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Bu ¢alismanin amaci, ¢alisanlarin duygusal deneyimleri, islerine bagliliklar1 ve
isleriyle ilgili memnuniyetleri arasindaki karmagsik iliskiyi anlamaktir. Bu karmagik
iligkide, is tatmininin duygusal emek ve Orglitsel baglilik arasindaki baglantiyr nasil
etkiledigi iizerinde durulmustur. Bu amagla, duygusal emek ve Orgiitsel baglilik
arasindaki iligki is tatmininin aracilik rolii ile agiklanmaya calisilmistir. Bunun yani
sira, Lee ve Brotheridge (2011) tarafindan duygusal emegin alt boyutlar1 olarak ileri
stiriilen derinlemesine eylem, sahte duygular ve gizlenen duygular bigimindeki ti¢
boyutlu yapinin tartismaya agilmasi amaglanmistir. Calismanin amaci dogrultusunda
model ve hipotezler olusturulmustur.

Calisma Antalya ilinde miisterilerle dogrudan etkilesimde bulunan hizmet
sektorii ¢alisanlar1 ile gergeklestirilmistir. Veriler, kolayda o6rnekleme yontemi ile
belirlenen 372 katilimcidan anket teknigi ile toplanmistir. Verilerin analizinde, AMOS
ve LISREL programlarindan faydalanilarak tanimlayici istatistikler ve faktor
analizlerinin yani sira yapisal esitlik modellemesinden yararlanilmistir.

Yapilan yapisal esitlik modeli analizi neticesinde duygusal emek ile orgiitsel
baglilik iligkisinde is tatmininin tam aracilik roliine sahip oldugu ortaya konmustur.
Ayrica, c¢alisanlarin orglitsel bagliliklar1 ile is tatminlerinin, duygusal emek alt
boyutlarindan sahte duygulardan negatif; derinlemesine eylem ve gizlenen
duygulardan ise pozitif yonde anlamli bir sekilde etkilendigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Orgiitsel Baglilik, is Tatmini
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ABSTRACT

THE MEDIATING ROLE OF JOB SATISFACTION IN THE RELATIONSHIP
BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND ORGANISATIONAL COMMITMENT
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Adviser of Thesis: Prof. Dr. Ziibeyir BAGCI

January 2025, 1X+133 Pages

The purpose of this study is to understand the complex relationship between
employees' emotional experiences, their commitment to their work, and their
satisfaction with their jobs. In this complex relationship, how job satisfaction affects
the link between emotional labor and organizational commitment is emphasized. For
this purpose, the relationship between emotional labor and organizational commitment
was tried to be explained by the mediating role of job satisfaction. In addition, it was
aimed to discuss the three-dimensional structure of deep action, fake emotions and
concealed emotions, which were put forward by Lee and Brotheridge (2011) as sub-
dimensions of emotional labor. Models and hypotheses were created in line with the
purpose of the study.

The study was conducted with service sector employees who interact directly
with customers in Antalya province. Data were collected using a survey technique
from 372 participants who were selected through convenience sampling. In the
analysis of the data, AMOS and LISREL programs were used to perform descriptive
statistics and factor analysis, as well as structural equation modeling.

As a result of the structural equation model analysis, it was revealed that job
satisfaction has a full mediating role in the relationship between emotional labor and
organizational commitment. In addition, it was observed that employees'
organizational commitment and job satisfaction were negatively affected by fake
emotions and positively affected by deep action and concealed emotions, which are
emotional labor sub-dimensions.

Keywords: Emotional Labor, Organizational Commitment, Job Satisfaction
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GIRIS

Artan rekabet ve pazarlarin kismen kiirsellesmesi ile birlikte 6rgiitlerde, miisteri
hizmet kalitesine katkida bulunan faktorlerin daha iyi anlasilmasi gerektigi ortaya
cikmigtir. Bu durum, birgok arastirmacinin, ¢alisanlarin duygularinin  hizmet
kalitesindeki roliine yonelik ilgisini arttirmistir. Arastirmacilarin, duygularin hizmet
kalitesindeki roliine yonelik ¢alismalar1 artmis olsa da modern is hayatinin 6nemli bir
parcasi olan duygular, yakin zamana kadar hep gz ardi edilmis ya da yapilan ¢aligmalar
oldukea siirli kalmigtir. Bu kisith ¢aligmalar, giiniimiiz is hayatinin 6nemli bir konusu
olan duygularin hala tam olarak anlagilmadiginin isaretidir.

Ote yandan, giiniimiizde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6n planda
oldugu rekabet ortaminda calisanlarin sadece islerini 1yi bir sekilde yerine getirmeleri
degil, ayn1 zamanda miisterilere kars1 belirli duygular1 da yansitmalar1 beklenmektedir.

Yiiksek rekabet ortaminda en 6nemli tercih edilme unsuru siiphesiz miisteri
memnuniyetinden ge¢mektedir. Miisteri memnuniyetinin, sadece satilan {iriin ve verilen
hizmetle saglamanin miimkiin olmadig: agiktir. Calisanlarin duygulari, davraniglart ve
iletisimi, ¢alisanlarin memnuniyeti veya memnuniyetsizligi orgiitlerin basarisi iizerinde
onemli rol oynamaktadir. Diger bir ifadeyle, ¢alisanin gosterdigi duygu ve davraniglarin
orgiitsel ¢iktilar iizerinde olumlu (pozitif) ve olumsuz (negatif) etkiler biraktig agiktir.
Calisan davranislarinin miisteriler iizerindeki olumlu etkisi orgiitlerin devamlilig1r ve
bliylimesi i¢in fayda saglayacaktir. Aksine, ¢alisanlarin davranislari miisteriler tizerinde
biraktig1 olumsuz etki ise, orgiitlerin devamliligina ve gelismesine zarar verecektir.

Calisanlarin bireysel ve orgiitsel davraniglarinin altinda yatan nedenin bilinmesi,
calisanlar1 kontrol etmek ve yonlendirmek zorunda kalan yoneticilere biiyiik avantaj
saglamaktadir. Calisan duygu ve davranmiglari hakkinda yeterli bilgiye sahip olan
yoneticiler, siirekli isleyen bir Orgiit yapisi olusturmada, g¢alisanin motivasyon ve
uyumunu saglamada etkili olabilmektedir. Bu durumda orgiitler daha etkin ve verimli
olmasinin yani sira islerlik kazanmasinda da énemli rol oynamaktadir.

Calisanlarin 6zellikle hizmet sunumlar1 esnasinda miisterilere yakin etkilesimde
bulunmalar1 onlarin bir takim duygusal davranislar sergilemelerini kaginilmaz
kilmaktadir. Kacinilmaz duygusal davranislarin, kurumlarin stratejileri ve politikalart ile
ayni dogrultuda olmasi1 beklenmektedir.

Hizla degisen is diinyasinda, 6zellikle hizmet sektoriinde calisan bireyler, islerini

yerine getirirken duygularin1 yonetmeye ve istenilen duygusal tepkileri gostermeye



zorlanmaktadir. Bu durum hizmet kalitesinin artmasiin temel taglarindan biri olan
duygusal emek olgusunu ortaya c¢ikarmaktadir. Bu olgu ilk defa (1983) yilinda
Hochschild tarafindan ortaya atilmis ve daha sonra bir¢ok arastirmaci tarafindan ¢aligsma
konusu yapilmustir.

Duygusal emek, c¢alisanlar tarafindan siirekli ve yogun bir sekilde
sergilenmektedir. Bu durum ¢alisanlarda stres, tiikenmislik, isten ayrilma gibi olumsuz
durumlara yol agmasinin yan sira ¢alisanin sagligi ve performansi agisindan etkisinin
yiiksek olmasi kavramin Onemini ifade etmekte ve Ozenle iizerinde durulmasi
gerektigine isaret etmektedir.

Isletmelerin basarisinda kritik énemi olan faktdrlerden bir digeri de galisanlarin
orgiitlerine bagliligidir. Baglilik, isletme disiplininde oOrgiitsel baghilik olarak
kavramsallagmstir. [lk kez Whyte tarafindan arastirma konusu yapilan drgiitsel baglilik
kavrami, 6rgiitiin amaglarin1 benimseme, bu amaglar dogrultusunda orgiit i¢in daha ¢ok
caba gosterme ve Orglitiin parcast olmaya devam etmek i¢in oldukga istekli ve inangh
olma durumudur (Mowday, Steers & Porter, 1979: 226). Orgiitsel baglilik, calisanlarin
orgiitlerine aidiyet duygusuyla baglanmasi olarak tanimlanmaktadir (Lee, Park & Yoo,
1999: 62). Kisaca, orgiitsel baglilik ¢alisanin kendisini orgiitiine ait hissetmesidir. Allen
ve Meyer (1991) tarafindan orgiitsel baghlik, ¢alisanin orgiitiine duygu ile baglanmasi,
isine devam etme zorunlugu ya da isinden ayrilmanin maliyetinden kaynaklanan devam
bagliligi ve oOrgiitiine ahlaki olarak baglilik hissetmesi seklinde agiklanmistir (Allen ve
Meyer, 1993: 539).

Giliniimiizde orgiitler icin ¢alisanlarin1 motive etmek ve kaybetmemek oldukca
gii¢ hale gelmistir. Orgiitler caliganlarinin baglhiliklarin1 giiglendirdigi zaman artan
rekabet ortaminda avantaj saglayacaktir. Calisanlarin duygularmi siirekli ve yogun
olarak yonetmek zorunda kalmalar1 duygusal olarak tiikenmelerine, orgiitlerine olan
bagliliklarinin zayiflamasina yol acacaktir. Calisanlarin orgiitsel baglhiliginin zayiflamasi
calisan devir hizim1 hizlandirirken, orgiitsel perfomans ve Orgiit kiltlirii {izerinde
olumsuz etki birakacaktir.

Artan rekabet ortaminda, Orgiitlerin basarisinda ve siirekliliginde nitelikli ve
deneyimli ¢alisanlarim elinde tutmasi orgiitlere avantaj saglamaktadir. Orgiitler rekabet
avantajin1 korumak ig¢in nitelikli ve deneyimli calisanlarinin Grgiitsel bagliliklarini
arttirmanimn  yollarini aramaktadir. Orgiitsel baglilik iizerinde etkisi olan calisanin
isteklerinin  dikkate alinmasi, tutum ve davraniglarinin iyi  gdézlemlenmesi

gerekmektedir. Calisanin orgiitiine baglilik duygusunun gelistirilmesi ¢alisanin isinden



ve Orgiitinden memnuniyeti ile miimkiin kilinmaktadir. Bu durum o6rgiitsel performans
tizerinde de dnemli rol oynamaktadir.

Giliniimiizde ¢alisanlar i¢in avantajli yeni is olanaklarinin bulunmasi, daha rahat
ve getirisi yliksek is alternatiflerinin artmasi is degistirme hizimi yiikseltmektedir. Bu
durum calisanin orgiitsel baglilig: iizerinde olumsuz etki etmektedir. Calisanin orgiitsel
bagliligmi giiclendirmenin yolu ise, Orgiitlerin ¢alisanlarina sundugu olanaklarin
iyilestirilmesi ile saglanabilir. Artan rekabet ortaminda oOrgiitlerin gelismeleri ise
yenilikei, verimliligi ve motivasyon diizeyi yiiksek ¢alisanlarla saglanabilmektedir.

Giliniimiiz kosullarinda ¢alisanlarin moral diizeylerinin ve is tatminlerinin diisiik
olmasi orgiitlerde ¢esitli problemlere yol agmaktadir. Bu durum, calisanlarin duygusal
emekleri ve orgiitsel bagliliklar1 {izerinde de 6nemli rolii oldugu diisiiniilen baska bir
kavram olan is tatminine aragtirmacilarin ilgisini arttirmistir.

Calismanin kavramlarindan olan is tatmini ise, “bireyin ¢alisma yasamina karst
tepkisi” olarak tanimlanmistir (Kok, 2006: 291). Baska bir ifadeyle is tatmini, “calisanin
isine karsi gosterdigi olumlu ve olumsuz tutum”dur (Ozkalp ve Kirel, 2001: 128).
Calisanin igine kars1 sergiledigi tutumun olumsuz olmasi is tatminsizligini, isine karsi
sergiledigi tutumun olumlu olmasi ise is tatminini ifade etmektedir. Is tatminini
etkileyen olduk¢a fazla degisken (is arkadaslari, sosyal haklar, yoneticilerle olan
iliskiler, terfi olanaklari, ticretler, calisma kosullari) olmasi, yonetim bilimciler
tarafindan yapilan ¢aligmalarin sayisinda artisa neden olmustur.

Calisanlarin  orgiitlerine verdikleri emek ve zaman karsiliginda oOrgiitlerden
sagladig1 firsat ve olanaklar onlarin orgiitsel bagliliklarinda 6nemli rol oynamaktadir.
Orgiitlerinde aidiyet duygusuyla galigan bireylerin is tatminleri yiiksek olacagi gibi
orgiitsel verimliligi ve performans: yiiksek diizeyde olacaktir. Ayrica, c¢alisanlar
beklentileri karsilandig1 oranda isiyle ilgili tatmin yasayacaktir.

Orgiitler calisanlarinin duygu durumlari ve davranislar1 hakkinda ne kadar dogru
bilgi sahibi olursa calisanlarinin duygu ve davranislarini kontrol ve yonetmede o kadar
etkili olacaklardir. Bu ¢aligma orgiitler agisindan 6nemli olan duygu ve davranig
unsurlarindan “duygusal emek”, “orgiitsel baglilik” ve “is tatmini” kavramlarindan yola
cikarak yapilmistir. Calismada duygusal emek ile oOrgiitsel bagllik iliskisinde 1is
tatmininin nasil bir rolii oldugu 6lgekler yardimiyla anlagilmak istenmistir.

Calismada duygusal emek ile Orgiitsel baglilik arasindaki iligkinin
sekillenmesinde is tatmininin rolii oldugu varsayilmaktadir. Is tatminleri yiiksek olan

calisanlarin duygusal emegi deneyimlerken olumlu hislere sahip olacagi ve ¢alisanlarin



orgiitsel bagliliklarin1 da attiracagi dngoriilmektedir. Calisanlarin is tatminlerinin diisiik
oldugu durumlarda ise, duygusal emek onlara iizerlerinde bir yiikk gibi gelecegi ve
hissedilen agirlik ¢alisanlarin 6rgiitleriyle bagliliklarin1 olumsuz etkileyebilecegi tahmin
edilmektedir. Benzer nedenlerle is tatminin, duygusal emek ile oOrgiitsel baglilik
arasindaki iliskinin sekillenmesine énemli bir araci rol oynacayacag: diistiniilmektedir.
Duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskide is tatmininin oynadigi roliin
bilinmesi ¢alisanlarin duygu ve davramiglarinin yonetilmesinde yeni stratejiler
gelistirmesine katki yapacagina inanilmaktadir.

Calismada Lee ve Brotheridge (20119 tarafindan kullanilan duygusal emek
Olgegi ile ilgili yiizeysel rol bilesenleri duygular1 gizleme ve taklit etmenin arasinda
yapilan ayrim sonucu ortaya cikan derinlemesine eylem, sahte duygular ve gizlenen
duygular ii¢ boyutlu yapini analiz edilmesi planlanmistir.

Bu c¢alismada teorik olarak duygusal emek, oOrgiitsel baglilik ve is tatmini
kavramlar1 ile ilgili tanimlamalardan bahsedilmistir. Daha sonra duygusal emek,
orgiitsel baghlik ve is tatmini yaklasimlarina yer verilmistir. Ayrica duygusal emek,

orgiitsel baglilik ve is tatminini etkileyen unsurlara deginilmistir.



BIiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Duygu ve Duygusal Emek Kavramlan

Duygu kavramini, glinliik yasantimizda siklikla kullansak da tanimlamasi pek de
kolay degildir. Tirk Dil Kurumu’na (TDK) gore, duygu; “duyularla algilama, his”,
“belirli olay, nesne veya bireylerin insanlarin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim”,
“onsezi”, “nesneleri veya olaylart ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi” ve
“kendine ozgii bir ruhsal hareket veya hareketlilik” olarak tanimlanmistir (tdk.gov.tr,
Erisim Tarihi: 29.05.2022).

Bilimsel literatiir taramasinda, ortak bir tanimlamadan ziyade, bilimsel
calismalar1 yapanlar kendi disiplinleri ya da diislinceleriyle degerlendirerek farkli
tanimlamalar yapmustir.

Duygular, organizmalar i¢in énemli yere sahip i¢sel ya da digsal olaylara karsi
verilen, birbirine uyumlu tepki setleri olarak tanimlanmaktadir (Lazarous, 1993: 1-24).
Bu tepki setleri fizyolojik, davranmigsal, bilissel veya ndrolojik mekanizmalar
barindirabilmekte ve organizma i¢in Onemli olan olaylara karsi en uygun tepkiyi
sergilemeyi amacglamaktadir. Bir duygu 6znel olarak deneyimlendigi zaman genellikle
his olarak ifade edilmektedir. Oznel olarak deneyimlenen duygular ve hisler bariz
bir sekilde daha kisa siireli olgular ifade eder. Ote yandan, duygular daha uzun siireli ve
daha az deneyimlendiginde duygu durumu olarak ifade edilmektedir (Gross, 2014: 3-20;
Vatan, 2018: 5).

Glomb ve Tews’e (2014) gore ise, “duygular, insan deneyimlerinin ve érgiitsel
yasantimin yaygin ve ayrilmaz bir parcasidir” (Savagskan ve Goktas Kutlualp, 2019:
820). Baska tanimlamada Usta ve Akova’ya (2015) gore, duygu “dznel bir his” olgusu,
olarak kabul edilmistir (Usta ve Akova, 2015: 34). Ote yandan Ceylan (2017)
tarafindan, duygu; bireyin 6znel olarak yasadigi duygusal durumun goézlemlenebilecek
bi¢cimde disa yansittig1 bir davranis seklidir (Ceylan, 2017: 124).

Insanlarin varolusundan beri onlarin duygularinin var oldugu gergegine ragmen
yakin zamana kadar bilimsel yazin alaninda duygular es gec¢ilmistir. Tiiketici merkezli
yaklasimin deger kazanmasiyla beraber tiiketicilerle dogrudan etkilesim icinde olan
calisanlar, tiiketicilerin duygusal isteklerini karsilamada ve memnuniyetlerini saglamada

kritik rol oynamaktadirlar (Kaya ve Ozhan, 2012: 110).



Duygular konusunda one ¢ikan iki yaklasim bulunmaktadir. ilk yaklasim,
duygularin ani bir sekilde i¢giidiisel ve diirtlisel olarak disa yansitilmasidir ki bu
organizmal yaklasim olarak adlandirilir (Hochschild, 1979: 553-554; Kaygusuz, 2022:
86-87). Organizmal yaklasimda duygularin meydana gelmesi veya yansitilmasi
esnasinda sosyal faktorlerin herhangi bir etkisi yoktur. Duygularin digsal unsurlarla
yonetilmesi s6z konusu degildir. Duygularla ilgili ikinci yaklasima gore, duygularin
olusumu ve yansitilmasi sosyal faktorlerin yardimiyla gergeklesmektedir. Sosyal
faktorlerin destegiyle duygularin yo6nlendirilmesi ve kontrolii miimkiindiir. Bu da
interaktif yaklasim olarak adlandirilir. Interaktif yaklasimda insanlar yas1 ilerledikge
duygularin1 yonetmeyi ve kontrol etmeyi Ogrenirler. Sosyal bir yasam agi iginde
bulunan insanlar bu yasam aglarinda birtakim ritiiellere ve kurallara sosyal faktorlerin
etkisiyle uymay1 Ogrenirler. Bu ritiiellere ve kurallara uygun davranislar sergileme
becerisi ¢ogu zaman farkinda olmadan ortaya ¢ikmaktadir (Unal ve Tiirkay, 2010: 115).

Duygusal emek ise, duygularin ¢alisanlar tarafindan orgiitlerde gosterilmesi ile
ilgilidir. Orgiitler, calisanlardan islerin yiiriitiilmesi esnasinda orgiitlerin ¢ikarlarina
yonelik davramiglar sergilemesini beklerler. Calisanlarda kendilerinden beklenen
davraniglart sergilemek icin bir emek harcamaktadir. Duygusal emek bir bakima
orglitlerde calisanlarin ise yonelik duygulari ile bu duygular1 gosterme cabalarinin
birlesiminden meydana gelmektedir.

Duygusal Emek (Emotional Labor) kavrami, yonetim literatiiriine Arlie Russel
Hochschild tarafindan 1983 yilinda yazilan “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling” isimli kitabiyla girmistir (Duman, 2017: 31). Hochschild bu
calismasinda duygusal emegi “duygularin yiizsel ve bedensel davramislarla ifade
edilmesi ve belirli bir ticret karsiligi duygularin jest ve mimik gibi yiizsel ve bedensel
gosteriler seklinde sergilenmesi” olarak tanmimlamistir (Kruml ve Geddes, 2000: 36).
Hochschild'e (1983) gore, duygusal emek, 6zellikle ¢alisanlarin, baskalarinin duygusal
tepkilerini etkilemek amaciyla kendi duygularin1 kontrol etmeleri ve belirli bir sekilde
ifade etmeleri siirecidir. Bu siire¢ en ¢ok hizmet sektoriinde calisan bireyler icin s6z
konusudur (Steinberg ve Figart, 1999: 10).

Ekman (1973) duygusal ifadeleri, orgiitlerde hangi uygun duygularin olmasi
gerektigi ve bu duygularin nasil gosterilecegine iliskin davranig kurallar1 olarak
gormiistiir (Giingor 2009: 170). Bu ifadeyi tamamlayici bir tanimlama ise, Ashfort ve
Humphrey tarafindan yapilan tanimlamadir. Ashfort ve Humphrey (1993) gore,

duygusal emek, tasarlanmis duygularin hizmet sirasinda sosyal olarak ifade edilmesi



seklinde tanimlamistir (Yang ve Chan, 2021: 481). Literatiirde onemli bi yeri olan
bagka bir duygusal emek tanimi da Feldman tarafindan yapilmistir. Feldman’a (1996)
gore, duygusal emek, kisilerarasi islemler i¢in tasarlanan ve oOrgiitler i¢in gerekli caba,
planlama ve kontrol ifadeleridir (Yeung, Kim, Chang, 2018: 188). Bir dikkat ¢eken
duygusal emek ifadesi de Choi ve Kim (2015) tarafindan yapilmistir. Choi ve Kim’e
(2015: 28) gore, duygusal emek oOrgiitlerde calisanlardan beklenilen duygu ile
calisanlarin hissettigi duygu arasindaki duygusal farklilik olarak ifade edilmistir.
Delen’e (2017) gore ise, duygusal emek calisanlarin duygularini Orgiitiin  amaglari
dogrultusunda yonetme, kontrol altina alma siireci oldugu ileri siiriilmiistiir (Delen,
2017: 80). Ote yandan, Kaygusuz (2022: 93) duygusal emegi, hizmet sunanlar ile onu
alanlarin arasinda ortaya cikan iliskinin kontrol edilmesi, diizenlenmesi ve sunulmasi
seklinde agiklamuistir.

Duygusal emek ile ilgili yapilan tanimlar zamanla duygular1 degistirmeye, yeni
duygular olusturmaya, duygular farklilastirmaya yonelik hal almigtr.

Duygusal emegin calisan ve orgiit performansi tizerinde olan etkisinin dneminin
anlasilmast ile birlikte sosyal ve davranis bilimcilerin artan galigmalarina ragmen temel
sorunlar devam etmis ve ¢oziilememistir. Yapilan ¢aligmalarda netlik saglanamadig: ve
calismalarin daha ¢ok duygusal emek ile ilgili kavramlar ve sonuglar {izerine oldugu
goriilmektedir. Duygusal emek kavramini daha iyi anlayabilmek i¢in duygusal emek ile
ilgili galigmalara onciiliik eden yaklasimlara yer verilmesi yerinde olacaktir.

Bu calismada duygusal emek ile ilgili ¢caligmalarda 6ne ¢ikan yaklasimlardan
Hochschild Duygusal Emek Yaklasimi, Ashfort ve Humphrey Duygusal Emek
Yaklasimi, Morris ve Feldman Duygusal Emek Yaklasimi ve Grandey Duygusal Emek

Yaklagimi ele alinmustir.

1.1.1. Hochschild Duygusal Emek Yaklasim (1983)

Hochschild (1983) ¢alismasinda, duygusal emek: “birinin bir is i¢in gerekli olan
duygularint ve ifadelerini yonetmek icin gerceklestirilen is” olarak tanimlanmistir
(Hochschild, 1983: 7; Ongére, 2020: 35). Hochschild’in (1983) calismasiyla birlikte,
sosyal bilimlerde popiiler bir konu haline gelen, duygusal emek kavraminin is
yasaminda derin bir etkisi oldugu sdylenebilir (Hochschild, 1983: 553-555). Temeli bu
caligmaya dayanan ve sonradan yonetim, psikoloji ve sosyoloji iiriinii olan duygusal
emek calismalar1 daha ¢ok duygusal emegin negatif yoniine odaklanmistir (Ashfort &
Humphrey, 1993; Morris & Feldman, 1996; Grandey, 2000).



Hochschild (1983) c¢alismasinda duygusal emek kavramimi agiklarken
Golfman’in (1959) tiyatro oyunundan ilham almis olup, hizmet isini yerine getireni
“aktor”, hizmet alanmi (miisteriyi) “seyirci”, hizmet isini “oyun” olarak karakterize
etmistir. Burada, aktorlerin izleyicileri mutlu etmek igin rollerini i¢ten ve dogal bir
sekilde yerine getirmesi beklenir. Benzer sekilde hizmet igini yerine getirenlerden de
miisterilerini memnun etmek i¢in dogal ve samimi bir sekilde davranmasi istenir. Hem
tiyatroda rol yapan aktér hem de hizmeti yerine getiren c¢alisan karsi tarafa uygun
davraniglar1  gosterirken sahip olduklar1 duygularin  kontroliinli ve yOnetimini
gerceklestirmektedir. Aktorlerin duygularini kontrol ve yonetmesi “rol yapma”, hizmet
isini yerine getiren c¢alisanlarin duygularini kontrol ve yonetmesi ise “duygusal emek”
olarak adlandirilmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 11-12)

Hochschild, Delta Hava Yollar1 ¢alisanlarina verdigi egitim sirasinda hosteslerin
gosterdigi davranislart gozlemlemistir. Onlarin glilimseme davraniglarint sergilerken
baski altinda olmalarina ragmen devam ettirdiklerini fark etmistir. Bu baski altinda
gilimseme davraniginin belirli bir tcret karsihiginda olmasini ise, “duygularin
ticarilegsmesi” olarak ifade etmistir (Wharton, 2009: 147). Bu yaklasimda, duygularin bir
hizmet; diger ifadeyle, duygularin bir 6deme araci olarak goriilmesi sosyal takas kurami
(social exchange theory) ile iliskisi oldugu belirtilmistir. Ayrica, literatiir incelemesinde,
duygusal emek davranisi asagidaki mesleklerde daha c¢ok gosterildigi belirtilmistir
(Kose, vd., 2013: 167; Giizel ve Gok, 2013: 107-123; Durak, 2019: 13)

1. Serbest meslek sahibi profesyoneller (avukatlar, sanatgilar, doktorlar, gibi

kendi isini yapanlar),

2. Isletme yoneticileri ve sahipleri (sirket yoneticilerinden okul yoneticilerine

kadar genis bir yelpazede toplanan beyaz yakali ¢alisanlar),

3. Satis temsilcileri (kasiyerler, tezgahtarlar),

4. Hizmet sektorii calisanlar1 (garsonlar),

5. Kamu c¢alisan1 memurlar (hemsireler, doktorlar, Ogretmenler, kamu

gorevlileri),

6. Ev isi yapanlar (¢ocuk bakicilari, hizmetgiler).

Hochschild (1983) bu mesleklerin disindaki mesleklerde duygusal emegin ¢ok
da gerekli olmadigini sdylemistir. Bununla birlikte duygularin metalastirilmasini, bagka
bir deyisle, duygularin ticarilestirilmesini onleyecek alan ve zamanin olusturulmasi

gerektigini savunmaktadir (Hochscild, 1983: 153; Kose, vd., 2019: 14).



Hochschild duygularin manipiile ve kontroliiniin miimkiin oldugunu belirtmis ve
duygularin etkilenebildigini ve yonetilebilecegini gdstermek i¢in duygusal emegi iki
boyut altinda agiklamistir. Bu boyutlardan biri “yiizeysel davranis” (surface acting),
digeri ise “derinden davranis” (deep acting) olarak agiklanmistir (Wharton, 2009: 147).

Yiizeysel Davrams: Calisanlarin, orgiitlerin arzu ettigi gosterim kurallar1 ya da

3

davraniglari, duygularini kontrol ederek oldugu gibi gostermesi “yiizeysel davranis”
olarak tanimlanmistir. Diger bir deyisle, ¢alisanlarin gerekli duygulari, sadece dis
goriiniislerini ve davranislarini degistirerek sergilemesi “yiizeysel davranis” olarak ifade
edilmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 11). Chu’ya (2002) tarafindan ise, duygusal emek,
calisanlarin arzu edilen orgiitsel davranislari sergilerken ses tonu ve mimik gibi fiziksel
diizenlemeler yapmasidir. Bu fiziksel diizenlemelerde c¢alisanin i¢ diinyasiyla
uyumlulugu goz ardi edilmektedir (Wharton, 2009: 149).

Derin Davrams: Hizmet sunanlarin, sunumlarini yerine getirirken hizmet
alanlarla ayn1 duyguda olma g¢abasi olarak ifade edilebilir. Derin davraniglarda taklit ve
kurgu olmadan gercekten ifade edilen duygular yansitilir. Bu duygular 6rgiit ¢ikarlari
gozetilme giidiisiiyle ¢alisanlarda kendiliginden gelismektedir (Brotherige ve Grandey
2002: 17-39). Hochschild’in ¢alismasinda, derin davranista duygularin disa doniik
gosteriminin icsellestirilerek aktarilmasinin 6nemi vurgulanmistir (Kruml ve Geddes
2002: 11).

Hochschild duygusal emegin ¢alisanin kendisine “yabancilasma”sina yol
acabilecegini, is hayatinda siirekli olarak sahip oldugu gergek duygularini bastirarak
yapay duygular sergilemesi, bir siire sonra kendi duygularindan uzaklasacagini
vurgulamistir. Bunun sonucunda da ¢alisanda uzun vadede psikolojik yipranma ve is

memnuniyetsizligine sebep olacagini soylemistir (Hollman vd., 2008: 336).

1.1.2. Ashforth ve Humphrey Duygusal Emek Yaklasimi

Ashfort ve Humphrey (1993: 88-115) c¢alismalarinda, duygulardan ziyade
davraniglar tizerinde durmustur. Ciinkii duygular dogrudan izlenemezken davranislar
dogrudan izlenebilir. Bununla birlikte, calisanlar duygularini yonlendirmeye ihtiyag
duymadan davranislarini sergileyebilirler (Dogan ve Sigr1, 2017: 114). Ayrica, Ashfort
ve Humphrey’in duygusal emek tanimlamalarinda, ¢alisanlarin kendilerinden beklenen
davraniglar1 bir gayret gostermeden hissedebilecegini ve bu dogrultuda davranacagini

belirtmistir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlar olumlu bir durum hissettigi i¢in davranislarin
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sergilerken rol yapmadan, iginden geldigi gibi samimi bir sekilde davranirlar (Choi ve
Kim, 2015: 284).

Ashfort ve Humphrey (1993: 90) calismalarinda duygusal emegi, hizmet
sunumu olarak degerlendirmistir. Hizmet sunumu gergeklesirken dort temel husustan
bahsedilmistir.

1. Hizmet sunumu i¢in Oncelikle organizasyonlarda, misterilerle arayiiz

olusturan ve organizasyonu temsil eden 6n hat personeli bulunmaktadir.

2. Hizmet sunumu, misterilerle ¢alisanlar arasinda gercgeklesen yiiz yiize

etkilesimleri igermektedir.

3. Miisterilerin farkli olmasindan kaynakli hizmet sunumu belirsizligi ortaya

cikmaktadir.

4. Calisanlarin miisterilerle etkilesimi sirasinda yapilan hizmet sunumu somut

olmamasi, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir.

Bu dort faktor hizmet davranisina deger bigilmesine yol agmaktadir. Calisanlarin
hizmet sunumlar1 esnasinda gosterdikleri davranislar, genel olarak miisterilerin aldiklari
mal, iirlin ve hizmetin kalitesine yonelik algilarinda oldukca etkili olmaktadir (Tekin,
2021: 39; Bowen vd., 1989: 75-95).

Ashfort ve Humphrey (1993), Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklasimi
boyutlar1 olan yiizeysel davranis ve derin davranis boyutlarina {igiincii bir kavram olan
“samimi davranig” (genuine emotion) boyutunu kazandirmistir (Steinberg ve Figart,
1999: 11-12).

Samimi Davrams: Calisanlarin miisterilerle etkilesimleri esnasinda beklenen
davraniglarin yaninda gercek duygularini eklemesiyle gosterdigi davranistir (Ashfort ve
Humphrey, 1993: 94-95). Baska bir tanimlamada ise, samimi davranig, bireyden
sergilenmesi istenen ya da beklenen bir davranisi herhangi bir baski veya zorunluluk
hissetmeden tamamen igten gelen bir isteklilikle samimi bir sekilde yerine getirmesidir
(Yalgin, 2010: 7).

Grandey’e (2000) gore, Ashfort ve Humphrey (1993) calismalarinda duygusal
emegin pozitif ve negatif taraflarin1 incelemis olup, ¢alisanin yerine getirdigi gorevin
etkinligi ile gorevin yerine getirilmesi sirasinda goézlemlenebilen ifadeler arasindaki
iliskiye odaklanmiglardir (Grandey, 2000: 96). Miisteriler, hizmet sunumu sirasinda
gozlemlenebilen ifadeyi samimi bulursa, duygusal emek ile gorevin etkinliginin pozitif

yonlii iliskisi olacagi ileri siiriilmiistiir (Glomb vd., 2004: 701).
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Calisanlarin duygusal emek davranist sergilerken “yiizeysel davranig” ve “derin
davranig” ile birlikte “samimi davranis” kurallarina gore davranis sergiledigi One
stirilmistir (Humphrey, vd., 2015: 751). Bununla birlikte duygusal emegin negatif ve
pozitif yonlerine deginilmistir (Dogan ve Sigr1, 2017: 115). Calisanlarin 6rgiitsel roliinii
icsellestirmesi durumunda kendini daha iyi ifade edebilecegi ve yaptig1 gorevde daha
etkin olabilecegini savunmustur. Ayrica, ¢alisanin duygusal emeginin sosyal kimlik ile
giiclendirilebilecegi iizerine durulmustur. Sosyal kimlik bir bireyin sosyallesme
acisindan bir gruba katilma, gruba aidiyet duyma kisaca grupla olan iliskisine anlam
yiikleme olarak tanimlanmistir. Sosyal kimlik tanimlamasma gore, duygusal emek
sergileyen calisan roliiyle ne kadar 6zdeslesirse olumlu etkiler o kadar iyi olacag: ileri
stiriilmiistiir (Ashfort ve Humphrey, 1993: 98-101). Duygusal emegin, ¢alisanin roliiyle
Ozdeslesmesi calisanda psikolojik (igsel) ve orgiitsel (dissal) baskilar1 arttiracagi, fakat
calisanlarin bu baskilara karsi biligsel veya davranigsal olarak savunmalar gelistirecegi

ileri siiriilmistiir (De Castro, 2004: 110-111).

1.1.3. Morris ve Feldman Duygusal Emek Yaklasimi

Duygusal emek kavramiyla ilgili bu ¢alismada tiglincii yaklagim olarak Morris
ve Feldman’in (1996) gelistirdigi duygusal emek yaklasimi ele alinmistir. Bu yaklasima
gore, duygusal emek, hizmet islemleri gergeklestirilirken, bireyler aralarinda yasanan
etkilesim sirasinda arzu edilen duygularin orgiitsel olarak ifade edilmesi igslemleri olup,
arzu edilen duygulan sergilemek igin gosterilen gayret, planlama ve kontrol olarak
tanimlanmistir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Kisaca, bu yaklasima gore, duygusal
emek etkilesimci bir yaklasim olarak degerlendirilmistir. Etkilesimin her zaman ayni
olmadigi, bireylerin duygular1 ile duygusal emeginin her zaman seviyesinin farkl
oldugu vurgulanmistir (Choi ve Kim, 2015: 288-289). Daha genis bir ifadeyle, yapilan
bu duygusal emek tanimi temelde dort varsayim tizerinedir (Morris ve Feldman, 1996:
987-989). Birincisi, bu tanim etkilesime dayali bir duygu modeliyle agiklanmaktadir.
Etkilesimci duygu modeline gore, duygu deneyimleri ve ifadeleri belirlemede sosyal
faktorler 6nemli rol oynamaktadir. Bundan dolayi, duygusal ifade ve deneyim genel
olarak oOrgiitsel (digsal) baskiyla, yonlendirmeyle ve iyilestirmeyle ortaya ¢ikmaktadir
(Thoits, 1990: 180-203; Ashfort ve Humphrey, 1993: 90). ikincisi, etkilesimci bir duygu
modeliyle tutarli bir bigimde, orgiitsel olarak arzu edilen duygu ile ¢alisanin hissettigi
duygu birbirine uyumlu olsa bile, ¢alisan duygularini sergilerken bir nebze c¢aba

gosterme gereksinimi duymaktadir (Demirci, 2023: 13). Ugiinciisii, Hochschild’in
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(1983) duygusal emek kavramina paralel olarak duygularin ifade edildigi yerin
metalagmasi, bir pazar yeri gibi goriilmesine deginmektedir. Calisanin duygusal ifadesi
sunulan hizmetin bir par¢asi olarak goriilmektedir. Hochschild (1983) bireyin hislerinin
yonetimine odaklanirken, Morris ve Feldman (1996: 20) orgiitiin arzu ettigi
davraniglarin yonetimi {izerine durmaktadir (Kruml ve Geddes, 2000: 20). Dérdiinciisii
ise, duygusal emegin bu tanimi kapsaminda, duygularin ne zaman ve nasil ifade
edilecegine yonelik belirli normlar vardir. Bagka bir ifadeyle, calisandan beklenen
duygusal davranislar belirli standartlar ve ilkeler ¢ergevesinde sergilenmektedir (Durak,
2019: 16). Ekman’a (1973) gore, uygun davranis normlarina yonelik belirgin bir
durumda hangi davraniglarin uygun oldugunun yani sira hangi davranislarin uygun
olmadiginin ve bununla birlikte duygularin disartya nasil yansitilacagr ile ilgili
standartlar olarak tanimlanmstir (Usta ve Akova, 2015: 38).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi dort yapi altinda ele almistir (De
Castro, 2004: 111).

1) Duygusal davranis gosterim sikligi

2) Duygusal davranis kurallarina gdsterilen dikkat

3) Duygularin gesitliligi

4) Duygusal uyumsuzluk

Morris ve Feldman tarafindan ileri siiriilen duygusal emek boyutlar1 asagida
aciklanmustir.

Duygusal Davrams Gosterim Sikhigi: Duygusal davramis gosterim sikligi
boyutu, uygun duygusal davranisin ne kadar siklikla gerceklestirildigiyle ilgilendigi ve
duygusal emegin en ¢ok iizerine durulan kisimlarindan oldugu sdylenebilir. Morris ve
Feldman’in (1996) calismasindan Once yapilan arastirmalarda daha ¢ok miisteriler ile
calisanlar arasindaki etkilesim tizerinde yogunlasilmisken, Morris ve Feldman (1996:
989) tarafindan yapilan c¢alismada miisterilerin, calisan davranislar1 iizerinden
algiladiklart manevi duygulara yogunlagmistir. Baska bir deyisle, bu ¢alismada
aragtirmacilar tarafindan miisterilerle ¢alisanlar arasinda sevgi, saygi ve glivene dayali is
yapilmasini daha olanakli bulacaklar ileri siirtilmektedir. Bununla birlikte, hizmet alan
bireylerle kurulan etkilesimin siklikla tekrarlanmasi, iletisime gecilmesi etkilesimi
arttiracaktir. Etkilesimin artmasi ise, duygusal emegin gdsterim niteligini etkileyecektir
(Basim ve Begenirbas, 2012: 79). Ote yandan, duygusal emek gosterim siklig1 meslek

gruplarina gore farkliliklar géstermektedir. Bununla birlikte, duygusal davranig gosterim



13

sikligr duygusal emek davranist icin tek unsur olarak goriilmemelidir (Glomb, vd.,
2004: 701).

Duygusal Davrams Kurallarina Gosterilen Dikkat: Isin yapilmasi igin
gereken duygusal gosterim kurallarina 6zverili bigimde uymayi ifade eder. Bu boyutta
duygusal emek davranisinin siiresi ve yogunlugu lizerine odaklanilmaktadir. Burada
gecen yogunluk, calisanlarin hem fiziksel ¢aba hem de psikolojik enerji
harcadiklarindan dolay1 ¢ok daha fazla duygusal emek sarf ettiklerini vurgulamaktadir
(Tekin, 2021: 39). Kisa siireli duygu gosterimi isteyen islerde ¢ok fazla duygusal
yogunluk yasanmazken, daha uzun siireli duygu gosterimi gerektiren iglerde daha ¢ok
duygusal yogunluk yasanmaktadir. Baska bir ifadeyle, uzun siireli orgiitsel iliskilerde
sergilenecek olan duygusal emek daha c¢ok dikkat ve gayret gerektirmektedir. Bir
bakima, duygusal emek yogunlugu ve duygusal emegin siiresi, duygusal emek
davranisiyla pozitif yonli iligkiye sahip oldugu belirtilmektedir (Morris ve Feldman,
1996: 989; Soydas, 2023: 63).

Duygularin Cesitliligi: Orgiitler, calisanlarmndan birden ¢ok duygusal emek
sergilemesi beklentisindedir. Bu kisaca, duygularin cesitliligi sz konusu oldugunu
gostermektedir. Ote yandan ¢alisanlarda, isi yerine getirme siirecinde birden fazla duygu
sergilemek durumunda kalabilmektedir. Bu siiregte calisanlar kendi davraniglarini
sorgulayip, kontrol ederek daha fazla planlamaya ihtiya¢ duymaktadir. Bu durum
calisan1 hem daha cok fiziksel hem de daha ¢ok psikolojik ¢aba harcamaya itmektedir.
Bir bakima ¢alisanin daha fazla duygusal emek sarf etmesine yol agmaktadir. Orgiitiin,
calisandan bekledigi duygularin gesitliligi ile sergilenen duygusal emek davraniginin
yogunlugu dogru orantilidir. Calisanin sergiledigi duygu cesitliligi arttik¢a sergilemesi
gereken duygusal emek de artacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 990-992, Giingor,
2009: 173). Wharton ve Ericsen’e (1993: 466) gore, orgiitlerde sergilenen duygular
olumlu, olumsuz ve noétr olarak tanimlanmistir. Calisanlar ile miisteriler arasindaki bagi
pekistirmek icin olumlu duygusal emek davranisi; isin geregi olarak miisteriyi
baskilamak ve sindirmek ic¢in olumsuz duygusal emek davranisi; siiregelen otoriteyi
devam ettirebilmek i¢in ise ndtr duygusal emek davranisi sergilenmektedir (Morris ve
Feldman, 1996: 990-992). Olumlu duygusal emek davranisi sergileyenler, miisteri
memnuniyetini arttirmayr amaclayan on biiro calisanlari; olumsuz duygusal emek
davranis1 sergileyenler, isi geregi karsi tarafa baski ya da sindirme amacinda olan

polisler, gardiyanlar; ndtr duygusal emek davranisi sergileyenler tarafsizligini ve
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otoriteyi kabullendirmeyi amaglayan hakimler 6rnek olarak verilebilir (Choi ve Kim,
2015: 288).

Duygusal Uyumsuzluk: Middleton (1989: 199) tarafindan duygusal
uyumsuzluk, orgiitte davranmis olarak gergeklesmesi beklenen duygular ile gercekte
hissedilen duygularin c¢atismasi olarak tanimlamistir. Caliganin gergekte hissettigi
duygular ile Orgiitiin ¢alisandan sergilemesini bekledigi duygusal davranig arasina
uyumsuzlugun olmasi ¢alisanin daha ¢ok duygusal ¢aba harcamasina yol agmaktadir.
Bu uyumsuzluk ne kadar fazla olursa calisan o kadar ¢ok duygusal emek i¢in gayret
gostermesi  gerekmektedir. Ozellikle iletisimin daha ¢ok yiiz yiize saglandig
mesleklerde duygusal uyumsuzlugun daha belirgin oldugu ileri siiriilmiistiir. Ornek
olarak, uzun siiredir tedavisini siirdiirdiigii bir hastasin1 kaybeden hemsire nétr duygusal
emek davranisi gostermekte giicliik cekecek, daha cok duygusal emek sergilemek
zorunda kalacaktir. Bunun yani sira, ¢alisanin gercekte hissettigi duygularla Grgiitiin
calisandan gostermesini bekledigi duygularin hatali eslesmesi durumunda daha 6zverili,
kontrollii ve becerili olma gereksinimi vardir (Morris ve Feldman, 1996: 991; Kése, vd.,
2011: 170).

Morris ve Feldman (1996) tarafindan bazi unsurlarin duygusal emegi nicelik ya
da nitelik olarak etkiledigi varsayilmistir. Duygusal emegi etkileyen unsurlar; davranis
kurallarimin acikligi, denetim, cinsiyet gorev rutinligi, hizmet alicimin giicii, gorev
cesitliligi, etkilenim sekli, 6zerklik ve duygulanim olmak iizere ele alinmistir (Mavi,

2020: 70-71).

1.1.4. Grandey Duygusal Emek Yaklasimm

Grandey (2000) ¢alismasinda, Hochschild, Ashfort ve Humphrey ile Morris ve
Feldman’in duygusal emek yaklagimlarini incelemis olup, bu yaklasgimlarin tim
degiskenlerini birlikte degerlendirmis ve daha biitiinleyici bir agidan ele almistir. Bu
yaklasimlara ilave olarak duygusal emek literatiiriine “duygu diizenlemesi” (emotional
regulation) kavramini kazandirmistir (De Castro, 2004: 113; Oral ve Kdose, 2011: 466).

Bu yaklasimda yazar, duygusal emegi; calisanlarin pargasi olduklar: orgiitlerinin
beklentilerine bir cevap olarak “duygusal ifadeleri diizenleme ¢abasi” seklinde ifade
etmistir. Calisanlarin sergiledigi duygusal emek davraniglarinin, organizasyonlarin
talepleri dogrultusunda diizenlemesi olarak tanimlamistir (Grandey, 1998: 8). Bu tanima
ek olarak duygusal emek kavramini, gergek duygularin bastirilmasi, sindirilmesi ve

duygusal ifadelerin degisimi unsurlariyla desteklemistir (Kog, 2019: 65).
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Grandey (2000), Hochschild (1983) gibi duygusal emegi yiizeysel davranis
boyutu ve derinden davranis boyutu olarak iki boyutta incelemistir. Grandey kendinden
onceki li¢ yaklasimin literatiire kazandirdiklarimi su sekilde agiklamistir (Gtirses, 2020:
13).

Hochschild (1983) calismasinda “miisteri etkilesimi”ni duygusal emege yol agan
aract bir unsur olarak gérmektedir. Bu sebeple, Hochschild’in galismasinda daha ¢ok
“miisteri etkilesimi sirasindaki siirece” odaklanilmaktadir (Yalgin, 2010: 9-10). Ashfort
ve Humphrey (1993) arastirmasinda duygusal emekle ilgili “gézlemlenebilir
davraniglara” odaklanmakta ve bu gézlemlenebilir davranislarin nasil dlgiilebilecegi ile
ilgilenmektedir. Caliganlar, icinde bulundugu organizasyon tarafindan gozlemlendigini
bildiklerinde, duygusal emek davranisi i¢in daha ¢ok dikkat ve gayret gosterecegi
savunulmaktadir. Bu yazarlarin calismasina gore, “gézlemlenebilir davranmislar”
duygusal emek davranisinin nedeni olarak goriilmekte ve daha ¢ok “nedeni” iizerine
yogunlastiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte, Morris ve Feldman (1996: 990)
caligmalarinda  “duygusal uyumsuzluk” ifadesini duygusal emek literatiiriine
kazandirmigtir. Duygusal uyumsuzluk kavrami, duygusal emek davraniglarinin is
gorenler iizerinde etkisine odaklanildigin1 gostermektedir. Bu ¢alismaya goére, duygusal
uyumsuzluk bir siire¢ olarak degil, mevcut durumu yansitan bir sonug¢ olarak
goriilmektedir. Grandey (2000) ise, duygusal emek siirecini anlamaya gayret
gostermistir. Ona gore, duygusal emek bir siirectir. Ve bu siirecte bireysel ve orgiitsel
agidan olusan olumsuz sonuglari, c¢alisanlar agisindan olumlu duruma ¢evirmek
miimkiin goriinmektedir (Dogan ve S18r1, 2017: 115).

Grandey’e (2000) gore, duygusal emegi etkileyen faktorler, duygusal emek
gosterim bicimi, duygusal emegi etkileyen emareler ve duygusal emek sonuglar1 olmak
tizere 4 kisimdan olusan Sekil 1’de yer verilmistir. Sekil 1’e gore duygusal emegi
etkileyen faktorler bireysel faktorler ve oOrgiitsel faktorler olmak {izere iki kisimda
siniflandirilmistir. Duygusal emegi etkileyen durumsal emareler, etkilesim beklentileri
ve duygusal olaylar boliimii altinda gdsterilmistir. Sekil 1’in sol alt kismida duygusal
emek gosterimi derinlemesine rol ve yiizeysel rol olmak {izere iki kisma ayrilmistir. Son
olarakta, Sekil 1’in sag alt kisminda duyugusal emek sonuglar1 bireysel sonuglar ve

orgilitsel sonuclar olmak iizere iki kisimda verilmistir.
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Duygﬂusal Emegi Etkileyen Duygusal Emegi Etkileyen
Faktorler Durumsal Emareler
Bireysel Faktorler | Orgiitsel Etkilesim Duygusal

Faktorler Beklentileri Olaylar

. 1.1s Ozerkligi 1.Gosterim .
1.Cinsiyet (Otonomi) sikli Pozitif Olaylar
. 2.Y Onetici 2.Gosterim Negatif
2. Duygusal ifade destegi stiresi Olaylar
A 3. Is arkadas1 3.Gosterim
3. Duygusal zeka | 4 i 5 Cesitliligi
4. Duygulanma 4.Gosterim
yetisi Kurallari
DUYGUSAL
EMEK

Duygusal Emek Gosterimi Duygusal Emek Sonuglari
Derinlemesine Rol | Yiizeysel Rol Bireysel Orgiitsel
Yapmak Yapmak Sonuclar Sonugclar
Ilgiyi Yaymak Duygusal Stres, Orgiitsel

Karsilig1 tilkenmiglik performans

Degistirmek
Anlayis Is tatmini Orgiitsel
Degistirmek Baglilik

Sekil 1. Grandey (2000) Duygusal Emek Yaklagimi

1.1.5. Duygusal Emek Davranisina Etki Eden Unsurlar

Sekil 1’den hareketle duygusal emek davraniglari iizerinde etkisi olan 6zellikler,
bireysel ve orgiitsel 6zellik altinda iki baslikta ele alinmistir. Bu 6zelliklerden birincisi,
kisinin yapisindan kaynakli bireysel dzelliklerdir. Ikincisi, daha ¢ok digsal bir unsur
olan oOrgiitsel ozelliklerdir. Bireysel Ozelliklerin alt unsurlar1 olarak cinsiyet, egitim
durumu, kisinin kendini duygusal olarak ifade edebilme durumu, duygusal zekasi,
duygusal yetisi vb. goriillmektedir. Duygusal emekte etkisi olan orgiitsel dzelliklerin alt
unsurlar1 olarak da otonomi (is 6zerkligi), yonetici destegi ve is arkadaslar1 destegi one

cikanlardir. (Kog, 2019: 71).

1.1.6. Duygusal Emek Davramisina Etki Eden Bireysel Ozellikler
Duygusal emek ¢aligmalarinda, bireysel bir unsur olan cinsiyetin duygusal emek

ile iligkisi incelendiginde duygusal emek davranisi {izerinde belirleyici bir etkiye sahip



17

oldugu 6ngoriilmistiir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996; Taylor ve Tyler,
2000). Duygusal emek g¢alismasi alan taramasinda kadinlarin erkeklere kiyasla daha
rahat ve daha ¢ok duygusal davranis sergileyebildigi tespit edilmistir (Gilingér, 20009:
175). Rafaeeli ve Sutton (1989) duygusal emek ile cinsiyet arasindaki iliskiye yonelik
calismasinda erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara gore daha yiizeysel davranig
gosterdigi, kadin calisanlarin ise erkek calisanlara goére daha ¢ok derin davranig
gosterdigi bulgusunu elde etmistir. Kadin ¢alisanlarin miisterilere yonelik daha olumlu
hisler besledigi ileri siiriilmiistiir. Taylor ve Tyler (2000) ve Tirkay (2011) benzer
calismalarinda bu bulgular1 destekleyici sonuglara ulasmistir (Gokge, 2019: 20).
Polatkan (2016) tarafindan Ogretmenler tizerinde yapilan g¢alismaya gore, erkek
Ogretmenlerin kadin 6gretmenlere gére daha ¢ok derin davranis sergiledigi belirtilmistir
(Polatkan, 2016: 30). Gog’iin (2017) yaptig1 tespite gore, demografik degiskenlere gore
duygusal emegi ele almistir. Bu calismada erkekler kadinlara gore, evliler bekarlara
gore, kidemli c¢alisanlar daha az kidemli olanlara gdre ve yonetici konumundakiler
yonetici konumunda olmayanlara gore daha derin duygusal emek sarf ettikleri
anlasilmistir (G6g, 2017: 138-142).

Duygusal emek calismasinda medeni durum ile ilgili elde edilen bulgularda ise
Chang ve Ping (2004) tarafindan hostesler iizerine yapilan ¢alismalarda evli hosteslerin
bekar hosteslere gore daha az derinlemesine davranis sergiledigi goriilmiistiir. Benzer
caligmalarda Oral ve Kose (2011) duygusal emek ile medeni durum iligkisi arasinda
anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagmistir. Evli bireylerin bekar bireylere gore
sosyal sorumluluklarinin fazla olmasindan kaynakli isleriyle ilgili daha az risk
benimserlerken, islerinde tutunmak i¢in daha ¢ok caba sarf ederler. Bu durum evlilerin
bekarlara gére daha ¢ok duygusal emek harcadiklarina isaret etmektedir (Eroglu, 2011:
160).

Duygusal emek caligmalarinda demografik o6zelliklerden yas unsurunun
duygusal emek ile iligkisini ele alan galismalarda yas duygusal emek davranislarinda
yordayict bir kavram olarak goriilmiistiir. Hochschild (1983) ve Kruml (1999)
calismalarinda ulasilan bulgular, yasi daha ileri olan bireylerin yasi kiigiik bireylere gore
duygusal hafizlarinin daha genis oldugu ve duygularin1 kontrol etmede ve duygusal
kosullara daha ¢abuk uyum sagladigin1 gostermistir. Bununla birlikte, yasca biiyiik olan
calisanlarin isleriyle ilgili daha ¢ok duygusal c¢aba sarf ettikleri belirtilmistir (Oguz ve
Ozkul, 2016: 134). Robins (2009) tarafindan, yas ilerledikce olumsuz duygularin

azaldig ileri siiriilmiistiir (Kaya ve Ozhan, 2012: 14). Baska arastirmaya gore, yas ile
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yiizeysel davranig arasinda negatif, derin davranis ile samimi davranig arasinda ise
pozitif iligkinin oldugu tespit edilmistir. Yani, yas ilerledik¢e derin davranis ve samimi
davraniglarin arttig1 6te yandan yiizeysel davraniglarin ise azaldigi savunulmustur
(Dahling ve Perez, 2010: 574-578).

Duygusal emek davranislarinda ¢alisanlarin egitim diizeyinin  6nemli rolii
bulunmaktadir. Egitim diizeyinden kastedilen mesleki bilgidir. Calisanin mesleki bilgisi
arttikca miisterilerle daha az sorun yasayacagi, buna karsin ¢alisanlarin mesleki bilgi
diizeyi azaldik¢a miisterilerle daha ¢ok sorun yasanacagi, bu durumda ¢alisan kisinin ise
yonelik davranig kurallarint yerine getirmek icin daha ¢ok gayret gostermesi gerektigi
belirtilmistir (Unal, 2011). Ote yandan, Dogan ve Sirr1 tarafindan mesleki bilginin
duygusal emek ile belirgin bir iligkisinin olmadig: ileri stirilmistiir (Dogan ve Sirri,
2017: 120). Baska bir arastirmaya gore ise, ¢alisanlarin mesleki egitimlerinin yiiksek
olmasi, meslekleriyle ilgili igslerde nasil davranacaklarini daha iyi bilmelerine yardime1
olmaktadir. Bu dogrultuda yiiksek mesleki bilgiye sahip ¢alisanlarin daha ¢ok duygusal
caba sarfedecegi sdylenmistir (Ozkaplan, 2009: 20-21).

Ucret ile duygusal emek iliskisini ele alan galismalarda, duygusal emek kavrami
caligmalariin o6nciisii Hochschild’e (1983: 21) gore, duygusal emek iicret karsiligi
yapilan (alinip-satilan) bir eylemdir. Baska bir ifadeyle, ticretin 6nemli bir takas unsuru
olmasi1 duygusal emegin iizerinde dnemli bir etkisinin olmasina neden olmaktadir.

Duygusal emek gerektiren islerde, Ozellikle hizmet sektoriinde calisanlarin
tatmin edici ticret almalar1 onlarin samimi davraniglarini olumlu etkilemekteddir. Bunun
yani sira, aldiklari ticrete katki olarak bahsis, prim, vb., kazanclar da ¢alisanlarin samimi
ve derin davranislarimi olumlu etkilerken, yiizeysel davramiglarina negatif etki
etmektedir (Wharton, 1999: 170).

Ozellikle, hizmet sektdriinde performansa dayali calisanlar daha fazla iicret
alabilmek icin hizmet sagladiklar1 kisilere daha sicak ve samimi davranig gosterdigi
belirtilmistir. Diger deyisle, performansa dayali islerde calisanlarin daha ¢ok duygusal
caba gostermesi beklenmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 114).

Duygusal emek ile iliskisi incelenen bireysel faktorlerden duygulanim ve
duygusal zekd dikkat ¢eken diger kavramlardir. Duygulanim, kisilerin genel olarak
herkese ve her seye belli bir egilimle yaklasmasi olarak ifade edilmistir (Morris ve
Feldman, 1996: 1000). Gross’a (2014) gore, duygulanim; hisleri, duygulari, duygu
durumlarin1 ve motivasyonel diirtiileri iceren genis kapsamli bir kavram olarak

tamimlanmistir.  Thompson (1994), ‘kisinin hedeflerine ulagmak icin duygusal
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tepkilerini: ozellikle onlarin gegici ve yogun ozelliklerini izlemeden, degisimlemeden ve
degerlendirmeden sorumlu i¢sel ve dissal siiregler’ olarak tanimlanmistir (Berking ve
Whitley, 2014: Ceviren: Vatan, 2015: 5). Duygulanim diizeyi pozitif ve negatif yonlii
olmak tizere iki boyutlu olmaktadir. Negatif yonlii duygulanimda kisinin olaylara ve
hayata bakis agisinda daha ¢ok nefret, 6fke gibi olumsuz ifadeler 6n planda iken, pozitif
yonlii duygulanimda kisinin hayata ve diger durumlara bakis acisinda giilimseme ve
neseli olma gibi olumlu ifadeler 6n plana ¢ikmaktadir (Grandey, 2000: 107). Baska bir
ifadeyle, hayata bakis agilar1 kotiimser olanlarin duygulanim diizeylerini kontrol
etmekte gligliik cektikleri, iyimser kisilerin ise duygulanim diizeylerini daha rahat
kontrol edebildikleri sdylenebilir.

Duygulanim duygusal emek tlizerinde 6nemli bir yordayici oldugu; nedeni olarak
da kisinin duygularini1 kontrol edebilmesi ve kullanabilmesi diger kisilerin duygulari
tizerinde etki birakabilecegini belirtmistir. Bu duruma gore, duygulanimin bireyin ruh
hali ve duygularimi ifade etme seklinin duygusal emegin yogunlugunda roliiniin
oldugunu gostermektedir (Robbins ve Judge, 2015: 108).

Golfman tarafindan (1995) duygusal zeka ise, “bireyin digerlerinin duygularin
anlamasi, yorumlamast ve bilissel siireclere aktarmasi” olarak tanimlanmustir.
Duygusal zeka ile duygusal emek iliskisini ele alan ¢alismalar incelendiginde, Salovey
ve Grewal (2005) tarafindan, yiiksek duygusal zekaya sahip bireylerin digsal kaynakli
duygular1 kavrayabilme ve bu dogrultuda kendi fikirlerine yon verebilme yeteneklerine
sahip oldugu belirtilmistir. Ayrica, yiiksek duygusal zekdya sahip kisilerin kendi
duygularinin farkindalik diizeylerinin yiliksek olmasi nedeniyle i¢sel duygularin1 da daha
iyi kontrol edebilme yetenegi oldugu belirtilmistir. Kisaca, duygusal zekasi yiiksek
bireylerin igsel ve digsal duygular1 kontrol edebilme yetenekleri, duygusal emek
tizerinde 6nemli bir yordayict yapmaktadir (Salovey ve Grewal, 2005: 281-282).

1.1.7. Duygusal Emek Davramisina Etki Eden Orgiitsel Ozellikler

Duygusal emek davranisinda etki eden Orgiitsel 6zelliklerden en cok iizerinde
durulan kavramlar ise; duygusal davranis kurallari, otonomi (is 6zerkligi) ve sosyal
destek (yOnetici ve is arkadaslarinin destegi) kavramlaridir.

Davramis kurallart duygusal emek ile en ¢ok bagdastirilan orgiitsel faktordiir.
Oyle ki duygusal emek tanimlarinda, orgiitlerin, calisanlarindan &rgiitlerin amaglar1 ve

hedefleri dogrultusunda sergilemesini istedigi belirli davranis kurallar1 vardir. Calisanlar
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bu davramig kurallarini sergilerken ¢aba gostermekte ve Orglitiin belirledigi davranis
kurallar1 ¢ergevesinde hareket etmektedir.

Davranis kurallar1 kavrami, ilk kez Ekman ve Friesen tarafindan 1969 yilinda
tamimlanmistir. Yapilan bu tanima gore, davramis kurallari; hayatin ilk evrelerinde
Ogrenilen, ¢esitli rollerde, sosyal alanlarda kosullar1 degisen farkli davranig yonetimi
metotlart iginde uyulmasi gereken kurallardir (Ekman ve Friesen, 1969: 75). Ekman
(1973: 225) konuya iliskin ¢alismasinda, davranis kurallar1 ile ilgili hangi duygularin,
kim tarafindan, hangi yonetim metodu secilerek ve ne sekilde uygulanacagi {izerine
durmustur. Bu calismasinda davranis kurallarini yonetebilmek igin dort yontem
Onermistir. Birincisi, hissedilen duygularin abartili bir sekilde disa vurulmasi; ikincisi,
fazla asir1 hissedilen duygularin daha az hissediliyormus gibi gosterilmesi; {i¢iinciisii,
hissedilen bir duygunun hissedilmiyormus gibi davranilmasi; doérdiinciisii ise, hissedilen
bir duygunun baska bir duygu hissediliyormus gibi 6tekilestirilmesidir.

Grandey ve Brauberger (2002) tarafindan davramig kurallarmma yonelik
calismada, meslek gruplar1 ve sektorlerin ayrimi1 gézetilerek davranis kurallarinin kendi
icinde ii¢ temel ayirt edici 6zelligi vurgulanmistir. Bu ayirt edici 6zellikler; birlestirici
kurallar, ayirt edici kurallar ve bastirict kurallar olarak siniflandirilmistir.

Birlestirici Kurallar: Bu davranis kurallar1 genellikle hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerde sergilenen arkadasca, samimi ve sempatik duygulart ifade
etmektedir. Bu davranis kurallarindan olumsuz duygular kontrol altinda tutulup daha
cok olumlu duygular gosterilmektedir.

Ayirt Edici Kurallar: Bu davranis kurallar1 asayis ile ilgili alanda gorev
yapanlarin daha sert tutum sergilemeleri gerektiginin kabul gordiigii kurallar olarak
tanimlanmaktadir.

Bastirict Kurallar: Bu davranig kurallart ise duygularin aciga vurulurken daha
kontrollii ve objektif bir sekilde yansitilmasi gereken kurallardir. Bastirici davranis
kurallari ile ilgili 6rnek meslek gruplari ise psikologlar, hakimler verilebilir.

Davranis kurallarinin duygusal emek ile iliskisini ele alan ¢alismalarda (Grandey
ve Sayre, 2019: 3; Yalgin, 2010: 12; Oz, 2007; 16) duygusal emek ile davranis kurallari
arasinda pozitif yonlii iligski oldugu ileri siirtilmiistiir.

Duygusal emege etki eden oOrgiitsel faktorlerden dikkat ¢eken bir diger kavram
otonomidir. Otonomi: Calisanlar verilen isi yerine getirirken bagimsiz, 6zgiirce hareket
etme diizeyini ve bunun yaninda c¢alisanin isin geregini yerine getirirken kendi

planlamasin1 ve kendi uygulama yoOntemini serbestge belirleyebilme diizeyini ifade
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etmektedir (Hackman ve Oldham 1976: 272). Kisaca, ¢alisanin igin geregini yerine
getirirken kendi insiyatifini kullanabilmesi olarak tanimlanmaktadir.

Duygusal emek ile otonomi iligskisi Morris ve Feldman (1996: 1000) tarafindan,
isletmelerin ¢alisanlarina yonelik belirledigi davranmis kurallarina uyumlarinda
calisanlara has uyma yetkilerinin verilmesinin 6nemli etken oldugu belirtilmistir.
Bununla birlikte, isletmelerin belirledigi davranig kurallari ile bireyin hissettigi
duygularin ve ruh halinin 6rtiismemesi durumunda calisanlarin is davranis kurallarinin
disina ¢ikma meyillerinin yiiksek oldugu gézlenmistir (Barry, Olekans ve Ress: 2018:
22-23). Grandey (2004) tarafindan yapilan ¢aligmada ise, gorevlerini yerine getirirken
yiikksek otonomi diizeyine sahip c¢alisanlarin daha az stres yasadigi, diisiikk otonomi
diizeyine sahip calisanlarin daha ¢ok duygusal baski altinda hissetmeleri nedeniyle
yogun stres yasadiklari tespit edilmistir

Duygusal emek davranigini etkileyen diger 6nemli bir orgiitsel unsur da sosyal
destektir. Sosyal destek konusuna iliskin alan c¢alismalarinda yonetici destegi ve is
arkadagsi destegi olarak da ele alinmaktadir. Hochshild (1983) ve Grandey (2000)
tarafindan yapilan duygusal emek ¢aligmasinda iizerinde durulan 6nemli noktalardan
biri sosyal destektir. Bu caligmalar cercevesinde calisma ortaminda saglanan sosyal
destek c¢alisma ortamimnda olumlu bir atmosfer goriilmesine yardimeci olacagi ve
calisanlarin pozitif ortamlarda daha az duygusal ¢aba sarf edecekleri vurgulanmigtir.
Yani, sosyal destegin, c¢alisanlarin duygusal emek sergilerken duygusal olarak
rahatlamasina yardimci olacagi belirtilmistir (Wharton, 2009: 152-153; Grandey ve
Sayre, 2015: 4).

Isletmelerde saglanan sosyal destegin duygusal emek davramslari {izerinde
etkisi; calisanlarda hissedilen duygusal baskiy1 azalttigi, duygusal ¢eliskileri diistirdiigii
bunun yansimasi olarakta, ¢alisanlarin fizyolojik ve psikolojik sagliklarini olumlu yonde
etkiledigi ifade edilmistir. Sosyal destegin calisanlarin sergiledigi duygusal emek

davraniglarina olumlu katki sagladig1 sdylenmistir (Diindar, 2019: 26).

1.1.8. Duygusal Emek Davramisina Etki Eden Etkilesimsel Ozellikler

Konuya iligkin alan arastirmasinda duygusal emek davranisina etki eden
etkilesimsel Ozelliklerden ©One ¢ikan ii¢ unsur c¢alisanlarin miisterilerle yasadigi
etkilesimin siklig1, etkilesimin siiresi ve cesitliligi gegmektedir.

Etkilesim sikligi, calisanlardan miisterilere yonelik orgiitsel davranis kurallarini

sergilemesi beklenmektedir. Bu dogrultuda bazi mesleklerde ve sektorlerde caliganlar
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miisterilerle daha sik etkilesimde bulunurken bazi sektdr ve mesleklerde daha seyrek
etkilesimde bulunmaktadir. Miisterilerle etkilesimin sikligt  duygusal emek
davraniglarinda gosterilen ¢aba iizerinde 6nemli bir yordayici oldugu ifade edilmistir.
Nitekim etkilesimin siklig1 fazlalastik¢a, ¢alisanin gosterecegi duygusal emek davranisi
artacak ve bundan dolayr c¢alisanda tiikkenmislik duygusu ve ise yabancilasma ortaya
cikacaktir (Hochschild, 1983: 38-42; Diefendorff, vd. 2005: 751).

Etkilegsim siiresi, hizmet saglayan c¢alisan ile hizmet alan miisterinin
etkilesiminin ne kadar stirdiigii ile ilgilidir. Etkilesimin siiresi meslekler ve sektorler
arasinda uzun siireli ve kisa siireli olarak farkliliklar gosterebilmektedir. Ornegin, uzun
tedavi gerektiren bir hastaligi olan hastayr tedavi eden doktorun hastasiyla etkilesimi
daha uzun soluklu iken poliklinik hizmeti veren doktorun hastalariyla girdigi etkilesim
daha kisa siirelidir. Etkilesim siiresi ile ilgili olarak, ¢alisanin hizmet sagladig: siirecte
duygularint bastirmast ve uyumlu hale getirmesi gerektiginden duygusal emek
davraniglart iizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugu kabul edilmistir. Bu dogrultuda
etkilesimin siiresi uzadikca calisanin caba gdsterecegi duygusal emek davranislari
fazlalagacaktir (Grandey 1999: 16-17; Morris ve Feldman, 1999: 990).

Etkilesimin ¢esitliligi, isletmenin ¢alisandan sergilemesini bekledigi duygularin
cesitliligi ile iligkilidir. Etkilesim ¢esitliligi ¢alisanin bir ve birden fazla duygusal emek
sarf etmeleri gerektiginde calisanlar icin Onemli bir unsurdur. Calisanlar hizmet
stirecinde sadece olumlu veya olumsuz, bazende birden fazla duygusal davranisi
gostermesi gerekmektedir. Calisanlarin birden fazla duygusal davranis gdstermesi
gerektigi durumlarda daha ¢ok duygusal ¢aba gostermeleri gerekmektedir. Bu durumda
calisanin rol cesitliligi artmaktadir. Rol ¢esitliligine uyum saglayabilmek ve duygularimni
kontrol edebilmek i¢in sarf edilen duygusal ¢aba artacaktir (Morris ve Feldman, 1996:

991; Diindar, 2019: 28).

1.1.9. Duygusal Emegin Niteligi Uzerinde Etkisi Olan Kavramlar

Duygusal emegin niteliginde belirleyici rolii olan birtakim kavramlar
bulunmaktadir. Bunlar duygusal 6z farkindalik, 6z saygi, bagimsizlik, insiyatif, empati,
sosyal sorumluluk, insan iliskileri, duygu denetimi, kendini gerceklestirmek, esneklik,
problem ¢6zebilme, optimizm ve mutluluk olarak sayilabilir.

Bu kavramlardan 6ne ¢ikanlar asagida aciklanmistir.
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1.1.9.1. Duygusal Oz Farkindahk

Duygular bireyin etrafinda olup bitenlerden ¢ikarimda bulunarak karar verme ve
yargida bulunma siireglerine katki veren igsel deneyimler olarak goriilmektedir (Simith
ve Lazarous, 1990; Boden ve Berenbaum, 2007; D’Antanio, Kahn, McKelvey,
Berenbaum ve Serper 2015; Tatar, vd., 2017). Duygusal farkindalik ise, kisilerin
kendilerinin ve ¢evresindeki kisilerin duygusal yasantilarinin farkinda olup kendi
diinyasin1 dogru sekilde anlamlandirmasi olarak agiklanmaktadir (Boden ve Berenbaum,
2007; Tatar vd., 2017). Lane ve Schwartz (1987) tarafindan, bireyin kendisi ve diger
bireylerin duygularini tanima becerisi olarak tanimlanmaktadir.

Calisanlar orgiitlerin kendilerinden sergilemesini istedigi davranislart gosterirken
hizmet sagladig1 bireylerin duygularinin farkinda olmasi durumunda hizmet sagladigi
kisileri daha iyi anlayacak ve o dogrultuda kendi duygularina yon vermek isteyecektir.
Calisanlarin duygusal farkindaliginin yiiksek olmasi duygusal emek gosterimlerinde

onlara dnemli oranda fayda saglayacagi diisiiniilebilir

1.1.9.2. Oz Sayg

Temel bir insan giidiisii olan 6z saygi Rosenberg (1965) tarafindan “kisinin kendi
benligine karst gelistirdigi olumlu ve olumsuz tutum” olarak ifade etmistir. Ozsaygi
Olcegini gelistiren Rosenberg 0zsaygiyi, bireyin kendi benligine karsi olumlu veya
olumsuz bir tutumu olarak agiklamistir. “Oz-deger giidiisii”, “kendini gelistirme
gidiisii” ve “kendini siirdiirme giidiisii” gibi kavramlarla da anilan 6zsaygi giidiisii,
Maslow tarafindan “baskin” insan ihtiyaglarindan birisi olarak gdsterilmistir.
McDougall ise, 6zsaygiy1 “ana duygu” olarak ifade etmistir (Ayaz ve Dogan, 2023: 32).

Kisinin olumsuz duygu ve disiincelerinin fazla olmasi 0zsaygisinin diigiik
oldugunu gostermektedir. Aksine, kisinin kendini en ideal sekilde iyi hissetmesi durumu
ise, 0zsaygisinin yiiksek oldugunu isaret etmektedir. Bu durumda, bireyin ideal benligi
ile gercek benligi arasindaki fark azaldik¢a Ozsaygisinin yiikseldigi anlamina
gelmektedir. Ozsaygilar1 yiiksek olan bireyler orgiitlerin kendilerinden istenilen
davranig ve tutumlart sergilerken daha az stres yasamakta ve istenilen tutum ve
davranislara kolay uyum saglamaktadir. Ozsaygis: diisiik bireyler ise, stres seviyelerinin
yiiksek olmast nedeniyle beklenilen davraniglar1 sergilemekte zorlanmaktadir.
Ozsaygilan yiiksek olan bireyler 6zsaygilar diisiik olan bireylere gore islerini yerine
getirirken arzu edilen davramiglari daha az duygusal emek sarf ederek

sergileyebilmektedir (Mauri, 2011:74 -77).
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1.1.9.3. Bagimhhk/Bagimsizhk

Bagimlilik; Bireyin herhangi bir nesneye, kisiye veya davranisa yonelik
hissettigi, baskilanmasi ve engellenmesinin gii¢ oldugu istek ve arzu durumu olarak
ifade edilmektedir (Arslan ve Bardakc¢i, 2021: 900). Bu ¢alismada duygusal emek ile
iligkilendirilen bagimlilik caligsanlarin kendi baslarina insiyatif almadan hareket etme
duygularinin zayif olmasidir. Bagimsizlik ise, yaptiklar is ya da gorevleri ifa ederken
hareket kisitlamalarinin olmamasidir. Calisanlarin is ya da gorevleriyle ilgili tutum ve
davraniglarini sergilerken yetistigi kiiltiir, i¢inde bulundugu toplum, vs., gibi etkenlerle
duygusal emeklerini sergilerken bagimsiz hareket etmekte zorlanabilmektedir.

Duygusal emek agisindan bagimlilik/bagimsizlik kavramlarini iki tiirden ele
almak gerekmektedir (Seven: 2020: 468-479).

Aragsal bagimlilik: c¢alisanin isini yaparken diger is arkadaslarina olan
bagliligidir. Calisan yaptigi iste yeterli bilgi ve donanima ya da uzmanliga sahip degilse
calisma arkadaglarinin yardimina olan ihtiyaci aragsal bagliligi ifade etmektedir.

Duygusal baglilik: Calisanin yaptig1 isle ilgili onay ve giliven alma durumudur.
Calisanlar bazen yaptiklart islerle ilgili daha iist karar mercilerinden onay almak
zorunda olabilirler.

Aragsal bagimsizlik: Herhangi bir destek almadan problemlerle basa ¢ikabilen
calisanlarin durumudur. Bu durumda olan c¢alisanlar yeterli bilgi ve donanima sahip
olmalar1 veya karar siirecinde yetkileri olmasi1 nedeniyle gdrevlerini yerine getirirken
bagimsiz olarak hareket edebilmeleri ile ilgilidir.

Duygusal bagimsizlik: bu bagimsizlik ¢esidine gore ¢alisan isini yaparken baska
birinin sevgi, gliven ya da onayina ihtiya¢ duymadan davranislarini sergileyebilmesidir.
Gorevini  yerine getirebilmenin memnuniyetiyle c¢alisan herhangi  bir onay

beklemeksizin duygusal olarak bagimsizlik davranisini géstermektedir.

1.1.9.4. insiyatif

Literatiir taramasinda insiyatif, “bir seyleri bagimsiz olarak degerlendirip
harekete ge¢cme yetenegi”, “baskalarindan once harekete ge¢cme ya da girisimde
bulunma giicii ya da olanagi”, “bir zorlugu asmaya ya da bir durumu gelistirmeye

yvonelik bir davramis ya da strateji; bir seye karst yeni bir yaklasim” tanmimlari

yapilmistir (Akin, 2019: 1).
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Calisanlarin  orgiitlerinde kendilerine tanimlanan rol davraniglarin 6tesinde
orgiitlerine katki saglamak icin kendilerine yeni bir rol tanimlayarak bagka bir aktif
davraniglarda bulunmalar1 orgiitlerdeki insiyatif olarak agiklanmaktadir.

Calisanin kendi karariyla orgiit lehine fazladan rol davranisi sergilemesi aktif
performans kisisel insiyatif olarak ifade edilmistir (Frese, Kring, Soose ve Zempel,
1996). Burada kisisel insiyatif i¢in {i¢ boyut 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar kendiliginden
baslama, proaktiflik ve 1srarciliktir.

Kendinden baslama durumu, ¢alisanin roliiniin gerekliliklerini ve davranislarini
herhangi bir 6gretim ya da dis baski gormeden yerine getirmesidir. Bu dogrultuda,
kisisel insiyatif oOrgiitiin belirledigi amaclardan ziyade kendi belirledigi amaglari
gerceklestirmesidir (Frese, Garts ve Fay, 2005: 135). Proaktiflik, ¢alisanlarin firsatlari
ve sorunlar1 dnceden sezerek gelecegin gereksinimlerini yoniinde degistirme g¢abasinda
bulunmasidir (Akin, 2019: 15). Judge ve Robins’e (2013) gore, proaktiflik var olan
durumlarim iyilestirmek ve yeni firsatlar yaratmak igin insiyatif alirlar (Robbins ve
Judge, Aktaran: Erdem, 2013: 565). Kisitlamalara, engellere ragmen eyleme gegerler ve
mevcut durumlarda degisim saglayana kadar g¢aba gosterirler (Karabatak, 2018: 51).
Israrcilik ise, calisanin proaktif olarak olusturdugu amaclara ulagsmaya c¢alisirken

karsilastig1 engellerle aktif miicadelesini ifade etmektedir. (Akin, 2019: 23).

1.1.9.5. Empati

Tiirk Dil Kurumu tarafindan empati kelimesi “duygudashik” kelimesinin es
anlamlis1 olarak kabul edilmis ve empati kelimesinin yerine duygudaslik kelimesi
kullanilmast tavsiye edilmistir. Kendini duygu ve diislincede bir bagskasi yerine
koyabilme olarak tanimlanmistir (https://sozluk.gov.tr/, Erisim Tarihi: 21.01.2024).

Empati: bir insanin kendisini bagka bir insanin yerine koyarak onun
diisiincelerini ve duygularin1 dogru bigcimde anlamasi, hissetmesi ile birlikte kendi
duygularin1 kars: tarafa iletme siireci, seklinde agiklanmaktadir (Dokmen, 1995: 68).
Baska bir ifadeyle, bir kisinin karsisindaki kisiyle sesli ya da sessiz iletisim kurabilmesi,
baskasinin diislincelerini, duygularini, yasanmisliklarini anlamasi, olaylart iletigim
kurdugu kisiye gore degerlendirmesidir. Bu ifade, empatinin gelistirebilen bireysel bir
0zellik oldugunu gostermektedir (Karagiiven, 2015: 188).

Empati ile ilgili bilimsel ¢alismalar incelendiginde arastirmacilar tarafindan
empati biligsel, duygusal ve ¢cok boyutlu olarak ele alinmis olsa da yaygin olarak biligsel
ve duygusal boyut kullanilmistir (Ersoy ve Kosger, 2016: 10). Biligsel boyut, kiginin
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empati yapabilmesi icin Oncelikle kendisi ve karsisindakinin duygu diislincesinin
ayrimini yapabilmesi ve karsisindakinin nasil bir duygu durumunda oldugunun biligsel
olarak farkinda olmasidir. Duygusal boyut ise, kisinin ¢evresindekilerinin duygularini
biligsel olarak algilaylp duygusal olarak verdigi tepkinin kendisidir (Hoffman, 1984;
Thomson ve Gullone, 2003). Bu boyutlarla ilgili olarak, “empati onu anlamaktir” diye
tanimlandiginda biligsel boyutu, “empati onu hissetmektir” diye tanimlandiginda
duygusal boyutunun 6n planda oldugu vurgulanmistir (Dokmen, 1988: 155). Bunun
yan1 sira, empatinin iletisim ile ilgili olarak da “empatik dinleme” kavrami
gelistirilmistir. Empatik dinleme, kisiyi dogru olarak anlamak i¢in aktif olarak dinleme
stirecidir. Bu dinleme big¢imi, kisiyi anlama planini birinci amaci olarak gormektedir.
Empatik dinlemde, “kisinin soyledigi sozler hangi deneyimleri, ogrenimleri dile
getiriyor, kisi nasil hissediyor, diinyay: ve kendini nasil goriiyor” anlasilmaya caligilir.
Kisaca, empati karsisindakinin yasantisi ile diinyayr gérmek olarak tanimlanmistir
(Ciiceloglu, 1998: 362).

Calisanlar gorevlerini ifa ederken siklikla duygudaslik kurarlar. Bu empati hem
kendilerine gorev yiikleyen isletmelerle hem de kendilerinden hizmet bekleyen
miisterilerle kurulmaktadir. Calisanlarin orgiitleri ile empati kurma goérevini yaparken
Orgiitiin amag¢ ve cikarlarim1 benimsemelerinde etkin rol oynamasi beklenmektedir.
Calisanlarin biligsel olarak miisterinin istek ve duygularini dogru bi¢imde anlayabilmesi
ve ona gore karsisindakilere duygu gosteriminde bulunmasi, hizmet alan kisilerin
memnuniyetini arttirmaktadir (loannidou, 2008: 119). Bu durumlarda empatinin

duygusal emek gosteriminde 6nemli yer tuttugunu gostermektedir.

1.1.9.6. Sosyal Zeka

Sosyal zeka ilk olarak, Thorndike (1920) tarafindan tanimlanmistir. Bu tanima
gore, sosyal zeka, “Insan iliskilerinde akillica hareket etme, erkekleri, kadinlari, kiz ve
erkek ¢cocuklarin anlama ve yonetme yetenegi” dir.

Bir diger tanima gore, sosyal zekd; “bireyin diger insanlarin istek ve
motivasyonlarni, his ve duygu durumlarimi, ruh hallerini ve nasil c¢alistiklarin
anlayabilme, problemleri ve karisikliklar: ¢ozebilme” yetenekleridir. Buna ilave olarak,
“ses ve mimiklerin yiiz ifadelerine duyarli olma ve bireylerarast iliskilerde cesitli
ozelliklerin farkinda olma ve buna uygun davranma ve cevap verebilme durumu” olarak
aciklanmaktadir (Armstrong, 1994: 26-28).
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Bagka bir tanimda ise, “diger insanlarin gériinebilen ifadelerinden ve
davramislarindan duygu, diisiince ve niyetlerini anlama yetenegi” olarak tanimlanmistir
(O'Sullivan, Guilford ve De Mille, 1965: 6).

Yukardaki tanimlamalar sosyal zekanin duygusal emek ile yakindan iligkisi
oldugunu gostermektedir. Sosyal zekasi yiiksek bireyler duygusal emek gosterimleri
esnasinda daha etkili ve dogru iletisim kurabileceklerdir. Sosyal zekasi yiiksek
calisanlar karsisindakinin yiiz ifadelerini daha iyi gozlemleyebildikleri i¢in olasi

problem ve karisikliklara karsi daha ¢oziim odakli davranis sergileyebileceklerdir.

1.1.9.7. Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk, bireyin resmi ilkesel beklentileri uygulamak degil, tamamen
goniilliiliik esasina dayali, beserl sermayeye, paydaslara ve ¢evreye yapilan yatirimdir
(Avrupa Birligi Komisyonu, Aktaran; Aktan, 2007: 8).

Organizasyonlar agisindan sosyal sorumluluk, ekonomik faaliyetlerin diginda
goniillii olarak daha temiz g¢evre, daha iyi bir toplum ortaya ¢ikarmak i¢in katkida
bulunmaktir (Carroll, 1999: 269-271). Bir bagka ifadeyle ise, bir organizasyon dis ve i¢
paydaslarinin tiimiine “etik” ve “sorumlu” davranmasi ve bu yonlii kararlar verip
uygulamasidir (Aktan, 2007: 9).

Sosyal sorumlulugu ¢alisanlar agisindan ele aldigimizda, c¢alisanlarin yaptig is
karsilig1 aldig: icreti dikkate almadan goniillii olarak hizmet sagladiklar kisilere katki

vermesidir.

1.1.9.8. Esneklik

Esneklik teknik olarak hareket edebilme manasinda kullanilmaktadir. Esnekligin
kelime olarak karsiligi ise Ozgiirce hareket edebilmektir (Dogan, 2003: 3). Esneklik
kavramini duygusal emek acisindan daha net anlayabilmek i¢in psikolojik esneklik ve
biligsel esneklik (zihinsel esneklik) tanimlamalari fayda saglayacaktir.

Bilissel esneklik, bireyin daha 6nce karsilagilmayan ve beklenmedik yeni
durumlar sonucu ortaya ¢ikan siirece bilissel olarak uyum saglama yetenegidir (Canas,
2003). Biligsel esneklige sahip birey, daha once karsilagtigi problemleri ¢ézerken ayni
¢ozlim yontemlerinin ise yaramadigini gozlemleyerek, yeni siiregte problemleri ¢ozmek
icin farkli yontemler gelistirmektedir (Aslan ve Tiirk, 2022: 119-130).

Toksoz’e (2018) gore, insanlarin zaman zaman beklemedigi ve onlar1 zorlayan

olumsuz durumlarla karsilasmas1 hayatin kacinilmaz ve dogal bir pargasidir. Bireyler
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karsilastiklar1 olumsuz ve gli¢ durumlara karsi esnek yaklasim gelistirebilir ve ¢esitli
alternatiflerinin oldugunun farkina varirsa olumsuz durumlarin iistesinden gelebilir.
Ama problemlerin ¢oziimiinde her zaman ayn1 davramiglarin sergilenmesi ise
yaramayabilir. Bu durumda yeni ¢6ziim yollar1 denemezse giic durumun iistesinden
gelmekte zorlanabilir ve hayatin dogal akisina uyum saglamakta zorlanabilir (Aslan ve
Tiirk, 2022: 120-121).

Baska bir ifadeye gore, bilissel (zihinsel) esneklik “farkli durumlar: farkl
sekillerde degerlendirebilme, alisilagelmedik ve yeni durumlarla basa ¢ikabilme yetisi”
dir (Kulein, 2017), (https://www.uplifers.com/zihinsel-esnekligi-arttirmanin-5-etkili-
yolu/, Erigsim Tarihi: 30.01.2024).

Psikolojik esneklik, bireyin i¢inde bulundugu an ile tamamen etkilesim i¢inde
bulunmas1 ve kisisel degerlerini yok saymadan davranislarini devam ettirmesi ya da
davraniglarinda degisiklige gitmesi olarak ifade edilmistir (Hayes, vd., 2006). Louma ve
arkadaglarina (2010) gore, psikolojik esneklik kisinin gegmisine ya da gelecegine takili
kalmadan i¢inde bulundugu aniyla temas etmesi ve kendi ¢izdigi degerler dogrultusunda
davranislar sergilemesi olarak tanimlanmistir (Karakus ve Akbay, 2020: 32).

Calisanlarin hizmet gosterimleri sirasinda alismadiklari ve beklenmedik yeni
durumlarla karsilastiklar1 zaman sahip olduklar1 esneklik yetileri onlarin duygusal emek
gosterimlerinin pozitif ya da negatif belirleyici rolii olabilecektir. Calisanin biligsel ve
psikolojik esnekliginin gelismis olmasi duygusal emek davranis gosterirken daha

samimi ve rahat davraniglar sergilemesine katki saglayacaktir.


https://www.uplifers.com/zihinsel-esnekligi-arttirmanin-5-etkili-yolu/
https://www.uplifers.com/zihinsel-esnekligi-arttirmanin-5-etkili-yolu/
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1.2. Orgiitsel Baghhk Kavram

Tirk Dil Kurumuna (TDK) gore, baglilik; “bagli olma durumu” seklinde
tamimlanmustir (https://sozluk.gov.tr/, Erisim Tarihi: 13.11.2024). Daha 6nce TDK
(2015) tarafindan, baglhiligin diger bir tanimi olarak, “birine karsi, sevgi, saygi ile
yakinlik duyma ve gosterme, sadakat” kullanilmistir. (Gok, 2016: 105).

Bu galismada kastedilen baglilik, ¢alisanin i¢inde bulundugu Orgiitiine karsi,
sevgi, saygi ve yakinlik duyma, gdsterme, sadakat anlaminda, “Orgiitsel baglilik”
seklinde ifade edilecektir.

Frederick Taylor’un (1914) “Bilimsel Yonetim Anlayis1” na gore, orgiit iiyeleri
rasyonel diisiinen, ekonomik birer varlik olarak goriilmiis ve ekonomik olarak fayda
saglayan calisanin Orgiitiine bagli kalmaya meyilli olacag: ifade edilmistir. Bu aragsal
baglilik ya da hesapgi bir baglilik anlayis1 bir bakima Orgiitsel bagliliga isaret
etmektedir. Benzer sekilde, Fayol’'un (1949) yonetim ilkelerine gore, Orgiitiin
amaglarma ulasabilmesi icin orgiitsel hedeflerin Orgiitiin parcasi olan birey ya da
gruplarin ¢ikarlarinin lizerinde olmast ve bu dogrultuda orgiit ¢alisanlarinin orgiitiin
ama¢ ve hedeflerini benimsemesi (ic¢sellestirmesi) gerekmektedir. Burada gegen
i¢sellestirme ise, yabanci bagliligi ve uyum baglilig1 olarak ifade edilmektedir (Kogel,
2003). Sonra, White (1956) tarafindan alan ¢alismasinda gecen orgiitsel baglilik, orgiit
tyeligini devam ettirmek i¢in, Orgiitiin amaclarini benimseme ve bu benimseyis
dogrultusunda istekli olma, emek harcama ve gii¢lii inanca sahip olma gibi unsurlari
barindiran bir kavram olarak benimsenmistir (Moodway vd., 1979; Acar ve Cevirgen,
2021: 92).

Orgiitsel baghlik kavrami bilimsel litaratire Howard Becker ile 1960’larda
girmistir (Kessler, 2013: 526). Orgiitsel davranis, psikoloji ve sosyal psikoloji gibi
disiplinlere sik¢a konu edilen orgiitsel baglilik ile ilgili olduk¢a farkli tanim ve
simiflamalarla karsilasilmistir. Modway, Steers ve Potter (1982) tarafindan baghlik
lizerine yapilan ¢aligmada, orgiitsel baglilig: iki alternatif bakis acisiyla “davranigsal ve
tutumsal baghlik” olmak iizere birlestirmis ve kavramsallastirmistir (Siiriicii ve
Maslakgi, 2018: 49). Aymi ¢alismada, davramigsal baglilikta; calisanlarin iginde
bulunduklar orgiite baginin olugsmasinda, davranislarinin nasil bir rolii oldugu iizerinde
durulmustur. Diger taraftan tutumsal baglilik ise, ¢alisanin i¢inde bulundugu orgiitiin
degerleri ve hedeflerinin tanimlanma bi¢imi ve Orgiitiin pargasi olarak devam etme

stireci olarak gortlmistiir (Modway vd, 1982).


https://sozluk.gov.tr/
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Orgiitsel baglilik ile ilgili bazi 6ne ¢ikan tamm ve siniflandirmalar asagida
orneklendirilmistir (Giil, 2002; Bagc1, 2013; Dagh vd., 2018; Siiriicii ve Maslakgi,
2018).

Becker (1960) tarafindan orgiitsel baglilik orgiitte devam etme egilimi olarak
goriilmiistiir. Diger deyisle, orgiitsel baglilik, “organize bir faaliyet icerisinde tutarl bir
sekilde devam etme egilimi” olarak tanimlamistir. Kanter (1968) tarafindan orgiitsel
baghlik, “bireyin duygusalligimin ve duygu durumunun bir gruba eklenilme durumu”
olarak gorilmiistir. Hall (1970) tarafindan, orgiitsel baglilik bir siireg olarak ele
alimmistir. Bagka deyisle, “calisan ile Orgiitiin amaclarinin zaman iginde birbirine
uyumlu hale gelerek biitiinlesmesi” seklinde ifade edilmistir. Buchanan (1974)
tarafindan orgiitsel baglilik, “calisanin kendi ¢ikari i¢in kendi degerlerini yok sayarak
icinde bulundugu oOrgiitiin amac¢ ve degerlerine duygusal ve partizan bir sekilde
baglanmas1” seklinde agiklamistir. Dubin’e (1975) gore, orgiitsel baglilik; “orgiit i¢in
yiiksek ¢caba harcama istegi, orgiitte kalma istegi ve orgiitiin degerleri ile amag¢larina
inanma isteginin biitiinii” diir. Salancik’a (1977) gore, orgiitsel baglilik, “bir bireye olan
getirileri belli olmasa bile yaptig1 seyi sevmesini ve yapmaya devam etmesini saglar”
seklinde tamimlamigtir. O’Reilly ve Chatman’a (1986) gore, “kisinin orgiitiine psikolojik
bir sekilde baglanmasir”, yani askla, sevgiyle baglanmasi durumu orgiitsel bagliliktir.
Davis ve Nestrom’a (1989) gore, orgiitsel baghlk; “calisamin kendi kimligiyle orgiit
kimligini birlestirerek drgiitiinde bulunmayr stirdiirme istegi ’dir. Benzer sekilde, Leong
(1996) tarafindan, “calisanin bir érgiit ile baslayan baglilik sonrasi kendi kisilik kimligi
ile orgiitiiniin  kimliginin  birlesmesiyle olusan giicti”, Orgiitsel baghlik olarak
belirtmistir. Allen ve Meyer’e (1996) gore, orgiitsel baglilik; “calisanin orgiitiiniin
degerlerini benimseme derecesi, orgiite duygusal olarak baghlik ve iginde bulundugu
orgiitte devam etme istegi” dir. Yani, orgiitsel bagliliktan s6z edebilmek i¢in ¢alisanin
orglitiin amac¢ ve degerlerini benimsemesi, duygusal bir bag hissetmesi ve oOrglitiinde
kalmaya istekli olmas1 gerekmektedir. Grusky (1996) tarafindan bu kavram, “bireyin
orgiitiine baglhliginin giicii” seklinde ifade edilmistir (Acar ve Cevirgen, 2021: 94). Lee
ve arkadaslar1 (1999) tarafindan Orgiitsel baghilik, “calisanlarin orgiitlerine olan
sadakatlari” olarak tanimlanmistir (Lee, Park& Yoo, 1999: 62). Bayram’a (2005) gore,
orgiitsel baglilik; “calisanlarin orgiitlerine ydnelik gelistirdigi sadakat ile birlikte
orgiitiin basarisi i¢in ¢aba sergileme duygusu” dur. Balay (2014) tarafindan orgiitsel
baghilik, “kisinin iginde bulundugu orgiitiin amaglarint ve degerlerini benimseyip orgiit

¢tkarlart dogrultusunda taraf olmasi” seklinde agiklanmstir.
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Yapilan tanimlar ve siniflandirmalar dogrultusunda orgiitsel baglilik kisaca,
bireyin Orgiitiine yonelik hissettigi duygusal bir baglilig1 ifade etmektedir. Calisan bu
duygusal bag sonucu Orgiitiiniin amaglarina, degerlerine, politikalarina inanip,
benimsemekte ve oOrglitte devam etmek icin yliksek emek ve gayret gostermektedir.
Porter vd., (1974: 604) tarafindan, orgiitsel baghlik ii¢ ayr1 durumda kategorize
edilmektedir (Demir, 2021: 61).

a. Orgiit amaglar1 ve degerleri igin saglam bir inang ve kabul durumu.
b. Orgiit i¢in dnemli derecede caba sarf etme istekliligi durumu.
c. Orgiit iiyeliginin siirekliligi icin istekli olma durumu.

Orgiitsel baglilik iizerine yapilan bir¢ok arastirma bulunmasina ragmen literatiire
girdigi 1960 yillarindan beri halen giincelligini korumaktadir. Ozellikle, is diinyasinda
hizla degisen sartlar hem c¢alisanlarin hem de Orgiitlerin beklentilerini oldukca
farklilastirmaktadir. Bu yonde orgiitler calisanlarinin beklentilerini kargilamak ve
siirekliliklerini saglamak icin orgiitsel baglilig: arttirma yollarini aramaktadir. Orgiitler,
orgiitsel bagliligr calisanlarina hissettirdikce ve bu bagi giiclendirdikce is diinyasinda
yasanan rekabet ortaminda avantajli duruma gelecekler ve rakiplerine karsi fark

yaratacaklardir.

1.2.1. Orgiitsel Baghhgmm Onemi

Orgiitsel baglilik, calisanlar acisindan ve &rgiitsel acidan oldukc¢a 6nemlidir.
Oncelikle calisanlar acisindan degerlendirecek olursak orgiitsel baglilhik calisanlarm
orgiite sadakati, verimliligi, performansi, isten memnuniyeti, iste etkinligi ve ise
devamlilig1 bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Calisan acisindan 6nemiyle baglantili olarak
orgiitsel bagliligin orgiitsel performans, orgiitsel verimlilik, orgiitsel etkinlik Orgiit
kiiltiirti, orgiit iklimi acisindan da oldukg¢a onemlidir (Bal, 2020: 25; Bilgig, 2017: 38-
40). Calisanlarin kendilerini Orgiitlerinin bir pargast olarak gormesi, Orgiitlerinin
kurumsal degerlerine inanmalar1 ve uzun donemli bir iliski kurma istekleri
dogrultusunda g¢alisanlarin islerini yapmalarinin yani sira orgiitiin hedefleri ile paralel
goniillii caba sergilemeleri anlamina gelmektedir.

Orgiitsel baglhilig1 yiiksek olan calisanlarin yiiksek performans sergileme
egilimleri olduk¢a fazladir (Keesler, 2019: 528). Benzer bi¢imde, orgiitsel bagliligi
yiiksek olan ¢alisanlar kendilerinden beklenilen ve istenilen davranislart daha istekli

yapmaktadir. Orgiitsel baghiigi diisiik olan calisanlar ise, islerinde daha isteksiz
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goriilmekte ve diisiik performans sergilemektedir (Fornes ve Rocco, 2004: 395). Ayrica,
orgiitsel baglihiginin giicli oldugu orgiitlerde calisanlar i¢in olumlu is ortami
olusmaktadir. Bu durumda calisanlar arasinda is birligi artmaktadir. Calisanlar islerine
deger yiikleyeceklerinden daha az izin alma, rapor alma ve devamsizlik gostereceklerdir
(Anttila, 2014: 20-21). Orgiitsel baglihgin yiiksek oldugu orgiitlerde olumlu is
ortamlari, diisiik ¢alisan devri hiz1 gibi etkenler 6rgiit performansini arttiracaktir. Bu
durum, orgiitiin basarisin1 ve orgiite olan giiveni arttiracaktir (Preethi ve Lourturaj,
2015: 394-396).

Orgiitsel baglihgin orgiitler agisindan yasamsal bir konu haline gelmesi bes
nedenden dolayidir. Bu kavram, birinci olarak geri ¢ekilme, devamsizlik, is arama ve is
birakma eylemi; ikinci olarak moral, performans, ise sarilma, is tatmini gibi duygusal,
tutumsal ve biligsel yapilarla; {¢giincii olarak sorumluluk, o6zerklik, katilim, gorev
anlayisi, ¢alisanin isiyle ilgili roliine yonelik 6zellikler; dordiincii olarak cinsiyet, yas,
egitim, hizmet siiresi gibi ¢alisanin bireysel 6zellikleri ve besinci olarak ¢alisanlarin
kendilerine has oOrgiitsel baglilik unsurlarini bilmeleriyle yakindan iliskisi oldugudur
(Balay, 2000: 1).

Yoneticiler, yetismis, uzman, deneyimli ve is bilen ¢alisanlarin1 kaybetmemek
i¢cin ¢alisanlarinin Orgiitsel bagliliklarini arttirmak istemektedir. Deneyimli, uzman ve is
bilen g¢aliganlar diger orgiitlerle olan rekabet ortaminda orgiitlerine alaninda 6nemli
avantajlar getirmektedir. Bagka bir ifadeyle, orgiitlerde orgiitiin amag¢ ve hedeflerini
gerceklestirmek icin Orgilitsel bagliligi kuvvetli deneyimli ve uzman ¢alisanlarin rolii
biiyiiktiir. Bu durum da deneyimli ve uzman kadronun orgiitte devamliligini saglamak,

orgiit igin son derece 6nemli oldugunu gostermektedir (Lestari, 2023: 296).

1.2.2. Orgiitsel Baghhgm Siiflandirmalar

Orgiitsel baglilik kavraminin tanimlanmasinda karsilasilan gesitlilik ve karisiklik
orgiitsel baghlik siniflandirmasinda da karsimiza c¢ikmaktadir. Bu kavramla ilgili
arastirmacilarin gesitli kriterleri dikkate almasi birbirinden farkli smiflandirmalarin
ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Orgiitsel baglhilik ile ilgili cesitli siniflandirmalar
bulunsa da genellikle 6n plana ¢ikan ii¢ farkli siniflandirmadan s6z edilmektedir. Bu ii¢
siniflandirma; tutumsal baglilik, davranissal baglilik ve ¢coklu baglilik olarak karsimiza
¢ikmaktadir.

Baslangicta orgiitsel baghiligin davranigsal ve tutumsal baglilik olarak iki farkli

sekilde ele alinmasinin sebebi birbirinden farkli iki disiplinden gelen sosyal psikologlar
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ve oOrgiitsel davraniscilarin konuya bakis agilarindan kaynaklanmaktadir. Sosyal
psikologlarin, konuya yaklasimi daha ¢ok davranigsal baglilik acisindan, Orgiitsel
davranig¢ilarin konuya yaklasimi ise, tutumsal baglilik agisindan olmaktadir (Moodway
vd., 1982: 24). Orgiitsel baghlik ile ilgili smiflandirma Tablo 1’deki gibi
siiflandirilmstir.

Tablo 1. Orgiitsel Baglilik Siniflandirmasi

Orgiitsel Baghhigim Simiflandirmasi

Tutumsal Baghhk Davramssal Baghhk Coklu Baghhk
-Kanter’in Yaklagimi -Becker’in Yaklasimi
-Etzioni’nin Yaklagimi -Salancik Yaklagimi

-O’reily ve Chatman’in
Yaklagimi

-Penley ve Gould’un
Yaklasimi

-Allen ve Meyer Yaklagimi

Kaynak: Giil, H. (2002: 40)

1.2.3. Tutumsal Baghhk

Tutum kelimesi, kisiyi belirli bir davranisa yonlendiren egilimi ifade etmektedir.
Tutumlar bireylerin olaylara, nesnelere insanlara ya da faaliyetlere yonelik siirekli
egilimini gostermektedir (Gillilan ve Bello, 2002: 25).

Tutumsal bagliliga iliskin yaklasimlar, bu baghligin 06gelerini ve seklini
belirlemeye yonelik yaklagimlardir (S6kmen, 2000: 34). Tutumsal baglilik
yaklasimlarinin 6nde gelenleri Kanter, Etzinoi, Penley ve Gould, O’Reily ve Chatman,

Allen ve Meyer tarafindan ileri siiriilen yaklagimlardir (Giil, 2002: 42).

1.2.3.1. Kanter Orgiitsel Baghlik Yaklasim

Tutumsal baghlik ile ilgili en onde gelen yaklagimlardan birisi Kanter’in
orgiitsel baghlik yaklagimidir. Kanter’e (1968: 499) gore, orgiitler bir sosyal sistem
olarak belirli beklentiler, ihtiyaclar ve isteklere sahiptir. Calisanlar, orgiitlerin bu
beklentilerini Orgiite karst pozitif duygular giiderek ve kendilerini orgiite adayarak
karsilamaya calisirlar. Bagka bir ifadeyle, orgiitsel baglilik, ¢alisanlarin enerjilerini ve
sadakatlerini bu sosyal sistemin beklentilerini ve ihtiyaglarimi karsilamak igin istekli

olmalarinm1 ve bu dogrultuda kisilikleriyle sosyal iligkilerini birlestirmesidir (Ates, 2019:
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112). Bu ifadeye gore, Kanter’in tutumsal bagliliginin olugmasi, kisilik ve orgiit sistemi
olmak tizere iki farkli sistemin bulusmasi ve biitiinlesmesine bagli oldugunu
gostermektedir.

Kisilik sisteminde ¢alisanin biligsel ve duygusal yonelimleri belirgin rol
oynarken, orgiitsel sistemde kontrol, birlik ve devamlilik 6n planda olan unsurlardir.
Kanter orgiitsel bagliligi olusturan her iki sistemin ig¢inde kenetlenmeye, kontrole ve
devama dayali li¢ bagligin oldugunu belirtmistir (Kanter, 1968: 505-507).

Kontrol baghhgi, calisanin i¢inde bulundugu orgiitiin kural ve ilkelerine
uymasini ifade etmektedir. Calisanlarin, drgiitte bulunan yonetici veya gruplarin emir ve
uygulamalarini orgiitsel normlar ¢ercevesinde yerine getirmesidir. Kontrol bagliliginda
calisan oOrgiitiin kural ve ilkelerini duygusal ya da bilissel olarak icsellestirme ve
benimseme yonelimindedir. Calisan, orgiitiin giicliniin olduguna inanir ve Orgiitiin
degerlerini, normlarint ve kurallarin1 dogru bulmaktadir. Bunun sonucu, calisanlar
orgiitiiniin beklentilerini yerine getirmek igin, orgiitiin norm ve kurallari dogrultusunda
hareket etmektedir. Bu davranis i¢inde bulundugu orgiite yonelik olumlu bir davranis
olarak goriilmektedir.

Kenetlenme baghhg, calisanlarin hem bir gruba bagliligin1 hem de gruptakiler
arasindaki iliskilere olan baglilig1 anlatmaktadir. Bu baglilik tiiriinde ¢alisanin bir gruba
kars1 olumlu duygular besleyerek o grubun iiyeleriyle iyi iligskilerde bulunma istegi
etkili olmaktadir. Bu baglilikta, ¢alisanlarin grup tiiyeleri ile birlikte hareket ederek bir
biitlinlin pargast olmasinin verdigi giicii hissetmesinin 6nemli rolii bulunmaktadir.
Calisanin kenetlenme baglhihiginin gliglenmesinde efsanelerin, hikayelerin, sosyal
iliskilerin, simge ve sembollerin etkisi goriilmektedir.

Devama yonelik baghhk, calisanin iginde bulundugu orgiitte adanmishk
hissiyle devam etme yolunu se¢gmesi ve orgiitte kalmay1 stirdiirmesini ifade etmektedir.
Bu baglilikta, ¢alisanin icinde bulundugu orgiitsel sistemi bilingli bir sekilde olumlu
bulmasi ve odiillendirme sisteminden memnun olmas1 gerekmektedir. Baska bir agidan
ise, calisanin Orgiitten ayrilmast durumunda, Orgiitte kalmaktan daha cok kaybinin
olacagin1 diisiinmesidir. Yani, Orgiitte devamlilifinin  silirdiirmesinin ~ Orgiitten
ayrilmasina gore daha kazancl olacagina inancinin bulunmasidir.

Orgiitler ¢alisanlariyla gii¢lii baglar kurmasi, ¢alisanlarinin davranislar iizerinde
kontrol saglamasi ve genel olarak calisanlar1 sosyal sitemlerine entegre etmesi Orgiite

potansiyel avantaj saglayacaktir (Kanter, 1968: 516).
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1.2.3.2. Etzioni Orgiitsel Baghhk Yaklasim

Etzioni, orgiitteki degerleri olan bir uyum sisteminin varligini 6ne stirmektedir.
Orgiitsel baglilig1 agiklarken de orgiitteki bu uyum sisteminden faydalanmaktadir. Ona
gore, calisanin icinde bulundugu orgiitte bagliligini giiclendirmesi orgiitteki baskin olan
uyum sitemi ile iliskisinden gegmektedir (Etzioni, 1959: 44; Newton ve Shore, 1992:
276-277). Etzioni’ye gore, calisanlarin  Orgilitsel  baghliklar1 i boyutta
degerlendirilmistir. Bunlar “ahlaki baglilik”, “hesap¢1 baglilik” ve “yabancilasmaya
dayali baglilik” olarak ifade edilmistir. (Etzioni, 1959: 44-45; Penley ve Gould, 1988:
45).

Ahlaki baghhk: Calisanin orglite duygusal ilgisinden gelen baglilik tiirtidiir. Bu
ilgi daha ¢ok calisanin orgiite yiikledigi orgiitiin sembolik yapisindan gelmektedir. Bu
noktadan hareketle ¢alisanin 6rgiitsel degerleri benimsemesi ve kabullenmesi ile ahlaki
baghiligi ortaya ¢ikmaktadir (Penley ve Gould, 1988: 46). Baska bir deyisle, ¢alisanin
orgiite yonelik yogun bir olumlu ilgisinin olmasi sonucu Orgiitiin amaglarini, degerlerini
ve normlarmi benimsemesi ve kendi yolunu orgiitiiyle 6zdeslestirmesi durumunda
olugan baghliktir. Bu durumda g¢aligan hem orgiitsel degerlere 6nem verecek hem de
isini severek yapacaktir. Orgiitler agisindan olumlu bir durum olan bu bagllikta
odiillerin ve terfilerin etkili oldugu séylenebilir (Modway, vd., 1982: 21; Demir, 2021:
66).

Yabancilasmaya dayali baghlik: Bu baglilik tipki ahlaki bagliliktaki gibi, orgiite
yonelik duygusal bir baglilik tiirlidiir. Etzioni yabancilagsmaya dayali bagliligi agiklarken
Marks’in kontrol yoklugu/azligi ilkesinden faydalanmistir. Ona gore, Orgiitte kontroliin
az olmast durumunda, ¢alisanin kampta ya da bir hiicrede olmasi arasinda fark
bulunmamaktadir (Etzioni, 1996: 2; Ates, 2019: 114-115). Calisanin isine ve Orgiitiine
yonelik yaklasiminda &diillendirme ve cezalar belirgin rol oynamaktadir. Bununla
birlikte ¢alisani isine yabancilasmaya iten iki dnemli unsur vardir. Ilki, calisanin drgiitte
kontrol mekanizmasinin bulunmadigimi goézlemlemesi, digeri ise, Orgiitsel baglilikta
alternatif yoklugu algilamasi durumudur (Modway, vd., 1982: 21). Yabancilagmaya
dayali baglilik odiillendirmenin yetersiz bulunmasi en ¢ok da cezalandirma sisteminin
isledigi ve orgilitsel kisitlamalarin goriildiigli durumlarda olusmaktadir. Negatif bir
durum olan yabancilasmaya yonelik baglilik, c¢alisanin orgiit icinde kisitlandigini
hissettigi zaman ortaya ¢ikan etkilesim ile birlikte orgiite bagliligin zayiflamasidir. Bu

baghlik tiirtine gore, ¢alisan Orgilitsel bagliligi zayiflamasina ragmen toplumsal baski
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veya oOrgiitsel yaptirimlardan ¢ekinmesi nedeniyle oOrgiitte kalmaya devam etmektedir
(Demir, 2021: 66).

Hesap¢t baghhk: orgiit ile ¢alisan arasinda gelisen degisim iliskisi ile birlikte
ortaya c¢ikan baglilik tipidir. Calisanin orgiite sundugu hizmetin karsiliginda orgiitten
elde ettigi kazamimlarin kendisine fayda sagladigi durumlarda orgiitle iliskisinde
yasanan degisimi fark etti§i zaman oOrgiite olan baglilig1 giiclenecektir. Etzioni, bu
baglilik modelini bir tiir degis-tokus sistemine dayali uyum sistemi olarak kabul
etmektedir (Modway, vd., 1982: 21). Hesapg1 baglilik, ahlaki baglilik ve yabancilasma
bagliliginin aksine aragsal bir baglilik oldugu goriilmektedir. Bu aragsal bagliligin
giiclenip gelismesinde orgiit ile ¢alisanin arasinda yapilan aligverisin etkisi olmaktadir.
Calisan bu aligveriste orgiitten elde ettiklerini yeterli ve adil bulursa orgiitte kalmaya
devam etmektedir. Calisanin orgiitte kalmaya ikna olmasi, Orgiite olan bagliligini
pekistirmektedir. Bu acgidan bakildigi zaman calisanin orgilitten elde ettiklerini yeterli
bulmasinda aragsal bir motivasyon kaynagina ihtiya¢ duyulmaktadir. Motivasyon
kaynagimmin saglanmasinda genellikle odiiller ve tesviklerden faydalanilmaktadir.

Boylece, orgiitsel baglilik gii¢lendirilebilmektedir (Ates, 2019: 114-115).

1.2.3.3. O’Reilly ve Chatman Orgiitsel Baghhk Yaklagim

O’Reilly ve Chatman tarafindan 1986 yilinda gelistirilen orgiitsel baglilik
yaklagimina gore, bireyin orgiitiin amag ve degerlerine olan tutumunu psikolojik bir bag
olarak ifade etmistir (Caldwell, Chatman ve O’Reilly: 1990: 246; Balik, 2021: 12-13).
Bu yaklagima gore, orgiitsel baglilik uyum, 6zdeslesme ve i¢sellestirme olmak {izere {i¢
boyutta ele alinmstir (Cevik, 2022: 34-35; O’Reilly ve Chatman, 1986).

Uyum baghhgi: calisan 6rgiite uyum saglamada bireysel ¢ikarlar1 dogrultusunda
isinde 0diil ve cezalandirmalar1 dikkate almaktadir. Dogas1 geregi ceza gormemek ve
daha fazla 6diil kazanmaya yonelik davranig ve tutumlar sergilemektedir (Erdem, 2010:
517). Bagka bir ifadeyle, calisanlar orgiitlerde tutum ve davraniglarini sergilerken
birtakim cezalardan korunmak ve birtakim ddiillere sahip olmak amaci giiderler (Balik,
2021: 13). Uyum bagliliginda, cezalarin iticiligi ve Odiillerin cazibesi belirgin rol
oynamaktadir (Egilmezkol, 2011: 44).

Ozdesleme baghhigi: Harrold Lasweel tarafindan (1935) yilinda literatiire
kazandirilan 6zdesleme kavrami, insanlarin benzer olma algisi ve aralarinda duygusal
bag olusmasindan ortaya ¢ikmaktadir (Nayir, 2013: 181; Demir, 2021: 69). Balay’a
(2000) gore, 6zdesleme, bireyin oOrgiitiindeki diger ¢alisanlarla kurmak istedigi yakin
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iliskiye dayanmaktadir. Bunun yani sira, birey igin bir grubun pargasi olmak gurur
duyulan bir durumdur. Ozdeslesmenin gergeklesebilmesi i¢in ¢alisan kendini rgiitiiniin
bir parcgasi olarak kabul etmesi, Orgiitiin degerlerini benimsemesi ve orgiitiiyle gurur
duymas1  gerekmektedir. Orgiitiiyle 6zdeslesen c¢alisan, orgiitiin ~ degerlerini
benimseyerek oOrgiitiin basarisi i¢in performansini yliksek tutma diisiincesine sahiptir
(Herrbach, 2006: 629-631). Bu durum o&zdeslesmenin duygusal tarafinin yani sira
rasyonel yaninin da oldugunu gostermektedir. Diger deyisle, calisan orglitte diger
calisanlarla gelistirdigi sosyal iligkilerle duygusal tatmin duyarken, orgiitten kazanimlar
da saglamaktadir (Ates, 2019: 114).

I¢sellestirme baghligi: Calisanin orgiitiin amag ve degerlerini kendi amag ve
degerleriyle uyumlu bulmasi sonucu oOrgiitiine kars1 giiclii bir baglilik hissetmesidir.
Icsellestirmeyi giiclii kilan ise, orgiitsel ama¢ ve degerlerin ¢alisanin amag ve
degerleriyle uyumunun yiiksek olmasidir. Orgiitsel hedeflerin calisanlar tarafindan
igsellestirilerek, calisanin kendi deger sistemi ve gorlislinlin bir pargasi olmasidir.
Kisaca orgiitiin degerleri ile bireyin degerleri arasinda uyumun olduk¢a yakin olmasidir
(Katz ve Kahn, 1977: 384; Demir, 2021: 68).

O’Really ve Chatman’a gore, oOrgiitsel baghilik sosyal deneyimler ve is
deneyimlerinin bir ¢iktisidir. Diger onemli ¢iktilar ise, motivasyon, performans ve
maddi kazang olarak goriilmektedir. Kisaca bireyin orgiite baglililigi onun orgiitsel
deneyimleri ile ilgilidir (Caldwell, Chatman ve O’Reily, 1990: 258).

1.2.3.4. Penley ve Gould Orgiitsel Baghhk Yaklagim

Penley ve Gould orgiitsel baglilik yaklasimi, Etzioni’nin orgiitsel baglilik
yaklagimina alternatif bir yaklagim olarak ortaya c¢ikmistir. Penley ve Gould’a gore,
Etzioni’nin oOrgiitsel baglilik yaklasimi kavramsallagtirmada makro diizeyde olmasi
nedeniyle algilanmasinin  karmasik bulunmasi, bu yaklagima yeterince ilgi
duyulmamasina yol agmistir. Algilama karmasasinin altinda yatan iki temel neden ise,
duygusal baglhlik olan ahlaki ve yabancilastirici baghliktir. Penley ve Gould’un,
Etzioni’nin yaklasimima yonelik kritigi, “ahlaki baglilik ile yabancilagsma baglilig:
birbirinin devami m1 yoksa birbirine zit bir durum mu” ifadesinin agiklanamamasindan
karmagiklik ¢ikmaktadir. Penley ve Gould yine de orgiitsel baglilik yaklasimlarini,
Etzioni gibi “ahlaki baglilik”, “yabancilastirict baghligr” ve “cikarci baglilik” olmak
lizere ii¢ boyutta ele almistir (Penley ve Gould, 1988: 46-53).
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Ahlaki baghlik: c¢alisanlarin bagliligini, Orgiitiin amaglarmi kabullenip bu
amaglarla 6zdeslemesi pekistirmektedir. Calisan bu boyutta Orgiitiiniin basarisindan
kendisini sorumlu buldugu kadar 6rgiitiiniin basarisizligindan da kendini sorumlu olarak
gormekte ve bu dogrultuda kendini orgiitiine vermektedir. Ahlaki baglilik salt ahlaki
baglilik ve sosyal baglilik olmak iizere iki temel diizeyde gerceklesmektedir. Sosyal
baglilikta calisan diger orgiit liyelerinin ve grup iiyelerinin baskilarina tahammiil etmesi,
salt ahlaki baglilik ise, ¢alisanlarin orgiitiin degerleri ve normlarini igsellestirip orgiitle
0zdeslesmesi durumudur (Penley ve Gould, 1988: 46). Ahlaki bagliligi olan orgiit
tiyeleri orgiitiiyle kendisini 6zdesletirerek orgiitiin basarili/basarisiz olmasindan kendini
sorumlu tutmaktadir (Giil, 2002: 44).

Yabancilasairict baghligi: ¢alisanin iginde bulundugu organizasyonda olumsuz
egilimlere girmesidir. Calisanin bu tarz olumsuz yonelime girmesinin altinda i¢
kontroliiniin olmadig1 algis1 ve yaptig1 isinin kendisine herhangi bir faydasinin
bulunmadigmma inancidir. Bu durumda, c¢alisanlar Orgiitinde negatif tutumlar
sergilemekte ve orgiite katkida bulunmak istememektedir. Calisan kendini mesleki ve
kigisel olarak gelistiremedigini diisinmektedir. Kendi gelecegi ve kariyeri iizerinde bir
kontrol eksikligi algilayan calisan 6rgiitiine yabancilasmaktadir.

Burada calisan orgiitiine uyum saglayamazsa bile orgiitiiyle gurur duyabilmekte,
Orgiitiiniin degerlerini benimseyebilmektedir (Rodrigez, Franco, Santos, 2006: 80).

Cikarct baghlk: ¢calisanin Orgiite verdigi katkilar karsiliginda 6diil ve tesviklere
erismek i¢in Orgiitiinii aragsallagtirmas1 olarak ifade edilmistir. Diger bir ifadeyle,
calisanin orgiitii kendi amaglarma erisebilmek igin bir ara¢ olarak gérmesidir. Is gdren
bu amaglarina ulasmak i¢in bazi taktikler gelistirmektedir. Bu taktiklerden bazilar ise,
diger calisanlarla iyi iligkiler kurma, daha fazla sorumluluk alma, kendini sevdirme, zor
islerin iistesinden gelme ve yoneticilerle yakin iliskiler kurmaya caligma sayilabilir.
Alis-veris odaginda gelisen ¢ikarct baglilikta calisanin bu taktiklere yatirimda
bulunmasi ve karsiligin1 beklemesi normal karsilanabilir (Penley ve Gould, 1988: 46).

Etzioni’nin teorisine gore, ahlaki bagliligin yeri pozitif bolge, zoraki bagliligin
yeri negatif bolge ve ¢ikarct bagliligin yeri merkez bolge olmak iizere iic bolgeye
ayrilmistir. Ahlaki baglilik orgiitiin amag ve degerleri mesleki deger ve ¢ikarlardan 6nce
gelmektedir. Cikara dayali baglilik; aragsal ve formal bir sosyallesmeye dayali iken,
zoraki baglilik daha az formal sosyallesmeye dayanmaktadir. Penley ve Gould’un
teroisine gore, ahlaki ve zoraki baglilik duygusal boyuttan ele alirken, ¢ikarci baglilik
aragsal boyuttan ele almaktadir (Ergiin ve Celik, 2019: 114-115). Penley ve Gould
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yaklasiminin Etzioni yaklasimindan farki ahlaki, ¢ikarci ve yabancilagtirict bagliligin

hepsinin bir arada bulunabilecegi ileri siiriilmiistiir (Ozdemir, 2021: 231).

1.2.3.5. Allen ve Meyer Orgiitsel Baghlik Yaklasin

Allen ve Meyer (1984) yilinda yaptiklar ¢alismada orgiitsel bagliligi daha 6nce
yapilan ¢alismalardan esinlenerek “duygusal baglilik” ve “devam baglilig1” olmak iizere
iki boyutta kavramsallagtirmiglar. Daha sonra (1990) yilinda orgiitsel baglilik {izerine
yaptiklar1 ¢alismada {i¢iincli bir boyut olarak “normatif baglilik” boyutunu literatiire
kazandirmistir (Allen ve Meyer, 1990: 63). Yapilan “duygusal baglilik”, “devam
baglilig1” ve “normatif baglilik” siniflandirmasi orgiitsel bagliligin alt boyutlar1 olarak
en ¢ok ilgi goren ve halen gecerliligini koruyan bir siniflandirma oldugu sdylenebilir.

Allen ve Meyer’in (1990: 4) yaklagimina gore, bu {li¢ yaklasimin ortak noktasi
bagliligin psikolojik bir durum oldugunu ileri siirmeleridir. Bu yaklasimlar ¢aligsanin
Orgiitiiyle olan bagliligina yonelik onemli bilgi saglamasinin yani sira, g¢alisanin
orgiitiinde devamliligina yonelikte genis a¢idan degerlendirilmektedir.

Duygusal Baghlik: Orgiitsel baglhilik alan ¢alismasinda en ¢ok ilgi goren kavram
olarak karsimiza ¢ikan duygusal baglilik, kisaca, ¢alisanlarin Orgiitlerine duygusal
olarak baglanmasi manasinda kullanilmaktadir (Demircan, 2021: 35). McGee ve Ford’a
(1987) gore, duygusal baglilik; ¢alisanlarin Orgiitiin  amaglarint  ve degerlerini
benimsemesi ve bu dogrultuda yiiksek c¢aba sarf etmesidir (McGee ve Ford, 1987: 638-
642). Allen ve Meyer (1990) tarafindan duygusal baglilik, ¢alisanin orgiite olan ilgisi,
orgiite katilimi, orgiitle 6zdeslesmesi ve oOrglit ile arasinda duygusal olarak bir bag
hissetmesidir. Yazarlarin farkli deyisleriyle, duygusal baglilik, c¢alisanin kendisini
oOrgiitlin bir pargast gibi gormesi, orgiite yiiksek bir anlam yiiklemesi ve 6nem vermesi
ile tanimlanmistir. Bu ifadelerden yola ¢ikarak ayrica, ¢alisanin rgiitiin pargasi olarak
devam etmekte istekli bulunmasi ve kendi istegini gergeklestirdiginden mutluluk
duymasi gerekmektedir (Allen ve Meyer, 1990: 2). Bireyin kendini bir orgiitiin parcasi
olarak kabul etmesi o kisinin duygulari {izerinde belirgin etkisinin oldugunu
gostermektedir. Bu duygu temeline dayanan bir orgiitsel baglilikta calisanin orgiitte
kalma istegini gii¢lii tutmasmin yani sira, kisinin orgiitiin ama¢ ve degerlerinin yerine
getirilmesinde iistiin caba gdstermesine etki etmektedir (Ince ve Giil, 2005: 41). Bireyin
giiclii bir duygusal bag ile orgiitiinde kalmaya devam etmesi, duygusal motivasyonu ile

ortaya ¢ikan ihtiyacindan ziyade, tamamen goniillillige dayali kalmaya devam
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arzusudur (Refik, 2014: 27). Bu baglilik yoneticilerin en ¢ok arzu ettigi baglilik tipi
olarak goriilmektedir.

Allen ve Meyer’e (1990: 17) gore, galisanlarin duygusal baglilig: tizerinde etkisi
olan unsurlar1 agagidaki gibi agiklanmistir.

e Yerine getirilen isin zorlayici, ugrastirici ve miicadele gerektiren bir is

olmasi,

e  Orgiitiin ¢alisanindan bekledigi davranis ve tutumlarin agik olmas,

e (Calisanin fikir ve diislincelerine deger verilmesi,

e (Calisandan yerine getirilmesi istenen gorevlerin, agikca ve hangi amagla

yerine getirildiginin belirtilmesi,

e (Calisanlarla samimi ve yakin bir iletisimin bulunmasi,

e Orgiitiin ¢aliganina verdigi sdzleri yerine getirerek giivenirligin saglanmast,

e (Calisanlar arasi esitligin saglanmasi ve esit haklarin bulunmasi,

e Calisanin orgiite katkisinin ve orgiit igin 6neminin hissettirilmesi,

e  Orgiitiin ¢aliganlara geri bildirim ve drgiitsel kararlarda séz hakki saglamasi.

Yukarda sayilan bu unsurlarin, c¢alisanlarin duygusal baghiligini gii¢lendirici
etkisi oldugu belirtilmektedir. Duygusal bagliliklar giiglii olan ¢alisanlarin, kendilerini
orgiitleriyle Ozdeslestirdikleri ve orgiitsel bagliliklarinin daha saglam oldugu ileri
stiriilmektedir. Bu durum orgiitler icin en ¢ok istenen durumlardan oldugu
bilinmektedir.

Devam Baghhigi: Devam bagliligi bireylerin orgiitten ayrilmasi durumunda
bireyin yasayabilecegi giicliikler ya da ortaya g¢ikabilecek maliyetlerle ilgili oldugu
belirtilmektedir (Dagli, El¢igek ve Han, 2018: 1766). Allen ve Meyer, maliyet unsuruna
dayandirdiklar1 bu bagliligi devam bagliligi olarak tanimlamislardir (Demircan, 2021:
35). Kimi arastirmacilarca, rasyonel baglilik olarak adlandirilan bu baghlik tiiriine gore,
calisganin  Orgiitiiyle bagin1  kopardigi durumda karsilasabilecegi  giicliiklerin
farkindaligiyla hareket etmesidir (Norsenli, 2021: 30). Kisi orgiitiiyle bagint kestigi
zaman karsilasacagi olas1 bir durumda yiiklenecegi maliyetten kaginmak i¢in orgiitiinde
kalmaya devam etme istegindedir.

Devam bagliliginda ¢aligsanlar, islerinden ayrilmadan 6nce isindeki durumunu,
olast alternatif isleri ve karsilasabilecekleri maddi kayiplar1 kendilerine gore
degerlendirme yoluna giderler (Meyer, Stanley ve Parfyonova, 2012: 1). Baska bir

ifadeyle, calisanlar isten ayrilmalari durumunda yiiklenilecek maliyetler ile isinden
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ayrilmamas1 durumunda elde edecegi ekonomik getiriyi karsilastirmaktadir (Ozutku,
2008: 84). Devam bagliliginda, is gorenlerin orgiite yaptig1 yatirimlarin miktart ve is
gorenlerin diisiindiigii alternatif is ve imkanlarin miktar1 gibi unsurlar belirgin rol
oynamaktadir (Allen ve Meyer, 1990: 3-4). Diger bir deyisle, kisi orgiitte bulundugu
siire icinde aldig: ticret farki, kidem, terfi, rahatlik gibi yatirimlarin miktar1 o kisinin
orgiite bagliliginin giiglenmesinde 6nemli etkisi bulunmaktadir. Kisinin orgiitte yaptigi
bu yatirnmlar1 bir kazanim olarak goreceginden, yatirimlarin miktar1 arttikga isinden
ayrilma niyeti azalacaktir. Kisi orglitte kalmaya goniilsiiz bile olsa kosullar diisiinerek
orgiitte kalmaya devam edecektir. Kisi, isinden olast kopmasi durumunda karsisina
cikacak giicliiklerin farkinda olmasindan dolayr bu riski géze almak istemeyecektir
(Allen ve Meyer, 1990: 3).

Allen ve Meyer ‘e (1990: 18) gore, kisinin devam bagliligina etki eden faktorler
asagidaki gibi agiklanmustir.

e (Calisanin aldig1 egitimin i¢cinde bulundugu orgiitte ve alternatif orgiitlerde ne
kadar ise yarayabilecegi,

e Kisinin calistifi Orgiitte kazandigr yetenek ve tecriilbenin alternatif ise
gecmesi durumunda ne kadar igine yarayacagi,

e (alisanin bir yerden bir yere taginmasi durumunda karsilasacagr maliyetler
(yer degistirmesi durumunda diizeninin bozulacag1 inanci),

e Calisanin ¢alistig1 yerde yasadig: siire (Uzun siire ayn1 yerde yasayan bireyin,
kisa slire ayn1 yerde yasayan bireye gore iginde bulundugu toplumdan
kopmakta zorlanmasi),

e Uzun siire ayn1 yerde calisanin emeklilik primlerini kaybetmek istememesi
(glinlimiizde kidem tazminati1 6nemli unsur),

e (Calisanin isinden ayrilmasi durumunda alternatiflerinin az olmasi (yeni is
imkanlarinin kisitl olmasi),

e (alisanin isinden ayrilmasi durumunda bu iste harcadigr zaman ve emeginin
bosa gidecegi diisiincesi.

Bu unsurlar, bireyin orgiitte kalmay1 siirdiirmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Normatif Baghhk: Kanter (1968), “degerlendir-kontrol bagliligin1”, “normlara

baglilik, bireyi ahlaki olarak zorunlu kilan degerler ve inanglar” olarak ifade etmistir.
Etzioni (1996), “bir orgiitte ahlaki acidan devam etmenin uygun olduguna inanan

bireylerin, Orgiitsel amaglari, degerleri ve normlar igsellestirmesi ile gelisen pozitif
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egilimi” olarak gormiistiir. Wiener ve meslektaslar1 (1980), “Orgiitsel amag ve ¢ikarlari
karsilayacak sekilde hareket etmek icin igsellestirilmis normatif baskilarin toplamini”
orgiitsel bagliligin normatif yonii olarak ifade etmislerdir. Bu ifadelerden yola ¢ikarak,
calisanlarin orgiitleri i¢in bireysel fedakarlik yapmayi dogru ve ahlaki bulduklari, bu
gerekceyle orgiitlerinde kalmayi siirdiirdiiklerini ileri stirmiiglerdir (Demir, 2021: 74).
Allen ve Meyer (1990), zorunluluk unsuruna dayandirdiklart bu baglilig
“normatif baglilik” olarak adlandirmislardir. Normatif baglilik, bireyin orgiitiine karsi
gittigi sorumluluk ve gorev bilinci nedeniyle orgiitinde devam etmeyi kendisine
mecburi bir durum olarak algilamasidir. Bu baglilik tiiriinde gegen zorunluluk devam
bagliligindan farkli olarak orgiitsel ¢ikarlardan kaynaklanmamaktadir. Bireyin parcasi
oldugu aile, toplum ve o6rglit tarafindan, sadakatli olmanin bir erdem olarak asilanmasi
calisanin da oOrgiitte uzun siire devam edebilmeyi bir dviinme, gurur kaynagi olarak
gormesine yol agmaktadir. Bu nedenle, sadakati dnemseyen birey, Orgilitinde devam
etmeyi ahlaki bir zorunluluk olarak kabul etmektedir. Baska bir deyisle, birey orgiitte
kalmayi ahlaki ve dogru buldugu i¢in siirdiirmektedir (Allen ve Meyer, 1990: 4).
Normatif baglilikta calisanlar, ahlaki degerleri kisisel degerlerinden ©nde
tutmakta ve buna gore hareket etmektedirler. Bu baghliga gore, calisanlar oldukg¢a
yiiksek sorumluluk sahibi davranis sergilerler. Calisanlar kisisel ¢ikarlarindan ziyade
orgiitsel cikarlar1 6n planda tutarlar (Balik, 2021: 16).
Normatif baglhiligin olugmasinda etkisi olan unsurlar asagida belirtilmistir
(Dogan, 2013).
e (Calisanin orgiitiine katildiktan sonra oOrgiitiinden sadakat gormesi ve giiven
olusmasi,
e (alisana parcasi oldugu toplum, aile ve ¢evresi tarafindan sadakatin bir erdem
olduguna inandirilmasi ve orgiitiine kars1 sorumluluk hissetmesi,
e (alisanin uzun siire aym1 kurumda c¢alismasi ve calistigi kurumun sosyal
statiisti,
e Calistig1 kurumda emeginin karsiligr hak etigi mevkiye geldigini ve hak ettigi
degeri gordiigiine inanmast,
e Calisan ile orgiit arasinda inang ve degerler temelli resmi olmayan, psikolojik
bir s6zlesmeye dayal1 zorunluluk diisiincesi.
Meyer, Allen ve Smith’e (1993) gore, duygusal baghlik, devam baghilig1 ve

normatif baghlik calisan1 orgiite baglayan ve orgiitten ayrilmasi kararinda etkisi olan
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duygusal bir durum olarak goriilmektedir. Ortak noktasi, bu {i¢ baglilik tiiriinde de
calisanlar orgiitleriyle birlikteligini devam ettirmektedir. Duygusal baglilikta ¢alisan
orglitte kalmaya istekli iken, devam bagliliginda olas1 maliyetlerden kagmak ve kalma
mecburiyeti hissiyatina sahip olmakta, normatif baglilikta ise ahlaki olarak kalmasi

gerektigi inanci giitmektedir (Starnes ve Truhon, 2006: 3; Demircan, 2021: 36).

1.2.4. Davramssal Yaklasim

Orgiitsel davranis arastirmacilart orgiitsel baglillk kavramimi tanimlarken,
tutumsal baghlik ile agiklamaya c¢alismiglardir. Sosyal psikologlar ise, davranigsal
baglilik kullanmayzi tercih etmislerdir. Davranigsal baglilik, is gorenlerin igsel algilar ile
birlikte geg¢miste deneyimledikleri davramiglara gore, Orgiitte kalmaya yonelik
sergiledikleri tutum ve davraniglarini sekillendirmesidir (Norsenli, 2021: 34). Modway
ve digerleri (1982) tarafindan, ¢alisanin orgiitte uyum saglamak ve iginde kalmaya
devam etmek icin sergiledigi davraniglar iizerinde ge¢miste yasadigi deneyimlerin etkisi
bulundugunu gostermistir. Bu davranigsal baghilik yaklasimina goére, ¢alisandan isini
birakma egiliminin aksine isinde kalmaya devam etme niyetine yonelik davranislar
sergilemesi beklenmektedir (Ince ve Giil, 2005: 49).

Davranigsal baghiligin ortaya ¢ikmasi, kisinin bir organizasyona katilim ig¢in
istekli olmasiyla baslamaktadir. Kisi bir organizasyona katilmak igin girisimde
bulunmakta, bu yonde o6zveri gostermekte ve istekli olmaktadir. Calisanin &zverisi,
orgiitsel bagliligini, davranigsal olarak sergilemesinin baslangicidir. Bu baghlik orgiitsel
baglilik gibi algilansa da kisinin kendi davranislarina yonelik gelistirdigi bir baglilik
durumunu ifade etmektedir. Bireyin, bu davranigsal bagliligini siirdiirmesi, yasadig
orgiitsel problemleri ¢éziim siireciyle yakindan ilgilidir. Bireyin Orglitsel kaynakli
problemlerin ¢oziimiinde oynadigi rol, onun oOrgiitte kalmaya devam etmesinde ve bu
stirec igerisinde davranigsal bagliliginin stirmesinde 6nemli etkisi bulunmaktadir (Meyer

ve Allen, 1991).

1.2.4.1. Becker Yan Baghhk Yaklasim

Becker, orgiitsel bagliligit  davranislarla iligkilendiren Onde  gelen
aragtirmacilardan birisidir (Liu, 2007: 5). Herbert A. Simon’un insan sermayesi teorisi
tizerine kurulan Becker orgiitsel baghlik yaklagimina gore, calisanlarin Orgiite

bagliliklar1 yaptiklar1 yatirimlarla agiklanmistir. Bu yatirimlar sadece maddi degil, ayni
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zamanda harcanan zaman, emek ve enerji gibi somut olmayan kavramlari da
icermektedir (Becker, 1993: 18).

Is gorenlerin tutarli davranis sergilemesinin altinda yatan etkenlerden birisi,
davraniglarinin sonuglariyla ilgili 6nceden bilgi sahibi olmasi ve bu sahip oldugu
bilgiler dogrultusunda daha sonraki davranislarini sekillendirmesidir. Tutarli davranis
ise, belirli bir zaman kisit1 i¢inde ve ayn1 ama¢ dogrultusunda gosterilen davraniglar
olarak ifade edilmektedir. Calisanin tutarli davranig gostermesinin nedeni ise,
amaglarina erismek i¢in en iyi yolun, bu davranislar1 sergilemekten gegtigine olan
inanglaridir. Calisanlar tutarli davraniglar sergileyerek bir nebze orgiitleriyle alig-veris
dengesini saglamaktadir. Yani, g¢alisanlar oOrgiitleriyle yaptiklari alig-verislerinden
sagladiklar1 faydaya gore davranislarinda stireklilik ve tutarlilik gostermektedir (Shore,
vd., 2000: 430-431).

Calisanlar oOrgiitlerde sosyal g¢evre olusturmak, bir deneyim kazanmak vb.,
isleriyle ilgili faydalardan yaralanmak gibi yatirimlar yaparlar. Calisanin isinden
ayrilmast durumunda ise, kaybedecegi degerler ortaya cikacaktir. Diger bir durum,
bireylerin mevcut organizasyonlardan elde ettigi avantajlardan orgiitiinden ayrildig
durumda mahrum kalacaktir (Joarder, vd., 2020: 191). Ayrica bir 6nemli nokta ¢alisanin
fayda-maliyet analizi yaparak rasyonel bir sekilde orgiitte kalmayi tercih etmesi orgiitsel
bagliligi olusturacaktir (Becker, 1960: 32-40). Bu durum ¢alisanlarin orgiitlerine
yonelik gelistirdikleri bagliliklar1 yalnizca duygusal bir baghlik degil, organizasyonda
kalmanin getirisi ve ayrilmanin da maliyetine dayanan bir baglilik olduguna isaret
etmektedir (Becker, vd., 1979: 754).

Becker (1960) tarafindan, kisilerin yan bahis nedeniyle kendilerini tutarli
davranig sergileme mecburiyetinde hissedecegi belirtilmektedir. Burada, bahsi gecen
yan bahse girme kavrami, “kisinin sergilemek istedigi davranis kararmin, diger
davranislarla dogrudan ilgisi olmayan kazamimlar1 etki etme durumu”dur. Ote yandan,
Meyer ve Allen (1984: 372), galisanin tutarli bir davranis dizisini sergilemeyi biraktigi
zaman kaybedebilecegi kazanimlar1 diisiinerek bu davramiglarini tekrarlama egilimi
olarak gormistiir. Becker (1960) orgiitsel bagliligi, ¢alisanin orgiitiiyle arasinda olusan
kapali bir bahis siireci olarak gérmektedir. Bu siiregte birey ise, kendisi i¢in énemli
oldugunu diistindiigii statii, ek gelir, ¢aba, zaman gibi unsurlar1 ortaya siirme yoluyla
bahse girmekte ve boylece orgiitlerine yatirim yapmaktadir (Becker, Sobowale Cobbey,
1979: 753). Becker’in yan bahis (side-bet) yaklasimina gore, kisinin Orgiitiinden

kopmasi durumunda kaybedecedi fayda ile segecegi yeni kosullardan kaynakli
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farkliliklarin kisiye yiikledigi bir maliyet olmaktadir. Kisi hem kaybedecegi fayda hem
de yiiklenecegi maliyet dogrultusunda isinde devam edip etmemeye karar vermektedir
(Demir, 2021: 74).

Becker’e gore, calisanlarin orgiitlerine baghiligina etki eden dort yan bahis
kaynagi vardir (Becker, 1960: 32-40).

Toplumsal Beklentiler: Becker’in yan bahis davranisglarindan ilki, toplumsal
beklentilerle ilgilidir. Birey i¢inde bulundugu toplumun sosyal ve manevi yaptirimlari
beklentisiyle davranislarinda kisitlamaya gitmektedir (Giil, 2002: 48). Buna toplumda
stk sik is degisikligine gidenlere sorunlu goziiyle bakilmasi drnek olarak verilebilir.
Birey bundan dolay1 bazen bir is cazip bile olsa kendisine olan giivensizlik duygusunu
asmak i¢in isi kabul etmeyebilir (Powell ve Meyer, 2004: 158).

Biirokratik Diizenlemeler: Ikinci yan bahis kaynagi olarak, biirokratik
diizenlemeler verilmistir. Birey eger isinden ayrilirsa birtakim kazanimlarini
kaybedebilecegi i¢in davranislarinda kisitlamaya gitmektedir (Aksoy ve Yilmaz, 2016:
75). Ornegin, birey uzun siiredir ¢alistid1 isinden ayrilmas1 durumunda maas kaybu,
ticret kesintisi ve kidem tazminati alamama durumuyla karsilasacaktir. Boyle bir
durumda ¢alisan kendisinin ve ailesinin zor duruma diisecegini diisiindiigliinden isini
birakmak istemeyecek ve davranislarini bu dogrultuda kisitlayacaktir (Powell, Meyer:
2004: 159).

Sosyal Etkilesimler: Bir diger yan bahis davranisi ise, sosyal etkilesimlerle
ilgilidir. Kisi iligki i¢cinde bulundugu diger kisilerde kendisine yonelik bir kanaat
olustugu inancina sahiptir Ve kendisine yoOnelik kanaatin bozulmamasi igin
davraniglarin1 bu yonde kisitlamaktadir (Powell, Meyer: 2004: 159). Eger, kisi s6ziine
giivenilen ve diiriist biri olarak anilmak istiyorsa, bu dogrultuda davranis sergileme
cabasinda olacaktir (Aksoy ve Yilmaz, 2016: 76).

Sosyal Roller: Becker’in yan bahis kaynaklarindan sonuncusu ise, sosyal
rollerdir. Burada calisan i¢inde bulundugu organizasyonda bir takim sosyal rollere
kavusmus ve bu rollere uyum saglamistir. Davranislarini da kendisine ithaf edilen
sosyal rollere gore sergilemektedir. Birey, sahip oldugu sosyal rolleri o kadar
benimsemistir ki bu rolleri kaybetmemek i¢in isinde devam etmek isteyecektir (Joarder,

vd., 2020: 191).
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1.2.4.2. Salancik Orgiitsel Baghlk Yaklasimi

Salancik yaklasimina gore, orgiitsel baglilik bireyin daha once deneyimledigi
davraniglara baglanmasi ve bu yonde tutarli davranista bulunmasi seklinde agiklanmistir
(Salancik, 1977: 62). Salancik orgiitsel baglilik yaklasiminin, daha 6nceki davraniglara
dayanarak “tutarli davranista bulunmasi1™ ifadesi, Becker’in orgiitsel baglilik yaklagimi
ile benzerlik gostermektedir (Giil, 2002: 49).

Salancik oOrgiitsel baglilik yaklasiminin temeli, kisinin davranislarina olan
baghiligiyla ilgilidir. Kisi, sergilemis oldugu davranislari hem kendisinin yaptiklarini
hem de bu faaliyetleri sonucu oOrgiite yonelik ilgisini gii¢lendirecek diisiincelerle
bagdastirmaktadir (Modway, vd., 1982: 20). Bu yaklasim, bireyin davraniglari ile
tutumlar1 arasindaki uyuma baghdir. Birey, davranislart ile tutumlar1 arasinda
uyumsuzluk oldugu zaman stres ve gerginlik yasayacaktir. Bunun aksine, davraniglar ve
tutumlar arasinda uyum ne kadar fazla ise, baglilik da o kadar artacaktir (O’Reilly ve
Caldwell, 1981: 560).

Becker (1960) orgiitsel baghilik yaklasimi ile Salancik (1977) orgiitsel baglilik
yaklagimi arasindaki fark ise, su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Becker, (1960) bireyin
tutumunda degisiklige gitmesi sonucunda ortaya c¢ikacak maliyetin farkinda olmasi
nedeniyle davranislarina bagli kalmaya devam etmesine ragmen, Salancik (1977)
yaklasimina gore, bireyin bagliliina devam etmesi, psikolojik durumundan otiirii
orgiitiiyle iliskisini devam ettirmesi gerektigine olan isteginin bulunmasi nedeniyle
orgiitte kalmaya yonelik davranmasidir (Salancik, 1977: 71).

Bireyleri bir orgilite baglamanin en basit ve belki de en kolay yollarindan biri,
onlarin orgiitleriyle 6zdeslesmesini yaygin hale getirmek ve bu 6zdeslesmeyi goriiniir
kilmaktir. Baska bir ifadeyle, davraniglarin daha fazla goriiniir kilinmas: veya daha az
goriiniir hale getirilmesi, baglilig1 tesvik etmeyi nispeten kolaslagtirmaktadir. Orgiitlerin
bu basit gercegi kendi lehine kullanabilmesi Orgilite avataj saglamayacagi ileri

stirilmiistiir (Salancik, 1977: 64-65).

1.2.5. Coklu Baghhk Yaklasim

Orgiitsel baghilik degiskeninin, calisanlarin is davramslarinin anlasiimasinda
onemli rolii olan bir degisken oldugu bilinmektedir. Coklu baglilik kavrami, tutumsal
bagliligin Reichers (1986) tarafindan gelistirilmesiyle ortaya cikmistir. Bu baglilik
yaklagimi, Orgiitle etkilesimde bulunan bilesenlere olan bagliliklarin toplamindan

olusmaktadir (Norseni, 2021: 38). Reichers calismasinda orgiitsel bagliligin
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gelismesinden soz etmistir (Giil, 2002: 49). Bu gelisimin baslangi¢ asamasina gore,
orgiitsel bagliligin psikolojik bir baglilik oldugundan bahsedilmistir. Psikolojik baglilik
ise devam bagliligina yonelik ilk izlenimleri ortaya ¢ikarmistir. Ancak, is gorenlerin
orglitsel bagliligin yapisal degisiklilerden (aylik, kidem, yatirim, alternatif firsatlarin
olmayis1 gibi) meydana gelebilecegi ifade edilmistir (Reichers, 1986: 508-514).
Reichers tarafindan tutumsal bagliligin gelistirilmesi ile ortaya ¢ikan c¢oklu baglilik
anlayisi, orgiitii olusturan farkli unsurlara, farkli diizeylerde baglilik gdsterilmesine yol
acacagindan yeni bir yaklasim olarak ele alinmistir (Balay, 2000: 24-26).

Coklu baglilik yaklagimina gore, orgiitler birbirinden farkli cok sayida unsurlarin
bir arada barinmastyla olugsmaktadir. Birbirinden farkli unsurlar ¢ok ¢esitli bagliliklarin
ortaya c¢ikmasina yol ag¢maktadir. Reichers’e gore, Orgiitler dogal olarak bir
koalisyondan olusmaktadir. Bundan dolay1 orgiitsel bagliligi, sadece tutumsal baglilik
ve davranissal baghlikla agiklamak yetersiz kalacag: belirtilmistir. Ote yandan, drgiitsel
bagliligi agiklamak i¢in ¢ok boyutlu bir yaklagim tercih edilmesi gerektigi soylenmistir
(Ates, 2019: 120).

Coklu baghlik yaklasiminda bireyler, is arkadaslarina, ydneticilerine,
miisterilerine ve mesleklerine farkli sekillerde baglilik gostermektedir. Dolayisiyla
coklu baghlik yaklasiminin altinda yatan nedenin belirlenmesi i¢in 6ncelikle baglilik
gruplarmin belirlenmesi gerekmektedir. Orgiitler varlik sebebi olan birden fazla
gruplarin (miisteriler, ¢alisanlar, sendikalar, yoneticiler vb.) amaglarina ulagmalarinda
kolaylastirma olanag1 sunmay1 kabul etmektedir. Orgiitlerin koalisyonlar ve taraflardan
olusan yapisinda karar verici yoneticiler ¢alisanlarin ¢oklu rol yonelislerinin bilincinde
olmaktadir. Benzer sekilde, orgiitsel baghlik alan calismasinda g¢ogu Orgiit tiyesi de
coklu deger ve amaglar dizisinin farkinda olduklar1 kabul gormektedir (Gtil, 2002: 50).

Coklu baglilik yaklagimina goére, aym orgiit i¢cinde bir kisinin duydugu baglilik
ile bagka birinin duydugu baghlik birbirinden farklilik gostermektedir (Reichers, 1985:
467). Bu farkliligin nedeni, kisinin orgiite yiikkledigi deger ve amag gerekgesi ile ayni
orgiitte baska kisinin yiikledigi deger ve amacin gerekgelerinden farkli olabilmektedir.
ogretmenin Onceligi kendi mesleki amac ve degerleri olabilmektedir (Celep, 2000: 134).
Benzer sekilde, orgiitte dis paydaslarini olusturan tedarikgiler, miisteriler, sendikalar ve
meslek odalaria farkli sekillerde bagliliklarda bulunabilmektedir (Balay, 2000: 26).

Salancik (1977) tarafindan ortaya atilan c¢oklu baglilik yaklagimina gore,

calisanlar, orgiitiin i¢ ¢evresini olusturan is arkadaslari, yoneticiler, ¢calisma arkadaslari,
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cesitli referans gruplar ile dig c¢evresini olusturan mesleki kuruluslar, miisteriler ve
topluma farkli baglilik gosterebilmektedir. Orgiitsel baglilik ise, tiim bu bagliliklarin
toplamindan olugmaktadir (Giindogan, 2009: 60).

Ote yandan, ¢oklu baglilik yaklasimi sosyal miibadele kurami ile yakindan
ilgilidir. Orgiitsel baghlik ile sosyal miibadele teorisi arasinda giiglii bir iligki bulundugu
ileri siirtilmiistiir. Sosyal miibadele teorisi bireyler arasindaki etkilesimlerin karsilikli bir
aligveris dinamigine dayanmaktadir. Bu baglamda, calisanlar ile organizasyonlar
arasinda ortaya ¢ikan iliski karsilikli bir fayda degisimidir (Gouldner, 1960: 468-490;
Blau, 1964: 10). Baska bir tanima gore, kisilerarasi kaynak takasi ile ortaya g¢ikan
etkilesimleri aciklamaktadir (Aydin, 2017: 548). Teori, taraflarin, 6diillendirme
beklentisi (arkadaslik, onur, saygi goérme, dikkate alinma vb.) duygularla sosyal
iliskilere girdigi ve siirdiirdiigii varsayimina dayanmaktadir (Bediik ve Ertiirk, 2015: 5).
Benzer sekilde, calisanlar da oOrgiitleriyle bir sosyal miibadeleyi baslatirken maliyeti
dikkate alarak risk alir. Aym1 zamanda, c¢alisanlar sosyal miibadeleyi baslatirken,
karsiliginda ahlaki norm gormektedir (Gouldner, 1960: 469-470). Smith’e (1759) gore,
herkesin sosyal miibadeleye karsilik vermesi beklenir. Fakat karsilik verme olasilig
bireyden bireye farklilik gostermektedir (Aydin, 2017: 549-551).

Bu miibadele kuramina gore, karsiliklilik, giiven ve sadakat, duygusal baglanti,
ile devamlilik ve yatirimlar énemli rol oynamaktadir (Ozbezek ve Giiltekin, 2023: 49).
Sosyal miibadele siirecinde, ¢alisanlar, orgiitlerinden aldiklar1 destek, ddiiller, firsatlar
ve adil muameleye gore orgiitlerine baglilik gelistirmektedir. Orgiitler calisanlarna iyi
bir egitim ve kariyer sunuyora, calisanlar elde ettigi katkilar karsiliginda ytiksek baglilik
sergilemektedir. Calisanlarin adalet algilar1 da orgiitlerine baghliklarinin diizeyine etki
etmektedir. Bu iligki, karsiliklik ilkesi olarak adlandirilmaktadir (Eisenberger, vd., 2001:
42). Orgiitsel baglilik ile sosyal miibadele arasinda iliskiyi etkileyen bir diger unsur olan
duygusal baglant1 ise, ¢alisanlara, orgiitii tarafindan gosterilen ilgi ve deger karsiliginda
gelisen bagliliktir. Orgiitler tarafindan calisana verilen ilgi ve degerin yiiksek olmasi
baghihi@g giiclendirmektedir (Ozbezek ve Giiltekin, 2023: 50). Bir diger énemli unsur
giiven, c¢alisanlarin Orgiitlerine olan giiveni uzun vadeli sadakati getirmektedir. Sadakat
ise bagliligr arttirmaktadr. Sosyal miibadele ilkesinin baglilik iliskisinde 6nemli rolii
olan bagka bir unsur da devamlilik ve yatirimlardir. Calisanlarin orgiitlerine yaptiklari
her tirlii yatinm miibadelenin devamlilik bagliligini etkilemektedir. Calisanlar
yaptiklar1 yatirimlari kaybetmemek igin orgiitlerinde devam etmeye daha meyillidirler

(Eisenberger, 2002: 698).
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1.2.6. Orgiitsel Baghhg Etkileyen Unsurlar

Yapilan literatlir taramasinda Orglitsel bagliliga etki eden unsurlar farklh
siniflandirmalar altinda ele alindig1 gorilmiistiir.

Steers (1977) orgiitsel baglilig1 etkileyen unsurlari kisisel 6zellikler ve durumsal
nitelikler olmak iizere iki kisma ayirmistir. Kigisel ozellikler; cinsiyet, yas, tutum, irk
kisilik gibi kisiye has degiskenlerden olusmustur. Durumsal niteliklerde; kisinin
bagliligina orgiitsel olarak aracilik eden insan kaynaklari silireci ve Orgiitiin yapisal
Ozellikleri olarak aciklanmistir (Demir, 2021: 76).

Koch ve Steers (1978) orgiitsel baglilik iizerinde demografik faktorlerin daha
baskin oldugunu ifade ederken, Morris ve Sherman (1981), bireyin orgiitii ile etkilesimi
esnasinda meydana gelen 6rgiitsel faktorleri 6n plana ¢ikarmigtir. Ote yandan, Buchanan
(1974) tarafindan yapilan arastirmaya goére hem bireysel 6zelliklerin hem de orgiitsel
ozelliklerin kiginin orgiitsel bagliligi tizerinde esit oranda etkisi oldugu ileri siiriilmistiir
(Balay, 2014: 59).

Modway, Potter ve Steers (1982) tarafindan yapilan caligmaya gore, Orgiitsel
bagliligin iizerinde etkisi oldugu diisiiniilen onciil faktorler dort baslikta incelenmistir.
Bu faktorler “kisisel faktorler”, “is, ev, rol ile ilgili faktorler”, “Orgiitiin yapisal
faktorleri” ve “is deneyimleri ile ilgili faktorler” bashg: altinda toplanmistir (Moodway,
vd., 1982: 30).

Allen ve Meyer’e (1991) gore, orgiittsel bagliligi etki eden unsurlar kisisel
karakterler, yapisal karakterler, isle ilgili karakterler, is deneyimleri olarak
siniflandirilmistir (Allen ve Meyer (1991: 69).

Bu ¢alismada, daha once yapilan ¢aligmalara benzer sekilde orgiitsel baglilig
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etkileyen unsurlar “kisisel ozellikler”, “orgiitsel ozellikler”, “durumsal 6zellikler” ve
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“kurum dis1 diger 6zellikler baslig1” altinda ele alinmistir.

1.2.6.1. Orgiitsel Baghhiga Etki Eden Kisisel Faktorler

Orgiitsel bagliliga etki eden kisisel faktorler “yas”, “cinsiyet”, “egitim”, ve
“medeni durum” degiskenleri altinda ele alinmstir.

Yas: Bu degiskeni ele alan ¢alismalarda ¢alisanlarin yasi ilerledikge Orglitsel
bagliligin da paralel olarak arttig1 ileri siiriilmiistiir. Yas ilerledik¢e orgiitsel bagliligin
artmasinin temelinde ise, bir takim farkli bulgulara rastlanilmistir. Rowden’e (2000: 31-

32) gore, Yasi ilerleyen calisanlarin yeni is 6grenme de giiclilk yasamasi, alternatif

egitim olanaklarinin azalmasi, yeni is bulma kisitlarinin olmasi, alternatiflerinin az



50

olmasi gibi etkenlerden dolayi, genc calisanlara gore oOrglitsel bagliliklarinin yiiksek
olmasima yol agmaktadir. Bagka bir ifadeyle, islerinden ayrilmalari durumunda
karsilasacaklar1 maliyetler ile giicliiklerin endisesi yasi ilerleyen calisanlarin orgiitsel
baghiliklarim1 giliclii tutmaktadir. Benzer bir sonug, Sokmen (2000) gore, geng
calisanlarin, yasl c¢alisanlara kiyasla orgiite daha az yatirimda bulunduklar1 ve drgiitten
ayrilmalar1 durumunda daha az mali kayip yasayacaklari i¢in Orgiitsel bagliliklar1 daha
zayif olacaktir (S6kmen, 2000: 50). Olcay vd., (2023) tarafindan yapilan g¢alismada,
geng c¢alisanlarin iy memnuniyetsizliginin fazla olmasindan dolay1 orgiitsel bagliliklar
yasli ¢alisanlara gore diisiik oldugu belirtilmistir (Olcay vd., 2023: 2562).

Cinsiyet: Bu degiskenin orgiitsel bagliliga etki eden 0Ozelliklerine yonelik
literatiir taramasinda ortak bir diisiince olugsmamustir. Yani, kadin ¢alisanlar1 erkek
calisanlara gore, orgilitsel bagliliklarinin daha yiiksek ya da daha diisiik olduguna dair
ortak bir noktada bulusulamadig1 goriilmiistir.

Kadin ¢alisanlarin bagliliklarinin yiiksek oldugu ileri siiriilen calismalarda,
erkeklerle kadinlarin ayni yerde ¢alistiklarinda psikolojik olarak erkeklerin is terkine
daha meyilli oldugu, ayn1 durumda kadmlarin ise ise bagliliklarinin daha iyi oldugu
goriilmistir (O’Reily, vd., 1982). Kadin c¢alisanlarin erkek ¢alisanlara gore
bagliliklarinin daha gii¢lii oldugunu ileri siiren arastirmalarin en 6nemli gerekgelerinden
biri de kadinlarin erkeklere gore is olanaklarinin kisitli olmasi, is bulmalarinin daha gii¢
olmasidir. Bu gibi nedenlerle kadinlarin orgiitsel bagliliklarinin yiiksek ve islerinde
daha 6zverili oldugu soylenmistir (Cohen ve Lovernberg, 1990; Awen, Paker ve Mc
Evoy, 1993).

Kadin calislarin erkek calisanlara gore, orgiitsel bagliliklarinin daha zayif
oldugunu savunan arastirmacilar, kadinlarin evdeki rollerinden dolayr orgiitlerine
kendilerini tam veremediklerini, bu nedenle orgiitsel bagliliklarinin diisiik oldugunu
belirtmistir (Gokmen, 1996: 9). Ote yandan, is hayatinin getirdigi zorluklar, ev ve is
yorgunluklarindan kaynakli stres, dini, ahlaki, toplumsal yaklasimlar kadinlarin
erkeklere gore orgiitlerde bagliliklarinin daha zayif olmasma yol agmaktadir (Ince ve
Giil, 2005: 62-63).

Medeni durum: Bireyin evli ya da bekar olmasi cinsiyet durumu ile benzerlik
gostermektedir. Evli ¢alisanlarin, bekar calisanlara gére sorumluluklarinin fazla olmasi,
isten ayrilma maliyetlerinin yiiksek olmasi1 gibi nedenlerle orgiitsel bagliliklarin evli

calisanlardan daha yiiksek oldugu ileri siiriilmiistiir (Norsenli, 2021: 43-44).
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Egitim diizeyi: Egitim diizeyi diisiik ¢alisanin alternatif ig bulmasmin zor
olmasi, yeni is imkanlarinin kisitli olmasi nedeniyle egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisana
oranla oOrgiitsel baghiligi fazla olmaktadir. Ote yandan egitim diizeyi yiiksek olan
calisanlar ise, kendilerine yatirim yapmak istemeleri, yeni is imkanlarinda giicliik
cekmemeleri gibi nedenlerle isten ayrilmalari durumunda daha az mali kayip
yasayacagindan, mali giliciinii daha rahat arttirabileceginden, orgiitsel bagliliklar1 daha
yiiksek oldugu ileri siiriilmistiir (Cakir, 2001: 111).

Ayrica, mesleki deneyimleri fazla olan ¢alisanlar burada kazanimlariin oldugu
inanciyla islerinden ayrilmak istemeyecektir. Mesleki deneyim ve ig tecriibeleri fazla
olan c¢alisanlar islerini degistirmeleri durumunda konumlarini kaybedecekleri
endigesiyle orgiitsel bagliliklar1 yiiksek olabilecektir (Demircan, 2021: 37; Simons,
2005: 202).

1.2.6.2. Orgiitsel Baghihga Etki Eden Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel bagliliga etki eden orgiitsel faktorler alan ¢alismasinda oldukga fazla
oldugu goriilmiis olup, bu ¢aligmada “iicret”, “is niteligi”, “yonetim”, ve “terfi” olarak
ele alinmistir.

Ucret: Yapilan caligmalarda orgiitsel baglihigr etkileyen en énemli unsurlardan
birisi “ilicret” unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ucret diizeyinin adaletli, tatmin edici
bir durumda olmasi galisanlarin orgiitsel baglhiliklarini arttirmaktadir. Ucret diizeyinin
diisiik ve adaletsiz bulunmasi ise, isi birakmalarin en 6nemli nedenlerinden biri olarak
goriilmektedir (Demircan, 2021: 38-39). Ayrica ¢alisanlara ticret farkliliklar ile ilgili
net acgiklamlar yapildiginda orgiitsel baglilik olumsuz etkilenmeyecektir (Olcay vd.,
2023: 2563).

Is niteligi: Calisanin yaptig1 iste kontrol giiciine sahip olmast, isiyle ilgili olumlu
doniisler almasi, isi geregi bir ekibin pargasi gibi hissetmesi vb., nedenler Orgiitsel
baglilig1 etkilemektedir. Calisan yapilan isi nitelikli bir is olarak kabul ederse orgiitsel
baglilig1 da buna paralel olarak yiiksek olmaktadir (Norsenli, 2021: 45).

Yonetim: Bu unsur, calisanin orgiitsel bagliligimi en ¢ok etkileyen unsurlardan
biri olarak kabul edilmektedir. Baski ve kati tutum uygulanan, c¢alisanlarin karar ve
kontrol mekanizmalarinda s6z sahibi olmadig1 yonetim sekillerinde, c¢alisanlarin
orgiitsel bagliliklar1 diisiik olacagi soylenmektedir. Ote yandan, esnek ve yapici

calismanin egemen oldugu yonetim organizasyonlarinda ayni dogrultuda g¢alisanlarin
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orgiitlerine olan inanci ve bagliliklar1 daha yiiksek oldugu belirtilmektedir (Meyer ve
Allen, 1991; 70; Norsenli, 2021: 45).

Terfi: Calisanlarin terfi ve kariyer imkanlarinin ¢alisanlarca 6nceden bilindigi
durumlarda 6rgiitsel bagliliklarinin yiiksek oldugu savunulmaktadir. Calisanlarin, hangi
durumlarda terfi ilerlemesi alabildigini bilmesi, onlarin orgiitine olan giivenini
arttirmaktadir. Ote yandan, orgiitte terfilerin belirsizligi, adaletsiz dagitildig1 durumlarda

calisanlarin orgiitlere olan bagliliklar diisiik olacag ileri siiriilmektedir (Unlii; 2019:
180).

1.2.6.3. Orgiitsel Baghhga Etki Eden Durumsal Faktorler

Calisanlarin icinde bulundugu orgiite girmeden Once sahip oldugu yetenek,
deneyim, tecriibe gibi unsurlar, onlarin orgiitsel baglhliga egilimlerini etkiledigi
sdylenmistir. On bagllik olarak adlandirilan bu baghlik egilimi, calisamin 6rgiitsel
baglliklarinda yiiksek veya diisiik baglilik gdstermesine neden oldugu belirtilmistir. On
bagliligin yiiksek olmasi orgiitler icin istenilen bir durum iken, bu durumun yerine gore
de disik bagliliga yol actigi ifade edilmistir. Alan g¢alismalarinda, arastirmacilar
durumsal degisimleri Orgiitsel bagliligi etkileyen Onemli unsurlar arasinda
gostermislerdir (Balay, 2014: 72).

Bireylerin ge¢misteki baglilik seviyeleri, orgiitlerle ilk karsilastigi durumlar, ilk
karsilagma esnasindaki psikolojik etki ve algilanan adalet gibi durumlara calisanin
orgiitsel bagliliklar1 {izerinde belirgin etkisi oldugu ifade edilmistir. Bu durumsal
faktorler ii¢ konu altinda 6n plana ¢ikmistir (Brockner, vd., 1992: 241-242).

Aracsal tahmin: Bireyler, bir organizasyona katilma asamalarinda en ¢ok
ilgilendikleri {icret, adaletli yonetim, terfi ve organizasyonda insanlara kars1 sergilenen
insan davraniglar1 sonuglaridir. Bu sonuglara, ¢alisanin organizasyonuyla ilk
karsilasmasi sirasinda, organizasyonu temsil eden kisinin davraniglarindan ¢ikarimda
bulunmasiyla ulagmaktadir. Yani, bireyin organizasyonla ilk etkilesimi gerceklesirken,
muhatabir oldugu kisinin davraniglari, onun {izerinde belirgin etki birakmaktadir
(Brockner, vd., 1992: 241). Baska bir ifadeyle, ¢alisanin daha 6nceki baglilik tutumlari,
katildig1 yeni Orgiitiine kars1 orgiitsel bagliligi durumunda ya ¢ok az etki edecek ya da
hig etkisi olmayacaktir (Baysal vd., 2014: 140).

Benzerlik tahmini: Insanlar gegmisten gelen aliskanliklarini yeni katildiklar:
orgiitlerinde de benzer sekilde sergilemeye yatkin olmaktadir. Bireyin orgiitle ilk

karsilagmasinda siiphe uyandirici olumsuz bir durum oldugu zaman, orgiitsel baglilig
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yiiksek kisiler orgiite daha faydali olma diisiincesinde iken, orgiitsel bagliligi zayif olan
kisiler ise, daha negatif tutuma sahip olmaktadir (Baysal vd., 2014: 141). Ornegin,
gecmis Orgiitiinde oOrgiitsel baglilig1 az olan bir birey, yeni orgiitiinde siipheli olumsuz
durumla karsilassa bile yiiksek baglilik sergilerken, gecmiste orgiitsel bagliligr giiclii
kisiler ise, ayn1 durumda daha diistik orgiitsel baglilik sergilemektedir.

Grup-Deger tahmini: Bu tahmin, Lind ve Tyle (1988) tarafindan ileri siiriilen
adaletin grup-deger modeline dayanmaktadir. Bu model, yiiksek 6n bagliliga sahip olan
bireylerin orgiitlerinde zaman zaman karsilastigi olumsuz duruma, haksiz muameleye
kars1 sergileyecegi tepkiye dayandirilmigtir. Diisiik 6n bagliliga sahip kisilerin adalet
algis1 dusiik iken, yiiksek On bagliliga sahip kisilerin adalet algis1 daha yiiksek
olmaktadir. Orgiitlerine yiiksek baglilig1 olan ¢alisanlar, kendilerine karsi yapilan haksiz
durumlarda bagliliklarinin zayifladigi goriilmektedir (Brockner, vd., 1992).

Orgiit psikolojisi ve insan kaynaklar1 yonetimi alaninda birbirini etkileyen
duygusal emek, orgiitsel baglilik ve is tatmini Orgiitler igin 6nemli konulardir. Bu
kavramlar calisan davraniglari ve oOrgiitsel sonuglar itibariyle olduk¢a Onemlidir.
Calismanin devaminda duygusal emek, orgiitsel baglilik ve is tatmini arasindaki iligkiyi
anlamak ve Orgiitsel sonuglar tizerinde etkisini arastirmak igin c¢alismanin diger

degiskeni 1s tatmini teorisi asagida agiklanmistir.
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1.3. Ts Tatmini Kavram

Ekonomi, hukuk, sosyoloji, psikoloji, sanat, pazarlama ve eglence gibi oldukca
farkli alanlarda ve farkli sekillerde kullanilan tatmin kavramsallastirilirken deger
yiiklenmekte ve genel olarak 6znellik icermektedir. Oznellik icermesinin nedeni ise,
tatminin meydana gelmesinde beklentiler, inan¢ ve degerler ile gerekli standartlarin
bireysel olgu temeline dayanmasidir (Yilmaz, 2022: 47). Sayet, 6znellikten uzaklagarak
alansal farkliliklar1 géormezden gelen bir tanimlama yapilmasi durumunda tatmin; “bir
nesneye duygusal tepki veya yatkinlik” olarak ifade edilmektedir (Gomez, 2009: 182).

Tirk Dil Kurumu tanimlamasinda, tatmin: “istenen bir seyin gerceklesmesini
saglama, goniil doygunluguna erme; doyum”, “cinsel isteklerini giderme”, ve
“doygunluk” gibi anlamlarla kulanilmaktadir (TDK, https://sozluk.gov.tr/, Erisim
Tarihi: 25.11.2024).

Tatmin kelimesinin tarihsel kokenine bakildiginda, latince “satis (yeterli)” ile
“facere (yapmak)” kelimelerinin birlesiminden meydana gelen ve Ingilizce de
“satisfaction” seklinde gecmis olup, kavramsal olarak “ihtiyag, arzu ve beklentilerin
karsilanmas1” olarak anlamlandirilmistir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014; 253).

Bireysel tanimlarda farkli anlamlar yiiklenen “tatmin”, orgiitsel alanda ise ¢ok
onem verilen bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Oyle ki, is tatmini; Orgiitsel
psikoloji, sosyal psikoloji ve orgiitsel davranis alan c¢alismalarinda en ¢ok arastirma
yapilan konulardan biri haline gelmistir (Alatobi, 2001; Parnell ve Crandall, 2003: 51;
Ozpehlivan, 2018: 45; Baskindagli, 2022). Bu kavram, isletmelerin var olan hedeflerine
ulasabilmeleri ve istenen siirekliligi saglayabilmeleri i¢in oOrgiitsel verimlilik ve
performans verimliliginde devamlilik i¢in gerekli yarar saglamaktadir (Ozpehlivan,
2018: 45).

Is tatmini basit bir ifadeyle, ¢alisanin isine kars1 gdsterdigi genel tutumdur. Zhu
(2012) tarafindan tutum, belirli bir varliktan hoslanma ya da hoslanmama derecesinin
degerlendirilmesine yonelik bir egilim olarak tanimlanmistir (Zhu, 2012: 253).
Calisanin isinde yasadigi deneyimler neticesinde olumsuz bir duygusal durum
sergiliyorsa is tatminsizligi, olumlu bir duygusal durum sergiliyorsa is tatmini olarak
yorumlanmaktadir. Yani, is tatmini, calisanin ise yonelik degerlendirmeler sonucu
olumlu bir duyguda olmasi1 durumudur (Robbins ve Judge, 2015: 27).

Literatiire ilk olarak Hoppock (1935) tarafindan kazandirilan is tatmini tanimi,
bir c¢alisanin “ben genel olarak igsimden olduk¢a memnunum” seklinde sOylemine

dayanmaktadir. Bu sOylemin is tatmini tanimi olarak kabul gérmesine yol acan
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fizyolojik, psikolojik ve cevresel faktorlerin hepsinin tanimda bulunmasidir (Aziri,
2011: 77).

Vroom (1964) tarafindan yapilan is tatmini taniminda, ¢alisanin is yerindeki
roliine odaklanmistir. Ona gore, is tatmini; “bireylerin i¢inde bulunduklari is rollerine
yonelik duygusal yonelim”dir (Vroom, 1966: 214; Aziri, 2011: 77).

Alan yazarlarinca kullanilmasi en ¢ok tercih edilen bir diger is tatmini tanimu ise,
Locke tarafindan yapilan tanimdir. Locke’ye gore, is tatmini; “bir kisinin meslegi veya
mesleki tecriibelerinin takdir edilmesi sonucunda, onu memnun eden, duygusal durum,
ya da onu memnun eden olumlu duygusal durumun saglanmasidir”” (Locke, 1969: 31).

Hackman ve Oldham (1974) tarafindan, is tatmini; “calisanlarin igiyle ilgili
duydugu memnuniyet” olarak aciklanmistir. Bu tanimin, daha ¢ok bireyin tatminine
yonelik oldugu belirtilmistir. (Hackman ve Oldham, 1976: 259; Hadi ve Adil, 2010:
294).

Davis (1982) is tatminini tanimlarken iki ugtan ele almis ve is tatminini; “bireyin
isiyle ilgili elde ettigi tatminsizlik ya da tatmin” olarak ifade etmistir. Bagka bir ifadeyle,
is tatmini, ¢alisanlarin islerine karst sahip oldugu olumlu ya da olumsuz davranislarin
birlesimidir. Bu tanmim is tatmininin, o kisinin is yerindeki kisisel davranislariyla
yakindan ilgili oldugunu vurgulamaktadir (Davis, 1982: 96).

Feldman (1985) tarafindan is tatmini, “calisanin, isine yonelik gelistirmis oldugu
olumlu duygularin bir biitiinii” olarak goriilmiistiir. Calisanin isine yonelik gelistirdigi
bu olumlu duygular ona iginde bulundugu orgiitten memnuniyet duymasini saglar.
Baska bir deyisle, calisanin is tatmininin temel dayanagi, ise yonelik gelistirilen pozitif
duygular oldugu ileri siiriilmiistiir (Ozpehlivan, 2018: 45).

Moorman (1993) tarafindan is tatmini duygusal ve bilissel agilardan ele
alinmigtir. Ona gore, duygusal acidan i tatmini; genel olarak olumlu bir duygusal
degerlendirmedir. Bilissel agidan ise, is tatmini; daha ¢ok mantikli ve akilc1 bir
degerlendirmedir. Calisanin ¢alisma kosullari, firsatlar ve ¢iktilara gore, ise yonelik
olumlu bir duygusal degerlendirme yapmasidir (Moorman, 1993: 761-762).

Eren (1996) tarafindan yapilan tanima gore, is tatmini; “calisanin yaptigi islerin
cesitli yonleriyle ilgili tutumlarmmin biitiinii ve bu varilan sonuglarin beklentilerini
karsiladigi oranda ortaya ¢ikan duygu’ olarak ifade edilmistir (Eren, 1996: 112).

Spector (1997) tarafindan yapilan tanimda, is tatmini; “tatmin ya da tatminsizlik
olmak iizere iki u¢ boyuttan olusan hisler” olarak agiklanmistir (Spector, 1997: 5).

Baska bir ifadeyle, calisanlarin isleriyle ve islerinin farkli yonleriyle ilgili nasil
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hissettikleri agiklanmistir. Ona gére, is tatmini {i¢ sebepten dolay1 énemlidir. ki, insani
bakis acisindan calisanlarin saygili ve adil davranisi hak ediyor olmasidir. Bu ifadeye
gdre, is tatmini ¢alisana ydnelik yapilan iyi muamelenin yansimasidir. ikinci durum ise,
faydaci bir bakis acgisiyla, is tatmininin calisanlarin orgiitlerine yonelik olumlu ya da
olumsuz bir davranis sergilemesine neden olabilecegidir. Bagka bir ifadeyle, is tatmini
yiikksek olan calisanlar orgiitlerine yonelik olumlu davraniglar sergilemekte iken, is
tatmini diisilk olan bireyler orgilitlerine yonelik olumsuz davramiglara yonelmektedir.
Yani, calisanin bir bakima ¢ikarimer davranis gostermesidir. Ugiincii olarak, is tatmini
orgiitsel isleyis hakkinda bilgi saglamaktadir. Calisanlarin is tatmininin yiiksek olmasi
orgiitsel isleyisin olumlu oldugunu, is tatminin diisiikk olmasi ise orgiitsel isleyisin iyi
gitmedigini gdstermektedir (Spector, 1997: 5-8; Baskindagli, 2022: 89).

Ozkalp ve Kirel’e (2019) gére, is tatmini; “calisamin isinden aldigi haz ile
birlikte olumlu olarak degerlendirmesi sonucu olusan duygu durumudur”. Kisaca,
calisanlarin yaptiklar ise yonelik hissettikleridir. Calisanlar islerine yonelik hisleri ne
kadar pozitif olursa is tatminleri o kadar yiliksek olmakta, ise yonelik hissettikleri ne
kadar negatif olursa is tatminleri de 0 kadar diisiik olmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2019:
72).

Locke (1973) tarafindan is tatmini bilissel, duyussal, degerlendirici tepki veya
tutumlar1 ifade ettigini ve bunun i¢in “zevk veren veya olumlu bir duygusal durum”
oldugunu belirtmistir. Ve is tatmininin, Kkisinin isinin veya is deneyiminin
degerlendirlmesinden kaynaklanan bir durum oldugu belirtilmistir (Luthans, 2009: 142).

Ozetle, is tatmini ile ilgili hatir1 sayilir miktarda tanimlama yapilmstir. s
tatmininin nasil tanimlanacagina iliskin tanimlamalar ve tartismalar 6nemli metedolojik
sonuclar ortaya c¢ikarmaktadir. Is tatmininin farkli arastirmacilara gore, farkli
tanimlarinin olmast memnuniyet duyulmasi gereken bir durumdur (Rafferty, Griffin
2009: 200).

Ote yandan is tatmini Locke (1973) ve Luthans (1997) tarafindan birbirinden
farkli ti¢ boyut altinda ele almistir.

Locke is tatmininin alt boyutlarii asagidaki sekilde ele almistir (Locke, 1973:
68).

1. Is tatmini, calisanin isine yonelik sergiledigi duygusal tutumdur. Bu tutum

gbzlemlenememekte ve ¢alisanin davraniglarindan anlasilmaktadir.

2. Is tatmini, isle alakali sonuglar tarafindan belirlenmektedir. Baska bir

ifadeyle, calisganin Onemsedigi seylerin ne derecede olumsuz ya da ne
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derecede olumlu sekilde karsilanmasi is tatmininin sonucunu belirlemektedir.
Eger calisan Orgiitiinde ayni isi yapan arkadaslarindan daha ¢ok calistigini
ama daha az d&diillendirildigini diisiiniirse, 1s arkadaslar1 ve yoneticilerine
kars1 negatif tutumlar gosterecektir. Yani, ¢alisan tatminsizlik yasayacaktir.
Aksi durumda ise, calisan is arkadaslart ve yoneticilerine karst pozitif
tutumlar sergilemekte ve igiyle ilgili tatmin duymaktadir.

3. Is tatmini, birbiriyle ilgisi olan tutum ve davranislardan olusmaktadir. Burada
s0z konusu olan, ayn1 isi yapan c¢alisanlardan birinin is tatmininin digerine
gore farklilik gostermesini belirleyen faktorler nelerdir? Genel anlamiyla
insanlarin deger verdikleri seylerin isiyle ilgili yaptiklarinin is tatmini
saglayip saglamadigi ele alinmistir.

Luthans tarafindan ise, is tatmini yine ii¢ boyutta incelenmistir (Luthans,1997:

142). Bunlar;

1. Is tatmininin bir duruma kars1 duygusal olarak verilen yanit oldugunu ve bu
nedenle go6zlemenin miimkiin olmadigini sadece ifade edilebilecegini
belirtmistir.

2. Is tatmini, beklentiler ve kazanclarm iliskisiyle ilgili olup, calisanlar
beklentilerinin ne kadarmin karsilandigina ya da kazanglarinin derecesine
Oonem vermektedir.

3. Is tatmini, birbiriyle iliskisi olan isin kendisi, iicret, yonetim tarzi, is
arkadaslari, 6diil, terfi olanaklar1 gibi unsurlara yonelik cesitli tutumlari

temsil etmektedir.

1.3.1. Is Tatmininin Onemi

Is tatmini calisanlarin isine yonelik duyduklart memnuniyetin derecesini ifade
eden kavramdir (Das, 2024: 30). Is tatmini, calisanin biligsel, duygusal ve davranigsal
tutumlar iizerinde etkiye sahiptir. Bu durum is tatminini hem bireysel hem de orgiitsel
acidan olduk¢a 6nemli kilmaktadir (Meier and Spector, 2013: 1-2).

Calisanlarin is tatmininin saglanmasi bireyleri fiziksel ve ruhsal agidan daha
saglikli olmalarma etki etmektedir (Urhan, 2014: 4). Is tatmini yiiksek olan bireylerin
kendilerini daha degerli bulduklar1 ve daha az stres yasadigi belirtilmistir. Bu olumlu
durumlar bireysel perfomans tizerinde olumlu etki etmektedir (Rafferty ve Griffin,

2008: 197). Isinden memnun olan bireyler, gorevlerini daha istekli ve daha yiiksek
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motivasyonla yerine getirmektedir. Bu durum, bireysel verimliligi arttirmaktadir.
(Oztiirk ve Sumbas, 2023: 376).

[s tatmininin, calisanlarin bireysel huzur ve refahi iizerinde oldugu gibi, drgiitsel
olarak da énemli rolii vardir. Is tatmini diisiik oldugu zaman calisanlar erken emeklilik,
ise ge¢ kalma ve devamsizlik, isten ayrilma, sikdyet ve diismanca faaliyetler gibi
sorunlarla bagdastirilmaktadir. Boyle sorunlarin oOrgiitlerin isleyisine olumsuz etkisi
olmakta ve orgiitler i¢in olduk¢a maliyetli sonuglara yol agmaktadir (Lok ve Crowford,
2004: 325; Baskioglu, 2022: 95).

Is tatmini farkli disiplinler acisindan toplumsal yasant1 iizerinde olduk¢a fazla
etkisi olsada yonetim bilimciler is tatmininin c¢alisanlar iizerinde ii¢ temel konuda
etkisini ele almaktadir.

a. Calisanlarin sagligi,

b. Calisanin mutlulugunun ¢alisma ortamina yansimasi,

€. Calisanin igsinden ayrilma egilimi.

Dolayisiyla, yonetim bilimcilere gore is tatmini derecesi yliksek olan calisan sik
sik hastalanmaz, ¢alisma yasaminda ve toplumsal ¢evresinde daha ¢ok olumlu tutum
sergiler, isine yonelik sevgi beslediginden devamsizlik yapmaz ve isten ayrilma niyeti
giitmez (Ozkalp ve Kirel, 2016: 123).

Calisanlarin isinden duydugu memnuniyet, is arkadaslariyla karsilikli yakin ilgi,
duyarlilik, sevgi ve paylasim sergilemesine etki etmektedir. Bu tiir iliskiler, sadakat,
diirtistliik, bencillik icermeyen giliclii gliven ortami olusturmaktadir. Tiim bu unsurlar
calisanlarin daha ¢ok ¢aba gdstermesinde etkili olmaktadir (Oztiirk ve Sumbas, 2023:
376-377).

Genellikle organizasyonlarda yoneticiler, himayesinde c¢alisan kisilerin isine
yonelik tatmin ya da tatminsizligini bilmek isterler. Bu bilme isteginin dayanagi, is
tatmininin c¢alisanin orgiitsel bagliligi ve is performans: {izerine oldukca etkisi
olmasidir. Sayet, calisanlar i¢inde bulunduklari is ortaminda tatmin hissediyorlarsa,
orgiitlerine kars1 pozitif duygular beslemekte ve islerinde daha iyi performans
gdstermeye ve orgiitlerinde uzun siire devam etmeye istekli olmaktadir (Ozkalp ve
Kirel, 2019: 71).

Dorman ve Zapf’a (2001) gore, is tatmininin ¢alisma psikolojisi ve yOonetim
calismalarinda ¢ok tercih edilen tartisma konusu olmasinda iki 6nemli neden

gosterilmistir (Kaya, 2013: 5).
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1. Is tatminsizligi durumunda, ¢alisma ortaminda karsilasilan ana
problemlerden orgiitsel performansin diismesi, is devamsizliginin artmas, is
yavaslatma ve is birakma ile karsilagilmaktadir.

2. Is tatmini ise, iletisim, gorev ¢esitliligi, calisma sartlarinda sorumluluk
durumlarinin 6znel olarak degerlendirilmesinde 6nemli yer tutmaktadir.

Ote yandan, is tatmininin organizasyonlarin nitelikli ¢alisanlar tarafindan tercih
edilmesinde 6nemli rolii bulunmaktadir. Calisma ortamlarindan memnun olan calisanlar
ile yetenekli ¢alisanlara sahip orgiitler, ise yeni aldiklar1 ¢alisanlar1 adapte etmede ve is
ogretmede daha az zaman harcayacaktir. Ayrica, bazi arastirmacilar yiiksek derecede
tatmin duyan calisanlarin zihinsel ve fiziksel olarak daha saglikli oldugu ve daha uzun
yasadiklarini ileri siirmiislerdir (Charkhabi, vd., 2014: 365).

Yoneticilere, c¢alisanlarin performansini arttirmak igin, calisanlart memnun
etmek duygularint yonetmekten daha mantikli gelmektedir. Oysa, c¢alisanlarin
duygularint yonetebilseler, onlarin performanslarinin kendiliginden artacagi ileri

stiriilmiistiir (Moorman, 1993: 760).

1.3.2. is Tatminini ile lgili Yaklasimlar

Is tatmini ile ilgili yapilan ¢alismalarda, is tatmini cogunlukla motivasyon
teorileri ile agiklanmistir. Yapilan bazi calismalarda ise, is tatmini agilanirken
motivasyon teorilerinin  yani sira is tatminini dogrudan etkileyen teoriler de
kullanilmistir.

Orgiitsel davramis ¢alismalarindan is tatmini ve motivasyon konulari
incelendiginde bu iki kavram birbirinden bagimsiz olsada is tatmini ve motivasyon
olgular i¢ ice anlatilmstir. Ice ige anlatilmalarmin sebebi ise, is tatmini ve motivasyon
kavramlarinin yakin benzerlik gostermesi ve birbiri iizerine olan etkileridir.

Insan psikolojik ve fizyolojik olarak devamli gelisen bir varlik olarak kabul eden
goriisler, bireyin icsel yetenekleri ve kapasitesi, gelisimi, algi, arzu, his, belirli tutum ve
diisiincelerin temeli olan rasyonel ve hissi yonleri iizerine odaklanmaktadir. Dogal
olarak, bu goriisler bireyi daha iyi anlamaya ve bireyin sahip oldugu faktorlere
dokunarak onun motive olmasini saglamaktadir.

Literatiir taramasinda motivasyon teorilerinin Oncilisii olarak Abraham
Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi karsimiza ¢ikmaktadir. Bu teorinin temeli ise,

“tatmin” unsurundan ileri gelmektedir.
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Motivasyon (Giidiileme) ise, genel anlamda “isteklendirme” anlamina gelmekle
birlikte gilinlik hayatimizda genellikle kelime degismeden motivasyon olarak
kullanilmaktadir (Kogel, 2018: 640).

Motivasyon teorileri ile ilgili caligmalara bakildiginda kapsam teorileri ve siire¢
teorileri olmak iizere iki grupta siniflandirildigr goriilmiistiir. Kapsam teorileri icsel
faktorlere agirlik verirken, siire¢ teorileri digsal faktorlere agirlik vermektedir (Demir,
2016).

Bu calismada, is tatmini ile ilgili dogrudan ilgisi bulunan yaklasimlar asagida

aciklanmugtir.

1.3.2.1. Cornell Modeli

Hulin ve Smith (1965) tarafindan yapilan g¢alismaya gore, kadin ve erkek
calisanlarin is tatmini diizeylerinde farkliliklar oldugu belirtilmistir. Bunun yanisira,
calisanlarin yas1, gorev siiresi, aldig1 iicretler vb., unsurlardan kaynakli is tatmini
diizeylerinde farkliliklara yol agtig1 ileri siirtilmiistiir (Hulin ve Smith, 1965: 209-211).

Bu modelle baglantili olarak daha sonra, 1969 yilinda Smith, Kendall ve Hulin
tarafindan Cornell Modeli gelistirilmistir. Bu modele gore, is tatmini ¢alisanin isine
yonelik duygulart ya da isiyle ilgili farkli durumlara gore gelistirdigi duygusal tepkiler
seklinde agiklanmistir. Bu arastirmacilara gore, mevcut duygular calisanlarin su anki
durumlartyla baglantili, adil ve uygun bir alternatif karsilik beklentisi ile tecriibeleri
arasinda farklilik algilamasi sonucu olusmaktadir (Sun, 2002: 20-21).

Cornell modelinin temelini olusturan referans c¢ergevesi, 1is gorenin
degerlendirme yapmakta faydalandigi kendi i¢ standartlaridir. Bireyin i¢ standartlarinin
olusmasinda beklentileri, tecriibeleri ve var olan bir uyarici etkili olmaktadir. Bu i¢
standartlarinin, degisim esiginde belirgin rolii bulunmaktadir. Cornell modelini ortaya
atan arastirmacilar, referans modelinden yola ¢ikarak is tatmini 6l¢iimiine yonelik isin
kendisi, yiikselme olanaklar1, ticret, is arkadaslari, denetim ve kontrol mekanizmalari
unsurlarinin yardimiyla Is Tanimlama Olgegini gelistirmislerdir (Toker, 2007: 96). Bu is
tanimlama 6l¢egi 1987 yilinda Smith, Johnson, Tucker, Dachler ve Schneider tarafindan
yine bes alt boyutta ele alinmis ve pekistirilmistir. Bu alt boyutlar, isle ilgili 6zellikler,
ticret ile ilgili 6zellikler, is arkadaslariyla ilgili 6zellikler, yoneticilerle ilgili 6zellikler

ve yiikselme olanaklarina iliskin 6zellikler olarak sayilmistir (Bakan, vd., 2022: 137).



61

1.3.2.2. is Ozellikler Teorisi

Is Ozellikler Teorisi, ¢alisanlarin gdrevlerinin anlami ve tanimi, gorevlerinin
cesitliligi, gorevleriyle ilgili otonomi ve gorevleriyle ilgili aldiklar1 geri bildirimlere
yonelik degerlendirmeleri agiklayan bir modeldir (Ugtu, 2023: 180). Baska deyisle,
calisanlar1 amaglarina gotiiren davranis ve tutumlart tzerinde, isleriyle ilgili
karakteristik yapilarin etkili olmasi ig 6zellikleri yaklasimi olarak ifade edilmistir. Yani,
ise yonelik tutum ve davraniglarinda yapilan isin 6zellikleri belirleyici rol oynamaktadir
(Akin, 2019: 2).

Bu modelin ortaya ¢ikmasinda oncii olan Richard Hackman ve Greg Oldham’a
gore, bir calisanin isiyle ilgili tatmin olmasinda belirleyici bes temel unsura ihtiyag
vardir (Hackman, Oldham 1976: 250-279; Robbins ve Judge, 2015: 242). Bu unsurlar;

Beceri/Yetenek Cesitligi: Isin yerine getirilmesi esnasinda farkli faaliyetleri
gerceklestirilirken, ¢alisanin ¢esitli yeteneklerini kullanabilmesi,

Gorevin Tanimi: Calisanin yapilan isin bir parcasindan ya da tamamindan
sorumlu olmasi,

Gorevin Anlamlilig1 ve Onemi: Yerine getirilen isin, diger kisilerin caligmalari
ya da hayatlari lizerinde etkisinin derecesi,

Otonomi/Ozerklik: Calisana yaptig1 is ile ilgili planlama, tasarlama, siire¢ ve
kararlarda yetki ve 6zgiirliik verilmesi,

Geri Bildirim: Yerine getirilen isin sonucu olarak calisanin performanslariyla
ilgili acik ve dogrudan isi yapana bilgi verilmesi.

Bu o6zellikler, ¢alisanlar tizerindeki psikolojik etkilerinden dolayi, ¢alisanlarin is
tatminleri ve motivasyonlar1 lizerinde 6nemli sonuglara yol agmaktadir. Bu model,
calisanlarin verimlilik ve performanslarinin arttirilmasinin, ancak isleri yerine getiren
beserl kaynaklarin deneyim, bilgi ve yeteneklerine gore yeniden tasarlanmasiyla
saglanabilecegini ileri siirmektedir (Eren, 2004: 606).

Hackman ve Oldham (1976) tarafindan, is 6zelliklerinin ¢alisanlarda anlamlilik,
sorumluluk duygusu ve sonuglarin bilinmesi gibi {i¢ temel psikolojik etkisi ile
calisanlarin motivasyonlarmi yiikselttigini ileri stirmiistiir. Calisanlarin iginin degerli
oldugunu hissettiginde anlamlilik duygusu gelismektedir. Ote yandan isinin sonuglariyla
ilgili kendisini sorumlu buldugunda sorumluluk duygusu olusmaktadir. Ve calisan is
performansina yonelik geri bildirim aldiginda sonuglart bilmekten memnuniyet

duymaktadir (Hackman ve Oldham, 1976; 258).
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Calisanlarin yaptiklar1 isi onemli ve anlamli bulmasi, isleriyle ilgili geri
bildirimler almasi, islerinde 6zerklik hissetmesi, onlarin ise yonelik motivasyonlarini,
orgiitsel bagliliklarin1 ve is tatminlerini olumlu yonde etkilemektedir. Is 6zellikler
teorisinden hareketle, bu durumlarin galisanlarin 6rgiitsel bagliliklari ile is tatminlerinin

artmasinda etkisi oldugu ileri stiriilmiistiir (Giirbiiz, 2011: 403).

1.3.2.3. Amag/Deger Teorisi

Locke’ye gore, is tatmini “calisanmin isine ve is deneyimine verdigi deger ile
neticelenen hos veya olumlu duygusal durum” olarak ifade edilmistir. Bu is tatmini
tanimi1, deger teorisine isaret etmektedir (Boliikbasi ve Yildirtan, 2009: 349). 1960°’larda
Edwin Locke tarafindan gelistirilen deger teorisine gore, ¢alisanlarin deger verdikleri ile
gereksinimlerinin karsilastirilmasindan ortaya ¢ikmustir. Locke (1970) gore, bir birey
ne olursa olsun belirli bir gorev lizerinde ¢alismaya veya belirli bir faaliyet tiiriine
katilmaya deger verebilir. Yeterliligi, basar1 derecesi ve 0diilii bu degerden elde etmistir.
Ote yandan, birey herhangi bir gdrevi yerine getirilmesi noktasinda her zaman belirli
yeterlilik standartlarina ulagmaya caligmaktadir. Bagka deyisle, birey bir hedef
belirlediginde bu hedef genellikle “basarili olmak™ ve bu da bireyde tatmin eden bir sey
olarak deneyimlenmektedir (Locke, 1976: 486).

Ayrica, Edwin Locke tarafindan ortaya atilmis bu teoriye gore, bireyin
motivasyon derecelerinde, belirledigi amaglarin 6nemli roliiniin bulunmasidir. Bu
teorinin ana fikri, erigsilmesi ve elde edilmesi kolay amac belirleyen bireyin, erisilmesi
giic ve yliksek amaci olan bireye gore motivasyon ve tatmininin diisiik olacagidir. Es
gecilmemesi gereken nokta ise, bireylerin belirledikleri amacin erisilebilirliginin olmast
gerekmektedir (Eroglu, 2017: 506-507; Kogel, 2018: 639-656).

Etzioni’ye (1969) gore, bireysel ve orglitsel olarak kavusulmak istenen
durumlar, bireylerin hareket ve davranislar1 iizerinde 6nemli rol oynamaktadir. Yani;
amaglar, c¢alisanlarin davraniglart ve hareketlerinde iizerinde belirleyici olmaktadir.
Amaglarin is tatmininin arttirilmasinda rol oynamasi i¢in dort 6zellikten bahsedilmistir.
Birincisi, amaglar agik ve belirgin oldugu zaman is tatmininde olumlu etki yapmaktadir.
Ikincisi, amaglar boyun egme ve riza géstermeden ziyade benimsenmis oldugu vakit is
tatminini arttirmaktadir. Ugiinciisii, amaglar yonetici tarafindan tek tarafli tespit
edilmemeli, katilimli olarak belirlenmelidir. Dérdiinciisii, amaglara erisildigine iliskin

calisanlara geri donilis yapilmali, baska deyisle, amaclara ne denli ulasilip



63

ulagilmadigina yonelik ¢alisanlar bilgilendirildigi vakit is tatmini olumlu etkilenecektir
(Eroglu, 2017: 508).

Deger teorisine gore, bireyin bilingli ve belirli bir amacinin bulunmasinin,
davraniglar1 tizerinde belirleyici rolii oldugu ileri siirilmektedir. Bu durumda, ¢alisan
deger verdigi seyi elde edinceye kadar ayn1 dogrultuda gayret gosterecektir. Calisanin
tatmini, deger verdigi seyleri elde edince ve ihtiyaglar1 karsilaninca gergeklesecektir.
Calisanin deger verdigi, amacladig1 ve arzuladig seyleri elde edebildigi oranda isiyle
ilgili tatmin duyacaktir (Ugtu: 2023: 181).

Ote yandan, is performansi ¢ok sayida dissal ddiile yol agmaktadir. Bu odiiller
maas artiglari, promosyonlar, yeni gorev ve sorumluluklar, 6vgii, taninma olabilir. Bu
odiiller is tatmini tizerinde olumlu etki etmektedir (Locke 1969: 487).

Burada su hususlara dikkat g¢ekilmistir. Bireylerin verilen islere yonelik ilgi
derecesi ve verdigi deger farkli olacagindan, performanslarinda farkliliklar ortaya
cikmaktadir. Diger deyisle, ise verilen degerin derecesi nitel ve nicel performansta
farkliliklara yol agmaktadir. Bununla birlikte, bireylerin farkli gérev ve amaclarinin
olmast da performanslarinin kalitesinin degisiklik gostermesinde etkili olmaktadir.
Ilaveten, ¢alisanlar verilen odiillere de aym derecede ilgi gdstermeyebilir. Bu gibi
durumlar, c¢alisanlarin is tatminleri ve performanslari {izerinde belirleyici rol
oynamaktadir (Locke, 1969: 327-328).

Is tatmininin varsayimlarina dayanan degerler, insanlarin elde etmek istedikleri
seylere (maas, firsat, gelisim vs) gore sekillenmektedir. Is faktorleriyle bireyin degerleri
uyumlu olmalidir. Degerler bireyden bireye farklilik gostermektedir. Birey i¢in onemli
olan deger karsilanmazsa tatminsizlik olusturur. Bireyin beklentileri ile isinden elde
ettigi deneyimleri uyumlu olmalidir. Bireyin beklentileri karsilandigi zaman tatmini
artarken beklenti kargilanamazsa tatminsizlik artmaktadir. Bu teorinin hem bireysel hem

(Spector, 1997: 5-15).

1.3.2.4. Dengeli Durum/Esitlik Teorisi

Dengeli durum teorisi J. Stacy Adams tarafindan 1963’te gelistirilen teoriye
dayanmaktadir. Bu teoriye gore, her bir is gorenin isine yonelik bir miktar olumlu
duyguya sahip oldugu ve belirli oranda sabit/dengeli is tatmini oldugu ileri siirtilmiistiir
(Kogel, 1993: 380). Calisanin isine yonelik sahip oldugu olumlu duygularin degisiminde

calisanin kendisi, calisana verilen gorev ve orglitsel durum etki etmektedir. Calisanin is
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cevresinde yapilan degisiklikler ya da degisimler, ¢alisani sabit/dengeli is duygu
durumlarin1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Gegici olan bu olumsuz durum, is
tatminini de olumsuz etkilemektedir. Gegici olan olumsuz durum artis1 ya da azalisi,
tekrar belirli zaman sonra sabit/dengeli duruma gelmektedir. Baska ifadeyle, ¢alisanin
sabit/dengeli is tatmini durumunda artis ya da azalis seklinde bozulma oldugunda bir
stire sonra eski durumuna donecegi ileri siiriilmektedir (Ugtu, 2023: 181-182).

Esitlik teorisinin temel fikri, c¢alisanlarin is iliskilerinde esit muamele
beklentisidir. Bu beklenti motivasyon i¢in énemli bir belirleyici unsur olarak karsimiza
cikmaktadir. J. Stacy Adams’in gelistirdigi bu teorinin dayanagi, ¢alisanin basarist ve
motivasyonu i¢inde bulundugu is ortami ile yakindan ilgili olmasidir. Adams’in esitlik
teorisine gore, calisanlar kendi harcadigi caba karsihiginda aldigi sonug ile ayni is
ortaminda, diger c¢alisanlarin gosterdigi c¢aba karsiliginda elde ettigi sonucu
karsilastirma yoluna gitmektedir. Calisan yaptig1 bu karsilastirma sonucu bir esitsizlik
algimas1 durumunda tatminsizlik, esitlik algilamasi durumunda tatmin duymaktadir
(Mullins, 2007: 273-293; Robbins ve Judge, 2009: 206-234; Eroglu, 2017: 502).

Yoneticiler, ¢alisanlarin ig tatminlerini iyilestirmek adina, onlarin isleriyle ilgili
degisiklikler yapmaktadir. Bu degisikliklerin, ¢alisanlarin is tatminlerinin kalict mi
gecici mi oldugunu belirlemede yardimci olacagi aktarilmaktadir. Bazi arastirmacilar bu
degisikliklerin, gecici siire is tatminlerini yiikselttigini daha sonra ise, eski diizeyine
geldigini belirtmistir. Bunun yanisira, isle ilgili yapilan kismi yilizeysel degisikliler ise

kalic1 i tatminina yol agtig1 ileri siirtilmiistiir (Demir, 2005: 186-187).

1.3.2.5. Maslow Ihtiyaclar Hiyerarsisi Yaklasim

Abraham Maslow tarafindan gelistirilen Ihtiyaclar Hiyerarsisi Yaklasimi iki
temel varsayim tizerine kurulmustur. Bu varsayimlardan ilki, birey ¢esitli ihtiyaclarini
gidermek i¢in birtakim davranislar1 farkli bi¢imlerde gostermektedir. Yani, birey belirli
davraniglari, sahip oldugu ihtiyaglarmi giderme yoniinde sergilemektedir. Bu durum,
ihtiyaclarin insan davraniglari tizerinde etkili olan 6nemli bir faktor oldugunun kanitidir.
Varsayimlardan ikincisi, ihtiyaglarmm belirli bir sirast oldugu ve bu siralamanin
hiyerarsik bir yapisit oldugudur. Dolayisiyla, iist kademe ihtiyaclara gegebilmek igin
once alt kademede bulunan ihtiyaglarin karsilanmasi gerekmektedir. Ihtiyaglarmn bireyi
davranigsa itmesi Ozelligi, onu ne kadar tatmin edebildigiyle ilgili oldugu ileri
striilmektedir. Baska bir deyisle, bireyin, alt kademede bulunan ihtiyaclarinin

karsilanmas: ile list kademe ihtiyaglara gecebildigi ve bu ihtiyaglarin karsilanabilme
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orani, bireyin tatmin derecesinde etkisi olmaktadir (Luthans, 1992: 157; Robbins ve
Judge, 2009: 2006-234; Demir, 2016: 22-24; Eroglu, 2017: 471-472; Kogel, 2018: 643).

Maslow insan ihtiyaglariin psikolojik ag¢idan bes asamadan olustugunu ifade
etmistir (McFarlin ve Sweeney, 2002; Robins ve Judge, 2015; Kogel, 2018: 643-644).

Fizyolojik Ihtiyaglar; gida (yiyecek, icecek), barmma, 1sinma, cinsellik, acinin
giderilmesi vb.,

Giivenlik Ihtiyaglari; korunma, gelir elde edilmesi ve muhafazasi, sigorta gibi,

Sosyal Ihtiyaglar; toplumsal gevrede kabul gérme, sevilme, bir grubun pargasi
olma ve grupta s6z sahibi olma, ¢evresinde sdz sahibi olma gibi,

Kendini Gosterme Ihtiyaci; baskalar1 tarafindan taninma, saygi gdrme, statii
sahibi olma, 6zel yetenek ve basarilarinin bilinmesi,

Kendini Tamamlama Ihtiyaci; sahip oldugu tiim potansiyelini kullanabildigi, 6z
benliginin tatmin oldugu asama.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi bir¢ok kaynakta Sekil 2’deki gibi gosterilmistir.

Sekil 2. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi (Kocel, 2018: 643)

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine gore, herkesin, bu ihtiyaglarla ayni1 siddette
ve ayni sekilde motive edilmesi, tatmin edilmesi miimkiin degildir. Bu modele gore,
bireyler farkli asamalardaki ihtiyaglarinca, davraniglara sevk edilmektedir (Demir, 2016:
23).
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Maslow’a gore, bu ihtiyaglarin tamamen karsilanabilmesi s6z konusu olmadigi
gibi, bolluk donemlerde bile genellikle alt ihtiyaclarin kismen giderilebildigi
ongoriilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2016: 282).

1.3.2.6. Dougles McGregor Cift-Faktor Teorisi

Frederick Herzberg tarafindan gelistirilen ¢ift-faktor teorisinin c¢ikisi, 200
muhasebeci ve miihendis lizerinde yapilan “isinizde kendinizi olduk¢a iyi ne zaman
hissettiniz ve ne zaman olduk¢a kotii hissettiniz?” seklinde sorulan basit bir soruya
verilen cevaplarin incelenmesi ile olmustur. Bu arastirma sonuglarina gore, katilimeilar
kendilerini en iyi hissettikleri ve islerinden en ¢ok tatmin olduklari durumda isleriyle
dogrudan ilgisi bulunan isin kendisi, sorumluluk ve basarma gibi kavramlar1 kullanmay1
tercih ettikleri anlagilmistir. Ote yandan, katilimcilar, kotii hissettikleri ve tatminsizlik
yasadiklar1 durumlarda, isin disinda tutulan ¢alisma kosullari, ticret, ceza vb. kavramlar
kullanmayi tercih ettikleri anlagilmistir (Eroglu, 2017: 472-473; Kogel, 2018: 645-646).

Frederick Herzberg, ilk grupta bulunan ve isle dogrudan ilgisi bulunan isin
kendisi, sorumluluk, statii, ilerleme, taninma ve basarma gibi faktorleri “motive edici
faktorler” olarak kabul etmistir. Motive edici faktorlerin varligr bireyin motive olmasini
ve islerinden tatmin olmasini saglarken, bu faktorlerin yoklugu da bireyde motivasyon
kayb1 ve tatminsizlige yol agmaktadir (Sweeney and McFarlin, 2002: 88-96).

Ikinci grupta ele alnan galisma kosullari, maas, iicret, uygulanan ceza sistemi ve
is giivenligi gibi faktorler de “hijyen faktorleri” olarak ifade edilmistir. Bu faktorler
bireyleri motive edecek 6zelliklere sahip degildir. Bu faktorlerin varligi bireyi motive
etmekten ziyade motivasyon i¢in uygun ortamin olusmasma yardimci olmaktadir.
Ancak, bu faktorlerin eksikligi ise, bireyde motivasyon kaybina neden olmaktadir.
Bagka bir ifadeyle, hijyen faktorleri bireyin motive olmasi igin ihtiya¢ duyulan ortama
hazirlar, ancak motive edici unsurlar olursa bireylerin motivasyonu saglanmaktadir

(Mullins, 2007: 261-262; Robbins and Judge, 2009: 206-234).

1.3.2.7. David McClelland Basarma Ihtiyaci Yaklasim

Basarma ihtiyaci teorisine gore, bireyi davranisa sevk eden ihtiyaclar li¢ grupta
ele alinmustir (Luthans, 2008: 168-198; Unlii, 2013: 5-6; Demir, 2016: 25; Eroglu, 2017:
477-482; Kogel, 2018: 646-647). Bu ihtiyaglar;

1. lliski Kurma Ihtiyaci (affilation needs)

2. Gii¢c Kazanma Ihtiyac1 (power needs)
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3. Basarma Ihtiyaci (achievement needs)

Iliski kurma ihtiyaci, bireyin diger bireylerle iliski kurmasi, bir gruba katilmas:
ve diger bireylerle sosyal iliskilerini gelistirmesini ifade etmektedir.

Gilic kazanma ihtiyacinin bireyde yiiksek olmasi, o kisinin otorite ve gii¢
kaynaklarmi genisletme, diger kisileri etkileme ve sahip oldugu gii¢leri elinde tutma
gibi davraniglara yoneltecegi belirtilmektedir (Demir, 2016: 25).

Basarma ihtiyaci yiiksek olan kisi ise, elde edilmesi zor ve ¢ok ¢aba gerektiren
anlamli amaglar1 tercih edecegi ve bu sectigi amaglara ulasabilmek igin gereksinimi
olan yetenek ve bilgiye ulagabilecek ve kullanabilecek davraniglari sergileyecegi ileri
siirtilmiistiir.

Bu teoriye gore, yliksek basarma ihtiyacina sahip olan ¢alisan motivasyon i¢in
gereken ortami1 bulacagi, sahip oldugu yetenek ve bilgi gibi donanimlar isine enerjik bir
sekilde kullanacag ileri siiriilmiistiir. Bu enerjinin yiiksek olmasi is tatminini de olumlu

etkilemektedir (Unlii, 2013: 5-6).

1.3.2.8. Clayton Alderfer ERG Yaklasim

ERG yaklasimi modeli Clayton Alderfer tarafindan literatiire kazandirilmis ve
Maslow ihtiyaglar hiyerarsisi kuraminin basite indirgenmis hali olarak goriilmektedir
(Eren, 2010: 511; Kogel, 2018: 647;).

ERG yaklagimina gore, ihtiyaglar {i¢ grupta toplanmig ve bu yaklasim adini, bu
ihtiyaglarm Ingilizce ilk harflerinin birlesimiyle almistir.

ERG yaklagiminin kategorileri ise su seklidedir:

a) Var Olma (Existence) Ihtiyaci,

b) Aidiyet-Iliski Kurma (Relatedness) ihtiyac,

c) Gelisme (Growth) ihtiyac.

ERG yaklagimindan anlasilacagi iizere, bireyleri davranisa sevk eden ihtiyaglar
var olma ihtiyaci, bir gruba aidiyet duyma ve bir grupla sosyal iliski kurma ihtiyaci ile
bireyin gelisme ihtiyaglaridir. Bireyin, isiyle ilgili kararlarda sdz sahibi olmasi, isine
yonelik aidiyet hissetmesi, is arkadaslariyla iyi iligkiler kurabilmesi ve isinde kendini
gelistirebildigine inanmasi is tatmininin olumlu olmasina, bunun aksi durumlarinda ise,

isiyle ilgili tatminsizlik yagamasina neden olacaktir.
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1.3.2.9. Davrams Sartlandirmasi (Sonugsal Sartlandirma) Kuram

Davranis sartlandirmasi klasik sartlandirma ve sonugsal sartlandirma olmak
tizere iki farkln tiirii vardir. Ilki, klasik sartlandirma davramslarin harekete gegmesi
belirli uyarilar tarafindan gerceklesmektedir. Baska bir ifadeyle, klasik sartlandirmanin
odaginda, uyarilarin davranislar tizerinde etkisi oldugu 6ne siiriilmektedir. Motivasyon
teorisi olarak alman ikinci kavram sonugsal sartlandirmanin merkezinde ise,
davraniglarin, karsilasilan sonuglara gore sartlandirildigidir. Bu kavrami biraz agmak
gerekirse, calisanlar, sergiledikleri davramiglara goére birtakim  sonuglarla
kargilasmaktadir.  Yoneticiler, ¢alisanlarin  davramiglarina  gore  bir  karsilik
gostermektedir. Dolayisiyla, ¢alisan, yoneticinin verdigi karsiliga gore ayni davranisini
tekrar etmeye ya da tekrar etmemeye yonelmektedir. Ornegin, bir calisan ise gec gitme
davranisini tekrarlamasi durumunda yiiksek ihtimal ydneticisi tarafindan, karsiliginda
uyarilma, cezalandirilma, gormezden gelinme, hos goriilmesi gibi sonuglar
sergileyebilmektedir. Bu sonuglar ¢alisanin davranislarini siirdiiriip siirdiirmemesinde
etkili olmaktadir (Greenberg, 1990: 260-263; Eren, 2010: 430; Kogel, 2018: 648-650).

Bu 6rnek mekanizmadan hareketle birey, sergiledigi davranislarin sonuglarini
“haz verici, memnun edici” bulmasi durumunda ayni davranis1 sergilemeye devam
edecektir. Ote yandan, birey gosterdigi davramslar sonucu karsilastigi durumlar,
“lizlicii, hoslanilmayan, ac1 verici” bulursa ayni davraniglart gostermeme egilimine
girmektedir (Demir, 2016: 26-27).

Sonugsal sartlandirmayr motivasyon aract agisindan ele alirsak, personelin
davraniglar1 orgiitsel agidan arzu edilen bir davranigsa yoneticiler, davranislarin tekrar
edilmesini istemekte ve Odillendirme yontemlerine bagvurulmaktadir. Personel
davraniglari, orgiitsel agidan istenmeyen bir durumsa calisanlarin ayni davranisi
sergilememesi i¢in cezalandirma yontemlerine gidilmektedir (Robbins vev Judge, 2013:
218-219).

1.3.2.10. Bekleyis Teorileri

Motivasyon konusunda gittik¢e 6nemi artan teorilerden birisi beklenti (bekleyis)
teorisidir. Bekleyis teorileri, Victor Vroom tarafindan gelistirilen bekleyis teorisi ile E.
Lawler ve L. Porter tarafindan gelistirilen bekleyis teorileri olmak iizere iki farkli alt
teorinin birlesmesinden olusmaktadir (Greenberg, 1990: 260-263; Eren, 2010: 430;
Kogel, 2018: 650).
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1.3.2.10.1.  Vroom’un Bekleyis Teorisi

Bu modele gore, bir kisinin bir is igin ¢aba gostermesi iki faktore baglidir
(Barutcugil, 2004: 191-192; Mullins, 2007: 266; Unlii, 2012: 12; Kogel, 2018: 650-
652). Bunlar;

1. Kisinin 6diilii arzu etmesi (valens),

2. Odiillendirilme olasilig1 (bekleyis)

Dolayisiyla, (Motivasyon=Valens X Bekleyis) olarak formiile edilmektedir.

Bu modelin dayanag {i¢ kavram {zerinedir. Birincisi, Valens olarak
isimlendirilen ve bir kisinin ¢aba gostererek erisebilecegi 0diil arzu etme derecesini
gostermektedir. Bu  o6dill farkli  bireyler tarafindan aym1 derecede arzu
edilmeyebilmektedir. Bu durumun altinda yatan neden, insan ihtiya¢larinin birbirinden
farkli olmasidir. Dolayisiyla, bir ddiile bazi insanlar hi¢ deger vermezken, ayni1 ddiilii
baska insanlar oldukea ¢ok arzu etmektedir. Odiile deger veren calisanlar, is igin gayret
sarf etmekte ve kolay motive olurken, 6diilii 6nemsemeyen ¢alisanlar, islerine yonelik
ekstra gayret sergilememekte ve ddiil bir motive araci olmamaktadir. Ikincisi, bekleyis:
bireyin algiladigr olasilik ile ilgilidir. Algilanan bu olasilik, sarf edilen cabanin
karsiliginin bir odiillendirme olacagidir. Kisi, gosterdigi cabanin karsiligini aldigina
inaniyorsa, daha fazla caba sarf etmektedir. Bu durumda, kisinin hem valens ve
bekleyisi yiiksek olursa o kisi daha cok motive olacaktir. Ugiincii kavram ise, aragsallik
kavramidir. Aragsallik kavraminin degindigi, kisi sarf ettigi gayret ile belirli bir
performans gostermektedir. Bu performansin sonucu olarak bir ddiillendirme almasi
durumunda seviye olarak daha ¢ok performans sergileyecektir (Vroom, 1966: 212-225).
Bu durumda eger bir kisi gosterdigi ¢aba sonucu bir performans ile sonuglanacagina
inaniyor, bu performansin da bir ddiille sonuglanacagi inaniyorsa ikinci derece sonuglar

i¢cin motive olmaktadir (Greenberg, 1990: 260).

1.3.2.10.2.  Lawler-Porter Bekleyis Teorisi

Vroom’un modeline dayanan bu teoriye gore, benzerlik bireyin motive olma
derecesi valens ve bekleyis tarafindan etkilenmektedir. Vroom’un modelinden farkli
kismi, bireyin motivasyonunun yiiksek olmasi (yiiksek ¢aba sarf etmesi), yiiksek bir
performans ile sonuglanacagi anlamina gelmemektedir (Porter ve Lawler, 1968: 382-
385). Burada ilave iki degiskenin 6nemi vurgulanmaktadir (Greenberg, 1990: 260-263).

[lki, kisinin kendisi igin algiladig1 rol ile ilgilidir. Organizasyonlar calisanlaria

verim alabilmek i¢in ¢esitli rol yliklemektedir. Birey de bu rol anlayisina sahip olmasi
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gerekmektedir. Organizasyonun, c¢alisanina yiikledigi rol ile calisanin algiladigi rol
uyumlu olmasi gerekmektedir. Aksi durumda, rol catismasi ile karsilagilabilmektedir
(Unlii, 2010: 12). Rol catismasi durumunda bireyin performans: olumsuz
etkilenmektedir. Sayet, birey i¢inde bulundugu organizasyonda sahip oldugu rolii
kapsamli ve kendisi i¢in anlamli bulursa, yiiksek riskli gorevleri goze alma, yliksek
Ozgilivene sahip olma, liderlik 6zelligine sahip olma, cesaretli davranma vb. 6zellikler
gostermektedir. Bu durum c¢alisanin motive olmasmi ve 1is tatminini olumlu
etkilemektedir (Porter ve Lawler, 1968: 384).

Ikincisi, bireyin sahip oldugu bilgi ve yetenek degiskenleri ile uyumlu gorevde
olmasi performans ve verimlilik {izerinde olumlu etki etmektedir. Verilen isle ilgili
herhangi bir bilgi ve yetenekten yoksun birey ne kadar gayret gosterirse gostersin yeterli
performans sergileyemeyecektir. Ornegin, muhasebe bilgisinden yoksun bir birey ¢ok
caba sarf etse de bilango diizenlemekte sikint1 yasayacaktir (Kogel, 2018: 652-653).

Organizasyonlarda ¢alisanlar genellikle kendi gosterdikleri performansi
digerlerinin performanslari ile kiyaslamakta ve gosterdikleri performansin ddiillendirme
sisteminde bir anlayis sahibi olmaktadir. Dolayisiyla, kisi sergiledigi performansina
gore esit ticret almasi gerektigi inancindadir. Bu esit iicret alma inanci “bekledigi 6diilii”
diger bir ifadeyle “algilanan 6diilii” ifade etmektedir. Bireyin bekledigi odiil ile fiilen
aldig1 6diil arasinda ugurum varsa, tatmini diisiik olacagi; aksine, bireyin fiilen aldig1
odiil ile bekledigi 6diil arasinda biiyiik bir farklilik yoksa ig tatmininin yiiksek olacagi
belirtilmistir (Unlii, 2013: 13; Demir, 2016: 28).

1.3.3. Is Tatminine Etki Eden Unsurlar

Is tatmini ile ilgili daha once yapilan galismalar gozden gecirildiginde is
tatminini etkileyen oldukca fazla unsurla karsilasilmistir. Is tatminini etkileyen unsurlar
genellikle bireysel etkenler ve oOrgiitsel etkenler olarak iki kisimda ele alindig
goriilmiistiir (Heller, Judge ve Watson, 2002; Kok, 2006; Ugtu, 2023).

Mullins (1996) tarafindan, is tatminini etkileyen faktorler genis bir sekilde
asagidaki gibi gruplandirilmistir (Ozpehlivan, 2018: 48).

Bireysel faktorler: kisilik, yetenek, medeni durum, is uyumu, yas ve egitim gibi,

Sosyal faktorler: ekip calismalari ve ilkeleri, ¢caligma arkadaslar1 ve iligkileri,
informel gruplar, etkilesim firsatlari,

Kiiltiirel faktorler: inanglar, degerler ve kisisel tutumlar,
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Orgiitsel faktorler: orgiit prosediirler, orgiitsel politikalar, kurumsal yapi,
orgiitsel hacim, teknoloji, oOrgiitsel organizasyon, is¢i normlari, c¢alisma kosullari,
yoneticilerin liderlik ve vasiflari, yonetim tiirleri,

Cevresel faktorler: teknik, idari, yasal, ekonomik ve sosyal faktorler.

Bu calismada is tatmini etkileyen bazi faktorler kisaca agiklanmustir.

1.3.3.1. Bireysel Faktorler

Is tatminini etkileyen bireysel faktorler daha ¢ok kisinin karakteristik yapisi ve
kisisel 6zellikleri ile ilgilidir. Is tatminini etkileyen bireysel faktorler, cinsiyet, medeni
hal, yas, lcret, is deneyimi, egitim seviyesi, kisilik ve isinde gecirdigi siire olarak
verilmistir (Kuzulugil, 2012: 131). Baz1 ¢alismalarda ticret orgiitsel faktor olarak da ele
alinmistir (Wang, 2023: 2). Bu galismada iicret faktorii orgiitsel faktor olarak ele
alinmustir.

Egitim: Bireyler yaptiklar iste, aldiklar1 egitim ve sahip olduklar1 donanim ile
isletmelere katki saglamaktadir (Simsir ve Seyran, 2020: 30). Egitim diizeyleri yliksek
calisanlarin, isiyle ilgili beklentilerinin fazla oldugu ileri siiriilmiistiir. Bunun yani sira,
calisanlar 1is hayatlarinda stati kazanma, sosyal iligkilerini gelistirme, yliksek
makamlara gelme gibi 1yi olanaklar bulunan isletmelerde ¢aligmak isterler (Giirkan, vd.,
2017: 149). Insanlarm egitimleri olaylara ve hayata bakis bigimlerinde etkili olmaktadir.
Egitim seviyesinin yiikselmesi ile birlikte kisinin; diger kisilerin davranislari, degerleri,
sosyal ihtiyaglar gibi 5Snemsedigi seylere hassasiyetini arttirdigi belirtilmistir (Ibicioglu,
2011: 251). Ote yandan, egitim diizeyinin is tatmini iizerinde etkisinin yonii net olarak
tespit edilememistir. Ko¢ vd., (2009) c¢alismasina gore, egitim diizeyi arttikca is
tatmininin yiikseldigi ileri stirilmistiir. Toker (2007) ¢alismasina gore, diisiik derecede
egitimli calisanlarin yiiksek egitimli calisanlardan daha ¢ok is tatmini yasadiklari
sonucuna varmistir (Toker, 2007: 13). Ayrica yiiksek bilgiye sahip calisanlarin
farkindaliklarinin artmasinin ig tatminine olumsuz etki ettigi ileri siiriilmiistiir. Yani,
birey ihtiyaclarinin farkina varip bunu karsilayamamas: is tatminlerini negatif yonde
etkilemektedir (Ibicioglu, 2011: 251).

Yas: Bu faktor, calisanlarin is tatminleri i¢in Onemli bir unsur olarak
goriilmektedir. Yash bireyler isleriyle ilgili istikrar arayigsinda iken, geng bireylerin daha
cok aksiyon aradiklar1 kabul goren bir durumdur (ibicioglu, 2020: 251).

Yeni ise baglayan kisinin isiyle ilgili beklentilerinin daha yiiksek olmasi onun

isine uyum saglamasinda zorluk yasamasina neden olabilmektedir. Oysaki deneyim
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sahibi olan ya da uzun siiredir ayni iste ¢alisanlar bu zorlugu daha kolay asabilmektedir.
Yani, deneyim sahibi ¢alisanlar, yeni baslayanlara gére hem uyumlu hem is tatminleri
daha iist diizeyde olmaktadir (Calik ve Akkus, 2022: 249).

Bireylerin yaslari ile is tatmini arasindaki iligskinin farkli yonlerde olabilecegi
ileri siiriilmistiir. Birincisi, bireylerin yaslari ilerledik¢e daha ¢ok hoslanacagi islere
zaman ayirmalar1 ve bunun sonucu is tatminlerinin yiiksek olacagidir. Ikincisi, yas ile is
tatmini arasinda paralel iliski olmayabilecegidir. Baska bir ifadeyle, bireyler ise
girdikleri geng yaslarda heyecanli ve kariyer istekli olmalar1 is tatminlerini pozitif
etkilerken, orta yaslarda beklentilerin degismesi ile diisiik tatmin, ileri yaslarda,
kariyerlerinin sonuna dogru ise, daha mantikli beklentiler i¢inde olmalar ile yine artan
bir is tatmini hissetmektedir. Ugiincii bir izlenim ise, ¢alisanlarin tatmin diizeyi ters bir
“U” seklinde belirli bir noktaya kadar artarken yas ilerledikge tekrar diisiise gegcmektedir
(Kaya, 2013; 10; Ozpehlivan, 2018: 49).

Cinsiyet: Bireylerin cinsiyet farkliliklarinin dogasi geregi olaylara ve nesnelere
bakis acilar1 birbirinden farkli olmaktadir. Bu farkliliklara, i¢inde yetisilen kiiltiirde
ilave edildiginde kadin ve erkek c¢alisanlarin olaylar1 algilamalar1 oldukca farkli
olmaktadir. Bu durum, cinsiyete gore is tatmininde belirgin degisikliklerle
karsilasmamiza neden olmaktadir (Ibicioglu, 2011: 248). Kadin c¢alisanlarla, erkek
calisanlarin ihtiyaclarinin farkli olmasi da is tatminlerinin benzerlik géstermemesinde
rolii olmaktadir (Baskindagli, 2022: 106). Genel olarak, erkek calisanlarin is
tatminlerinde iicret, terfi, is giivenligi rolii daha ¢ok 6ne ¢ikmaktadir. Kadin ¢alisanlarin
i1s tatminlerinde ise, huzurlu is ortami, uygun mesai saatleri, is arkadaslariyla iyi
iligkiler, isin kendisi gibi etkenler 6nemli rol oynamaktadir (Clark, 1997: 351). Erkek
calisanlar isleriyle ilgili heyecan ve ylikselme olanaklarini dGnemserken, kadin ¢alisanlar,
sakin ve istikrarl1 bir ortam arzusundadir (Toker, 2007: 103).

Hizmet Siiresi: Calisanin isinde gegirdigi zaman hizmet siiresi olarak ifade
edilmektedir. Calisanin orgiitiine verdigi hizmetin siiresi ile is tatmini arasinda dogrusal
yonlii iliski oldugu belirtilmektedir (Keser, 2005: 115; Kaya, 2013: 14).

Calisanin isinde gecirdigi siirenin uzun olmasi ¢alisana isiyle ilgili birtakim
avantajlar saglamaktadir. Calisanin isinde daha pratik olmasi, isinde uzmanlasmasi,
isiyle biitiinlesmesi, olas1 sorunlar1 daha kolay ¢ozebilmesi, glic ve s6z sahibi olmasi
gibi avantajlara sahip olmaktadir. Bu avantajlar ¢alisanin is tatminini olumlu ydnde

arttiracaktir (Sosyal ve Tan, 2013: 47).
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Calisan isinde gecirdigi siire arttikga Orgiit tarafindan daha fazla imkanlarin
sunulmasi, ihtiyaclarinin karsilanmasi ona oOrgiitiiyle biitiinlesmesini saglamak ve is
tatmininide art1 yonlii etkilemektedir (Kaya, 2013: 14).

Calisanin hizmet siiresine paralel olarak yasmin da ilerlemesi calisanin is
tatminini artis yoniinde etkileyecektir. Dolayisiyla, calisanin iginde gegirdigi siire
uzadik¢a isine alismasi ve alternatif ise yOnelmenin zorlugu ve maliyeti goze
alindiginda is tatminini etkilemektedir. Yapilan calismalar hizmet siiresi arttikca is

tatmininin olumlu yonde arttigini géstermistir (Cakir, 2006: 114).

1.3.3.2. Orgiitsel Faktorler

Is tatminini etkileyen orgiitsel faktorler c¢alisma kosullari, iicret sistemi, is
giivenligi, drgiit iklimi, meslek saglig1, calisma saatleri vs. verilmistir (Ipsirli ve Namal,
2023: 205-223).

Calisma Kosullari: Calisan bireyin igini istenilen sekilde yerine getirebilmesi
i¢in, i¢inde bulundugu o6rgiit ona saglikli fiziki, sosyal, psikolojik ve ekonomik kosullar
saglamas1 gerekmektedir. Calisma yasaminda is giivenligi, saglik hizmeti, tatmin edici
bir {icret, sosyal yardim, sessiz ortam, 1s1, aydinlatma, ¢alisma ve dinlenme saatleri,
izinler, hiyerarsik iliski, ¢alisma arkadaslar1 ve diger insanlarla sosyal iligkiler tiimiiyle
calisma kosullar iginde degerlendirilmektedir (Eroglu, 1998: 325-326). Calisanlarin
caligma kosulu i¢in uygun ortam yaratildiginda is tatminleri olumlu etkilenmektedir.
Sayet ¢alisma kosullar1 uygun olmayan bir ortam da calisandan yiiksek performans
beklemek miimkiin olmadig1 gibi is ¢evresinin disinda sosyal hayatlarina da olumsuz
yansimalart olmaktadir. Calisma kosullarinin zor oldugu, is giivencesinin olmadigi
orgiitlerde birey is tatminsizligi yasamakta ve oOrgiitsel baghlig1 diisiik olmaktadir
(Keser, 2005: 77-96).

Uzun c¢alisma saatleri ve sagliksiz calisma ortamlari, ¢alisanlarin psikolojik
olarak yipranmalarina, mental zorluklar yasamalarina, strese ve depresyona girmelerine
neden olmaktadir. Calisan {izerinde negatif etkisi olan bu durumlar, ¢alisanlarda is
tatminsizligine yol a¢tig1 belirtilmistir (Clark, 1998: 10).

Isin Kendisi: Calisanin yaptigi isi sevmesi olduk¢a &nemlidir. Calisanin
yapmaktan hosnut olmadig1 isten tatmin duymasi beklenemez. Insanlar yaptiklari isin
kendilerine olan katkisinin yiiksek oldugunu diisiintirse o isi sevmektedir. Sevdigi isi
yapan kisiler islerini benimserler ve verilen gorevi heyecanla ve memnuniyetle yerine

getirmektedir. Birey tarafindan yapilan isin ilging bulunmasi, igin kendisine firsat
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sunmast, yeni bir seyler 6grenmesine katki saglamasi ve sorumluluk iistlenme olanagi
vermesi gibi faktorler dnemsenmektedir. Birey, onemli buldugu bu faktorleri yerine
getirmesi, bireyin kendini iyi hissetmesine yardimci olmaktadir. Yapilan ise birey
tarafindan yiiklenen anlam, o bireyin is tatminini olumlu yonde etki etmektedir (Lawler
ve Porter, 1967: 128; Luthans, 1973; 121-122; Simsir ve Seyran, 2020: 29). Calisanin,
isin niteliklerinin kendi yeteneklerini gdstermesine yardimci olmasi, bagimsizlik
hissettirmesi, isin heyecan verici, zevkli olmasi gibi etkenlerde is tatminlerini
arttirmaktadir (Baskindagli, 2020: 109).

Orgiit Tklimi ve Yonetim Tarz: icinde bulunulan organizasyonda sergilenen
tutum ve davraniglar, arkadaghik iligkileri ve ortami Orgiit iklimi olarak ifade
edilmektedir (Halis ve Ugurlu, 2008: 103-104). Orgiit ikliminin olumlu olmasi
calisanlar arasinda arkadaslik iligkilerinin giliclii olmasi ve iletisiminde iyi olmasi
anlamina gelmektedir. Orgiit ikliminin iyi oldugu durumda, calisanlarin gerilim ve
stresleri az, calisanlar arasinda dostluk iligkileri gelismis seviyede olmaktadir. Gerilimli
ve stresli ortamlar insanlar i¢in istenmeyen ortamlardir. Diger taraftan, orgiit iklimi
rahat, stressiz ve gerilimsiz oldugu ortamlarda ¢alisanlarin is tatminleri pozitif yonde
olmaktadir (Hackman ve Oldham, 1974; 255-256).

Orgiitiin ¢alisanlara kendi yeteneklerini sergileme, gelistirme veya yeni bir
seyler 6grenme firsati sunmasi, Orgiitiin basarisinda katkist oldugu gibi ¢alisanlar1 da
pozitif olarak etkilemektedir. Orgiitlerin sundugu egitim ve firsatlar calisanlarin
islerinden duydugu memnuniyete pozitif etki etmektedir (Elangovan, vd., 2023: 44).

Motive edici bir unsur olan {icretin yetersiz oldugu is sahalarinda bile yonetim
tarzi ve yoneticinin iyi olmasi ¢aliganlarin is tatminlerini arttirict bir etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 4). Organizasyonlarda demokratik yonetim ve
otoriter yonetim tarzlari gibi yOnetim tarzlarinin ¢aliganlarin is tatminleri lizerinde
dogrudan etkisinin oldugu ileri siiriilmektedir (Ibicioglu, 2011: 250; Ozpehlivan, 2018:
56-57). Bireyin yerine getirdigi isiyle ilgili kararlara katilim saglamasi, isinde s6z sahibi
olmasi, yetki kullanabilmesi orgiitiinii demokratik bulmasina sebep olmaktadir. Ote
yandan, Orgiitiinde insiyatif kullanamadigi, kararlara katilim saglayamadigi baskici
durumlarda huzursuzluk ve stresle karsi karsiya kalmaktadir. Dolayisiyla, baskici
yonetim tarzlarinda is tatminsizligi artarken, demokratik yonetim tarzlarinda is tatmini
artmaktadir (Luthans, 1973: 121-122; Feldman ve Hugh, 1986: 196;).

Yoneticilerin g¢alisanlarina saygi duymasi, ihtiyaglarini gidermede yardimci

olmasi, diger calisanlarla iliskilerini desteklemesi ve bu iligkilere katkida bulunmasi
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calisanlarin is tatminini arttirmaktadir. Aksi durumda ise, c¢alisanlar tatminsizlik
yasayacak ve alternatif yerler ve ortamlar arayacaktir (Erdil, vd. 2004: 19).

Ucret: Bu unsur, ¢alisanlar icin hem rekabet bi¢imi hem de perfomans i¢in bir
odiil diizenlemesidir. Ucretler ¢alisanlarin performansinin gelismesinde ve is tatmininde
onemli rol oynamaktadir (Wang, 2023: 2). Calisanlar aldig1 {icretle kisisel ihtiyaglarini
kargilamaktadir.  Calisanlar  aldiklar1  {icret karsiliginda  kisisel ihtiyaglarini
Karsilayabildigi zaman is performanslarina olumlu etki etmektedir (Ipsirli ve Namal,
2023: 210). Ucretler genellikle dissal bir &diil olmas1 nedeniyle calisanlarca yetersiz
bulunmasi durumunda, is tatminsizligine, grevlere, is yavaslatmaya, devamsizliga ve is
birakmaya neden olmaktadir. Bu olumsuzluklara sebep olmamak i¢in drgiitlerin iyi bir
ticret politikas1 olmalidir. Yani, orgiitler calisanlarinin is performansi ve is kayiplarini
minimize edebilecek ticret belirlemelidir. Calisanlara ticret diizenlemesi yaparken adil
ve esitlik¢i bir iicret belirlenmesi de is tatmini igin onem arz etmektedir (Yildirim ve
Demirel, 2015: 135).

Bireyler orgiitlere harcadiklar1 zaman ve emegin karsiliginda ticret almaktadir.
Bu aldiklar iicretle ihtiyaclarini karsilarlar. Isletmeler igin ¢ikti, calisanlar igin girdi
olan iicretin, ¢alisanin is tatmini tizerinde ¢ok biiyiik bir etkisi bulunmaktadir (Wang,
2023: 2). Ozellikle, alim etkisinde rolii bulunan iicret, giiniimiizde alim giiciinde olusan
gerileme ile birlikte is tatmini iizerinde konumu daha belirginlesmistir. Ucretin
belirlenmesi oldukca hassasiyet gerektirmektedir. Ucret belirlenirken en ¢ok dikkat
gerektiren noktalardan biri calisanin yerine getirdigi isin, tam karsiliginin calisana
verilmesinin saglanmasidir. Bir diger husus, ¢alisanlara iicret verirken esit ise esit ticret
politikasiyla ¢alisanlar arasinda adaletli ve esit olmaya 6zen gosterilmesi gerekmektedir
(Mullins, 2007: 273-293). Calisana verilen iicretin, ¢aliganin gereksinim ve isteklerini
gidermeye yetip yetmeyecegi is tatmini lizerinde dogrudan belirleyici olmaktadir.
Ucretin getirdigi tatmin yalmzca is tatminini degil, aym1 zamanda calisanin is
performansini da arttirmaktadir (Simsir ve Seyran, 2020: 28-29).

Tletisim ve Arkadas Ortamn: Orgiitlerde yoneticiler tarafindan calisanlara
bilgininin iletilmesi yonetsel olarak énemli olup, bu eylem iyi bir iletisim gerektirir.
Calisanlar kendilerinden yapilmasi beklenilenleri, nasil yapilacagini, birlikte calistiklar
i arkadaglar1 ve yoneticilerinin kendileriyle ilgili diisiincelerini iletisim sayesinde
O0grenmektedir. Bunun yani sira, calisanlarin birbirleriyle olan iletisimleri de onlarin
olumlu tutum ve davranig sergilemelerinde belirgin rolii oldugu sdylenmistir (Bozkurt

ve Bozkurt, 2008: 3). Iletisimin eksik olmas1 belirsizlige sebep vermektedir. Bu
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belirsizlik ise stres artigina ve i tatmininin azalmasina, orgiitsel verim ve performansin
olumsuz etkilenmesine yol agmaktadir. Bu tiir olumsuzluklar yasanmamasi igin
calisanlar ve yoneticiler arasinda iletisim yollarinin agik olmasi gerekmektedir (Calik ve
Akkus, 2022: 150-151). Is yasaminda sosyal iliskilerin ve iletisimin olumlu olmasi
caliganlarin tatminlerinin artiracagi, boylelikle verimliliklerine katki yapacagi
belirtilmistir (Hodson, 1997: 426).

Calisanin i¢inde bulundugu arkadas ortami is tatminine etki etmektedir. Giinliik
yasaminin biiylik kismini i ortaminda geciren birey, kendisiyle birlikte uyumlu
arkadaslariyla sosyallesmektedir. Calisanin is yasaminda sosyallestigi arkadaglarinin
basarili ve saygin bir grup olmasi, yine birlikte ¢alistig1 arkadaslarindan destek gérmesi
calisanin is tatminini olumlu etkilemektedir (Erdil, vd. 2004: 20). Benzer durumda,
calisanlarin vaktinin ¢cogunu birlikte gecirdigi is arkadaslar1 ile samimi ve dostane
iliskiler kurmasi aralarinda is birligi ve dayanisma ortamini gelistirecektir. Boyle bir
dayanisma ve is birligi ortami ise ¢alisanlarin is tatminini arttirmaktadir (Luthans, 1973:
114).

Calisma gruplar1 uyumsuz olanlar ya da tek basina galisanlar kendilerini sosyal
acidan yalmz hissederler. Calisma ortaminda yalniz kalan galisanlarin is tatminleri
diisiik olmaktadir. Ayrica, baskalariyla sosyal iligki kurmakta sikint1 yasayan calisanlar
yalnizliga itilmektedir. Yalnizliga itilen calisanlar ve de uyumsuz ortamda galisanlar is
tatminsizligi duymakta ve islerinden ayrilma egiliminde olmaktadir (Feldman, Hugh,
1986: 197).



77

IKiNCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL BAGLILIK iLiSKiSINDE
IS TATMINININ ARACILIK ROLUNU BELIRLEMEYE
YONELIK BiR ARASTIRMA

Bu béliimde arastirmanin amaci ve énemi, arastirmanin hipotezleri, 6rneklemi,

veri toplama teknigi ve araglari ile arastirma bulgularina deginilecektir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hochschild (1983) duygusal emek gerektiren mesleklerle ilgili ii¢ temel
ozellikten s6z etmektedir. Buna gore soz konusu mesleklerde; calisanlar miisterileri ile
yiiz yiize veya sesli olarak etkilesimde bulunurlar, miisterilere duygusal durum
olustururlar ve ¢alisanlar duygusal olarak davraniglarmi kontrol altinda tutabilirler
(Celik ve Topsakal, 2016: 203). Bu 6zellikler genel olarak hizmet sektoriindeki meslek
gruplartyla ortiismektedir. GSYH’ya yaptigi katkinin %70’lerin {izerinde oldugu hizmet
sektorlinlin ililkemiz ekonomisi lizerindeki etkisi yadsinamaz seviyededir. Bir taraftan
sagladigi istihdam diger taraftan ekonomik katkis1 diisiiniildiigiinde hizmet sektdriiniin
ekonominin temelini olusturdugunu sdylemek miimkiindiir. Sadece giiniimiizde degil
gelecekte de iirettigi katma deger ile ekonomiye onemli katki saglayacagi asikardir.
Hizmet iireten Orgiitlerin en 6nemli 6zelligi misterileri ile dogrudan ya da yiiz yiize
irtibat saglayarak sahip olduklar1 ihtiyaclar1 tatmin etmelerine yardimci olmaktir. Bu tiir
orgiitlerde yliz yiize iletisim zorunlulugundan kaynaklanan calisanlarin orgiitiin veya
yaptiklar1 isin kurallarina uygun, herkesin rahatlikla gozlemleyebildigi yiiz ve beden
gosterimi  yapabilmek i¢in duygularin1 yonetmelerini gerektiren duygusal emek
davranis1 (Hochschild, 1983: 7) siklikla kullanilmaktadir. Duygusal emek, calisanlarin
miisterileri ile iletisim durumundayken, 6rgiitiin kendilerinden beklenilen olumlu duygu
ve davraniglar sergilemelerini ifade eder (Acar ve Cevirgen, 2021:92). Calisana yonelik
olusturulan bu beklenti ¢alisanin 6rgiite kars: aidiyet duygusunu sorgulamasina ve ¢ogu
zaman olumlu duygular1 gosterme ve olumsuz duygulari ise bastirma bi¢iminde
tepkisine neden olabilmektedir. Ozellikle orgiitiin sozlerine ve eylemlerine duygu
ekleyerek jest ve mimiklerle duygularini ictenlikle ifade edebilen g¢alisanlarin orgiitte
calismaya ve yonetimsel faaliyetlere katilmaya istekli olduklar1 ve dolayisiyla

sergiledikleri duygusal emek davranislar1 Olgiisiinde Orgiitlerine bagli olduklari
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sOylenebilir (Develi ve Kiral, 2020: 81). Konuyla ilgili ¢calismalarda duygusal emek ve
orgiitsel baglilik arasinda 6nemli iliskiler oldugu belirlenmistir (Biiylikbese ve Aslan,
2019; Giler vd.,2018; Rathi vd., 2013; Eslami, vd., 2012; Yang ve Chang, 2008).
Buradan hareketle bu aragtirmanin temel amacini duygusal emek ile orgiitsel baglilik
arasindaki iliskide is tatmininin aracilik roliiniin incelenmesi olusturmaktadir.
Arastirmanin ayrica metodolojik bir alt amaci bulunmaktadir. Soyle ki, ilgili
literatiirde duygusal emegin iki temel bileseninden s6z edilmektedir. Bunlar;
derinlemesine rol yapma ve yiizeysel rol yapmadir. Derinlemesine rol yapmada,
calisanlar talep edilen duygulari dogal olarak hissetmek ve ifade etmek i¢in caba
gosterirler (Rohini ve Parithi, 2021: 152). Yiizeysel rol yapmada ise ¢alisanlar gerekli
duygular bilingli olarak ifade ederler ancak bu duygular1 gergekten hissetmezler veya
hissetmeye calismazlar. Bu nedenle, yilizeysel rol yapma dogasi geregi kisinin gercek
duygularin1 gizlemesi ve ifade edilen duygular taklit etmesi bigiminde iki bilesenden
olustugu i¢in hissedilen ve ifade edilen duygular arasinda bir tutarsizlik veya duygusal
sahtekarlik igerir (Brotheridge ve Lee, 2002: 59). Ancak bireylerin duygusal emegi nasil
gerceklestirdikleri konusunda kiiltiirel farkliliklarin roliinii (Brotheridge ve Taylor,
2006) ve kisileraras: taleplerin ve kaynaklarin tikenmiglik ve stresin fiziksel
semptomlariyla iligkisini (Lee vd., 2010) inceleyen arastirma bulgularindan hareketle
Lee ve Brotheridge (2011) yiizeysel rol yapmadaki “duygular1 gizleme” ve “taklit
yapma” bilesenleri arasinda bir ayrim yapmanin yararl olacagini iddia etmislerdir. S6z
konusu bu ayrimla birlikte duygusal emegin derinlemesine eylem, sahte duygular ve
gizlenen duygular biciminde ii¢ boyutlu bir yapiya sahip olup olmadiginin

incelenmesinin bu konudaki tartigmalara katki saglayacagi diistiniilmektedir.

2.2. Arastirmanin Modeli
Ilgili literatiir taramasi neticesinde belirlenen amaglar dogrultusunda

olusturulmus arastirma modeli asagida gosterilmistir.
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Sahte

Is Tatmini
Duygular

Derinlemesine
Eylem

Orgtsel
Baghhk

Gizlenen
Duygular

Sekil 3. Arastirmanin Modeli

Arastirma modelinde ¢alisanlarin  belirli bir iicret karsiliginda islerinde
sergiledikleri duygular1 gosteren “duygusal emek™ alt boyutlar1 olan “sahte duygular”,
“derinlemesine eylem” ve “gizlenen duygular” bagimsiz degiskenleri olusturmaktadir.
Sahte duygular (fake emotions), ¢alisanin gergekte hissetmedigi duygulari gosterme
cabasidir (Dursun vd., 2014: 14). Aslinda hissedilmeyen duygularin simiile edilmesi
anlamina gelir; bu duygular, jestler, ses tonlar1 ve yiiz ifadeleri gibi s6zlii ve sozsiiz
ipuclarmin dikkatli bir sekilde sunulmasiyla ortaya ¢ikarilir. Bu, kisinin altta yatan
duygularinda higbir degisiklik olmadan yiizeysel duygusal ifadesinde bir degisikliktir
(Hori ve Chao, 2019: 216). Ornegin, ¢alisanlar kotii bir ruh halindeyken veya zor bir
miisteriyle etkilesimde bulunurken sahte bir giiliimseme gosterebilirler (Yang ve Chang,
2008: 880). Derinlemesine eylem (deep action), uygun duygu ve ifadeleri sergilemek
i¢in gercek duygularimizi degistirme cabasi olarak ifade edilmistir. Iyi niyetle hareket
etme, gercekten istenen duygulara sahip olmak ve istenen duygular1 deneyimlemek igin
caba sarf etmek anlamina gelen bu siirecte, birey kendi i¢sel duygularini manipiile
etmektedir (Khetjenkarn ve Agmapisarn, 2020: 4). Derinlemesine eylem yaparken,
calisanlar ayrica gerekli duygular ifade ederler ancak bunu kendi iclerinde bu duygulari
cagirmaya calisarak yaparlar; boylece, digsal duygusal gosterimlerini ve igsel hislerini
uyumlu hale getirmeye odaklanirlar (Brotheridge, 2006: 139). Gizlenen duygular
(hiding emotions), belli durumda gosterilmesi uygun bulunmayan veya kabul gérmeyen

duygularin saklanmasi olarak ifade edilebilir (Dursun vd., 2014: 14).
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Calisanlarin orgiite kabulleriyle birlikte drgiitiin amag ve degerlerini benimseyip
bu dogrultuda yiiksek c¢aba sarf etmelerini ifade eden “Orgiitsel baglilik” bagimlh
degisken olarak belirlenmistir.

Calisanlarin 6rgiite yonelik olumlu tutumlarini gésteren “is tatmini” ise duygusal
emek davranigt ve Orgiitsel baglilik arasindaki iliskide araci degisken rolii

ustlenmektedir.

2.3. Arastirmanin Hipotezleri

Olusturulan model cergevesinde ilgili literatiir incelendiginde duygusal emek ile
is tatmini arasindaki iliskiye doniik farkli sonuglar alindig1 goriilmektedir. Ornegin bazi
calismalar duygusal emegin is tatmini lizerinde negatif bir etkiye sahip oldugunu
gosterirken (Ashforth ve Humphrey, 1993; Puglies, 1999; Hu, Kang ve Shieh, 2018;
Nguyen & Stinglhamber, 2021) diger bir kisim ¢alismalar pozitif etkiye sahip oldugunu
gostermistir (Kammeyer-Mueller vd., 2013; Lee vd., 2019; Ozen ve Yiiceler, 2019).

Duygusal emek alt boyutlar1 ile is tatmini arasindaki iliskiyi ele alan
calismalarda da benzer sekilde farkli sonuclarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Ornegin
Chang ve Yang (2008) tarafindan klinik hemsireleri tizerinde yapilan arastirmada derin
davranis ile 1§ tatmini arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliskinin oldugu belirlenmistir.
Yine bir bagka calismada, Zhang ve Zhu, (2008) yiizeysel davranig sergileme ile is
tatmini arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski bulurken Ghalandari ve Jogh (2012) da
yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif yonlii, derinden rol yapma
ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski belirlemislerdir.

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal davranis normlarinin miisteriler ve
calisanlar arasindaki olas1 problemlerin engellenmesinde 6nemli bir etkisinin oldugunu
ileri siirmiislerdir. Yazarlar, duygusal davranis normlarinin ¢alisanlarin kendilerine
verilen gorevleri yerine getirmelerinde islerini kolaylastirdigii ve kisilerin 6z
yeterliliklerinin gelismesine yardimeir oldugunu belirtmislerdir. Aynmi calismada,
duygusal emegin is tatmini lizerinde negatif bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
Pugliesi (1999: 125-154) duygusal emegin calisanin yipranmasini ve is stresini
arttirdigini buna bagli olarak da is tatminini azaltici bir etkisinin oldugunu tespit
etmistir. Kammeyer ve digerleri (2013) ylizeysel davramig belirleme stratejilerinin
yorgunluk, stres, ise yonelik tatminsizlik gibi negatif etkilere yol agtigini, derin davranis
belirleme stratejilerinin ise, is ¢iktilart {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu,

dolayisiyla is tatminini arttirdigini belirtmislerdir.
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Ulkemizde yapilan calismalarda da benzer sonuglara ulasmak miimkiindiir.
Ornegin; Oral ve Kose (2011: 463-492) tarafindan hekimlerin duygusal emek kullanimi
i doyumu ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligkiler iizerine yapilan calismada,
yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski bulunurken
derinden rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli bir iligkiye rastlanilmamistir. Bagci
ve Tirkmen (2019: 366-379) tarafindan hizmet sektoriindeki c¢alisanlarin duygusal
emekleri ile is tatminleri arasindaki iliskiye yonelik arastirmada duygusal emegin alt
boyutlarindan olan sahte duygular ile is tatmini arasinda negatif yonli ve anlamli bir
iligki bulunmustur. Ayni ¢alismada duygusal emegin alt boyutu olan derin rol yapma ile
is tatmini arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Biiyiiktepe’nin (2022) Gelibolu
Yarimadasi’nda hizmet veren turist rehberleri tizerinde hikaye anlatimi, duygusal emek
ve is tatmini arasindaki iligkiyi arastiran ¢alismasinda turist rehberlerinin genel olarak
derin davranislar sergiledikleri ve yiiksek is tatmini yasadiklar1 goriilmiistiir.

Tiim bu arastirma bulgular dikkate alinarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir;

H1: Duygusal emegin alt boyutlarindan sahte duygularin is tatmini iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

H2: Duygusal emegin alt boyutlarindan derinlemesine eylemin is tatmini
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H3: Duygusal emegin alt boyutlarindan gizlenen duygularin is tatmini {izerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Arastirma modeline gore duygusal emegin iliski igerisinde bulundugu bir diger
degisken orgiitsel bagliliktir. Bu konu iizerinde yapilan ¢alismalar incelendiginde genel
olarak duygusal emegin Orgilitsel baglilik {izerinde negatif bir etkiye sahip oldugu
goriilmekle birlikte pozitif etkiye sahip oldugunu gosteren caligmalara da rastlamak
miimkiindiir. Ornegin; Biiyiikbese ve Aslan (2019) tarafindan otel calisanlar1 {izerinde
yapilan arastirma sonuglar1 duygusal emegin orgiitsel bagliligi negatif yonlii ve anlaml
bir sekilde etkiledigini gostermistir. Han ve digerleri (2018) tarafindan yapilan
aragtirmada c¢aliganlarin orgiitlerine enerjili ve sadakatli bir duyguyla baglanmasini
tanimlayan Orglitsel baglilik, calisanlarin tutum ve davranislariyla yakindan ilgili
psikolojik bir Ozellik olarak ifade edilmis ve duygusal emek ile orglitsel baglilik
arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iligki oldugu ileri siiriilmiistiir. Baska bir ifadeyle,
duygusal emek kullanimi yogunlugu arttik¢a orgiitsel bagliligin azalacagi belirtilmistir.
Benzer sekilde Yang ve Chang’a (2008) gore, duygusal emek ile ortaya ¢ikan orgiitsel

kisitlamalar ve olumsuz durumlar ¢alisanlarin orgiitlerine kars1 baghliklarini olumsuz



82

etkilemektedir. Diger yandan Chu ve Murrmann (2006) tarafindan konaklama
isletmelerindeki calisanlar {izerinde yapilan arastirmada, calisanlarin miisterilerine
samimi ve igten davranis gostermeleri durumunda misterilerin de kendilerine hos ve
dostane bir tutum sergiledikleri, bu hos ve dostane tutumun da ¢alisanlarin orgiitlerine
sadakat ve bagliliklarinin artmasinda etkili oldugu belirlenmistir. Sohn ve Lee (2012),
calisanlarin ylizeysel duygular sergilemek yerine oOrgiitlerin arzu ettigi duygularn
sergilemesi durumunda kendi duygularini kontrol edebildiklerini ileri siirmiislerdir. Bu
durumda, ¢alisanlarin daha ¢ok duygusal ¢aba sarf etmesi gerekmektedir. Abraham’a
(1999) gore, calisanlar yiizeysel davranis gosterirken duygusal uyumsuzluk nedeniyle
orgiitsel bagliliklar1 zayiflamaktadir. Benzer sekilde, Rathi vd., (2013) tarafindan
konaklama igletmelerindeki calisanlar iizerinde yapilan arastirmada yiizeysel davranis
sergileyen ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklarimin daha diisiik oldugu gériilmistiir. Eslami
ve Gharakhani (2012) tarafindan hizmet sektoriindeki c¢alisanlar tizerinde yapilan
aragtirmada derin davranigin Orgiitsel bagliligi pozitif yonlii ve anlamli bir bigimde
etkiledigi tespit edilmistir. Mehra (2015: 539) duygusal uyum olarak belirtilen ve
caliganlarca sergilenen samimi davranigin, orgiitsel baglilik iizerinde olumlu yonde bir
etkisi bulundugunu belirtmistir. Benzer sekilde Giiler vd. (2018) de duygunun dogal
olarak gosterilmesini samimi davranis olarak ifade etmisler ve samimi davranisin
orgiitsel baglilik tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu ileri siirmiislerdir. Buradan
hareketle su hipotezler olusturulmustur;

H4: Duygusal emegin alt boyutlarindan sahte duygularin oOrgiitsel baglilik
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

HS5: Duygusal emegin alt boyutlarindan derinlemesine eylemin orgiitsel baglilik
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H6: Duygusal emegin alt boyutlarindan gizlenen duygularin orgiitsel baglilik
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Orgiitsel baghlik ile is tatmini arasindaki iliskiler iizerine yapilan ¢alismalarda
iki degisken arasinda olumlu yonde bir iliski oldugu gézlemlenmektedir. Ornegin;
Eslami ve Gharakhani (2012) tarafindan yapilan aragtirmaya gore, is tatmininin orgiitsel
baglilik iizerine pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Sencan vd. (2017)
tarafindan ilag sektoriinde faaliyet gosteren isletme yoneticilerinin orgiitsel baglilik ve is
tatminlerini 6lgmek amaciyla yapilan ¢alismada elde edilen bulgulara gore, orgiitsel
baglilik is tatminini pozitif yonde anlamli bir sekilde etkilemektedir. Baska bir ifadeyle,

orglite olan bagliligin artmasi, is tatmininin artmasina neden olmaktadir. Calisanlarin is
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tatmininin yiiksek olmasi caligtiklart orgiitii benimsemelerine ve Orgiitiin hedef ve
amaglarin1 kendi amag ve hedefleriyle bagdastirmalarinda etkili olmaktadir. Bu sayede
calisanlar Orgiitiin basarisini kendi basarilar1 gibi gormeye baslayacaklardir (Yenihan,
2014: 170). Diger yandan orgiitsel bagliliklar1 zayiflayan ¢alisanlarin genellikle diisiik
basar1 sergiledigi ve diger ¢alisanlarin basarili olmalar1 yoniindeki ¢abalarina da engel
olmaya calistiklar1 bilinmektedir (Celep, 1998: 61). Bu iliskiden yola ¢ikarak asagidaki
hipotez gelistirilmistir;

H7: Is tatmininin orgiitsel baghlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Duygusal emek, is tatmini ve Orgiitsel baglilik arasindaki iligkiyi ifade eden
yukaridaki aragtirma bulgulart birlikte degerlendirildiginde asagidaki hipotezler
olusturulmustur;

H8a: Duygusal emegin sahte duygular alt boyutunun orgiitsel baglilik tizerindeki
etkisinde is tatmininin aracilik rolii vardir.

H8b: Duygusal emegin derinlemesine eylem alt boyutunun orgiitsel baglilik
tizerindeki etkisinde is tatmininin aracilik roli vardir.

H8c: Duygusal emegin gizlenen duygular alt boyutunun orgiitsel baglilik

tizerindeki etkisinde is tatmininin aracilik rolii vardir.

2.4. Arastirmanin Orneklemi

Bu ¢alisma emek yogun ve dogrudan etkilesimin yiiksek oldugu hizmet sektorii
tizerinde yapilmistir. Arastirma i¢in bu sektoriin se¢ilmesinde konunun degiskenlerinin
etkisi  bliyliktiir. Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin  miisterileriyle  dogrudan
etkilesimlerinin fazla olmasi, hissettikleri duygu durumlarinin hem Orgiitsel
bagliliklarinda hem de islerine yonelik tatmin diizeylerinde belirleyici roliiniin olmast
calismanin bu sektérde yapilmasinda etkili olmustur. Arastirmanin orneklemini,
personel hareketliliginin ve etkilesimin yiiksek oldugu turizm, egitim, saghik ve
bankacilik gibi hizmet sektoriiniin Onemli alanlarinda faaliyet gosteren c¢esitli
isletmelerin calisanlar1 arasindan kolayda ornekleme yontemi ile belirlenen 372 kisi

olusturmaktadir.

2.5. Veri Toplama Teknigi ve Araclar
Arastirmada veri toplama teknigi olarak anketten yararlanilmistir. Kullanilan

anket formu dort bolimden meydana gelmektedir. Bunlardan ilki katilimcilarin
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demografik ozelliklerini igermektedir. Bu boliimde katilimcilara yas, cinsiyet, egitim
durumu, medeni durum ve ¢aligma siiresi gibi konularda sorular yoneltilmistir. ikinci
boliimde duygusal emek 6l¢egi yer almaktadir. Bu 6lgek Brotheridge ve Lee (2003)
tarafindan gelistirildikten sonra yine ayni arastirmacilar tarafindan revize edilen ve
Dursun, Ayta¢ ve Bayram (2014) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanarak gegerlik ve
giivenilirligi test edilmis bir dlgektir. Olgek “Sahte Duygular”, “Derinlemesine Eylem”
ve “Gizlenen Duygular” olmak iizere ii¢ boyutlu olup her bir boyutta iiger ifade
bulunmaktadir. Olgek maddeleri 1°den (Higbir zaman) 5’¢ (her zaman) dogru
derecelendirilen 5°li Likert tarzi olgekle Ol¢eklendirilmistir. Bu calismada oOlgegin
Cronbach’s alfa giivenilirlik katsayis1 0,775 olarak hesaplanmustir. Ugiincii boliimde
Brayfield ve Rothe (1951) tarafindan gelistirilen ve Keser ve Bilir (2019) tarafindan
Tiirkce’ye uyarlanarak gegerlik ve giivenilirlik analizleri gergekteklestirilen tek
boyutlu 5 maddelik is tatmini 6lgegi bulunmaktadir. Olgek 5°1i Likert tarzi dlgekle
Ol¢eklendirilmis olup 1:Kesinlikle katilmiyorum ve 5:Kesinlikle Katiliyorum
bicimindedir. Bu ¢alismada Olcegin i¢ tutarlilik katsayist 0.842 olarak hesaplamistir.
Son boliimde ise Moodway, Steers ve Porter (1979) tarafindan gelistirilen 15 maddelik
Olgekten negatif etkiye sahip 6 maddenin ¢ikartilmasiyla elde edilen 9 maddelik tek
boyutlu 6lgek vardir. Orgiitsel baglilik dlgeginin Cronbach’s Alfa i¢ tutarlilik katsayis
0.924 olarak hesaplanmistir

2.6. Bulgular
Bu baglik altinda aragtirmanin amacina uygun yapilan analiz sonuglarinda elde

edilen bulgulara yer verilmis ve bulgularin agiklamalar1 yapilmustir.

2.6.1. Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular
Katilimeilarin  demografik 6zelliklerine gore dagilimlarini gosteren Tablo 2

asagida yer almaktadir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

FREKANS YUZDE
CINSIYET Erkek 208 56
Kadin 164 44
MEDENI HAL Evli 254 68,3
Bekar 118 31,7
5 ve alt1 Yil 90 24,2
6-10 Y1l 95 25,5
CoEaA 115 vil 98 26,3
16 ve tizeri Y1l 89 239
Lise Ve Dengi 14 3,8
L On Lisans 45 12,1
EGITIM Lisans 238 64
Lisansiisti 75 20,1
25’ten Az 25 6,7
26-35 Yas Arasi 103 27,7
YAS 36-45 Yas Arasl 171 46
46-55 Yas Arasi 62 16,7
56 Ve Ustii 11 3

Tablo 2 incelendiginde katilanlarin %56’sinin erkek, %44 iiniin ise kadin oldugu
gorilmektedir. Bunlarin  9%68,3’1 evli iken %31,7’si bekardir. Katilimcilarin
%24,2’sinin 5 ve alt1 y1l; %25,5’inin 6-10 yil; %26,3’linlin 11-15 y1l; %23,9’unun 16 ve
Eiizeri y1l aras1 ¢aligma siiresine sahip oldugu goriilmektedir. Egitim gruplarina gore
dagilimlarinin en fazla oldugu grup lisans diizeyidir. Bu gruptaki katilimcilarin orani
%064°tiir. Lisansiistii diizeyde egitime sahip olanlar ise %20,1 lik kismi1 olusturmaktadir.
Katilimeilarin yaglar itibariyle dagilimlarina bakilacak olursa %27,7’sinin 26-35 yas;
%46’s1inin 36-45 yas; %16,7’sinin 46-55 yas ve %3 linlin de 56 yas ilizerinde oldugu

sOylenebilir.

2.6.2. Arastirmada Kullamilan Olgeklerin Gecerlik ve Giivenilirlilik
Analizleri
Calismada kullanilan duygusal emek, orgiitsel baglilik ve is tatmini dl¢eklerinin
gecerliligi acimlayici ve dogrulayici faktdr analizleri ile test edilmistir. Olgeklerin
giivenilirligi incelenirken Cronbach Alpha () i¢ tutarlilik katsayisi hesaplanmustir.

3

Acimlayici faktor analizi “cok sayida maddeyi temsil edecek sekilde daha az
sayida faktorlere ayirmak™ olarak tanimlanmaktadir (Karagoz, 2019: 951; Yagci, 2020:
199). Baska bir ifadeyle, maddeler arasindaki iligkilerden yararlanarak bir Ol¢egin alt

boyutlarmi belirleme yéntemidir (Ozdamar, 2017: 132). Olgek maddeleri arasinda
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herhangi bir tespit edilen iligki bilinmiyorsa agimlayici faktor analizi (AFA), belirlenmis
faktorler ve faktorlerin altinda toplanan maddeler tespit edilmisse Dogrulayic1 Faktor
Analizi (DFA) yapilmasi onerilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2004).

Ozellikle sosyal bilimlerle ilgili alanda yapilan calismalarda gdzlenen
degiskenlerin altinda yatan gizil degiskenlerin tespiti agimlayic1 faktor analizi (AFA)
teknigi ile gergeklestirilmektedir. Baska bir deyisle, agimlayici faktor analizi (AFA)
daha c¢ok Oolgeklerin gelistirilme islemlerinde kullanilan istatistiksel teknikdir.
Ac¢imlayic1 faktor analizi 6lgek maddeleri arasinda kag¢ tane faktdr oldugu, hangi
maddelerle hangi faktorlerin 6lgiildigi bilinmedigi, kisaca dlgek maddeleri arasinda
teorik herhangi bir bilgiye sahip olunmayan durumlarda kullanilmaktadir (Organ, 2018:
413-421).

Acimlayici faktor analizinde eldeki verilerin analiz icin yeterli olup olmadiginin
belirlenmesinde KMO degerinden; faktor analizi uygulamasinin dogrulugunun
tespitinde ise Barlett kiirsellik testinden faydalanilmaktadir (Sharma, 1996; Yavuz ve
Saglam, 2018: 931). KMO degerinin 0,60 ve iizeri, Barlett testi p istatistik dnem
diizeyinin ise 0,05’ten kiiciik deger almasi faktor analizinin kullanimmin dogrulugunu
ve c¢alismada kullanilan 6rneklemin yeterli oldugunu gostermektedir (Durmus vd.,
2013). Ayrica faktor analizi sonucu elde edilen faktor yiiklerinin %30 ve tizeri bir
degere sahip olmasi (Hair vd., 2006; Yavuz ve Saglam, 2018: 931) ve agiklanan varyans
degerinin de %40 ve ilizeri ¢ikmasinin gerektigi bildirilmektedir (Giindiiz ve Coskun,
2012: 117).

Dogrulayict faktor analizi, agimlayict faktdr analizinden farkli olarak kuvvetli
bir model varsayimimin oldugu durumlarda kullanilmaktadir. Bagka bir ifadeyle,
dogrulayic1 faktor analizinde daha once varligi ispat edilen yapi ile yeni veri setlerinden
olusturulan yapinin birbiri arasindaki uyumuna bakilmaktadir. Fakat baz1 ¢aligmalarda
hem AFA hem de DFA birlikte kullanildigi goriilmektedir. Ciinkii sadece DFA’nin
kullanilmast durumunda birtakim sorunlarla karsilagilabilecegi belirtilmektedir (Organ,
2018: 413-421). Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA), var olan bir yapmin dogrulanmasi
temeline dayanmakta ve gozlenen degiskenlerden hareketle faktor olusturmay: ifade
etmektedir (Karagoz, 2019: 1067; Cekmecioglu, Altas ve Balkas, 2021: 2893). Yani
DFA tespit edilmis bir faktor yapisinin dogrulugunu teyit etmek icin yapilan bir
analizdir (Erdogan, Bayram ve Deniz, 2007: 10; Yagci, 2020: 205).

DFA ile arastirma modelini belirlemek i¢in modelde bulunan temel

parametrelerin hesaplanmasindan sonra uyum indekslerinin incelenmesi gerekmektedir
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(Bakirtag, 2010: 108). Incelenen modelin biitiiniiniin toplanan verilerle desteklenip
desteklenmedigi yapilan uyum indeksleri analizi sonucuna gore netlestirilmektedir
(Giirbiiz, 2019: 33). Uyum indekslerinin her biri modelin faktor yapisinin uygun olup
olmamasi ile ilgili farkli bilgiler saglamaktadir (Yagci, 2020: 205). Uyum indekslerinin
uygunluk raporlarinda hangi indekslerin dikkate alinip alinmayacagina iliskin farkl
aragtirmacilarin farkli goriisleri mevcuttur. Thompson’a (2003: 7-14) gore, en ¢ok
kullanilan uyum indeksleri sunlardir; %2 (Chi-square), NFI (Normed fit index), CFI
(Comparative fit index) ve RMSEA (Root-mean-square error of approximation).
Hooper vd. (2008) en yaygin kullanilan uyum indeksleri olarak raporlarda yer verilen
uyum indekselerini mutlak ve artan uyum indeksleri olmak iizere iki kategoride
degerlendirmektedirler. Mutlak uyum indeksleri kapsaminda 2 (ChiSquare), RMSEA,
GFI (Goodness-of-fit statistic), AGFI (Adjusted goodness-of-fit statistic), RMR (Root
mean square residual) ve SRMR (Standardised root mean square residual) yer almakta,
artan uyum indeksleri kapsaminda ise NFI ve CFI bulunmaktadir. McDonald ve Ho
(2002) ise en sik rapor edilen uyum indekslerinin CFI, GFI, NFI ve NNFI oldugunu ileri
stirmektedirler. Bu ¢aligmada Yagc1 (2018) tarafindan ele alinan uyum indeksleriden
CMIN/df, GFI, AGFI, CFI ve RMSEA degerleri gosterilmistir. Bu indekslere ait ilgili

literatiirde genel kabul gérmiis degerlere Tablo 3’te yer verilmistir.

Tablo 3. Uyum lyiligi Indeksleri

Olgiit Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Fark Minimum Minimuma Yakin
CMIN/df 0<y2/df<3 3<y2/df<5
GFI >0,90 >0,80
AGFI 1,00>AGFI>0,95 0,95>AGFI>0,80
CFl 1,00>CFI1>0,90 0,90>CFI>0,80
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,08

Kaynak: Yagci, 2020: 206

Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan faktor yapilarmin gilivenirligi ise Cronbach

Alpha degeri ile anlagilmaktadir. Cronbach Alpha degerinin 0,70 ve {lizerinde ¢ikmasi

giivenirligin saglandigina isaret etmektedir (Altunisik vd., 2012).

2.6.2.1. Duygusal Emek Olcegi

Duygusal Emek Olceginin A¢imlayic1 Faktdr analizine iliskin bulgularina Tablo

4’te yer verilmistir.
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Tablo 4. Duygusal Emek Olcegi A¢imlayici Faktdr Analizi Bulgular

FAKTOR YUKLERI
MADDELER Sahte Derinlemesine | Gizlenen
Duygular Eylem Duygular
Isimi yerine getirirken gergekten hissetmedigim 0,788
duygular1 hissediyormus gibi yaparim.
Isimde hissetmedigim ancak benden hissetmem 0,827
beklenilen duygular1 gosteririm.
Isimde hissetmedigim duygular1 gdsteririm. 0,796
Isimin bir parcasi olarak gostermem gereken duygulari 0,851
gergekten de hissedebilmek i¢in ¢aba sarf ederim.
Isimde gdstermem gereken duygular gercekten de 0,899
hissetmeye ¢aba gosteririm.
Isimde baskalarina kars1 gdstermem gereken duygular 0,818
gercekten de hissetmeye ¢aba sarf ederim.
isimde hissettiklerimi gizlerim. 0,841
Isimde bir durum hakkindaki gercek duygularimi 0,869
gizlerim.
Isimde gercek duygularimi ifade etmeye kars1 bir 0,754
direng gosteririm.
KMO 0,766
X2 1205,255

BARTLETT Testi p 0,000

35939 | 22,982 | 12,953
ACIKLANAN VARYANS (%) 71,874

Tablo: 4°te Duygusal Emek Olgeginin yap1 gegerliligini test etmek igin yapilan
acimlayict faktor analizi bulgularina yer verilmistir. Ac¢imlayic1 faktér analizi
kapsaminda verilerin uygunlugunu tespit etme adina Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degerine ve Bartlett Sphericity testi sonuglarna bakilmigtir. ilgili literatirde KMO
degerinin 0,50’ den biiylik olmasi1 (Aksu, vd., 2017: 624; Altunisik vd., 2010: 266)
gerektigini ifade eden caligmalar yaninda 0,60 degerini alt sinir olarak goren (Kozak,
2018: 136) calismalara da rastlanilmaktadir. KMO degerinin 0,80’den biiylik olmasi
durumunda ise verilerin analiz i¢in en uygun yapiya sahip oldugu konusunda ortak bir
kan1 s6z konusudur. Bu c¢aligmada duygusal emek ol¢eginin KMO degeri 0,766
cikmistir. Bu degere gore, verilerin acimlayici faktor analizi i¢in uygunlugunun
miikemmele yakin oldugu sdylenebilir.

Degigkenler arasinda herhangi bir iligkinin olup olmadigini belirlemek igin
Barlett testi yapilmistir. Hesaplanan Kki-kare istatistiginin anlamli bulunmasi, veri
matrisinin uygunluguna isaret eder. Test sonucunun anlamli ¢ikmas1 madde puanlarinin

normalligini destekler (Biiytlikoztirk, 2019: 136-137). Barlett testi sonucunun %95
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giiven araliginda 0.05’ten kiigiik olmasi beklenir. Yapilan analiz sonucunda, Barlett
Kiiresellik testi degerleri (X2(372) = 1205,255; p=,000) anlaml1 oldugu tespit edilmistir.
Sonuglar ise, verilerin AFA i¢in uygun oldugunu gostermektedir.

Agiklanan varyans, analize katilan degiskenlerin toplam varyansin ne kadarin
kapsadigimi faktor sayisi olarak degerlendirmektedir (Altunisik, vd., 2010: 265). Tek
faktorlii 6lceklerde agiklanan varyans %30’dan yiiksek olmasi beklenirken, ¢ok faktorlii
Olceklerde ¢ok daha yiliksek olmasi beklenmektedir (Biiyiikoztiirk, 2019: 135). Bu
calismada cok faktorlii duygusal emek Olceginde agiklanan varyans %71,874 gibi
yiiksek bir deger ¢ikmistir. Bu da duygusal emek 6l¢eginin faktor yapisinin oldukga iyi
Olciildiiglinti gostermektedir.

Faktorlerin yiiklendikleri faktor yiiklerine bakilacak olursa sahte duygular alt
boyutunda faktor yiiklerinin 0,788 ile 0,827 arasinda; derinlemesine eylem alt
boyutunda 0,818 ile 0,899 arasinda ve gizlenen duygular alt boyutunda ise 0,754 ile
0,869 arasinda degistigi goriilmektedir. Faktor yiik degerlerine iliskin alan
calismalarinda kabul gérmiis alt sinira iliskin farkli calismalar mevcuttur. Tabachnick
ve Fidell (2007) tarafindan maddelerin faktor yiik degerlerinin alt sinir 0,32 olmasi
gerektigini belirtmistir. Hair, Black, Babin, Anderson ve Tatham (2009) tarafindan da
maddelerin faktor yiik degerlerinin 6rneklem sayisi ile bagimli oldugu ve bundan dolay1
orneklem sayisina bagli olarak faktor yiik degerlerinin degisiklik gosterebilecegi
sOylenmektedir. Baska bir deyisle, 6rneklem sayis1 faktor ylik degerlerinin énemli bir
belirleyicisi oldugu iizerinde durulmaktadir. Orneklem sayisi yiikseldige 6rnekleme
bagh faktér yiik degerlerinin diisecegi vurgulanmaktadir. Ornegin 120 kisilik bir
orneklem grubu i¢in 0,50; 150 kisilik 6rneklem grubu igin 0,45; 200 Kisilik 6rneklem
grubu i¢in 0,40; 250 kisilik Orneklem grubu i¢in 0,35 faktdr yiik degeri kabul
edilebilirken 350 kisilik 6rneklem grubu i¢in 0,30 ve lizeri faktdr yiik degeri kabul
edilebilir (Karaman, 2023: 309; Akin ve Asci, 2020: 309). Bu olgekteki faktor yiik
degerlerinin 0,30’un epey lizerinde bir degere sahip olduklar1 sdylenebilir.

Acimlayict faktdr analizinin ardindan dogrulayict faktor analizi (DFA)
yapilmistir. Duygusal emek 6lcegi ile iligili DFA sonucunda elde edilen bulgulara Sekil

4’te yer verilmistir.
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CMIN/DF=2,211; RMSEA=,071; GFI=,955; CFI=,962; AGFI=,916; P-\VALUE=,001

Sekil 4. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayict Faktor Analizi Bulgulart

Duygusal emek 0Olgeginin alt boyutlarmin faktor yiik degerleri 0,67 ile 0,85
arasinda c¢ikmistir. Bu da duygusal emek Olgegi alt boyutlarinin dogrulayici faktor
analizi bulgularmin calismay1 destekleyecek yeterlilikte olduguna isaret etmektedir.
Faktor yiik degerleri bulgularina ulasildiktan sonra ulasilan faktor yiik degerleriyle
birlesim ve ayrisim gecerligi hesaplanmaktadir. Bu hesaplama 6lgege ait gozlenen
degiskenlerin ait olduklar1 gizil degiskenlerin birer temsilcisi olup olmadiklarinin tespit
edilmesinde fayda saglamaktadir (Fornell ve Larcker, 1981; Kogoglu, 2018).

Birlesim gegerligi, gizil degiskeni 6l¢en gozlenen degiskenlerin iliski derecesini
aciklamaktadir. Birlesim gecerliginin elde edilebilmesi icin CR (Composite/Construt
Reliability) degerinin 0,70’ten biiyiilk olmasi, AVE (Average Variance Extracted
(Agiklanan Ortalama Varyans) degerinin 0,50’den biiylik olmas1 ve bunlara ilaveten
tim CR degerlerinin de AVE degerlerinden biiyiik olmasi gerekmektedir (Karaman,
2023: 56). Ayrisim gegerligi 6lglim modelinde yer alan gizil degiskenlerin gézlenen
degiskenler tarafindan 6l¢iiliip 6l¢iilmedigini ortaya koymaktadir. Ayrisim gegerligi i¢in
de MSV (Maximum Shared Variance (Maksimum Paylasilan Deger) ve ASV (Average
Shared Variance (Ortalama Paylasilan Deger) degerlerinin AVE degerinden kiigiik
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olmasi ve AVE degerinin faktorler arasi korelasyon degerlerinden biiylik olmasi
beklenmektedir (Hair vd., 2009: 124; Uslu, 2017; Giirbiiz, 2019: 81). Bu arastirmada
yalnizca birlesim gecerligi degerleri olan CR ve AVE degerleri hesaplanmis olup elde
edilen bulgular tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Duygusal Emek Olgegine Iliskin Dogrulayict Faktér Analizi Sonucu Elde
Edilen Faktor Yiikleri, CR ve AVE Degerleri

Standardize Edilmis
Maddeler Regresyon Standart CR. P
Katsayilari Sapma
p
Ale Ale
o D3 715 sabitlenmistir.  sabitlenmistir. 000
‘—§ SD2 125 ,134 8,603 ,000
29
;__U‘:)S A |SD1 ,670 ,122 8,271 ,000
C.R= 0,75 AVE= 0,50
Ale Ale
DE3 720 sabitlenmistir. sabitlenmisgtir. 000
DE2 ,810 ,096 11,029 ,000
c 5
A E‘ DE1 ,849 ,104 11,106 ,000
C.R= 0,84 AVE= 0,63
Ale Ale
. GD3 137 sabitlenmistir. sabitlenmistir. ,000
& ‘—§ GD2 , 7158 ,093 9,794 ,000
c
£g
N
10 A |GD1 152 ,080 9,760 ,000
C.R= 0,79 AVE-= 0,56

Tablo 5 incelendiginde duygusal emek 6l¢egine iliskin birinci diizey ¢ok faktorlii
model dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen faktor yiik degerlerinin 0.670 ile
0,849 arasinda oldugu anlagilmaktadir. Bu degerler kabul edilebilir faktor yiik
degerlerinin (0,30) tizerinde olmasindan dolayr ¢alismada kullanilan duygusal emek
Olgegi maddelerinin faktor yiik degerlerinin 6nemli katki verdigi sdylenebilmektedir.
Duygusal emegin her bir alt boyutu i¢in hesaplanan CR ve AVE degerlerinin de
istenilen degerleri verdigi anlasilmaktadir. Duygusal emek degiskeninin alt boyutlari
olan sahte duygular boyutunda CR=0,75, AVE=0,50; derinlemesine eylem boyutunda
CR=0,84, AVE=0,63; gizlenen duygular boyutunda CR=0,79, AVE=0,56 olarak
hesaplanmistir. Aragtirmada CR degerlerinin 0,70’ ten yiiksek ¢ikmasi arastirmanin tiim

faktorlerinin giivenirlik diizeylerinin yiiksek oldugunu, AVE degerinin ise 0,50’den
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yiiksek olmasi arastirmanin faktorlerinin birlesim gegerliligine sahip oldugunu teyit
etmektedir. Bu durum duygusal emek 6lgegine ait birlesim gegerliliginin var oldugunu
acgiklamaktadir.

Sekil 4’te elde edilen uyum indeksleri degerlerinin  CMIN/DF=2,211;
RMSEA=0,71; GFI=0,955; CFI=0,962; AGFI=0,916; P-VALUE=0,001 oldugu
goriilmektedir. Bu uyum indeksi degerleri duygusal emek 6l¢iim maddelerinin kabul
edilen degerler (Tablo 3’te verilen degerler) ile uyumlu indekslere sahip oldugunu
gostermektedir. Yapilan agimlayict ve dogrulayict faktor analizleri sonucu elde edilen
bulgulardan hareketle duygusal emek 6lgeginin sahte duygular, derinlemesine eylem ve
gizlenen duygular bi¢ciminde {i¢ faktorden olusan bir yapiya sahip oldugunu
sOyleyebiliriz. Bu ayn1 zamanda arastirmanin alt amaci olan; Brotheridge ve Lee
(2011)’nin yiizeysel rol yapmadaki “duygular1 gizleme” ve “taklit yapma” bilesenleri
arasinda bir ayrim yapmanin yararli olacagi diisiincesinin test edilmesi anlamina gelen
duygusal emegin ii¢ boyutlu bir yapiya sahip olup olmadiginin incelenmesi amacinin da
gerceklestirildigi anlamina gelmektedir.

Duygusal emek 6lgeginin giivenilirlik testi sonucu elde edilen Cronbach Alpha

i¢ tutarlilik katsayilar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Duygusal Emek Olgeginin Giivenilirlik Analizi

Diizeltilmis Cronbach
a Madde-Toplam Alfa (ifade

Korelasyon Cikarildiginda
Sahte Duygular 0,771
Isimi yerine getirirken gercekten hissetmedigim
duygular1 hissediyormus gibi yaparim. 0,490 0,748
Isimde hissetmedigim ancak benden hissetmem
beklenilen duygular1 gosteririm. 0,538 0,742
Isimde hissetmedigim duygular1 gosteririm. 0,535 0,742
Derinlemesine Eylem 0,832

Isimin bir pargast olarak gdstermem gereken
duygular1 gercekten de hissedebilmek i¢in ¢aba sarf

ederim. 0,445 0,755
Isimde gostermem gereken duygulari gercekten de

hissetmeye ¢aba gosteririm. 0,406 0,761
[simde baskalarma kars1i gostermem gereken

duygular gercekten de hissetmeye ¢aba sarf ederim. 0,375 0,765
Gizlenen Duygular 0,789

Isimde hissettiklerimi gizlerim. 0,412 0,760
Isimde bir durum hakkindaki gergek duygularimi

gizlerim. 0,420 0,759

Isimde gergek duygularimi ifade etmeye karsi bir
direng gosteririm. 0,489 0,749

Toplam 0,775
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Tablo 6 incelendiginde duygusal emek 6lgeginin toplam cronbach alfa degerinin
0,775 oldugu goriilmektedir. Cronbach alpha degerinin 0,70 ve tlizerinde g¢ikmasi
giivenirligin saglandigina isaret etmektedir (Altunisik vd., 2012: 295). Alt boyutlar i¢in
ayr ayr1 degerlendirildiginde sahte duygular alt boyutunun cronbach alfa degeri 0,771;
derinlemesine eylem alt boyutunun cronbach alfa degeri 0,832 ve gizlenen duygular alt
boyutunun cronbach alfa degeri ise 0,789’dur. Olgekler giivenilirlik acisindan
degerlendirilirken ayni zaman madde-toplam korelasyon degerlerine de bakilmalidir.
Ciinkii 6lgme aracindaki maddelerden elde edilen puanlar ile toplam puan arasindaki
iligkiyi aciklayan bu degerin 0.30 ve iistiinde olmasi 6lgegin i¢ tutarliligmmin yiiksek
oldugu anlamina gelmektedir (Dilek¢i ve Sezgin, 2020: 455-456). Duygusal emek
Olceginde yer alan tiim ifadelerin bu degerin (0,30) iistiinde oldugu goriilmektedir.

Dolayisiyla kullanilan 6lgegin giivenilir bir 6l¢ek oldugu sdylenebilir.

2.6.2.2. Orgiitsel Baghhk Olcegi
Orgiitsel baghlik dlgeginin agimlayici faktor analizine iliskin bulgularina Tablo

7°de yer verilmistir.

Tablo 7. Orgiitsel Baglilik Olgegi A¢imlayici Faktor Analizi Bulgulart

MADDELER FAKTOR
YUKLERI

Calistigim kurumun basarili olmasina yardimci olmak i¢in normalde beklenenden 0,607

daha fazla ¢aba sarf etmeye hazirim.

Calistigim kurumun ¢aligilacak harika bir kurum oldugunu arkadaslarima 0,847

anlatryorum.

Bu kurumda ¢aligsmaya devam etmek i¢cin hemen hemen her tiirlii gérevlendirmeyi 0,738

kabul ederim.

Benim degerlerimin ve c¢alistigim kurumun degerlerinin ¢ok benzer oldugunu 0,771

goriyorum.

Bagskalarina ¢aligtigim kurumun bir pargasi oldugumu sdylemekten gurur 0,852

duyuyorum.

Calistigim kurum is performansi agisindan bana yeterince ilham veriyor. 0,814

Bu kuruma katildigim sirada diigiindiigiim, diger kurumlar yerine bu kurumda 0,825

¢alismayi sectigim i¢in son derece mutluyum.

Bu kurumun kaderini ger¢ekten 6nemsiyorum. 0,799

Benim icin bu kurum, calisilabilecek tiim olast kurumlarin en iyisidir. 0,832

KMO 0,926
X2 2161,602

BARTLETT Testi p 0,000

ACIKLANAN VARYANS (%) 62,481
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Verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunu gosteren Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degerinin 0,60’tan biiylik ¢ikmasinin arzu edildigi daha once belirtilmisti. Bu tabloda
orgilitsel baglilik 6lgegine ait KMO degerinin 0,926 ¢ikmasi verilerin faktor analizi igin
son derece uygun oldugunu gostermektedir. Ayn1 zamanda Barlett testi ile degiskenler
arasinda iligki olup olmadig1 kismi korelasyonlar temelinde incelenmis olup, hesaplanan
Ki-kare istatistiginin anlamli ¢ikmasi, veri matrisinin uygun oldugu anlamina
gelmektedir. Orgiitsel baglilik 6lgeginde gerceklestirilen Bartlett testi sonucunda %95
giiven araliginda X?= 2161,602 ve p degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi faktor analizi
uygulanabilecegini gostermektedir.

Tek faktorlii 6lgeklerde agiklanan varyansin %30 ve daha fazla olmasi yeterli
kabul edilmektedir. Cok faktorlii 6lgeklerde ise agiklanan varyansin daha yiiksek olmasi
beklenmektedir. A¢iklanan varyans ne kadar yiiksek bulunursa ilgili yapinin o kadar iyi
olgildigiinii gostermektedir (Biiylkoztirk, 2019: 135-136). Tek faktorlii orgiitsel
baglilik Slgeginin agiklanan varyansinin %62,481 ¢ikmasi yapinin iyi Ol¢ildiigini
gostermektedir.

Orgiitsel Baghlik Olgegi ile iligili DFA sonucunda elde edilen bulgulara Sekil
5’te yer verilmistir.

78

B1

B2

B3

B4

B5

B6

B7

31 B8

B9

[T T

CMIN/DF=1,921; RMSEA=,062; GFI=,959; CFI=,986; AGFI=,929; P-VALUE=,003

Sekil 5. Orgiitsel Baglilik Olgegi Dogrulayic1 Faktdr Analizi Bulgular:
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Orgiitsel baglilik dlgegine iliskin dogrulayic1 faktor analizi sonucu elde edilen

faktor yiikleri, CR ve AVE degerleri Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8. Orgiitsel Baglilik Olgegine Iliskin Dogrulayict Faktér Analizi Sonucu Elde
Edilen Faktor Yiikleri, CR ve AVE Degerleri

Standardize Edilmis S
Maddeler Regresyon Katsayilari CR. P
B Sapma
Al’e Ale

B9 641 sabitlenmistir sabitlenmistir 000
~ | B8 ,768 ,137 10,337 ,000
ED B7 ,811 ,092 12,657 ,000
S | B6 ,875 ,159 11,418 ,000
S | B5 ,569 ,157 8,051 ,000
% | B4 833 139 11,002 000
O | B3 ,895 ,147 11,608 ,000

B2 ,805 ,166 10,724 ,000

B1 ,882 ,138 11,483 ,000

C.R=0,92 AVE=0,56

Tablo 8 incelendiginde faktor yiikk degerlerinin 0,569 ile 0,895 arasinda oldugu
goriilmektedir. Bu analizde faktor yiik degerlerin kabul edilebilir alt sinirinin (0,32)
tizerinde c¢ikmasi her bir maddenin Olgek icin katkisinin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Orgiitsel baglilik dlgegi i¢in hesaplanan CR degerinin 0,92 ¢ikmasi
faktor yiikk degerlerinin giivenirliginin oldukg¢a yiliksek oldugunu gosterirken AVE
degerinin 0,56 ¢ikmast ise birlesim gecerliliginin oldugu anlamina gelmektedir.

Maksimum Likelihood ydntemi ile yapilan birinci diizey model dogrulayici
faktor analizi neticesinde ulasilan ilk uyum indekslerinin daha iyi hale getirilmesi i¢in
modifikasyon endeksleri incelenmistir. Yapilan degerlendirmeye gore, artik degerler
arasinda kovaryans1 yiiksek ¢ikanlar i¢in tekrar kovaryanslar olusturulmustur.
Uygulanan Kovaryans testi sonrasi yenilenen uyum indeksleri ile 6l¢iim modelinin
uyum indekslerinde iyilesme gorilmistir (CMIN/DF=1,921; RMSEA=0,062;
GFI1=0,959; CFI=0,986; AGFI=0,929). Bu uyum indeksi degerleri orgiitsel baglilik
Olciim maddelerinin kabul edilen degerler (Tablo 3’te verilen degerler) ile uyumlu
indekslere sahip oldugunu gostermektedir.

Yapilan agimlayici ve dogrulayict faktdr analizleri sonucu elde edilen
bulgulardan hareketle 6rgiitsel baghlik 6lgeginin faktor yapisinin literatiirle uyumlu

oldugu sonucuna varilabilir.
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Orgiitsel baglilik dlceginin giivenilirlik testi sonucu elde edilen Cronbach Alpha
i¢ tutarlilik katsayilar1 Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Orgiitsel Baglilik Olgceginin Giivenilirlik Analizi

Diizeltilmis Cronbach
a  Madde-Toplam Alfa (ifade
Korelasyon Cikarildiginda

Calistigim kurumun basarili olmasina yardimer olmak igin

normalde beklenenden daha fazla caba sarf etmeye 0,532 0,927
hazirim.

Calistigim kurumun g¢aligilacak harika bir kurum oldugunu

arkadaglarima anlatiyorum. 0,794 0,911
Bu kurumda caligmaya devam etmek i¢in hemen hemen

her tiirlii gérevlendirmeyi kabul ederim. 0,670 0,919
Benim degerlerimin ve calistigim kurumun degerlerinin

¢ok benzer oldugunu goriiyorum. 0,700 0,917
Bagkalarma calistigim kurumun bir parcast oldugumu

sOylemekten gurur duyuyorum. 0,801 0,910
Calistigim kurum is performansi agisindan bana yeterince

ilham veriyor. 0,751 0,914
Bu kuruma katildigim sirada diisiindiigiim, diger kurumlar

yerine bu kurumda calismayi1 sectigim icin son derece

mutluyum. 0,765 0,913
Bu kurumun kaderini ger¢ekten dnemsiyorum. 0,741 0,915
Benim i¢in bu kurum, ¢alisilabilecek tiim olas1 kurumlarin

en iyisidir. 0,773 0,912
Toplam 0,924

Tablo 9 incelendiginde oOrgiitsel baglilik O6lgeginin toplam cronbach alfa
degerinin 0,924 oldugu goriilmektedir. Bu degerin 0,70’in ¢ok {iizerinde ¢ikmasi ve
Olgekteki tiim maddelerin madde-toplam korelasyon degerlerinin de 0,30’un {izerinde

olmasi 6lgegin glivenirliginin saglandiginin bir gostergesidir.

2.6.2.3. Is Tatmini Olcegi
Is tatmini &lgeginin agimlayici faktor analizine iliskin bulgulara Tablo 10°da

yer verilmistir.
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Tablo 10. is Tatmini Olgegi Agimlayici Faktor Analizi Bulgular:

MADDELER FAKTOR YUKLERI
Suanki isimden memnunum. 0,838
Cogu giinler isime hevesle giderim. 0,823
Iste her giiniim bitmeyecek gibi gelir. 0,686
Isimi eglenceli bulurum. 0,786
Isimin tats1z oldugunu diisiiniiriim 0,774
KMO 0,793

X? 790,504
BARTLETT Testi p 0,000
ACIKLANAN VARYANS (%) 61,365

Tablo 10’da goriilecegi lizere is tatmini Olgegine iliskin KMO degeri 0,793
cikmistir. Bu degerin 0,60’tan biiylik olmasi verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
gostermektedir. Degiskenler arasinda iliski olup olmadiginin kismi korelasyonlar
temelinde incelenmesi amaciyla yapilan Barlett testi ile hesaplanan ki-kare istatistiginin
(X?=790,504) anlaml1 ¢tkmas1 (p<0,05) veri matrisinin faktér analizine uygun oldugu
anlamina gelmektedir.

Is tatmini &lgeginin aciklanan varyanst %61,365°tir. Bu oran tek faktorlii
Olceklerde yeterli kabul edilen 0,30’dan biiyiiktiir. Dolayisiyla is tatmini Slgeginde
yapinin 1yi1 6l¢iildiigii sdylenebilir.

Is tatmini olcegi ile iligili DFA sonucunda elde edilen bulgular Sekil 6’da

verilmistir.

IT1
IT2
I3
T4
IT5

TATMIN

CMIN/DF=2,749; RMSEA=069; GFI=,989; CFI=,991; AGFI=,958; P-Value=027

Sekil 6. Is Tatmini Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi Bulgulart
Is tatmini &lgegine iliskin dogrulayici faktdr analizi sonucu elde edilen faktdr

yiikleri, CR ve AVE degerleri Tablo 11°de gosterilmistir.
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Tablo 11. Is Tatmini Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktdr Analizi Sonucu Elde Edilen
Faktor Yiikleri, CR ve AVE Degerleri

Standardize Edilmis R
Maddeler Regresyon Katsayilari Sapma C.R. P
ITS 0,592 sabitlen%& r sabitlenihnli;ir ,000
:g iT4 0,714 0,114 10,519 ,000
E T3 0,476 0,075 10,328 ,000
“im 0,841 0,128 11,528 000
iT1 0,853 0,133 11,578 ,000
C.R=0,83 AVE=0,50

Tablo 11’e bakildiginda standardize edilmis faktor yiik degerlerinin 0,476 ile
0,853 arasinda degistigi gorlilmektedir. Standardize edilmis faktor yiik degerlerinin
kabul edilebilirlik alt sinirmin (0,32) iizerinde ¢ikmasi, her bir maddenin 6lgek igin
katkismnin yiiksek oldugu anlamimna gelmektedir. Is tatmini 6lcedi icin hesaplanan CR
degerinin 0,83 ¢ikmasi faktor yiik degerlerinin giivenirliginin oldukg¢a yiiksek oldugunu
ifade etmektedir. Benzer sekilde AVE degerinin 0,50 ¢ikmasi ise faktorlerin birlesim
gegcerliligine sahip olduguna igaret etmektedir.

Is tatmini 6lgegi iizerinde yapilan dogrulayici faktor analizinden elde edilen ilk
uyum indekslerini iyilestirmek amaciyla uyumu azaltan maddeler birlestirilmistir. Yeni
kovaryanslar olusturulmustur. Yeni kovaryanslardan sonra hesaplanan 6l¢iim modelinin
uyum indekslerinin daha iyi oldugu goriilmiistiir. Sekil 6’da goriilecegi lizere uyum
indeksleri CMIN/DF=2,749; RMSEA=0,069; GFI=0,989; CFI=0,991 ve AGFI=0,958
olarak belirlenmistir. Bu uyum indeksleri p=0.05 anlamlilik diizeyinde is tatmini
6l¢eginin faktor yapisinin kabul edilebilir siirlar igerisinde oldugunu gostermektedir
(Yagce1, 2018: 206).

Is tatmini Slgeginin giivenilirlik testi sonucu elde edilen Cronbach Alpha i¢

tutarlilik katsayilar1 Tablo 12°de verilmistir.
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Tablo 12. Is Tatmini Olgeginin Giivenilirlik Analizi

Diizeltilmis Cronbach
a Madde-Toplam Alfa (ifade
Korelasyon Cikarildiginda

Su an ki isimden memnunum. 0,717 0,828
Cogu giinler isime hevesle giderim. 0,557 0,866
Iste her giiniim bitmeyecek gibi gelir. (Ters Madde) 0,695 0,836
Isimi eglenceli bulurum. 0,747 0,822
Isimin tats1z oldugunu diisiiniiriim. (Ters Madde). 0,734 0,825
Toplam 0,842

Tablo 12 incelendiginde is tatmini 6l¢eginin toplam cronbach alfa degerinin
0,842 oldugu goriilmektedir. Bu degerin 0,70’in ¢ok lizerinde ¢ikmasi ve olgekteki tiim
maddelerin madde-toplam korelasyon degerlerinin de 0,30’un {izerinde ¢ikmis olmasi

Olcegin gilivenirliginin saglandiginin bir gostergesidir.

2.6.3. Yapisal Esitlik Modellemesi ile Hipotez Testleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda, duygusal emek ile Orgiitsel baglilik
arasindaki iliskide is tatmininin aracilik rolii, Baron ve Kenny (1986: 1176) tarafindan
onerilen nedensel adimlar yaklagimina dayanarak yapisal esitlik modeli ile testi
gerceklestirilmistir. Bu yaklasima gore, aracilik roliinden bahsedebilmek i¢in {i¢
kosulun saglanmasi gerekmektedir. Birinci kosul: bagimsiz degisken araci degiskeni
anlamli bir sekilde etkilemelidir. Ikinci kosul: bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni
anlamli bir sekilde etkilemesi gerekmektedir. Uciincii kosul olarak da bagimsiz ve araci
degisken birlikte regresyon analizine dahil edildiginde aract degisken bagimli degiskeni
anlamli olarak etkilemelidir. Eger bu kosullarin tiimii tahmin edilen yonde gegerliyse, 0
zaman bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi, ti¢iincii modelde ikinci
modele gore daha az olmalidir. Buna kismi aracilik etkisi denir. Aract degisken dahil
edildiginde bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerinde higbir etkisinin olmamasi
durumunda ise tam aracilik etkisinden sz edilebilir (Giirbiiz ve Bayik, 2021:4). Tam
aracilik mevcutsa aract degiskenin analize eklenmesi durumunda bagimli degisken ile
bagimsiz degigskenin arasindaki iliskinin zayiflamasi ya da istatistiksel olarak
anlamsizlagsmast beklenmektedir. Kismi aracilik s6z konusu oldugunda ise araci
degiskenin bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligkinin tamamini
Olgemeyecegine isaret etmektedir. Bu durum bagimli degisken ile bagimsiz degisken
arasindaki iliskinin anlamliligint siirdiirmesini engellememekte, fakat anlamlilikta diistis

oldugunu géstermektedir (Yi1lmaz ve Dalbudak, 2018: 520).
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Birinci kosul olarak duygusal emegin is tatmini {izerindeki etkisini dlgmeye

yonelik model Sekil 7°de sunulmustur.

AT

% 501 €15
.69
.58 6 .00
67 50
45 D
&—=F03” >
. 71
€>—=pET] B €13 D
87 19,
N ~ o C L v
- .80 . T3 CL"
T2 . 76
5 73 D
53
| - D
—=FD1 <
73
.59 -y .00
>
75
57
E)—=D3

CMIN/DF=2,656; RMSEA=,083; GFI=,905; CFI=,913; AGFI=,863; P-VALUE=,000
Sekil 7. Bagimsiz Degisken ve Araci Degisken Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Birinci Model

Sekil 7°de duygusal emek degiskeni ile is tatmini arasindaki iligkiyi gosteren
birinci model bulgular1 goriilmektedir. Baron ve Kenny’nin aracilik analizindeki
kosullarin ilki olan duygusal emek degiskeninin (bagimsiz degisken) alt boyutlarini
olusturan sahte duygular, derinlemesine eylem ve gizlenen duygular alt boyutlarnin is
tatminini (araci degisken) anlamli bir sekilde etkileme sartini yerine getirip getirmedigi
yol analizi yardimiyla incelenmistir. S6z konusu modelin uyum iyiligi degerleri;
CMIN/DF=2,656; RMSEA=0,083; GFI=0,905; CFI=0,913; AGFI=0,863; P-
VALUE=0,000 olarak bulunmustur. Bu degerlerin literatiirde gegen kabul edilebilir
sinirlar (Bakiniz Tablo 3) icerisinde yer aldig1 sdylenebilir.

Modele iligkin yol analizi degerleri Tablo 13’te gosterilmistir
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Tablo 13. Birinci Modele iliskin Yol Analizi Degerleri

Standardize

Edilmis
Yollar Regresyon S;andart t p  Hipotez Sonu¢

apma
Katsayilar
B

TAT <- SD -,339 ,080 -4,126 ,000 H1 Desteklendi
TAT <- DE ,183 ,063 2,567 ,010 H2 Desteklendi
TAT <- GD ,205 ,069 2,771 ,006 H3 Desteklendi

Tabloya 13’¢ gore duygusal emegin sahte duygular alt boyutunun is tatminini
tizerinde negatif yonde (3=-,339; p<0,05); derinlemesine eylem ve gizlenen duygular alt
boyutlariin ise pozitif yonde ve anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir (8=,183;
3=,205; p<0,05). Bu durumda hem Baron ve Kenny tarafindan onerilen modelin ilk
kosulu saglanmis olmakta hem de arastirma kapsaminda olusturulan H1, H2 ve H3
hipotezleri desteklenmis bulunmaktadir.

Ikinci kosul olarak duygusal emegin orgiitsel baglilik iizerindeki etkisini

6lgmeye yonelik model Sekil 8’de sunulmustur.
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CMIN/DF=2,341; RMSEA=,074; GFI=,883; CFI=,929; AGFI=,848; P-VALUE=,000

Sekil 8. Bagimsiz Degisken ve Bagimli Degisken Arasindaki Iliskiyi Gosteren ikinci Model
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Duygusal emek alt boyutlar1 olan sahte duygular (SD), derinlemesine eylem
(DE) ve gizlenen duygular (GD) ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi gdsteren ikinci
modelin uyum 1iyiligi degerleri kabul edilebilir sinirlar (bakiniz Tablo 3) igerisinde yer
almaktadir (CMIN/DF=2,341; RMSEA=0,074; GFI=0,883; CFI=0,929; AGFI=0,848;
P-VALUE=0,000). Modele iliskin yol analizi degerleri Tablo 14’te gosterilmistir.

Tablo 14. ikinci Modele liskin Yol Analizi Degerleri

Standardize

Edilmis
Yollar Regresyon ST t p Hipotez Sonug¢

Sapma

Katsayilar

B
BAG < SD -,366 ,092 -4,743 000 H4 Desteklendi
BAG <--- DE ,149 ,074 2,251 ,024 H5 Desteklendi
BAG <--- GD 244 ,080 3,494 000 H6 Desteklendi

Tablo 14’e gore, duygusal emek alt boyutlarindan sadece sahte duygular alt
boyutunun oOrgiitsel baglilik tizerinde negatif yonde ve anlamli bir etkisi (3=-,366;
p<0,05) bulunurken derinlemesine eylem ve gizlenen duygular alt boyutlarinin 6rgiitsel
baglilik tizerindeki etkisi pozitif yonde gerceklesmektedir (B=,149; 3=,244; p<0,05). Bu
durumda ikinci kosulla birlikte arasgtirma kapsaminda olusturulan H4, H5 ve H6
hipotezleri de desteklenmis bulunmaktadir.

Ugiincii kosul olarak duygusal emegin orgiitsel baglilik iizerindeki etkisinde is

tatmininin aracilik etkisini 6l¢meye yonelik model Sekil 9°da gosterilmistir.
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Sekil 9. Arac1 Degisken Dahil Olduktan Sonraki Bagimsiz ve Bagimli Degisken
Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ugiincii Model

Sekil 9’da goriilecegi tlizere ulagilan uyum indeksi degerlerinin CMIN/DF=
2,197, RMSEA=0,070; GFI=0,858; CFI=0,923; AGFI=0,823; P-VALUE=0,000 kabul
edilebilir diizeylerde degerler (Bakiniz Tablo 3) oldugu sdylenebilir. Modele iliskin yol

analizi degerleri tTablo 15’te gdsterilmistir.

Tablo 15. Ugiincii Modele iliskin Yol Analizi Degerleri

Yollar/Hiptezler Standardize | Dogrudan | Dolayh P Hipotez Araci
Edilmis Etki Etki Etki
Toplam
Etki

TAT <--- SD -,340 -,340 - ,000 -

TAT <--- DE ,182 ,182 - ,010 -

TAT <--- GD ,203 ,203 - ,006 -

BAG <--- TAT ,883 ,883 - ,000 H7 Desteklendi

BAG<--- TAT<--- SD -,354 -,054 -,30 ,252 H8a Desteklendi | Tam Etki

BAG<--- TAT<--- DE ,135 -,026 ,161 ,530 H8b Desteklendi | Tam Etki

BAG<---TAT<--- GD ,234 ,055 ,179 ,200 H8c Desteklendi | Tam Etki

Tablo 15’te duygusal emegin is tatmini tizerindeki etkisinde sadece sahte

duygular alt boyutunun negatif yonde (B=-,340; p<0,05) etkili oldugu derinlemesine

eylem (B=,182; p<0,05) ve gizlenen duygular (3=203; p<0,05) alt boyutlarinin ise
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pozitif yonde etkili olduklar1 goriilmektedir. Yine benzer sekilde is tatmini de orgiitsel
baglilig1 pozitif yonde anlamli bir sekilde etkilemektedir (B=,883; p<0,05). Buna gore
H7 hipotezinin desteklendigi sOylenebilir. Bu durum Baron ve Kenny (1986: 1176)
tarafindan Onerilen nedensel adimlar yaklasimimin ilk iki kosulunu desteklemektedir.
Aracilik etkisinden s6z edebilmek icin aracit degisken ilave edildiginde bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki iliskinin olduk¢a diismesi ya da istatistiksel agidan
anlamsiz hale gelmesi gerekir. Araci degisken olan is tatmini modele dahil edildiginde
duygusal emegin sahte duygular alt boyutunun orgiitsel baglilik {izerindeki dogrudan
(B=-,054) ve dolayli ($=-0,30) etkisinden olusan toplam etkisi ($=-0,354) diismekle
birlikte istatistiksel olarak anlamini (p>0,05) yitirdigi i¢in tam aracilik etkisinden s6z
edilebilir. Benzer sekilde duygusal emegin diger alt boyutlar1 olan derinlemesine eylem
(B=,135; p>0,05) ve gizlenen duygular (8=,234; p>0,05) alt boyutlarmin orgiitsel
baglilik tizerindeki etkilerinde is tatmininin tam aracilik etkisine sahip oldugunu gérmek
mimkiindiir.

Aract etkinin anlamlilifinin dogrulugu i¢in Sobel testi kullanilmaktadir. Sobel
testi basitge t testinin Ozellestirilmis bigimidir. Baska bir ifadeyle, sobel testi modele
arac1 degisken ilave edildigi zaman bagimsiz degiskenin bagimli degisken tlizerindeki
etki diisiisiiniin anlamli olup olmadigimmin yami sira aracilik etkisinin anlamli olup
olmadigini test etmek amaciyla kullanilmaktadir (Yilmaz ve Dalbudak, 2018. 522).
Sobel testi sonucu elde edilen bulgular yorumlanirken Z katsayisina bakilir. Eger
katsay1 1,96’dan biiyiik ¢ikmis ise araci etkinin varligindan s6z edilebilir (Fraizer vd.,
2004). Yapilan sobel testi sonucu p<0,5 ¢iktigi i¢in aracilik etkisinin anlamli oldugu
sOylenebilir.

Tiim bu sonuglar birlikte degerlendirildiginde arastirma kapsaminda olusturulan
HS8a, H8b ve H8c hipotezlerinin de desteklendigini sdylemek miimkiindiir.

Calismada bulgular tizerinde etkisi oldugu diistliniilen birtakim kisitlar olabilir.

Cahsmanin Kasitlari

Calismanin yapildigr hizmet sektoriinde personel degisiminin c¢ok yiiksek
olmasi, bu sektdrde calisan sayisina yonelik saglikli bir veri olmamasi, bazi ¢alisanlarin
izinde olmasi, bazi ¢alisanlarin da islerinin yogunlugu ya da zamanlariin kisitli olmasi
nedeniyle daha az katilimcidan veri toplanmis olmasi énemli kisitlardir.

Calismaya katilanlarin bazilarinin sorular1 6nemsememesi ya da tam anlamama

ihtimalleri olabilir. Bir diger husus, hizmet sektoriiniin oldukca genis alan1 bulunmasi ve
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ulagimin pahali olmasi maliyetlerin yiiksek olmasi c¢aligmanin daha dar alanda
yapilmasina etkili olmustur. Yapilan calisma i¢in zamanin sinirli olmasinin yani sira
katilimcilarin da zaman ayirmak istememeleri katilimei sayisinda etkisi olmustur.
Ayrica, katilimcilarin turizm, egitim, bankacilik ve saglik sektorii gibi farkli hizmet
alanlarindan se¢ilmesi duygu cesitliligin yliksek olmasina etki etmis olabilir.

Tim bu kisitlara ragmen 372 katilimeir yadsinamayacak kadar iyi oldugu ve
caligmanin amaci dogrultusunda en uygun zaman ve maliyetle gerceklestirildigi

sOylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada elde edilen bulgular yukarda verilmistir. Organizasyonlarin temel
amagclarindan birini olusturan devamlilik ve verimlilik icin kilit faktér olan “insan”in
giderek 6nem kazanmasiyla birlikte yoOnetim bilimleri alaninda insan davraniglari
tizerine yapilan arastirmalarin sayis1 her gegen giin daha da artmaktadir. Bu ¢alismada
organizasyonlarin verimliligi ve devamlilig1 tizerinde 6nemli etkileri oldugu diisiiniilen
kavramlardan duygusal emek, orgiitsel baglilik ve is tatmini kavramlar1 arastirma
konusu olarak ele almmustir. Orgiitlerin calisanlarindan bekledikleri duygusal emek
davraniglarinin orgiitlerine olan bagliliklar1 iizerindeki etkisinde islerinden duyduklari
memnuniyetin rolii nedir sorusuna cevap aranmistir. Ayrica arastirmada Lee ve
Brotheridge (2011) tarafindan Onerilen ancak literatiirde yeterince test edilme imkani
bulamamis olan duygusal emegin yiizeysel rol yapma alt boyutunun “sahte duygular”
ve “gizlenen duygular” bigiminde ayri ele alinmasi gerektigi goriisiinii yansitan ii¢
faktorli 6lcegin yap1 gecerliligi de test edilmistir.

Bu amaglar dogrultusunda hizmet sektdrii iginde yer alan ¢esitli alanlarda ¢alisan
372 kisi lizerinde kesitsel bir arasgtirma gerceklestirilmistir. Elde edilen arastirma
bulgular su sekilde 6zetlenebilir;

Arastirmada c¢alisanlarin duygusal emekleri ile is tatminleri arasindaki iliskiye
yonelik analizlerde duygusal emegin alt boyutlarina gore farkli sonuglar elde edilmistir.
Duygusal emegin sahte duygular alt boyutunun is tatmini {izerinde negatif yonde (B3=-
,339; p<0,05); derinlemesine eylem ve gizlenen duygular alt boyutlarinin ise pozitif
yonde ve anlamli bir etkisinin oldugu soOylenebilir (3=,183, B=,205; p<0,05). Yani
calisanlar gercekte hissetmedikleri duygular1 gostermek durumunda birakildiklarinda is
tatminlerinin diistiigi ifade edilebilir. Aksine, ¢alisanlar uygun duygu ve ifadeleri
sergilemek i¢in gergek duygularmi degistirme c¢abasina girdiklerinde c¢alisanlarin is
tatminlerinin artacag: ileri siiriilebilir. Benzer sekilde, ¢alisanlar gdsterilmesi uygun
bulunmayan veya kabul gérmeyen duygularini saklamak durumunda kaldiklarinda
onlarin i tatminlerinin artacagi sdylenebilir. Bu bulgu literatiirdeki gesitli arastirma
bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Ornegin, Kayar ve Aslan (2023) tarafindan
duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligskide psikolojik iyi olusun diizenleyici
roliniin bulunup bulunmadiginin tespiti amaciyla ylriitiilen ¢alismada yiizeysel
davranig ile igsel tatmin arasinda negatif yonlii; derinden davranis ile digsal tatmin

arasinda pozitif yonlii; samimi davranis ile i¢sel tatmin ve digsal tatmin arasinda ise yine
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pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir. Grandey (2003) tarafindan yapilan
aragtirmada yiizeysel davranig ve derin davranis ile is tatmini arasinda negatif bir iligki
oldugu saptanmistir. Yal¢in (2010) tarafindan hizmet sektoriinde yapilan bir arastirmada
derin davranis sergilemenin is tatminini olumlu etkiledigi belirtilmistir. Basbug ve
arkadaglar1 (2010) tarafindan, ¢agri merkezleri ¢alisanlarina yonelik yapilan arastirmada
da ylizeysel rol davranisinin is tatminini azalttigi, derin davranigin ise is tatmini
tizerinde herhangi bir etkisi olmadigi sonucuna ulasilmstir.

Arastirmada elde edilen bir diger bulgu duygusal emek ile oOrgiitsel baglilik
arasindaki iliskiye yoneliktir. Yapilan analizlerde duygusal emek alt boyutlarindan
sadece sahte duygular alt boyutunun orgiitsel baglilik tizerinde negatif yonde ve anlamli
bir etkisi (8=-,366; p<0,05) bulunurken derinlemesine eylem ve gizlenen duygular alt
boyutlarmin orgiitsel baglilik tizerindeki etkisi pozitif yonde gerceklesmistir (8=,149;
3=,244; p<0,05). Duygusal emek ile orgiitsel baglilik iliskisine yonelik literatiirdeki
cesitli calismalarda benzer sonuglara ulasilmistir. Ornegin, Acar ve Cevirgen (2021)
tarafindan konaklama isletmelerinde ¢alisanlar {izerine yapilan aragtirmada duygusal
emegin Orgiitsel baglilik lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu, samimi davranis
gosteren ¢alisanlarin  duygusal bagliliklarinin daha yiiksek oldugu belirtilmistir.
Biiyiikmese ve Aslan (2019) tarafindan turizm isletmelerinde yapilan arastirmada,
duygusal emegin Orgiitsel bagliligt negatif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi
belirlenmistir. Calisanlarin hissettigi duygularla orgiitlerin bekledigi duygular arasinda
uyumsuzluk olmas1 ¢alisanlarin  Orglitsel baghliklarint  olumsuz etkilemektedir
(Bliyiikmese ve Aslan, 2019: 959). Han vd. (2018) tarafindan yapilan ¢alismada yogun
duygusal emek sarf etmenin orgiitsel bagliligi zayiflattig: ileri siiriilmiistir. Sener ve
Aydogan (2020) tarafindan saglik ¢alisanlari iizerinde yapilan arastirma sonucuna gore,
yiizeysel rol davranisi, derin rol davranigt ve samimi davranigi Orgiitsel baglilik
degiskenince olumlu ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Deliveli ve Kiral
(2020) tarafindan egitim ¢alisanlar1 iizerinde yapilan arastirmada duygusal emegin alt
boyutlarindan yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranigin orgiitsel baglilik
tizerinde olumlu ve anlamli etki yaptig1 sonucuna ulasilmistir.

Arastirmada calisanlarin i tatminlerinin orgiitsel bagliliklarini pozitif ve anlamli
yonde etkiledigi tespit edilmistir (8=,883; p<0,05). Orgiitsel baghlik, calisanlarin
isinden ve orgiitlerinden memnuniyet duymalarini amaglamaktadir. Calisanlarin iglerine
sik1 sik1 sarilmasi, orgiit ile kendini biitlin hale getirmesi orgiitsel bagliligin artmasina

bu da is memnuniyetinin arttirilmasi ile saglanabilecektir. Bunun yani sira, is tatmini ve
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orgiitsel bagliligin yiiksek olmasi performans, verimlilik, devamlilik gibi orgiitsel
unsurlar iizerinde olumlu sonuglar ortaya cikarmaktadir. Litertatiir taramasinda is
tatmininin Orgiitsel baglilig1 pozitif ve anlamli sekilde etkiledigini gosteren benzer
birgok ¢alismaya rastlamak miimkiindiir (K6k, 2006; Eslami ve Gharakhani, 2012;
Kaya, 2013; Hos ve Oksay, 2015; Bilgig, 2017).

Arastirmada son olarak duygusal emegin alt boyutlart olan sahte duygular (B=-
,340; p<0,05), derinlemesine eylem (B=,135; p>0,05) ve gizlenen duygular (3=,234;
p>0,05) alt boyutlarinin orgiitsel baglilik iizerindeki etkilerinde is tatmininin tam
aracilik etkisine sahip oldugu belirlenmistir. Bu sonug literatiirdeki ilgili calisma
bulgular1 (Grandey, 2003; Zhu, 2008; Pugh vd., 2010; Biiyiikmese ve Aslan, 2019;
Deliveli ve Kiral, 2020; Sener ve Aydogan, 2020; Acar ve Cevirgen 2021; Kayar ve
Aslan 2023) ile tutarlidir.

Aragtirmanin bir alt amaci olarak Lee ve Brotheridge (2011) tarafindan yiizeysel
rol yapmadaki “duygular1 gizleme” ve “taklit yapma” bilesenleri arasinda bir ayrim
yapmanin yararli olacagi yoniindeki iddialarindan yola ¢ikarak yine arastirmacilar
tarafindan gelistirilmis duygusal emegi “derinlemesine eylem”, “sahte duygular”’ ve
“gizlenen duygular” bi¢iminde ii¢ boyutlu bir yapida degerlendiren olgegin yapi
gegerliligini test etmek igin yapilan AFA ve DFA analizleri neticesinde bu alanda
yapilacak arastirmalarda, arastirmacilar tarafindan kullanilabilecek gegerlilige ve
giivenilirlige sahip bir 6lgme araci oldugunu gostermistir (Bakiniz Tablo 4, Tablo 5 ve
Sekil 4). Bu sonucun literatiirdeki benzer g¢alismalarla (Lee ve Brotheridge, 2011;
Dursun vd., 2014; Bagc1 ve Akbas, 2019) uyumlu oldugu sdylenebilir.

Bu calismada arastirma yapilan sektor, arastirma yapilan zaman, katilimeilarin
psikolojisi, katilimeilarin o anlik duygu durumlari, katilimcilarin demografik durumlari,
baz1 katilmcilarin cevap verirken birbirini etkilemeleri ve benzeri durumlar
katilimcilarin verdigi cevaplar iizerinde etki etmis olabilir. Ayrica ¢alismada kullanilan
Olceklerin daha 6nceki bulgularla paralel sonuglar elde edilmesinde rolii bulunabilir.

Calismadan elde edilen bulgular ve ¢ikarimlar dogrultusunda agagidaki onerilere
yer verilmistir.

Calisma dogrultusunda hizmet sektoriinde ¢alisanlarin caligma sartlarinda
tyilestirmeler yapilabilir. Calisanlarin 6rgiitsel bagliliklarin1 ve is tatminlerini arttirmaya
yonelik sosyal destek ve bilgilendirmeler saglanabilir. Calisanlarin ¢aligma sartlarinda

lyilestirmeler yapilarak c¢alisanlarin ig tatminlerini ve orgiitsel bagliliklarini arttiric
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adimlar atilabilir. Calisanlarin is ile ilgili memnuniyetsizlikleri varsa bunlarin altinda
yatan nedenler arastirilip memnuniyet diizeyleri arttirilabilir.

Calisanlarin  miisterilerle iletisimleri egitim programlar1 ile gelistirilebilir.
Calisanlarin duygusal davranis alt boyutlarindan sahte davraniglarinin azaltilmasina ve
derin davranis ile gizlenen davraniglarinin iyilestirilmesine yonelik girisimler onlarin is
memnuniyetlerinin ve orgiitsel bagliliklarinin artmasina yol acabilecektir.

Calisanlarin is tatminlerini arttirmaya yonelik diizenlemer ¢alisanlarin sahte
davraniglardan uzak durmalarmi saglayabilir. Yine, ¢alisanlarin is tatminlerini
arttirmaya yonelik iyilestirmeler, onlarin Orgiitsel amaglar1 benimsemelerine ve orgiit
icin istenmeyen davraniglardan uzak durmalarina katki saglayabilir. Ayrica ¢alisanlarin
is tatminlerinin arttirilmas1 orgiitsel bagliliklarini da giiglendirebilecektir. Ote yandan,
bu calisma bu alanda calisma yapacak olan arastirmacilara yol gosterici olabilir.
Kurumlarin 6zellikle ¢alisan sayist i¢in (hangi zamanda ne kadar kisi ¢alisiyor) giincel
veriler saglayacak sistemler gelistirmesi Onerilebilir. Calisanlara dogrudan ve daha az

maliyetle ulasilabilecek yontemler arastirmacilarin da iglerini kolaylastirabilir.
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EKLER

Not: Bu cahsma Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dah Doktora Tezi uygulamasinda kullamilmak iizere hazirlanmistir.
Arastirmaya katihm tamamen goniilliik esasina tabidir. Katihmeilann agiga
c¢ikarmamak i¢in isim ve iletisim bilgileri yazilmayacaktir.

Katilmcilardan ifadeleri dikkatlice okuyup, kendileri icin en uygun secenegi
secmelerini rica ederim. Tiim katihmcilara calismaya sagladiklar1 katkilardan
dolayr minnet duymaktayim.

DEMOGRAFIK OZELLIiKLER

Cinsiyet, Medeni Durumu, Yas Arahgi, Egitim Durumu, Medeni Calisma Siiresi

Cinsiyet Medeni Durum

Kadin Erkek Evli Bekar

Kurumunuzda Calisma Siireniz

5 yildan az 5-10 yil arah@ 11-15 y1l arahg 15 yildan fazla

Egitim Durumunuz

Ortadgretim ve Alt1 Lise On Lisans-Lisans Lisansiistii
Yas Arahg
25 ve 25’in alt1 26-35 36-45 46-55 56-65
DUYGUSAL EMEK OLCEGI
1: Her zaman 2: Cok Nadir 3. Bazen 4: Cogu Zaman 5: Her Zaman
Dikkatlice okuyarak isinizle ilgili duygularinizda uygun buldugunuz 1 2 3 4

cevaplar icin 1’den 5’e kadar olan kutucuklari isaretleyiniz.

1 | Isimi yerine getirirken gercekten hissetmedigim duygulari
hissediyormus gibi yaparim.

2 | Isimde hissetmedigim ancak benden hissetmem beklenilen duygular
gosteririm.

3 Isimde hissetmedigim duygular1 gésteririm.

4 | Isimin bir pargasi olarak gdstermem gereken duygular1 gercekten de
hissedebilmek i¢in ¢aba sarf ederim.

5 | Isimde gostermem gereken duygular1 gercekten de hissetmeye ¢aba
gosteririm.

6 | Isimde baskalarma kars1 gostermem gereken duygular1 gergekten de
hissetmeye ¢aba sarf ederim.
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7 Isimde hissettiklerimi gizlerim.

8 Isimde bir durum hakkindaki gergek duygularimi gizlerim.

o Isimde ger¢ek duygularimi ifade etmeye kars1 bir direng gdsteririm.
ORGUTSEL BAGLILIK OLCEGI
1: Her zaman 2: Cok Nadir 3. Bazen 4: Cogu Zaman 5: Her Zaman
Dikkatlice okuyarak uygun buldugunuz cevaplar i¢in 1°den 5’e 1 2 3 4 5

kadar olan kutucuklari isaretleyiniz

1 Calistigim kurumun basarili olmasina yardimct olmak i¢in
normalde beklenenden daha fazla ¢aba sarf etmeye hazirim.

2 Calistigim kurumun calisilacak harika bir kurum oldugunu
arkadaglarima anlatiyorum.

3 | Bukurumda calismaya devam etmek i¢in hemen hemen her tiirlii
gorevlendirmeyi kabul ederim.

4 | Benim degerlerimin ve ¢alistigim kurumun degerlerinin ¢ok
benzer oldugunu goériiyorum.

5 Baskalarina ¢alistigim kurumun bir pargasi oldugumu
sOylemekten gurur duyuyorum.

6 Calistigim kurum is performansi agisindan bana yeterince ilham
veriyor.

7| Bu kuruma katildigim sirada diisiindiigiim, diger kurumlar yerine
bu kurumda ¢aligmayi segtigim i¢in son derece mutluyum.

Bu kurumun kaderini gergekten dnemsiyorum.

9 | Benim i¢in bu kurum, c¢alisilabilecek tiim olas1 kurumlarin en
iyisidir.

IS TATMINi OLCEGI
Asagidaki ifadeler icin fikrinizi en iyi yansitan segenegi isaretleyiniz. Her ifade i¢in sadece bir
secenek isaretlemeniz ve cevapsiz soru birakmamaniz gerekmektedir.

Liitfen asagidaki ifadelere hangi dlciide katildigimzi
belirtiniz. g

£ | 2 g £ £

=5/ |5 |5 |25

SE|E |E |2 |E=

s | 8 S G RS

X M| M M M Y M
1-  Suan ki isimden memnunum. 1 2 3 4 5
2- Cogu giinler isime hevesle giderim. 1 2 3 4 5
3- Iste her giiniim bitmeyecek gibi gelir. (Ters Madde) 1 2 3 4 5
4-  Isimi eglenceli bulurum. 1 2 3 4 5
5- Isimin tatsiz oldugunu diisiiniiriim. (Ters Madde). 1 2 3 4 5






