daha az uygulanabilir olma

egilimdedir (Jahangir ve ark., 2004:81).

Calisan Yast ve Demografik Ozellikler: Geng ve yash ¢alisanlar arasinda
orgiitsel vatandaglhik davraniglart i¢in farkli nedenler olabilir. Aragtirmalar, geng
caligsanlarin ihtiyaglarini orgiitsel ihtiyaglarla daha esnek bir sekilde koordine ettiklerini,
yaslt calisanlarin ise daha kat1 olma egiliminde olduklarini gostermektedir (Jahangir ve
ark., 2004:81). Demografik degiskenlerin (&rgiitte caligsma siiresi, cinsiyet gibi) ise
orgiitsel vatandaglik davranigi ile iligkisinin oldugu arastirmalarda bulunamamigtir.

Cinsiyetin OVD ile iligkisinin bulunamamas: sasirticidir (Podsakoff ve ark., 2000:531).

Orgiitsel vatandaslik davranisinin 6nciilleri konusunda yapilan bircok galismada
ortak onculler olarak kabul goren onciiller; a) is tatmini ve orgitsel baglilik b) rol
algilart ¢) liderlik davramiglart ve lider tye degisimi d) adalet algilart e) bireysel
egilimler olmak uzere beg baslikta toplanmaktadir. Yukarida belirtildigi gibi yapilan

caligmalarla bu oncullerin sayist artirllmaya ¢aligilmistir.

2.5. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ SONUCLARI

Orgiitsel vatandashk davramst ile ilgili ¢alismalarin ¢ogu kavramin
tanimlanmasi, boyutlandirilmasi ve oncilleri ile ilgili yapilmistir. Son zamanlarda
yapilan g¢aligmalar kavramin orgiitsel sonuglarina odaklanmaya baglamistir (Gurbiiz,
2006:57). OVD’nin sonuglarina yonelik yapilan calismalarda birgok arastirmacinin
destekledigi temel sonuglardan birisi orgiitsel performanstir. Birim duzeyinde
performans ile orgitsel vatandaglik davranigt arasindaki iligki bir¢ok arastirmact
tarafindan incelenmistir (Allen ve Rush, 1998; Podsakoff ve ark., 2000, Walz ve
Niehoff, 2000). Orgiitsel performans bir calisanin orgiite yaptigi katkilarin toplam
degeri olarak tamimlanmaktadir (Bachrach ve ark., 2006:195). Orgiitsel vatandaslik
davranigt  sergilenen oOrgutlerde orgitsel performansin  olumlu etkilenecegi
belirtilmektedir (Borman ve Motowidlo, 1993; Podsakoft ve ark., 2009; Harper, 2015).
Orgiitsel vatandaslik davramsi performansini destekleyen bir ¢alisma ortami yoneticinin
kisisel verimliligini ve orgitin etkinligini artirabilir (Chen ve ark., 1998:922).
Bienstock ve arkadaglar1 (2003) hizmet sektoriinde yaptiklant bir galismada orgitsel

vatandaglik davraniglarinin hizmet kalitesini ve orgltsel performansini olumlu yoénde
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etkiledigi belirtmigtir (Bienstock ve ark., 2003). Podsakoff (2009) yaptig1 meta analizde
bu alandaki ¢alismalar1 incelemis ve orgiitsel vatandaslik davraniginin orgiitsel

etkinlikle pozitif bir iligkisi oldugunu belirtmistir (Podsakoff ve ark., 2009:124).

Orgiitsel vatandaslik davramslar kurumsal diizeyde verimlilik, diisitk maliyetler,
miigteri memnuniyeti gibi sonuglara neden olabilmektedir (Walz ve Niehoff, 2000;
Podsakoff ve ark., 2009). Yuksek orgltsel vatandaslik davranigi seviyeleri sergileyen

orgiitler genellikle daha memnun miisterilere sahiptirler.

Kavramin bireysel diuzeydeki sonuglarindan birisi isten ayrilma niyeti ve is
devamsizligt gibi davraniglar olarak gorilmektedir. Dusgtiik oOrgiitsel vatandaglik
seviyelerindeki ¢aligsanlarin isten ayrilma niyetlerinin yuksek oldugu, yiksek orgiitsel
vatandaglik davranisi seviyelerinde olanlarin ise isten ayrilma niyetlerinin disiik oldugu
gorilmektedir. Benzer sekilde is devamsizliginda da bu durum goralmektedir (Chen ve

ark., 1998; Chen, 2005; Mossholder ve ark., 2005; Podsakoff ve ark., 2009).

Orgiitsel vatandaslik davramsinin olumlu sonuglari oldugu gibi olumsuz
sonuglar1 da goriilebilmektedir. Orgiitsel vatandaslik davranis1 diizeyinin yiiksek oldugu
orgiitlerde asri roller nedeniyle is stresi ve is-aile catigmasi sonuglart gorilebilir.
Calisanlar orgitteki orgiitsel vatandaglik davranisi diizeyine uyum saglayabilmek igin
daha yogun ¢alismak zorunda kalabilir ve is- aile ¢atigmasi yasayabilirler. Bolino ve
Turnley (2005) yaptiklar ¢alismada kadinlar arasinda bu durumun daha giigli oldugunu
belirtmislerdir. Orgiitiin yiiksek orgiitsel vatandaslik davramsi diizeyi bu orgiitte
caligabilmek i¢in disaridaki ¢alisanlar tizerinde olumlu etki yapabilecegi gibi tersine bir

etki de yapabilir (Bolino ve Turnley, 2005).

Orgiitler ve yoneticiler orgiitsel vatandaslik davranislarinin olumlu sonuglarina
ulagabilmek i¢in bu tiir davraniglara uygun bir ¢alisma ortami yaratmali ve ¢alisanlari

bu davraniglar katilmaya tegvik etmelidirler (Podsakoftf ve ark., 2009:134).

2.6. (")rgiit Iklimi — (")rgiitsel Vatandashk Davrams1 iliskisine Yonelik
Literatiir

Genel olarak bir kurulusun yasam tarzini gosteren orgit iklimi, orgit iginde
birgok orgiitsel davrams kavramu ile iliskilendirilmistir. Orgiit iklimi ile verimlilik, is

tatmini, orgitsel baglilik, motivasyon gibi orgitiin verimliligini etkileyen kavramlar
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arasindaki iligkiler siklikla incelenmigtir. Literatirde orgit iklimi ile orgitsel
vatandaglik davranigi arasindaki iligkiyi inceleyen birgok caligma mevcuttur. Bu
caligmalarda genel sonug olarak, orgiit iklimi ile orgiitsel vatandaglik davranigt arasinda

pozitif yonli bir iligki oldugu gorilmistiir.

Pakistan’da Farooqui (2012) tarafindan, 6gretim elemanlari tizerinde yapilan bir
caligmada, orgut iklimin tim boyutlarinin orgiitsel vatandaslik davranigt izerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu goriilmustir. Bu ¢alismada 6rgiit iklimin boyutlarindan
liderlik tarz1 ile orgiitsel vatandaglik davranisi arasinda pozitif yonli iligki bulunmustur
(Farooqui, 2012). Liderlik davranislan ile orgitsel vatandaglik davranist arasindaki bu

iligki daha onceki ¢aligmalarda da belirtilmigtir (Podsakoff ve ark., 1996).

Banka calisanlart ile yapilan bir caligmada calisanlarin etik iklim algisinin
orgiitsel vatandaglik davranigini olumlu yonde etkiledigi belirtilmigtir. Calisanlarin etik
iklim algilarinin artmasinin 6rgutsel vatandaglik davranigi anlayislarini da artiracagi

belirtilmigtir (Erdirengelebi ve Akcan, 2016).

Guney Kore’de sirket yoneticileri ve caliganlari ile yapilan bir ¢alismada, orgut
iklimi ile firma dizeyinde kolektif 6rgutsel vatandaglik davranist arasinda pozitif yonli
iligki tespit edilmistir (Shin, 2012). Hemsireler arasinda yapilan bir diger ¢alismada,
orgit ikliminin i doyumu ve orgitsel bagliligi etkileyerek orgiitsel vatandaglik
davraniglarini artirabilecegi belirtilmistir (Huang ve ark., 2012). Cin’de iki Gniversitede
yapilan bir ¢aligmada, o6rgit iklimi ile orgiitsel vatandaglik davranigi arasinda pozitif

yonlu bir iligki oldugu belirtilmistir (Nwankwo ve ark., 2015).

Aydogan ve Dinger (2017) tarafindan Kalkinma Bakanligi’nda yapilan bir
caligmada orgit iklim ile orgiitsel vatandaglik davranigi arasinda pozitif yonlu bir iligki
bulunmugtur. Caligsmada 6rgut ikliminin tim boyutlari ile 6rgutsel vatandaglik davranis

arasinda pozitif yonli bir iligki oldugu belirtilmistir (Aydogan ve Dinger, 2017:62).

Karatag (2015) tarafindan Bursa’da faaliyet gosteren otel isletmelerinde yapilan
bir ¢aligmada, orgut ikliminin orgutsel vatandaglik davranist tizerinde pozitif yonla bir
etkiye sahip oldugu belirtilmistir. Karatas calismasinda, orgit ikliminin orgiitsel
vatandaglik davraniginin belirleyicilerinden birisi oldugunu ifade etmistir (Karatas,

2015:55)
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3.BOLUM
TUKENMISLIK
Calismanin bu boliminde tikenmiglik kavramina iligkin kavramlara ve
tanimlara yer verilecektir. Once tilkenmislik kavraminin dogast ve tarihi agiklanacak,
daha sonra sirast ile tiikenmiglik tanimlari, boyutlart ve tilkenmiglik modelleri, énciilleri
ve sonuglarina yer verilecektir. Bolimiin sonunda ise ¢alismanin bagimsiz degiskeni

olan orgiit iklimi ile tikenmislik arasindaki iligkiye yonelik literatir agiklanacaktir.

3.1. TUKENMISLIGIN DOGASI VE TARIHI

Tukenmiglik ilk olarak bilimsel bir yap:1 olarak degil sosyal bir sorun olarak
ortaya ¢ikmigtir. Bu nedenle, ilk tikenmisglik anlayist akademik kaygilardan ziyade
pragmatik olarak sekillenmistir (Maslach ve Schaufeli, 1993:3). Gilintimtzde
tukenmislik isle ilgili olarak tanimlansa da, sosyal hayatta tarih boyunca tikenmisligin
dogasina benzer davranislar goriilmektedir. Ornegin rahipler arasinda “Ilyas’in
Yorgunlugu” olarak bilinen Incil’in béliimiinde Ilyas peygamberin yaklasan bir yenilgi
karsisinda derin bir umutsuzluga kapilmasi ve derin bir uykuya yatmasindan bahsedilir.
Bu davranig modern tiikkenmiglik tanimlarina benzemektedir. Tukenmislik davranislart
ile ilgili tarith boyunca tam olarak isimlendirilmese bile bir¢ok o6rnek mevcuttur.
William Shakespeare’in on altinct yizyilin sonunda (1599) yazdigi Tutkulu Hacinin
Yedinci Siirin de “ Atesle yanan saman gibi sevgiyle yanmisti, saman yanar sénmez
aski yakti” misralarinda yanmig ibaresi psikolojik anlamda agk iligkisi ve buna bagli
enerji tilkenmesinden bahseder (Schaufeli, 2017:111). Edebi eserlerde bagka
tikenmislik vakalart gormek mimkindir. Alman roman yazart Thomas Mann’in
ailesinin ¢ kusak hikayesini anlattigi “Buddenbrook Ailesi” (1901)  romani
tikenmislik sendromuna 6rnektir. Yazar romani 25 yasinda tamamlamig ve 1929 yilinda
Nobel odalini bu eserle almistir (Arak, 2002:216). Roman modern yasama ayak
uyduramayan bir ailenin ¢okiigiinii anlatir. Romanda anlatilan zihinsel titkenme, hayal
kiriklig1, yoksullagsma giinimiizdeki tikenmiglik vaka analizlerine benzerdir (Maslach
ve Schaufeli, 1993:5) Bir diger roman Ingiliz romanct Graham Grenne’nin “ A Burnt-
Out Case” (Yanmig Bir Vaka) eseridir (Maslach ve ark., 2001:398). Grenne romaninda
tinlii bir Ingiliz mimar olan Querry’nin hikdyesinden bahseder. Basarli bir mimar olan

Querry kendine olan giivenini ve inancini kaybetmistir. Kendini mimarlik disindaki
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konularda yetersiz olarak goriir. Iyi bir yazar olmadigini, iyi bir fotografci olmadigin,
sosyal bir insan olmadigint distnir. Her seyi birakir ve Kongo’da bir clizzam
kolonisine gider (Salvan, 2011:302). Grenne’nin kitabinda titkenmiglik kavrami heniiz
akademik aragtirmalara konu olmadan oOnce islenmis ve sosyal bir olgu olarak
tanimlanmistir (Balaban ve Konyali, 2016:191). Schwarz ve Will (1953) tarafindan
psikiyatri dergisinde yayinlanan makale tikenmiglik konusunda ilk yayindir. Bu
makalede yazarlar tiikkenmiglik terimini ve derinlemesine vaka tanimini kullanmazlar.
Yavas yavag gerceklesen tilkenme strecini tanimlarlar (Schaufeli, 2017:112). Bu
makalede psikiyatri hasta bakim hemsiresi olan Bayan Jones’un hastalarla olan
diyaloglarnt ve saglik personelinin digik moralleri anlatilir. Sonugta yaganan
yabancilagma anlatilir (Schwartz ve Will, 1953; Schaufeli, 2017:113). 1970’11 yillara
kadar tiikenmislik kavrami sosyal olaylarda gozlemlenmis, hakkinda eserler yazilmigtir.

Ancak tam anlami ile tantmlanmamig ve agiklanmamuigtir.

Tikenmislik kavrami uzun yillar boyunca sosyal olaylarda gézlemlenmis ancak
tanimlama yapilmamistir. Tikenmisglik kavraminin ig hayatinda tanimlanma strecinde
kavramin ilk kez tanimlandigt ABD’de yasanan sosyal ve kultirel degisimler etkili
olmustur. 19. Yizyillda Amerikan toplumu tarimdan sanayiye geg¢is yasamig, devam
eden yillarda sanayi toplumundan hizmet ekonomisine déniisiim olmustur. Ikinci diinya
savagindan sonra geleneksel sosyal topluluklar, kilise ve aile yapist yavag yavas
aginmaya baglamig, 1950’lerden itibaren ABD ve Avrupa’da insan hizmetleri daha
buyiik bir devletin sonucu olarak hizla profesyonellesmis ve devlet biiroklatiklegmisgtir.
Kigik isletmeler buyik olgekli modern orgltlere dontsmiistiir (Schaufeli ve ark,
2009:206). 1961 yilinda Bagkan John F Kennedy baskanlik yemin téreninde yaptig
konugmada butin Amerikalilarin aktif bir vatandas olmalart gerektigini belirtmis ve
konugmasinda “ tlkem benim i¢in ne yapabilir yerine ben tilkem i¢in ne yapabilirim”
slogani ile vatandaglari katilima davet etmistir. Calisma konusunda motive olmusg
vatandaglarda, baskan Lyndon B. Johnson tarafindan baslatilan “yoksulluk savasi”
cagnist ile ¢ok caligirlarsa yoksulluklarin bitecegi algist olusmustur. 1960’ larda ABD’de
yasanan bu kulturel devrim doktorlar, 6gretmenler, polisler ve sosyal hizmet uzmanlar
gibi meslekler arasinda mesleki otoriteyi azaltmig ve bu dénemde hizmet talep eden
kisiler hizmet saglayicilar olan meslek gruplarindan her zamankinden daha fazlasini

beklemeye baslamiglardir. Bunun sonucu olarak hizmet talep edenlerin hizmet, bakim,
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sefkat ve empati beklentileri yogunlagmis, bu donemde devam eden yoksullukla savas,
yoksullugu surduren sistematik faktorler nedeniyle basarisizliga ugramigtir. Hizmetler
sektorinde ve modern orgiitlerde is gorenlerden beklentilerin arttigi bu donemde
caligsanlarin profesyonel ¢abalart ile takdir edildikleri odiller arasinda tutarsizliklar
artmigtir (Schaufeli ve ark., 2009:205-207). Meslegi ve ulkesi igin ¢ok ¢aligsmasina

ragmen karsiligin1 alamayan meslek gruplarinda titkenmiglik ategi yanmaya baglamistir.

Tukenmiglik ile ilgili yapilan ilk ¢aligmalarin duygusal profesyonel rolleri diger
mesleklere gore daha zorlu olan meslek gruplarinda olmasina ragmen, isyeri
tukenmisligi ile ilgili ilk belgelenmis rapor farkli bir meslek grubunda gorilmektedir.
1971 yilinda ABD hava trafik kontrolorleri arasinda mesleki yorgunluk ile ilgili
gozlemler yapilmistir. Ikinci Diinya savasindan sonra sivil hava ulasiminda gok biiyiik
artiglar gorilmus, hava trafiginde ki buyiik artis kontrolor sayisinda ayni oranda artigla
kargilanamamistir. 1960 ve 1970’lerde hava trafik kontrolorleri yetersiz ekipman, uzun
vardiyeler, yorgunluk, kullanilan otomasyon nedeniyle monotonluk ve koéti egitim
ortami gibi bir ¢ok olumsuzlukla ¢alismak zorunda kalmiglardir. 1973 yilinda Federal
Havacilik Idaresi Boston Universitesi Tip Fakiiltesi ile bir ¢alisma baslatmis ve ii¢ yil
boyunca 416 hava trafik kontrolori takip edilmistir. Calismanin sonunda ortaya ¢ikan

rapor igyeri tikenmisligi Gizerine yapilan ilk aragtirmalardan birisidir (Samra, 2018:363).

Tukenmislik sendromu ilk 6nce iki bilimsel ¢alismada yer almistir. 1974 yilinda
Alman dogumlu bir ABD psikologu olan Herbert Freudenberger tarafindan yayinlanan
bir makale ve Sigmund Ginsburg tarafindan yine ayni yil yayinlanan diger bir makale
bu alandaki ilk bilimsel c¢aligmalar olarak gorilmektedir (Heinemann ve Heinemann,

2017:2).

Freudenberger New York’un dogusunda uyusturucu bagimlilart ig¢in Ucretsiz
hizmet veren bir klinikte danigman psikiyatrist olarak gonulli olarak ¢aligmigti. Burada
goniilli olarak calisan saglik gorevlileri baglangigta idealist ve motive olmus olarak
caligirken yaklagik bir yillik siirecte motivasyonlarinda ve bagliliklarinda bir dusis
gozlemlenmistir. Bunu fiziksel ve zihinsel semptomlar izlemistir. Freudenberger bu
semptomlart tanimlamak i¢in halk dilinde uyusturucu bagimliliginin etkilerini belirtmek
icin kullanilan “burnout”, tikenmislik, deyimini kullanmigtir. Tikenmislik fenomeni

Freudenberger tarafindan bilim diinyasina kazandirilmistir. Freudenberger zihinsel bir
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durumu analiz etmis ve tammlamigtir. Ancak is arkadaglarn gibi kendisi de iki kez
tikenmislige maruz kalmistir (Maslach ve Schaufeli, 2017:5-6). Freudenberger (1974)
yayinladigi “personel tilkenmisligi” makalesinde titkenmiglige ait fiziksel ve davranigsal
semptomlart agiklamistir. Fiziksel semptomlar; yogunluk, sik bag agrisi, uykusuzluk,
gastrointestinal bozukluklar ve nefes darlig olarak tanimlanmigtir. Davranigsal igaretler
ise;

2

hayal kirkligi, ofke, sinizm ve depresyon belirtisi gibi belirtiler olarak

tammmlanmistir  (Freudenberger, 1974:59-61). Freundenberger sonraki yillarda
tikenmiglik konusunda c¢alismaya devam etmis ve bu konuda bircok makale
yayinlamigtir (Freudenberger, 1975; 1977b; 1977a; 1983, Freudenberger ve North,
1985; Freudenberger, 1986). Freudenberger bu caligmalariyla 1999 yilinda Amerikan
Psikologlar Dernegi (APA) tarafindan verilen Psikoloji Uygulamasinda Yasam Boyu
Basart Altin Madalya odalini almistir.  Freudenberger, sadece tikkenmigligi
tanimlamamig ayni zamanda onleyici tedbirleri de onermistir. Tikenmisligin belirli bir
caligma ortami ile baglantili oldugunu, 6nlemek i¢in bireysel diizeyde degil orgitsel
diizeyde miidahale edilmesi gerektigini belirtmistir. Onerileri arasinda daha kisa ¢alisma

saatleri ig rotasyonu ve personel egitimi gibi tedbirler vardir (Heinemann ve

Heinemann, 2017:3)

Freudenberger’in c¢aligmalar1 ile es zamanli, ondan bagimsiz olarak calisan
Kaliforniya Universitesinde sosyal psikoloji arastirmacisi Christina Maslach ve
arkadaglart hizmet calisanlar ile gorismeler yapmislardir. Bu ¢alisanlarin zorlu isleri
yaparken duygusal uyarilmalar ile nasil basa ¢ikabildiklerini arastirmiglar, ¢aligsanlarin
duygusal olarak bitkin hissettigi, musterileri veya hastalar ile ilgili duygusal olarak
olumsuz algt ve duygular gelistirdiklerini belirlemiglerdir. Bu duygusal kargasalar
sonucu mesleki yeterlilikte krizler yasadiklarint belirtmiglerdir. Bu sendroma
tikenmiglik adin1 vermislerdir (Maslach, 1976). Maslach ve arkadaglar1 sonraki yillarda
bu alanda arastirmalar yapmaya devam etmiglerdir (Maslach ve Pines, 1977; Maslach,
1978; Maslach ve Jackson, 1978; Maslach, 1979; Maslach ve Jackson, 1979).
Tikenmiglikle ilgili yayinlanan ilk makalelerden sonra konuya biyiik bir ilgi ortaya
cikmistir. Akademisyenlerden ziyade uygulayicilar konuya ilgi gostermis ve
tikenmislik konusunda bir¢ok yazi yayinlanmistir. Bu dénemde tikenmislik kavrami
heniz tam olarak tanimlanmamistir. Neredeyse herkesin aklina gelebilecek kisisel

sorunlar tikenmislik olarak adlandirilmistir (Maslach ve Schaufeli, 1993:4). Perlman ve
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Hartman (1982) tarafindan bu dénemde titkenmiglik konusunda yayinlanan 48 makale
incelenmistir. Yazarlar bu incelemesinde ¢alismalart ti¢ gruba ayirmistir, a) yalnizca
yazarin kigisel deneyimine dayanan agiklamalar, b) sistematik olarak toplanan verilere
dayali anlatim, c) istatistiksel sistematik sunumlar. En fazla yayin a ve b grubunda
gorilmugstir (Perlman ve Hartman, 1982:3). Bu makalelerde tipik bir model izlenmigtir.
Calismalarin  odagin1  tilkenmig bireylerdeki semptomlar olusturmaktadir. Bu
caligmalarda tikenmislik hakkinda ¢ok sey soylenmesine ragmen bu ifadeleri
destekleyen ya da curtten ¢ok az kanit bulunmaktadir. Bu dénemde uygulamacilarin
konuya ilgisi devam etmesine ragmen akademisyenlerin ilgisi hala sinirli kalmigtir.
Akademik dunya tilkenmiglik kavramina bir sekilde olumsuz tepki vermigtir. Maslach
ve Jackson’un psikometrik Maslach Tikenmiglik Envanteri gelistirilmesi ile ilgili

(14

makalesi bazi dergi editorleri tarafindan okunmadan cinki pop psikolojisi

yayinlamiyoruz” notu ile geri gonderilmistir (Maslach ve Schaufeli, 1993:5).

Maslach ve Jackson (1981) tukenmisgligi o6lgmek amaciyla bir o6lgim
metodolojisi sunmuglardir. Maslach Tikenmislik Envanteri (MBI) olarak kullanilan bu
olgim aract tlkemizde dahil en yaygin kullanilan 6lgme aracidir (Capri, 2006:64).
Maslach tarafindan gelistirilen tikenmiglik envanteri, tikenmisgligin depresyon,
memnuniyetsizlik, inang ve stres gibi ilgili kavramlardan ayirt edilebilmesini ve

tikenmigligin ¢ok boyutlu yapisini 6lgmesi agisindan énemlidir (Densten, 2001:833).

Eszamanli olarak Pines, Aronson ve Kafry’in ¢aligmast yayinlanmistir (Pines ve
ark., 1981). Pines ve arkadaglart bu ¢aligmalarinda farkli tlkelerden 3700°tin Gzerinde
farkli meslek gruplarindan insanla tikenmislik 6lgeginin psikometrik o6zelliklerini
ortaya koymuslardir. Pines ve Aronson (1988) caligmalarini gelistirerek 5000 kiginin
tizerinde katilimer ile yeni bir ¢aligma yapmiglar ve tikenmislik 6lgegini (BM- Burnout
Measure) gelistirmiglerdir. Bu olgek ikinci en yaygin olgek olarak kullanilmaktadir
(Tumkaya ve ark., 2009; Kaya ve ark., 2010:405). Pines ve arkadaglarinin gelistirdikleri
olgek ile sadece ig iligkilerinde degil bir¢ok farkli alanda tikenmisligi 6lgmek miimkiin

hale gelmistir (Pines ve ark., 1981; Pines ve Aronson, 1988a).

Tiukenmiglikle ilgili g¢alismalar 1980’den sonra hiz kazanmig ve odagt
degismistir. Sendrom giderek daha fazla arastinlmaya baglanmistir (Heinemann ve

Heinemann, 2017:4). Ogretmenlerde, psikoterapistlerde ve birgok meslek grubunda
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tikenmiglikle ilgili yayinlar yayinlanmaya baglanmistir (Farber ve Miller, 1981; Farber,
1982; Farber ve Heifetz, 1982; Belcastro ve ark., 1983; Farber, 1984). Tikenmiglik ile
ilgili 1974-1983 yillan arasinda yaklagik 1000 kitap, makale yayinlanmigtir. 1983-1990
arasindaki yedi yilda bu say1 150071 ge¢migstir. Konu ile ilgili erken ¢alismalarin ABD
kaynaklt olmasina ragmen artik kavram uluslararast hale gelmistir (Maslach ve
Schaufeli, 1993:1). 1990 yilinda Polonya’nin Krakow kentinde ilk Profesyonel
Tikenmiglik Avrupa Konferansi diizenlenmigstir. Bu konferansa ABD, Kanada,
Hollanda, Almanya, Isveg, Ingiltere, Fransa, Israil ve Polonya’dan bir¢ok teorisyen ve
aragtirmaci katilmigtir. Bu konferans tikenmislik alaninin gelistirilmesinde 6nemli bir
doniim noktast olmustur. Konferansta ¢ok ¢esitli teorik bakig agilart ve ampirik veriler
bir araya getirilerek, gelecekte yapilmasi gereken caligmalar igin yeni yonler
belirlenmistir (Maslach, 2001:607). Bu konferanstan sonra bir kitap yayinlanmistir
(Schaufeli ve ark., 1993). Bu kitapta tikkenmiglik literatiiriniin durumu ve sonraki
aragtirmalar i¢in sayisiz yonler oOnerilmigtir. Bu kitabin yayinlanmasindan sonra
tikenmislik binlerce insanin konusu olmustur. Konu ile ilgili birgok makale ve kitap
yayinlanmigtir. 1993-2004 yillann arasinda 1784 makale, kitap ve arastirma
yayinlanmistir (Halbesleben ve Buckley, 2004:860-861).

Giiniimiizde tikkenmisligi, Diinya Saglik Orgiitii (WHO) kiiresel olarak taninan
hastaliklar listesine eklemistir. Orgiit, uluslararasi hastalik siniflandirmasinin 11.
versiyonunda tilkenmislik sendromunu Maslach’in orijinal tanimina goére tanimlamus,
ancak diger yasam alanlarina uygulanmamasi oOnerisiyle ozellikle mesleki baglama
daraltmistir (Riethof ve Bob, 2019:2). Titkkenmislik Diinya Saglik Orgiitii tarafindan,
“insanlarin saglik hizmetlerine bagvurma nedenlerini igeren, ancak hastalik veya saglik
durumu olarak siniflandirilmayan, saglik durumunu etkileyen veya saglik hizmetleriyle
temasi etkileyen faktorler” olarak simiflandinlmistir. Diinya Saglik Orgiitii yaklasik
beste bir ¢ocugun veya gencin, dortte bir yetiskinin aktif yasaminin bir noktasinda

tukenmislikten etkilenecegini tahmin etmektedir (WorldHealthOrganization, 2019).

Gunumuzde calisgma hayatinda o6nemli sorunlardan birisi olarak goriilen
tikenmigligin ol¢ilmesi ve onlenmesi ile ilgili halen farkli tlkelerde bir¢ok caligma
yapilmaktadir. Olgiim yontemleri ilkelerin kendi dillerine gore uyarlanarak ve

cesitlendirilerek tikenmislik sendromu ¢oziimlenmeye caligilmaktadir.
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3.2. TUKENMISLIK TANIMLARI

Tikenmiglik zerine yapilan ilk arastirmalar oOncelikle nitel tekniklere
dayanmaktadir. Ilk arastirmacilar sosyal ve klinik psikolojiden geldikleri i¢in bu
alandan goriglere yonelmislerdir. Bakig agilari; kisilerarasi iligskiler; yani insanlarin
bagkalarini nasil algiladiklari, bunlara nasil tepki verdikleri, bunlara yonelik endige ve
kendilerini savunma davraniglari olmustur. Klinik perspektif ise motivasyon ve duygu
ile iligkilendirilmigtir. Sonraki aragtirmacilar endistriyel- orgiitsel psikolojiden
gelmiglerdir. Bakig agilart ig tutum ve davraniglarina yonelik olmug ve tikenmiglik
tanimlarini bu bakis agisina gore yapmislardir (Maslach ve Leiter, 2016b:104). Perlman
ve Hartman yaptiklari meta analiz c¢aligmasinda, bakis agilarindan kaynaklanan

tanimlamalarda yaklagik elli fark bulmusglardir (Perlman ve Hartman, 1982).

Tikenmisligin kurucu babast olarak kabul edilen Freudenberger tiikkenmisligin
meslekler i¢in tehlikeli bir durum oldugunu belirtmis ve enerji, gii¢ ve kaynaklar
konusunda agir1 talepler yaparak basarisiz olmak, yipranmak veya tikenmek olarak
tammlamigtir (Freudenberger, 1974:159). Freudenberger (1980) bir bagka taniminda
tikenmigligi; kisi veya toplumun degerleri tarafindan dayatilan gergek¢i olmayan
beklentiler nedeniyle, kisinin fiziksel ve zihinsel kaynaklarint agiriya kagarak zorlamasi

sonucu kendini titketmesi olarak belirtmistir (Freudenberger ve Richelson, 1980:16).

Pines ve Aronson (1988) tukenmisligi enerji, heyecan, amag ve idealizm kayb1
olarak tanimlamiglardir. Bu durumu siirekli umutsuzluga, strese ve g¢aresizlige neden
olan fiziksel, duygusal ve zihinsel titkenme durumu olarak isimlendirmiglerdir. Fiziksel
tikenmeyi; fiziksel yorgunluk, dusiik enerji, kronik yorgunluk ve halsizlik olarak
tanimlamiglardir. Duygusal tikenmeyi; ¢aresizlik duygular, umutsuzluk ve tuzaga
disme duygularnt olarak tanimlamiglardir. Zihinsel tikenmeyi ise igse, yasama ve
digerlerine karst olumsuz tutum gelistirmek olarak tanimlamiglardir (Pines ve Aronson,
1988a:11-13). Pines ve arkadasglar tikenmenin sadece profesyonel mesleki alanlarla

stnirlt olmadigini belirtmiglerdir (Pines ve ark., 1981).

Kahn (1978) tiikkenmigligi, bagkalarina ve benlige karsi olumsuz tutumlarin bir
sendromu olarak tanimlamigtir. Bu olumsuz tutumlarin, yorgunluk ve tibbi problemler
gibi olumsuz psikolojik ve fiziksel semptomlara neden olacagini belirtmigtir (Kahn,

1978:302).
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Cherniss (1980) tiikkenmigligin Gi¢ asamadan olusan nedensel bir siire¢ oldugunu
one surmistir. Birinci asamada is talepleri, gugleri ve kaynaklarin dengesizligi
nedeniyle ¢alisanda duygusal ve psikolojik baski olusacagim belirtmistir. Ikinci
asamada, olusan bu duygusal ve psikolojik baski sonucu, ¢alisanin diger caliganlara ve
miisterilere karst duygusuz bir sekilde davranacagim ifade etmistir. Uglincii asamada
ise, calisanin igyerinde kendisini etkisiz hissedecegini, duygusal ¢ekilme yasayacagini

ve igten ayrilmay1 diigtinecegini belirtmigtir (Cherniss, 1980b; 1980a).

Tikenmislik literatiriine en fazla katki yapan arastirmacilarda birisi Christina
Maslach’tir. Maslach (1977) tikenmislik ile ilgili yaptigr c¢aligmada tikenmisligi
tiziksel tukenmeye ek olarak duygusal bir yorgunluk durumu olarak tanimlamigtir. Bu
tanimlamay1 saglik ve sosyal hizmet calisanlari arasinda yaptigi bir arastirmada
belirtmigstir. Tukenme sonucunda artik profesyonel calisanlarin hastalari hakkinda
olumlu duygulan olmadigini ve sempati duymadiklarini belirtmistir. Isin ezici duygusal
sorunlariyla basa ¢ikilamamasi sonucu, alkol ve uyusturucu kullanimi, evlilik ¢atigmast
ve akil hastaliklart gibi bazi kigisel sorunlarin gelistigini belirtmistir (Maslach ve Pines,
1977:100). Maslach, tikenmigligin yapist ve tanimlanmast ile ilgili ¢aligmalarina devam
etmistir (Maslach, 1978; Maslach ve Jackson, 1978; Maslach, 1979; Maslach ve
Jackson, 1979). Tukenmisligin halen en yaygin kullanilan tanimi1 Maslach ve Jackson
(1981)  tarafindan yapilmistir. Maslach ve Jackson’a gore tikenmiglik, insan
hizmetlerinde calisan bireyler arasinda meydana gelen duygusal tikenme ve sinizm
sendromudur (Maslach ve Jackson, 1981:99). Maslach ve Jackson (1984) bir diger
tanimlarinda titkenmisligi, Insanlarla calisan bireyler arasinda duygusal tiikenme,
duyarsizlagsma ve kigisel bagarinin azalmasi sendromu olarak tanimlamiglardir (Maslach
ve Jackson, 1984:134). Maslach ve Jackson tikenmisligin tG¢ boyutu oldugunu
belirtmislerdir. Bu boyutlar; duygusal tikenme, duyarsizlagma ve kisisel basart hissinin
azalmast olarak tanimlanmistir. Yaptiklarn c¢alismada tikenmigligi 6lgmek amaciyla
Maslach Tukenmislik Envanterini  gelistirmislerdir (Maslach ve Jackson, 1981).
Maslach ve Jackson tarafindan onerilen model insan hizmetleri mesleginde calisilanlar
icin Onerilmistir. Ancak sonraki c¢aligmalarda modelin her tirli meslege uyarlanacak
sekilde genisletilebilir oldugu gortlmustir (Leiter ve Schaufeli, 1996; Maslach ve ark.,
1996).
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Genel kabul goren ¢ok boyutlu tanimda tikenmislik, tikenme, sinizm ve kronik
is stres faktorlerine yanit olarak yasanan verimsizlik olarak tanimlanmistir (Leiter ve

Maslach, 2003:93).

Pines ve Kafry tikenmigligi, genel fiziksel, duygusal ve tutum tikenmesi

deneyimi olarak tanimlamiglardir (Pines ve Kafry, 1978).

Tikenmigligin bir diger taniminda tikenmisligin psikolojik bir sendrom oldugu
belirtilmigtir. Bu tanima gore tikenmislik, bireylerin deneyimledigi kronik duygusal ve
kigilerarast stres faktorleri nedeniyle calisanlarin igyerlerinde gorevlerine, ¢aligma
arkadaglarina, musterilere ve ise karst gelistirdikleri olumsuz psikolojik bir sendrom

olarak tanimlanmistir (Cordes ve Dougherty, 1993; Maslach, 2003).

Halbesleben’e (2004) gore tikenmislik, duygusal yorgunluk ile karakterize
edilen kigisel basart duygularinin azalmasi ve duyarsizlagma ile kendini gosteren ig
stresine kargt psikolojik bir yamit olarak tanimlanmistir (Halbesleben ve Buckley,

2004:859).

Schaufeli ve Greenglass (2001) tikenmisligi, duygusal olarak zorlu c¢aligma
durumlarinda uzun sireli kattlimdan kaynaklanan fiziksel, duygusal ve zihinsel
tikenme durumu olarak tamimlamiglardir (Schaufeli ve Greenglass, 2001). Spesifik
olarak tikenmislik, tikenme ve sinizm kombinasyonu ile karakterize edilen isle ilgili
bir olgudur. Tikenme ve sinizm ya da zihinsel uzaklastirma tikenmisligin temel

parcalan olarak kabul edilir (Schaufeli ve Taris, 2005).

Shirom, yorgunlugun ve bitkinligin tikenmiglik kavraminin temel ozellikleri
olarak dusunilmesi gerektigini vurgulamis ve tukenmisligi, fiziksel yorgunluk,
duygusal tikenme ve biligsel yorgunlugun bir kombinasyonu oldugunu belirtmigtir

(Shirom, 1989:27).

Literatirde dolayli tikenmiglik kavrami da tanimlanmigtir. Tikenmigligin,
tikenmis kisilerin diger i arkadaslarinin ¢aligmalari tizerindeki etkisi nedeni ile transfer
edilebilir oldugu belirtilmistir. Ornegin titkkenmis kisiler iste daha fazla hatalar yapmaya
baslayacak, daha fazla dinlenme molasi vererek kendi gorevini yerine getiremeyecektir.
Bu durumda ¢alisma arkadaglarinin is yukt artacak ve igleri zorlasacaktir (Kahill,

1988a:168). Bu sekilde tikenmislik artan igin araci rolt araciligiyla dolayl: olarak diger
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caligsanlara aktarilmig olacaktir. Gegis (Crossover) etkisi de denilen bu etki tikenmiglik
aragtirmalarinda da gorilmektedir (Bakker ve ark., 2009:210) Gegis, bir kisinin yasadigt
ig stresi veya psikolojik zorlanmanin ayni sosyal ortamda bagka bir kisinin zorlanma
seviyesini etkilediginde ortaya ¢ikan kisilerarasi siireci tanimlamak i¢in kullanilan bir

deyimdir (Bolger ve ark., 1989:175).

Is tikkenmigligi ile ilgili goriglerin ve tanimlann iki temel ortak noktas:
vardir. Birincisi suregle ilgilidir. Faktorler, bir kisi i¢in psikolojik bir zorlamaya yol
acar, isten atilma hissi yaratir, ¢alisanin igyerinde nesneler olarak muamele goérmesi
hissine ve kisinin iste etkili olmadig hissine yol agar. Ikinci ortak ozellik, kisisel
ozelliklerin degil igyeri faktorlerinin tilkenmisligi tetiklemesidir (Maslach ve ark., 2001;
Maslach, 2003).

Belirli kritik olaylara yamit olarak gelisen akut stres reaksiyonlarinin aksine
tikenmiglik, devam eden mesleki stres faktorlerine kumulatif bir reaksiyondur.
Tikenmiglik ile vurgu, sadece fiziksel olanlardan ziyade, psikolojik erozyon stireci ve
bu kronik maruziyetin psikolojik ve sosyal sonuglar tizerinde olmustur. Tikenmislik,
isteki kronik kigilerarasi stres faktorlerine uzun siireli bir yanit oldugu i¢in, zaman
icinde oldukg¢a kararlt olma egilimindedir. Tukenmisglik, insanlarin isleriyle kurduklar

iligkideki suirekliligin bir sonudur (Leiter ve Maslach, 2003:93).

Yapilan c¢aligmalarda tikenmigligin gelisim siregleri de tanimlanmistir.
Freudenberger ve North (1992) tikenmislik sendromunun gelisim siirecini 12 agamaya
ayirmiglardir (Freudenberger ve North, 1992). Bu asamalar asagidaki tabloda

aciklanmugtir.

Tablo 3.1. Freudenberger ve North Tukenmiglik Gelisim Siireci

1. Kendini ispat etme zorunlulugu; takmntili olarak 6z-deger gostermek, cosku gostermek,
kolayca sorumluluk kabul etmek.

2. Daha ¢ok ¢aligmak; giiglendirilmis ¢abalar, kapamp isten rahatlayamama

3. Ihmal gereksinimleri; uyku sorunlari, yeme bozukluklar, daha diisiik diizeyde sosyal
etkilesim

4. Catismalar; sorunlar bastirilir, tehdit, panik ve sinirlilik duygulan

5. Degerlerin gozden gegirilmesi; degerler yeniden yorumlanir, arkadagslar ve aile ihmal edilir,

hobiler 6nemsiz goriiliir, is tek odak noktasidir
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6. Ortaya ¢ikan sorunlarin reddi; hosgoriisiizliik, ortak calisanlan aptal, tembel, talepkar veya
disiplinsiz olarak algilamak, sosyal temaslar daha zor, kinizm ve saldirganlik belirtileri,

sorunlara yasam degisikliklerinin degil, zaman baskisi ve isin neden oldugu disiiniilmektedir

7. Cekilme; ¢ok kigiik veya var olmayan sosyal yasam, stresten kurtulmak i¢in rahatlama
ihtiyaci baglar, alkol / uyusturucu kullanim

8. Garip davrams degisiklikleri; arkadaglara ve aileye karsi davramsta gozle goriilir
degisiklikler

9. Duyarsizlasma; ne kendisini ne de baskalarim degerli olarak gormek, kendi ihtiyaclarim
algilayamamak

10. i¢ bosluk; igeride bos hissetmek ve bunun iistesinden gelmek icin asir1 yeme, seks, alkol
veya uyusturucu gibi aktivitelere yonelmek, aktiviteler genellikle abartilidir

11. Depresyon; kayip ve emin hissetmemek, bitkin hissetmek, gelecegi kasvetli ve karanlik
hissetmek

12. Tiikenmislik; toplam zihinsel ve fiziksel ¢okiisi igerebilir, tam tibbi yardim zamam

Kaynak: (Riethof ve Bob, 2019:3)

Maslach ve arkadaglari (2001) titkenme siirecini dort agsamadan olugan bir yapi

olarak tanimladilar (Riethof ve Bob, 2019:3). Bu asamalar;

a) Idealizm ve asin yiiklenme; kisisel ihtiyaglan goz ardi ederek kendine ve
bagkalarina bir seyler kanitlamaya ¢aligmak

b) Duygusal ve fiziksel tikenme; ihtiyaglarin bastirilmasi, degerlerin degismesi

¢) Bir koruma olarak duyarsizlagma; mutsuzluk, kendinden hognutsuzluk, diger
insanlarla iligki kesilmesi

d) Terminal faz, isteksizlik ve nefret sendromu, kendinden, c¢aligsma
arkadaglarindan ve herkesten tiksinme, son agsama olarak isten ayrilma, ciddi hastaliklar

ve intihar.

3.3. TUKENMISLIK BOYUTLARI VE MODELLERI

Tikenmigligin boyutlandirilmast  konusunda giinimtizde farkli yaklagimlar
bulunmaktadir. Maslach ve Jackson (1981) tikenmisligin, duygusal tikenme,
duyarsizlagsma ve kigisel basarinin azalmasi boyutlarindan olusan tg¢ bilegenli bir yapt
oldugunu belirtmislerdir (Maslach ve Jackson, 1981). Kavramin ortaya ¢ikmasinda ve
tanimlanmasinda ¢ok 6nemli olan bu tanimlamadan sonra boyutlar konusunda farkli

gorugler ortaya ¢ikmisgtir.
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Tikenmiglik sendromunu anlama ihtiyaci aragtirmacilart fenomeni agiklamaya
caligan cesitli teorik modeller 6nermeye itmistir. Modellerin ¢ogu tilkenmisligin kronik
ig stresine bir yamit oldugu fikrine dayanir. Bu modellerdeki temel teoriler sosyal
psikoloji ve orgiit psikolojisinden gelir. Tikenmislik modellerinin dayandig bu teoriler,
biligsel-sosyal benlik teorisi (Harrison, 1983), sosyal degisim teorisi (Buunk ve
Schaufeli, 1993), kaynaklarin korunmasi teorisi (Hobfoll, 1989), orgutsel teori
(Winnubst, 1993), yapisal model (Gil-Monte ve ark., 1995) ve sugluluk modelidir (Gil-
Monte ve Moreno-Jiménez, 2005). Tum teorilerin ortak yoni caligma hayatindaki
insanlarin karsilagtiklari rekabet, motivasyon, duyarsizlagsma, algilanan 6z yeterlilik,
beceri, sugluluk gibi kavramlari incelemesidir. Bir diger ortak yon devam eden ve
zamanla istenmeyen sonuglara yol agacak olan kronik c¢aligma stresinin sonucu olarak
tikenmigligi agiklamalaridir. Ortak olan bir diger husus ise, teorilerin hepsinin
Oznesinin insanlarin tikenmis hissedecek duruma gelmesinin nedenlerinin anlamaya

calistimasidir (Manzano-Garcia ve Ayala-Calvo, 2013:803).

Maslach ve arkadaglarinin tanimladigi duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve
kigisel basarida azalma (Maslach ve ark., 2001) boyutlart iizerinde devam eden bir
tartigma vardir. Bu U¢ bilesenin isimlendirmeleri degismis olsa da anlamlart ayni
kalmigtir. Bir isten kaynaklanan yorgunluk hissini temsil eden duygusal tilkenme, ise ve
miisterilere yonelik sinizm ve kigilerin kendilerine yonelik olumsuz duygularla olusan ig
ve hayat basarisina yonelik kapasitelerini azaltan duygular (Shoji ve ark., 2016:368).
Bazi arasgtirmacilar tukenmisligin ¢ok boyutlu degil tek boyutlu olmasi gerektigini
belirtmiglerdir. Teorik olarak tikenmenin g¢esitli yonlerinin olmasina ragmen
tikenmigligin tek kapsayict boyut oldugunu belirtmiglerdir. Fiziksel, duygusal ve
zihinsel tikenme (Pines ve ark., 1981), fiziksel ve psikolojik tilkenme (Kristensen ve
ark., 2005), fiziksel yorgunluk, duygusal yorgunluk ve bilissel yorgunluk (Shirom,
2005) kavramlarini agiklamalarina ragmen tilkenmenin bu kavramlarin tamamini

kapsayici bir boyut oldugu savunmuslardir (Maslach ve Leiter, 2008).

Tikenmisligin ¢esitli boyutlarint degerlendiren arasgtirmacilar ile tikenmenin tek
boyutunu degerlendirenler arasindaki bu ayrim ginimize kadar devam etmekte ve
tikenmigligin ~ farkli  kavramsallagtirmasin1  yansitmaktadir. Ornegin,  Bergen
Tikenmislik Envanteri (BBI) (Feldt ve ark., 2014) isyerinde tikenme, isin anlamina

yonelik sinizm ve isteki yetersizlik duygusu olarak tikenmisligin ¢ boyutunu
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degerlendirmektedir. Oldenburg Tikenmislik Envanteri (OLBI) (Halbesleben ve
Demerouti, 2005) tilkkenmenin ve isten ayrilmanin iki boyutunu
degerlendirir. Tukenmisligin ¢esitli yonleri arasinda ayrim yapmasina ragmen, diger
tikenmiglik  boyutlar1  yalnizca tilkenmeye odaklanmaktadir. Shirom- Melamed
Tikenmislik Envanteri (SMBM) (Shirom ve Melamed, 2006) fiziksel yorgunluk,
duygusal tikenme ve biligsel yorgunluk arasinda ayrim yapmaktadir. Kopenhag
Tikenmiglik Envanteri (CBI) (Kristensen ve ark., 2005) fiziksel ve psikolojik tiikkenme
arasinda bir ayrim yapmaktadir. Ispanyol Titkenmislik Envanteri, ise yonelik cosku,
psikolojik titkenme, tembellik ve sugluluk olarak dért boyuttan olusmaktadir (Maslach
ve Leiter, 2016a:104).

Tukenmiglik gelisiminin agsamalarin1 tantmlayan bir dizi titkenmiglik modelleri
vardir (Zhao ve Ding, 2020:83). Bu modellerden tek boyutlu tikkenmiglik sendromu
modelinde tikenmislik fiziksel, duygusal ve biligsel olarak incelenir (Pines ve Aronson,
1988b). Iki boyutlu tikkenmislik modeli tikkenmisligin duygusal tilkenme ve
duyarsizlasmadan olustugunu belirtir (Bakker ve ark., 2000). Ug boyutlu modelde
tikenmiglik duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kigisel olarak basarinin azalmasi
olarak ti¢ boyutta tanimlanir (Maslach ve ark., 1986). Dort boyutlu modelde ti¢ boyutlu
modelde bulunan boyutlardan biri iki farkli faktore ayrilir (Frith ve Mims, 1985).

Kristensen ve arkadaglari (2005) tikkenmigligin 6l¢iimu i¢in alternatif bir 6lgiim
yontemi olan Kopenhag Tikenmiglik Envanterinin agiklandigi c¢aligmalarinda
tikenmigligi kisisel tikenmislik, isle ilgili tikenmiglik ve musteri ile iligkili tikenmiglik
olarak t¢ farkli kategoride tanimlamislardir. Kristensen ve arkadaglarina gore kisisel
tukenmislik, kisinin maruz kaldig fiziksel ve psikolojik yorgunluk ve bitkinlik
derecesidir. Isle ilgili tilkenmislik, kisinin ¢alismastyla ilgili olarak algiladig: fiziksel ve
psikolojik yorgunluk ve tikenme derecesidir. Misteri ile iligkili tilkenmiglik ise, kiginin
miusteri ile yaptig1 ¢aligma ile ilgili olarak algiladig: fiziksel ve psikolojik yorgunluk ve
tikenme derecesidir (Kristensen ve ark., 2005:197). Kristensen ve arkadaglarinin bu
tanimlamasina  Schaufeli (2005), Kristensen’in ¢aligmasinda tikenmiglik ile
yorgunlugun esitlendigini, 6l¢iim yontemi olarak Maslach Tukenmiglik Envanterinin
tikenmigligi 6lgmek i¢in mitkemmel yontem oldugunu belirtmistir (Schaufeli ve Taris,

2005:261).
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Her ne kadar farkli boyutlandirmalar yapilsa da giiniimiizde en yaygin kabul
goren boyutlandirma Maslach tarafindan gelistirilen boyutlandirmadir. Maslach
Tikenmiglik boyutlart  Maslach’in  tikkenmigligin  boyutlarin1  6lgmek amaciyla
gelistirdigi Maslach Tukenmislik Envanterinin (MBI) ile 6l¢iilmektedir. Bu envanterin
bes sirimu vardir. Bu surimler; insan hizmetleri aragtirmast (MBI-HSS) (Maslach ve
Jackson, 1981), saglik personeli i¢in insan hizmetleri aragtirmast (MBI-HSS (MP)),
egitimciler anketi (MBI-ES) (Maslach ve ark., 1986), genel anket (MBI-GS) ve
ogrenciler i¢in genel anket (MBI-GS (S)) (Cartwright ve ark., 2009). Bu beg suriimde de
tikenmiglik ti¢ boyutlu yapist ile degerlendirilmektedir. Tikenmiglik aragtirmalarinin
baglangicindan beri bu o6lgim yontemleri tikenmisligin aragtirilmasinda ve klinik

tanisinda kullanilan birincil ara¢ olmustur (Schaufeli ve Enzmann, 1998a).
Maslach’in tanimladigr titkenmigligin ti¢ boyutu;

1. Duygusal tiikenme: Tikenmigligin bireysel boyutunu temsil eder (Leiter ve
Maslach, 2003:93). Maslach tarafindan enerji eksikligi, olumsuz etki ve duygusal
kaynaklarin tikendigine dair algi olarak tanimlanmaktadir (Maslach ve Jackson, 1984).
Bu boyut, calisanlarin fiziksel ve duygusal kaynaklarinin azalmasina neden olan
bireysel stresin ¢ogalmasi ile agiklanir (Budak ve Sirgevil, 2005:96). Duygusal
tikenme tikenmisligi farkli boyutlarla degerlendiren aragtirmacilar tarafindan da kabul
edilen bir boyuttur. Farkli boyutlandirmalarda tikenmisligin birinci bilegeni olarak
duygusal tikkenme tanimlanir. Tikenmiglik temel bireysel stres strecini ifade eder.
Genellikle agin is yikiine bagli gelisen stres, c¢alisma kosullarinin olumsuzlugu ve
caligma ortamindaki olumsuz kigiler arasi iligkiler nedeniyle gelisir (Polatct ve ark.,
2014:284). Caliganlarin isle ve miusteriler ile ilgili olumsuz duygular gelistirdigi
duygusal bir yorgunluk olarak tanimlanir. (Maslach ve Pines, 1977:100).

Sosyal degisim teorisi c¢alisanlarin igyerleriyle olan iligkilerinde denge
aradiklarini belirtmektedir. Caligsanlar duygusal olarak yorgun hissettiklerinde bu denge
bozulur. Caligsanlar yetersiz destek, yetersiz kaynak, asiri ig yiki nedeniyle siirekli stres
hissettiklerinde duygusal olarak tikenirler (Halbesleben ve Buckley, 2004).
Kaynaklarin korunmast modeline gore, calisan —orgiit iligkisi dengesini yitirdiginde
caligsanlar kaynaklarini korumaya baglar. Asirt 6rgitsel talepler, ekonomik, fiziksel ve
psikolojik olumsuzluklar nedeniyle kaynaklarini tiketen bireyler duygusal olarak

tikenme yasamaya baglarlar (Tourigny ve ark., 2013:516). Duygusal olarak tilkenme
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onemli miktarda kaynak tikenmesini temsil eder. Duygusal tikenmislik yasayan
bireyler daha az motive olur ve is performans: diiger. Duygusal tilkenmenin daha digik
basariya yol agmasi beklenir (Halbesleben ve Bowler, 2007:95).

2. Duyarsizlasma: Bu boyut tikenmigligin kigilerarasi baglam boyutunu temsil
eder. Isyerinde karsilagilan kisilere karsi duygusuz veya ilgisiz bir tepki igeren
duyarsizlagsma, baskalarindan uzaklasarak ig stresi ile bagsa ¢ikma girigsimi olarak gorular
(Maslach ve Jackson, 1984; Maslach ve ark., 2001; Alarcon ve ark., 2009). Sinizm
bileseni olarak da adlandirilir. Isin gesitli yonlerine olumsuz, duygusuz veya asiri
bireysel yanit olarak kendini gosterir. Genellikle tiilkenmenin agiri yiiklenmesine tepki
olarak ve ilk basta duygusal bir endise olarak kisinin kendini korumast i¢in gelisir. Bu
kendini koruma duygusundaki risk, kiside idealizmim kaybolmasi ve diger insanlara
karst duygusuzlagsmanin gelismesidir. Kisi misterilere, calisma arkadaglarina ve
isletmeye karst duyarsizlagir. Bu kopma ve uzaklagsma tikenmeye karsi hizli bir
tepkidir. Tukenmiglik arastirmalarinda, ¢ok ¢esitli orgiitsel ve mesleki ortamlarda
surekli olarak bulunur (Maslach ve ark, 1996, Leiter ve Maslach, 2003).
Duyarsizlagsma, tutumda olumlu ve sefkatli bir tutumdan bagkalarina karsi olumsuz,
umursamaz bir tavra gegise isaret eder (Leiter ve Maslach, 1988). Duyarsizlagan ¢aligan
kendist ile kendisinden hizmet bekleyenler arasina mesafe koyar ve olumsuz davranislar
sergiler (Azizoglu ve Ozyer, 2010:138).

3. Kisisel basarimin azalmasi: Tukenmisligin Gglincii asamasi olan bu boyut
tikenmigligin 6z degerlendirme boyutunu temsil eder. Daha 6nceki boyutlarda geligen
duygusal aginma sonucu kiside, yetersizlik duygulari, iste basar eksikligi ve verimsizlik
gorilir. Tukenmeye ve sinizme katkida bulunan kronik, asir1 talepleri olan bir ¢aligma
ortaminin varligt kisinin etkililik duygusunu agindirmast muhtemeldir. Etkililik eksikligi
duygusunun nedeni kisinin kaynaklarinin yetersizligi degil, yorgunluk, sinizm, asir1 i
yiki ve sosyal catigmalarin ortaya ¢ikmasindan kaynaklanmaktadir (Leiter ve Maslach,
2003). Caligsanlar etkililik eksikligi duygusu yasadiginda, islerini yeterince yerine
getiremediklerine ve igle ilgili hedeflerine ulagsmada basarili olamayacaklarina

inanabilirler (Alarcon ve ark., 2009:245).

Maslach her ¢ tikenmiglik bilegeninin de esit o6neme sahip oldugunu
varsaymaktadir. Ayrica, bu yaklagim, ti¢ bilesenin kokeninde veya ¢ bilesen ile diger

degiskenler arasindaki etkilesimin 6zgilligunde buyik farkliliklar olmadigini varsayar.
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Bununla birlikte, son sistematik incelemeler ve meta-analizler, tikkenmislik
bilesenlerinden bazilarinin tikkenmiglige katkida bulunan faktorlerle farkli iligkiler

olusturabilecegini 6ne siirmektedir (Shoji ve ark., 2016:368).

Sekil 3.1. Maslach Tikenmislik Modeli

Asir rol yiiklenmesi

\A Duygusal |l puyarsizlasma Kisisel bagarida

titkenme
Is stresi / azalma

Oz Rol
yeterlilik belirsizligi

Harici etkiler

Kaynak: (Lewin ve Sager, 2007:1218)

3.4. TUKENMISLIK ONCULLERI

Tikenmisglik oncullerinin belirlenmesinde farkli yaklagimlar bulunmaktadir.
Bazi aragtirmacilar tikenmislik onciillerini, 6rgitsel ve bireysel faktorler olmak tizere
iki kategoride incelemistir (Ardi¢ ve Polatci, 2008; Barutgu ve Serinkan, 2008;
Otacioglu, 2008; Yenigeri ve ark., 2009). Bir diger goriis tukenmislik oncillerini,
mesleki, orgiitsel ve bireysel faktorler olarak ¢ kategoride incelenmektedir (Cordes ve
Dougherty, 1993; Shirom, 2003; Swider ve Zimmerman, 2010). Ug kategoride
inceleyen arastirmacilar meslege ait olan o&zellikleri, i3 ve rol ozellikleri olarak
tanimlanmistir. Rol 6zellikleri, rol agir1 yiikklenmesi, belirsizlik ve ¢atisma incelenmigtir.
Ikinci kategori olan orgiitsel ozelliklerde isin baglami, odiiller ve cezalar gibi kosullu
degiskenler incelenmistir. Son olarak da tukenmigligin bireysel karaktere bagl
ongorucileri incelenmistir (Cordes ve Dougherty, 1993:628).

Basglangigta tiikkenmigligin mesleki dizeyde belirleyicilerini belirlemek i¢in
yapilan c¢aligmalarda ¢alisanlarin misterilerle etkilesimin o6zelliklerine odaklanilmigtir.
Isin yapist geregi misterilerle yiz yiize c¢alisgilmasi kritik degisken olarak
tanimlanmistir. Ancak yapilan caligsmalar tikenmigligin tiim ig tirlerinde meydana
geldigini gostermigtir (Swider ve Zimmerman, 2010:488). Tukenmigligin tim is
tirlerinde gorilmesine ragmen, belirli mesleklerde daha sik gortlen, kronik bir stresin

sonucu oldugu yaygin olarak kabul edilmektedir (Shepherd ve ark., 2010:72).
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Orgiitsel diizeyde arastirmacilar kuruluslarin psikolojik ortamlarinin galisanlarin
tukenmisligi tizerindeki etkilerini incelemislerdir (Pretty ve ark., 1992). Tukenmisligin
orgiitsel oncilleri konusunda birgok ¢alisma mevcuttur. Bu ¢aligmalarda bu faktorler su
sekilde tantmlanmaktadir; rol ¢atigmasi, rol belirsizligi (Shepherd ve ark., 2010), asir i
yiuki ve zaman baskisi, yiksek musteri talepleri (Maslach, 2001), vardiyali ¢aligma
(Demerouti ve ark., 2001), yonetimden ve ig arkadaglarindan yeterli destegi alamamak,
kaynak eksikligi, kontrol eksikligi ve fazlaligi (Maslach ve ark., 1997).

Tikenmigligin belirleyicilerinden olan bireysel faktorler, calisanlarin bireysel
ozelliklerinden kaynaklanan faktorlerdir. Farkli kisilik ozellikleri tikenmiglik yasama
dizeylerini etkilemektedir. Modern kisilik kuramlari, bireylerin egilimlerinin
cevrelerine olan yorumlarimi ve tepkilerini etkiledigini gostermektedir. Bireyler
kisiliklerine gore gevrelerinden gelen bilgileri kodlarlar ve degerlendirirler. Bireylerin
beklentileri ve inanglarina iligkin zihinsel kodlamalari, olaylara gosterdikleri duyugsal
ve fizyolojik tepkileri belirler (Mischel ve Ayduk, 2002). Farkl kisilik ozellikleri ayn
isyerinde calisan bireyler arasinda farkli tikenmiglik dizeylerinin olmasina neden
olabilir. Nevrotik bireyler, duygusal olarak dengeli bireylere gore daha yiksek dizeyde
duygusal tikenme gostermektedir. Ayrica disadoniiklik, vicdanlilik ve uyumluluk
acisindan diisik olan bireylerin tukenmisliSe daha yatkin oldugu belirtilmektedir
(Swider ve Zimmerman, 2010).

Calisanlarin demografik ozellikleri de tikenmislik dizeylerini etkilemektedir.
Cinsiyet, medeni durum, ¢aligma siiresi gibi kisisel ozelliklerin duygusal tilkenme ile
iligkili olacagi belirtilmektedir. Cinsiyetin tikenmiglik diizeylerinde farklilagmaya
neden olabilecegi konusunda literatirde ortak fikir bulunmamaktadir. Bazi
aragtirmalarda kadinlarin erkeklere oranla daha fazla tikenmislik yasadig: belirtilirken
(Maslach ve Jackson, 1981), erkeklerin kadinlara oranla daha fazla tikenmiglik
yasadigini gosteren arastirmalar da bulunmaktadir (Girgin ve Baysal, 2005; Otacioglu,
2008). Her iki cinsiyet agisindan bir farklilik bulunmadigini belirten arasgtirmalar da
bulunmaktadir (Naktiyok ve Karabey, 2005). Maslach ve Jackson cinsiyetin, bireysel
bir 6zellik olarak 6nemli bir yordayict olmadigi sonucuna varmiglardir (Maslach ve
Jackson, 1985). Medeni durumun duygusal tiikkenme ile iliskili oldugu belirtilmektedir.
Bekar ve bosanmig olanlarin evli olanlara gore anlamli derecede yiiksek tukenmiglik

skorlarina sahip oldugu gorilmistir. Calisanlarin mevcut iste calisma strelerinin
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tikenmiglik diizeylerini etkileyebilecegi de belirtilmektedir. Caligsanin isteki ilk bir ila
iki yilinin duygusal tikenmeye karst en savunmasiz donemi oldugu belirtilmistir
(Freudenberger, 1974; Freudenberger, 1977b; Maslach ve Jackson, 1981). Geng
bireylerde tiikkenmisligin daha fazla gorildigi belirtilmigtir (Schwab ve Iwanicki, 1982;
Anderson ve Iwanicki, 1984).

Masclah ve Leiter, tikenmigligin tamimlanip Onlenebilmesi igin orgutsel
faktorler ve Dbireysel faktorler olarak incelenmesinin yeterli olamayacagini
belirtmislerdir. Tiukenmislige neden olan faktorlerin ¢aligma hayatinin tim alanlar
oldugunu belirtmigler ve is yuku, aidiyet, adalet, kontrol, 6¢diiller ve degerler olmak
tizere altt anahtar alan tanimlamiglardir (Ardi¢ ve Polatci, 2008; Maslach ve Leiter,
2016a). Tanimlanan alti alan Masclah ve Leiter tarafindan asagida agiklanmigtir
(Maslach ve Leiter, 2016b:105);,

Agirt is yiikii, calisanlarin talepleri karsilama kapasitesini azaltarak titkenmiglige
katkida bulunur. Agirt is yiki altinda g¢alisan bireylerin dinlenme, ise yeniden
yonelebilme firsatlar1 ¢ok az olmaktadir. Dengeli ve kabul edilebilir bir is yiikiinde
caligan, becerilerini daha etkin kullanabilir ve gelistirebilir.

Kontrol eksikligi, tukenmisligi etkileyen bir faktor olarak gorulmektedir.
Calisanlar, iglerini etkileyen kararlara katilabildiginde, is igin gerekli kaynaklara
erisebildiginde, isi ile ilgili o6zerklik kullanabildiginde daha digik tikenmislik
seviyeleri gosterecektir.

Odiil alant, desteklerin kisilerin davranisina verdigi giicii ifade eder. Iste yetersiz
taninma ve odillendirme, isi ve caligsanlart degersizlestirerek tiikenmiglige karst
savunmay1 azaltir. Iyi tanimlanmis ve uygulanan 6diillendirme ve taninma is verimini
ve i¢sel tatmini artirir.

Topluluk alani, ¢alisanlarin galigma alanlarindaki diger insanlarla olan iliskileri
ile ilgilidir. Caligma alaninda var olan ¢atigmalar, destek ve giiven eksikligi tikenmiglik
riskini artirir. Is iliskileri iyi calistiginda, isletmede goriilen sosyal destek ile ¢alisanlar
daha sorunsuz bir sekilde ise katilim gosterebilecektir.

Adalet alani, i yerinde alinan ve uygulanan kararlarin adil ve hakkaniyetli
olarak algilanmasidir. Caliganlar, is yerinde kendisini ilgilendiren kararlarda adil

olunmasini beklerler. Isletme iginde hakkaniyetli bir yonetim beklerler. Adalet alaninin



70

saglanamamast durumunda ¢alisanlarda, sinizm, 6fke ve diismanlik davraniglart ortaya
cikacaktir.

Degerler alani, isletmenin hedefleri ile c¢alisanin hedefleri ve beklentileri
arasindaki bag ifade eder. Degerler, ¢alisanlar iste ¢alismaya yonelten motivasyon ve
ideallerdir. Sadece is yerinden elde edilecek para ve yikselme ile sinirli degildir.
Calisan orgiit ile deger catigsmasi yasadiginda bireysel ve orglitsel degerler arasinda bir
bosluk olur. Bu durumda ¢alisanlar yapmak istedikleri is ile yapmak zorunda olduklari

ig arasinda bir denge kurarlar ve bu da titkenmeye yol agabilir.

3.5. TUKENMISLIK SONUCLARI

Tukenmiglik, yarattigt olumsuz orgiitsel sonuglar ve ¢esitli bireysel sorunlar
nedeniyle orgiit hayati i¢in endise kaynagidir (Cordes ve Dougherty, 1993:637).
Tikenmiglik sonug¢larinin tanimlanmasinda farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Kabhill
(1988), tikenmislik sonuglarini fiziksel, duygusal, kigisel iligkiler, tutumsal wve
davranigsal olarak bes kategoride tanimlamigtir (Kahill, 1988b). Farkli bir yaklagimla,
Ardig ve Polatci (2008) titkenmislik oncullerini agiklamak i¢in yapilan gruplandirmanin
sonuglarint  agiklamak i¢in  de kullanilmasi  gerektigini  belirtmiglerdir. Bu
gruplandirmaya gore tilkenmigligin sonuglari bireysel sonuglar, ¢aligma hayatina iliskin
sonuglar ve aile hayatina iligkin sonuglar olarak ti¢ kategoride incelenmistir (Ardi¢ ve
Polatci, 2008:74).

Literatirde tikenmigligin sonuglarinin tanimlanmasinda farkli kategorik
ayrimlar yapilmasina ragmen, tilkenmisligim sonuglart konusunda yaklagimlar aynidir;
Tikenmiglik bireyin gerek isle gerekse is dist yasamini etkileyen sorunlara neden
oldugu gibi orgiitler agisinda da ciddi sonuglart olacaktir (Maslach, 1979; Oguzberk ve
Aydin, 2008; Maslach ve Leiter, 2016b).

Tukenmiglik agirt i yikiine ve kronik is stresine cevap olarak gelismektedir.
Kronik stres duygusal ve empatik rezervleri tiketerek kisiyi tikenmeye surikler.
Tikenmiglik yasayan bireyler, ise karsi alayci bir tutum edinerek psikolojik olarak
stresli olan durumlardan ¢ekilirler (Leone ve ark., 2011:453-457). Tukenmenin bireysel
sonucu olarak bireylerde, kronik yorgunluk, depresif ruh hali, uykusuzluk, enerji kayb1
ve devamli bitkin hissetme gibi duygusal olumsuzluklar gorilir. Fiziksel sonuglar
olarak, kas agrilari, bulanti, bag agrisi, gegmeyen soguk alginliklari, mide bagirsak

rahatsizliklari, kiloda azalig ve artis, hipertansiyon, gogiis agrilart gibi fiziksel belirtiler
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gorullr. Ayrica bu bireylerde is- aile sorunlari, madde bagimhhgr da gorilebilir
(Jackson ve Maslach, 1982; Kahill, 1988b; Cordes ve Dougherty, 1993; Oguzberk ve
Aydin, 2008; Maslach ve Leiter, 2016b). Ayrica bu bireylerde sosyallesmenin azalmasi,
aile hatlarinda sorunlar ve arkadaslarindan uzaklasma gibi sorunlar da gérulmektedir
(Maslach, 1982).

Tlikenmenin orgutsel sonuclar olarak en sik atifta bulunulan olumsuzluk, is
performansinda azalmadir (Maslach, 1982; Halbesleben ve Buckley, 2004). Diger
orgltsel sonuglar olarak, disuk orgltsel baglilik, devamsizlik, uzun ve zamansiz mola
sreleri, is memnuniyetsizligi, isten ayrilma niyeti ve isten ayrilma gibi olumsuzluklar
sayilabilir (Schaufeli ve Enzmann, 1998b; Maslach ve Leiter, 2016b).

Shepherd ve arkadagslar ( 2010), tikenmisligin tim yapisini genel tikenmislik

modeli ile sunmuslardir. Bu model asagida sunulmustur.

Sekil 3.2. Shepherd Tikenmislik Modeli

Sonuglar

*Azaltilmis  orgutsel
taahhut

* Azaltilmis verim

e Azaltilmis is
memnuniyeti
Kaynak: (Shepherd ve ark., 2010:74)
3.6. ORGUT IKLiMi- TUKENMISLIK IiLISKISINE YONELIK

LITERATUR

Tikenmislik, bireylerin isyerlerindeki devam eden stres kaynaklarina tepkisi
olarak tanimlanmistir (Shalani ve Alimoradi, 2019:218). Tukenmislik literatlirinde
tikenmislige nedenleri detayl olarak incelenmistir. Bu calismanin sinirlari g6z 6niine

alinarak orgut iklimi ve duygusal emek ile tikenmislik iliskileri incelenecektir.
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Tikenmigligin nedenlerini anlamaya yonelik caligmalarda, 6rgiit ikliminin ve ig
stresinin tilkenmisligin 6nemli yordayicilart oldugu belirtilmistir. Is stresi ve orgiit
iklimi modelleri birlikte tikenmislik degiskenlerinin tgte ikisini kapsamaktadir
(Gayman ve Bradley, 2013:326). Tikenmiglik literatiirine gore, o6rgiut iklimi ile
tikenmiglik arasinda negatif bir iligki vardir. Yani 6rgit iklimi yiikseldikge tiikenmiglik
orant azalacaktir. Yapilan ¢aligmalarda, orgiit iklimi algist dusiik ¢aligsanlar arasinda orta
ve siddetli mesleki tikenmisligin yiksek oldugu, gicli ve yenilik¢i iklimlerde
tikenmislik oraninin dustiigi bildirilmistir (Seyyedmoharrami ve ark., 2019).

Lavian (2012), Israil’de ogretmenlerle yaptig1 bir calismada, okul orgiit
ikliminin tikenmiglik tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu belirtmistir. Okulun orgiitsel
ikliminin destekleyici olarak algilanmasi durumunda tikenmisglik seviyelerinin
azaldigini, destekleyici olmayan 6rgiit ikliminde ise tikenmislik ve stresin artacagini
bildirmistir (Lavian, 2012). Toplum hizmeti veren bir kurulustaki personel arasinda
yapilan bir calismada, orgiut iklimi ile tikenmislik arasindaki negatif iligki teyit
edilmistir (O'Driscoll ve Schubert, 1988). Agirlama endustrisinde orgutsel yapi ve
tukenmislik iligkisini inceleyen c¢aligsmasinda Vallen (1993), tukenmislik ile orgitsel
ozellikler arasinda yiiksek bir iligki oldugunu belirtmistir. Destekleyici yonetim iligkileri
ve olumlu orgiitsel iklimlerde daha az tikenmislik yasandigini savunmustur (Vallen,
1993). Iran’da bir Tip Bilimleri Universitesi ¢alisanlar ile yapilan c¢alismada, orgiit
iklimi ile tikenmiglik arasindaki ters iliski tespit edilmistir. Bu ¢aligmada yuksek ig
deneyimine sahip olan bireylerin daha giiglii 6rgiit iklimine sahip olduklar ve daha az
tikenmislik yasadiklart belirtilmistir (Seyyedmoharrami ve ark., 2019). Bir diger
caligmada, tikenmenin bir boyutu olan duyarsizlagma ile pozitif orgit iklimi arasinda
negatif bir iligki oldugu bildirilmistir (Tsukamoto ve Asami, 2007). Denetimli serbestlik
ve sarthi tahliye memurlan ile yapilan bir ¢alismada, orgiitsel iklimin ve ig stresinin
tikenmisligin 6énemli nedenlerinden birisi oldugu belirtilmistir. Ayrica, bu faktorlerin
depresif davraniglarla hem dolayli hem de bagimsiz iligkilerinin oldugu savunulmustur
(Gayman ve Bradley, 2013). Cocuklara kéti muameleyi 6nleme programinda g¢alisan
gonilliler ile yapilan bir diger ¢alismada, olumlu o6rgit iklimi disik tukenmislikle
iligkilendirilmistir. Bu iligkide iki orgiit iklimi degiskeni en giiclii yordayici olarak
aciklanmigtir. Bunlar ig¢inin igyerini olumsuz algilamasi ve i yikiintin fazlalig olarak

tespit edilmistir (Lee ve ark., 2013).
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Olumsuz orgut iklimi tikenmigligi artirirken, yenilik¢i o6rgiat ikliminin
tikenmiglik tzerinde olumlu etkileri oldugu gorilmektedir. Hastane personeli ile
yapilan bir ¢alismada, yenilik¢i orgiit ikliminin tikenmiglik tizerinde azaltict bir etkisi

oldugu gorilmugtir (Shalani ve Alimoradi, 2019).
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4. BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Calismanin dordinci béluminde duygusal emek kavramina iligkin kavramlara
ve tamimlara yer verilecektir. Duygusal emek kavraminin akademik yazindaki tarihsel
sureci agiklandiktan sonra kavramin tanimlari ve modelleri belirtilecektir. Duygusal
emek kavramina iligkin farkli aragtirmacilar tarafindan yapilan boyutlandirmalar
aciklandiktan sonra kavramin oOnciilleri ve sonuglarn agiklanacaktir. Bolim sonunda
caligmanin aract degiskeni olan duygusal emek ile orgut iklimi, orgitsel vatandaslik

davranigt ve titkenmiglik iligkilerine yonelik literatiir agiklanacaktir.

4.1. DUYGUSAL EMEK TARIHI

Duygulart kesfetmek ve siniflandirmak igin bir¢ok calisma yapilmistir. Bu
caligmalarin kokeni Aristoteles’in felsefi yaklagimlarina kadar gitmektedir (Kemper,
1978:30). Arastirmacilar farklt disiplinlerde duygularin olusumu, gosterimi, bastirilmasi
gibi konularda arastirmalar yapmis ¢esitli teorileri ortaya koymuslardir. Bu kapsamda
icgiidi teorisi (McDougall, 1933), biyolojik adaptasyon teorisi (Plutchik, 1962), dogal
secilimin bir pargasi olarak saldirganligin incelendigi ¢alismasiyla duygularin dogustan
geldigini belirten Lorenz’in ¢aligmasi (Lorenz, 1963), duygularin 6grenilebilir oldugunu
belirten Berkowitz’in ¢aligsmasi (Berkowitz, 1962), 6grenme kuramlan yaklagimi (Gray,
1971) gibi bir¢gok calismada duygular incelenmigtir. Literatirde birgok duygu teorisi
bulunmaktadir. Genel kabul goren teoriler arasinda, James-Lange teorisi, Cannon-Bard
teorisi, Schacter-Singer teorisi, biligsel degerleme teorisi ve yiizsel geribildirim teorisi

sayilabilir (Nabrady, 2005).

Sosyolojik duygu teorisinin gelisimi kismen sosyologlar tarafindan ihmal
edilmis olsa da bu konudaki teoriler, Turner (1970), Hochschild (1975) ve Kemper
(1978) taratindan yapilmistir. Bir¢ok duygusal deneyimin agiklanmasi igin fizyolojik ve
psikolojik teoriler yetersizdir, sosyolojik bir bakis agist gerekmektedir (Shott,
1979:1317). Duygularin incelenmesi sosyolojinin ilgi alanina girmistir. Ozellikle
calisma ve oOrglt sosyologlari, duygularin kiltir ve sosyal yapi tarafindan nasil
diizenlendigi, duygusal dizenlemenin bireyleri, gruplan ve kuruluglari nasil etkiledigi
konularinda aragtirmalar yapmaya baglamiglardir. Sosyologlar insanlarin iglerine

duyduklart duygusal tepkileri incelemeye baglamiglardir. Duygusal emege yonelik
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sosyolojik literatiir iki ana akima ayrilmigtir. Birincisi, duygusal emegi hizmet iglerinin
orgiitlenmesi, yapist ve sosyal iligkilerini anlamak i¢in ara¢ olarak kullanirken, ikincisi
bireylerin duygularini ifade etmeye, diizenleme g¢abalarina ve g¢abalarin sonuglarina

odaklanmislardir (Wharton, 2009:148).

Toplumsal yasamda yiiz yiize etkilesimde bakiglar, jestler, sézli ifadeler gibi
bedenin davraniglarini agiklayan Goffman’in (1967) “Etkilesim Ritteli: Yiz Yize
Davraniglarda Makaleler” kitab1 sosyolojinin duygulara ilgisini artirmistir. Goffman bu
eserde yayinladigi alti makale ile sosyal etkilesimin biiytuk o6l¢iide kabul edilen normlara
baglilik veya sapma oldugunu belirtmistir. Bu normlara uymak i¢in insanlarin bir aktor
gibi rol yaptiklarini agiklamistir (Goffman, 1967). Goffman, sosyal etkilesim esnasinda
bireylerin imajlarina ve sosyal normlara uygun olarak yiiz ifadelerini ve duygularini
diizenlemesi yapisini agiklamistir. Goffman’in ¢aligmalari, insanlari sosyal normlara
uyarak fiziksel doyum arayan zevk digkini hayvanlar olarak tanimlayan Freud un
goruglerine alternatif bir bakis acist getirmistir. Goffman, insanlarin digerleri géziinde
nasil gorildugini onemsedigi, digerleri kargisinda mahcup olmaktan kagindigi bir

sosyal yapidan bahsetmistir (Bayad, 2016:87-88).

Sosyolog Arlie Russell Hochschild yaptigi ¢alismalarla Goffman’in duygularla
ilgili ¢aligmalarini gelistirmistir. Hochschild, bireylerin sosyal hayatta duygu kurallar
ile belirlenmig bir alanda yasadigint ve bu kurallarla basa ¢ikmak i¢in duygularin
yonetilmesi gerektigini belirtmistir. Ugug gorevlilerinin neseli ve arkadag canlisi, cenaze
gorevlilerinin kasvetli ve Uzgin hissetmeleri, hemsirelerin empatik ve destekleyici
hissetmeleri, diginlerde mutlu goriinilmesi gibi duygularinin yonetildigini agiklamigtir

(Hochschild, 1979:551-552).

Hochshild 1980’lerin baginda Amerikan Delta Havayollar1 hostes egitim
toplantilarinda gorev yapmistir. Bu egitimlerin birisinde bir pilotun katilimcilara
“gercekten demek istedigin gibi gulimse” ciimlesini duyduktan sonra not defterine
“duygusal emek” yazmistir (Veldstra, 2020:2). Hochshild 1983 yilinda yayinladig
“Yonetilen Kalp” kitab1 ile duygusal emek kavramin isim babasi olmusgtur. Hochshild
kitabinda hizmet sektoriinde duygularin pazarlanmasi kavramini agiklamigtir. Kitabinda
hosteslerin ve bor¢ tahsilat gorevlilerinin musterilerin duygularina hizmet etmek igin

kendi duygularini nasil yonetmesi gerektigini agiklamistir. Duygusal ¢aligma hizmet
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sektorinde duygularin  kullantminin  miigteri memnuniyeti ve sonugta kar
maksimizasyonuna yol agacagr varsayimina dayanmaktadir. Hochshild, hizmet
sektoriinde duygu yonetiminde basarili olmak i¢in personelin duygularini ise uygun
olarak yonetmesi gerektigini belirtmistir (Hochschild, 1983). Isin ozellikleri ve miisteri
beklentileri personelin sergileyecegi duygu oyununu belirlemektedir. Musteri etkilesimi
acisindan, musteri seyirci, calisan aktér ve caligma ortami sahnedir (Grove ve Fisk,
1989). Her orgutin gorintileme kurallar vardir ve is koluna, igin 6zelliklerine gore
farklilagmaktadir. Duygusal emekte istenen, Orgiitiin gorintileme kurallarina uygun
duygu yonetimidir. Ornegin ugus gorevlilerinden iceriden disariya bir giliimseme
beklenmigtir. Ugus gorevlilerinin miisterilere karst igten gelen bir samimiyet ve
gileryiiz gostermesi beklenmektedir. Tahsilat gorevlileri i¢in istenen duygusal oyun
farklidir. Bu gorevlilerden, bor¢lular1 6demeye hazir hale getirebilmesi i¢in iyi olmalari
degil, korkutmalari istenmektedir. Hochschild, g¢alisanlarin duygularini yénetmesinin
sadece sosyal hayatta yapilan o6zel eylemler olmadigini belirtmistir. Duygulan
yonetmenin dogasi, isgiicii olarak satilmaya ve 6zel miuzakere yoluyla degil orgut
politikalarina  gore Dbelirlenmelidir.  Calisanin  duygularini  yonetmesi, kigisel
tercihlerinden ziyade orgitin politikalarina uygun, satin alinabilir bir emek olarak

belirtilmigtir (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000b; Bargetz, 2013).

Hochschild gorintileme kurallarina gore duygulart kontrol etmenin 6nemini
belirterek, iki farkli duygusal hareket tanimlamigtir. Birincisi, yalnizca dig goriiniiglerini
ve davramiglarini degistirmeye calisan bir personelin gerekli duygular sergiledigi ytuzey
oyunculugudur. Ikinci hareket tarzi ise derin oyunculuktur. Personel sadece yiizeysel
hareketler sergilemezler. Durumsal recetelerle dikte edildiginde sadece dis gorintsglerini
ve davramiglarini degistirmekle kalmaz i¢sel duygularini da degistirme yetenegine sahip
olabilirler. Hochshild, tiyatro yonetmeni Constantin Stanislavski (1965) tarafindan
tanitilan bir yontem olan ve Goffman (1959) tarafindan derin oyunculuk olarak
adlandirlan kavrami kullanmistir (Kruml ve Geddes, 2000b:11). Hochshild’e gore
duygular yonetmek, ¢aligsanlarin kurumsal hedeflere ulagmak i¢in kullanacagi yollardan
birisidir. Bir ¢alisan, i arkadaglarina veya musterilere karst 6fke ve depresif bir ruh hali
sergilerse performansi bozulacaktir (Hochschild, 1983). Hochshild, duygu yonetimin
caba gerektirdigi, duygularin emek giiciniin bir pargasi olarak alinip satilmasi ile

metalasacagini  belirtmistir. Orgiitler tarafindan kurallart diizenlenen duygularin
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caligsanlar i¢in hog olmayacagini belirterek ve tikenmisglik ile iliskileri incelenmigtir

(Hochschild, 1979; 1983).

Hochshild’in duygusal emek tanimlamalarindan sonra akademik diinyada konu
ile ilgili birgok ¢alisma yapilmistir. Oncelikle, miisteriler ile yiiz yiize gelinen hizmetler
sektoriinde duygularin misteri beklentilerine ve orgitiin kurallarina gore yonetilmesi
kavrami incelenmigtir. Hochshild baglangigta yiiz ylize veya ses temast ile kurulan
iletisimde duygularin yénetilmesinden bahsetmistir. Sonraki aragtirmalarda konusulan
sozcik, ses tonu, viicut dili gibi davraniglardan kaynaklanan ¢abalar da bu kavrama
dahil edilmigtir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Wharton ve Erickson, 1993). Arastirmacilar
duygusal emegin ozellikle hizmet sektorii i¢in 6neminden bahsetmigtir (Bowen ve ark.,
1990). Calisanlarin ig hayatinda gorintileme kurallarina gore duygusal emek
gelistirmeleri gerektigi agiklanmistir. Caligsma hayatinda gorintilleme kurallart oldugu
ve bu kurallara uyulmasi gerektigi belirtilmigtir. Gorintileme kurallarinin genellikle
toplumsal normlar, mesleki normlar ve orgitsel normlar tarafindan belirlendigi

belirtilmigtir (Rafaeli ve Sutton, 1989).

Baglangigta aragtirmacilar ¢alisanlarin tilkenmiglik, yorgunluk ve duygusal
durumlan iizerindeki olumsuz sonuglarina vurgu yaparak, bir ¢alisanin refahi iizerinde
duygusal emek saglamanin etkisini incelemiglerdir. Kavram ile ilgili yapilan nitel
aragtirmalar, 6zellikle hizmet sektoriinde musteri ile ilgilenen pozisyonlara sahip islerde
sergilenen duygusal emegin icerigine odaklanmistir. Stipermarket ve bakkal kasiyerleri
(Rafaeli, 1989), fastfood servis ¢alisanlart (Leidner, 1991),sa¢ stilistleri (Parkinson ve
ark., 1996), hemsireler (James, 1989), mithendisler (Van Maanen ve Kunda, 1989) gibi
farkli meslek dallarinda aragtirmalar yapilmistir (Steinberg ve Figart, 1999:12).

Duygusal emek ¢aligmalarinda arastirmacilar kavramin gelisimine farkli teoriler
ile katkida bulunmugstur. Bu aragtirmalarda 6ne ¢ikan beg c¢aligsma dikkati ¢ekmektedir.
Duygusal emek modelleri olarak kabul goren bu caligmalar; mesleki farkliliklarin
incelendigi ¢aligmasi ile Wharton (1993), is 6zelliklerinin incelendigi ¢aligma ile Morris
ve Feldman (1996), duygu duzenleme stratejileri ile Grandley (2000), duygusal
uyumsuzluk ve duygusal ¢aba caligmalari ile Kruml ve Geddes (2000) duygusal emek
literatiriine katki saglayan arastirmacilardir (Diefendorff ve Gosserand, 2003:946). Bu
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modellerle ilgili detayli bilgi calismanin duygusal emegin tanimi ve modelleri

boliimiinde detaylandirilacaktir.

Hochshild’in tamimladig1i yiizey oyunculuk ve derin oyunculuk kavramlarina
Ashforth ve Humphrey (1993) ugiinci bir kavram eklemiglerdir. Kendiliginden
deneyimlenen ve beklenen duygularin sergilenmesini ifade eden ger¢ek duygu deneyimi
kavramini duygusal emegi gerceklestirmenin Uglincii yolu olarak tanitmiglardir.
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Glomb ve Tews (2004) bu ti¢ duygusal emek bilegenini
destekleyen bir ¢aligma yayinlamiglardir (Glomb ve Tews, 2004). Morris ve Feldman
(1996) duygusal emegin, kavramlagmasinda dort farkli boyut sunmuslardir. Bu
boyutlar; uygun duygusal gosterim siklig, gerekli gosterim kurallarina dikkat,
gosterilecek duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak sunulmustur (Morris
ve Feldman, 1996). Diefendorff ve arkadaglart (2005) cesitli hizmet sektori
calisanlarinin hizmet strecinde gercek duygularini ifade ettiklerini belirtmiglerdir.
Jordan ve arkadaglari (2008) bir¢cok calisanin gergek duygusal ifadeyi gergeklestirme

becerisine sahip olduklarini savunmuslardir (Yang ve ark., 2019:2)

Duygusal emege iligkin yapilan ¢aligmalarda oncelikle, c¢alisan agisindan
olumsuz sonuglara odaklanilmigtir. Sonraki ¢aligmalar da musteri odakli c¢aligmalar
yapilmig ve miisteri agisindan olumlu sonuglar agiklanmistir (Gong ve ark., 2020:3). Bu

caligmada duygusal emegin sonuglar1 bélimunde bu sonuglar detayli olarak verilecektir.

4.2. DUYGUSAL EMEGIN TANIMI VE MODELLERI

Duygusal emek kavramanin isim babasi olan Hochshild (1983), bir ¢alisanin
bagkalarinda uygun zihin durumunu ortaya koyabilmek i¢in kendi duygularin
uyandirmasi veya bastirmasi gerektigini belirtmigtir. Miisterileri istenilen sekillerde
etkileyebilmek i¢in kendi duygularini nasil yénetmesi veya sekillendirmesi gerektigini
vurgulamigtir. Calismasinda duygu yonetimi kavramini kullanmig ve esanlamli olarak
duygusal emegi, herkes tarafindan gozlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintii yaratma
hissinin yonetimi olarak tanimlamistir. Duygusal emek bir tcret karsiliginda satilir ve
degisim degerine sahiptir (Hochschild, 1983:7). Bu tanima gore, hizmet isletmelerinin
calisgan duygularini dizenlemeleri veya yonetmeleri ve bu duygulan ticari amagla
kullanmalar1 belirtilmigtir. Duygularin  kurallara uygun sergilenmesi, Ucretler ve

yikselme gibi ekonomik degere sahiptir (Choi ve Kim, 2015:285).
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Hochshild duygu ¢alismasinin i¢ ana 6zeligini su sekilde belirlemigtir. Bunlar;
a) duygu calismast musterilerle yiz yluze veya sesli iletisimde gergeklesir b) caliganin
duygulart diger insanlarin duygularini, tutumlarini ve davraniglarini etkilemek igin
sergilenir ve c) duygularin sergilenmesi, igverenin kurallarina baglidir. Hochshild,
hizmeti sunan duygusal tarzin, hizmetin bir pargast oldugunu belirterek giilimsemeler,
ruh halleri, duygular ve iligkilerin Grtinler haline gelmesinden bahsetmistir. Caligsanlarin
duygusal emek gosterimi ile kendilerini degil sirketi sattiklarini  belirtmisgtir

(Hochschild, 1983).

Hochshild ¢alismasinda duygulari diizenleme bigimlerini belirlemistir. Duygusal
emegi yuzey etkili ve derin etkili olarak iki bigimde farklilagtirmistir. Yuzeysel eylem,
uygun gortlen ancak gercekte hissedilmeyen bir duygunun o6zelliklerinin sergilenmesi
olarak ifade edilmektedir. Derin eylem ise, orgiit tarafindan belirlenen duygulan ifade
etmek icin kiginin hissettigi duygulart ger¢ekten degistirmesi c¢abasindan olusur

(Hochschild, 1983).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygularin yonetilmesinde gorintileme
kurallarindan bahsederek duygusal emegi, uygun duygulan sergileme eylemi olarak
tanimlamiglardir. Gortuntileme kurallann  i¢ durumdan ziyade davraniga atifta
bulundugundan, miisterilerin, yoneticilerin ve ¢aligma arkadaglarinin kurallara uygunluk
diizeyinin gozlemlenmesinin kolay olacagini belirtmislerdir. Davranigin altinda yatan
varsayillan duygulara degil, davranisa odaklanmayr tercih etmigslerdir. Hochshild
tarafindan onerilen yiizey ve derin oyunculugun stres kaynagi olacagini belirtmislerdir.
Duygusal emegin mutlaka bilingli bir ¢aba gerektirmedigini, emekgilerin ayrimer bir
seyirci i¢in sahnede performans gosteren bir aktor olarak goriilmemesi gerektigini
belirtmislerdir. Bunun yerine, toplum tarafindan kabul goren duygularla ilgili
gorintileme kurallarina uygun davraniglar sergilemenin, duygulart yonetmek zorunda
kalmadan, duygusal emegi olusturacagini agiklamiglar ve tanimlarini bu bakig agisiyla
yapmiglardir. Caligsan tarafindan gerekli duygularin kendiliginden ve gercekten
gosterildigi birgok ornek oldugunu, yarali bir gocugun ziyaretinde sempati hisseden bir
hemsgirenin oyunculuk sergilemesine gerek olmadigini belirtmislerdir. Duygusal
emegin, misterinin ifadeyi samimi olarak algilamasi sartiyla, gorev etkinligi i¢in
olumlu bir gekilde iliskili olmasi gerektigini belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey,
1993; Grandey, 2000; Zapf, 2002; Choi ve Kim, 2015).
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Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, kisilerarasi iletisim sirasinda
orgiitsel olarak arzu edilen duyguyu ifade etmek igin ihtiyag duyulan ¢aba, planlama ve
kontrol olarak tanimlamiglardir (Morris ve Feldman, 1996:987). Calismalarinda orgiitsel
alanda uygun duygusal gorinim sergilenmesi i¢in planlama, kontrol ve beceriye
odaklanmislardir. Tanimladiklart dort boyutla duygusal emegin kavramlastiriimasina
katki saglamiglardir. Bu boyutlar; duygusal goruntii sikligi, gerekli goruntilime
kurallarina dikkat (duygularin yogunlugu ve etkilesim siiresi), ifade edilmesi gereken
duygularin c¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak tanimlanmistir. (Morris ve
Feldman, 1996:989-992). Bu boyutlar c¢aligmanin duygusal emegin boyutlarn

bolimiinde detaylandirilacaktir.

Grandey (2000) g¢alisanlarin isin sosyo-duygusal taleplerini kargilamaya
caligirken gosterdigi duygusal emek ¢abasini duygu dizenleme teorisine baglamistir.
Bireylerin sahip olduklart duygulari, bu duygulara ne zaman sahip olduklarini, nasil
yasadiklarini ve ifade ettiklerini etkileyen siirecler olarak tanimlanan duygu diizenleme
teorisi (Gross, 1998:275), Grandey’in g¢aligmalarinin kaynagini olusturmustur. Duygu
diizenleme teorisine dayanan Grandey bir duygusal emek teorisi sunmustur. Duygusal
emek teorisine gore, ¢alisanlar hizmet kargilagmalant sirasinda uygun duygulari
gostermek i¢in davraniglarini duzenlerler (Gong ve ark., 2020:3) Grandey duygusal
emegi; orgitsel hedefler igin hem duygulart hem de ifadeleri diizenleme siireci olarak
tanimlamistir (Grandey, 2000). Grandey, Hochschild’in yiizeysel oyunculuk ve derin
oyunculuk tanimlamalarini duygu diizenleme teorisine gore agiklamistir. Grandey’e
gore derin oyunculuk, duygulan degistirmek i¢in kullanilan, durumsal kaginma,
yeniden degerlendirme, dikkat dagitma gibi o6ncil odakli duygu dizenleme
yaklagimidir. Yizeysel oyunculuk ise, bir duygu hissedildikten sonra ifadeleri ve
davraniglant degistirmek i¢i kullanilan, bastirma, gevseme gibi tepki odakli duygu
dizenleme yaklagimidir (Grandey ve Gabriel, 2015:325-326). Musteriye hizmet
sunumu, calisanlarda ofke, hayal kinkligi gibi olumsuz bir duygusal tepkiye neden
oluyorsa, bu caligsanlar hizmet sunumu esnasinda saygisiz iletisim ve kaba davranig gibi
olumsuz davraniglar gostererek misilleme yapmak isterler. Bu tiir davraniglar goriintii
kurallarina uygun degildir. Bu nedenle ¢alisanlar duygusal ifadelerini diizenlemelidir.

Bu diizenleme siireci, durumu yeniden degerlendirerek i¢sel duygularn degistirme gibi
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derin etkili veya gercek duygulari degistirmeden gerekli duygusal ifadeleri taklit ederek
ifadeyi degistirmek gibi yuzeysel hareketi icerir (Gong ve ark., 2020:3).

Grandey ve arkadaslari duygusal emegi birbiriyle iliskili G¢ unsurdan olusan bir
yap! olarak ele alir. Bunlar; a) is veya organizasyonun duygusal gereksinimleri, b)
kisinin kendi duygularini isyerinde ydnetmek icin gonulli temel duygu dizenleme
cabalari ve c) duygularin performansi veya davranis gosterimidir (Grandey ve ark.,
2013; Grandey ve Gabriel, 2015; Barry ve ark., 2019).

Musterilerin bakis agisindan calisanlarin sozlii ve sdzsuz ifadeleri duygusal
ifadeleri olarak kabul edilir. Grandey ve Gabriel (2015) tarafindan gelistirilen duygusal
emek modeli hem duygu dizenleme hem de duygu performansini gostermektedir (Lee
ve ark., 2019:2).

Sekil 4.1. Grandey Modeli

Kaynak: (Grandey ve Gabriel, 2015:325)
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Kruml ve Geddes (2000), duygusal emegi belirli bir duygusal yoénetim tiri
olarak kavramlagtirmak gerektigini belirtmiglerdir. Duygusal emegi duygusal caba ve
duygusal uyumsuzluk olarak iki boyutta tanimlamiglardir. Duygusal uyumsuzlugun
tikenmigligi artirdigt duygusal ¢abanin ise tikenmigligi azalttigi belirtmiglerdir.
Aragtirmalarinda duygusal bulagmanin her iki boyut lzerinde de etkili oldugunu
belirtmiglerdir. Empatik yetenegin duygusal emek olgusunun ayrilmaz bir pargasi
oldugunu bildirmiglerdir. Yagh ¢alisanlarin duygularini kontrol etmede daha becerikli
olduklarini, gerekli duygulari sergilemede de daha basarili olduklarini belirtmiglerdir.
Ayrica, ¢aliganlarin igle ilgili ifadelerinde daha 6zgiir davranmasi halinde, kendi 6zgiin
benliklerinin en azindan bir kismin1 aligverise soktuklarini ve daha az uyumsuzluk, daha
az caba sarf ettiklerini iddia etmislerdir. Insan kaynaklari agisindan da oneriler
sunmuglardir. Egitimin, 1§ tasariminin ve personel se¢im siirecinin duygusal emegin
planlanmasinda 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Calisanlarin duygularini degistirmek
konusunda egitilmesi gerektigi, is kosullarinin uygun olmasi gerektigi ve personel
seciminde empati yeteneginin 6énemi konusunda uyarilarda bulunmuglardir (Kruml ve

Geddes, 2000b).

4.3. DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI
Duygusal emek kavraminin gelisiminde arastirmacilar tarafindan duygusal
emegin farkli boyutlandirmalart yapilmistir. Caligmada bu boyutlardan genel olarak

kabul goren ve one ¢ikanlar agiklanmigtir.

a) Hochshild boyutlandirmasi; Hochschild duygusal emegin boyutlarim
performans gosterme yaklagimina gore tammlamigtir. Bu yaklagima gore, yiizey
oyunculuk ve derin oyunculuk olmak tzere iki boyut vardir (Hochschild, 1979; 1983).
Literatiirde bu iki boyut yiizey etkili ve derin etkili olarak ta tanimlanmigtir. Yizey
etkili davranig, uygun gortlen ancak gergekte hissedilmeyen bir duygunun 6zelliklerinin
sergilenmesini ifade eder. Calisamin isi ile ilgili gerekli duygulan gosterirken, yiiz
hareketleri, ses tonu gibi dig goriiniiglerini degistirerek gercekten hissetmedigi duygulari
sergilemesini anlamina gelmektedir (Lee ve ark., 2019:3). Yiizey etkisinin kullanilmasi
caliganin hi¢bir duygu yasadigi anlamina gelmez, sergilenen duygularin hissedilen
duygulardan farkli oldugu anlamina gelir (Ashforth ve Humphrey, 1993:92). Yizeysel

oyunculuk sergileyen c¢alisanlar gergek duygularini gostermek yerine sahte
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gilimsemelerle duruma uygun duygular sergilerler. Musteriden olumsuz tepkiler alan
bir garson yine de misteriye gillumseyebilir ve etkilenmemis goriinmeye caligabilir
(Humphrey ve ark., 2015:751). Derin oyunculuk ise, c¢alisanin i¢sel duygularini
igyerinde istenen kurallarla tutarlt bir sekilde degistirmesini ifade eder. Gerekli oldugu
disiunilen bir duyguyu hissetmek icin yapilan faaliyeti ifade eder. Hem yuzey etkili
hem de derin oyunculuk farkli yollarla olsa da duygusal goriinti uretirler (Glomb ve
Tews, 2004:3). Derin oyunculukta ¢aliganlar sergilemek istedigi duygular gergekten
deneyimlemeye veya hissetmeye calisirlar (Ashforth ve Humphrey, 1993:92).
Calisanlar, derin oyunculugu kullandiklarinda daha once deneyimledikleri duygulari
miisteriye yansitmaya calisirlar. Hochshild derin oyunculuk i¢in iki yoldan bahsetmistir.
Birincisi; kiginin duygularini harekete gegirmeye veya bastirmaya tesebbiis etmesidir.
Ikinci olarak; duygusal durumlarinin istenen duygularla eslestirebilmesi i¢in, mutlu
hissetmek i¢in bir diigiiniin disinilmesi gibi, ge¢mis olaylarin hatirlanmasina yonelik
egitimli hayal giicii kullanilmasidir (Hochschild, 1983). Calisanlar arasinda duygular
canlandirabilmek igin gesitli davramslarda bulunabilir. Ornegin bir giyim magazasinda
caliganlar ige giderken sevdikleri bir muzik dinleyebilir, ¢alisma arkadaglar ile moda
trendleri hakkinda konusabilirler. Bu tir etkinlikler misteri ile iletisimleri sirasinda
olumlu bir ruh halinde olmalarina ve bunu da miisteriye yansitmalarina neden olur
(Humphrey ve ark., 2015:751). Bu iki farkli boyut farkli kaynaklar gerektirir. Yiizeysel
hareket, kendi duygularimi gizlemeyi gerektirirken, derin oyunculuk kendini
bagkalarinin yerine koymayr igerir ve istenilen duygunu gergekten deneyimleme
girisimini gerektirir (Lam ve Chen, 2012).

b) Ashforth ve Humphrey boyutlandirmasi; Ashforth ve Humphrey (1993)
Hochschild’in ikili boyutlandirmasint kabul etmesine ragmen eksikligi oldugunu
belirtmislerdir. Duygusal emegin sergilenmesi i¢in hizmet sunandan yiizeysel veya
derin oyunculuk ile duygularini aktif ve bilingli olarak yonetmeye caligilmasinin
beklendigini belirtmiglerdir. Bu durumun, hizmet saglayicisinda kendiliginden
gerceklesen beklenen duygu durumunun gosterilmesi eylemini kapsamadigini iddia
etmislerdir. Yarali bir ¢ocuga yonelik sempati hisseden hemsirenin rol yapmasina gerek
olmadigini, gergek duygularini sergileyebilecegini belirtmislerdir. Bu nedenle bu ger¢ek
duygu deneyimini duygusal emegi gerceklestirmenin Ugiincii yolu olarak sunmusglardir

(Ashforth ve Humphrey, 1993:92-94)
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¢) Morris ve Feldman boyutlandirmasi; Morris ve Feldman (1996)
caligmalarinda, duygusal emegin sergilenmesinde bireylerin hissettigi duygu ve orgiitsel
olarak arzu edilen duygu arasinda bir uyum oldugu durumlarda bile bir miktar caba
veya emek olmasi gerektigini belirtmiglerdir. Duygusal emegin kavramlagmasinda
karmagik bir yapt oldugunu belirterek dort farkli boyutlandirma onermislerdir. Bu
boyutlar a) duygusal sergileme sikligi, b) sergileme kurallarina dikkat, c) gosterilmesi
gereken duygularin ¢esitliligi ve d) duygusal uyumsuzluktur. Morris ve Feldman bu

boyutlandirmay1 agagidaki sekilde agiklamiglardir (Morris ve Feldman, 1996:989-992).

Morris ve Feldman’a gore, bu boyutlardan duygusal sergileme sikligl, duygusal
emek kavraminin dogusundan sonra arastirmacilar tarafindan olduk¢a fazla
incelenmigtir. Misteriler ¢alisanlardan hoglanir, onlara giiven ve saygi duyarsa orgit ile
is yapma olasilig1 artacaktir. Bir ¢alisma rolii uygun duygusal durumu sergilemeyi ne
kadar ¢ok gerektiriyorsa orgiitiin diizenlenmis duygu gostergeleri o kadar artacaktir.

Duygusal sergileme siklig1, duygusal emegin 6énemli bir gostergesidir.

Duygusal emegin ikinci boyutu, isin gerektirdigi kurallart gosterme konusundaki
dikkat diizeyidir. Caliganlarin kurallart sergilemeleri i¢in daha fazla dikkat, daha fazla
psikolojik ve fiziksel ¢aba gerekecektir. Gerekli kurallar1 gosterme konusundaki dikkat,
duygusal gosterim siiresi ve duygusal yogunluktan olusur. Duygularin gosterim stiresi
duygusal emegin gosteriminde sergilenen c¢aba agisindan Onemlidir. Kisa streli
duygusal gostergeler i¢in harcanan ¢aba diizeyi olduk¢a az olacaktir. Uzun streli
duygusal goruntiler daha fazla ¢aba ve daha fazla duygusal emek gerektirecektir
(Morris ve Feldman, 1996). Sinemada bilet kontrolii yapan bir calisan kisa bir
gilimseme gosterebilir. Bunun ig¢in harcanan ¢aba diisik olacaktir. Uzun sireli
duygusal gosterim stiresi gereken ig kollarinda ¢alisanin duygularini bastirmast daha zor
olabilir ve daha fazla ¢aba harcamasi gerekir (Zapf, 2002:242). Siirenin 6rgiitiin istedigi
duygusu ifade edebilmek ig¢in gerekli ¢abay1 etkimesinin iki nedeni vardir. Birincist,
duygusal goriintiler ne kadar uzun olursa, musteri ile ongoérilemeyen etkilesimler
nedeniyle daha fazla dikkat ve duygusal dayaniklilik gerektirebilir (Hochschild, 1983).
Ikincisi ise, etkilesim uzadikga miisteri hakkinda daha fazla bilgi mevcut olabilir. Bu
bilgi calisanlarin kisisel duygularini gostermekten kaginmasini ve boylece orgiitsel
kurallar ihlal etmesini zorlagtirabilir (Smith, 1992). Duygularin yogunlugu, kurallar

sergilemek icin dikkat boyutu i¢in 6nemli bir diger duygu gosterimidir. Ifade edilen
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duygularin yogunluk diizeyi misteriler agisindan etkilesimde onemlidir. Morris ve
Feldman duygusal yogunlugun genellikle sahte olmasinin zor oldugunu ve daha fazla

caba gerektirdigini savunmuslardir (Morris ve Feldman, 1996:990).

Morris ve Feldman’in belirttigi tglincii boyut duygu ¢esitliligidir. Morris ve
Feldman’a gore, gosterilecek duygu cesitliligi ne kadar fazla olursa, sergilenecek
duygusal emek o kadar buyiikk olacaktir. Caligma hayatinda ifade edilmesi gereken
duygu tirlerinin ¢esitliligi fazla ise, ¢alisanlarin davraniglarini planlama ve yonetme
konusunda daha fazla emek harcamasi gerekecektir. Duygusal emege harcamak zorunda
olduklart psikolojik enerji miktari daha fazla olacaktir. Bazi is kollarinda sergilenen
duygularin sik sik degismesi gerekebilir. Ornegin ders veren bir 6gretim eleman: sinifta
cosku olusturmak i¢in olumlu duygular, disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz duygular,
derste adalet ve profesyonellik saglayabilmek i¢in tarafsizlik duygularn sergilemek
zorunda kalir. Bu nedenle ¢ok daha fazla emek harcamak zorunda kalacaktir (Morris ve

Feldman, 1996:991).

Morris ve Feldman tarafindan duygusal emegin dordinci boyutu duygusal
uyumsuzluk olarak belirtilmistir. Orgiitsel olarak arzu edilen duygular ile gergek
anlamda hissedilen duygular arasindaki ¢atigma duygusal uyumsuzluk olarak
tanimlanmistir (Middleton, 1989:199). Duygusal ifadenin diizenlenmesi zorlastiran ve
diizenleme i¢in daha fazla emek harcanmasina neden olan durum, hissedilen duygularin
orgiitsel isteklerle catigmasidir. Calisanin gercek hisleri orgiit istekleri ile uyumlu
oldugunda daha az duygusal emek ¢abasi gerekecektir (Morris ve Feldman, 1996:991).
Duygusal uyumsuzluk, duygu ¢alismalarinin ¢ogunda incelenmistir (Hochschild, 1983;

Morris ve Feldman, 1996; Abraham, 1998; Grandey, 2000; Zapf ve ark., 2001).

d) Kruml ve Geddes boyutlandirmasi; Kruml ve Geddes (2000) duygusal
emegin boyutlandirmasinda farkli bir yapi 6nermislerdir. Boyutlandirmayr duygusal
caba ve duygusal uyumsuzluk olarak iki kategoride tanimlamiglardir. Duygusal
uyumsuzluk boyutu yukarida agiklanmistir. Bu tamimlamaya gore daha o6nceki
caligmalarda yapilan tim boyutlandirmalarin ortak ozelligi, sergilenmesi gereken
duygularin gerceklestirilmesi i¢in ¢aba gerektigidir. Yuzeysel oyunculuk, derin
oyunculuk, duygularin dizenlenmesi gibi duygusal emekle ilgili tiim yaklagimlarin ¢aba

gerektirdigini savunmuglar ve duygusal emegin boyutlarindan birincisini duygusal ¢aba
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olarak tamimlamiglardir (Kruml ve Geddes, 2000a) Duygusal c¢aba, c¢alisanlarin
duygularini 6rgut tarafindan beklenen duygulara uyacak sekilde degistirmeye calisma
seviyelerini gosterir. Bu boyut aktif derin oyunculuk boyutunu kapsamaktadir (Zapf,

2002:245).

4.4. DUYGUSAL EMEGIN ONCULLERI

Duygusal emegin onciillerinin belirlenmesi konusunda arastirmacilarin bakig
acilarina gore farkli siniflandirmalar gorialmektedir. Genel kabul goren siniflandirmaya
gore duygusal emegin onculleri bireysel farklilik onciilleri ve ig temelli 6nculler olarak
ayrilmaktadir (Diefendorff ve ark., 2005; Diefendorff ve Croyle, 2008; Kim, 2008;
Humphrey ve ark., 2015). Baz1 arastirmacilar duygusal emegin oncillerini; kisilik,
duygusal zeka, misteri odaklilik, sosyal destek ve goriintiilleme kurallart siniflandirmast
yaparak incelemigtir (Xu ve ark., 2020). Bir bagka siniflandirma yaklagiminda duygusal
emegin  onculleri, Morris ve Feldman’in boyutlandirma yaklasgimina gore
stniflandirtlmistir. Bu yaklagima gore, duygusal emegin dort boyutunun kendisine 6zgii
onculleri ve sonuglant vardir. Bu onciiller; gortintille kurallarinin agikligl, izlemenin
yakinligi, cinsiyet, gorevin rutinligi, alicinin gig roli, etkilesim sekli, is 6zerkligi, kisi-

is uyumu ve is ozellikleri olarak sayilmaktadir (Rafique ve ark., 2017).

Duygusal emek literatiriinde farkli aragtirmacilar tarafindan belirtilen 6nctllerin
birinci siniflandirmast bireysel farklilik onculleridir. Hizmet sektoriinde sergilenen
duygusal hareketlerin, ¢alisanlarin bireysel farkliliklar ile iligkisine yonelik ¢aligmalar
yapilmistir. Insanlarin diisiinme ve davrams bigimlerinin temelinde kisisel egilimlerin
ve kisilik ozelliklerinin oldugu belirtilmistir (Ashkanasy ve ark., 2002). Kisilik
ozelliklerinden disadoniiklik ve nevrotikligin duygusal emekle iliskisi incelenmistir.
Disadoniik insanlarin genellikle olumlu duygusal bir yapida oldugu ve nevrotiklerin
genelde olumsuz oldugu belirtilmistir (Diefendorff ve Croyle, 2008:314). Genellikle
olumsuz ve kétimser bir ruh halinde olan nevrotiklerin ¢aligma hayatinda duygusal
emek gosterimi i¢in daha fazla caba harcamalar gerektigi belirtilmistir (Grandey,
2000:107). Disadontk caligsanlar genellikle olumlu bir duygu halinde olduklarindan
yiuzeysel hareket etme gereksinimini daha az duyarlar. Yiizey oyunculuk igin
nevrotikler kadar ¢aba harcamalart gerekmez (Diefendorff ve ark., 2005:341). Cesitli

aragtirmalarda, disadoniik kisilikteki galisanlarin yiizey etkili duygusal emek gosterme
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olasiliginin dugiik oldugu, derin etkili duygusal emek kullanma olasiliginin ise yiiksek
oldugu gorilmustir. Olumsuz duygusal durum sergileyen nevrotik kigilikte ise bunun

tersi oldugu belirtilmistir (Wang ve ark , 2011; Kammeyer- Mueller ve ark., 2013).

Bireysel farklilik oncutllerinden kisilige yonelik diger onciller olarak; uyumluluk
ve uyumsuzluk, duygusal zeka, duygusal dengesizlik, vicdanlilik, 6z denetim gibi
birgok farkli kisilik 6zelligi literatirde gosterilmistir. Duygusal zekaya sahip bireylerin
duygusal durumlarini, ortamin beklentilerine gore daha kolay duzenleyebilecegi
belirtilmigtir (Ashkanasy ve Humphrey, 2011; Boyatzis ve ark., 2011). Duygusal
zekanin caligma hayatinda isle ilgili beklentileri ve talepleri daha rahat anlamaya
yardimci oldugu belirtilmigtir (Brotheridge, 2006). Duygusal zekaya sahip bireyler
olumlu duygulara odaklanarak olumsuz duygulart bastirabilirler (Sony ve Mekoth,
2016). Duygusal zekanin derin oyunculuk ile pozitif iligkili oldugu goérilmustir (Wang
ve ark., 2011). Bu bireyler misteriler ile etkilesimde, gonullu olarak yardimci olurlar ve
derin oyunculuk sergilerler (Grandey ve Melloy, 2017). Duygusal dengesizlik,
uyumluluk ve uyumsuzluk, vicdanllik, 6z denetim gibi diger kisilik 6zeliklerinde de
aynt durum gegerlidir. Bu duygulart olumlu yasayan bireylerde sergilenen duygusal
emek derin oyunculuk ile pozitif iligkili olarak gortlmektedir (Diefendorff ve ark.,
2005; Diefendorff ve Croyle, 2008; Kim, 2008; Humphrey ve ark., 2015; Xu ve ark.,
2020).

Duygusal emegin i temelli onciilleri olarak, duygusal sergileme kurallart ve
kigilerarast etkilesimin ozellikleri sayilabilir. Hizmet isletmeleri faaliyetlerini yerine
getirebilmek i¢in ¢alisanlarindan kurallart belirlenmis duygusal davraniglar beklerler ve
bunu saglayabilmek i¢in kurallar koyarlar. Bu tir isletmeler mesleki duygusal
davraniglar i¢in giigli beklentilere ve normlara sahiptirler (Hochschild, 1983). Duygusal
sergileme kurallari ¢alisma hayatinda sergilenecek duygular igin belirlenmig
standartlardir (Ekman, 1973). Calisanlar isletme kurallarina uygun duygusal durum
sergilemek durumdadirlar. Bu duygularnn sergilenmesinde bazen turizm sektoriinde
oldugu gibi gillimsemeyle hizmet beklenirken (Woo ve Chan, 2020:1), bazen de
tahsilat memurlarinda oldugu gibi misteriyi korkutarak o6demeye ikna edecek
duygularin sergilenmesi istenebilir (Hochschild, 1983). Literatiirde duygusal sergileme
kurallari hem tek boyutlu olarak incelenmis, hem de pozitif ve negatif kurallar olarak iki

grupta incelenmistir. Pozitif kurallar, hizmet saglayicilarinin olumlu duygular ifade
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etme konusundaki algilarini ifade eder. Negatif kurallar ise igyerinde bastirilmasi
gereken duygulara yonelik algilant ifade etmektedir (Kim, 2008:153). Yapilan
caligmalarda farkli sonuglar ortaya konmustur. Brotheridge ve Grandey (2003) pozitif
ve negatif sergileme kurallarinin yizeysel ve derin oyunculukla pozitif korelasyon
gosterdigini belirtmiglerdir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Diefendorff ve arkadaslar
(2005) pozitif goruntileme kurallarinin derin etkili ile pozitif iliskili oldugunu, negatif
gorintileme kurallarinin  yiizey etkili ile pozitif iligkili oldugunu ¢alismalarinda
belirtmislerdir (Diefendorff ve ark., 2005). Pozitif kurallarin olumlu duygular
sergilemek i¢in belirlenen kurallar olmasi nedeniyle, beklentileri daha iyi agikladiklar
ve iyl niyet girisimi olarak derin oyunculuga neden oldugu gorilmektedir. Negatif
gorintileme kurallarin ise, c¢alisanlart duygulan taklit etmeye yonelik yiizeysel

oyunculuga yonelttigi gorilmiistir (Kim, 2008:153).

Kisilerarast etkilesimin ozellikleri de duygusal emegin onciilleri arasinda
sayilmaktadir. Etkilesimin stresi, sikligl, ¢esitliligi ve rutinligi onciller olarak
incelenmigtir. Duygusal emek gosteriminin sikligi ve gesitliliginin yiizey etkili ve derin
oyunculuk ile pozitif iligkili oldugu gorilmustir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Bir
bagka calismada frekans ve ¢esitlilik ylizey oyunculugu ve derin oyunculukla pozitif
iligkili bulunmustur (Brotheridge ve Lee, 2003). Rutinlik mugsteri etkilesimlerinin ne
siklikla tekrarlandigr ve yazili olmasi ile ilgilidir. Rutin etkilesimlerde ¢alisan duygulari
taklit ederek ylzey oyunculuk sergileyebilirler. Rutin olmayan etkilesimler i¢in derin
oyunculuk tercih edilen duygu diizenleme teknigi olarak segilebilir (Diefendorff ve ark.,

2005:344).
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Duygusal Emegin Duygusal Emegin Duygusal Emegin Atiflar
Boyutlar Onciilleri Sonuglar
Goriintilleme kurallarimn
Duygusal goriintii acikligy, izlemenin . (Morris ve Feldman,
Duygusal tiikkenme
siklig1 yakinligy, cinsiyet, 1996)
rutinligin gérevi
Ifade edilen duygularin | Gorev cesitliligi, giic rolii (Morris ve Feldman,
o Duygusal tiikkenme
cesitliligi alicist 1996)
Gerekli goriintiileme Alicimin giig rolii, rutinlik (Morris ve Feldman,
) ) Duygusal tiikkenme
kurallarina dikkat gorevi 1996)
Yiiz yiize temas, is )
o Duygusal tilkenme, | (Morris ve Feldman,
Duygusal uyumsuzluk | szerkligi, olumlu duygular,
i§ tatmini 1996)
olumsuz duygular
Kisi ) D A tiik (Humphrey, Ashforth
151lye uygun 1§ uygusal tiikkenme
yeet Vel ve Diefendorff, 2015)
. Tiikenmislik,
Is 6zellikleri (siklik, siire,
alaycilik, (Kim, 2008)
cesitlilik, is o6zerkligi), )
Profesyonel etki
) . Tikenmislik,
Bireysel 6zellikler
o alaycilik, (Kim, 2008)
(nevrotiklik, disadomniikliik) )
Profesyonel etki

Kaynak: (Rafique ve ark., 2017:159)

4.5. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Orgiitsel olarak arzu edilen duygular sergilemek igin gerceklestirilen duygusal

emek sergileme ¢abalart bazi olumlu ve olumsuz sonuglara yol agmaktadir. Duygusal

emek caligmalarinda genellikle duygusal emegin olumsuz sonuglart tizerinde durulmus
ve caliganlarin psikolojik durumunu etkileyen olumsuzluklara odaklanilmistir (Yang ve
ark., 2019:9). Duygusal emegin olumsuz sonuglarindan birisi tikenmisliktir (Wharton
ve Erickson, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Zapf ve ark., 2001; Yang ve ark., 2019).
Duygusal emekte sergilenen yiizey etki ve derin oyunculukta farkli tikenmislik

sonuglart gorilmektedir. Yiizey oyunculuk duygularin bastirilmasini gerektirdiginden
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caliganin duygusal kaynaklarinin tikenmesine ve bu nedenle c¢alisanda tikkenmigligin
gelismesine yol agmaktadir (Grandey, 2000, Brotheridge ve Lee, 2002). Tikenmigligin
dogasinda bulunan duyarsizlasma ve kisisel basarinin azalmasi yizey etkili
davraniglarin sonucu olarak gorilmektedir (Biron ve van Veldhoven, 2012). Yizey
etkili duygusal emegin olumsuz sonuglarindan birisi de, bu tir yeteneklerinden emin
olmayan c¢aliganlar i¢in igyeri devamsizligini artirmasidir. Caligsanlar yiizeysel hareketler
nedeniyle kaynaklarin1 korumak i¢in isi birakmay1 da isteyebilirler (Xu ve ark., 2017).
Ayni zamanda ¢alisanlar i¢in negatif fiziksel ve ruhsak saglik sonuglarina yol agip, is
tatminin ve Orgutsel baglhiligi azaltarak olumsuz orgiitsel sorunlara yol agabilir

(Maslach, 2001; Hulsheger ve Schewe, 2011).

Derin oyunculuk, duygular ifadelere uygun hale getirmesi nedeniyle duygusal
uyumsuzlugu azaltmaktadir. Bu nedenle derin oyunculuk ile tikenmiglik arasinda
negatif bir iligki bulunmustur (Humphrey ve ark., 2015). Derin oyunculuk orgiitler i¢in
yararli olabilmektedir. Calisanlar derin oyunculuk ile kisisel basart duygularini
artirmaktadir. Ayni zamanda ig tatmini ve is performanst tizerinde derin oyunculugun

olumlu etkileri vardir (Hiilsheger ve Schewe, 2011).

Pozitif duygu sergileme kurallarinin ig tatmini ve is arkadagliginin geligmesi
tizerinde olumlu sonuglart bulunmustur (Kim, 2008). Bu kurallarin kigisel basar
duygulart tizerinde de olumlu sonuglart oldugu bildirilmigtir (Brotheridge ve Grandey,
2002). Olumsuz duygulan gostermemeye dayanan negatif duygu sergileme kurallari ise
olumsuz sonuglara yol agmaktadir. Bu tur kurallar, daha dustk i tatmini, daha yiiksek
psikosomatik sikayetler, tikenmiglik, daha dusiik kisisel basart duygusu gibi bir¢ok
olumsuz sonuglara yol agabilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff ve
Richard, 2003; Montgomery ve ark., 2006). Pozitif duygu sergileme kurallarinin aksine
negatif sergileme kurallar c¢alisanlar i¢in ¢ok faydali gorilmemektedir (Humphrey ve

ark., 2015:760).

Orgiitler agisindan duygusal emegin sonuglari genellikle olumlu olmaktadir.
Aragtirmalar duygusal emegin, misteri memnuniyeti, miisteri sadakati, musteri geri
doniig niyeti gibi musteri sonuglart ile olumlu iligkili oldugunu gostermistir (Hennig-

Thurau ve ark., 2006).
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Sekil 4.2. Duygusal Emek Onciil Sonu¢ Modeli

Kaynak: (Xu ve ark., 2020:5)

4.6. ORGUT IKLIMi - DUYGUSAL EMEK IiLISKISINE YONELIK

LITERATUR

Orgiit iklimi ile duygusal emek arasindaki iliskiyi aciklayan bircok calisma
mevcuttur. Bu calismalarda sonu¢ olarak genellikle 6rgat iklimi ile duygusal emek
arasinda pozitif yonli anlaml iliskiler bulunmustur. Marmara boélgesinde konaklama
isletmeleri cahsanlari Uzerinde yapilan bir arastirmada Erdz (2014), calisanlarin
duygusal emegin iki boyutunu da yansittigini belirtmistir. Arastirmada duygusal emegin

orgut iklimi duzeyini etkiledigi bildirilmistir (Erdz, 2014).

Yao ve arkadaslari (2015), Cin’de ilkokul ve lise 6gretmenleri ile yaptiklari
calismada okul iklimi, duygusal emek ve duygusal tikenme iliskisini incelemislerdir.
Calisma sonuglari olarak ogretmenlerin okul iklimi hakkindaki algilarinin duygusal
emegin boyutlarindan ylizey hareketi olumsuz etkiledigi ve derin oyunculugu olumlu
etkiledigini belirtmislerdir (Yao ve ark., 2015). Ayni konuda istanbul’da ilkokul ve lise

ogretmenleri ile yapilan bir calismada Gurbiz ve Dede (2018), algilanan okul ikliminin
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duygusal emek stratejilerini etkilemedigi belirtmistir. Girbiiz, aynt konuda Yao ve
arkadaglarinin ¢aligmasina atif yaparak ayni sonuglara ulagilamamasinin nedeninin,

tlkelerdeki farkli kisilik 6zellikleri olabilecegini savunmugstur (Giirbiiz ve Dede, 2018).

Tuna ve Simge (2017) Antalya’da faaliyet goOsteren turizm igletmelerinde
yaptiklart ¢caligmada, algilanan orgiit iklimi ile duygusal emek arasinda pozitif bir iligki
oldugunu belirtmislerdir. Orgiit iklimin alt boyutlan ile duygusal emegin alt boyutu olan
duygusal ¢eliski ve ya duygusal uyumsuzluk ile negatif bir iligski oldugu gorulurken,
duygusal emegin diger boyutu olan duygusal ¢aba ile pozitif bir iligkiye rastlanmigtir
(Tuna ve Salvarci, 2017). Benzer bir sonu¢ Xiaoyun ve Yichen (2007) tarafindan
yapilan ¢alismada da bildirilmistir. Otel ve restoranlarda yaptiklar ¢alismada iklimin
yuzeysel hareketler ile olumsuz bir iligkisi oldugunu bildirmiglerdir (Xiaoyun ve

Yichen, 2007).

4.7. DUYGUSAL EMEK- ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

ILISKIiSINE YONELIK LITERATUR

Duygusal emek ile orgiitsel vatandaglik davranigi iligkisini agiklamaya yonelik
yapilan caligmalarda genel olarak aralarinda pozitif bir iligki tespit edilmistir.
Ogretmenler ile yapilan bir calismada duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranisi
arasinda pozitif yonli bir iligki bulunmustur. Bu iligki alt boyutlar agisindan
incelendiginde en yiiksek iligki duygusal emegin samimi davranig boyutu ile ¢ikmigtir.
Derin davranis ile iligki kismen daha az, yiizeysel davranis iligkisi ise en dusiik oranda
ckmistir (Biytk ve Aydogan, 2015). Ogretmenlerle yapilan bir diger calismada,
ogretmenlerin sergiledikleri duygusal emegin 6rgitsel vatandaglik davraniglar Gizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu belirtilmistir. Bu ¢alismada da en yuksek iligki samimi
davranis boyutunda olmustur. Yizeysel davranig sergileyen ogretmenlerin oOrgiitsel
vatandaglik davraniglarinin dagiik oldugu gorulmustur (Begenirbag ve Meydan, 2012).
Cin’de ogretmenlerle yapilan bir ¢aligmada ise, samimi davranig ve derin davranigin
ogretmenler tarafindan sergilenen orgiitsel vatandaglik davranisi ile 6nemli olgude
iligkili oldugu belirtilmigtir. Yizeysel davranigin etkisinin daha disik oldugu
bildirilmistir (Cheung ve Lun, 2015).

Peterson ve arkadaglarinin (2011) yaptig1 ¢aligmada, derin davranigin orgutsel

vatandaglik davraniginin bireysel ve orgiitsel boyutlart ile olumlu iliskili oldugu
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belirtilmigtir. Yuzeysel etki, orgiitsel vatandaglik davranigt boyutlarindan bireysel
boyutlarla iligkisiz, ¢rgltsel boyutlarla negatif iligkili olarak tespit edilmistir (Peterson
ve ark., 2011). Cin’de hizmet sektorinde yapilan bir caligmada, derin davranigin
orgiitsel vatandaglik davranigi ile olumlu, ylzeysel davranigin ise olumsuz bir iligkiye

sahip oldugu bildirilmistir (Zou ve ark., 2016).

Alt boyutlar baglaminda yapilan bir ¢alismada, derin davranigin nezaket ve
ozgecilik ile anlamli bir iligkisi oldugu, yizeysel davranigin ise 6zgecilik tarafindan
aciklandigr goralmustir (Turkay ve Kayikegr, 2017). Bir diger g¢alismada, bilisim
sektorinde duygusal emek ile orgiitsel vatandaglik davranist arasinda pozitif yonli,

onemli bir iligki oldugu belirtilmistir (Turhan ve Paksoy, 2019).

4.8. DUYGUSAL EMEK - TUKENMISLIK ILISKIiSINE YONELIK

LITERATUR

Duygusal emek literatiirinde, duygusal emegin sonuglart arasinda siklikla
tukenmislik sayilmaktadir. Hochschild, ger¢ek duygularindan farkli davranan insanlarin
zamanla diger insanlarin da duygularini anlayamayacagini belirterek bu durumun
tikenmigligin boyutlarindan birisi olan duyarsizlagma ile iligkili oldugunu belirtmistir.
Hochschild, ¢alisanlarin duygusal emek gosteriminde basarili olamamast ve musteri
iletisiminde sorunlar yasamasi durumunda bunu kendi kisisel basarisizligi olarak
gorebilecegi ve bunun da tikenmisligin boyutlarindan kisisel basarida azalma ile iligkili
oldugu savunmustur (Hochschild, 1983). Grandey (2003), duygusal emek ile
tikenmislik arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu, duygusal emegin tikenmisligi
artirier bir etkisi oldugu belirtilmigtir. Bu aragtirmada, yizeysel davranigin ¢alisanlarda
duyarsizlasma ve duygusal tilkenme ile dogru orantili oldugu, kisisel basarida azalma
boyutuyla ters orantili oldugu bildirilmistir. Grandey, derin davranigin tikenmislik ile
iligkisi olmadigin1 belirterek, derin davranig sergileyen ¢alisanlarin duygusal
uyumsuzluklar yasamadigt ve bu nedenle tikenmiglik yasamayacagini savunmustur
(Grandey, 2003). Brotheridge ve Grandey (2002), derin davranigin tilkenmigligin kisisel
basarida azalma boyutu ile negatif iligkili oldugunu, bir diger duygusal emek boyutu
olan yuzeysel davranigin duyarsizlagsma ve duygusal tikenme ile pozitif iligkili

oldugunu belirtmiglerdir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Yiizeysel davranigin
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tikenmisligi artirdi§i Kruml ve Geddes tarafindan da bildirilmistir (Kruml ve Geddes,

2000b).

Literatirde bu konuda yapilan ¢alismalar kismen benzer sonuclar vermektedir.
Kose (2011), yuzeysel davranis ile duygusal tikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif
bir iliski oldugunu belirtmistir (Kose ve ark., 2011:181). Bu sonuclar Eroglu (2014)
tarafindan da ayni sonuglara ulasilarak desteklenmistir (Eroglu, 2014:157). Kaplan
(2016) tarafindan otel isletmelerinde yapilan bir calismada, ylzeysel davranisin
duygusal tilkenme ve kisisel basari ile anlaml bir iliskisi bulunamamis, derin davranisin
duyarsizlasma ve duygusal tikenme ile negatif iliskisi oldugu belirtilmistir (Kaplan ve
Ulutas, 2016:165). Oral ve Kose (2011), yuzeysel davranisin tikenmisligi artirdigini,
derin davranisin ile tikenmislik arasinda bir iliski bulunamadigint belirtmislerdir (Oral
ve Kose, 2011:463). Polatci ve Ozyer (2015), calismalarinda duygusal emegin boyutlar
kapsaminda incelenmedigi zaman tukenmiglikle ilgili anlamh bir iliskisi olmadigini,
boyutlar kapsaminda incelendiginde ise, derin ve samimi davranislarin tikenmisligi
azalttigini, yizeysel davranislarin tikenmisligi artirdigini belirtmislerdir (Polatci ve
Ozyer, 2015:149-150).

Sekil 4.3. Kavramlarin Literatiire Gore iliskisi
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5. BOLUM
ORGUT IKLIMININ ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI VE TUKENMISLIK UZERINDEKI ETKISINDE
DUYGUSAL EMEGIN ARACILIK ROLU: KONAKLAMA
ISLETMELERINDE BIR ARASTIRMA

Bu bolum iki alt bolimden olusmaktadir. Birinci alt bolimde, arastirmanin
amaci ve onemi, arastirma modeli ve aragtirma hipotezleri, arastirmanin veri toplama
yontemi, orneklemi, kullanilan ol¢ekler ve olgeklere ait analizler gibi aragtirma
metodolojisi hakkinda bilgiler verilecektir. Ikinci alt bolimde ise arastirmayla ilgili

bulgular ve bu bulgulara ait degerlendirmeler agiklanacaktir.

5.1. ARASTIRMANIN AMACI

Turizm sektori tim dinyada hizla gelismektedir. Sektorde birgok tilke ve bolge
yogun bir rekabet ortami i¢indedir. Giinimuz turizm igletmeleri benzer fiziksel yapilara,
makine ve teghizata sahiptir. Dolayisiyla, bu rekabette ayirt edici unsur kullanilan insan
kaynaklarinin yapisidir (Tutiincii ve Demir, 2003). Emek yogun ve hizmetin musteri ile
yuz yize sunuldugu bir sektor olan turizm sektoriinde, sunulan hizmetin kalitesi musteri
memnuniyetini belirleyen ana unsurlardan birisidir. Caligsanlarin  musterilerin  ve
isletmenin beklentilerini kargilayabilmesi i¢in kendi beklentilerinin de kargilanmasi
gerekir. Bu nedenle turizm isletmeleri ¢alisanlarimin  6rgitsel davraniglarini
dizenleyecek ve miugsteri beklentilerine gore organize edecek uygulamalar
gelistirmelidirler. Bu uygulamalardan en énemlilerinden birisi 6rgutiin ikliminin ¢aligan
beklentilerine ve orgutin amaglarina uygun hala getirilmesidir. Konaklama
isletmelerinde orgiit ikliminin ¢alisan beklentilerine uygun dizenlenmesi c¢aligan
memnuniyetini artiracaktir. Calisanlarin memnuniyetinin artmasi beraberinde sektoriin

rekabet ortaminda basarili olmasini saglayacak musteri memnuniyetini saglayacaktir.

Turizm sektoriinde yasanan rekabet ortaminda, calisanlarin kendi gorev
tanimlarinin digina ¢ikmamasi, hizmet uretiminde istenilen sonuglan veremeyecektir.
Calisanlarin bi¢imsel rol tanimlarinin diginda ekstra ¢aba gostermesi gerekmektedir
(Yesilyurt ve Kogak, 2014:304). Turizm sektoriinde ¢alisma kurallari, musteri iligkileri

genel olarak belirlenmis ve ¢aliganlara bu kurallar bildirilmistir. Ancak her an musteri
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ile karst karsiya gelen ve farkli misteri talepleri ile karsilagsan ¢alisanlarin, yazili olan
kurallarin disinda davranislar gostermesi gerekir (Ma ve ark., 2013:309). Orgiitlerde
calisanlarin rol tamimlart nedeniyle yapmak zorunda olmadigi, bi¢imsel olarak
tanimlanmamig ve gonulli olarak yapilan rol otesi davraniglar orgiitsel vatandaglik
davranigt olarak tanimlanmaktadir (Organ, 1988; Organ ve Ryan, 1995). Konaklama
isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve igletmenin basarisi i¢in bu tir davraniglara diger

sektorlerden daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir.

Calisanlarin 1s hayatlarinda yagadiklan stres ve gerginlige karst sergiledikleri
duygusal olarak tiikkenme ve olumsuzluk duygulari, tiikenmiglik olarak tanimlanmigtir
(Maslach ve Jackson, 1981). Konaklama igletmesi ¢alisanlart sektoriin 6zelligi geregi
misteriler ile ¢ok sik kargi kargiya olduklar, ¢alisma saatlerinin diger sektorlerden
farklilig gibi bir¢ok nedenle tikenmislik yasamaktadir (Pelit ve Tirkmen, 2008:122).
Calisanlarin  yasadigi tikenmislik sendromu, konaklama isletmeleri igin digik
verimlilik, migteri memnuniyetsizligi ve yetismis kalifiye personelin isi birakmasi gibi,

onemli sonuglara yol acabilmektedir.

Orgiitlerin  hedeflerini  gergeklestirmek icin ifadelerin ve duygularin
dizenlenmesi olarak tanimlanan (Grandey, 2000) duygusal emek, konaklama
isletmeleri i¢in hizmet Uretim sireglerinin ¢ok oOnemli bir pargasi olarak
degerlendirilmektedir (Kaplan ve Ulutas, 2016:166). Konaklama sektorinde musteri
tatmini i¢in duygusal emek sergilenmesi, ¢alisanlar i¢in kaginilmaz bir zorunluluk
haline gelmistir. Ancak duygusal emegin olumlu yonleri oldugu gibi ¢aliganlar iizerinde

olumsuz etkilerinin oldugu da bilinmektedir.

Calismanin degiskenlerinin konaklama isletmeleri ile yakindan ilgisi vardir.
Konaklama isletmelerinde basar1 igin o6rgitsel davraniglarin dizenlenmesi mutlak

zorunluk olarak gorulmektedir.

Bu bakis agisiyla ¢aligsmanin temel amaci, konaklama igletmelerinde o6rgiit
ikliminin, o6rgiitsel vatandaglik davranigi ve tikenmislik tizerindeki etkisinde duygusal

emegin aracilik roltiint belirleyebilmektir.

Caligmanin bir diger amact her bir degisken arasindaki iligkileri inceleyerek,

konaklama igletmelerinde etkin bir 6rgutsel davranig kalib1 ortaya koyabilmektir.
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5.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Ulusal literatirde c¢alismanin degiskenleri arasindaki iligkilerin tamamini
inceleyen bir ¢aligma bulunmamaktadir. Degiskenler kendi aralarinda bir¢ok galismada
incelenmigtir. Degiskenler arasindaki iligkide duygusal emegin aracilik roliinii agiklayan

herhangi bir ¢aligma yoktur.

Bu caligma ile konaklama sektorii i¢in ¢ok onemli olan orgiit ikliminin diger
degiskenler tzerindeki etkisi belirlenecektir. Calismada incelenen degiskenler
birbirlerini hem olumlu hem de olumsuz yonde etkiyebilmektedir. Orgiitsel
davraniglann isletmelerde tek bagina degerlendirilip planlanmasi yeterli olmamaktadir.
Musteri memnuniyeti ve 1s verimliligini etkileyen tim degiskenlerin birlikte
degerlendirilmesinin ¢ok daha etkili olacagi diustntlmektedir. Bu iligki diizeylerinin
belirlenmesi konaklama sektori yoneticilere farkli bir bakig ag¢ist sunacaktir.
Degiskenler arasindaki iligkilerin ortaya konacagi ¢aligmanin alan yazinina da katkida

bulunacag digtiniilmektedir.

Bu tez caligmasinin anket uygulamasi esnasinda yapilan yiz yiize goriigsmelerde
ve mesleki tecriibeyle, konaklama isletmeleri yoneticilerinin alan yazininda sik sik ele
alinan degiskenlerle ilgili yeterli bilgi ve ilgiye sahip olmadiklar1 gorilmistir. Bu

caligmanin sonuglarinin bu uygulayicilara da yardimer olacagi ongoralmektedir.

Calismada duygusal emegin duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba alt boyutlarinin
aracilik etkisi arastinlmigtir. Bu ¢alismanin yabanct ve yerli yazinda daha once bu
boyutlariyla aragtinlmamis olmasi nedeniyle bundan sonraki ¢aligmalara farkli bir bakig

acisi saglayacagi dusintlmektedir.

5.3. ARASTIRMANIN YONTEMI
Calismanin bu alaninda sirasi ile aragtirma modeli, arastirmanin hipotezleri,
varsayimlari, simirliliklari, aragtirmanin evreni, O6rneklemi, veri toplama yontemi ve

kullanilan ol¢ekler agiklanacaktir.

5.3.1. Arastirmanmin Modeli
Calisma kapsaminda tanimlanan kavramlar arasindaki iligkilerin belirlenebilmesi
amaciyla bir aragtirma modeli diizenlenmistir. Aragtirma modelinde bagimsiz degisken

olarak orgut iklimi, bagimli degiskenler olarak orgutsel vatandaglik davranigi ve
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tikenmislik modele dahil edilmistir. Bu kavramlar arasinda duygusal emek araci
degisken olarak kullanilmistir. Arastirma modelinde orgit ikliminin = orgiitsel
vatandaglik davranigt ve tilkenmislik tizerindeki etkisi duygusal emegin aracilik rolii test

edilmistir.

Aracilik  modelleri, bagimsiz ve bagmli degiskenler arasinda iligkiyi
tanimlamada Ug¢iinci bir degisken olarak araci degiskenin etkisini belirlemek igin
kullanilmaktadir. Aracilik modelleri, bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki
iligkide aralarindaki dogrudan iligkiyi degil araci degiskenle olan iligkilerini inceler.
Yani bagimsiz degiskenin aract degisken ile iligkisi ve aract degisken ile bagimli
degiskenin iligkisi test edilir. Sonugta aract degiskenin diger degiskenler arasindaki

iligkiyi nasil etkiledigi belirlenir (Yilmaz ve Dalbudak, 2018:518).

Baron ve Kenny (1986) tarafindan regresyon analizi 6rnek alinarak yapilan
caligmada aracilik etkisinin uygulanabilmesi i¢in ti¢ adim belirlemislerdir (Baron ve
Kenny, 1986). Bunlardan birinci adimda, bagimsiz degisken ile bagimli degisken
arasinda bir iliski olmalidir. Ikinci adimda, araci degisken ile bagimsiz degisken
arasinda bir iligki olmalidir. Eger boyle bir iligki yoksa aracilik etkisinden soz edilemez.
Ugiincti adimda ise, bagimli degiskenin hem araci degisken ile hem de bagimsiz
degiskenle iligkili olmasi test edilir. Bagimsiz degisken ile iligkili olan aract degiskenin
bagimli degiskenin belirleyicisi olup olmadigina bakilir. Aract degiskenin bagimsiz ve
bagimli degiskenler arasindaki iligkinin tamamini yansitmast durumunda tam aracilik
etkisinden, iligkinin bir kismint yansitmasi halinde ise kismi aracilik etkisinden soz

edilebilir (Yilmaz ve Dalbudak, 2018:519-520).

Calismada, aracilik etkisinin olabilmesi i¢in bagimsiz degisken olan 6rgut iklimi,
bagimli degiskenler olan orgiitsel vatandaslik davramigt ve tikenmiglik ile aract
degisken duygusal emek arasinda bir iligki aranacaktir. Bu amagla arastirmanin modeli

asagidaki gibi belirlenmistir.
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Sekil 5.1. Arastirma Modeli

Orgutsel
Vatandaslik
Davranisi
uygusal
Celiski
Orgiit iklimi  V—
Duygusal
------ | Caba
Tukenmislik

5.3.2. Arastirmanin Hipotezleri
Calismanin literatir kisminda belirtilen kavramlar arasindaki iliskilere gore ve

onerilen arastirma modeline gore test edilecek hipotezler asagida siralanmistir.

H1: Arastirma degiskenlerine yonelik algilar, calisanlarin  demografik

Ozelliklerine gore farklilik gosterir.

H2: Orgiit iklimi orgutsel vatandaslik davranisini anlamli bir sekilde etkiler.
H3: Orgut iklimi tukenmisligi anlamli bir sekilde etkiler.

H4: Orgut iklimi duygusal celiskiyi anlamh bir sekilde etkiler.

H5: Orgiit iklimi duygusal cabayi anlamli bir sekilde etkiler.

H6: Duygusal celiski orgltsel vatandaslik davranisini anlamli bir sekilde etkiler.
H7: Duygusal celiski tikenmisligi anlamh bir sekilde etkiler.

H8: Duygusal ¢aba 6rgltsel vatandaslik davranisini anlamli bir sekilde etkiler.

H9: Duygusal ¢caba tikenmisligi anlamli bir sekilde etkiler.
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H10:Orgiit ikliminin orgiitsel vatandaslik davramgina etkisinde duygusal

celigkinin aracilik etkisi vardir.

H11: Orgit ikliminin orgitsel vatandashk davranisina etkisinde duygusal

¢abanin aracilik etkisi vardir.

H12: Orgiit ikliminin titkkenmislige etkisinde duygusal celiskinin aracilik etkisi

vardir.

H13: Orgit ikliminin tilkenmislige etkisinde duygusal cabanin aracilik etkisi

vardir.

5.3.3. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlari agagidaki sekilde belirlenmistir.

a) Arastirmaya katilan katilimcilarin  anket formundaki yargilann anlayip
cevaplayabilecek egitim ve sosyo - kiiltiirel diizeye sahip olduklar varsayilmigtir.
b) Arastirmaya katilan katilimcilarin, anket formunu cevaplarken objektif bir
sekilde, mevcut durumu gosterecek gercek goruslerini ifade ettikleri varsayilmistir.
¢) Arastirma alani olarak secilen bolgenin turizm sektorii igin en yogun bolge
olmasi, ulagilan isletme sayisinin fazlaligt ve anket katilimci sayisinin benzer
caligmalardan fazla olmast nedeniyle, c¢alisma sonuglarinin genellestirilebilecegi

varsayllmistir.

5.3.4. Arastirmanin Simirhliklar:

Aragtirmanin sinirlarinin agagidaki gibi olacag dustunilmektedir.

a) Arastirma bulgulan katilimcilarin verdigi cevaplara gore dizenlenmistir.
Aragtirma sonuglarin gecerliligi katilimcilarin cevaplarinin gergek¢i olmasina baglidir.

b) Aragtirmanin uygulama c¢aligsmasi en ¢ok otellesme oranina sahip olan
Antalya ilinin farkl: il¢elerinde ve ¢ok sayida isletme ile yapilmig olmasina ragmen
sonuglar bolgesel olarak yorumlanmalidir.

¢) Aragtirmanin uygulama ¢alismasinda veri toplama amaciyla tesadifi
orneklem yontemi kullanilmigtir.  Toplanan veriler kullanilan  o6lgekler ile

sinirlandirilmigtir.
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5.3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Antalya bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama
isletmeleri ¢aligsanlaridir. Aragtirma evreni olarak bu igletmelerin se¢ilmesinin birkag
nedeni vardir. Bu nedenlerden birincisi, hizmetler sektoriinde, aragtirmada incelenen
orgiitsel davranig kavramlarindan en ¢ok etkilenen sektor turizm sektoridiir. Turizm
sektoriinde sunulan hizmetin kalitesi ve miisteri memnuniyeti ¢alisanlarin hizmet sunum
sekillerine ¢ok duyarlidir. Misteri memnuniyeti saglanamaz ise musteri bir daha o
isletmeyi tercih etmeyecektir. Hizmet sektorintn diger is kollarinda bu talep esnekligi
daha digiktur. Bir diger se¢cim nedeni ise, turizm sektoriinde isgoren devri hiz1 birgok
sektore gore daha yiksek olmasidir (Hendrie, 2004:434). Yetismis ve kalifiye isgici
bulmakta zorlanan turizm sektori, isgoren devamliligii ve musteri memnuniyeti
saglayabilmek i¢in isletmeler igindeki orgiitsel davraniglari diizenlemek zorundadir.
Aragtirmada incelenen kavramlarin tim sektorlerde etkisinin oldugu agiktir. Ancak bu
kavramlarin igletmeye, musterilere ve ¢alisana etkisi genellikle turizm sektoriinde daha

fazla olabilecektir.

Bu nedenlerle aragtirmanin evreni olarak Antalya bolgesinde faaliyet gosteren 5
yildizli konaklama igletmeleri c¢aligsanlart se¢ilmistir. Turizm Bakanligi verilerine gore,
2019 yilinda Tiurkiye’de faaliyet gosteren 4038 turizm igletme belgeli, 723 turizm
yatirtm belgeli ve 8104 belediye isletme belgeli tesis bulunmaktadir. Bu tesislerden
669’u turizm isletme belgeli, 130’u turizm yatinm belgeli ve 48’1 termal otel olmak
tizere 847 adet bes yildizli otel mevcuttur. Ayrica 63 turizm igletme belgeli, 15 turizm
yatirim belgeli birinci sinif tatil kéyi mevcuttur. Sosyal Giivenlik Kurumu verilerine
gore 2018’ de Turkiye’de konaklama sektoriinde galisan sigortalt sayist ise 226760 tir.
Antalya bolgesi Tirk turizm sektérintiin en ¢ok konaklama igletmesi ve turizm
caliganina sahip olan bolgesidir. Turkiye’de faaliyet gosteren 12142 konaklama tesisinin
1787°si Antalya’da bulunmaktadir. Antalya bolgesinde toplam 407 adet beg yildizli otel
ve birinct simf tatil koyi faaliyet gostermektedir. Bu sayr ile Antalya bolgesi
Turkiye’deki en yiksek konaklama tesisine sahiptir. 2018 Sosyal Guivenlik Kurumu
verilerine gore Antalya’da konaklama sektorinde 66019 sigortali calisan

bulunmaktadir.

Orneklemin belirlenmesinde énemli unsurlardan birisi 6rneklemin evreni temsil

edebilmesidir. Orneklemin temsil giicii, arastirma sonuglarinin arastirma evrenine
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genellenebilmesi agisindan ¢ok 6nemlidir. Bu da 6rneklemin dogru segilmesine baglidir
(Bastiirk ve Tastepe, 2013:135). Evrenin buytikligi ve bolgeye yayginligi nedeniyle,
aragtirmanin 6rneklemi olarak Antalya bolgesinde faaliyet gosteren 19 adet bes yildizli
otel g¢alisanlart segilmigtir. Arastirmada bes yildizli otellerin sec¢ilme nedenlerinden
birisi, bu isletmelerde calisan sayisinin digerlerinden daha fazla olmasidir. Bir diger
neden ise, agirladiklart misafir sayilarinin yatak kapasitelerinin buyikligi nedeniyle

diger isletmelerden daha fazla olmasidir.

Bu ozellikleri nedeniyle segilen arastirma bolgesinde toplam 19 adet bes yildizli
otel igletmesinde g¢alisan personele yonelik tesadifi 6rnekleme yontemiyle bir anket
caligmast uygulanmigtir. Tesadiifi 6rneklem yonteminin, evreni temsil etme ve evrene
genelleme ozelliginden dolay1 bu yontem segilmistir (Bastirk ve Tastepe, 2013:139).
Aragtirmada Antalya bolgesinde toplam 19 bes yildizli otele ulagilmistir. Bolgede
faaliyet gosteren toplam bes yildizli otel ve birinci sinif tatil koyl sayisinin 407 oldugu
disunildiginde bu sayinin olduk¢a yeterli oldugu dusunilmektedir. Bu otellerde
yapilan anket ¢caligmasinda farkli departmanlarda gorev alan ¢aliganlar ile yapilan anket
caligmasinda toplam 1200 anket dagitilmisgtir. Bu anketlerin 1142’si geri donmiustiir.
Yapilan degerlendirme ile analize uygun olmayan 166 adet anket degerlendirme dist
birakilmigtir. Sonugta 976 adet anket arastirma kapsaminda degerlendirilmis ve analize
dahil edilmigtir. Ulagilan konaklama tesisi sayist ve orneklem hacmi agisindan evreni
temsil edebilecek ve evrene genellenebilecek bir sayiya ulagilmigtir. Asagida farkli hata
marjlarina gore optimum oOrneklem buyukligi tablosu verilmistir. Bu ¢aligmada 0,05
anlamlilik diizeyine gore analizler yapilmistir. Tablodan gorillecegi tizere %S5 hata
marjiyla istenen optimum 6rneklem sayist 383°diir. Caligmada o6rneklem sayist 976’ dir.
Bu orneklem sayisi ile istenen orneklemin ¢ok tstinde katilimciya ulasildigi ve

orneklem sayisin yeterli oldugu gorilmektedir.
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Tablo 5.1. Orneklem Hesaplama Tablosu

o= 0,05 Anlamlilik Diizeyi Igin Optimum Orneklem Biiyiikliikleri
Evren + %3 Hata Marj1 + %5 Hata Marji +% 10 Hata Marj1
Biyikligi | P=05 | P=08 |P=05 |P=08 |P=05 |P=038
100 92 87 80 71 49 38
500 341 289 217 165 81 55
750 441 358 244 185 85 57
1000 516 406 278 198 88 58
2500 748 537 333 224 93 60
5000 880 601 357 234 94 61
10000 964 639 370 240 95 61
25000 1023 665 378 244 96 61
50000 1045 674 381 245 96 61
100000 1056 678 383 245 96 61
1000000 1066 682 384 246 96 61
100000000 1067 683 384 245 96 61

Kaynak: (Yazicioglu ve Erdogan, 2004:50)

5.3.6. Veri Toplama Yontemi

Aragtirma yiiz yiize anket yontemi ile gergeklestirilmistir. Arastirma anket formu
aragtirmanin amacinin ve verilerin kullanim amacinin belirtildigi bilgilendirme ile
baglamigtir. Anket formu toplam bes bélimden meydana gelmistir. Bunlar; demografik
ozellikleri belirlemeye yonelik sorular, orgiitsel vatandaglik davranigi 6l¢iim sorulart,
orgit iklimi ol¢im sorular, tikenmiglik 6lgiim sorulart ve duygusal emek o6l¢im

sorulardir.

Orgiitsel vatandaslik davramsi, érgiit iklimi ve titkenmisligi 6lgebilmek amaciyla
5°li Likert olgegi kullamlmustir. Orgiitsel vatandaslik davramisi ve orgiit iklimini
olgebilmek igin, “1- Kesinlikle katilmiyorum”, “2-Katilmiyorum”, “3-Ne katiliyorum ne
katilmiyorum”, “4- Katiliyorum”, ”5-Kesinlikle katiliyorum” cevaplarindan olugan
secenekler sunulmustur. Tukenmiglik kavraminin 6l¢imi igin, “1-Higbir zaman”, 72-
Cok nadir”, ”3-Bazen”, 74- Cogu zaman”, ”5-Her zaman” cevaplarindan olusan
secenekler sunulmustur. Duygusal emek kavraminin dlgilebilmesi amaciyla 7’11 Likert
olgegi kullanilmigtir. Bu kavramin olgimunde, “1-Kesinlikle katilmiyorum”, 72-
Katilmiyorum”, ”3-Kismen katilmiyorum”, ”4-Ne katiliyorum ne katilmiyorum”,”5-
Kismen katiliyorum”,”6-Katiliyorum”,”7- Kesinlikle katiliyorum” cevaplarindan olusan
anket formu kullanilmistir. Anket formu, orgutsel vatandaglik davraniginin élgimune

yonelik 20 soru, orgit ikliminin 6l¢iimiine yonelik 15 soru, tukenmisligin 6lgimu i¢in
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22 soru, duygusal emegin o6l¢timii i¢in 10 soru, demografik ozellikler i¢in 7 soru olmak
tizere toplam 74 soru olacak sekilde diizenlenmistir. Arastirma anketinde kullanilan bu

dort kavrama ait 6lgek asagida agiklanacaktir.

5.3.6.1. Orgiit Iklimi Olgegi

Aragtirmada, ¢alisanlarin algiladiklart orgutsel iklimi 6lgebilmek amaciyla, Koys
ve DeCotiis (1991) tarafindan gelistirilen, Montes ve arkadaglari (2004) tarafindan
yeniden diizenlenen ve Iscan ve Karabey (2007) tarafindan Tiirkge ’ye uyarlanan orgiit
iklimi 6lgegi kullamlmistir (Koys ve DeCotiis, 1991; Montes ve ark., 2004; Iscan ve
Karabey, 2007). Arastirmada olgek gozden gecirilmis ve konaklama sektorinde
kullanabilmek amaciyla gerekli diizeltmeler yapilarak son hali verilmistir. Aragtirmada
kullanilan 6lgek 5 alt boyut ve 15 ifadeden olugsmaktadir. Kullanilan 6lgekte 25,26 ve 27.
ifadeler orijinal olgekte ters olarak kodlanmigtir. Caligmada bu ifadeler ters olarak

kodlanarak diizenlenmis, analiz agamasinda dontstirme yapilmistir.

Tablo 5.2. Orgiit Iklimi Olgeginin Alt Boyutlari ve Boyutlarin Madde

Numaralari
Orgiit Iklimi Alt Boyutlari Anket Formu
Ifade Numarasi

Ustiin Destegi 21,22,23,24

Is Yiikii Baskis1 25,26,27

Bagdasiklik 28, 29, 30, 31

Icsel Takdir 32,33

Tarafsizlik 3435

5.3.6.2. Orgiitsel Vatandashk Davranisi Olgegi

Aragtirmada caligsanlarin orgitsel vatandaglik davranigint 6lgebilmek amaciyla
Bolat ve Bolat tarafindan Turkgeye uyarlanan 6l¢ek kullanilmistir. Bolat ve Bolat, otel
isletmelerinde orgiitsel baglilik ve orgiitsel vatandaglik davranisi iligkisini inceledikleri
caligmada, Love (2001), Ehrhart (2001), Evans (2001), Reis (2002) ve Liao (2002)
tarafindan gelistirilen orgiitsel vatandaslik davranigi 6lgeklerinden faydalanarak olgegi
gelistirmiglerdir  (Bolat ve Bolat, 2008:83). Bu olgek Istanbul’da bes yildizli otel

isletmeleri ¢alisanlarinda kullanilmigtir. Bu ¢alismanin 6rneklemini de bes yildizli otel
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calisanlar1 olusturdugu igin ¢alismada bu olgek kullanilmistir. Olgekte, orgiitsel
vatandaglik davraniginin beg alt boyutuna yonelik 20 ifade yer almaktadir. Bu boyutlar,
ozgecilik, vicdanlilik, nezaket, centilmenlik ve sivil erdem olarak anket formunda yer
almigtir. Anket formundaki 16. ifade orijinal 6lgekte oldugu gibi ters kodlanmis ve

analiz agamasinda doniistiirme yapilarak analize dahil edilmistir.

Tablo 5.3. Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Olgeginin Alt Boyutlar1 ve Boyutlarin

Madde Numaralari
Orgiitsel Vatandashk Anket Formu
Davranis1 Alt Boyutlar Ifade Numarasi
Ozgecilik 1,2.3,4
Vicdanlilik 5,6,7,8
Nezaket 9,10, 11, 12
Centilmenlik 13, 14, 15, 16
Sivil Erdem 17, 18, 19, 20

5.3.6.3. Tiikenmislik Olcegi

Calisanlarin tilkenmiglik seviyelerinin o6lgiilmesi amaciyla kullanilan o6lgek,
Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve Maslach tikenmislik envanteri
olarak isimlendirilen 6lgegin Tiirkge uyarlamasidir. Maslach tikenmislik envanterinde
bes dereceli Likert tipi olgim kullanilmistir. Bu o6lgek, duygusal tikenme,
duyarsizlagma ve kigisel basart olmak iizere ¢ alt boyut ve 22 ifadeden olugmustur.
Olgek Tiirkgeye Ergin (1992) tarafindan g¢evrilmis, gegerlilik ve giivenilirligi
yaptlmistir. Orijinal 6lgek yedi dereceli Likert tipi iken Ergin tarafindan bes dereceli
Likert tipi olarak kullamlmistir (Ergin, 1992). Kullanilan 6lgek ¢ alt boyut ve 22
ifadeden olusmaktadir. Olgekte 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 ve 21. ifadeler kisisel basar alt
boyutunu ol¢gmektedir ve ters kodlanmistir. Analiz agsamasinda bu ifadeler yeniden

diizenlenerek analize dahil edilmigtir.
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Tablo 5.4. Tikenmislik Olgeginin Alt Boyutlan ve Boyutlarin Madde

Numaralari

Tikenmislik Anket Formu
Alt Boyutlart Ifade Numarasi
Duygusal Tiikenme 1,2,3,6, 8, 13, 14, 16,

20
Duyarsizlagsma 5,10, 11, 15,22
Kisisel Basan 4,7,9, 12,17, 18, 19,

21

5.3.6.4. Duygusal Emek Olgegi

Calismada, galisanlarin duygusal emek duzeylerin 6l¢gmek amaciyla Chu ve
Murmann (2006) tarafindan gelistirilen konaklama sektorii ¢alisanlart duygusal emek
olgeginin Turkce gegerlemesi kullanilmistir. Duygusal emek boyutlar literatiirde
yiuzeysel rol yapma ve derinlemesine davranig sergileme olarak iki boyutta
incelenmistir. Ancak bireylerin sergiledigi davranislar gercekten hissettikleri ile ayni
olabilir. Yani rol yapma geregi duymayabilirler. Bu tir davraniglarda bireyler
davraniglart nedeniyle duygusal anlamda yipranmayabilirler. Rol yapma zorunda
kalinan durumlarda bireyler duygusal olarak c¢atisma yasayabilecektir. Chu ve
Murmann yiizeysel ve derinlemesine rol yapma boyutlarini duygusal geliski faktori
olarak tanimlamislardir. Gelistirdikleri 6lgekte duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba olarak
iki alt boyut bulunmaktadir. Avct ve Boylu (2010) tarafindan bu o6lgek Tirkgeye
cevrilmig ve gegerlemesi yapilmistir. Orijinal 6lgek 15 ifadeden olugsmustur. Avci ve
Boylu Turkge gegerlemesini yaptigi olgekte, duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba olmak
tizere iki alt boyut tantmlamislardir. Olgek 10 ifadeden olusmustur. Olgekte yedili
Likert 6lgegi kullamilmistir (Avar ve Boylu, 2010). Olgekte 5. ve 6. ifadeler ters

kodlanmistir. Analiz 6ncesinde bu ifadeler diizenlenmig ve analize dahil edilmigtir.
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Tablo 5.5. Duygusal Emek Olgeginin Alt Boyutlarni ve Boyutlarin Madde

Numaralari
Duygusal Emek Anket Formu
Alt Boyutlart Ifade Numarasi
Duygusal Celigki 1,2,3,4,5,6,7
Duygusal Caba 8,9,10

5.3.7. Arastirma Verilerinin Analiz Yontemi

Aragtirma verilerinin analizinde, IBM SPSS 22.0 (Statistical Packag for the
Social Sciences) ve AMOS 20.0 (analysis of moment structures) paket programlari
kullanilmistir. ~ Verilerin  analizinde tanimlayict  ve  ¢ikarimsal  istatistikler
degerlendirilmistir. Bu baglamda demografik ozelliklere iligkin frekans ve yiizde
analizleri, 7 testi, dagilimlan belirlemek i¢in ¢arpiklik ve basiklik testleri, glivenilirlik

analizleri, tek yonla varyans analizleri (ANOVA) yapilmigtir.

Yapisal esitlik modellemesi, bir¢ok bilimsel alanda degiskenler arasindaki
iligkileri test edebilmek amaciyla kullanilmaktadir. Bu model ile degiskenler arasindaki
etkiler ve aract degiskenlerin diger degiskenlerde meydana getirdigi dolayli etkileri
tanimlamak ve test etmek miimkiindir (ilhan ve Cetin, 2014:27). Calismada aracilik
etkisi bu model ile test edilmigtir. Yapisal esitlik modellemesi analizleri AMOS
programi ile yapilmistir. Yapisal esitlik modellemesi ile ol¢eklerin gegerlilik analizleri,
yapisal regresyon, aracilik analizleri, dogrulayici faktor analizleri yapilmig ve

aragtirmanin hipotezleri test edilmisgtir.

Analizlere baglamadan verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi kontrol
edilmelidir. Verilerin normal dagilmasi bir¢ok istatiksel test i¢in 6n kosuldur. Veriler
normal dagilmis ise parametrik testler, normal dagilmamigsa parametrik olmayan testler
yaptlmalidir. Verilerin dagilimint belirleyebilmek amaciyla basiklik (kurtosis) ve
carpiklik (skewness) degerlerine bakilmalidir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 ile
-2 arasinda olmasi halinde dagilimin normal oldugunu soylenebilir (Field, 2009).

Verilerin analizine baglamadan c¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Bu
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degerlerin +2 ile -2 araliginda oldugu gorulmistir. Arastirmada verilerin normal

dagildig: belirlenmigtir.

5.3.8. Arastirma Olceklerinin Gecerlilik ve Giivenirlik Analizleri

Hipotezlerin test edildigi, degiskenler arasindaki iligkilerin arastirildig
aragtirmalarda kullanilan olgeklerin giivenirlik ve gecerlilik analizleri yapilmadan,
aragtirmaya ait sonuglarn tablolastirmak, yorum yapmak ve hipotezleri kabul veya ret
etmek dogru olmayacaktir (Sencan, 2005:1). Arastirmanin bu bolimiinde aragtirmada
kullanmilan olgeklere yonelik giivenirlik analizleri yapilmistir. Oncelikle duygusal emek
olgegine ait gegerlilik analizleri yapilmig ve uyum iyiligi degerleri tespit edilmigtir.
Olgegin gegerlilik analizleri, yapisal esitlik modeli uyum iyiligi indekslerine gore
belirlenmistir. Duygusal emek ol¢egine yonelik alt boyutlarin belirlenmesi amaciyla
yapisal esitlik modeli kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Bu analizle
duygusal emek Olgeginin alt boyutlarinin faktor yukleri belirlenmistir. Aragtirma
modelinde orgiit iklimi, orgutsel vatandaslik davranisi ve tiikkenmiglik alt boyutlar
baglaminda incelenmemistir. Bu boyutlarin aragtirmaya dahil edilmeme nedeni,
modelin daha agik ve anlagilabilir olmasini saglamaktir. Bu ¢ kavramda, orgut
ikliminde 5, orgutsel vatandaslik davranisinda 5 ve tikkenmiglikte 3 olmak tizere toplam
13 alt boyut bulunmaktadir. Bu alt boyutlarin diger degiskenler ile iligkisi ve etkisi
genellikle ayn1 yonladur. Yani her bir alt boyut diger degiskenler ile ya pozitif ya da
negatif yonlu bir iliski gostermektedir. Duygusal emek olgeginin alt boyutlari olan
duygusal c¢eliski ve duygusal c¢aba, diger degiskenler ile farkli yonlu iligki
gostermektedir. Yani biri negatif yonli ise digeri pozitif yonli iliski gostermektedir.
Calismada anlagilir ve agiklanabilir bir model belirlenmeye calisilmig ve analizler de
buna uygun yapilmistir. Bu nedenlerle 6rgit iklimi, orgitsel vatandaglik davranisi ve
tikenmislik olgeklerine yonelik dogrulayici faktor analizlerine arastirmada yer

verilmemigtir.

Yapisal esitlik modelinde kabul edilen uyum iyiligi endeksleri tablosu asagida

belirtilmigtir.
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Tablo 5.6. Yapisal Esitlik Modeli Uyum Iyiligi Degerleri

" . Kabul Edilebilir
Uyum Olgiisii Iyi Uyum
Uyum

Genel Model uyumu
X%/sd (Ki <3 <5
kare/serbestlik derecesi)
Karsilastirmalh Uyum
indeksleri

0,94-0,90
NFI >0,95

0,94-0,90
NNFI >0,95

0,94-0,90
IFI >0,95

>0,95

CFI >0,97

0,06-0,08
RMSEA <0,05
Mutlak Uyum
indeksleri

0,89-0,85
GF1 >0,90

0,89-0,85
AGFI >0,90

Kaynak: (Meydan ve Sesen, 2011)

Guvenirlik, bir 6lgme aracinin verileri ne kadar giivenilir veya tutarl dl¢tigini
ifade eder. Aym kosullar altinda, ayni yontemler kullanilarak yapilacak ol¢iimlerde
ayni sonuglara ulagiliyorsa ol¢im giivenlidir (Carmines ve Zeller, 1979). Cronbach
(1951) tarafindan gelistirilen bir yontemle olgiilir. Guvenirlik katsayist Cronbach alfa
katsayisi ile ifade edilir (Cronbach, 1951). Cronbach alfa katsayisinin yiiksekligi
olgiimlerin giivenli oldugunu ifade eder. Olgeklerin giivenirliligi ile ilgili genel kabul

goren Cronbach alfa katsay1 degerleri asagida verilmistir (Ozdamar, 2010).
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Cronbach alfa katsayis1 degerlert,

0,81<0<1,00  araliginda olgek yiiksek gtuvenilirliktedir,

0,61<0<0,80 araliginda ol¢ek orta giivenilirliktedir,

0,41<0<0,60 araliginda ol¢ek distik giivenilirliktedir,

0,00< 0<0,40 araliginda ol¢ek giivenilir degildir seklinde yorumlanmaktadir.

5.3.8.1. Duygusal Emek Olgeginin Giivenirlik ve Gegerlilik Analizi

Modelde alt boyutlari ile incelenecek olan duygusal emek Olgeginin yapi
gecerliligini test etmek amaciyla, yapisal esitlik modeli ile dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Duygusal emek ol¢egine yonelik yapilan ikincil dizey ¢oklu dogrulayic
faktor analizi sonucunda toplam 10 ifade ve 2 faktoér olarak kullanilan olgege ait Ug
ifadenin faktor yiklerinin yeterli diizeye ulasmadigi goriilmiistiir. Olgekte duygusal
celigki boyutlarini ifade eden 5,6 ve 7. ifadeler analizden ¢ikarilmigtir. Bu ifadeler
Olcekte ters kodlanmig ifadelerdir. Bir 6nceki ifadeler olumsuz iken bu ifadeler olumlu
halde sorulmustur. Orijinal dlgekte de bu ifadelerin faktor yuklerinin diger ifadelerden
daha dusuk oldugu ve olgekte en az faktor yuktune sahip ifadeler olduklarn
gorilmektedir. Yiizeysel ve derin davramiglarin dlguldugu duygusal ¢eliski boyutundaki
bu ifadelerin katilimcilar tarafindan tam anlagilamadigi, faktor yuklerinin diistik oldugu
gorilmus ve bu nedenle analizden ¢ikarilmistir. Bu ti¢ ifade analizden ¢ikarilarak tekrar
yapilan analizle duygusal emek 6lgeginin orjinalinde oldugu gibi duygusal ¢eligki ve

duygusal ¢aba olmak tizere iki boyutlu oldugu goéralmustur.

Tablo 5.7. Duygusal Emek Olgeginin Dogrulayici Faktér Analizi Modeline
Miskin Istatiksel Veriler

X df /df RMSEA NFI CFI GFI1

Duygusal

54,604 13 4,200 0,069 0,967 0,972 0,980
Emek

p<0,01

Duygusal emek olgeginin yap1 gegerliligini belirlemek i¢in yapilan dogrulayici
faktor analizi soncunda olgegin iki faktorli yapisina iligkin verilerin uyum iyiligi

degerlerinin kabul edilebilir degerlerde oldugu gorilmiistiir. Duygusal emek 6lgeginin
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uyum iyiligi degerlerinin (x*/df< 4-5) kabul edilebilir uyum indeks degerlerine sahip

oldugu gorilmiistiir.

Aragtirmada kullanilan o6lgeklere ait Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayist

guvenirlik analizi yapilmigtir. Bu analize ait veriler tablo 5.8’de verilmistir.

Tablo 5.8. Olgeklere Ait Giivenirlik Analizi Sonuglari

Olgek Madde Say1s1 Cronbach Alfa Degeri

Orgiitsel Vatandashk 20 0,874
Davranist

Orgiit Iklimi 15 0,796
Tikenmislik 22 0,852
Duygusal Emek 7 0,699
Duygusal Celiski Boyutu 4 0,849
Duygusal Caba Boyutu 3 0,622

Guvenirlik analizi sonuglarina gore orgiitsel vatandaglik davranigi, tikenmiglik
ve duygusal celiski boyutu dlgeklerinin yiiksek giivenirlikli oldugu gorilmiistiir. Orgiit
iklimi, duygusal emek ve duygusal emegin duygusal c¢aba boyutunun ise orta

givenirlikli oldugu tespit edilmigtir.

5.4. ARASTIRMA BULGULARI

Aragtirmanin bu bolimiinde, 6nce arastirmaya katilan ¢aligsanlarin demografik
ozelliklerine ait bilgiler verilmistir. Daha sonra arastirmada kullanilan olgeklere ait
tanimlayict istatistikler, aragtirma verilerinin demografik ozelliklere gore anlamli
farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesi amaciyla yapilan ¢ testi ve tek yonla
varyans analizi (ANOVA) sonuglari, aragtirma degiskenleri arasindaki iligkiyi tespit
etmek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglart verilmigtir. Aragtirma bulgularinin

sonunda yapisal esitlik modeli ile arastirma modeli test edilmistir.
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Aragtirmaya katilan konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin cinsiyet, yas, medeni

durum, egitim, caligma yili ve calistigt departmanlan belirlemeye yonelik anket

formunda agik u¢lu sorular sorulmustur. Bu sorulara verilen cevaplar ile katilimeilarin

demografik o6zellikleri belirlenmistir. Aragtirma katilimcilarin demografik ozellikleri

tablo 5.9. da verilmistir.

Tablo 5.9. Arastirma Katilimcilarinin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Frekans  Yiizde Frekans  Yiizde
Cinsivet Kadin 339 34,7 Medeni  Evli 547 36
msiye Erkek 637 65,3 Durum  Bekar 429 44

17-25 178 18,2 fikogretim 238 244

26-32 292 29,9 Lise 451 46,2
Yas 33-40 295 30,2 Egitim oy pcans 141 14.4

41-50 181 18,5 Lisans 140 14,3

51+ 30 3.1 Yiiksek 6 6

lisans

On biiro 65 6,7 1-3 yil 259 26,5

F/B 258 26,4 47 v1l 218 223

Mutfak 239 24,5 Cahsma 8-11yil 198 20,3

Yih

Kat 219 22,4 12-15 y1l 128 13,1
Cahstija ;

Insan

+

Departman Kaynaklar 35 3,6 15 +y1l 173 17,7

Teknik 78 8.0

Giivenlik 48 4,9

Animasyon 14 1,4

Mubhasebe 20 20
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Aragtirmaya  katilan  konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin  demografik
ozelliklerine ait bulgular, ayni hedef kitleye yonelik yapilan diger ¢alismalarla
benzerlikler gostermektedir. Turkiye Sinai Kalkinma Bankasi’nin 2018 turizm raporuna
gore, Turkiye’de kadin istthdaminin sektorlere gore dagiliminda turizm sektoriinde daha
fazla kadin ¢alisan oldugu belirtilmistir. Tirkiye’de kadin istthdami orani yizde 27,6
iken turizm sektorinde kadin istthdam oranimin yizde 32,1 oldugu belirtilmigtir.
Konaklama sektorinde kadin istthdami orani ise yizde 34,9 olarak verilmistir.
Calismada katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimda kadin katilimer orant ytzde 34,7

olmustur.

Calisanlarin egitim durumuna gore dagilimina bakildiginda, katilimcilarin yiizde
29,3’uiniin 6n lisans, lisans veya lisansusti egitim aldiklan gorilmektedir. Katilimeilarin
yizde 46,2’si lise mezunu oldugunu belirtmistir. Bu verilere gore calisanlarin
cogunlukla lise mezunu oldugu goruilmektedir. Ancak Universite egitimi alanlarin
oraninin da %29,3 diizeyi ile 6nemli oldugu belirtilebilir.

Katilimeilarin yagina iligkin verilere bakildiginda yiizde 78,4 oraninda 40 yag alti
caligsan oldugu goralmektedir. Caligma siirelerine gore c¢alisanlarin yizde 69,2sinin 1-
11 yil arasinda sektorde calistigt gorilmektedir. Konaklama sektort galigsanlart
genellikle geng ve orta yas caligsanlarin olugsmus ve bu nedenle ¢alisma siireleri de buna

gore ¢cok uzun sireli olmamaigtir.

Anket arastirmasinda katilimcilar belirlenirken departmanlarda ¢alisan isgéren
sayillart ile orantili olmasi amaglanmistir. Bu amagla fazla isgoren calistirilan
departmanlara daha fazla anket uygulamasi yapilmigtir. Konaklama isletmelerinde
istthdam genellikle i¢ departmanda yogunlasir. Bunlar kat hizmetleri, yiyecek- i¢cecek
ve mutfak bolumudir. Caligmada katilimcilarin ¢alisti§i departmanlara gore bulgulara
bakildiginda, katilimcilarin yizde 26,4 yiyecek-igecek bolimunde, yizde 24,5 mutfak

boliimiinde ve yiizde 22,4 kat boliimiinde ¢alistigr gérialmustur.

Aragtirma toplam 19 farklt bes yildizli otel isletmesinde yapilmistir. Bu
isletmeler fakli buyukliklerde ve farklt personel sayisinda hizmet vermektedir.
Aragtirmada katilimci sayilan isletmelere gore belirlenirken ¢alistirdiklart personel

sayist dikkate alinmistir. Aragtirmaya katilan igletmelerinin katilimei sayilart Tablo
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5.10°da verilmigtir. Etik kurallar geregince isletme isimleri gizli tutulmusg ve isletmeler

numaralandirilarak tantmlanmigtir.

Tablo 5.10. Isletmelere Gore Katilimer Sayist

Konaklama Isletmesi Adi Frekans Yiizde
1. Nolu Isletme 51 5,2
2. Nolu Isletme 14 1.4
3. Nolu Isletme 44 4.5
4. Nolu Isletme 42 43
5. Nolu Isletme 34 3,5
6. Nolu Isletme 59 6,0
7. Nolu Isletme 58 5,9
8. Nolu Isletme 32 3,3
9. Nolu Isletme 46 4,7
10. Nolu Isletme 49 5,0
11. Nolu Isletme 38 3.9
12. Nolu isletme 49 5,0
13. Nolu Isletme 46 4,7
14. Nolu Isletme 44 4,5
15. Nolu Isletme 54 5.5
16. Nolu Isletme 45 4.6
17. Nolu Isletme 107 11,0
18. Nolu Isletme 53 5.4
19. Nolu Isletme 111 114
TOPLAM 976 100

5.4.2. Arastirma Modeli Degiskenlerine Ait Tanimlayici Istatistikler
Aragtirma modelinde belirtilen degiskenlere ait ortalama ve standart sapma

degerlerinden olusan tanimlayici istatistik analiz sonuglari tablo 5.11°de gosterilmistir.
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Tablo 5.11. Arastirma Modeli Degiskenleri Alt Boyutlarina Iliskin Tanimlayict

Bulgular

Olgekler ve Alt Boyutlar Ortalama Standart Sapma

(")rgiitsel Vatandashk Davramsi 4,3304 0,54341
Ozgecilik 4,4270 0,71053
Vicdanlilik 4,4928 0,62722
Nezaket 4,5169 0,64637
Centilmenlik 4,0512 0,82970
Sivil Erdem 4,1642 0,72968

Orgiit iklimi 3,7394 0,60565
Ustiin Destegi 42615 0,79522
Is Yiikii Baskis1 2.8607 1,09479
Bagdagsiklik 3,6814 0,94863
Igsel Takdir 3,7894 0,89928
Tarafsizlik 4,0794 0,95948

Tiikenmislik 2,1925 0,63692
Duygusal Tiikkenme 2,2120 0,89099
Kisisel Bagsarida Azalma 2,2736 0,82865
Duyarsizlasma 2,0277 0,94606

Duygusal Emek 3,3425 0,98185
Duygusal Celigki 2,6200 1,23097

Duygusal Caba 50283 1,70683
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Aragtirma modeline ait degiskenlerin ortalamalart ve standart sapmalar
incelendiginde olgeklere gore farkliliklar oldugu gorilmektedir. Orgiitsel vatandaslik
davranigt 6lgeginin ortalamasinin “katiliyorum” ile “kesinlikle katiliyorum” araliginda
ve yiksek degerlerde oldugu goriilmektedir. Alt boyutlar baglaminda da vicdanlilik ve
nezaket boyutunun en yiksek ortalamaya sahip oldugu, centilmenlik boyutunun en

diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

Orgiit iklimi olgeginin ortalamasi “ne katiliyorum, ne katilmiyorum” ile
“katiliyorum” ifadesi araligindadir. Arastirma katilimcilarinin - orgit  iklimi - alt
boyutlarindan ustin destegi ve tarafsizlik boyutunu daha pozitif degerlendirdigi
soylenebilir. Alt boyutlardan ig yiki baskisinin ortalamasi “katilmiyorum” ile “ne
katiliyorum ne katilmiyorum” ifadeleri araligindadir. Bu verilere gore i yiikii baskist

algisinin diisiik oldugu soylenebilir.

Tukenmiglik 6l¢egi ortalamasinin “cok nadir” ile “bazen” ifadeleri araliginda
oldugu gorilmektedir. Tiukenmisligin alt boyutlarinda da aymi ortalama degerleri
gorilmugstir. Bu verilerle algilanan tikenmisglik seviyesinin aragtirma katilimcilarinda

disik seviyelerde oldugunu séylemek mimkiindiir.

Arastirmanin duygusal emek olgeginin ortalamast “kismen katilmiyorum” ile
“ne katiliyorum ne katilmiyorum” ifadeleri araligindadir. 7°1i Likert ile olgiilen bu
Olgekte ortalama genel olarak distiktir. Calisanlarin rol yaparak istenilen duygulari
sergilemeye calistiklar1 yiizeysel davramislar ve bu duygulan gercekten hissetmeye
caligsarak sergiledikleri derin davraniglar duygusal uyumsuzluga neden olur (Avci ve
Boylu, 2010). Calisanlarin duygusal uyumsuzluk seviyesinin olg¢ildigi duygusal
celigki boyutunun ortalamasi “katilmiyorum” ile “kismen katilmiyorum” araligindadir.
Duygusal c¢aba boyutu, duygusal emek sergilenmesinde istenilen davraniglarin rol
yapma duygusu yerine daha igsellestirilerek, kendiliginden yapilmasini ifade eder. Bu
verilere gore, c¢alisanlarda olumsuz olarak degerlendirilen duygusal uyumsuzluk

diizeyinin dusiik oldugu goralmektedir.

Arastirma sonuglar incelendiginde katilimcilarin yiiksek orgiitsel vatandaglik
davranigt ve orgiit iklimi algisina sahip oldugu, tikenmislik diizeylerinin diigik ve orta

arasinda oldugu ve duygusal uyumsuzlugu az yasadiklari soylenebilir. Bu veriler biittin
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olarak incelendiginde, katilimcilarin gorev yaptiklart konaklama isletmelerinde
arastirma degiskenleri kapsamindaki algilarinin, genel olarak olumlu oldugu

gorilmektedir.

5.4.3 Arastirma Modeli Degiskenleri Arasindaki Korelasyon Analizine Ait

Bulgular

Aragtirma modelinde yer alan orgut iklimi, orgitsel vatandaslhik davranigi,
tikenmiglik ile duygusal emek ve duygusal emegin alt boyutlart olan duygusal ¢eliski
ile duygusal caba arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaciyla korelasyon analizi

yapilmistir. Analiz sonuglari tablo 5.12°de verilmigtir.

Korelasyon analizi sonuglart incelendiginde tim arastirma modeli

degiskenlerinin aralarinda p<0,01 dizeyinde anlamli iligkiler tespit edilmigtir.

Aragtirma degiskenlerinden orgut iklimi ile orgitsel vatandaslik davranist
arasinda (p<0,01, r = ,469) pozitif yonlii anlamli iliski oldugu gorilmektedir. Orgiit
iklimi ile bir diger degisken olan titkenmiglik arasinda (p<0,01, r = - ,445) negatif yonlu
anlaml bir iligki tespit edilmistir. Modelin bagimsiz degiskeni olan 6rgit iklimi ile aract
degisken duygusal emek arasinda ise (p<0,01, r = -,123) negatif yonli anlamli bir iligki
goriilmektedir. Orgiit iklimi ile duygusal emegin alt boyutlarindan duygusal geliski ile
(p<0,01, r = -,221) negatif yonli anlaml bir iligki, diger alt boyut duygusal caba ile
(p<0,01, r =,135) pozitif yonlia anlaml bir iliski bulunmustur.
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Tablo 5.12. Arastirma Modeli Degiskenlerinin Korelasyon Analizi Sonuglar

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
1. Orgiit iklimi 1
2. Orgiitsel
Vatandashk ,469%* 1
Davrams
3. Tiikenmislik - 445%%* - 407%* 1
4. Duygusal
yeu -, 123%%* -, 105%%* ,274%* 1
Emek
5. Duygusal
yet =221 %% -, 234%% ,426%* ,854%* 1
Celigki
6. Duygusal
yeu ,135%* ,191%* - 191 %* ,481%* -,046 1
Caba

Korelasyon** p<0,01 diizeyinde anlamh

Aragtirma degiskenlerinden tikenmislik ile orgutsel vatandaglik davranist
arasinda (p<0,01, r = -,407) negatif yonli anlamli bir iligski gorilmektedir. Tukenmislik
ile duygusal emek arasinda (p<0,01, r = ,274) pozitif yonli anlamli bir iligki tespit
edilmistir. Duygusal emegin alt boyutlarinda duygusal ¢eligki ile tikenmislik arasinda
(p<0,01, r = ,426) pozitif yonli anlamli bir iligki goralirken, duygusal caba ile
tikenmislik arasinda (p<0,01, r = -,191) negatif yonlt anlamli bir iligki tespit edilmistir.

Aragtirmanin diger degiskeni olan orgiitsel vatandaglik davranist ile duygusal
emek arasinda (p<0,01, r = -,105) negatif yonli anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Orgiitsel vatandaslik davranist ile duygusal emegin alt boyutlarindan duygusal geliski
arasinda (p<0,01, r = -,274) negatif yonli anlamli bir iligki, duygusal ¢aba alt boyutu ile
(p<0,01, r =,191) pozitif yonlta anlamli bir iliski gorilmektedir.

5.4.4 Demografik Ozelliklere Gore Arastirma Degiskenlerinin Algilanma
Farklhiliklarinin Analizi
Aragtirmanin bu bolimiinde konaklama isletmeleri calisanlarinin demografik

ozelliklerine gore orgiitsel degiskenleri algilamalari arasindaki farklar analiz edilecektir.
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Analize katilacak grup sayist 2’den fazla ise farklilik analizleri i¢in tek yonla varyans
analizi (ANOVA), grup sayist 2 ise bagimsiz orneklemler 7 testi yapilmalidir. Bu
nedenle grup sayist 2 olan cinsiyet ve medeni durum gruplarinin aragtirma degiskenleri
olan orgiit iklimi, orgltsel vatandaslik davranigi, tikenmiglik, duygusal emek ve
duygusal emegin alt boyutlart olan duygusal geliski ile duygusal ¢abanin cinsiyet ve
medeni duruma gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek icin #

testi yapilmigtir.

Grup sayist 2’den fazla olan demografik 6zelliklere yonelik veriler i¢in tek yonli
varyans analizi (ANOVA) yapilmigtir. Bu amagla, yas, calisma yili, konaklama
isletmesi isimleri, egitim ve ¢alisilan departmanin aragtirma degiskenleri ile anlamli
farklilik gosterip gostermedigine yonelik tek yonli varyans analizi yapilmigtir. Tek
yonlu varyans analizinde dikkat edilmesi gereken hususlar bulunmaktadir. Bu analizin
ilk asamasinda verilerin homojen dagilip dagilmadiginin belirlenmesi gerekir. Bu
amacgla homojenlik testinin (Test of Homogenity Variances) yapilmast gerekir. Bu
analizin sonucuna iligkin anlamlilik degeri p>0,05 ise dagilimin esit oldugu
varsayilacaktir. Dagilimin esit olup olmadigina gore se¢ilecek ¢oklu kargilagtirma (post-
hoc) degisecektir. Dagilim esit degilse (p<0,05) Tamhane’s T2, Dunnett’s T3, Games-
Howell veya Dunnett’s C farklilik analizlerinden birisi yapilabilir.  Dagilimin esit
olduguna karar verilirse segilecek ¢oklu kargilagtirma analizlerine karar verebilmek i¢in
analize katilacak gruplarin 6rneklem sayisinin esit olup olmadigina bakilir. Gruplarin
orneklem sayisi esit ise R-E-G-WQ analizi veya Tukey analizi yapilmalidir. Orneklem
sayist arasindaki fark ¢ok fazla degilse Gabriel analizi, 6rneklem sayisi arasindaki fark

cok fazla ise Hochberg’s GT2 analizi yapilmalidir (Field, 2009:374-375).

Aragtirmada secilecek farklilik analizleri yontemi belirlenirken yukarnidaki
aciklamalara gore karar verilmistir. Analize katilacak gruplarin 6érneklem sayilarina gore
aralarindaki farklar az ise Gabriel, aralarindaki 6rneklem sayisi ¢ok ise Hochberg’s GT2

analizleri yapilmisgtir.

5.44.1. Cinsiyet ve Medeni Durumun Arastirma Degiskenlerine Gire
Farklhilik Analizleri
Calisanlarin arastirma degiskenleri olan orgii iklimi, orgiitsel vatandaglik

davranigi, tikenmiglik, duygusal emek, duygusal celigski ve duygusal ¢aba olgeklerine
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verdikleri cevaplarin cinsiyet ve medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigini
belirleyebilmek amaciyla t testi yapilmistir. Bu testin sonucunda aragtirma
degiskenlerinin cinsiyete gore farklilagsmadigi gorilmustir. Arastirma degiskenlerinin
medeni duruma gore farklilagmasi durumunda ise sadece orgiit ikliminin medeni

duruma gore farklilastigi goriilmustir. Bu veri Tablo 5.13°de verilmigtir.

Tablo 5.13. Medeni Durum t Testi Sonucu

Degisken Medeni Durum N Ortalama SS t p
Evli 546 3,7017 59189

Orgiit Iklimi -2,324 ,020
Bekar 428 3,7919 61293

Tablo incelendiginde medeni duruma gore orgiit iklimi degiskeninde (7 :-2,324,
p<0,005) anlamli bir farklilagma gorilmiistiir. Tablodaki ortalama degerlerine gore
bekar calisanlarin algiladiklant orgit iklimi seviyesinin evli ¢alisanlara gore daha

yiiksek oldugu tespit edilmigtir.

5.4.4.2. Arastrma Degiskenlerinin Calisilan Isletmelere Gire Farkhilik

Analizleri

Aragtirma orneklemi 19 farkli konaklama isletmesinden olugsmaktadir. Bu
isletmeler farkli girketler gruplarina aittir. Sirketler gruplarina ait birkag¢ konaklama
isletmesi bulunmaktadir. Her konaklama isletmesi hem bagli bulundugu sirketler
gruplarinin yonetim anlayisina goére hem de kendi yonetiminde bulunan yoneticilerin
anlayiglarina gore yonetilmektedirler. Bu nedenle farkli sirketler gruplar isletmeleri
arasinda arastirma degiskenlerinin algilanmasinda farkliliklar beklenildigi gibi, aymi
sirketler grubuna bagli konaklama isletmeleri arasinda da bu farkliliklar olabilecektir.
Bu farkliliklarin tespit edilebilmesi amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

yapilmistir. Bu analiz sonuglari tablolar halinde verilmigtir.
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Tablo 5.14. Calisilan Isletmeye Gore Orgiit Iklimi Degiskeni ANOVA sonuglar

Konaklama Standart
Degisken | Isletmesi adi n Ortalama Sapma F L
1 nolu isletme 51 3.6105 67953
2 nolu isletme 14 33714 92513
3 nolu isletme 44 3.7197 ,50580
4 nolu isletme 42 3.7778 44091
5 nolu isletme 34 3.9784 ,51292
6 nolu isletme 59 3.8814 64956
7 nolu isletme 53 40184 47729
8 nolu isletme 32 3.6646 ,54516
9 nolu isletme 46 3.9116 ,38645
:‘é 10 nolu isletme 49 3.8381 ,59051
% 11 nolu isletme R
£ § 38 3,8386 ,61972
12 nolu isletme 49 3.8898 72795
13 nolu isletme 46 3.9986 ,52503
14 nolu isletme 44 37061 26171
15 nolu isletme 54 3.7691 ,53845
16 nolu isletme 45 3.7452 62203
17 nolu isletme 107 34411 68751
18 nolu isletme 53 3.5270 ,57931
19 nolu isletme 111 3.6282 ,60500
Total 976 3,7394 ,60565

*p<0,01



122

Tablo 5.14 incelendiginde c¢aligsanlarin o6rgiut iklimi algisinin calistiklar
isletmelere gore anlamli bir sekilde farklilagtigi goriilmektedir. Farklilagmanin hangi
isletmeler arasinda oldugunu belirleyebilmek amaciyla Games- Howell testi yapilmisgtir.
Bu testin sonucu tablo 5.15°de verilmigtir. Arastirma ornekleminin fazla sayida
konaklama igletmesini kapsamast ve isletmeler arasindaki farklarin belirlenmesinin

onemli oldugu distiniildiigiinden bu tablolar detayli olarak verilmisgtir.

Tablo 5.15. Orgiit Ikliminin Calisilan Isletmeye Gore Farklilasma Sonuglar

Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata ~ Anlamlilik
14 nolu igletme ,31233 ,07406 ,008
17 nolu igletme 57727 ,09135 ,000
7 nolu isletme
18 nolu igletme 49135 ,L10129 ,001
19 nolu igletme ,39016 ,08500 ,001
5 nolu isletme -,53731 ,L11025 ,001
6 nolu isletme -,44023 ,L10756 ,010
7 nolu isletme -57727 ,09135 ,000
Orgiit 17 nolu .
) ) 9 nolu isletme -,47047 ,08755 ,000
IKklimi isletme
10 nolu igletme -,39697 ,L10740 ,038
12 nolu igletme -,44867 ,12342 ,048
13 nolu igletme -,55743 ,L10203 ,000
5 nolu isletme -,45139 ,11862 ,031
7 nolu isletme -,49135 ,L10129 ,001
18 nolu
islet
lgetime 9 nolu isletme - 38455 09787 020

13 nolu igletme -47151 ,11102 ,007




Games-Howell
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Tablo 5.15 incelendiginde c¢alisanlarin o6rgit iklimi algisinin  konaklama

isletmeleri arasinda anlamli bir sekilde farklilastigr goriilmektedir. 17, 18 ve 19 nolu

isletme ayni sirketler grubuna aittir. Bu farklilasma ayni girketler grubuna ait olan 17 ve

18 nolu isletmelerde one g¢ikmaktadir. Bu iki igletmede orgiit iklimi algisinin diger

isletmelere gore daha dusik oldugu gorilmektedir. Ayni sirketler grubuna ait olan 7 ve

14 nolu igletme arasinda da farklilik gorilmektedir. 7 nolu isletme g¢alisanlarinin 6rgiit

iklim algisinin 14 nolu isletme ¢alisanlarindan daha fazla oldugu gortulmiustiir.

Tablo 5.16. Calisilan Isletmeye Gore Orgiitsel Vatandaslik Davramsi Degiskeni

ANOVA sonuglart
) Konaklama Standart
Degisken] . ) n Ortalama
Isletmesi ad1 Sapma F p
1 nolu isletme 51 4,1520 75445
2 nolu isletme 14 4,3679 ,39351
3 nolu igletme 44 4,4034 ,59547
4 nolu igletme 42 4,4012 ,33468
5 nolu isletme 34 4,5662 ,29816
6 nolu isletme 59 4,5093 ,55277
7 nolu isletme 58 4,5440 ,30249 4.127] .000%*
8 nolu isletme 32 4,2938 ,57876
= 9 nolu isletme 46 4,4120 ,35904
£
g
£ |10 noluisletme 49 4,4082 .38855
=]
=<
) 11 nolu isletme 38 42092 ,69495
k=
g
kS 12 nolu isletme 49 4,3500 ,57789
ES
?b% 13 nolu igletme 46 4,4054 40418
;19
©




14 nolu igletme 44

15 nolu igletme 54

16 nolu igletme 45

17 nolu igletme 107

18 nolu igletme 33

19 nolu igletme 111

Total 976

4,0080

4,4769

4,4267

4,1621

4,1858

4,2662

,52958

47182

.36301

,66008

,58650

,54423

*p<0,01
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Tablo 5.16’ya gore calisanlarin orgltsel vatandaglik davramist algisi galigilan

isletmeye gore (p<0,01) anlamli bir sekilde farklilastig goriilmektedir. Farklilagmanin

hangi isletmeler arasinda oldugunun belirlenebilmesi amaciyla post-hoc analizi

yapilmistir.

Tablo 5.17. Orgitsel Vatandashk Davramsinin Calisilan Isletmeye Gore

Farklilagma Sonuglart

Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata ~ Anlamlilik
4 nolu isletme -,39324 ,09508 ,011
5 nolu isletme -,55822 ,09481 ,000
6 nolu isletme -,50137 ,L10748 ,001
(")rgl'itsel 7 nolu isletme -,53601 ,08917 ,000
14 nolu
Vatandashk )
igletme 9 nolu isletme -,40400 ,09579 ,009
Davramsi
10 nolu
) -,40021 ,09724 ,012
igletme
13 nolu
) -,39748 ,09963 ,017
igletme
15 nolu
-46890 ,10245 002

igletme
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16 nolu
) - 41871 ,09645 ,006
igletme
5 nolu isletme -,40403 ,08177 ,000
17 nolu
) 6 nolu isletme -,34717 ,09618 ,047
isletme
7 nolu isletme -,38182 07516 ,000
5 nolu isletme -,38033 ,09542 017
18 nolu
isletme .
7 nolu isletme -,35812 ,08982 ,018
5 nolu isletme -,29996 ,07268 ,010
19 nolu
islet
fgietime 7 nolu isletme -27775 06516 005

Tablo 5.17 incelendiginde calisanlarin orgiit iklim algilamalan ile orgiitsel

vatandaglik davranisi algilamalarinin benzerlik gosterdigi gorilmektedir. 17, 18 ve 19

nolu isletme calisanlarinin algiladiklart orgiitsel vatandaslik davraniginin  diger

isletmelere gore daha disik oldugu gortilmistiir. 14 nolu isletme calisanlarinin da ayni

sirketler grubunda oldugu diger isletmelerden daha dusiik orgiitsel vatandaslik davranigt

algisina sahip oldugu gorulmustir. 14 nolu isletme ¢alisanlart en dusik orgitsel

vatandaglik davranigt algisina sahiptir.
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Tablo 5.18. Calisilan Isletmeye Gore Tiikenmislik Degiskeni ANOVA sonuglart

Degisken 152:11?1?5?:; n | Ortalama Standart
Sapma F p

1 nolu isletme 51 2,5383 ;74979
2 nolu isletme 14 2,0649 56174
3 nolu isletme 44 2,1508 ,58963
4 nolu isletme 42 2,0346 ,44805
5 nolu isletme 34 1,9719 57322
6 nolu isletme 59 1,9846 ,62390
7 nolu isletme 58 1,8009 47466
8 nolu isletme 32 2,4134 ,50660
9 nolu isletme 46 2,0484 ,64278

=

g 10 nolu igletme] 49 1,9128 ,48094

E 9,083 ,000*

E 11 nolu igletme] 38 2,1316 ,56564
12 nolu igletme] 49 2,0631 ,61796
13 nolu igletme] 46 1,9842 ,62436
14 nolu igletme] 44 2.8161 ,34783
15 nolu igletme] 54 2,0109 ,56580
16 nolu isletme] 45 2,2758 ,64541
17 nolu igletme] 107 2.,4286 ,65870
18 nolu isletme] 53 2,3722 ,64837
19 nolu isletme] 111 2,2862 ,62124
Total 976
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Tek yonli varyans analizi sonuglarina gore galisilan isletmeye gore galiganlarin
tikenmislik algisinda anlamli farkliliklar oldugu gorilmistir. Farkliliklarin hangi
isletmeler arasinda oldugunun belirlenmesi amaciyla Games-Howell post-hoc analizi

yapilmistir.

Tablo 5.19. Tikkenmisligin Calisilan Isletmeye Gore Farklilasma Sonuglari

Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata ~ Anlamlilik
4 nolu isletme ,50369 12571 016
5 nolu isletme ,56640 ,14383 ,020
6 nolu isletme ,55373 ,13274 ,008
1 nolu isletme 7 nolu isletme ,73738 ,12210 ,000
10 nolu
) ,62552 12547 ,000
igletme
13 nolu
) ,55413 ,13963 ,017
igletme
15 nolu
) ,52738 ,13020 ,013
igletme
= .
=z 1 nolu isletme -, 73738 ,12210 ,000
g
g
é 8 nolu isletme -,61241 ,L10911 ,000
o
14 nolu
) -1,01518 ,08145 ,000
igletme
16 nolu
7 nolu isletme . - 47482 ,11463 ,011
igletme
17 nolu
) -,62769 ,08910 ,000
igletme
18 nolu
) -57127 ,10870 ,000
isletme
19 nolu
) -48530 ,08580 ,000
igletme

1 nolu isletme hari¢ tiim isletmelerle anlamli farklilik
14 nolu .
. gostermektedir
isletme
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4 nolu isletme ,39400 ,09399 ,007
5 nolu isletme 45671 ,L11713 ,026
6 nolu isletme ,44404 ,L10321 ,005
7 nolu isletme ,62769 ,08910 ,000
17 nolu
. 10 nolu
igletme ) ,51583 ,09368 ,000
igletme
13 nolu
. 44444 ,11194 ,017
igletme
14 nolu
) -,38748 ,08249 ,001
igletme
15 nolu
) 41769 ,09992 ,007
igletme
7 nolu isletme 57127 ,L10870 ,000
18 nolu 10 nolu
) 45941 ,11248 ,012
isletme isletme
14 nolu
) -44390 ,10335 ,006
igletme

Caligilan isletmeye gore algilanan tikenmiglik seviyelerinin belirlenmesi
amaciyla yapilan analize gore, orneklemi olusturan konaklama igletmesi c¢aliganlari
icinde en yiiksek tilkenmislik algisi 14 nolu igletmededir. 7 nolu isletme ¢aligsanlarinin
en diusik tikenmiglik algisina sahip oldugu gortlmisgtir. 17 ve 18 nolu isletmeleri

caligsanlarinin titkenmiglik algilarinin nispeten daha fazla oldugu gorilmiistir.
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Tablo 5.20. Calisilan Isletmeye Gore Duygusal Emek Degiskeni ANOVA

sonuglar
) Konaklama Standart
Degisken| . ) n Ortalama F p
Isletmesi ad1 Sapma

1 nolu isletme 51 3.9440 1,39798
2 nolu isletme 14 3.2551 1,16082
3 nolu isletme 44 3.3929 ,99602
4 nolu isletme 42 3.6735 1,10580
5 nolu isletme 34 3.6975 1,13076
6 nolu isletme 59 3.3462 ,95028
7 nolu isletme 58 3.4409 1,04954
8 nolu isletme 32 3,2232 1,41883
9 nolu isletme 46 3.5124 1,22431

3

g 10 nolu isletme 49 3.4461 1,10142

5|

Ei 1,931 Lo11#

g 11 nolu isletme 38 3.6203 1,42791

g
12 nolu igletme 49 3.4315 ,93473
13 nolu isletme 46 3,5217 ,88536
14 nolu isletme 44 3.1688 1,32095
15 nolu isletme 54 3.3968 1,17955
16 nolu isletme 45 3.4317 1,79839
17 nolu isletme 107 4,0294 1,34796
18 nolu isletme 53 3.5984 1,34072
19 nolu isletme 111 3,5714 1,23388
Total 976




130

Caligilan isletmeye gore algilanan duygusal emek degiskeni farklilik analizi
sonuglarina gore (p<<0,05) anlamli farklilagma bulunmustur. Bu farklilagmanin hangi

isletmelerde oldugunun belirlenmesi amaciyla post-hoc analizi yapilmigtir.

Tablo 5.21. Duygusal Emegin Calisilan Isletmeye Gore Farklilasma Sonuglart

Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata ~ Anlamlilik
Duygusal ] 17 nolu

6 noluisletme -,68313 ,17969 ,025
Emek isletme

Tablo 5.21 incelendiginde algilanan duygusal emegin 6 nolu isletmede 17 nolu
isletmeden anlamli bir sekilde farklilagtigi ve daha disiik oldugu goriilmektedir. Diger

isletmeler arasinda anlamli bir fark gérilmemistir.

Tablo 5.22. Calisilan Isletmeye Gore Duygusal Celiski Degiskeni ANOVA

sonuglar
) Konaklama Standart
Degisken| . ) n Ortalama F p
Isletmesi ad1 Sapma

1 nolu isletme 51 2,9265 1,92633
2 nolu isletme 14 2,0714 1,59153
3 nolu isletme 44 2,2102 1,59208
4 nolu isletme 42 2,5060 1,55046

g 5 nolu isletme 34 2,5221 1,54524

= 6 nolu isletme 59 1,9534 1,07627 2.660| .000%

) .

z 7 nolu isletme 58 2,2629 1,31991

(=]
8 nolu isletme 32 2,5625 1,77800
9 nolu isletme 46 2,2446 1,46296
10 nolu isletme 49 2,1735 1,44896
11 nolu isletme 38 2,6513 1,44440




12 nolu isletme

13 nolu isletme

14 nolu isletme

15 nolu isletme

16 nolu igletme

17 nolu isletme

18 nolu isletme

19 nolu isletme

Total

49

46

44

54

45

107

53

111

976

2,2041

2,1087

3,0000

2,1898

2,0778

3,1145

2,4151

2,4865

2,4503

1,22864

1,18281

1,59304

1,51792

1,56472

1,99329

1,74308

1,63340

1,60455
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Tek yonli varyans analizi sonuglarina gore calisanlarin duygusal ¢eligki

algilarinin (p<0,01) calisilan isletmeye gore farklilasti§i gorilmustir.

Farkliliklarn

hangi igletmeler arasinda oldugunun belirlenmesi amaciyla post-hoc analizlerinden

Games-Howell analizi yapilmistir.

Tablo 5.23. Duygusal Celiskinin Calisilan Isletmeye Gore Farklilasma Sonuglar

Degisken Gruplar Orta. Farka Standart Hata ~ Anlamlilik
14 nolu
-1,04661 ,27805 ,036
igletme
6 nolu isletme
Duygusal 17 nolu
-1,16110 23826 ,000
Celigki igletme
13 nolu 17 nolu
-1,00579 ,25990 ,020
isletme igletme

Analiz sonuglarina gore 6 nolu

isletmede calisanlarin 14 ve 17 nolu isletmede

caligsanlara gore ve 13 nolu isletmede ¢alisanlarin 17 nolu isletmede ¢alisanlara gore

daha dustk duygusal ¢eligki yasadiklar gorilmustur.
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Tablo 5.24. Calisilan Isletmeye Gore Duygusal Caba Degiskeni ANOVA

sonuglar
) Konaklama Standart
Degisken| . ) n Ortalama F p
Isletmesi ad1 Sapma
1 nolu isletme 51 5,3007 1,62379
2 nolu isletme 14 4,8333 1,72835
3 nolu isletme 44 4,9697 1,40839
4 nolu isletme 42 5,2302 1,20857
5 nolu isletme 34 5,2647 1,48115
6 nolu isletme 59 5,2034 1,57570
7 nolu isletme 58 5,0115 1,62577
8 nolu isletme 32 4,1042 1,53440
9 nolu isletme 46 5,2029 1,57837
=
3 10 nolu isletme 49 5,1429 1,58260
= 3,434 ,000%*
5 11 nolu isletme 38 49123 2,03230
g
12 nolu isletme 49 5,0680 1,14459
13 nolu isletme 46 5,4058 1,22910
14 nolu isletme 44 3.3939 1,66321
15 nolu isletme 54 5,0062 1,76798
16 nolu isletme 45 5,2370 3,33532
17 nolu isletme 107 5,2492 1,36372
18 nolu isletme 53 5.1761 1,57247
19 nolu isletme 111 5,0180 1,64153
Total 976 5,0283 1,70683
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Tablo 5.24’e gore calisanlarin duygusal c¢aba algilarinin ¢alistiklar igletmeye
gore anlamli bir sekilde farklilastigr gorilmektedir.

Tablo 5.25. Duygusal Cabanin Calisilan Isletmeye Gore Farklilasma Sonuglar

Degisken Gruplar Orta. Farka Standart Hata ~ Anlamliik
13 nolu
) -1,30163 ,32621 021
igletme
8 nolu isletme
17 nolu
Duygusal ) -1,14505 ,30159 ,041
igletme
Caba
14 nol 2,8 ve 16 nolu isletmeler hari¢ diger isletmelerle anlaml farklar
nolu
) bulunmaktadir
isletme

Calisanlarin duygusal ¢aba algilarinin hangi isletmeler arasinda farklilastig
belirlemek amaciyla Games-Howell analizi yapilmigtir. Bu analiz sonuglarina gore 14
nolu isletme ¢alisanlarinin ¢ isletme hari¢ tim isletmelerle duygusal ¢aba algilarinin
anlaml bir sekilde farklilastigt gorulmistiir. 8 nolu isletme ¢alisanlarinin ise 13 ve 17

nolu igletme ¢alisanlari ile anlaml1 bir farklilik gosterdikleri tespit edilmigtir.

5.4.4.3 Arastrma Degiskenlerinin Calsanlarin Yasina Gére Farkhilhik

Analizleri

Aragtirma degiskenlerinin ¢alisanlarin yaslarina gore farkliklarini tespit etmek
amaciyla tek yonli varyans analizi yapilmigtir. Analiz sonuglarina gore ¢aliganlarin yagt
ile orgut iklimi, orgitsel vatandaslik davranigi, tikenmislik, duygusal celigki ve
duygusal ¢aba arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Duygusal emek ile ¢alisan

yas1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
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Tablo 5.26. Calisanlarin Yagina Gore Duygusal Emek Degiskeni ANOVA

sonuglar
Degisken Yas n Ortalama | Standart Sapma F p
17-25 178 3,1511 ,92926
26-32 292 3,4380 ,98996
3
g 33-40 295 3,3525 1,02256
=
3 2,498 | 041%
g 41-50 181 3,3735 ,94402
e
a
51+ 30 3.2633 ,91895
Total 976

Yapilan tek yonli varyans analizi sonucuna gore ¢alisan yast ile duygusal emek
degiskeni arasinda anlamli bir fark (p<0,05) bulunmustur. Bu farkin hangi yas
araliginda oldugunu tespit edebilmek amaciyla post-hoc analizlerinden Gabriel analizi

yapilmistir.

Tablo 5.27. Duygusal Emegin Calisan Yasina Gore Farklilagsma Sonuglar

Degisken Gruplar Orta. Farka Standart Hata Anlamlik
Duygusal

17-25 yas 26-32 yas -,28689 ,09308 ,019
Emek

Tablo incelendiginde 17-25 yag araliginda c¢alisanlar ile 26-32 yag araliginda

caligsanlarin duygusal emek algilarinda anlamli bir fark oldugu goralmektedir.

5.4.4.4 Arastirma Degiskenlerinin Calisilan Departmanlara Gére Farkhihk

Analizleri

Aragtirma degiskenlerinin ¢aligilan departmanlara gore farklilagmasini analiz
etmek amaciyla tek yonli varyans analizi yapilmistir. Bu analiz sonuglarina gore

departman bazli anlaml farklilagmalar goralmustiir.
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Tablo 5.28. Calisanlarin Departmanlarina Gore Orgiit Iklimi Degiskeni ANOVA

sonuglar
) Standart
Degisken| Departman n Ortalama F p
Sapma
Onbiiro 65 3,6974 45736
F/B 258 3,7395 ,66386
Mutfak 239 3,7933 ,61621
Kat 219 3,7811 ,55632
E
% Insan Kaynaklar 35 3,7162 ,45743 3,553 L000%
&
e [Teknik 78 3,4299 ,62959
Giivenlik 48 3,7917 ,58047
IAnimasyon 14 4,0476 ,49159
Muhasebe 20 3,6800 ,57699

Yapilan tek yonli varyans analizine gore (p<0,01) duzeyinde calisilan

departman ile 6rgut iklimi degiskeni arasinda anlamli farklar bulunmustur. Bu farklarin

hangi departmanlarda oldugunun tespit edilmesi amaciyla post-hoc analizlerinden

Hochberg analizi yapilmistir.

Tablo 5.29. Orgiit Ikliminin Calisilan Departmana Gore Farklilasma Sonuglar

Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata Anlamlik
Teknik F/B -,30962 07745 ,001
Mutfak -,36339 07816 ,000
E
% Kat -35121 ,07904 ,000
)
S
Giivenlik -36175 ,10996 ,034
Animasyon -61770 ,17398 005
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Yapilan Hochberg analizi sonucuna gore, teknik departman ile F/B, mutfak, kat,
givenlik ve animasyon departmanlari arasinda anlamli farkliliklar bulunmugtur. Misteri
ile yiiz ylze ¢alismanin ¢ok yogun oldugu ve isletme yonetiminin 6zellikle musteri ile
yuz yize gelen caliganlara yonelik gelistirdikleri yonetim anlayist nedeniyle bu durum
beklenen bir sonugtur. Teknik departman g¢alisanlar1 genellikle turizm egitimi almamuis,
misteri ile yuz yize gelmeyen calisanlardan olusur. Analiz sonuglarina gore teknik
departman c¢alisanlarinin orgut iklimi algilarinin diger departmanlara gore daha diistik

oldugu gorilmiistiir.

Tablo 5.30. Calisanlarin Departmanlarina Gore Orgiitsel Vatandaslik Davramist
Degiskeni ANOVA sonuglart

Degisken Departman n Ortalama | Standart Sapma F p
On biiro 65 43300 47810
F/B 258 43490 ,50510
z Mutfak 239 43483 ,53259
g
s
g Kat 219 4.3320 ,58508
=
= Insan Kaynaklar 35 44257 ,30519 2.192 026%
g
S Teknik 78 4,1000 70715
E
‘@ Giivenlik 48 43781 ,51909
©
Animasyon 14 4,4929 ,37203
Muhasebe 20 43650 47658
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Tablo 5.31. Orgiitsel Vatandaslik Davramisinin Calistlan Departmana Gore

Farklilagma Sonuglart

Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata Anlamliik

Teknik F/B -,24903 ,06988 ,014

% - Mutfak -,24833 ,07052 016
ERE-I-|
~— = =
=§D = b

X 8 = Kat -,23196 ,07131 ,042
O > A

Departmanlara gore orgiitsel vatandaglik davranist degiskeninde anlamli farklilik
oldugu tespit edilmis ve farklilik kaynaklarini bulmak amaciyla Hochberg analizi
yapilmistir. Analiz sonucuna gore, teknik departmani ¢alisanlart ile F/B, mutfak ve kat

departmani ¢alisanlart arasinda orgltsel vatandaglik davranigt algisinda anlamli bir

farklilagma bulunmustur.

Tablo 5.32. Calisanlarin Departmanlarina Gore Tukenmislik Degiskeni ANOVA

sonuglar
Degisken | Departman n Ortalama| Standart Sapma F p

Onbiiro 65 2,1350 ,58205
F/B 258 2,2475 ,64784
Mutfak 239 2,2267 ,62001
Kat 219 2,1636 ,63083

=

‘g Insan Kaynaklari| 35 1,9701 58449 | 5396 001%*

= > >

2

= Teknik 78 2,3730 ,61946
Giivenlik 48 1,9062 ,46557
Animasyon 14 1,9221 ,64810
Mubhasebe 20 2,1386 ,55660
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Calisanlarin departmanlarina gore tikenmislik algilart arasinda anlamli bir fark

oldugu (p<0,01) gorilmistir. Bu farkin hangi departmanlar arasinda oldugunu

belirleyebilmek amaciyla Hochberg analizi yapilmistir.

Tablo 5.33. Tikenmigligin Caligilan Departmana Goére Farklilagma Sonuglart

Degisken Gruplar Orta. Farka Standart Hata Anlamlilik
Insan
Teknik ,40283 ,12834 ,050

Kaynaklari
Giivenlik 46671 ,11572 ,002

= .

:@ Giivenlik Kat -23196 ,07131 ,042

g

§

= F/B -34128 ,09916 ,042

o
Mutfak -,32045 ,09977 ,022
Teknik - 46671 ,11572 ,002

Tablo incelendiginde giivenlik departmani ¢alisanlarimin kat, F/B, mutfak ve

teknik departman c¢alisanlarina gore daha az tikenmislik algiladiklar gortilmektedir.

Konaklama igletmelerinde giivenlik departmaninin ig yogunlugu ve calisma kosullar

diger departmanlara gore nispeten daha rahattir. Bu nedenle tilkenmislik algilarinin daha

az olmasi beklenen bir sonugtur.

Tablo 5.34. Calisanlarin Departmanlarina Goére Duygusal Emek Degiskeni

ANOVA Sonuglart
Degisken| Departman n Ortalama | Standart Sapma F p

Onbiiro 65 3,9978 1,48515
F/B 258 3,6728 1,24729
Mutfak 239 3,5194 1,14986 3 493 001%*

E

5] Kat 219 3,5395 1,22119

E

é insan Kaynaklart 35 3.1959 1,17858

=

(=]
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[Teknik 78 3,6081 1,48897
Giivenlik 48 3,2024 80911
IAnimasyon 14 2,7143 ,95913
Muhasebe 20 3,0571 1,02010
Toplam 976

Calisanlarin departmanlarina gore algiladiklart duygusal emek degiskeninde
anlamli bir farklilik (p<0,01) bulunmustur. Farkliligin hangi departmanlar arasinda

oldugunun tespit edilmesi amaciyla post-hoc analizleri yapilmigtir.

Tablo 5.35. Duygusal Emegin Calisilan Departmana Goére Farklilagma Sonuglart

Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata Anlamliik
Giivenlik On Biiro -79542 21811 ,012
24
g
= F/B -47038 ,14024 ,030
=
5o .
= Animasyon On Biiro -1,28352 , 31566 ,009
(=]
F/B -,95847 ,26784 ,050

Analiz sonucunda giivenlik departmant ¢aliganlarinin ve animasyon departmant
caligsanlarinin sergiledikleri duygusal emek seviyesinin 6n biiro ve F/B departmani
caligsanlarindan anlamli bir sekilde farkli ve dusik oldugu gorilmiistir. Konaklama
isletmelerinde migteri ile her zaman yiz yize gelen 6n biro ve F/B departmam

calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin yiiksek olmasi beklenen bir sonugtur.
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Tablo 5.36. Calisanlarin Departmanlarina Gore Duygusal Celiski Degiskeni

ANOVA Sonuglari
Degisken Departman n Ortalama | Standart Sapma F p
Onbiiro 65 2,9077 1,72559
IF/B 258 2,6463 1,72717
Mutfak 239 2,3305 1,48754
IKat 219 2,4098 1,58191
CE:
= Insan Kaynaklar 35 2,1786 1,22710
o
= 3.510 ,001%*
?n Teknik 78 2,6955 1,87847
o)
=
B |Giivenlik 48 1.8490 199298
Animasyon 14 1,4286 ,58366
IMuhasebe 20 1,9875 1,38240
Toplam 976

Duygusal ¢aba boyutunda departmanlara gore anlamli bir fark bulunamamistir.
Duygusal ¢eligki boyutu ile caligilan departman arasinda anlamli bir fark bulunmustur.
Hangi departmanlar arasinda farklilagma oldugunu belirleyebilmek amaciyla Games-

Howell analizi yapilmistir.
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Tablo 5.37. Duygusal Celigkinin Calisilan Departmana Gore Farklilagma

Sonuglart
Degisken Gruplar Orta. Farki Standart Hata Anlamlilik
Giivenlik On Biiro -1,05873 ,25759 ,002
F/B - 79736 ,17918 ,001
Teknik -.84655 ,25648 ,033
2
'LT-.} Animasyon On Biiro -1,47912 ,26485 ,000
E
B F/B -1,21775 ,18946 ,000
=
(=]
Mutfak -,90197 ,18328 ,001
Kat -,98125 ,18910 ,001
Teknik -1,26694 ,26376 ,000

Analiz sonucunda givenlik ve animasyon departmani ¢alisanlarinin diger
departmanlara gore anlamli bir sekilde duygusal c¢eliski algilarinin farklilagtig
gorilmustir. Yizey ve derin oyunculuk yapmak igin harcanan cabayi ifade eden
duygusal ¢eligki bu iki departman ¢alisanlarinda daha dustktir. Giivenlik departmant
gorevi geregl daha az oyunculuk yapmak durumundadir. Animasyon departmani ise
meslegi geregi her an oyunculuk yapmaktadir ve bu mesleginin dogal yapist geregidir.
Bu nedenle bu ki departman ¢aligsanlarinin diger departmanlara gore daha az duygusal

celigki yagsamalari beklenen sonuglardan birisidir.
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Tablo 5.38. Demografik Ozellikler ile Arastirma Degiskenleri Fark Analizi

Sonuglart
e = -
L = o
£ = = g S S
= - 2 @ =z I I I
=4 < A A 1%}
= 5 5 5
'S S 2 8 = a a a
Medeni
X
Durum
Cinsiyet
Yas X
Egitim
Durumu
Calisma
Stiresi
Calisilan
X X X X X
Departman
Calisilan
) X X X X X X
Isletme

Tablo 5.38’de demografik oOzelliklere gore arastirma degiskenlerinin anlamli
farklilagma sonuglari toplu olarak verilmistir. Caligilan igletme ve departmana gore tim
aragtirma degiskenlerinin anlamli bir sekilde farklilastigt gorilmektedir. Medeni durum

ile sadece orgit iklimi degiskeni arasinda, ¢alisan yasi ile duygusal emek algist arasinda

anlamli farklilagma tespit edilmisgtir.

5.4.5 Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesine Yonelik Analizler ve

Bulgular

Aragtirmanin hipotezlerini test edebilmek amaciyla yapisal esitlik modeli yol
analizi kullanilmigtir. Yol analizi, degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesini
saglamaktadir. Degiskenlerin diger degiskenleri ne oranda etkiledigini, degiskenler
arasindaki nedensellik baglarinin derecesini belirlemek i¢in kullanilir. Yapisal esitlik

modelinde bagimli ve bagimsiz degisken yerine etkileyen ve etkilenen degisken
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tanimlari kullanilir. Clnku bir degisken bir diger degisken iken bagimh degisken iken
baska bir degisken icin bagimsiz degisken olabilir (Meydan ve Sesen, 2011).

Arastirma modeline goére orgut iklimi arastirmanin etkileyen degiskenidir.
Etkilenen degiskenler, orgutsel vatandaslik davranisi ve tikenmisliktir. Duygusal emek
ve alt boyutlari arastirmanin hem etkileyen hem de etkileyen (araci) degiskenidir.
Arastirma modelinde 6rgat iklimi, orgitsel vatandashk davranisi ve tukenmislik alt
boyutlari baglaminda incelenmemistir. Bu degiskenlere ait alt boyutlarda genel etki ayni
yonlidir. Yani boyutlar genelde pozitif veya negatif etki etmektedir. Arastirmanin araci
degiskeni olan duygusal emek alt boyutlari baglaminda incelenmistir. Duygusal emegin
iki alt boyutu vardir. Bu boyutlarin etkileri genelde zit yonlidar. Yani bir boyut diger
degiskenler ile arasinda pozitif etki yaparken diger boyut negatif etki yapmaktadir. Bu

nedenle duygusal emek iki alt boyutu ile analiz edilmistir.

Arastirmada yapilan yol analizinde ilk Once araci degisken olmadan diger
degiskenlerin aralarindaki iliskiler belirlenmistir. Belirlenen ilk modele ait uyum iyiligi
testi yapitimistir. Daha sonra bu modele ait yollarin regresyon agirliklari belirlenmistir.
Daha sonra araci degiskene ait model test edilmis ve aracilik durumu belirlenmistir.

Arastirmanin sonunda kuramsal olarak kurgulanan arastirma modeli test edilmistir.

Sekil 5.2. Test Edilecek Arastirma Modeli
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Arastirma degiskenlerinden orgut iklimi, Orgutsel vatandashk davranisi ve
tikenmislik arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaciyla bu degiskenler arasinda bir

yapisal esitlik modeli kurulmustur.

Sekil 5.3. Orgiit iklimi ile Orgiitsel Vatandaghk Davranisi ve Tikenmislik
Arasinda Kurulan Yapisal Esitlik Modeli

Bu model AMOS programi ile test edilmistir. Modelin testi sonucu belirlenen

uyum iyiligi indeksleri tablo 5.39°da verilmistir.

Tablo 5.39. Orgit iklimi ile OVD ve Tiikenmislik Arasinda Kurulan Yapisal
Esitlik Modeli Uyum Degerleri

x2 df x2df RMSEA NFI CFI GFI

Orgiit iklimi

ile OVD ve

Tukenmislik

arasinda 63,084 16 3,942 0,052 0,926 0,962 0,960
kurulan

Yapisal Esitlik

Modeli
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Orgiit iklimi ile orgiitsel vatandaslik davranist ve tilkenmislik arasindaki iliskinin
belirlenebilmesi amaciyla kurulan modelin test edilmesi ile belirlenen uyum 1yiligi
degerlerinin kabul edilebilir uyum degerleri i¢ginde oldugu gorilmiistiir.

Bu modele ait tahmin degerleri (), model yollarinin anlamlilik degerleri (p),

standart hatalart ve standardize edilmis tahmin degerleri tablo 5.40’da verilmistir.

Tablo 5.40. Orgut Iklimi ile Tikenmislik ve OVD Arasinda Kurulan Yapisal
Esitlik Modeli Anlamli Yollar Regresyon Agirliklart

Standardize
) ) Standart Kritik
Test Edilen Yol Tahmin(p) Edilmis p
Hata Oran )
Tahmin()
Titkenmislik<--- Orgiit Tklimi -468 ,030 -15,519 -445 Hokk
OVD <--- Orgiit Iklimi 421 ,025 16,591 ,469 Hokk

450,001

Test edilen yollarin ikisinin de anlaml1 oldugu (p<0,001) tespit edilmistir. Orgiit
ikliminin  orgiitsel vatandaglik davramist ve tikenmiglik (zerindeki etkisinin
belirlenebilmesi amaciyla kurulan yapisal esitlik modeli sonucunda o6rgit iklimi
algisimin  orglitsel vatandaglik davranigi algist tizerinde 0,47 oraninda bir etkisinin
oldugu gorulmiustir. Yani orgiit iklimi algisinda bir birim degisim orgiitsel vatandaglik
davranigt algisinda 0,47 birim degisim yapmaktadir. Aralarinda pozitif yonlu bir iligki
vardir.  Orgiit iklimi algis1 ile tilkkenmislik algis1 arasinda negatif yonli bir iliski
bulunmustur. Orgiit iklimi algisinda bir birim degisim tilkkenmislik algisim -0,45 birim

etkilemektedir. Orgiit iklimi algist arttik¢a titkenmislik algis1 azalmaktadir.

Orgiit ikliminin orgiitsel vatandaslik davramsi ve tiikkenmislik tizerindeki
etkisinde duygusal emegin aracilik roliinii test etmek amaciyla yeni bir yapisal esitlik
modeli kurulmustur. Arastirma modeli olan bu modelde duygusal emek, duygusal
celigki ve duygusal c¢aba alt boyutlari ile test edilmigtir. Kurulan bu model sekil 5.4’ de

verilmisgtir.
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Sekil 5.4. Arastirmanin Yapisal Esitlik Modeli

Duygusal emegin aracilik etkisinin dahil edildigi arastirma modeli AMOS
programi ile analiz edilmistir. Bu modele ait uyum iyiligi degerleri tablo 5.41’de

gorulmektedir.

Tablo 5.41. Arastirma Modeli Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyili§i Degerleri

x2 df x2df RMSEA NFI CFI GFI

Arastirma
37,493 12 3,124 0,071 0,942 0,954 0,892
Modeli
Arastirma modelinin yapisal esitlik modelinde uyum iyiligi degerlerinin kabul
edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu goérulmektedir. Bu analizden sonra arastirma
degiskenleri arasinda duygusal emegin aracilik etkisinin belirlenebilmesi amaciyla

kurgulanan model test edilmistir. Bu model sekil 5.4’de verilmistir.
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Sekil 5.5. Arastirma Degiskenleri Arasinda Duygusal Emegin Aracilik Roliine
Ait Yapisal Esitlik Modeli

Modelin test edilmesi ile arastirmanin degiskenleri arasinda duygusal emegin
aracihk etkisine yonelik yollar belirlenmistir. Model degiskenlerine ait iliskileri

gOsteren yollara ait degerler tablo 5.42°de verilmistir.

Tablo 5.42. Arastirma Modeli Degiskenleri Arast Anlamli iliskilere Ait
Regresyon Agirliklar

Standardize
Standart Kritik

Test Edilen Yol Tahmin(R) Edilmis P
Hata Oran
Tahmin(R)
Duygusal Caba <--- Orgiit iklimi 380 ,089 4,250 135 e
Duygusal Celiski<— Orgiit iklimi 448 ,063 -7,064 -221 T
OVD <— Orgiit iklimi 379 ,026 14,761 422 e
OVD <— Duygusal Celiski -,059 013 -4,741 -,134 e
OVD <— Duygusal Caba 041 ,009 4,585 128 T
Tikenmislik  <--- Orgut iklimi -371 ,029 -12,965 -,353 o
Tukenmislik ~ <— Duygusal Caba -,048 ,010 -4,818 -128 o

**k%*

Tukenmislik <— Duygusal Celiski 177 ,014 12,701 342
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AMOS programi ile degiskenler arasindaki regresyon agirliklan belirlendikten
sonra bagimsiz degisken, bagimli degiskenler ve araci degiskenler arasindaki etkiler
analiz edilmigtir. Degiskenler arasindaki etkilerin analiz sonucu tablo 5.43°de

gorilmektedir.

Tablo 5.43. Degiskenler Arasindaki Etkilerin Analizi Sonuglari

Bagimli Degisken

E) OVD Tiikenmislik Duygusal Celiski | Duygusal Caba
5

A

S N N R
g g2 = = = = z g |z

s |2 |£12 |2 |2 |2 |2 |5 |2 |5z
aa] A A = A A = A A = A A =
Orgiit

422 | 047 | 469 | -353 | -093 | -445 | -221 | - | -221 | 135 - | 135
Tklimi

Duygusal

ygu 134 | - | -134 | 342 - 342 - - - - - -
Celigki

Duygusal

Caba 128 | - | 128 | -128 | - | -128 | - - - - -] -

Tablo 5.43 incelendiginde aragtirmanin bagimsiz degiskeni orgut iklimi ile
bagimli degiskenler orgiitsel vatandaslik davranigt ve tikenmiglik arasinda hem
dogrudan hem de dolayli etkilerin oldugu gorulmektedir. Ayrica orgit iklimi ile
duygusal emek ve duygusal ¢eligki arasinda dogrudan etkiler belirlenmistir. Aracilik
modellerinde bagimsiz ve bagimli degisken arasinda bir iligki olmasi gerekir. Boyle bir
iligki yoksa aracilik etkisinden bahsedilemez. Bagimsiz degisken ile aract degisken
arasinda da bir iligki olmast gerekir. Aksi halde aracilik etkisinden s6z edilemez.
Bagimsiz ve bagimli degiskenin arasindaki iligki duzeyi, araci degiskenin etkisiyle
disus gosterir(Yilmaz ve Dalbudak, 2018:518-519).

Tablo 5.43’e gore bagimsiz degisken orgut ikliminin, bagimli degisken orgiitsel
vatandaglik davranigt tzerinde (j:0,422) dogrudan anlamli bir etkisi vardir.
Aragtirmanin  bagimsiz degiskeni orgit iklimi degiskeninin, bagmli degisken
tiltkenmislik tizerinde ise (B:-0,353) negatif yonlii anlamli bir etki tespit edilmistir. Orgiit
iklimi degiskeninin aract degiskenlerden duygusal ¢aba tizerinde (3:0,135) pozitif etkisi
oldugu, duygusal ¢eliski tizerinde ise (f:-0,221) negatif anlamli bir etkisi oldugu
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gorilmektedir. Aract degiskenlerden duygusal ¢abanin orgiitsel vatandaslik davranigt
tizerinde (B:0,128) pozitif anlamli bir etkisi oldugu, diger bagimli degisken tiikkenmiglik

tizerinde ise (:-0,128) anlamli negatif yonli bir etki oldugu gorilmiustiir.

Arastirma degiskenleri arasindaki dolayli etkiler aracilik etkisinin gecerli
oldugunu ifade etmektedir. Orgiit iklimi degiskeninin orgiitsel vatandaslik davranisi
tizerinde (B:0,047) anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Orgiit ikliminin diger degisken
tukenmislik tzerinde ise (B:-0,093) negatif yonlii anlamli bir etkisi vardir. Bu verilere
gore aragtirma modelinde belirtilen aracilik etkisinin degiskenler arasinda oldugu

belirlenmigtir.

Degiskenler arasinda aracilik etkisinin anlamli olup olmadiginin belirlenmesi
icin farkli testler yapilabilir. Bu testler Sobel testi, Aroian ve Goodman testi,
MacKinnon ve Dwyer testi gibi testlerdir. Calismada degiskenler arasindaki aracilik
etkilerin anlamlilik durumlan Sobel testi ile analiz edilmistir. Bu analiz online Sobel
testi yapilma olanagi saglayan (danielsoper.com) bir internet sitesinden yapilmigtir.

Sobel testi sonuglart Tablo 5.44°de gorulmektedir.

Tablo 5.44 Aracilik Anlamlilik Degerlerine Ait Sobel Testi

L Sobel Testi Sobel Testi
Yol Iligkisi
(z degeri) (p anlamlilik degeri)
Duygusal Caba => OVD 3,11 0,002
Duygusal Caba => Tiikenmislik -3,19 0,001
Duygusal Celigski=> OVD 3.82 0,001
Duygusal Celigki=> Tiikenmiglik -3,29 0,000

Calismada aracilik etkisinin anlamliliginin test edilmesi amaciyla yapilan Sobel

testi sonuglarina gore tiim aracilik etkilerinin (p<0,05) anlaml1 oldugu tespit edilmistir.

5.4.5.1 Arastirma Hipotez, Testi Sekilleri
Calismanin bu bolimiinde aragtirma hipotezlerini test etmek amaciyla kurulan
yapisal esitlik modeli sonuglarina ait sekiller verilmistir. Hipotezlerin kabul veya ret

durumlart agiklanmisgtir.
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Sekil 5.6. Orgiit ikliminin Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Uzerindeki Etkisi

Orgiit iklimi . > OVvD

Kurulan ilk yapisal esitlik modeli sonuclarina goére belirlenen ve $Sekil 5.3’de
verilen sonuglara gdére, arastirmanin bagimsiz degiskeni orgut ikliminin bagimh
degisken orgutsel vatandashik davranisi Gizerinde (P:,47) anlamh bir etkisinin oldugu

tespit edilmistir. Bu veriye gore arastirmanin H2 hipotezi desteklenmektedir.

Sekil 5.7. Orgit ikliminin Tukenmislik Uzerindeki Etkisi

Sekil 5.3’de verilen yapisal esitlik modeli sonuclarina gdre arastirmanin
bagimsiz degiskeni orgit ikliminin bagimh degisken olan tukenmislik tGzerinde (P: -
0,47) negatif yonlld anlamli bir etkisi tespit edilmistir. Bu verilere gére arastirmanin H3

hipotezi desteklenmektedir.

Sekil 5.8. Orgit iklimin Duygusal Celiski Uzerindeki Etkisi

Arastirmada aracilik etkisinin belirlenmesi amaciyla kurulan ve sekil 5.5’de
verilen yapisal esitlik modeli ile tablo 5.43°de verilen arastirma degiskenleri arasindaki
etkilerin belirlendigi tabloya gore arastirma bagimsiz degiskeni 6rgit ikliminin, araci
degisken duygusal celiski tGzerinde (P: -0,22) negatif yonli anlaml bir etki vardir. Bu
sonuca gore arastirmanin H4 hipotezi desteklenmektedir. Bu sonuc¢ aracilik etkisinin
belirlenebilmesi acisindan da onemlidir. Daha 06nce aciklandigi gibi arastirmanin
bagimsiz degiskeni ile araci degisken arasinda bir iliskinin olmamasi durumunda

aracihik etkisi s6z konusu olmayacaktir.
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Sekil 5.9. Orgiit ikliminin Duygusal Caba Uzerindeki Etkisi

Tablo 5.43 ve sekil 5.5’e gére bagimsiz deg§isken odrgit ikliminin araci degisken
duygusal caba lUzerinde (P: ,13) pozitif yonld anlamh bir etkisi bulunmaktadir. Bu
veriye goOre arastirmanin H5 hipotezi desteklenmektedir. Bu veri duygusal cabanin
aracilik etkisinin belirlenebilmesi acisindan da 6nem arz etmektedir. Bagimsiz degisken
olan orgut ikliminin araci degisken duygusal c¢aba Uuzerinde etkisinin oldugu

gorulmektedir.

Sekil 5.10. Duygusal Celiskinin Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Uzerindeki

Etkisi

Duygusal Celiski OVvD

Tablo 5.43 ve sekil 5.5°de gorialdigu uzere duygusal celiskinin &rgitsel
vatandashk davranisi Gzerinde (P: -,13) negatif yonli anlamh bir etkisi bulunmaktadir.
Bu veri aracilik etkisinin belirlenebilmesi acisindan da 6nemlidir. Aracilik etkisinin
olabilmesi icin araci degiskenin bagimhl degiskenler Uzerinde etkisinin olmasi

gerekmektedir. Bu veriye gore H6 hipotezi desteklenmektedir.

Sekil 5.11. Duygusal Celiskinin Orgitsel Tukenmislik Uzerindeki Etkisi

Duygusal Celiski Tukenmislik

Kurulan yapisal esitlik modeli sonuglarina gére duygusal ¢eliskinin tikenmislik
Uzerinde (P: ,34) pozitif yonld anlamli bir etkisi bulunmustur. Bu veriye gdére H7
hipotezi desteklenmektedir. Aracilik etkisinin kosullarini saflanabilmesi acisindan da

bu anlamli etki olmasi gereken bir etkidir.
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Sekil 5.12. Duygusal Cabanin Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Uzerindeki Etkisi

Duygusal Caba OvD

Tablo 5.43 ve sekil 5.5°de goruldigia uzere duygusal cabanin &rgitsel
vatandaslhik davranisi tGzerinde (P: ,13) pozitif yonli anlamh bir etkisi bulunmaktadir.

Bu veriye gore H8 hipotezi desteklenmektedir.
Sekil 5.13. Duygusal Cabanin Tikenmislik Uzerindeki Etkisi

P: -,13
Duygusal Caba Tukenmislik

Yapisal esitlik modeli sonuclarina gére duygusal cabanin tikenmislik tGzerinde
(P: -,13) negatif yonlid anlaml bir etkisi tespit edilmistir. Bu veriye gére H9 hipotezi

desteklenmistir.

Sekil 5.14. Duygusal Celiskinin Orgut iklimi ile OVD Arasindaki Aracilik

Etkisi

Orgiit iklimi
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Sekil 5.15. Duygusal Cabanin Orgit iklimi ile OVD Arasindaki Aracilik Etkisi

Orgiit iklimi

Arastirmanin bagimsiz degiskeni &rgut ikliminin duygusal caba ve duygusal
celiskinin aracihik etkisi 6ncesi dérgutsel vatandaslik davranisi Uzerindeki etkisi P:,47
iken, duygusal caba ve duygusal ¢eliskinin aracilik etkisi sonrasi bu etki P:,42 olmustur.
Aracilik etkisinin olabilmesi i¢in degiskenler arasindaki etkinin aracilik sonrasi dismesi
beklenmektedir. Tablo 5.43’e go6re oOrgut iklimi ile &drgutsel vatandashk davranisi
arasinda 0,047 dolayl etki belirlenmistir. Aracilik etkisinin olabilmesi i¢in bagimsiz
degiskenin bagimli degiskenle ve araci degiskenle iliskisinin olmasi ve araci degiskenin
bagimhi degiskenle iliskisi olmasi gerekmektedir. Bu verilere gdore orgut iklimi ile
6rgutsel vatandaslhik davranisi arasinda duygusal ¢abanin ve duygusal celiskinin kismi
aracihik etkisi oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin H10 ve H11 hipotezleri

desteklenmektedir.
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Sekil 5.16. Duygusal Celiskinin Orgut iklimi ile Tikenmislik Arasindaki
Aracilik Etkisi

Sekil 5.17. Duygusal Cabanin Orgiit iklimi ile Tikenmislik Arasindaki Aracilik

Etkisi

Tablo 5.43°te goruldigi UGzere o6rgit ikliminin tikenmislige etkisinde -0,093
dolayli etki belirlenmistir. Bu iki degisken arasinda aracilik etkisi test edilmeden 6nceki
etki P:-,45 iken aracilik etkisi testinden sonra P:-,35 olmustur. Bagimsiz degisken 6rgit
ikliminin hem bagimh degdisken tikenmislik hem de araci defisken duygusal caba ve
duygusal celiski tGzerinde etkisi vardir. Araci degiskenler duygusal duygusal caba ve
duygusal celiskinin de bagimh degisken tukenmislik UGzerinde etkisi oldugu
gorulmektedir. Avracihik etkisinin gerceklesebilmesi icin belirtilen tim kosullar

gerceklesmistir. Bu verilere goére orgit ikliminin tikenmislik Uzerindeki etkisinde
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duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliskinin aracilik etkisi oldugu goriilmiistiir. Aragtirmanin

H12 ve H13 hipotezleri desteklenmektedir.

Tablo 5.45. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler Sonug Aciklama
Demografik 6zelliklerden
H1: Arastirma degiskenlerine yo6nelik .
H1 kismen medeni durum, yas, ¢alisilan
algilar, ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine
desteklenmektedir departman ve calistlan

gore farklilik gosterir.

isletmeye gore anlaml farklar
tespit edilmistir.

H2: Orgiit iklimi 6rgiitsel vatandashk
davranmsim anlamh bir sekilde etkiler

H2 desteklenmektedir

Orgiit ikliminin rgiitsel
vatandaslik davranigim
anlamli bir sekilde etkiledigi

belirlenmigtir

H3: Orgiit iklimi tiikenmisligi anlaml bir
sekilde etkiler

H3 desteklenmektedir

Orgiit ikliminin tikenmislik
tizerinde anlamh bir etkisi

oldugu tespit edilmistir

H4: Orgiit iklimi duygusal celiskiyi anlamlt
bir sekilde etkiler

H4 desteklenmektedir

Orgiit ikliminin duygusal
geligkiyi anlamli bir sekilde
etkiledigi tespit edilmistir

H35: Orgiit iklimi duygusal gabay1 anlamli bir
sekilde etkiler

H5 desteklenmektedir

Orgiit ikliminin duygusal
¢abay1 anlaml1 bir sekilde
etkiledigi tespit edilmistir.

H6: Duygusal ¢eliski orgiitsel vatandaslik
davramsim anlamh bir sekilde etkiler

H6 desteklenmektedir

Duygusal ¢eliskinin 6rgiitsel
vatandaslik davranigim
anlamli bir sekilde etkiledigi

tespit edilmigtir
H7-D 1 celiski tiik i<li5i anlaml Duygusal tiikenmigligi
: Duygusal ¢elis enmigligi anlaml .
. , H7 desteklenmektedit  anjaml bir sekilde etkiledigi
bir sekilde etkiler o e
tespit edilmigtir
Duygusal ¢abanin 6rgiitsel

HS: Duygusal ¢aba 6rgiitsel vatandaglik
davramsim anlamh bir sekilde etkiler

HS8 desteklenmektedir

vatandaslik davranigim
anlamli bir sekilde etkiledigi
tespit edilmigtir
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H9: Duygusal caba tiikkenmisligi anlamli bir
sekilde etkiler

H9 desteklenmektedir

Duygusal ¢abanin
titkenmigligi anlaml bir
sekilde etkiledigi tespit

edilmigtir

H10: Orgiit ikliminin érgiitsel vatandaslhk
davramisina etkisinde duygusal celiskinin

aracilik etkisi vardir

H10 desteklenmektedir

Orgiit iklimin 6rgiitsel
vatandaslik davranigt
iizerindeki etkisinde duygusal
celigkinin kismi aracihk

etkisi tespit edilmigtir

H11: Orgiit ikliminin érgiitsel vatandaslhik
davramsina etkisinde duygusal ¢abamn

aracilik etkisi vardir

H11 desteklenmektedir

Orgiit iklimin 6rgiitsel
vatandaslik davranigt
iizerindeki etkisinde duygusal
¢abamin Kismi aracihk etkisi

tespit edilmigtir

H12: Orgiit ikliminin titkenmislige etkisinde
duygusal ¢eliskinin aracilik etkisi vardir

H12 desteklenmektedir

Orgiit iklimin tiikenmislik
iizerindeki etkisinde duygusal
celigkinin kismi aracihk

etkisi tespit edilmigtir

H13: Orgiit ikliminin titkenmislige etkisinde

duygusal ¢cabanin aracilik etkisi vardir

H13 desteklenmektedir

Orgiit iklimin tiikenmislik
iizerindeki etkisinde duygusal
¢abamin Kismi aracihk etkisi

tespit edilmigtir

Tablo 5.45°de 6zet olarak verilen sonuglardan gorildigi iizere arastirmanin

hipotezlerinin tamami desteklenmis ve kabul edilmistir. Aragtirma hipotezlerinin

tamaminin kabul edilmesi c¢aligmanin amaglarina ulagildiginin gostergesidir. Bu

sonuglarin degerlendirilmesi ve konaklama igletmeleri uygulayicilarina yonelik 6neri ve

tavsiyeler sonug boliimiinde yer alacaktir.
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SONUC VE ONERILER

Bu galigmada, orgiit ikliminin &rgitsel vatandaglik davranigt ve tikkenmiglik
tizerindeki etkisinde duygusal emegin aracilik etkisi arastirilmigtir. Bu amagla bir
aragtirma modeli gelistirilmis ve modele gore belirlenen hipotezler test edilmistir. Sonug

itibariyle tim hipotezlerin desteklendigi goralmustir.

Arastirmanin analiz bolumunde ilk olarak HI1 hipotezine yonelik analizler
yaptlmistir. Calisanlarin  demografik ozelliklerine gore algiladiklar1  aragtirma
degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olup olmadigini belirleyebilmek
amaciyla t testi ve ANOVA testi yapilmistir. Bu analizlerin sonuglarina gore algilanan
orgit ikliminin bekdr calisanlarda evli ¢alisanlara gore daha yiksek oldugu
gorilmiistiir. Is hayatinin disinda bir aile hayati da olan evli ¢alisanlarin orgiit iklimi
algisinin bekar caliganlara gore disik olmasi birkag nedenle agiklanabilir. Evli
caliganlar sosyal hayattaki konumlart nedeniyle orgltlerinden daha fazla saygi ve
ozerklik talep ediyor olabilirler. Konaklama isletmeleri yapilar1 geregi otokratik yapili
iklim tiirine daha yakindirlar. Yani ig tanimlart ve gorevler tantmlanmigtir. Caliganlar
kararlara katilamazlar. Bolumler arasinda her zaman iletisim ve esgidim
saglanamayabilir. Bir ailenin sorumlulugunu istlenmis olan evli ¢aligsanlar konaklama
isletmelerinde daha fazla sorumluluk almak ve fikirlerine saygi duyulmasin
isteyebilirler. Konaklama igletmeleri evli ¢alisanlarda 6rgut iklimi algisini yiikseltmek
icin destekleyici orgut iklimi ve ya yenilik¢i orgit iklimi yapisini segebilirler.
Calisanlarin  desteklendigi, yeni fikirlerin tesvik edildigi ve o6zgirlik ortaminin

saglandig orgit iklimlerinde 6rgut iklimi algisi daha yuksek olacag beklenebilir.

Calisanlarin yasina gore arastirma degiskenleri algilart arasindaki anlamli
farklilagmaya bakildiginda 17-25 yas ile 26-32 yag araligindaki ¢aligsanlarin duygusal
emek algilarinda farklilagma tespit edilmistir. 26-32 yag araliginda ¢alisanlarin duygusal
emek algilarinin daha yiiksek oldugu gorilmistir. Meslegin baglangicindaki 17-25 yas
araliginda calisanlarda duygusal emek algilarinin daha disik oldugu goriilmektedir.
Meslegin baglangicindaki bu ¢alisanlarin, sektoriin 6zelligi geregi sergilemeleri gereken
duygusal emek davranigini zamanla kazandiklari sdylenebilir. Uzun yillardir sektorde

caligan ¢alisanlar i¢in ise bu tiir davranislar normal hale gelecektir.
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Caligilan isletmeye gore arastirma degiskenleri arasindaki anlamli farklilagmanin
belirlenmesi i¢in yapilan ANOVA ve t testi sonuglarina gore tim aragtirma
degiskenlerine gore anlamli farklar bulunmustur. Arastirma 6rneklemi farkli girketler
grubun ait igletmelerde c¢alisanlardir. Aym sirketler grubuna ait isletmeler diger
isletmelerden anlamli bir gekilde farklilagmistir. Bu isletmelerde orgiit iklimi ve orgiitsel
vatandaglik algilarinin diger isletmelere gore daha dusiik oldugu, tikenmiglik algisinin
ise daha yiiksek oldugu gorilmiistiir. Yine ayni sekilde bu isletmelerin duygusal emek
algilarinda da farklilagma vardir. Diger isletmeler i¢inde ise anlamli sekilde farklilasan
birka¢ isletme gorulmektedir. Bu sonuglara gore orgut iklimi algist yiiksek olan
isletmelerin orgiitsel vatandaslik davranigt dizeylerinin yuksek oldugu, tikenmislik
diizeylerinin daha distik oldugu gorilmiistiir. Bu veriler kurulan yapisal esitlik modeli
sonuglart ile ortigmektedir. Yapisal esitlik modeli sonuglarina gore, orgit iklimi
orgutsel vatandaglik davranislan pozitif, tikenmisligi ise negatif yonlu etkilemektedir.
Isletmeler daha fazla orgiitsel vatandaslik davramist ve daha disik tiikkenmislik
saglamak istiyorlarsa, orgit iklimlerini olumlu yonde dizenlemek durumundadirlar.
Calisma sonuglarina gore, aragtirmaya katilan konaklama igletmelerinden ayn1 sirketler
grubuna ait olan igletmelerin farklilagmast olduk¢a anlamlidir. Bu isletmelerde orgiit
iklimi algisinin disik olmasi beraberinde disik orgitsel vatandaglik davraniglart ve
yiksek tikenmiglik algisi getirmektedir. Bu isletmelerde orgut iklimi ile baglantili
yonetimsel sorunlar oldugu disinilmektedir. Ayni sirketler grubuna ait olan bir kag
konaklama isletmesinde de bu tur bir farklilagma goriilmesi, bu igletmelerin sirket

yonetim politikalarinin diginda yonetildigini gostermektedir.

Caligilan  departmanlara gore arastirma degiskenleri algisinda anlamli
farkliliklart belirleyebilmek igin yapilan t testi ve ANOVA testi sonuglarina gore
departmanlar arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Analiz sonuglarina gore
teknik departmanda calisanlarla diger departman calisanlart arasinda orgit iklimi ve
orgiitsel vatandaglik davranigt algisinda anlamli farkliliklar bulunmugtur. Teknik
departman ¢alisanlarinda bu iki davranig algisinin daha diusik oldugu goralmustiir.
Teknik departman ¢alisanlari turizm sektoriniin diginda egitim almig kisilerdir. Caligma
kosullar1 itibariyle de genelde misteri ile yiz yize gelmezler. Bu nedenlerle bu
departman c¢alisanlarindaki bu farklilagma ortaya cikabilir. En yiksek tikenmiglik

diizeyi de bu departman ¢alisanlarinda gorilmektedir. Bu durum tilkkenmigligin yapisina
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zit bir durum olarak degerlendirilebilir. Ciinki tiikenmislik yapist geregi miisteri ile yiiz
yiuze calisan ig gorenlerde daha fazla gorilmektedir ve taniminda da bu durum
belirtilmektedir. Miisteri ile ¢ok fazla yiz ylze calismayan teknik departman
caligsanlarinda tespit edilen yiiksek tilkenmiglik algisi, daha detayli olarak caligilmast
gereken bir durum olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonug literatirde daha once

belirtilmeyen bir durumdur.

Caligsanlardaki  tikenmiglik  diizeylerine bakildiginda, teknik departman
caliganlarinin yani sira musteri ile yiz yize ¢alisan 6n buro, yiyecek i¢ecek, kat ve
mutfak departmanlari ¢alisanlarimin  da tikkenmiglik diizeylerinin yiiksek oldugu
gorilmiistir. Is yogunlugunun fazlaligi ve misterilerle yiiz yiize ¢alismamn getirdigi
olumsuzluklar nedeniyle bu departman c¢alisanlarinda tikenmiglik dizeyi yiksek
gorulebilir. Tukenmislik diizeyi insan kaynaklari, animasyon ve giivenlik departmani
caligsanlarinda diger departmanlara gore daha disiktir. Eglenceli bir ¢aligma ortami
olan animasyon departmant i¢in bu durum beklenen bir sonugtur. Yapilan isin eglenceli
hale getirilmesi tikenmigligi azaltabilir. Misteri ile yiiz yize g¢alismayan insan
kaynaklart departmaninda tikenmiglik algisinin disik olmasi beklenebilir. Ayni
ozelliklere sahip olan teknik departmandaki yiiksek tiikenmiglik algist bu agidan da

bagka caligmalarda incelenmelidir.

Algilanan duygusal emegin departmanlara gore farklilastigi tespit edilmistir.
Musteri ile yuz yiize gelerek calisan ve her an duygusal emek sergileyen 6n biiro ve
yiyecek i¢cecek departmani ¢alisanlarinda duygusal emek algisinin yiksek oldugu tespit
edilmistir. Giivenlik ve animasyon departmani c¢alisanlarinda duygusal emek algisinin
daha disiik oldugu gorilmektedir. Duygusal ¢aba alt boyutunda anlamli bir farklilagsma
tespit edilemezken duygusal ¢eliski boyutunda bir farklilasma bulunmustur. Bu boyutta
da glivenlik ve animasyon departmani ¢alisanlarinda daha diisiik duygusal geligki algisi
bulunmugstur. Giivenlik departmam caliganlari gorevleri geregi otoriteyi temsil ettikleri
icin daha az oyunculuk yapmak zorundadirlar. Animasyon departmani c¢aliganlar ise
gorevleri geregi her an oyunculuk yapmak zorunda olduklart i¢in yiizey oyunculuktan

kaynaklanan duygusal ¢eligkiyi daha az yasiyor olabilirler.
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Arastirma modellerinden birisi olarak, aragtirmanin bagimsiz degiskeni orgiit
ikliminin bagimhi degisken orgiitsel vatandaglik davramist Uizerindeki etkisi
incelenmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore orgut ikliminin orgitsel vatandaglik
davranigt Uzerinde pozitif yonli 0,47 etkisi tespit edilmigtir. Caligsanlarin g¢alisma
cevrelerine yonelik algilart olarak tanimlanan 6rgut iklimi dizeyi, ¢alisanlarin 6rgitsel
vatandaglik davraniglarint olumlu yoénde etkilemektedir. Gorev taniminin 6tesinde,
orgiitlerin yararina goniilli olarak yapilan orgiitsel vatandaslik davraniglart tim 6rgutler
i¢in arzu edilen orgiitsel davramslardir. Orgiitler tarafindan olusturulacak olumlu 6rgit
iklimi algis1 biuyuk oranda galisanlarda orgiitsel vatandaglik davraniglari olusumunu
etkileyecektir. Musteri ile yliz yize ¢alisilan ve tretilen hizmetin kalitesinin biyuk
oranda c¢aligsana bagli oldugu konaklama igletmelerinde o6rgut iklimi algisinin olumlu
olarak algilanmasi son derece oOnemlidir. Literatirde orgit ikliminin orgitsel
vatandaghik davranigt Uzerindeki etkisi konusunda yapilmig birgok caligma
bulunmaktadir. Farklt meslek dallarinda yapilan bu ¢aligmalarda benzer sonuglar
bulunmug ve orgiit ikliminin orgutsel vatandaglik davranigini pozitif yonde etkiledigi
belirtilmigtir (Cekmecelioglu, 2011; Hajirasouliha ve ark., 2014; Shaemi ve ark., 2014,
Shahin ve ark., 2014; Karatag, 2015). Calismanin analiz sonuglarindan gorilldigi tizere

bu ¢alismanin sonucu literatiiri destekler niteliktedir.

Orgiit ikliminin bir diger bagimli degisken olan tiikenmislik iizerinde negatif
yonla -,45 bir etki bulunmustur. Hizmet sektori i¢in tehlikeli ve kaginilmasi gereken bir
durum olan titkenmislik olgusu, konaklama isletmeleri agisindan 6nlenmesi gereken bir
duygusal durumdur. Tikenmislik ¢alisanlarda fiziksel tikenmeye ek olarak duygusal
yorgunluk ve devaminda duygusal ¢okiis yasanmasina neden olmaktadir. Tikenmigligin
sonuglart orgiitler igin ¢ok zarar verici olabilmektedir. Ozellikle ¢alisan performansinin
miisteri memnuniyetinde ¢ok onemli oldugu konaklama igletmelerinde tikenmiglik
yasayan caliganlar miigteri memnuniyeti dogrudan etkileyebilmektedir. Tikenmisligin
son agamalarinda c¢aligan isi birakabilmektedir. Kalifiye personel bulmanin énemli
oldugu konaklama isletmeleri igin bu durum o6nemli sonuglar yaratmaktadir. Orgiit
iklimin titkkenmislik iizerindeki etkisi isletmeler agisindan 6nemlidir. Orgiit ikliminde

yapilacak diizenlemelerle yasanacak titkenmiglik azaltilabilir.

Calismada duygusal emek alt boyutlar1 ile incelenmistir. Duygusal emegin iki alt

boyutunda farkli sonuglar elde edilmistir. Kurulan yapisal esitlik modeli regresyon
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analizine gore, orgiit ikliminin duygusal ¢eliski boyutu iizerinde negatif yonlu bir etkisi
oldugu tespit edilmigtir. Bir diger boyut olan duygusal ¢aba tizerinde ise pozitif yonla
bir etkisi oldugu bulunmustur. Calisanlarin duygularint musteri ve igletme beklentilerine
gore yonetmesi olarak tanimlanan duygusal emek konaklama isletmeleri i¢in oldukca
onemlidir. Dogru sergilenen duygusal emek miisteri memnuniyeti gibi olumlu sonuglar
gostermektedir. Duygusal emek ylzey oyunculuk ve derin oyunculuk olarak
sergilenmektedir. Yiizey oyunculuk c¢alisanlarda duygusal geligki ortaya ¢ikarabilmekte
ve bu durumun sonuglari ise olumsuz olabilmektedir. Derin oyunculuk da ise ¢alisan
duygularini gostermesi gereken davraniglarla uyumlu hale getirmekte ve bu nedenle
yasayacagl duygusal uyumsuzluk azalmaktadir. Calisanin sergileyecegi duygusal
cabamin sonuglan orgitler agisindan olumlu olmaktadir. Orgiitlerde arzu edilen
duygusal emek davranigi derin oyunculuk ile benimsenerek gosterilecek olan duygusal
emektir. Literatiirde o6rgut ikliminin duygusal emek iizerindeki etkisini belirleyebilmek
amaciyla birgok ¢aligma yapilmistir (Xiaoyun ve Yichen, 2007; Yao ve ark., 2015; Tuna
ve Salvarci, 2017). Bu c¢alisma sonucunda elde edilen verilere gore, orgiit iklimin
duygusal celigki boyutu tizerindeki etkisinin negatif olmast ve duygusal ¢aba tizerindeki
etkisinin pozitif olmasi literatiir ile uyumludur. Orgiit tarafindan calisan beklentilerine
uygun dizenlenmig bir orgit ikliminin ¢alisanlarin sergileyecegi duygusal emek
tizerinde etkisi oldugu gorilmektedir. Calisanlarin sergileyecegi duygusal emegin ¢ok
onemli oldugu konaklama isletmelerinde, 6rgit ikliminin 6énemi bu sonuglarla ortaya

citkmaktadir.

Caligsma orgut ikliminin 6rgutsel vatandaslik davranigi ve titkenmiglik tizerindeki
etkisinde duygusal emegin aracilik roluni belirleyebilmek amaciyla yapilmistir.
Aracilig1 test edebilmek i¢in kurulan yapisal esitlik modeli sonuglarina gore, orgiit
iklimi ile orgutsel vatandaglik davranisi arasinda duygusal emegin iki boyutu da kismi
aracilik etkisi gostermistir. Orgiit ikliminin orgiitsel vatandaslik davranisi iizerindeki
etkisinin, hem duygusal ¢eliski hem de duygusal ¢abanin aracilik etkisiyle azaldigi
gorilmustir. Bu etkideki azalma duygusal ¢eligki boyutunun da negatif, duygusal ¢caba
boyutunda ise pozitif yonde gergeklesmistir. Tam aracilik etkisinde bagimsiz degiskenin
etkisinin ortadan kalkmasi beklenir. Ancak caligmada orgut ikliminin etkisinin kismi
aracihigin etkisiyle azaldigi gorillmustiir. Orgiit ikliminin ¢alisanlar igin is hayatinda

olduk¢a onemli oldugu ve diger orgiitsel davranig degiskenleri etkiledigi gorilmustir.
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Orgiit ikliminin tilkkenmislik iizerindeki etkisinde duygusal emegin aracilik
roliinii belirleyebilmek amaciyla kurulan yapisal esitlik modeli sonucuna gore orgiit
ikliminin tikenmiglik tzerindeki etkisinde duygusal emegin kismi aracilik roli
ustlendigi gorilmugtir. Literatire uygun olarak duygusal ¢eliski  boyutunun
tikenmigligi artirdigi belirlenmistir. Olumlu bir orgiit iklimi algisinin ¢alisanlarda
olumsuzluklara neden olan duygusal celigkiyi azalttigi belirlenmistir. Duygusal c¢aba
boyutunun ise c¢alisan tikenmigligini azalttigi gorilmustir. Konaklama igletmeleri
yoneticilerinin igletmeleri i¢in sorunlu bir durum olan tikenmislikten kaginabilmeleri
icin yalnizca 6rgut iklimin diizenlenmesinin yeterli olmadigi gorilmektedir. Konaklama
isletmelerinde her an sergilenmesi gereken duygusal emek davranislari da tikenmislik

tizerinde oldukga onemli bir etkiye sahiptir.

Bu caligma ile turizm sektorinin onemli yapi taglarindan olan konaklama
isletmelerinde musteri memnuniyetini etkileyebilecek olan, orgiitsel davraniglar
arasindaki iligkiler incelenmistir. Calisma sonuglarina gore uygulayicilara yonelik
onerilerin sunulmasi arastirma sonuglarinin  kullanilmast agisindan 6nem arz

etmektedir.

Konaklama igletmesi ¢alisanlarinin performansini etkileyen birgok orgtsel
davranis degiskeni bulunmaktadir. Bu c¢alismada orgiit iklimi, orgiitsel vatandaglik
davranigi, tilkenmislik ve duygusal emek iligkisi incelenmigtir. Bu tir 6rgitsel davranig
degiskenlerinin sektor uygulayicilarinca yeterince taninmadigt ve bu davranmiglarin
dizenlenmesi ile ilgili ¢ok fazla calisma yapilmadigi gorilmektedir. Konaklama
isletmesi yoneticilerinin ¢alisanlarinin istendik orgiitsel davramis kaliplarina sahip

olabilmesi i¢in gerekli diizenlemeleri ve ¢aligsmalari yapmast gerekmektedir.

Calismada agiklandigr gibi orgut iklimi, orgltsel vatandaghik davranisi,
tikenmiglik ve duygusal emek hizmet sektorinde olduk¢a onemli sonuglari olan
davraniglardir. Yoneticilere disen gorev calisanlar tarafindan olumlu ve pozitif
algilanacak bir orgit iklimi ortamini ortaya g¢ikarabilmektir. Calisma sonuglarinda
gorildugn tzere, orgut iklimi bir diger davranig olan orgutsel vatandaslik tizerinde
oldukga etkilidir. Isletmede uygun orgiitsel vatandaslik davramslarinin gelistirilmesi

isletmenin basarisi i¢in olduk¢a 6nemlidir.
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Konaklama igletmelerinde galisanlarin yasayabilecegi olumsuz davraniglardan
birisi tikenmigliktir. Tikenmiglik yasayan calisanlarin kigisel basarisi diisecek ve
sonunda igletme ag¢isindan istenmeyen bir durum olan kalifiye personel kaybina neden
olacaktir. Konaklama isletmesi yoneticileri isletmelerinde tikenmisligin nedenleri
aragtirmalt ve tikenmiglige neden olan etkenleri ortadan kaldirmalidir. Calismanin
sonuglarina gore, uygun orgit iklimi algisi ile tilkenmislik arasinda negatif iligki vardir.

Yani uygun orgiit iklimi titkenmigligi azaltmak i¢in bir anahtar olarak kullanilabilir.

Calismada orgiit ikliminin oOrgutsel vatandaglik davranigi, tikenmiglik wve
duygusal emek iizerindeki etkileri oldugu belirlenmistir. Orgiit ikliminin olumlu olarak
algilanmasinin saglanmasi diger degiskenleri de etkileyecektir. Bu nedenle konaklama
islemeleri  yoneticileri  olumlu  orgut iklimi  algist  yaratacak  eylemleri
gerceklestirmelidirler. Yonetim igletme hedefleri ve politikalarini agik bir sekilde
caligsanlarina bildirmelidirler. Calisanlarin ig tanimlan yapilmali, isiyle ilgili standartlar
belirlenmeli, sorumluluk alanlari, 6diil ve ceza sistemi agik bir sekilde tanimlanmalidir.
Calisma ortaminda ustler her zaman ¢alisanlarina destek olmali ve ¢aligsanlar arasinda

arkadagca, samimi bir ¢aligma ortam1 saglanmalidir.

Calisma sonuglarinda, caligsanlarin sergiledikleri ylizey oyunculuk olarak
tanimlanan duygusal celigkinin de tikenmigligi artirdigi belirlenmigtir. Caligmada
yapilan fark analizlerinde, o6zellikle 6n buro, yiyecek igecek ve kat departmanlar
caliganlarinda tikenmiglik dizeyinin yiksek oldugu, bu departmanlarda yasanan
duygusal c¢eliskinin de diger departmanlara gore yiksek oldugu tespit edilmistir.
Musteri ile yiz yiize calisgan bu caligsanlarin yasayacaklart olumsuzluklar musteri
memnuniyetini  dogrudan etkileyecektir. Konaklama isletmesi yoneticilerinin
isletmelerinde duygusal emek kavrami ile ilgili genel olarak bir ¢alisma yapmadiklar
gorilmektedir. Yapilacak diizenlemeler ile isletmeler i¢in olumsuzluklar yaratabilecek
olan duygusal emegin duygusal ¢eliski boyutunu en az seviyeye indirmek
gerekmektedir. Duygusal ¢eliskiye neden olan davramislar yizey oyunculuk
davraniglaridir. Yani ¢aligsanlarin gergekten hissetmeden, isletmenin istedigi davranislar
sergilemesidir. Konaklama isletmeleri, ¢alisanlarina yonelik duygu yonetimi egitimleri
diizenlemelidir. Bu egitimlerde empati, hizmet sektdrintin ve misterilerin beklentileri
gibi konular agiklanmalidir. Caligsanlar arasinda deneyim paylasimi gruplari olusturarak,

basarilt ¢alisanlarin duygularint ve meslege bakiglarini digerleri ile paylagmasi
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saglanmalidir. Bu gibi o6nlemler hem tikenmiglik dizeyini azaltacak hem de
beraberinde igletmeler i¢in olumlu olan duygusal ¢aba boyutunun artmasini

saglayacaktir.

Analiz sonuglarina gore, teknik departman galiganlarinin 6rgiit iklimi ve orgiitsel
vatandaglik davranigi algilarinin digik ve tikenmislik diizeylerinin yiksek oldugu
belirlenmigtir. Bu departman ¢aliganlarina yonelik olarak igletme i¢inde genel turizm ve
hizmet sektorii egitimlerinin verilmesi faydali olacaktir. Orgiit iklimi algilarinin
artirmaya yonelik diger departmanlar igin yukarida belirtilen galigmalar bu departman

caliganlart i¢in de yapilmalidir.

Konaklama igletmesi yoneticilerinin gincel orgutsel davraniglar hakkinda bilgi
sahibi olmalarinin saglanmasi 6nem arz etmektedir. Bu amagla akademik hayatta
gerceklestirilen oOrgltsel davranmig kongre ve bilimsel etkinliklerine katilimlarinin

saglanmasi oldukga faydali olacaktir.

Calismanin sonunda arastirmacilara yonelik oneriler sunulmustur. Bu calisma
konaklama isletmeleri agisindan Tirkiye’nin en 6nemli bolgesi olan Antalya’da
gerceklestirilmigtir. Antalya bolgesi konaklama igletmeleri, istisnalart olmasina ragmen
genel olarak sezonluk caligan isletmelerdir. Bu isletmelerde bir sezon ¢alisanlar diger
sezon bagka isletmede calisabilmektedir. Bu durum ¢alisanlarin 6rgiitlerine ait algilarini
etkilemektedir. Caligma biinyesinde incelenen orgiitsel davranis degiskenlerinin gehir

otellerinde arastirilmasi farkli sonuglar ortaya ¢ikarabilecektir.

Calisma hizmet sektorin bir kolu olan konaklama isletmelerinde yapilmigtir.
Ayn1 degiskenler ile farkli hizmet kollarinda yapilacak c¢aligsmalarin sonuglarin

genellenebilmesi agisindan 6nemli oldugu diginilmektedir.
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EK:1 ANKET FORMU

Sayin Katilimci;

Asagida yer alan soru formu bilimsel bir ¢alisma i¢in veri toplanmasi
amaci ile olusturulmustur. Arastirma kapsaminda yanitlariniz dogrultusunda elde
edilecek sonuglar toplu olarak degerlendirilecektir. S6z konusu calisma tamamen
bilimsel amach olup, vereceginiz bilgiler hi¢cbir sekilde bu amac¢ disinda

kullanilmayacak ve tcinci sahislarla paylasilmayacaktir.
Arastirmaya getirdiginiz degerli katkilariniz i¢cin simdiden tesekkir ederiz.

Prof. Dr. Kubilay OZYER Ogr. Gor. Selim CAKAR

1. BOLUM- Demografik Bilgiler

Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek  Yasiniz:............. Medeni durumunuz: ( ) Evli () Bekar
isletme Adi: EGItiminiz: oo
Calistiginiz Departman: Sektorde Calisma Yiliniz:
1S
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2. BOLUM- Orgutsel Vatandaslik Davranisi

Olcegi

1. Otelimizde yeni ¢calismaya baslayan kisilerin ¢alisma ortamina 1 2 3 4 5
uyum

saglamalarina yardimci olurum.

2. Calisma arkadaslarima, isleri ile ilgili sorunlarini ¢ézmeleri 1 2 3 4 5
konusunda

yardimci olurum.

3. ihtiya¢ duyduklarinda calisma arkadaslarimin islerini onlar icin 1 2 3 4 5
yaparim.

4. lslerini daha iyi yapmalari igin calisma arkadaslarima yardimci 1 2 3 4 5
olurum.

5. Verilen gorevler zor bile olsa itiraz etmem. 1 2 3 4 5

=
N
w
SN
(8]

6. ise zamaninda gelirim.
7. Banaverilen isleri zamaninda tamamlamaya 6zen gdsteririm. 1 2 3 4 5



8. Otel kurallarina harfiyen uyarim.

9. Calisma arkadaslarima zarar veren davranislardan kaginirim.
10. Calisma arkadaslarima sorun olmamak igin ¢aba gosteririm.
11. Calisma arkadaslarimin haklarina zarar vermekten kaginirim.
12. Calisma arkadaslarimi etkileyebilecek bir durum séz konusu
oldugunda,

harekete gecmeden énce onlarin mutlaka gérusunt alirim.

13. Otel icinde yasanan kuguk olaylari buytutmem.

14. Olaylarin genellikle olumlu yanlarini gérmeye calisirim.

15. Siradan olaylari sikayet konusu yapmaktan kaginirim.

16. Otelin yaptiklarinda mutlaka kusurlu bir yan bulurum.

17. Otelim ile ilgili gelismeleri takip ederim.

18.Otelimin gelisimi igin yapici énerilerde bulunurum.

19. Otel toplantilarina aktif olarak katilirim.

20. Otel ile ilgili bilgileri iceren ilanlar, mesajlar ya da yazil
materyaller dikkatimi ceker.

3. BOLUM- Orgut iklimi Olcegi

21. intiyacim oldugunda bagh oldugum yéneticimin bana yardim
edecegine glivenim tamdir.

22. Bagli oldugum yénetici benim otelde yiikselmemle yakindan
ilgilenir.

23. isle ilgili problemlerim hakkinda bagl oldugum yéneticiyle
rahatca konusabilirim.

24. Bagli oldugum ydénetici beni destekler ve yaptigim hatalardan
yeni seyler 6grenmeme izin verir.

25. Yapacak c¢ok fazla isim ve bunlari yapmam icin de ¢ok az
zamanim var.

26. Kendimi hig tatil gunum yokmus gibi hissediyorum.

27. Benimle ayni pozisyondaki ¢cok sayida c¢alisan islerinin fazlalig
dolayisiyla kendilerini tiikenmis hissediyorlar.

28. Bu oteldeki ¢alisanlar birbirlerine yardim etmek icin ise dért elle
sarilirlar.

29. Bu oteldeki ¢alisanlar birbirleriyle genelde iyi geginirler.

30. Bu oteldeki calisanlar diger calisanlarla kisisel olarak ilgilenirler.

31. Bu oteldeki cahsanlar arasinda gu¢lu bir takim ruhu vardir.

32. Birisi yuksek performans gosterdiginde bagl oldugum yoénetici
bunu hemen fark eder ve takdir eder.

33. Bagh oldugum yonetici ne yapilmasi gerektigini agiklarken beni
ornek gosterir.

34. Bagh oldugum yonetici ¢alisanlar arasinda ayrimcilik yapmaz.
35. Eger bagli oldugum ydnetici birini cezalandirirsa, muhtemelen o
kisi bu cezay1 gercekten hak etmistir.

Kesinlikle
katiimiyorum
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4. BOLUM Tukenmiglik Olgegi

1 isimden sogudugumu hissediyorum.

2. Is doniisii kendimi ruhen tilkenmis hissediyorum.

3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.

4. Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen
anlarim.

5. Isim geregi karsilastigim bazi insanlara sanki insan
degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum.

6. Butin glin insanlarla ugrasmak benim igin gergekten
yipraticl.

7. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun
¢6zim yolarini bulurum.

8. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

9. Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida
bulunduguma inaniyorum.

10. Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara karsi
sertlestim.

11. Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum.

12. Kendimi isimde ¢ok seyler yapabilecek giicte hissediyorum.
13. isimin beni kisitladi§ini hissediyorum.

14. isimde cok fazla cahistigimi hissediyorum.

15. isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda
degil.

16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende stres yaratiyor.

17. isimin geregdi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim.

18. insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim.

19. Bu iste bircok kayda deger basari elde ettim.

20. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21. isimdeki duygusal sorunlara serinkanhlikla yaklagirim.

22. Isimde karsilastigim insanlarin, bazi problemlerinin nedeni
sanki benmisim gibi davrandiklarini dasundyorum.
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5. BOLUM- Duygusal Emek
Olcegi

1. Magsterilerle ilgilenirken gostermelik hisler
sergilerim

2. Musterilerle gereken sekilde ilgilenmek
icin rol yaparim

3. Musterilerle ilgilenirken sergiledigim
duygularim yapmaciktir

4. Musterilere karsi gercekte
hissettiklerimden farkli davranirim

5. Misterilere karsi sergiledigim duygular
dogal hislerimle aynidir

6. Msterilere karsi icimden gelen duygularin
aynisini sergilerim

7. Mugsterilerle ilgilenirken robot gibiyimdir
8. Gergekte hissetmedigim bir duyguyu
sergilerken davranisima daha fazla dikkat
etmek zorunda kalirim.

9. Musterilere karsi sergilemem gereken
duygulari sergileyebilmek icin ¢aba harcarim.
10. Masterilerle ilgilenirken isletmenin
sergilemeye ¢alisti§i imaja uygun duygulari
hissetmeye calisirim.
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Kesinlikle
katilmiyorum
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