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OZET

BANKACILIK SEKTORUNDE PSIKOLOJIK SOZLESME ILE ORGUTSEL DESTEK
ALGISININ DUYGUSAL EMEK PERFORMANSI UZERINE ETKISI:
ERZURUM BOLGE ORNEGI

Psikolojik Sozlesme, bir oOrgiitte is goren ile igveren arasindaki iliskiyi
tanimlamaktadir. Benzer sekilde “Orgiitsel Destek” kavrami da isletmede c¢alisan is
gorenlerin, calistig1 isletme tarafindan desteklenmesi ve is gorenlerin bu destegi
hissetmelerini ifade etmektedir. Tez ¢alismasinin karst kutbunda konumlanan “Duygusal
Emek” kavram ise literatiirde, “Bir Ucret Karsihginda duygularin yonetilmesi” olarak
tanimlanmakta olup, is gorenin ortama ve duruma gore duygu gostermesi olarak da ifade
edilebilmektedir. Literatiir baglaminda yapilan bu tanimlamalardan hareketle birbirleriyle
iligki ve etkilesimi oldugu diisiiniilen bu ii¢ ayr1 yapi, bu tez ¢calismasinin yapilmasina neden
olmustur. Bu noktadan hareketle dogan ¢alismanin amaci, psikolojik so6zlesme ile algilanan
orgiitsel destegin calisanlar iizerindeki duygusal emek performansina etki diizeyini tespit
etmektir. Bu amag¢ dogrultusunda yapilan ¢alismanin evreni olarak Erzurum bolgesinde
bankacilik sektoriinde istihdam edilen 102 uzman bankaci se¢ilmistir. Tezin kapsamini
asacagindan dolay:1 ¢alisma evreni agisindan kisithilik, Tiirkiye® de bankacilik sektoriinde
calisan tiim uzman bankacilarin ¢alismaya dahil edilememesi ve bolgede toplam 3 (ii¢) ayr1
bankanin bolge miidiirliigli bulunmasindan dolayr 6rneklem sayisindaki kisithliktir. Bu
baglamda tamamlanan tez ¢aligsmasi, nicel yontem kullanilarak yapilmis olup, katilimcilarla
yapilan anketler, besli Likert 6l¢egi kullanilarak cevaplanmistir. Katilimcilar tarafindan
yanitlanan anketler ise “Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii”, “Bartlett’in
Kiiresellik Testi”, “Faktor Yiikii Bulgular”, “Giivenilirlik Analizi”, “Varyans Analizi”,
“Korelasyon” ve “Coklu Regresyon Analizi” yontemleriyle analiz edilmistir. Analizler
SPSS 25 yazilimi kullanilarak yapilmistir. Yapilan bu tez ¢alismasi sonucunda gelinen
noktada ise orgiitsel destek algisinin duygusal emek performansini pozitif yonde etkiledigi
ancak psikolojik sozlesmenin duygusal emek performansi lizerinde anlamli bir etkisi
olmadig1 tespit edilmistir. Calismadan ¢ikan bu sonug, bankacilik sektoriindeki yoneticilerin,
calisanlarinin duygusal emek performansini artirmak i¢in orgiitsel destek saglamalarinin
Oonemini vurgulamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorii, Istihdam, Psikolojik Sézlesme, Orgiitsel
Destek, Duygusal Emek



SUMMARY

THE EFFECT OF PSYCHOLOGICAL CONTRACT AND ORGANIZATIONAL
SUPPORT ON EMOTIONAL LABOR PERFORMANCE IN THE BANKING SECTOR:
THE CASE OF ERZURUM REGION

The psychological contract defines the relationship between the employee and the
employer in an organization. Similarly, the concept of "Organizational Support" means that
the employees working in the enterprise are supported by the enterprise they work for and
that the employees feel this support. The concept of "Emotional Labour", which is located
at the opposite pole of the thesis work, is defined as "Managing emotions for a wage" in the
literature, and it can also be expressed as the employee's display of emotion according to the
environment and situation. Based on these definitions made in the context of the literature,
these three separate structures, which are thought to be related and interact with each other,
have led to this thesis study. The aim of the study is to determine the level of effect of
perceived organizational support by psychological contract on emotional labour
performance on employees from this point of view. 102 expert bankers employed in the
banking sector in the Erzurum region were selected as the universe of the study for this
purpose. The limitation in terms of the study universe, as it will exceed the scope of the
thesis, is the limitation in the number of samples due to the inability to include all expert
bankers working in the banking sector in Turkey and the presence of regional directorates of
3 (three) separate banks in the region. Thesis study was carried out using the quantitative
method, and the questionnaires made by the participants were answered using a five-point
Likert scale in this context. The questionnaires answered by the participants were evaluated
with the methods of “Kaiser-Meyer-Olkin Sample Adequacy Measure”, “Bartlett's Test of
Sphericity”, “Factor Load Findings”, “Reliability Analysis”, “Analysis of Variance”,
“Correlation” and “Multiple Regression Analysis”. Analyses conducted by using SPSS 25
software. It has been determined that the perception of organizational support affects
emotional labour performance positively, but psychological contract does not have a
significant effect on emotional labour performance as a result of this thesis study. This result
emphasizes the importance of managers in the banking sector providing organizational

support to increase their employees' emotional labour performance from the study.

Keywords: Banking Markets, Employment, Psychological Contract, Organizational
Support, Emotional Labour.



ONSOZ

Giin gectikce kiiresellesen piyasalar karsisinda artan rekabet, i goren verimliliginin
onemini arttirmaktadir. Is géren verimliligini belirleyen ana etmenlerin basinda ise orgiitiin
13 goren yonetimi ve is goren lizerindeki tutumu gelmektedir. Bu noktadan dogan tez
caligmasinda, bankacilik sektoriinde yer alan psikolojik sdzlesme ile orgiitsel destegin, is

gorenlerin duygusal emeklerine etkisi arastirilmis ve anlamli sonuglara ulagilmistir.
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sonuglanmasini saglayan saygideger damisman hocam Dog. Dr. Fikret SOZBILIR’e
yiirekten tesekkiirii bir borg bilirim.
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GIRIS

Bir¢ok yonetimsel aragtirmanin konusu olan “Duygusal emek” kavrami, 20. yiizyilin
sonlarinda ilk defa Hochschild (1983) tarafindan kaleme alinmis olup, literatiirde “belirli bir
ticret karsiliginda viicut dili ile meydana gelen davranislarin kontrol altina alinmasi” olarak
tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983:7). Buna istinaden ¢alismaya konu olan ve ig gérenlerin
duygusal emegine etkisi aragtirilan “orgiitsel destek” ve “psikolojik sdzlesme” kavramlari
ise isletme ve c¢alisanlar arasinda karsilikli olarak beklenilen bazi yilikiimliiliiklerin yerine
getirilmesi i¢in yazili olmadan ortaya konulan bir sanal anlasma olarak ifade edilebilir.
Literatiirde daha 6nce Oriicii ve Korkmaz (2018) saglik sektoriinde, Misican ve Tiirkoglu
(2019) hizmet isletmelerinde, Ekici ve Sagir (2020) sanayi isletmelerinde, Aydogan ve
Bostanci (2021) ise 6gretmenler iizerinde sadece psikolojik s6zlesmenin duygusal emege
etkisini incelmis olup genellikle bir bagimsiz degiskenin bir bagimli degisken tlizerindeki
etkisi arastirilmistir. Bu baglamda akademik dizinde daha 6nce finans sektdriinde yapilmis
bir ¢alisma bulunmamakla beraber iki bagimsiz degiskenin (psikolojik s6zlesme-orgiitsel
destek), bir bagimli degisken (duygusal emek) tizerindeki etkisi bu tez calismasini literatiirde

yer alan diger ¢calismalardan ayirmaktadir.

Son yiizyilin ilk ¢eyreginde tiim diinyada artan yapay zeka uygulamalari bir¢ok
sektorii istihdam alaninda etkilemistir. Ozellikle bilginin ve sistemsel siireclerin yogun
islendigi sektorlerin basinda da bankacilik sektorii gelmekte olup, yapay zeka
uygulamalarinin bankacilik sektoriinde sube ve islem adetlerinde diisiis ile istihdam
oranlarin1 azalttigi daha Once yapilan caligmalardan bilinmektedir (Demirhan, 2021:9).
Yapilan bu arastirmalardan sonra sdyle bir soruyla karsi karsiya kalinmaktadir. “Dijitallesme
sonucunda bankacilik sektoriinde sube sayisindaki diisiis ve personel kaybu, ilgili sektorde
uzman personelin veya duygusal emekle ortaya ¢ikan isletmeye olan baghligin 6nemini
artirmakta mudir?” Bu noktadan hareketle dogan tez c¢alismasi, bankacilik sektoriinde
psikolojik sozlesme ile orgiitsel destek olgusunun duygusal emege etki diizeyini arastirmay1
amaclamaktadir. Bu baglamda arastirma, subelerde ¢alisan gise memurlar1 yerine; Erzurum
Bolge Miidiirliiklerinde ¢alisan uzman banka calisanlar lizerinde yiiriitiilmiistiir. Aragtirma
kapsaminda bolge miidiirliiklerinde calisan uzman bankacilarin secilmesinin nedeni ise
ozellikle caligmanm ana konusu olan “Psikolojik Sozlesme” ve “Orgiitsel Destek”
olgularmin etkileri iizerindeki belirleyiciligi artirmaktadir. Arastirmanin kisithiligi ise

bolgede toplam 3 (ii¢) ayri bankanin bolge miidiirliigii bulunmasindan dolayr 6rneklem



sayisindaki kisitliliktir. Ayrica isletmelerin duygusal emegi etkileyen faktorleri anlamalarina
ve ¢alisanlariin duygusal emek performansini artirmak i¢in uygun stratejiler gelistirmeleri
icin Oneriler sunacak olmasi agisindan yapilacak bu tez c¢alismasinin 6nem arz ettigi

diistiniilmektedir.



BIiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE
1. PSIKOLOJIK SOZLESME

1.1. Tanim

Psikolojik s6zlesme kavrami, tarihte ilk defa 1960 yilinda Argyris (1960) tarafindan
ve devaminda Levinson vd. (1962) ve Schein (1965) tarafindan da kullanilmistir (Morrison
ve Robinson, 1997: 227). Bu baglamda yoneticilerin etkinligi, calisanlar ile birlikte
olusturacaklar1 psikolojik s6zlesmenin etkinligine baglidir. Calisanlar is yaparken onlara
Ozgiir galisma ortami saglanir, tatmin edici bir {icret verilir ve ig giivencesine sahip olurlarsa
hem daha yiiksek performans ortaya koyar hem de is yiiki ile is iligskilerinden daha az

sikdyetci olurlar (Mimaroglu Ozgen ve Ozgen, 2010: 2).

Psikolojik sézlesme, 6ziinde bir isletmedeki calisan ve igverenin birbirleriyle olan
iletisim ve davraniglarini konu edinmektedir. Yapilan dnceki arastirma ve ¢alismalardan yola
cikarak, psikolojik sozlesmenin calisan ve igverenin karsilikli olarak oOrgiit icerisinde
gerceklesebilecek olast olumsuz hal, tavir ve davranislarin 6niine gegilmesine yardimet
olacak bir husus oldugu anlasilmistir. Calisanlar, istedikleri gelisme, uzmanlasma ve
yiikselme (terfi) haklarmin yonetim tarafindan da desteklendigini hissederlerse, ¢alistiklari
kuruma daha fazla basar1 ve fayda saglayacaklardir (Argyris, 1960: 147). Psikolojik
s0zlesmede taraflar karsilikli olarak birbirlerine verdikleri sozlerin tutulup, bunun yerine
getirilecegini diisiindiiklerinde s6zlesmenin etkisi gergeklesebilir. Yiikiimliiliiklerini yerine
getirecegine dair s6z veren taraf, bu sozii ile kars1 tarafa bir katki saglayacagina dair anlagma
yapmis olmaktadir. Orgiit tarafindan istenilen ¢alisanlar talep edilen sartlara uyan, isini
sahiplenen, tistlendigi gorevi yerine getiren, isinde 6zverili olarak ¢alisan ve sirketinin iyi

yerlere gelmesine katkida bulunmak igin ¢abalayanlardir (Rousseau, 1990).

Psikolojik sermayesi yiiksek ¢alisanlar, ¢alisma ortaminda bulunan arkadaslari veya
yOneticilerinin, sdzlerini, davranislarini, bahsettikleri olaylar1 ve gegmis hikayeleri
oziimseyerek sahiplenirler (Erdogan ve iraz, 2019: 25). ise basladiktan sonraki siiregte giin
icerisindeki yasadiklar1 tiim olaylar ve duyumlar1 bireysel diislince yapilarma gore
olustururlar. Psikolojik sozlesmenin olusmasini saglayan bazi unsurlar vardir. Bunlar,

Kisinin (¢alisanin) kendi 6zellikleri (diisiince, karakter, algilama), i¢inde bulundugu ortam



ve ¢evreden edindigi bilgi ve duyumlardir. Bir diger unsur ise ¢alistig1 isvereni veya orgiit

tarafindan verilen izlenimlerdir (Rousseau, 1995).

Baska bir tanimda ise psikolojik sozlesme, taraflarin birbirlerine sozciiklerle ifade
edemedikleri, tistii ortiilii, konusulmayan fakat gerceklestirilmesi istenilen ve psikolojik bir

yonii de bulunan anlagsma olarak belirtilmistir (Kotter, 1973).

Psikolojik sozlesme, oOrgiit ve c¢alisan arasinda karsilikli olarak beklenilen bazi
yiiktimliiliiklerin yerine getirilmesi i¢in yazili olmadan ortaya konulan bir anlagma veya
karsilikl1 sorumluluklar1 olduklarini kabul eden diisiince olarak ifade edilebilir (Is¢i, 2010:
67). Psikolojik sozlesmelerin yapisi, diger yazili anlagmalar gibi sabit degildirler. Yazili
anlagmalarin aksine giincellenerek, degisiklikler kaydedilerek devam ederler (Cihangiroglu
ve Sahin, 2010: 1-6). Psikolojik s6zlesmeyi olusturan taraflara bakildiginda Grgiitte yer alan
yoneticilerin beklentileri calisanlar tarafindan diizenli bir is devamliligy, ise baglilik, 6zveri
ile yapilmasi beklenen islerin diizgiin ve yapilabilecek en iyi sekilde yapilmasidir. Buna
karsilik ¢alisanlarin orgiitten beklentileri ise orgiitiin kendilerine 6zgiir ¢calisma ve kariyer

gelisimlerine katkida bulunmalaridir (Knights ve Kennedy, 2005: 58).

Isgiicii devir orani, kalifiye calisana sahip olmak ve calisma motivasyonu giiniimiiz
sartlarinda orgiitlerin tizerinde en ¢ok durduklar1 konulardir. Bu kosullarda yetenekli, bilgili
ve kalifiye isgiiclinii kazanmak, bununla birlikte yiiksek bir motivasyon ile yiiksek verimlilik
elde etmek orgiitlerin dncelikli ve vazgegilmez stratejileridir (Sagir, 2016:418). Orgiitlerin
bunlara ulasmasinda en 6nemli faktorlerinden biri ¢alisanlari ile arasinda iyi bir psikolojik
sozlesmenin saglanmasidir. Bir Orgiitiin amaglarina ulagsmak ve gelecekteki planlarina
ulasabilmeleri i¢in en 6nemli unsurlar1 insan kaynaklaridir. Bu nedenle o6rgiit kendisiyle
calisan her birey ile ayr1 bir psikolojik sdzlesme olusturmaktadir. Orgiitiin calisanindan
yiiksek verim almasi ve ¢alisanin motivasyonunu yiiksek tutmasi i¢in galisan1 anlamasi ve
ne istedigini bilmesi énemli bir adimdir. Orgiit yalnizca ¢alisaniyla arasinda yapilan yazil
sozlesmeyi dikkate alir, psikolojik sdzlesmeyi yok sayarsa, calisandan istenilen verimin
alimamamasi, motivasyon diisiikliigii hatta isten ¢ikmalar bile s6z konusu olabilir (Bozbey,

2021: 457).

Walker ve Hutton (2006) orgiit ve ¢alisanin karsilikli sorumluluklarinin yani sira
psikolojik sozlesmeyi olusturan 6nemli etkenin, calisanin Orgiitsel uygulamalar1 nasil
algiladiklarina bagli olarak sekillendigini belirtmiglerdir. Morris ve Fieldman (1996)

psikolojik s6zlesmenin Orgilit ve c¢alisan arasinda karsilikli bazi unsurlara dayandigim



belirtmislerdir. Psikolojik sézlesme Orgiitlerin ¢alisanlara karsi, ¢alisanlarin ise oOrgiitlere
kars1 gorev ve yiikiimliiliiklerini algilamasi ile olugsmaktadir (Dogan ve Demiral, 2009:50).

Bu tanimlara ek olarak alan yazinda psikolojik soézlesme kavramina ilisin ¢esitli

tanimlamalar da mevcuttur. Bu tanimlar Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Psikolojik S6zlesme Tanimlamalari

Tanmimlar

Kaynaklar

Calisan ve isverenin karsilikli beklentilerinin tamamindan
olusan, sozIii bir anlagsmadir.

(Mao vd., 2008: 26)

Psikolojik Sozlesme, kisiler ve ¢alistiklar1 orgiitleri arasinda
meydana gelen degisiklikler toplaminin algilanmasi ile
ortaya ¢ikmustir.

(Thomas vd., 2003: 452)

Psikolojik Sozlesme, calisan ve Orgiit arasinda i¢ bir
anlagmadir.

(Mao vd., 2008: 26)

Psikolojik Sozlesme, orglitte yer alan ¢alisan ve igveren
arasinda olusan beklentiler toplamudir.

(Cihangiroglu ve Sahin,
2010: 2)

Psikolojik Sozlesme, isveren ve calisan arasinda gerceklesen
degisimlere iliskin sozlere, ¢calisanin inanmasi ile
gerceklesir.

(Robinson ve Rousseau,
1994: 246)

Calisan ve Orgiitiin arasinda var olan is iligkisi, taraflarin
sorumluluk bilinci ile olusmustur.

(Guest, 1998: 651)

Psikolojik  sozlesme,  taraflarin  birbirlerine  karsi
sorumluluklarin1 ortaya koyan ve calisanin algisina gore

sekillenen bir kavramdir.

(Walker ve Hutton, 2006:
434)

Orgiit tarafindan tasarlanip, calisanin rollerini benimsemesine
yardime1 olan bir sézlesmedir.

(Restubog vd. 2008:

1377)

Psikolojik Sozlesme, ¢alisan ve isverenin kendi rollerini
benimsemesi, sorumluluklarini yerine getirmesi konularinda
meydana gelen beklentilerdir.

(Karcioglu ve Tiirker,
2010: 121)

Calisan ve igverenin birbirine kars1 yerine getirmesi gereken
yiikiimliiliiklerin, ¢alisan tarafindan algilanan kismina
psikolojik s6zlesme denmektedir.

(Dikili ve Bayraktaroglu,
2013: 205)

Kaynak: (Cihangir ve Sahin, 2010: 6-7)

1.2. Psikolojik Sézlesmenin Ozellikleri

Psikolojik s6zlesmeye ait bazi 6zellikler sdyle siralanmistir:




1-Bireyin, gecmiste yasayarak olusturdugu deneyimlerin ve gec¢misten gelen

iligkilerine dayanarak olusan psikolojik sdzlesme, yazili degildir.

2- Bu sozlesmenin maddeleri karsi muhatap ile paylasilmamaktadir. Ciinkii farkl

algilara sahip iki ya da daha fazla taraf bir olay1 farkli yorumlayabilmektedir.

3- Bu ylizden psikolojik sézlesme taraflar agisindan agik bir sdzlesme degildir.

Psikolojik sézlesmede yer alan bireyler veya taraflar birbirlerine bagimhidirlar.

4- Sozlesmede yer alan birey bilgi, goriis veya deneyimini paylasmak i¢in karsi tarafa

ihtiya¢ duymaktadir (Levinson, Wittmann vd.1962: 375).

Psikolojik sozlesmeler sabit degildir. Sozlesmede yer alan hususlarla ilgili olarak
bireyin bir siire sonra bulundugu orgiitte mevki degisikligi, is degisikligi veya kisinin
deneyiminin artmasi durumunda kisinin algilarinda farklilik olusur. Bu sebeple psikolojik
sOzlesmeyi olusturan maddeler de degisecek ve ayni kalmayacaktir (Rousseau, 1995). Bu
sozlesmelerde, genellikle duygular ile iliskili igerikler yer almaktadir ki bunlar bireyin
duygusal olarak olusturdugu akitlerdir. Bu yiizden ihlal edilmesi durumunda gii¢lii duygular
olugmaktadir. Psikolojik sozlesmeler 6zneldir. Kisinin kendi algilar ile sekillendigi i¢in
bireysel duygu ve diisiinceler ile olusmaktadir ve aym zamanda siirsizdir (Yardan ve
Dikmetas, 2013:137).

1.3. Psikolojik S6zlesme Olusum Siireci

Orgiitlerin ¢alisanlardan bekledikleri yiiksek verimin alinmasi ve buna karsilik
calisanlarin  orgiitten bekledigi sorumluluklarin yerine getirilmesi i¢in psikolojik
sozlesmenin varh@ onemlidir. Orgiitiin basarili bir gelisim kaydetmesinde psikolojik
s6zlesmenin katkis: biiyiiktiir. Orgiitte yer alan ¢alisanlarin, yiiksek motivasyon ile verimli
caligmasi, is tatmini ve galisanin Orgiitte kalmasi igin psikolojik sozlesme gerekli bir

unsurdur (Rousseau, 2001: 511).

Psikolojik s6zlesme olusumunda, en 6nemli maddelerden biri 6rgiit ve ¢alisanlarin
karsilikli olarak verdikleri sézlerdir. Calisanlar verdikleri sozli gerceklestirir daha sonra
orgiit tarafindan verilen soziin yerine getirilip getirilmedigini takip eder. Taraflarin birbirine
verdigi sozlerin tutulmasi psikolojik s6zlesmenin geregidir (Rousseau, 1995). Psikolojik
sOzlesme ortaya ¢ikarken birtakim asamalardan gegmektedir. Bu asamalar; istthdam 6ncesi,

istihdamdaki siireg, erken sosyallesme, sonraki deneyimler ve degerlendirme



(revizyon/ihlal) olarak siralanabilir. Psikolojik sézlesmenin olusum siireci Tablo 2’de

verilmisgtir.

Psikolojik s6zlesmenin olusumunda bulunan bir diger unsur ise beklentilerdir.
Beklentiler bireysel ve degisken olsalar da bazi temel beklentiler vardir. Bu beklentiler,
orgiit, yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda olusmustur. Taraflar arasinda var olan beklentilerin
siddeti saglam bir psikolojik sdzlesme olugmasini saglar. Beklenti siddetinin yliksek oldugu

durumda beklentiler yerine getirilmediginde ise olumsuz durumlar ortaya ¢ikacaktir.

Tablo 2: Psikolojik S6zlesmenin Olusum Siireci

Istihdam Istihdam Erken Sonraki Degerlendirme
Oncesi Etme Sosyallesme Deneyimler | (Revizyon Ihlal)
Kurallar Verilen Verilen Verilen sozlerin | Giivenilir
sozlerin siirekli | sdzlerin degisiminde olmayan
degismesi devamli meydana gelen | bilgilerin
degismeye aksamalar degerlendirilmesi

devam etmesi
Calisan veya Bilgi toplama Degisimde

bayilerden bilgi | hizinin ortaya ¢ikan
toplanmasi yavaslamasi masraflarin,
revizyonlara
yansimasi
Inanglar Calisan ve Orgiitiin sahip | Orgiitiin
isverenin oldugu bilgi sosyallesme
tutumlarinin kaynaklar1 isteginin
incelenmesi azalmasi
Meydana gelen
degisikliklerin,
sOzlesmeye
eklenmesi.

Kaynak: Rousseau, 2001: 512.
1.3.1. Calsanlarin (")rgl'itten Beklentileri
Is gorenlerin orgiitten beklentileri asagida siniflandirilmistir (Wellin, 2007: 49-50).

Is Ortami: Calisanlara kendilerini giivende hissettirecek ve verimli bir sekilde

calisacaklar bir is alan1 saglanmasi,

Aciklama: Orgiitte yer alan calisanlara, icinde bulunduklar1 6rgiitiin politikalar1 ve

caligma prensipleri hakkinda bilgi verilmesi,

Esitlik: Calisanlarin iicret ve haklarinin adil olmasi,



Takdir Edilme: Calisanlarin kazandiklari basarilart orgiitiin fark etmesi ve bunun

sonuncunda ¢aliganini takdir etmesi (6diillendirme, onore etme vb.),

Yaraticilik: Calisanlarin orgiitte var olan fikirler disinda fikir ve ¢6ziim iiretebilmesi

ve trettigi fikirleri deneme veya uygulama igin firsat verilmesi,

Gelisim: Calisanlarin mevcutta var olan sorumluluklarini arttirip yeni sorumluluklar

almalari i¢in gereken imkanlarin sunulmasi,
Istihdam: Calisanlara uzun siire is firsat1 sunulmasi ve is giivencesi verilmesi,

Liderlik: Calisanlara liderlik ve diger ¢alisanlar1 pozitif yonde etkileme olanaginin

verilmesidir.

Arkadaslik: Caligma ortaminda yer alan is arkadaslar1 ile iyi bir iletigimin

gerceklesmesi i¢in gereken ortamin Saglanmast,
Hedefler: Calisanlarin hedeflerine ulagsmasi i¢in firsatlar olusturulmasi,
1.3.2. Orgiitiin ve Yoneticilerin Orgiit Cahsanlarindan Beklentileri

Orgiitiin ve yoneticilerin drgiit calisanlarindan beklentileri asagida siniflandirilmistir

(Wellin, 2007: 49-50):
Performans: Orgiit tarafindan belirlenen hedeflere ulasiimasi hatta gegilmesi,
Esneklik: Orgiite fayda saglayacak ek gorev ve sorumluluk alma,
Ogrenme: Orgiitiin belirledigi hedeflere ulasmak icin ¢alisanin kendini gelistirmesi,
Is Birligi: Orgiit yararina, ¢alisanin is arkadaslar1 ile ortak ¢alismast,
Uyum Saglamast: Calisanin 6rgiit ve is arkadaslari ile uyum igerisinde ¢alismasi,
Gelisim: Yeni firsatlarla gelisimini saglama,
Temsil: Orgiit disinda, orgiitiin yararina davranislar sergilemesi,
Ozen Gosterme: Calisanin drgiitte iistlendigi gdrevini en iyi sekilde yapmast,
Baglilik: Orgiit ile uzun yillar calisma istegi,

Koruma: Orgiite ait stratejilerin ve is sirlarmin gizliliginin korunmast,



1.4. Psikolojik Sozlesme Tiirleri

Millward ve Brewerton (1998) psikolojik sdzlesmelerin ayirici 6zellikleri oldugunu
ifade etmistir. Bu ozellikler islemsel akitlerde; ekonomik hedefleri dnceliklendirme, kisa
vadeli diisiinme, is¢inin kendiliginden ekstra ise katki saglamasina firsat verilmeden her
seyin standart olarak belirlenmesi seklinde siralanabilir. liskisel sdzlesmelerde ise ¢alistig
orgiite baglilik, duygusal benimseme, ¢alisanin kendini gelistirecegi firsatlarin olmasi ve

orgiitte adil bir is anlayis1 oldugu algisi olarak siralanabilir.

Degisen calisma sartlariyla birlikte psikolojik sozlesme tiirlerine iki ¢esit daha
eklenmistir. Bunlarin ilki, dengeli sozlesmelerdir. Bu soézlesmeler uzun vade ve
performansin olmazsa olmazlarint da Onemsemektedir. Diger sozlesme ise, gegissel
sozlesme c¢esididir. Bu sozlesme ¢esidinde piyasa sartlarinin hizli degisimleri géz oniinde
bulundurularak her seyin degisebilecegi gbz oniinde tutularak, hi¢cbir sey konusunda netlik

verilmemistir (Rousseau, 1995).

Psikolojik sozlesme siniflandirmasi, zaman (kisa donem/uzun dénem) ve yogunluk
(diistik/yiiksek) olmak tizere iki boyutta ele alinmistir. Bu iki boyutun kombinasyonu
sonucunda dort farkli psikolojik s6zlesme tiirii ortaya ¢ikmistir. Bunlar matris seklinde Tablo

3’te gosterilmistir (Rousseau, 2004: 122-123).

Tablo 3: Psikolojik S6zlesme Tiirleri

Yogunluk Yiiksek Diisiik
Kisa Vade Islemsel Gegici

Vade - .
Uzun Vade Dengeli Iliskisel

Kaynak: Rousseau ve Wade-Benzoni, 1994: 468

1.4.1. islemsel s6zlesme

Bu sozlesmeler, belirli bir faaliyet konusu, smnirli zaman, maddi karsilik ve
odiillendirme sistemiyle olusan sdzlesmelerdir. Islemsel sézlesme, drgiitte belirlenen cesitli
ithtiyaclar karsilamasi i¢in kalifiye ¢alisanlar1 bulma amaci gézetmektedir. Calisanlar, is
karsiliginda aldiklart maddi 6diil ve kisisel ¢ikarlarina oncelik vermektedirler. islemsel s-
0zlesmelerin, baslangic ve bitis tarihleri Onceden ayarlanmis, Orgiit ve c¢alisanlarin
birbirinden beklentileri agik bir /selkilde ifade edilir. Cevresel faktorlerden kaynakli
belirsizlikler sebebi ile orgiit kosullar1 net olmadigi i¢in ¢alisanlarin isten ayrilmalar1 s6z

konusu olabilmektedir (Dabos ve Rousseau, 2004:145).



1.4.2. Tliskisel psikolojik sézlesmeler

Iliskisel sozlesmede, orgiit ve calisanlar arasinda uzun vadeli karsihkli sozler
barindiran sozlesmedir. Bu sozlesme maddi ve manevi tiim unsurlari i¢erisinde barindirir.
Orgiitiin ve c¢alisanlarin  beklentileri, sorumluluklar1 ve yiikiimliilikkleri net olarak
belirtilmemis olup zamanla degiskenlik gosterebilir (Janssens, Sels ve Brande, 2003).
Miskisel sdozlesmede &rgiitte calisanin ¢ikis tarihi belli olmadigi igin orgiitle is birligi yaptig1
siire calisanin tiim Ozelliklerini kapsar. S6zlesme, dinamik bir yapiya sahiptir. S6zlesme,
calisan ve calisanin etrafinda yer alan bireyleri de etkileyebilecek kapsamdadir. iliskisel
sOzlesmelerde oOrgiit ve ¢alisan arasinda baska kimsenin bilmeyecegi sekilde gizli sartlar

durumlar s6z konusu olabilir (Topaloglu ve Arastaman, 2016).

Sézlesmede sorumluluk orgiite aittir. Orgiit, ¢alisanlaria uzun dénemli ¢alismalar
karsiliginda bazi1 kazanimlar saglar. Calisanlar ise bu kazanimlar karsiliginda, yonetici ve is
arkadaglariyla iyi geginip calistigi orgiite sadakat gosterir ve istenen performansi sergiler.

Orgiit tarafindan sunulan sézlesmenin icerigi psikolojik sdzlesmeyi dogrudan etkiler.
1.4.3. Dengeli psikolojik sozlesmeler

Islemsel ve iletisimsel sozlesmeleri kapsayan bir sozlesmedir. Uzun vadeli
sozlesmeler olmasina karsin orgiitiin beklentileri net olarak belirtilmistir. Orgiit tarafindan
uzun vadeli istthdam saglanarak calisana gorev ve yiikiimliiliikler verilen sdzlesme tiirtidiir
(Rousseau, 1989). Orgiitler, calisanlarindan yiiksek verim almak i¢in yeterli seviyede gerek
maddi gerekse manevi yatirrmi yapmaktadir. Orgiitiin ¢alisanlarina bu sartlar1 yerine
getirecegine dair soz vermesi ve daha sonra bu s6zii yerine getirmeye c¢aligmasi dengeli

s0zlesmenin temel 6zelligi olarak kabul edilir(Sagir, 2019)
1.4.4. Transisyonel (gecici) psikolojik sozlesmeler

Transisyonel (gecici) psikolojik s6zlesmeler orgiitiin isleyisinde veya faaliyetlerinde
meydana gelen degisikliklerin, ¢aliganin istihdam siiresine yansimasidir. Orgiitiin kisa siireli
istihdam saglayip, ¢alisan performansinin ¢ok dikkate alinmamasi, sart ve imkanlarin
degisken olmas1 sonucu 6rgiit ve ¢alisan arasinda gerceklesen sozlesme tipidir. Orgiitiin bu
tutumu calisanlarin orgiite kars1 gliven problemine ve motivasyon diisiikliigiine sebebiyet

vermektedir (Rousseau, 2001).
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1.5. Psikolojik Sozlesme ile fliskili Kuramlar

Psikolojik S6zlesme, kavraminin daha iyi anlagilabilmesi i¢in bazi teorilerden destek
alinmistir. Bunlarin en 6nemlileri; Karsiliklilik Normu, Sosyal Miibadele Normu, Esitlik

Normu, Beklenti Normu, Lawyer - Porter Modelidir (Dagagikan, 2019: 54).
1.5.1. Karsihkhihik Normu

Bu normun gerceklesmesi bireylerin kendisine yardim eden kisi veya tarafa ayni
sekilde yardim ederek karsilik vermesi ve iyi davranmast ile olur. lyilige kars1 iyilik yapmak
ve kotiiliikle de karsilagsa herhangi bir kotii davranista bulunmamaktir. Bu norm evrenseldir
ancak kosulsuz degildir. Iyi davranista bulunmanin kars: tarafa kazandirdig: fayda her zaman
ayni degildir. Burada faydanin diizeyi karsi tarafin ne zaman yardima daha ¢ok ihtiyaci varsa
o zaman daha fazla fayda saglanmis oldugu seklinde kabul edilir. Bu kuramin evrenselligi
kisinin kazandig1 edinimlere verdigi degere, maruz kaldigi olaylara ve kisisel 6zelliklere
gore degisiklik gostermektedir. Bagka bir ifade durumsal ve kisiseldir. Karsiliklilik
kuraminda evrensellik iki nedene baglidir. Olumlu tutumlara karsilik olumlu tutum takinmak
ve bir digeri ise fayda saglayanlara kotii doniis yapmamaktir (Gouldner, 1960). Karsiliklilik
kurami, esaslar itibariyle orgiitsel davranig stratejilerinde ve iletisimde 6nemli bir yere

sahiptir.
1.5.2. Sosyal Miibadele Normu

Sosyal miibadele kuramu, kisilerin birbirleriyle aralarinda olan sosyal iligkilerini birer
kaynak olarak gormektedir. Bireylerin iki farkli sosyal iligki tiiriine sahip oldugu
varsayllmaktadir. Bunlar; sosyal degisim iliskileri, ekonomik degisim iliskileridir (Blau,
1964). Ekonomik degisim var olan degisimlerin para, statii ve gii¢ lizerinden degisimin
saglanmas1 seklinde aciklanmistir. Sosyal degisim ise ¢ogu sosyal davranisin, bireyin
baskalarina kars1 eylemlerinin bir ¢esit orantili geri doniis ile sonuglanacagi beklentisine
dayanan sosyal yapit modelidir (Durmaz ve Yildirim, 2021:106). Sosyal miibadele
iligkisinde, herhangi bir kural veya yerine getirilmesi gereken sart bulunmamaktadir.
Yapilan davraniglarin karsiligi olmayabilir, bir sozlesmeye dayandirilmamistir (Lambe,

2001).

Bireylerin bir bagkas ile olan iligskisinde olas1 bazi durumlar vardir. Bunlar; bagimli,
bagimsiz, karsilikli bagimli olma halleridir. Sosyal miibadelenin kapsadigi durum ise

karsilikli bagimli olma durumudur. Ciinkii sosyal miibadele kurami, karsilikli yardimlagma
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ve iletisimin varhigr halinde ger¢eklesmektedir (Cropanzano ve Mitchell, 2005).
Davraniglarin karsiliklt oldugu varsayilmaktadir. Kisilerin olumlu bir davranista bulunmasi
halinde kars1 tarafinda bu davranisa olumlu tepki vermesi beklenmektedir (Topgu ve Basim,
2015). Bu kuramda kritik 6ge, orgiit ve ¢alisan arasinda bulunan iletisim ve iliskiyi ¢alisanin
algilama seklidir. Calisan tarafindan orgiitiin menfaati i¢in ¢alisma, emek harcama ve orgiite
sadakatle baglanma becerilerinin tim bu kazanimlarinin Orgiitle degisimi olarak

soylenmektedir (Coyle-Shapiro, ve Kessler,2002)

Esitlik kurami ¢alisanlarda bir motivasyon saglayicisidir. Calisan bireyin basarili
olma, ise odaklanma, yeterli olma duygusu, ¢alistig1 Orgiitte hissettigi esitlik unsuruyla
iligkilidir. Birey, c¢alismalar1 sonucunda elde ettigi kazanimlar ile diger calisanlarin
kazanimlarini ve bu kazanimlar karsiliginda ortaya koydugu calisma gayretlerini
karsilastirarak bir esitlik degerlendirmesi yapmaktadir. Eger bir esitsizlik oldugunu algilar
ise bu algi bireyin is odagini etkiler (Adams, 1963) ve motivasyonunu diistiriir (Arnold ve
Feldman, 1986). Calisanin esitlik veya esitsizlik durumlarina iliskin algis1 psikolojik

sozlesme algisina yansimaktadir (Moorhead ve Griffin, 1995)
1.5.3. Beklenti Normu

Beklenti kurami, ¢aligan bireyin ortaya koydugu davranislarinin ve performansinin
sonucunda maddi bir karsilik alacagi beklentisi olarak agiklanmaktadir. Bireyler kendi
farkindaliklarina gore tercih yapar ve karara varirlar. Elde edilecek sonuglar yalnizca
bireylerin kararlan ile ilgili degildir, bagka faktorlerde sonucu etkilemektedir (Vroom,
1964). Beklenti kuraminda bireyin ¢aba gostermesi ve performans ortaya koymasi ve bunun
karsiliginda beklenti ortaya ¢ikacagi 6ne siiriiliir. Bu beklentilerin karsiliginin pozitif olmasi
esastir (Moorhead ve Griffin, 1995).

Bu kurama gore, birey maddi ¢ikarlar i¢in rasyonel davranmaktadir. Segeneklerden
kendine uygun olani tercih etmektedir. Kisinin karar vermesine yardimci olan {i¢ arag
bulunmaktadir. Bunlar deger, beklenti ve aragsalliktir. Sonucun olumlu olup olmamasi

bireyin tercihini etkilemektedir (Kaynak).

Porter-Lawyer Modeli beklenti kurami’na gore gore (Porter ve Lawyer,
1968)¢alisanin is sonunda alacagi ddiile yiikledigi anlam, kisinin ne kadar emek verdigi,
kisinin ¢aligirken verdigi emege iligkin, alabilecegi 6diil hakkindaki beklentisi ortiismelidir.
Ayni zamanda, ¢alisanin is yapmada etkili olan 6zellikleri, kisinin is yaparken hangi alanda

calisacagini bilmesi, ¢alisanin performansi ve is sonunda ulasacagi 6diil onun beklentisini
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karsilamalidir (Schuster, Clark ve Rogers, 1971). Kisinin tatmin olup olmadigi aldig 6diile
verdigi reaksiyondur. Bekledigi ddiiliin degerinin altinda bir 6diil alirsa mutsuz olacaktir.

Ancak beklentisini karsilayan bir 6diil aldiginda ise doyuma ulasabilecektir (Bozbey, 463).
1.6. Psikolojik Sézlesmenin Ihlali ve Sonuclar

Bireyin ¢alisma siiresince orgiitiin kendisine vaat ettigi imkanlar1 ger¢eklestirmemesi
veya beklenilenin aksine bir durum olusmasi hali, psikolojik sézlesme ihlali kapsamina
girmektedir. Birey, kendisine s6z verilen karsiligi alamadiginda psikolojik sozlesme
sarsilmaktadir. Psikolojik sOzlesmede ortaya cikan ihlal, iki tarafin uyusamamasi veya

taraflardan birinin vazgegmesi ile gergeklesmektedir (Morrison ve Robinson, 1997).

Orgiit ve calisanin tek tarafli veya karsihikli beklentileri gerceklestirmemesi
psikolojik sozlesme ihlaline sebep olmaktadir. Kisi ise baslarken, drgiite sunacagi hizmet,
emek, sadakat ve faydalar karsiliginda orgiitten de kendi ihtiyaclarinin karsilanacagi
beklentisi ile psikolojik sézlesme olusmaktadir. Psikolojik sozlesme, iki tarafinda kabul
ettigi sekilde ilerlerse dogru bir isleyis gerceklesmis olacaktir. Psikolojik s6zlesmeye aykiri
durumlar gerceklesirse calisan kisi Orgiite karsi negatif davraniglar sergiler (Tiikeltiirk,

Percin ve Giizel, 2012).

Orgiitiin Sagladig1 Faydalar emmmmmeess)  Bireyin Sagladigi Faydalar

Orgiitiin taahhiit ettigi Faydalar ~ <ee————————) Bireyin taahhiit ettigi Faydalar

Kaynak: Morrison ve Robinson, 1997:240
Sekil 1: Psikolojik Sézlesme Ihlali Denklemi

Sekil 1°de yer alan denklemde ise, kisi orgiitiin sundugu faydalar ile kendi sundugu
faydalar1 kiyaslar. Eger orgiit tarafindan verilen faydanin oram diisiik ise ¢aligsan psikolojik
sozlesme ihlali oldugunu diistinmektedir (Morrison ve Robinson,1997). Psikolojik s6zlesme

ihlalinin meydana geldigi durumlardan bazilari sunlardir (Robinson ve Rousseau, 1994):

Egitim ve gelistirme: Calisanlara kendilerini gelistirmeleri i¢in séz verilen

egitimlerin verilmemesi veya soz verilenden daha az verilmesi,
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Verilen tcretler: Calisanlara verilecegi soz verilen tutar ile verilen iicret tutari

arasinda degisiklikler olmasi,
Ek tesvikler: Calisanlara s6ylenilen ek iicret ve terfilerin verilmemesi,

Verilen isin niteligi: Calisanlara yapmalar1 i¢in verilen isleri veya gorev

dagilimlarinin taahhiit edildigi gibi olmamasi,
Taahhiit edilen is giivenligi: Is giivenliginin verilen beklentiyi karsilamamasi,

Is hakkinda yapilan degisiklikler: Calisanin yaptig1 islerdeki degisimlerden haberinin

olmamasi, fikrinin sorulmamasi,

Sorumluluk: Caligsanlara verilecegi sdylenen sorumluluklarin, sdylenenden az olarak

verilmesi,

Is arkadaslar ile iliskiler: Orgiitte ¢alisan bireylerin, yeni ise baslayan calisanlar:

yanlis bilgi vererek, yanlis yonlendirmeleri,

Yukarida siralanan durumlarin gergeklesmesinin orgiitte uzun zaman calismayi
planlayan calisanlar1 da yeni isini basamak olarak kullanmayi diistinerek orgiitte galisan

personelleri ayn1 derece de olumsuz etkiledigi tespit edilmistir (Robinson ve Rousseau,

1994).

Psikolojik sozlesmede meydana gelen ihlal etme durumu, Oorgiitte olusan
uyumsuzluktan veya isverenin verdigi sdzden dénmesi ile meydana gelmektedir. Isverenin
calisana sorumluluklarmin oldugunun bilincinde olup ta yerine getiremez ise bunu ¢alisana
uygun bir sekilde aciklamasi gerekir. Calisan taahhiit edilen seyin yerine getirilememesi
veya Orgiitlin soziinli tutamamasi ile tutmak istememesi durumunu kendisi degerlendirerek
tutum  belirleyecektir. Ancak bu durum duygusal olmayan bir yaklagimla
degerlendirildiginde taahhiit edilen seyin yerine getirilememesini veya orgiitiin soziinii
tutamamasini tutmak istememesinden kaynaklandig: seklinde kabul edilir (Morrison ve
Robinson, 1997). Ayni1 zamanda 6rgiitiin sziinii tutamamasi durumu ¢ogunlukla iki sekilde
gortliir.

Yetersizlik: Orgiitiin ise baslayan ¢alisanina dnceden sdz verip daha sonra sdziinii
veya taahhiidiinii yerine getiremeyecegi durumlar ortaya ¢ikmasi durumudur. ise alim
sirasinda ¢alisana hizla ilerleyebilecegi, terfi edebilecegi taahhiit edilirken, bu durumdaki

kisi say1 giderek arttiginda yani her ise girene bu séz verilmesi durumunda orgiit bir siire
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sonra bu soziinden dénmek zorunda Kalabilir. Orgiitin mali yapisinda bir diisme,
performansinda negatif bir gidisat var ise soziinden veya taahhiidiinden dénmek zorunda

kalmaktadirlar (Morrison ve Robinson, 1997: 233).

Isteksizlik; Orgiitiin, calisana basta verdigi sozleri bir siire sonra isteyerek
tutmamasidir. Orgiit vadettigi sézlerden kendi istegi ile bir siire sonra vazgegcip isteksiz

davranabilmektedir (Morrison ve Robinson, 1997: 233).

Diger taraftan orgiitiin taahhtitlerini yerine getirme konusunda istekli olmasina karsin
calisanlardan kaynaklanan bazi durumlar buna engel olusturmaktadir. Ise almirken kisisel
gelisim imkan1 ve terfi edecegi vaat edilen bir ¢alisanin daha sonra kendisine vaat edilen
seyler i¢cin gerekli asgari kosullar1 yerine getiremeyecek kadar yeteneksiz olmasi veya
beklenen performansi yerine getirmede isteksiz olmasi (Aronson, 2022) orgiit agisindan

psikolojik sozlesme ihlali olarak kabul edilir.

Isverenin psikolojik s6zlesmeye uyarak sdziinii tutmasi sdzlesmeye deger verdigini
gosterir. Psikolojik sézlesmeye zarar verebilecek durumlara karsi orgiit tarafindan alinan
Onlemler oOrgilitiin ¢alisanina ve onunla aralarindaki psikolojik sézlesmeye onem verdigi
seklinde yorumlanir. Psikolojik sozlesme ihlali, calisanin isine ve orgiit olan baghiligini da

zayiflatir (Coyle-Shapiro ve Kessler, 2000: 909).
1.7. Psikolojik Sézlesme Thlalinin Sonuclar

Calisanin orgiitte psikolojik s6zlesme ihlali oldugunu diistinmesi orgiitiin sozlesmeye
bagli kalmadigi yoniindeki kararmmi ortaya cikarir. Sozlesme ihlali sonucunda c¢alisan,
vicdani yargisal degerlendirme veya duygusal tepki vermektedir. Orgiit tarafindan calisanin
beklentileri karsilanmadigir durumlarda, ¢alisan orgiite farkl tavirlar sergilemektedir (Chiu

ve Peng, 2008: 428).

Psikolojik sozlesme ihlali, ¢alisganin duygusal tepkisini tetikleyen énemli bir is yeri
problemidir. Sozlesme ihlali ¢alisanlarda orgiite olan giivenin azalmasi, zarar verme
duygusu tasimakta ve hayallerine ulasamamanin motivasyon bozuklugunu yaratmaktadir.
Calisanin yiiksek motivasyon ve verimle ¢alismasinin Oniine gegmektedir (Chambel ve
Oliveira-Cruz, 2010: 113). Sozlesmenin bozulmasi durumunda, ¢alisanda 6rgiit ile arasinda
olan gliven bagi kopmakta ve calisanda stres yaratmaktadir. Calisan s6zlesmenin ihlal
edildigini hissettiginde asagidakiler gibi bazi reaksiyonlar gostermektedir (Rehman, 2010:
233).
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Ofke: Sozlesmenin temel prensibi, calisamin  &rgiitten  beklentilerinin
gerceklesmesidir. Aksi durumda c¢alisan kizginlik duymakta ve hayal kiriklig1 yasamaktadir
(Rehman, 2010:233).

Giivensizlik: Psikolojik sézlesme yazili bir akit degildir. Bu sebeple duygu ve
diisiincelere baghdir. So6zlesmenin ihlali diisiincesi calisanin Orgiite olan giiveninin
azalmasmna sebep olmaktadir. Orgiitle calisan arasinda bulunan giivenin azalmas,

aralarindaki s6zlesmeyi sekteye ugratmaktadir (Zhao vd.,2007:650).

Stres: Sozlesmede olusan beklentilerin, yerine getirilmemesi halinde c¢alisanda
duygusal olarak yikim yaratmaktadir. bu durum devam ederse calisanda bazi saglik
problemleri olusmasia zemin hazirlayabilmektedir. Tiim bunlarin sonucunda g¢alisanin

orgiite olan davranislar1 olumsuz olacaktir (Giiney, 2008).

Tiikenmislik: Tiikenmislik, stresin sonucunda ona bir tepki olarak meydana
gelmektedir. Calisanda, motivasyon ve verim azalmakta, ise devamsizlik, iste
memnuniyetsizlik, madde kullanimi, duygusal ve fiziksel rahatsizliklar ortaya ¢ikmaktadir.

Sozlesmenin ihlali bireyde tiikkenmislik sendromu olmasina sebebiyet vermektedir (Rehman

vd, 2010: 235).

Uretkenlik Karsit1 Davranislar Gelistirme: Kisiler, s6zlesmenin ihlaline iliskin
herhangi bir durum algiladiklarinda yasadiklar1 ruhsal durumlar ve hayal kirikliklar1 ile bu
davranisa yonelebilirler. Orgiitiin is igin temin ettigi {iriinleri keyfi kullanma, is disiplinini
aksatma, motivasyon ve verimin azalmasi gibi davranislar sergilerler (Gruys ve Sackett,

2003: 34).

Orgiitsel Baglilik Duygusunda Azalma: Orgiit ve ¢alisan arasinda yapilan
s0zlesmenin ihlal edilmesi durumunda, 6rgiite baglilik duygusunun azaldigina yonelik ¢okga
arastirma bulunmaktadir (Karcioglu ve Tiirker, 2010; Yildirim, 2020; Kogak ve Kog, 2021).
Orgiitsel baglilik, calisanin ise bagliligi, gosterdigi sadakat, isini sahiplenmesi olarak
tanimlanmaktadir (Meyer ve Allen, 1990; Ol¢iim Cetin, 2004:90).

Isten Ayrilma: Calisanda isten ¢ikma istegi olustuktan sonra kisinin motivasyon ve
verimi diismektedir. Kisi sdzlesmenin ihlal edilip veya bozulduguna dair giiclii diisiinceleri
varsa isten ayrilma istekleri giiclenir. Psikolojik S6zlesmenin ihlali bu davranigta 6nemli rol

oynamaktadir (Kogel, 2007).
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IKINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK
2. DUYGUSAL EMEK

2.1. Kavramsal Cerceve

Duygu, bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve
bir dizi hareket egilimi olarak tanimlanan bir kavramdir (Goleman, 2007: 30) Tarih boyunca
insanlarin yasamlarinda duygular 6nemli bir yere sahiptir. Duygularin yok olmasi ile kisinin
yasaminin anlami da kaybolur. Bireyler hayatlari ile ilgili 6nemli kararlar verirken, planlar
yaparken duygularindan yararlanir ve onlardan gii¢ alirlar (Kervanci, 2008:28). Insan
kendini duygularindan soyutlayamaz. Gelistirecegi yeteneklerle duygularini yoneterek
yasadig1 duygularin amaglarina hizmet etmesini saglayabilir. Huzur, endise, heyecan gibi
duygular kisi farkinda olmasa da hayata bakigini, moralini ve performansin etkiler. Baska
bir ifade ile duygular bireyler i¢in o6nemlidir ve geregi gibi yonetilebilirse bireyin
performansini inanilmaz Olgiilerde yiikseltebilir (Akin, 2004: 6). Bireyler hayatlarinda
akillar ile hareket ettiklerini diisiliniirler fakat duygularin hayata etkisi kiiglimsenecek kadar
az degildir (Ozkalp ve Cengiz, 2003: 3). Bu etkiler isletmeler acisindan miisteri iliskileri
alaninda biiyiik 6l¢iide goriilmektedir. Isletmeler yer aldiklar1 piyasalarda var olabilmek i¢in
artik daha fazla rekabet¢i olmalar1 gerektiginin farkinda olduklarindan bu konuya biiyiik
onem vermektedirler (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Duygusal emek kavrami ilk defa Hochschild (1983) tarafindan, is alaninda mevcut
duygularm karsilikli alinip satildigini, “bir ticret karsiliginda duygularin yonetilmesi” olarak
tanimlamaktadir (Hochschild 1983 ten aktaran Grandey, 2000: 95). Bu kavramda, ¢alisanlar
miisterileri ikna etmek veya onlarin diislincelerine uygun olarak algilanmak icin, kendi
duygularin1 bastirmaktadir. Belirli bir {icret karsiliginda viicut dili ile meydana gelen
davraniglarin kontrol altina alinmasidir (Hochschild, 1983: 7). Duygularin motivasyona
olumlu veya olumsuz etkisi dikkate alindiginda, yoneticilerin ¢alisanlarin1 duygusal olarak
nasil etki altina alacaklarini bilmeleri gerekmektedir (Humphrey vd., 2008). Duygusal emek,

calisanin ortama duruma gore uygun sekilde duygu gostermesidir. (Ashforth ve Humphrey,
1993: 89).
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Morris ve Feldman’a gore (1966) duygusal emek kavrami, bireylerin birbirleriyle
iletisimde olduklar: stirelerde igverenin talep ettigi sekilde duygularini gosterebilmek i¢in
i¢inde bulundugu ¢abalama halidir. Duygu ve hareketlerin is verenin talebine uygun sekilde
ortaya konmasidir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 315). Duygusal emek Kavraminda,
calisanlarin miisterileri ile yakindan ilgilenmeleri gereken durumlarda, yaptiklart is icin
gerekli 6zeni gostermek ve igin hakkini verebilmek adina duygularini diizenleyerek ifade
etmektedirler (Kalfa ve Topates, 2009: 425). Duygusal emek yontemi, hava yollari, telefon
bankaciligi, garsonluk, satis ve pazarlik hizmetlerinin yapildigi, hizmete dayali sektorlerde
biliyiik 6nem tasimaktadir. Duygusal emek gerektiren islerde one ¢ikan bazi ozellikler
bulunmaktadir. Bunlardan ilki, ¢alisanin birebir iletisimde bulundugu kisiler ile konugsmasi
ve onlar iizerinde biraktig1 etkidir. Bu etki olduk¢a onemlidir. Ikincisi, kisi miisteriler ile
etkilesim halindeyken icinde bulundugu davranislarinin amaci, miisterinin duygu ve
diisiincelerini degistirmektir. Sonuncu ise, Isveren tarafindan, calisanlara verilen egitim, is
yonetmeliklerinin dogru uygulanip uygulanmadigi, kisilere uygulanan duygusal emek

yonteminin sirket kural ve vizyonuna uygun olup olmadiginin denetlenmesidir (Eroglu,

2014: 148).

Duygusal emegin tanimlarinda iki 6nemli kisim bulunmaktadir. Calisanin ortaya
koydugu duygular is ile ilgili diisiiniilen veya hissedilen duygular degil, ¢calisanin is ile ilgili
hizmetini yerine getirirken takindig1 duygu, bir his olusturma ¢abasidir. Duygusal emekte
onemli olan bir diger kisim ise ¢alisanin uyguladigi bu yontem ve siireg, yoneticinin ve
yonetimin kontroliinde olmasidir. Hochschild (1983), duygusal emegin kisinin kendi
duygularinin yonetmesinden farkli oldugunu, bu emegin 6rgiit tarafindan talep edildigini bu
sebep ile kisinin kendi yasaminda duygularini sergileme sekli ile is hayatindaki duygularini

yonetme sekli farkli oldugunu 6ne stirmiistiir (Seger, 2005).

Calisanlar, ¢alistiklar siire igerisinde iletisimde olduklar1 miisterilere ister istemez
baz1 duygular1 yansitmaktadirlar. Duygusal emekte yer alan davranislar siireklilik
gerektirmektedir. Calisanlar duygularma algiladiklar1 miisteri profiline gore sekil
vermektedirler. Is veren tarafindan talep edilen duygu ile ¢alisanin hissettigi duygular paralel
olsa bile, calisan yine duygularini sergilerken bir ¢aba igerisinde bulunmaktadir. Calisanin
sergiledigi her duygu artik bir hizmet {iriinii olmus ve ¢alismanin bir pargasi haline gelmistir.
Duygularin gosterilme zamani ve sekli bulunmaktadir ve bunlar sektorlere gore farklilik

gostermektedir (Glingdr, 2009: 170).
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Duygusal emekteki en temel diislince, ¢alisanlarin hangi durumlarda, nasil duygular
sergilemek dogrudur diye diisiinerek bunlar1 anlamaya ¢alismasidir. Calisanin hangi
durumda hangi duyguyu hissetmesi gerektigini agiklayan kurallar duygu kurallaridir. Kisinin
duygularmi disa vurumu, i¢inde olusan duygusal hali tavirlarina nasil yansitacagini
belirleyen kurallar ise gosterim kurallaridir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 91). Duygusal
emek uygulanirken hangi kural ile ilerlenecegi teorilere gore farklilik gostermektedir.
Hochschild (1983) duygu kurallari ile ilerlerken; Asforth ve Humphrey, duygulardan ziyade
gosterilen duygu ve davranislarla ilerleyerek gosterim kurallarini benimsemistir (Ashforth
ve Humphrey, 1993:90). Duygusal emegin, duygularin farkli gosterilmesi veya gizlenmesi
olarak algilanmasi yanlistir. Calisanlarin sergiledikleri davraniglar, miisterilere yalnizca
giler yliz gostermek degildir. Duygusal emek ile karsi tarafin kendini iyi hissetmesi

saglamak igin ‘duygu diizenlemesi’ yapilmaktadir (Man ve Selek Oz, 2009: 80).
2.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Literatiirde duygusal emek kavramu ile ilgili farkli yaklagimlarin ortaya konulmustur.
Bu ¢er¢evede duygusal emek alaninda galismalar yapan ve genellikle diger yaklagimlara
gore farkli bir agidan yorumlayan arastirmacilarin adlar ile anilan bir¢ok yaklagim vardir.
En ¢ok bilinenleri ise Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman
(1996) ile Grandey’dir (1999).

2.2.1. Hochschild yaklasim

Duygusal emek kavram ilk kez Hochschild (1983) tarafindan, Yonetilen Kalp: Insan
Duygusunun Ticarilestirilmesi (The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling)
adli kitabinda kullanilmistir. Farkli sektor ve gorevlerde de olsalar ¢alisanlarin 6nceden
belirlenmis sinirlara ve yontemlere gore, duygu ve davraniglarimi sergilemek durumunda
kalmalaridir. Hizmet sektoriinde yer alan caligsanlarin davranislarinin tamamen kurallara
gore belirlendigi belirtilmektedir (Karaca ve Sezgin, 2022: 299; Giil ve Miicevher, 2022:
207). Orgiit tarafindan ¢alisanlarin miisterilere kars1 hangi duygu ve davraniglarin kullanip,
kullanmayacaginin ya da nasil kullanilacaginin belirlenmesiyle meydana gelen kurallar,
duygusal davranis kurallari (Emotional Display Rules) olarak ifade edilmistir (Hochschild,
1983: 35-37). Hochschild (1983), calisanlarin belirlenen duygusal davranig kurallar
cergevesinde hareket ederken meydana gelen yiizeysel ve derinlemesine davranis tipi olarak
iki tiir tepkiden bahsetmektedir (Karaca ve Sezgin, 2022: 299).
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2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1990), calisanlarin miisteriye hizmet ederken, oOrgiit
tarafindan belirlenen, istenilen duygular1 yansitmasini duygusal emek olarak tanimlamistir.
Miisterinin diistincelerinin olumlu olmasi i¢in ¢alisanlar duygularini kontrol ederek duygusal
emek sarf etmektedirler. Ayrica, calisanlarin sergiledigi ylizeysel ve derin davranig
bicimlerine ek olarak, “samimi davranig” sergileyerek, c¢alisanin gostermesi gereken
duyguyu gercekten hissederek uygulayabilecegini ifade etmektedirler. Duygusal emek
kavraminin, calisanlarin sunduklar1 hizmet kalitesinde onemli bir yeri oldugu ifade
edilmektedir. Bunlarin sonucunda, ¢aliganlarin duygusal davranisa uygun hareket etmeleri

gerektigini gosteren unsurlar bulunmaktadir. Bunlar (Ashforth ve Humphrey, 1993:90):

e Miisteriler ile iletisim igerisinde olan ¢alisanlar, isletmenin temsilcisi olarak
gozikmektedir.

e Hizmet sektoriinde c¢alisanlar genel olarak miisteriler ile yiiz yiize iletisim
halindedirler,

e Hizmet siireci, calisan ve miisteri arasinda oldugu igin belirsizlikler
barindirmaktadir,

e Hizmet sektoriinde verilen hizmet sonuclari soyut oldugu icin, kalite ve

degerlendirme zor olmaktadir.

Bu yaklagimda, esas alinan davranist meydana getiren duygular degil, davranisin
kendisidir. Bu yaklasimi1 Hochschild’ in yaklasimindan ayiran en biiyiik 6zellik budur. Bu
sebeple diger bir davranis olan samimi davranis ortaya ¢cikmistir. Aragtirmacilara gore hangi
davranig tiirli oldugu fark etmeden sergilenen davranis bir Siire sonra ¢aba gerekmeden
meydana gelmektedir. Calisan tarafindan sergilenen bu davranisin, miisteri tarafindan

samimi bulunmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.
2.2.3. Morris ve Feldman Yaklagim

Bu yaklasimda, hizmet sektdriinde meydana gelen hizli gelisme ve yiiksek rekabet
ortaminda, Orgiit miisterilere sunulan hizmetin kalitesini ¢ok Onemsemektedir. Hizmet
kalitesini belirleyen temel unsurun ise ¢alisanlarin orgiit tarafindan belirlenen davranislar
sergilemeleridir. Morris ve Feldman tarafindan duygusal emek, calisanlarin 6rgiitiin istedigi

davraniglar1 sergilerken gosterdigi gayret, plan ve kontrol olarak tanimlanmigtir. Duygusal

20



emek unsurunun kosullara gore farklilasacagi da belirtilmistir. Bu farkliligi meydana getiren

unsurlara gore duygusal emegin boyutlari da olusmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 987).

Duygusal ¢eliski bu boyutlardan biridir. Morris ve Feldman (1996) yaklasiminin
diger yaklasimlardan en bliyiik farki, duygusal ¢eliskinin duygusal emegin sonucu degil, bir
boyutu olarak ele alinmasidir. Duygusal ¢eliskinin Onciilleri ise, iletisim tarzi, 6zerklik,
olumlu ve olumsuz duygulardir. Caliganin miisteri ile iletisimi arttikca duygusal ¢eliskinin
de artacagi aymi zamanda calisanin iste Ozerkligi arttikca celiskinin azaldigi ifade
edilmektedir. Calisanin duygu durumu ve Orgiit tarafindan istenilen duygu durumu

zitlagtik¢a celigkinin artacagi one siiriilmektedir (Morris ve Feldman, 1996).
2.2.4. Duygularin Gosterim Sikhg

Calisanin verdigi hizmette, duygu sergileme gerekliligi arttikga duygusal emek
gerektiren davranig kurallar1 da daha sik kullanilacaktir. Bu yaklasimda, kadinlar erkeklere
gore daha fazla duygusal davranis gostermektedir. Onciilleri ise, drgiit tarafindan belirlenen
duygusal davranis kurallarinin netligi, kontrol derecesi, cinsiyet ve calismanin sikligidir

(Morris ve Feldman, 1996).
2.2.5. Davrams Kurallarmma Verilen Dikkat

Bu yaklasimda, ¢alisanin miisteri ile iletisim halindeyken duygularini gosterme siiresi
ve duygu yogunlugu duygusal davranis kurallarina verdigi énemi gostermektedir. Onciiller
ise isin devamliligr ve miisterinin giiciidiir. Miisterinin sosyal statiisii arttikca davranis

kurallarina verdigi 6nem de artacaktir (Morris ve Feldman, 1996).
2.2.6. Yansitilmasi1 Gereken Duygularin Cesitliligi

Bu yaklasimda, ¢alisanin sergiledigi duygular farklilastik¢a, calisan ortaya koydugu
duygu ve davramislar1 kontrol etmek igin daha fazla gayret gosterecektir. Isin ¢esitliligi
arttikga duygularin da ¢esitlenecegi fakat hizmet edilen miisterinin giicii arttik¢a duygu
cesitliliginin azalacagi belirtilmektedir. Yaklasimin onciilleri ise isin ¢esitliligi ve miisterinin

giiciidiir (Morris ve Feldman, 1996).
2.2.7. Grandey Yaklasimi

Grandey (2000), duygusal emek alaninda daha 6nce galisilan {i¢ yaklagimin yeterli
olmadigini diisiinerek kendisi bir calisma gergeklestirmistir. Mevcut yaklasim teorilerinden
de yararlanarak literatiire kendi adiyla yeni bir yaklasim eklemistir. Bu yaklasimda duygusal
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emek, orglite fayda saglamak, amacina uygun hizmet etmek i¢in duygu ve diisiincelerin
diizenlenmesi olarak tanimlanmistir (Grandey 2000:98). Duygusal emek kavraminin daha
1yi anlagilabilmesi i¢in bu kavrami duygu ayarlamasi kavramu ile iligkilendirmistir. Duygu
ayar1 kavramini, kisinin duygularini nerede, ne zaman kullanmasi, iletisimde bulundugu
miisteriye nasil yansitmasi gerektigi konusunda yapilan ayarlama olarak ifade etmektedir
(Grandey, 1999: 9). Gross (1998) tarafindan duygular ile davranmanin gerekli bir siireci olan
duygu ayarlamasi Onciile iliskin ayarlama ve tepkiye iliskin ayarlama olmak tizere iki grupta
incelenmistir. Onciile iliskin ayarlama, ortam tercihi, ortam degistirme ve dikkati baska
yone verme Ve bilissel degisim olmak tizere dort ayr1 asamada gerceklesir. Tepkiye iligkin
ayarlama ise yiizeysel davranista oldugu gibi ¢alisanlarin hissetmedikleri duygulari rol yapar
gibi bir gorev olarak i¢ diinyalarinin aksine davraniglar gostermeleri ve dnlem alinmadigi
icin Onlenmesi elde olmayan durumlarda ¢alisanlarin duygularini duruma gore
ayarlamalaridir (Gross,1998 ve Yalgin, 2023). Bu yaklasimda onciil odakli yaklasimin
yiizeysel davranisa yakin oldugu tepki odakli yaklagimin ise derinlemesine davranisa yakin

oldugu goriilmiistiir. (Unler ve Oz, 2007).
2.3. Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emege iliskin bir¢ok yaklasim gelistirilmis olmasma karsin duygusal
emegin boyutlar1 olarak ii¢ yaklasim arastirmalarda Glgek olarak kullanilmistir. Duygusal
emek kavramina ait alt boyutlar literatiirde ayni icerige sahip olmalarima karsin farklh
isimlerle yer almiglardir. Bunlar, derinlemesine davranig (derinlemesine rol yapma veya
duygusal c¢aba olarak da adlandirilmislardir), yiizeysel davranis (yiizeysel rol yapma ve
duygusal ¢eliski olarak da adlandirilmiglardir) ve samimi davranig (Ashforth ve Humphrey,
1990: 88-90) basliklar1 altinda incelenmistir (Cukur ve Sahin, 2007:487; Kose, Oral ve
Tiiresin, 2011). Kruml ve Geddes (2000: 177-188), duygusal emegi duygusal caba
(derilmemesine rol) ve duygusal celigski (ylizeysel rol) olmak iizere iki boyutlu olarak
belirlemistir (Cukur ve Sahin, 2007: 487). Aslinda duygusal emek boyutlar1 duygusal emek

yaklasimlarinin hepsinin s6z konusu ii¢ boyutta biitlinlestikleri sOylenebilir.
2.3.1. Yiizeysel Davrams (Surface Acting)

Bu davranis bigiminde c¢alisan sergiledigi davranisi i¢inde duygu olarak
hissetmemektedir. Calisan tanimlanan duyguyu gostermekte baska bir ifade ile rol
yapmaktadir. Herhangi bir 06ziimseme olmadig1r icin bu davranis yiizeysel olarak

adlandirilmaktadir. Calisan yalnizca orgiit tarafindan ¢ergevelenen davraniglari sergileyip
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kendisinin hissettigi samimi duygu ve davraniglarini géstermemektedir (Eroglu, 2014: 149;
Hochschild, 2022). Bu davranis tiiriinde ¢alisan kendi i¢inde ¢ok fazla ¢eliski yasamaktadir.
Bu sebeple bu davranis tiirii literatiirde “duygusal ¢eliski” olarak da yer almistir (Kaya ve
Serceoglu, 2013: 316).

Yiizeysel davranis duygusal ¢eliski olarak da ifade edilmistir. Calisanin gercekte
hissettigi duygular ile isletme tarafindan sergilenmesi beklenilen duygularinin arasinda
olusan uyumsuzluga duygusal ¢eliski denmektedir (Middleton, 1989: 199). Kisinin yasadigi
sosyal ¢evre veya oOrgiitiin belirledigi, ¢alisandan uymasini istedigi davranis ve kurallar,
bireyin kendi hissettigi duygularla ortiismeyebilir. Duygusal emegin, ¢alisan1 yoran ve

uyumda zorlanmasina sebep olan iste bu ¢atismadir (Morris ve Fieldman, 1996: 992).

Duygularin ¢atismasi, yalnizca mevcutta var olmayan bir duyguyu gostermede degil
bunun yani sira mevcut duygunun bastirilmasit veya abartili olarak sergilenmesi hali
olabilecegi de ifade edilmektedir. Yiizeysel davranig yaklasimi, bireyin igsel duygu
durumunda bir degisiklik yapmadan yalnizca davramislarinda bir degisiklik sergilemesi
olarak ifade edilmekte, bu yaklasim ile duygusal celiski kavrami birbirinin yerine

gecebilmektedir (Hochschild, 1983).

Duygusal uyumsuzluk, kisinin gostermesi gereken duygusal hal ve i¢inde bulundugu
duygusal durum birbirinden farkli oldugunda ortaya ¢ikan durumdur. Wharton (1999: 161)
Bu durumda, hissettigi duyguyu yansitamayan birey kendisini sahte ve yapmacik olarak
gormektedir. Yiiriir ve Unlii (2011: 88) &rgiitiin istekleri karsisinda, kisinin gercek hislerini
bastirmasi, miisteriye olumlu duygular ile davranmasi kiside bir ¢eligki yaratmaktadir. Bu
sekilde duygusal uyumsuzluk s6z konusu oldugunda da ¢alisan miisterileriyle normal bir
iletisimden farkli olarak bir insan gibi degil bir esya gibi davranarak iletisimi kesmektedir
(Kruml ve Geddes, 2000). Bu davranisi sergileme zorunlulugunu yasayan ¢alisanin is yerine
olan giliveninde azalma, ice kapanma ve hatta isten ayrilma gibi davraniglara yoneldigi

bilinmektedir (Lee ve Ok, 2012).
2.3.2. Derinlemesine Davrams (Deep Acting )

Orgiit tarafindan uygun olan davranisin hissedilerek yasanarak davranisa
dontismesidir. Bu davranig tiirlinde c¢alisan kendi duygularini, duygusal davranis
Ozelliklerine gore degistirerek, gostermesi gereken duygular giiclii bir sekilde hissederek
veya kendini ona adapte ederek gostermesidir (Hochschild, 2022). Bu davranis tarzinda

calisan sergilemesi gereken duygulara adapte olmaya caligmaktadir (Eroglu, 2014: 149).
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Gerek hissederek gerek rol yaparak belirtilen bu davranislar1 sergilemeyi duygusal ¢eligki
olarak adlandiran Hochschild (1983), bu ¢eliskinin ylizeysel davranis tiiriinde daha fazla
oldugunu 6ne slirmiistiir. Bunun sebebinin ise; yiizeysel davranista ¢alisanin hissettigi duygu
ile sergiledigi davranis arasinda bir bag olmamasi seklinde ifade etmistir. Hava yolu
calisanlari iizerinde yapilan bir arastirmada, c¢alisanlarin aslinda hissetmedikleri duygu ve
davraniglar1 sergilemelerinin sonucunda duygusal g¢eliski yasadiklar1 belirlenmistir
(Rodopoglu Sahin ve Kemik, 2022). Duygusal ¢eliski yasayan c¢alisanlarda, bas agrisi, etrafa

kars1 olumsuz tavir ve tutumlar ortaya ¢iktig1 one siiriilmiistiir (Hochschild, 1983: 39).

Hochschild, meslek gruplarini duygusal emek gerektiren ve gerektirmeyen olarak iki
gruba ayirmistir. Meslek grubunun duygusal emek gerektiren bir meslek olarak
adlandirilabilmesi i¢in baz1 6zellikler gerekmektedir (Wharton, 1993:213). Calisanlarin,
miisteriler ile kars1 karsiya veya sozlii olarak iletisimde olmalari, ¢alisanlarin, miisterilerinin
duygularini etkilemekle sorumlu olmalar1 ve orgiitiin, ¢alisanlarinin duygusal aktivitelerini
kontrol edebilmesidir. Hochschild, duygusal emege ihtiyag duyan meslek gruplarini, serbest
meslekler, yoneticiler, memurlar, evde calisan memurlar ve ev dis1 ¢alisanlar olarak
siiflandirmistir. Ayrica, arastirmanin baska bir detayinda ise, duygu yonetiminde kadinlarin
erkeklerden daha basarili oldugu ve duygusal emek gerektiren islerde kadinlarin cogunlukta

oldugudur (Hochschild, 1983: 38-42).

Derinlemesine davranis, duygusal ¢aba olarak da ifade edilmistir. Duygusal ¢aba da
oOrgiit tarafindan istenilen duygusal davramiglara uymak i¢in duygularin yonetilmesinde
harcanan emek olarak derinlemesine davranis ile ayni sekilde tanimlanmistir. Arastirmacilar
duygusal cabay1 iki boyutta incelemislerdir. Bunlar agik ve Ortiilii boyutlardir (Quinones-
Garcia, vd. 2013: 364) Bireylerin, duygusal emek sergilerken ayrica derin davranig
uygulamak i¢in verdikleri miicadeleye duygusal ¢aba denmektedir. Duygusal ¢aba ve derin
davranig birbirine esdeger kavramlardir. Duygusal uyumsuzlukta herhangi bir i¢sel degisim
s0z konusu degilken, duygusal c¢aba, calisanin istene davranisi sergilemek amaciyla gercek
duygularini diizenlemek i¢in bir enerji ve emek harcamasidir (Kruml ve Geddess, 2000: 9).
S6z konusu duygusal uyumlastirma ¢abasi sonucunda bunu basardiklarinda baska bir ifade
ile kendi duygular ile gostermesi istenilen duygular eslestiginde kendilerini isinde tatmin
olmus hissetmektedirler (Hochschild, 1983). Pozitif davranislar sergilemek i¢in ugrasan

kisiler basarili bir sekilde ilerlediklerini ifade etmektedir. Orgiit tarafindan istenilen sekilde
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davranmay1 basardiklarinda, kendilerini daha yetkin ve basarili olarak gormektedirler (Zapf,
2002).

2.3.3. Samimi Davranis (Genuine Emotion/Sincere Behaviour)

Samimi davranis, Ashforth ve Humphrey (1993:90) tarafindan Hochschild’in (1983)
derinlemesine ve yiizeysel davranisina farkli bir alternatif yaklasim olarak literatiire
kazandirilmigtir (Kose, Oral, ve Tiresin, 2011). Samimi davranig, ¢alisanlar miisteriler
karsisinda her zaman rol yapmak zorunda kalmazlar. Farkli durumlarda hissettikleri
duygular ile sergilemeleri gereken duygularin ayni oldugu duygusal emek yaklagimidir. Bu
davranig yaklagiminda, c¢alisanin uygulamasi gereken davranisi iginden geldigi gibi
hissederek yansitmaktadir. Calisanin bu yaklasimda yiizeysel ve derin davranista oldugu gibi
fazla duygusal emek harcamasina gerek kalmamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:94).
Glomb ve Tews (2004), yiizeysel ve derin davranig gibi, samimi davranis sergilenmesinde
de duygusal emek harcandigini iddia etmistir. Ancak Mann (1999), duygusal emegin
yalnizca, yiizeysel ve derin davranista kullanildigini, samimi davranista kullanilmadigini
belirtmistir. Calisanlarin, uyguladiklar ve hissettikleri duygu ve davranislar ayni oldugunda
samimi davranisin oldugu sdylenebilir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Samimi davranig
olarak kullanilan, yaygin ve dogal bir ifade sekli olarak ortaya ¢ikan duygusal emek
kavraminin oldugu gibi goriinmemek diisiincesiyle ¢eliski olarak goriilmemesi gerekir
(Wharton, 1999). Samimi davranista, ¢alisanlarin miisterilere yaklasimi ¢ok dogal olarak
goziiktligii icin miisteri memnuniyeti yiliksek olacagindan ¢aligan kalitesini de arttirmaktadir.
Bu yaklasimda dikkate deger bir konu ise ¢aliganlarin dogal yolla duygularini gostermelerine
yani duygularinda bir ¢eliski yasamamalarina ragmen harcanan bir cabanin mevcut

olmasidir (Unler-Oz, 2007).
2.4. Duygusal Emek Siireci

Duygusal emek siireci, farkli arastirmacilarin ¢alismalar1 ile meydana gelmektedir.

Bunlar alt basliklarda incelenmektedir.
2.4.1. Duygusal Emek Onciilleri
2.4.1.1. Bireysel Faktorler

Bireylerin birbirlerinden farkli karakteristik 6zellikleri ve yonelimleri vardir. Bu
yiizden duygusal davranis kurallarini farkli algilamakta, duygusal emek uygularken farkli

sekillerde davranislar sergilemektedirler (Chu ve Murrmann, 2006). Kisilerin farkli davranis
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sekilleri olmasi, duygusal emek uygulama bigimlerini de etkileyerek sonuglarin farkli
olmasina sebep olmaktadir (Schaubroeck ve Jones, 2000). Duygusal emek kavrami
incelenirken birbirinden farkli bireysel faktorler ele alinmistir. Aragtirmalara bakildiginda,
duygusal emek Onciilii olarak ele alinan farkli unsurlar bulunmaktadir. Bireysel faktorlerden
ilk sirada kisilik 6zelligi yer almaktadir (Diefendorff vd.,2005; Zapf ve Holz, 2006). Kisilik
ozelliklerine gore duygusal emek gdsterme sekilleri de degismektedir. Bazi ¢alismalara gore,
duygusal emek gosterimi i¢in kisinin bazi Ozelliklere sahip olmasi gerekirken bazi
calismalara gore de emek gosterimi Ogretilebilir bir sey degildir (Kruml ve Grddes, 2000).
Hizmet sektoriinde calisanlarin, kisilik 6zellikleri sayesinde, diistinme ve davranislarinda
degisiklikler yaparak duygusal emege uygun davranacag ifade edilmistir (Diefendorff vd.,
2005). Duygusal emekte etkili olan, bir diger faktor ise demografik 6zelliklerdir. Kisinin
cinsiyeti, medeni hali, yas1 (Chang ve Chiu, 2004), egitimi ge¢misi, ¢calisma deneyimleri

duygusal emegi etkileyen faktorlerdir (Hochschild, 1983).

Kisilerin, aldiklar kiiltiir, i3 deneyimleri ve pozisyonlari, yasi tiim bunlar kisinin
duygularini belirtme sekillerini etkilemektedir. Barutcugil,2002Duygusal emek gdsterimini
etkilen bir diger faktor olan cinsiyette ise, kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek derecede
duygusal emek uyguladiklari belirtilmistir (Morris ve Fieldman, 1996). Kadinlarin, toplum
icerisinde yer edinmek icin erkeklerden daha ¢ok samimi davranis sergiledikleri ifade
edilmistir. (Hochschild, 1983). Bir diger demografik o6zellik ise yastir. Yasi ilerlemis
calisanlarin, geng calisanlara nispeten daha kontrollii, daha davranislarinin farkinda olarak
hareket ettigi 6ne siiriilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000). Bunlarin sonucunda, duygusal
emegin, kisinin yasiyla bir ilgisi olup olmadigmma bakildiginda bir iliski olmadig

belirtilmektedir (Unler- 6z 2007)
2.4.1.2. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emek olusumunda, orgiitsel faktorlere bakildiginda, duygusal davranis
ozellikleri ve iste Ozerklik mercek altina alinmistir. Calisandan beklenilen duygusal
davranis, orgiitiin ¢alisandan isyerine uygun davranis sergilemesi ve bunun kisinin iginin bir
pargasi olarak goriilmesidir (Wharton ve Erickson, 1995). Bu kurallar, ¢alisanin her zaman
davraniglarin1  kontrol altinda tutmasini ve misterilere karst olumlu olmasini
amagclamaktadir. Orgiit tarafindan talep edilen duygusal davranis kurallari, ¢calisanin duygu

bakimdan oOzgiirliigiinii elinden almakta ve duygusal emege uygun davranmasini
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saglamaktadir. Dolayisiyla ¢alisanin ne hissettigi dikkate alinmamaktadir (Diefendorff vd.,

2005).

Bu kurallar kisinin olumlu davranig sergilemesi i¢indir. Kisi bu kurallara uydugu
zaman ¢ok fazla duygusal ¢aba igerinde bulunmamaktadir (Johnson ve Spector, 2007).
Calisanlar orgiitlerin istedikleri gibi davranmak i¢in yiizeysel veya derin davranista
bulunmak durumunda kalacaklardir. Derin davranista, duyguyu gergekten hissettikleri igin
duygusal celiski az olacaktir. Yiizeysel davranisi sergilendiginde ise, ¢eligki seviyesi artacak,
Orgilit tarafindan istenilen davranmiglar1 sergileme zorunlulugu sonucunda tiikenmislik
meydana gelecektir (Rathi vd., 2013). Orgiitiin benimsedigi isleyis, duygusal emegin
gosterilme tarzini belirlemekte ve bunun sonucunda davranislara yansiyan emek oOrgiitiin

gelisiminde fayda saglamaktadir (Mumby ve Putnam, 1992).

Duygusal davranma kurallarina gore hareket eden calisanlar, miisterilerin hareket ve
davraniglarinda ongoriiliidiirler bu sebeple bunu bilerek miisterilere yaklasir ve tavirlarini
buna gore ayarlarlar Orgiitler, ¢alisanlarina davranis kurallar ile ilgili kurallar koysa da
calisana taninan 6zerklik seviyesi ile davranislar farklilagsa bilmektedir. Baz1 orgiitlerde ise

tiim climle ve davraniglar bellidir (Tolic,1993).

Duygusal emegi etkileyen bir diger 6nemli etken ise ¢alisanin iste Ozerkligidir (
Morris ve Fieldman, 1996). Ozerklik, calisanin duygusal emek sergilemedeki kontroliiniin
fazla olmasi galisanlarda 6z disiplin ve denetimin yiiksek olmasini saglar (Kinman, 2009).
Calisanlara sunulan 6zerklik hakki, ¢alisana hareket ve kontrol hakki tanidigi i¢in duygusal
olarak kotii hissetmeyi ve emegin olumsuz sonuglarini azaltmaktadir (Morris ve Fieldman,

1996).

Calisanin is yerinde, yoneticisi ve is arkadasindan alacagi destek, kendini daha iyi
hissetmesini saglar. Ayrica, duygusal emege olan bagliliginin hem bireysel hem de orgiitsel
faktorlerin negatif sonuglarini azaltir (Grandey 1999). Yoneticinin destegi ile c¢alisanin
tilkkenmislik sendromuna girme ihtimalinin azaldigi, ayn1 zamanda is arkadaslarindan da
destek alan ¢alisanin, daha fazla derin davranis sergiledigi ve dolayisiyla daha az yiizeysel
davranis sergilemek zorunda kaldig &ne siiriilmiistiir (Chu,2002). Is arkadasi desteginin, iste
olusan stresi azalttig1 ve caligsanin is tatminini arttirdigina yonelik ¢alismalar bulunmaktadir
(Hochschild, 1983). Calisanin hissettigi orgiitsel destek duygusu sayesinde calisan, daha
fazla derin davranmis sergileyerek, daha az yiizeysel davramis sergilemekte, is tatmini

yiikselmektedir (Chou vd., 2012).
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2.5. Duygusal Emegin Sonuclari

Duygusal emek sonuclarina yonelik ¢alismalar incelendiginde, calisanlar ve orgiit
acisindan bazi sonuglar belirlenmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Freudenberger,
1974:159; Maslach ve Jackson, 1981; Cranny, Smith ve Stone: 1992; Eroglu, 2013:444; Lee
ve Ok, 2012). Calisanlar agisindan duygusal emegin olumlu sonuglart gibi olumsuz
sonuglari da vardir. Olumlu sonuglar, performans iyilesmesi ve ifade yeteneginde artis olarak
goriiliir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Olumsuz sonuglar ise duygusal ¢elismeler,
bunalim, 6zsaygi kaybi, kisinin kendinden uzaklasmasi, isten ayrilma istegi, tlikenmislik ve
is tatmininin azalmasi veya kaybolmasi gibi durumlardir. Calisanin, ¢alisma potansiyelinin
tizerinde kendisinden talep edilen sartlarin, isteklerin yerine getirilememesi durumunda,
kiside olusan yipranma ve kaynaklarda hissedilen yetememe durumudur (Freudenberger,
1974:159).

Duygusal tiikenme hali, genel bir ifade ile tilkenmislik, kiside basarili hissetme
durumunun azalmasi ve duyarsizlagsmasi ile meydana gelir. Calisanin, miisteri ile karsilikli
etkilesim icerisinde oldugu hallerde, miisteriden gelen asir1 duygusal istekler karsisinda
meydana ¢ikan enerji yoklugudur (Maslach ve Jackson, 1981). Kisinin hissettigi duygusal
tikenme, c¢alisanin duygularinda olusan c¢eliskilerin ortaya ¢ikardigr gerginlik ve
kendisinden istendigi i¢in cabalayarak sergiledigi davranislar sonucunda olusan duygusal
bosaltimdir (Hochschild, 1983). Calisan ile miisterinin karsilikli etkilesim icerisinde oldugu
durumlarda, igveren galisanin siirekli pozitif bir tutum sergilemesini ve kaliteli bir hizmet
sunmasini bekler. Buna bagli olarak, kiginin hissettigi duygulart siirekli bastirmasi
sonucunda tiikenmislik sendromu ortaya ¢ikar. Duygusal emek davranisi ve duygusal
tikenmislik arasindaki iliski incelendiginde, duygusal tiikenme ve yiizeysel davranig
arasinda pozitif (paralel) bir iligski varken (Cooper ve Sawaf, 1997; Yang ve Guy, 2015; Lee,
2018) derin ve samimi davranis ile zit yonli bir iliski oldugu belirlenmistir (Morris e
Fieldman, 1997; Lee, 2021). Calisan duygularini igsellestirmek yerine taklit ederse burada
celiski durumu olusmaktadir. Bu celiski sonucunda calisanin is tatmininde bir diisiis
meydana gelmektedir (Bakker ve Heuven, 2006). Ancak, derin davranis, ¢alisanin igsel
hisleriyle ilgilendigi igin kiside olumlu davranislara sebep olmakta ve tikenmisligi azalttig1
ifade edilmistir (Testa vd.,2003; Lv, Xu, ve Ji,. 2012). Buna karsin, duygusal ¢abanin is

tatminini arttirdigini gésteren ¢alismalarin sonucuna dayali olarak kisinin i¢sel duygulari ile
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davraniglarina yansiyan duygularin birbiriyle paralellik saglamasi i¢in gosterilen ¢abanin,

isteki tatmini arttiracagi One siiriillmiistiir (Adelman 1995, Hochschild, 1983, Chu vd. 2012).

Calisanin is tatmini agisindan da duygusal emegin 6énemli sonuglar1 vardir. Locke
(1976: 1300) is tatminini, “kisinin isinin veya is deneyimlerinin degerlendirilmesinden
kaynaklanan keyifli veya olumlu duygusal durum” olarak tanimlamustir. Is tatmini bagka bir
tanimda, calisanin taleplerinin isyeri tarafindan karsilanma seviyesi olarak ifade
edilmektedir (Cranny vd., 1992). is tatmini ayn1 zamanda, ¢alisanin isyerindeki ¢alisma
arkadaslarindan, amirinden, tiim ¢aligma ortaminda bulunan kisilerden gérmeyi bekledigi
takdir, aldig1 ticretin, isin niteligi, verilen gorev ve sorumlulugun diizeyi ve yan haklarin
yeterliligi, cinsiyeti, demografik 6zellikler ve isin kendisinden keyif alma duygusudur
(Reilly, 1991; Judge ve Watanabe, 1993; Musal vd. 1995). Calisan bu duygu ile kendisini
daha huzurlu, ruhen ve fiziken daha olumlu hissederken tam tersi durumlarda ise, negatif
hislerin artmasina, iste olumsuz davranislar sergilemesine neden oldugu 6ne siiriilmektedir
(Locke, 1976; Reilly, 1991; Judge ve Watanabe, 1993; Eroglu, 2013:444). Yapilan bazi
calismalarda ylizeysel davranis ve is tatmini arasinda anlaml bir iliski bulunmazken derin

davranis ve is tatmini arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (Lee, 2021).

Orgiit agisindan, duygusal emegin incelendigi arastirmalarda duygusal emegin
sonuglar1 ise miisteri memnuniyeti ve sadakatinde artis, isin kalitesinde, verimde ve ayni
zamanda finansal anlamda go6zle goriliir artiglar gibi olumlu sonuglar meydana
getirmektedir (Grandey, 2000). Bazi ¢alismalarda duygusal emegin hizmet kalitesine pozitif
katkida bulundugu goriilmiistiir (Hochschild, 1983). Pugh,2001Calisanlarin davraniglari ile
yansittiklart duygusal emek karsiliginda miisterilerden alinan olumlu geri doniisler, tekrar
alim-satim yapilmasi, finansal kazang, miisteri baglilig1, orgiitte meydana gelen verimlilikler
oldugu belirtilmektedir. Grandey 2000Calisanda ise, is tatmini, is bagliligi, kendine
giilvenme yonleri artmis, i birakma isteginde ise azalma goriildiigli ifade edilmistir

(Ashforth ve Humbphrey,1993).
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UCUNCU BOLUM
ORGUTSEL DESTEK
3. ORGUTSEL DESTEK

3.1. Kavramsal Cerceve (Algilanan Orgiitsel Destek)

Algi kavrami, duygu organlarimiz tarafindan toplanan bilgileri, yorumlamak olarak
tanimlanabilir (Bakan ve Kefe, 2012). Birey devam eden algilama siirecinde, ilk olarak aldig:
bilgilerin iizerine, daha sonra gelen bilgileri de koyarak mevcut algiy1 giinceller ve sosyal
algilama gergeklesir. Algilama siireci bireylerde farklilik gostermektedir. Bireyin genetik
olusumu, karakteri ve deneyimleri bu farklilikta birer sebeptir. Kisinin deneyimleri ve
dogumundan gelen o6zelliklerinin birlesimi ile algis1 olugsmaktadir (Arkonag, 1998).
Davranigsal acidan destek kavrami, bireyin baska biri tarafindan sevilmesi, kabul edilmesi

ve deger verilmesini ifade eder (Wethington ve Kessler, 1986).

Orgiit, calisan tarafindan 6zveri ile yapilan ¢alismalarin ve katkilarin karsiligini,
is¢ilerin sartlarin1 iyilestirip, arttirarak vermeyi amacglamalidir (Martin, 1995: 89-93).
Orgiitsel destek ise orgiitiin ilkeleri ve uygulamalari ile galisanlarmin refah ve mutlulugunun
saglanmasi sonucunda olusan algidir (Eisenberger vd., 1986: 501). Algilanan orgiitsel
destek, orgiitte ¢alisan bireylerin, ¢alistig1 Orgiit tarafindan desteklendiklerini bilmeleri
kendilerini giivende hissetmeleri seklinde goriiliir. Orgiitlerin, calisanlarina orgiit icin
yaptiklarinin degerli oldugunu ve saglamis olduklar1 katkilar1 ile kendilerinin Grgiitiin
onemli paydaslar1 olarak goriildiiklerini gostermeleri algilanan destegin olusmasini ve
artmasini saglar (Ozdemir, 2010: 241). Orgiit tarafindan desteklendigini bilen ¢aliganin, is
motivesi daha yiiksek olacak ve is yerine baglilig artacaktir (Eisenberger, Fasolo, Davis-
Lamastro, 1990:51-59; Sénmez, 2020). Orgiit tarafindan verilen destek, kurumdaki ¢alisma
kosullarinin iyilestirilmesi ve yoneticilerin ¢aliganlarina sahip ¢ikmasini da gerektirir (Ott,
Haun ve Binnewies, 2019). Orgiitiin destek seviyesini rgiitte uygulanan yonetim tarzi,

organize edilen faaliyetler ve gegerli olan etik kurallar1 gosterir (Eisenberger vd., 1986).

Orgiitsel destek bir bakimdan da ¢alisanin kurumdaki diger is arkadaslar tarafindan
ne kadar 6nemsendigi ve sahip ¢ikildigini gormesi ve hissetmesidir (Eisenberger vd. 1986).
Orgiitsel destek algisi, sosyal etkilesim kurami ile iliskilendirilmektedir. Bu cercevede,

orgilitte calisan bireyler ¢aba ve gayretlerini siire sonunda alacaklar1 6viicli davraniglar veya
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ekonomik ddiiller ile iligkilendirirler. Bu davranislar karsilikli olarak destek algisini arttirir.
Orgiit tarafindan saglanan destek ¢alisanin kendi emek ve katkilarina verilen degeri
algilayarak memnun olmasimi saglamaktadir. Orgiitiin calisanina verdigi deger, calisan
tarafindan kendisinin sahiplenilip ayn1 zamanda talep edildigini diistindiiriir. Buna karsilik
olarak ise calisan da isine daha ¢ok katki saglayarak, performansini ve igse bagliligini arttirir
(Eisenberger, Huntington ve Sowa, 1986; Blau, 1964). Ayni zamanda, algilanan Grgiitsel
destek kuramina gore, Orgiitiin ¢alisanlarin maddi ve manevi ihtiyaglarina yanit vermesi
sonucunda, calisanlarin ¢aba ve motivasyonlarim1 yiikselterek kendilerini degerli
hissetmelerini de saglamaktadir (Eisenberger vd., 2002).  Calisanlarina destek vermeyi
amagclayan orgiitler, ¢alisanlarinin degerini bilen ve insan kaynaklari yonetimi anlayigina
sahip olanlardir. Ayni zamanda bunun farkinda olan ¢alisanlar, sartlarinin giderek arttigini
ve tyilestigini bilerek daha da motive olurlar. Calisanlarin 6rgiitsel destegi algilamalarindaki
en biiyiik etkenlerden biri giinliik iletisimdir. fletisim ile birlikte calisanlarin 6rgiit tarafindan
alinan kararlarda kendi fikirlerinin alinmasi da algilanan destek hususunda onemli bir

adimdir (Watkins, 1995: 326-347).
3.2. Destekleyici Orgiitiin Ozellikleri

Calisanlarina Destekleyici davraniglarda bulunan orgiitlerin bazi 6zellikleri sunlardir

(Ozdevecioglu, 2003: 117; Erkog, 2015):

e (alisan tarafindan ifade edilen Oneri, fikir veya yontemleri dikkate alip hatta
uygulamaya koyar, ¢alisanin orgiitiin destegini ve kendisini degerli hissetmesini
saglayacak uygulamalar yaparlar.

e (alisanlan islerini dogru bir sekilde yerine getirdikleri siirece islerinde devam
edecekleri mesajin1 vererek kendilerini giivende hissetmelerini saglar ve is
giivencesi verirler.

e Calisanin isinde yaptigr hatalardan dolayr meydana gelen sorunlardan dolayi
calisan1 suclamadan Orgiitiin ¢ozmeye caligir. Sorunun tekrar etmemesi igin
gerekli egitim ve bilgilendirmeyi yaparlar.

e Kurum igerisindeki iliskilerin pozitif olmasi ve iletisimin saglikli olmasi ig¢in
gerekli ortami yaratir. Calisanin iist kademedeki bir yoneticisi ile iletisim
kurabilmesi i¢in giic mesafesini azaltirlar.

e Kurumda c¢alisan personeller arasinda ayirim yapmadan, kisisel ¢ikarlar

gozetilmeden, yonetime yakin olup olmadigi bakilmaksizin herkese esit
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davranirlar. Aksi davranislar, ¢alisanlarin 6rgiit hakkinda olumsuz diisiinmesine
sebep olmaktadir.

e Orgiitlerde bulunan calisanlar kendilerini degerli hissetmek isterler. Bu sebeple,
basarili olduklar1 konularda takdir edilmeyi beklerler. Orgiit onlarin ¢abalarini
takdir eder.

e Bireylerin ¢alismalarina ve katkilarina deger verilir (Erkog, 2015).
3.3. Algilanan Orgiitsel Destek Kuramlar
3.3.1. Orgiitsel Destek Kuram

Calisanlar, orgiitiin verdigi destege karsilik olarak yiiksek performans gostermek igin
cabalamakta ve bunu bir iyi niyet geregi ve vefa borcu olarak goriirler. Orgiit tarafindan
verilen destekler, bireylerin sosyal doyumlarini giiclendirmektedir. Calisanlar yiiksek
performans sonucunda isveren tarafindan odiillendirileceklerini veya takdir edileceklerine

inanirlar (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 698-714).
3.3.2. Karsihkhihk Kurami

Calisanlarin, orgiit tarafindan gordiikleri yardima kayitsiz kalmayacaklari, onlara
pozitif yonde karsilik vereceklerini dngormektedir. Bu durum calisan ve kurum arasinda
karsiliklidir (Goldner 1960: 161-178). Orgiit ve galisan arasinda, karsilikli bir 6diillendirme
veya motive edici bir davranis gerceklestirilmesidir. Bu karsilikli davraniglarda giiven
onemli bir unsurdur. Orgiitsel destegin ihlali bu karsilikli siireci sarsabilir (Karaaliloglu,

2019).
3.3.3. Sosyal Degisim Kurami

Sosyal Degisimin taraflar1 yani isveren ve is¢i, karsilikli olarak ekonomik ve sosyal
deger yaratilmasini beklemektedirler. Ekonomik unsurdan kasit, promosyon, aylik gelir iken
sosyal unsurlar ise kabullenme, takdir edilme, terfi alma veya statii artigidir. Sosyal

miibadelede yapilan yatirimlarin geri doniisii biraz zaman almaktadir (Blau, 1964: 93-94).
3.3.4. Kisilestirilmis Orgiit Kuram

Orgiitte yer alan bireylerin, orgiitii yonetici veya calisanlari ile bagdastirmasi
durumudur. Orgiitte isverenlerin, kuruma ait belli basl yasal kurallara uymasi veya kurumsal
bir kimlik olusturmasi ve yoneticinin uyguladig1 politikalar1 orgiitiin belirlemesi sebep

olarak gosterilebilir (Levinson, Wittmann ve Spekman, 1965: 370-390).
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3.3.5. Psikolojik Sozlesme Kurami

Orgiitte yer alan yoneticilerin ve calisanlarin karsilikli beklentilerini ifade

etmektedir.
3.4. Orgiitsel Destegi Etkileyen Unsurlar
3.4.1. Kisisel Ozellikler

Orgiitsel destek algis1 kisisel ozellikler ve olaylara yaklasim bigiminden etkilenir.
Beklentileri olusturan taraflar aslinda bireylerdir ve gergeklestirilmesi gereken durumlar
bireyin karakter 6zelliklerine uygun olarak gerceklestirilir. Taraflarin, 6zellikleri ve bilgileri

onemlidir. (Erkog, 2015).
3.4.2. Orgiitte Adalet Algis

Adalet algis1 galisanlarin drgiite giivenini saglar (Iscan ve Saym, 2010; Oztiirk ve
Vatansever, 2020) ve orgiitiin ¢alisanini destekleme politikalarinda inandirict olmasi
bakimindan onemlidir (Sinclair ve Mark, 1992). Calisan bireylerin, orgiitte yer alan adalet
anlayigini uygun ve yeterli bulmalari ¢alisanlarin verimini, motivasyonunu, isine bagliligini
performansini arttirir. Ayn1 zamanda isten ayrilma egilimlerini azaltir (Onderoglu, 2010).

e Dagitimsal adalet, ¢alisanin aldig1 maas veya iicretin, orgiit tarafindan adaletli bir
sekilde verilip verilmedigini anlamak i¢in diger ¢alisanlar ile kendi arasindaki bir
mukayese, karsilastirma yaparak algiladig: adalettir. (Onderoglu,2010).

e Islemsel adalet algis1 ise, calisanlarm alinacak yeni kararlar veya isleyisler
hakkinda kendilerinin de siirece dahil edilerek fikirlerinin sorulmasidir (Tokgoz,
2011:367). Etkilesimsel adalet, bu davranis c¢alisanlarin birbirleriyle veya

calisanlar ve yoneticileri arasindaki davranislari ile gergeklesir (Onderogu, 2010).
3.5. Orgiitsel Destegin Sonuglar

Bir orgiitte olusan oOrgiitsel destek olgusu, orgiitii, kurumu ve ¢alisma gevresini
kapsamas1 durumunda daha pozitif algilanir. Orgiit icinde olusan, kiiltiirler ve kurallar
orgiitiin faaliyetleri tizerinde etkili olmakta ve ¢alisanlar ise belirlenen bu politikalara uygun
olarak calismalarini siirdiirmektedirler. Orgiit tarafindan saglanan destek, orgiit calisanlart
tarafindan dogru algilandig1 zaman, olusacak olan ¢aligma ortam1 daha yiiksek potansiyelde
olacaktir. Bununla birlikte, igveren tarafindan saglanan destek calisanlarda yiiksek
motivasyon ve memnuniyet yaratarak, ekip icinde yliksek motivasyon ve verimli ¢alisma

ortami olusacaktir. Calisanlarin yiiksek motivasyon ile ¢alismasi ise isletmenin hedeflerine
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ulagmasini saglayacak ve verimliligini olumlu yonde etkileyecektir. Calisanlar 6rgiitlerinin
kendilerine verdigi destek sonucunda orgiitlerine bagliliklarinda artis olacaktir (Akgemci,
Sagir ve Senel, 2018). Orgiitsel destek sonucunda 6rgiit ve ¢alisan agisindan pek ¢ok pozitif
durum ortaya ¢ikmaktadir.

3.5.1. Cahsanlarda Duygusal Baghhk

Orgiitsel destegin bir sonucu olan duygusal baglilik, orgiitiin verdigi destek
sonucunda kendisini ¢alistig1 6rgiitle bagdastirmaktadir (Sheldon, 1971). Duygusal baglilik
hisseden ¢alisanlar, calistiklar1 orgiitiin hedeflerini kendine hedef edinmekte, olusacak is
dagilimima istekle katilmakta ve bundan biiyiikk bir haz almaktadir (Drummond,2000).
Duygusal baglilik oraninin yiiksek oldugu sirketlerde, ¢alisanlarin motivasyon ve
verimliliklerinde artis gozlemlenmektedir. Bunun yani sira ¢alisanlarin isten ¢ikma ve

devamsizlik konularinda diisiis gozlemlenmektedir (Porter vd., 1974).
3.5.2. Cahsanlarda Normatif Baghhk

Normatif baglilikta ¢alisanlar, ¢alistiklar1 orgiite biiyiik bir minnetle baglidirlar
Calisanlarda olan normatif baglilik, ¢alisanin ise basladigi zamandan itibaren isverenin
kendisine sundugu tiim destekleri icsellestirerek, isten c¢ikmayi diisiinmez ve yliksek

motivasyon ile ¢alismaya devam ederler (Mayer ve Allen, 1997).
3.5.3. Calisanlarda is Tatmini

Calisan kisi isinden ve orgiitten memnun olmasi ile ortaya ¢ikan bir kavramdir. Bir
Orgiitte bulunan birey isinden memnun ve is tatmini yasayarak ¢alisiyorsa bu calisanin is
arkadaslarma da yansiyacaktir. Is tatmini duygusu, érgiit icinde liderlik, iicret, prim, maddi
ve manevi kosullar1 da etkilemektedir (Singh ve Jain, 2013). Calisanlar, 6rgiit tarafindan
karsilanan maddi ve manevi ihtiyaglar1 yerine getirildikge Orgiitiin  destegini
hissetmektedirler. Orgiitler ise yiiksek motivasyon ile basar1 gdsteren galisanlarma, ddiil ve

prim vererek is tatmini saglamaktadir (Rhoades, Eisenberger ve Armeli, 2001).
3.5.4. Motivasyon

Motivasyon olgusunun meydana gelmesi i¢in Oncelikle bazi aksilikler veya
eksikliklerin olmasi gerekmektedir, bu eksiklikler ¢alisan1 hedefe yonlendiren ve harekete
geciren durumlardir (Luthans, 2011). Orgiitte yer alan ¢alisanlarin isi yerine getirmek icin
cesitli motivasyona ihtiyaclar1 vardir. Kisilerin ihtiyag duydugu bu motivasyonlar,

calisanlarin daha istekli ve azimli ¢alismasina katkida bulunmaktadir. Orgiitiin ¢alisanina
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verdigi destek ile calisanda olusan motivasyon disa doniik bir motivasyondur. Orgiit
tarafindan verilen bu destegi igsellestirip isine yansitan ve bu motivasyonla ¢alisma istegini

giiclendiren kisilerde olusan bu motivasyon ise ige doniik bir motivasyondur (Manzoor,
2012).

3.5.5. Performans Olcegi

Orgiitte meydana gelen ve sonucunda sayisal verilere dayandirilabilen, faaliyetlerin
sonuglarmin degerlendirilmesidir. Calisanin sergiledigi performans, Orgiitiin ulasmak
istedigi hedefle paralellik gostermektedir. Calisanin yiiksek performans gostermesi, sirketin
talep ettigi yliksek beklentili hedeflerine ulagsmaya yardimci olacaktir (Befort ve Hattrup,
2003).

3.5.6. Cahsanin Iste Olma Talebi

Orgiit tarafindan verilen destegi hisseden ve bunu alabilen ¢alisan, is yerinde mutlu
ve uyumlu bir sekilde ¢aligmaktadir. Calisan, is ortam1 ve orgiitiinden memnun ise isinden
ayrilmak istememekte ve mecburi izinler harici iginin basinda olmaktan mutluluk
duymaktadir. Bunlarin yan1 sira, ¢alisan isinden memnun ve isini birakmay1 diisiinmedigi

icin orgiit de bu kisilere giivenerek daha ¢ok hedef odakli sorumluluk vermektedir.
3.5.7. Stres Yonetimi

Orgiitte calisan bireyler kendilerine yiiklenen sorumluluklar karsisinda strese
girebilmektedirler (Faulkner, Patiar,1997). Calisanlarda meydana gelen bu stres kisinin
caligma kalitesini olumsuz etkilemektedir. Calisanda olusan stresin seviyesi stresin etkisinin
olumlu veya olumsuz olmasinda belirleyici olup, orta diizeyde stres kisinin motivasyonuna
pozitif etkiler de saglayabilmektedir. Fakat meydana gelen stres seviyesi, yiiksek veya gok
diisiik 1se calisan Orgiitiin tarafindan verilen destegi hissetmeyerek isinde tatmin
olmamaktadir. Yerkes ve Dodson yasasi olarak bilinen bu teoride bireyler sifir veya ¢ok
diisiik stres diizeyinde verimsiz ve atil durumda iken stres diizeyi artmaya basladik¢a
uyarilma, ¢aba ve verimlilik artmaktadir. Stres diizeyi optimum diizeye kadar pozitif etki
yaparken daha fazla artis1 artik olumsuz, zararli ve yikici etki yapmaktadir (Yerkes ve
Dodson, 1908). Calisandaki stres seviyesi, kisinin mutlu bir sekilde ¢aligmasini saglayacak
seviyeye getirilmelidir (Clegg, 2001).
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DORDUNCU BOLUM
HiPOTEZLER
4. HIPOTEZ OLUSTURMA

4.1. Psikolojik S6zlesmenin Duygusal Emek Performansi Uzerindeki EtkKisi

Psikolojik sozlesme, is¢i ve igverenin karsilikli olarak orgiit icerisinde
gerceklestirilebilecek olasi hal, tavir ve davraniglarin 6niine gegilmesine yardimci olan yazili
olmayan bir anlagsma olarak goriliir. Aragtirmanin diger degiskeni duygusal emek kavrami
ise belirli bir ticret karsiliginda viicut dili ile meydana gelen davranislarin kontrol altina
alinmas1 olarak tanimlanmistir (Hochschild 1983:7). Bu baglamda literatiirde psikolojik
sO0zlesmenin duygusal emek iizerine etkisini aragtirmak i¢in sektorler bazinda birgok ¢alisma

yapilmistir.

Oriicii ve Korkmaz’in (2018) Balikesir’in baz1 ilgelerindeki saglik sektdriinde ¢alisan
118 kisi lizerinde yaptiklari arastirmalarinda psikolojik s6zlesme ihlali’nin duygusal emek
ve alt boyutlarmi anlamli diizeyde etkilemedigini tespit etmislerdir. Aydogan ve
Bostanci’nin  (2021) Kiitahya’nin bazi ilgelerindeki devlet okullarinda ¢alisan 405
Ogretmenden verilerin analiz sonuglarina gore; 6gretmenlerin psikolojik sézlesmeye uyma
diizeyleri ile ylizeysel rol yapma gosterimleri arasinda negatif yonlii ve diisiik; derinden rol
yapma gosterimleri ile pozitif yonlii ve diisiik; dogal duygular gosterimleri ile pozitif yonlii
ve orta diizeyde iliskilerin oldugu anlasilmistir. Bunun yani sira 6gretmenlerin derinden rol
yapma ve dogal duygu gosterimlerinin psikolojik sozlesmeye uyma diizeyleri iizerinde
olumlu ve anlaml etkisi oldugu, ancak yiizeysel rol yapma davraniginin anlamli bir etkisinin

olmadig1 bulgusuna da ulagilmistir.

Sagir ve Ekici (2020), Konya’da faaliyet gosteren bes yildizli otellerde ¢alisan 260
personel tizerinde yaptiklari ¢aligmalarinda psikolojik sdzlesmenin, duygusal emek iizerinde
pozitif ve anlamli etkisinin oldugu tespit etmislerdir Kocak, Kerse ve Babadag (2018),
Erzincan’da yaptiklart ¢alisma kapsaminda 133 siipermarket ¢alisanindan elde ettikleri
verilerin analizi sonucunda psikolojik sdzlesme ihlalinin duygusal emek iizerinde orgiitsel
sinizmin kismi araciligi ile etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir. Cin’de yeni enerji
tiretim sektoriinde 280 galisan tlizerinde yapilan bagka bir arastirmada (Mucun, Yuting, ve

Yiwen, 2021) ise psikolojik sozlesme ihlalinin duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu
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tizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkisi oldugu, derin davranis boyutu iizerinde ise anlamli bir
etkisinin olmadig1 goriilmistiir. Literatiirde psikolojik sdzlesme ve psikolojik s6zlesme ihlali
degiskenlerinin duygusal emek {izerindeki etkisine dair farkli sektorlerde c¢alismalar
yapilmis olmasia karsin bir hizmet sektérii olan bankacilik sektoriinde psikolojik
sozlesmenin duygusal emek algisi iizerindeki etkisini inceleyen bir c¢alismaya
rastlanmamistir. Buradan hareketle bu caligma kapsaminda, psikolojik sdzlesmenin
duygusal emek performansi tizerinde etkisinin olup olmadigini test etmek tizere asagidaki

hipotez kurgulanmastir.

H1: Psikolojik sdzlesmenin duygusal emek performansi tizerinde anlamli ve olumlu

bir etkisi vardir.

4.2. Orgiitsel Destek Algisinin Duygusal Emek Performansi Uzerindeki EtKisi

Orgiitsel destek; bireyin 6rgiit icinde yer alan diger arkadaslar tarafindan ne kadar
onemsendigini agiklayan bir kavramdir (Eisenberger vd. 1986). Orgiit tarafindan verilen bu
destek, orgiitteki calisma kosullar1 ve yoneticilerin g¢alisanlarina sahip ¢ikarak destek
vermesi gibi tutumlarin bir yansimasi olarak algilanir (Ott, Haun ve Binnewies, 2019).
Bununla beraber orgiitte uygulanan yonetim, organize edilen faaliyetler ve gecerli olan etik

kurallar 6rgiitiin destek seviyesini gostermektedir (Eisenberger vd. 1986).

Orgiitsel destek algis1 ise sosyal etkilesim kurami ile iliskilendirilmektedir. Buna
bagl olarak, orgiitte calisan bireyler, caba ve gayretlerini siire¢ sonunda alacaklar1 6vgi,
takdir edilme veya ekonomik odiiller ile iliskilendirirler. Bu uygulamalar, ¢alisanlar
tarafindan kendilerine yonelik destegin algilanmasini arttirir. Orgiit tarafindan saglanan
destek uygulamasi, g¢alisan tarafindan kendi emek ve katkilarma verilen deger olarak
algilanarak memnun olmalarini saglar. Bu baglamda algilanan orgiitsel destegin duygusal
emek tlizerine etkisini arastirmig olan literatiirdeki bazi caligmalarin sonuglar1 asagida

siralanmastir.

Oktu (2013), Istanbul’un Avrupa yakasinda secilmis ve bu alisveris merkezlerinde
bulunan hazir giyim magazalarinda satis elemani olarak gorev yapan 210 satis elemani
tizerinde gergeklestirdigi ¢alismasinda algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel rol yapma
davranig1 arasinda negatif yonde, derinlemesine rol yapma ve samimi duygular sergileme
davraniglar1 arasinda ise pozitif yonde iliski oldugunu belirlemistir. Kabin memurlari

tizerinde yapilan baska bir arastirmada da (Nalcacigil, 2023), orgiitsel destek algis1 ve
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duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutu arasinda anlamli ve negatif bir iligki varken,
duygusal emegin derinden rol yapma ve dogal duygular boyutlar1 arasinda ise anlamli ve
pozitif bir iliski oldugu ortaya konulmustur. Afyonkarahisar’da 544 kisiden olusan bes
yildizl1 otel isletmeleri ¢alisanlar1 lizerinde yapilan bir ¢alismada da (Giilaydin ve Aytas,
2020) ayn1 sonug elde edilmistir. Giilaydin ve Aytas (2020), bu sonuca ek olarak algilanan
orgiitsel destegin samimi davranis ve derin davranisi anlamli ve pozitif bir sekilde
etkiledigini, diger taraftan oOrgiitsel destegin yiizeysel davranis lizerinde ise anlamli ve
negatif bir sekilde etkiledigini de belirlemislerdir. Benzer bir sekilde, Biiyiiky1lmaz ve Ozer
(2021) tarafindan 259 restoran calisani tizerinde yapilan ¢alismada algilanan orgiitsel
destegin samimi davranis (dogal davranig/duygu) ve derin davranisi anlamli ve pozitif bir
sekilde etkiledigini, ancak ylizeysel davranis lizerinde anlamli bir etkisinin olmadig
sonucuna ulasmiglardir. Atilla ve Kilig (2022) tarafindan Konya’nin Beysehir ilgesinde 179
banka ¢aligani ile yapilan ¢alismada da orgiitsel destegin duygusal emek tizerinde olumlu ve
anlamli etkisi oldugunu belirlemistir. Alt boyutlara iliskin analiz de de orgiitsel destegin
yiizeysel davranis iizerinde ise anlamli ve negatif etkisi ve samimi davranis lizerinde anlaml
ve pozitif etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Ancak Atilla ve Kilig’in (2022) ¢alismasinda diger
calismalardan farkli olarak algilanan orgiitsel destek ve duygusal emegin alt boyutlarindan

derin rol yapma arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.

Literatiirde orgiitsel destegin duygusal emek iizerindeki etkisini inceleyen bir¢ok
calisma oldugu goriilmiis olmakla birlikte Atilla ve Kilic (2022) tarafindan yapilan
calismanin disinda bir hizmet sektorii olan bankacilik sektoriinde ve banka personeli
tizerinde yapilan bu alanda yeterli ¢caligmaya rastlanmamustir. Literatiire katkis1 olacagi
diisiincesiyle bu ¢alismada oOrglitsel destek algisinin duygusal emek iizerinde etkisinin olup
olmadigin1 incelemek {izere asagidaki hipotezler gelistirilmistir.H2: Orgiitsel destek

algisinin duygusal emek performansi iizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

4.3. Psikolojik Sozlesme ve Orgiitsel Destek Algisinin Duygusal Emek Faktoriine

Etkisi Hipotezinin Olusturulmasi

Kavramlar bazinda yukaridaki boliimlerde tekli olarak kurgulanan hipotezler, bu tez
caligmas1 kapsaminda capraz olarak modellenecektir. Bu baglamda tez kapsaminda
olusturulan ilgili hipotezler sonucu kurgulanan arastirma modeli asagida Sekil 2’de

gosterilmistir.
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BESINCI BOLUM
YONTEM
5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma, nicel yontem kullanilarak yapilmis olup, anket yoluyla verilerin
toplandig1 katilimcilar anketleri besli Likert 6l¢egi kullanarak cevaplamislardir. Katilimcilar
tarafindan yanitlanan anketlerden elde edilen veriler, Kesfedici Faktor Analizi g¢er¢evesinde
“Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iitii”, “Bartlett’in Kiiresellik Testi”, “Faktor
Yiikii Bulgular” ve “Giivenilirlik Analizi” yontemleriyle gegerlilik ve giivenilirlik

bakimindan test edilmislerdir.

Literatiirde yer alan ¢aligmalarin incelenmesinden sonra bu ¢alismada arastirilmak
tizere Sekil 2°de olusturulan aragtirma modeli ¢ergevesinde, analiz boliimiinde “Psikolojik
Sozlesme”, “Algilanan Orgiitsel Destek” ve “Duygusal Emek” degiskenlerine iligkin
katilimcilarin algilart tanimlayici istatistikler ile, ayni degiskenlerin aralarinda anlamli bir
iliskinin olup olmadig1 korelasyon analizi ile, “Psikolojik S6zlesme” ve “Algilanan Orgiitsel
Destek” degiskenlerinin “Duygusal Emek” degiskeni tizerinde etkilerinin olup olmadigi

regresyon analizi ile incelenmistir.

5.1. Arastirmanin Kapsam

Ozellikle bilginin ve sistemsel siireglerin yogun islendigi sektdrlerin basinda da
bankacilik sektorii gelmekte olup, yapay zeka uygulamalarinin bankacilik sektoriinde sube
ve islem adetlerinde diisiis ile istthdam oranlarini azalttig1 daha 6nce yapilan ¢aligmalardan
bilinmektedir (Demirhan, 2021:9). Yapilan bu arastirmalardan sonra sdyle bir soruyla kars:
karstya kalinmaktadir. “Dijitallesme sonucunda bankacilik sektoriinde sube sayisindaki
diisiis ve personel kaybu, ilgili sektdorde uzman personelin veya duygusal emekle ortaya ¢ikan
isletmeye olan bagliligin 6nemini artirmakta midir?” Bu noktadan hareketle dogan tez
calismasi, bankacilik sektoriinde psikolojik s6zlesme ile orgiitsel destek olgusunun duygusal
emege etki dlizeyini arastirmay1 amaglamaktadir. Bu baglamda arastirma, subelerde calisan
gise memurlar1 yerine; Erzurum Bolge Miidiirliiklerinde ¢alisan uzman banka caligsanlari

lizerinde yiiriitilmiistiir.
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5.2. Arastirmanin Onemi

Bu caligma, isletmelerin duygusal emegi etkileyen faktorleri anlamalarma ve
calisanlarinin duygusal emek performansini artirmak igin uygun stratejiler gelistirmeleri

acisindan 6nem arz etmektedir.
5.3. Arastirmanin Amaci

Calisma kapsaminda, is gorenler ve igverenler arasinda bilingalt1 olarak imzalanan
psikolojik sozlesme ile orgiitsel destegin, calisanlardaki duygusal emek faktoriinii etkileyip
etkilemediginin tespit edilmesi ve bankacilik sektorii iizerindeki etkisinin tartigilmasi

amaglanmistir
5.4. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirmada psikolojik sozlesme degiskenini 6lgmek amaciyla Milward ve Hopkins (1998)
tarafindan gelistirilmis olan psikolojik sdzlesme 6lcegi kullanilmistir. Olgek 17 ifadeden
olugmaktadir ve besli Likert olarak yapilandirilmistir. “Bu firmada ilerlemeyi bekliyorum”,
“bu firmada kendimi takimin bir parcas1 gibi hissediyorum” ve “siki ¢alistigim takdirde bu

firmada terfi edebilme imkanim vardir” 6lgekte yer alan ifadelerden bazilaridir.

Orgiitsel destek degiskenini dlgmek amaciyla Eisenberger vd. (1997) tarafindan
gelistirilmis olan &rgiitsel destek dlgegi kullanilmistir. Olgek 8 ifadeden olusmaktadir ve
besli Likert olarak yapilandirilmistir. “Calistigim isletme fikirlerime ©Onem verir”,
“calistigim isletme gercekten iyiligimi 6nemser” ve “bir sorunum oldugunda ¢alistigim

isletme yardima hazirdir” 6lgekte yer alan 6rnek ifadelerden bazilaridir.

Aragtirmanin ligiincii ve bagimli degiskeni olan duygusal emegi 6lgmek amaciyla
Lee, Lovell ve Brotheridge (2010) tarafindan gelistirilmis olan duygusal emek o6l¢egi
kullamilmistir. Olgek 9 ifadeden olusmaktadir ve besli Likert olarak yapilandirilmistir.
“Gergekten hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi rol yaparim”, “hissetmedigim
duygular gosteririm” ve “bir durum hakkindaki gergek duygularimi gizlerim” dlgekte yer

alan ifadelerden bazilaridir.

5.5. Arastirmanin Evreni ve Kisithhklar:

Arastirmanin evreni ve Orneklem biiyiikliigli bankalarmm bolge miidiirliiklerinde

calisan ortalama 102 (yiiz iki) uzman bankaci olarak belirlenmistir. Arastirma kapsaminda
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bolge miidiirliiklerinde ¢alisan uzman bankacilarin secilmesi, 6zellikle ¢alismanin ana
konusu olan “Psikolojik Sézlesme” ve “Orgiitsel Destek” etkileri iizerindeki belirleyiciligi
artirmaktadir. Aragtirmanin kisitliligi ise bolgede toplam 3 (iig) ayr1 bankanin bolge

miidiirliigii bulunmasindan dolay1 6rneklem sayisindaki kisitliliktir.
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BULGULAR
6. ARASTIRMA KAPSAMINDA YAPILAN ANALIZLER

6.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Faktor analizi, cok degiskenli veri setlerindeki yapisal iliskileri belirlemek, veri
setindeki degiskenler arasindaki temel faktorleri tanimlamak ve bu faktorler arasindaki
iliskileri anlamak i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Temel olarak, bir dizi bagimli
degiskenin birkag temel faktor tarafindan agiklanabilecegi varsayimina dayanmaktadir (Hair
vd., 2019: 95-96).

Faktor analizinin uygun ve istatistiksel olarak gecerli bir sonug iiretebilmesi igin
gerekli orneklem biytikliigl, Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) testi ile belirlenir. KMO degeri,
0 ile 1 arasinda bir deger alir. 1'e yakinligi, 6rneklemin faktér analizine uygun oldugunu
gosterir. Alt sinir olarak genellikle 0.50 kabul edilir. Bu degerin altinda olan degerlere sahip
bir 6rneklemin faktor analizi i¢in uygun olmadig1 sonucuna varilir. KMO degerinin araliklari
ve bu araliklarin istatistiksel anlam1 asagida Tablo 4’te gosterilmistir (Field, 2018: 1014);
Tablo 4: KMO Orneklem Yeterlilik Olgiitii

Aciklama Olgiit-Deger Aralig
Miikemmel 0.90-1.00
Iyi 0.89-0.80
Orta 0.79-0.70
Zayif 0.69-0.60
Koti 0.59-0.50
Kabul edilemez 0.50<

Veri setinin faktdr analizine uygunlugu, Bartlett (kiiresellik) testi kullanilarak
belirlenir. Bu test, temel olarak degiskenler arasindaki korelasyonun yeterli olup olmadigini
test eder. Anlamlilik diizeyi (p<0.05) hesaplandiginda, bu veri setinin faktor analizine uygun

olup olmadigina karar verilmektedir (Field, 2018: 1015).
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6.2. Demografik Bulgular
6.2.1. Demografik Verilere Ait Tammlayici Istatistikler

Demografik verilerden siirekli degiskenlere ait ortalama ve standart sapma bulgular1

asagida Tablo 5’teki gibidir:

Tablo 5: Siirekli Degiskenlere Ait Ortalama ve Standart Sapma Bulgulari

Giinliik Calisma )
Yas Siiresi Ayhlik Ucret
N 102 102 102
Ortalama 39,29 10,55 20887,25
Standart Sapma 7,094 1,439 5,714,281

Tablo 5 incelendiginde, ¢alismaya katilan bireylerin ortalama yasinin 39,29 oldugu
goriilmektedir. Standart sapmast ise 7,094’°tlir. Standart sapma, yas verilerinin ne kadar
dagildigin1 gosteren bir 6l¢iidiir. Yiiksek standart sapma degeri, yas verilerinin genis bir
dagilima sahip oldugunu; diisiik standart sapma ise yas verilerinin daha dar bir dagilima
sahip oldugunu gostermektedir. Ortalama yas 39,29 iken standart sapmanin 7,094 olmasi,

yas verilerinin genel olarak dagiliminin biraz genis oldugunu gostermektedir.

Ortalama giinliik ¢alisma siiresi 10 saat 55 dakika olarak, standart sapma ise 1,439
olarak elde edilmistir. Standart sapma, giinliik ¢aligma siiresi verilerinin ne kadar dagildigin
gostermektedir. Daha yiliksek bir standart sapma degeri, ¢alisanlarin gilinliik calisma
sirelerinin daha genis bir aralifa sahip oldugunu ve birbirinden farkli oldugunu
gostermektedir. Bu durumda, ortalama giinliik ¢alisma siiresinin 10 saat 55 dakika olmasi,
calisanlarin genel olarak ortalama bir siireyle ¢alistigini gostermektedir. Ancak, standart
sapma degeri olan 1,439 calisanlarin giinliik ¢alisma siirelerinin birbirinden farkli oldugunu

ve genis bir dagilima sahip oldugunu gostermektedir.

Tabloya gore, ¢alisanlarin ortalama aylik iicreti 20887,25 olarak, standart sapmasi
ise 5714,281 olarak elde edilmistir. Standart sapma, aylik iicret verilerinin ne kadar
dagildigimi gostermektedir. Daha yiiksek bir standart sapma degeri, aylik iicretlerin daha
genis bir araliga sahip oldugunu ve birbirinden farkli oldugunu géstermektedir. Bu durumda,
ortalama aylik ticretin 20887,25 olmasi, ¢alisanlarin genel olarak ortalama bir iicret aldigini
gostermektedir. Ancak, standart sapma degeri olan 5714,281 ¢alisanlarin aylik {icretlerinin

birbirinden farkli oldugunu ve genis bir dagilima sahip oldugunu gostermektedir.
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Calismaya katilan bireylerin cinsiyetlerine gore dagilimi agagida Tablo 6’daki gibidir.

Tablo 6: Cinsiyet Degiskenine Ait Frekans Bulgular

Kiimiilatif
Cinsiyet N % Yiizde
Kadin 43 42,2 42,2
Erkek 59 57,8 100,0

Toplam 102 100,0

Kadin calisanlar toplam c¢alisanlarin %42,2’sini; erkek calisanlar ise toplam
calisanlarin %57,8’ini olusturmaktadir. Buna gore, kadin ve erkek calisanlarin sayilari
arasinda bir farklilik oldugu goriilmektedir, erkek ¢alisanlarin sayist kadin calisanlardan

daha yiiksektir.

Calismaya katilan bireylerin yaglarina gore dagilimi asagida Tablo 7°deki gibidir.
Tablo 7°de calisanlarin yas dagilimi goriilmektedir. En yiiksek yiizdelik degeri (%31,4) olan
yas grubu 39 yasindakilerdir. Bu, ¢alisanlarin yaklasik {i¢te birinin 39 yasinda oldugunu
gostermektedir. Bu yas grubu, ¢alisanlarin en yogun oldugu yas grubu olarak goriilmektedir.
41 yasinda olanlar (%5,9), 33 yasinda olanlar (%5,9), 44 yasinda olanlar (%4,9) ve 37
yasinda olanlar (%4,9) calisanlarin toplamda 6nemli bir yiizdesini temsil etmektedir. Diger
yas gruplari ise daha diislik ylizdelik degerlerine sahiptir. Bu durum, bu yas gruplarindaki

calisan sayisinin genel ¢alisan niifusu i¢cinde daha az oldugunu gostermektedir.

Tablo 7: Yas Degiskenine Ait Frekans Bulgulari

Kiimiilatif
Yas N % Yiizde

27 5 4,9 4,9

29 1 1,0 59

30 3 2,9 8,8

31 4 3,9 12,7
32 1 1,0 13,7
33 6 59 19,6
34 1 1,0 20,6
35 5 4,9 25,5
36 3 2,9 28,4
37 ) 4,9 33,3
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Tablo 7’nin devami

38 4 3,9 37,3
39 32 31,4 68,6
40 4 39 72,5
41 6 5,9 78,4
42 2 2,0 80,4
43 1 1,0 81,4
44 5 4,9 86,3
46 1 1,0 87,3
48 2 2,0 89,2
50 3 2,9 92,2
51 1 1,0 93,1
52 1 1,0 94,1
55 2 2,0 96,1
59 1 1,0 97,1
60 2 2,0 99,0
61 1 1,0 100,0
Toplam 102 100,0

Calismaya katilan bireylerin pozisyonlarina gore dagilimi asagida Tablo 8’deki
gibidir.

Tablo 8: Pozisyon Degiskenine Ait Frekans Bulgulari

Kiimiilatif
Pozisyon N % Yiizde
Miidiir 7 6,9 6,9
Sef 40 39,2 46,1
Memur/isgéren 55 53,9 100,0

Toplam 102 100,0

Tablo 8’e¢ goére, miidiir pozisyonunda 7 calisan bulunmaktadir. Bu, toplam
calisanlarin %6,9’unu temsil etmektedir. Sef pozisyonunda 40 ¢alisan bulunmaktadir. Bu,
toplam calisanlarin %39,2’sini temsil etmektedir. Memur/Is géren pozisyonunda ise 55
calisan bulunmaktadir. Bu, toplam calisanlarin %53,9 unu temsil etmektedir. Buna gore, en

yaygin pozisyon Memur/Is géren pozisyonu olup calisanlarm biiyiikk ¢ogunlugunu temsil
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etmektedir. Sef pozisyonu da dnemli bir orana sahiptir. Midiir pozisyonu ise ¢alisanlarin

daha kiiciik bir yiizdesini temsil etmektedir.
Calismaya katilan bireylerin egitim durumlarina gére dagilimi asagida Tablo 9°daki
gibidir.

Tablo 9: Egitim Durumu Degiskenine Ait Frekans Bulgulari

Egitim Kiimiilatif
Durumu N % Yiizde
Lise 1 1,0 1,0
Universite 96 94,1 95,1
Lisansiistii 5 4,9 100,0
Toplam 102 100,0

Tablo 9’a gore, lise mezunu olan 1 ¢alisan bulunmaktadir. Bu, toplam galisanlarin
%1’ini temsil etmektedir. Universite mezunu olan 96 calisan bulunmaktadir. Bu, toplam
calisanlarin %94,1’ini temsil etmektedir. Lisansiistii mezunu olan 5 ¢alisan bulunmaktadir.
Bu, toplam calisanlarin %4,9’unu temsil etmektedir. Buna gore, calisanlarin biiyiik
cogunlugu (%94,1) tiniversite mezunu olarak belirtilmektedir. Lisansiistii mezunlari ise daha
kiigiik bir ylizdeye (%4.,9) sahiptir. Lise mezununun oran1 (%]1) ise oldukga diisiiktiir.

Calisanlarin genel olarak yiiksek egitim seviyesine sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Calismaya katilan bireylerin medeni durumlarina gore dagilimi asagida Tablo
10°daki gibidir.

Tablo 10: Medeni Durum Degiskenine Ait Frekans Bulgulari

Medeni Kiimiilatif
Durum N % Yiizde
Bekar 30 29,4 29,4
Evli 57 55,9 85,3
Bosanmis 7 6,9 92,2
Dul 8 7,8 100,0
Toplam 102 100,0

Tablo 10’a gore, sirkette bekar olan 30 ¢alisan bulunmaktadir. Bu rakam, toplam
calisanlarin %29,4’{inii temsil etmektedir. Evli ¢alisanlarin sayisi ise 57°dir, bu da toplam
calisanlarin  %55,9’unu temsil etmektedir. Bosanmis 7 c¢alisan ve dul 8 calisan

bulunmaktadir. Bosanmis calisanlar toplam ¢alisanlarin %6,9’unu, dul ¢alisanlar ise
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%7,8’ini temsil etmektedir. Buna gore, evli g¢alisanlar en yiiksek yiizdeligi (%55,9)
olustururken, bekar calisanlar da 6nemli bir orana (%29,4) sahiptir. Bosanmis ve dul

calisanlarin oranlari ise daha diistiktiir.
Calismaya katilan bireylerin giinliik ¢alisma siiresine gore dagilimi asagida Tablo
11°deki gibidir.

Tablo 11: Giinliik Calisma Siiresi Degiskenine Ait Frekans Bulgulari

Giinliik Calisma Kiimiilatif
Siiresi N % Yiizde
7 2 2,0 2,0
8 7 6,9 8,8
9 7 6,9 15,7
10 30 29,4 45,1
11 44 43,1 88,2
12 4 3,9 92,2
13 4 3,9 96,1
14 1 1,0 97,1
15 3 2,9 100,0
Toplam 102 100,0

Tablo 11°e gore, 7 saatlik giinliik ¢alisma siiresine sahip 2 ¢alisan bulunmaktadir. Bu,
toplam ¢alisanlarin %2’sini temsil etmektedir. 8 saatlik giinliik ¢alisma siiresine sahip 7
calisan bulunmaktadir. Bu, toplam ¢alisanlarin %6,9 unu temsil etmektedir. 9 saatlik giinliik
calisma siiresine sahip 7 ¢alisan bulunmaktadir. Bu, toplam ¢alisanlarin %6,9’unu temsil
etmektedir. 10 saatlik giinliik calisma siiresine sahip 30 c¢alisan bulunmaktadir. Bu, toplam
calisanlarin %29,4’inli temsil etmektedir. 11 saatlik giinliikk ¢aligma siiresine Sahip 44
calisan bulunmaktadir. Bu, toplam c¢alisanlarin %43,1’ini temsil etmektedir. Diger saatlik
calisma siirelerine sahip ¢aliganlar da bulunmaktadir, ancak yiizdelik oranlar1 daha diisiiktiir.
Tablodan, en yaygin giinliik caligsma siiresinin 11 saat oldugu ve 10 saatlik caligsma siiresinin
de 6nemli bir orana sahip oldugu goriilmektedir. Diger saatlik ¢alisma siirelerine sahip
calisanlarin orani daha diisiiktiir. Caligmaya katilan bireylerin aylik ticretlerine gore dagilimi

asagida Tablo 12°deki gibidir.

48



Tablo 82: Aylik Ucret Degiskenine Ait Frekans Bulgular

) Kiimiilatif
Ayhik Ucret N % Yiizde
14000 4 3,9 3,9
15000 4 3,9 7,8
16000 7 6,9 14,7
17000 4 3,9 18,6
18000 7 6,9 25,5
18500 1 1,0 26,5
19000 6 59 32,4
20000 49 48,0 80,4
22000 6 59 86,3
25000 1 1,0 87,3
26000 1 1,0 88,2
30000 7 6,9 95,1
36000 1 1,0 96,1
40000 2 2,0 98,0
42000 1 1,0 99,0
45000 1 1,0 100,0
Toplam 102 100,0

Ucretler, 2023 yil1 sartlarinda yapilan édemeleri gostermektedir. Tablo 12°ye gore,
14000 aylik iicret alan 4 ¢alisan bulunmaktadir. Bu ¢alisanlar toplam calisanlarin %3,9’unu
temsil etmektedir. Bu {icret araligindaki ¢alisanlarin sayis1 oldukga diistiktiir. 15000 aylik
icret alan 4 calisan bulunmaktadir. Bu ¢alisanlar da toplam calisanlarin %3,9’unu temsil
etmektedir. 16000, 17000 ve 18000 aylik iicret araliklarinda ¢aligan sayilar: artmaktadir. Bu
ticret araliklarinda toplamda 18 calisan bulunmaktadir. 19000 aylik {icret alan 6 calisan
bulunmaktadir. Bu ¢alisanlar toplam calisanlarin %5,9’unu temsil etmektedir. Biraz daha
yiiksek bir licret araligina denk gelmektedir. En yaygin aylik {icret araligi 20000°dir. Bu
ticret araligindaki 49 c¢alisan, toplam c¢alisanlarin %48’ini temsil etmektedir. Daha yiiksek
ticret araliklarinda, 6rnegin 22000, 25000, 26000, 30000 gibi, daha az sayida calisan
bulunmaktadir. Toplamda 102 ¢alisanin yer aldigi tabloda, aylik iicretlerin genel olarak

14000 ile 45000 arasinda dagildigr goriilmektedir. Buna dayanarak, c¢alisanlarin aylik
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ticretlerinin ¢esitli araliklarda dagildigi ve cogunlugun 20000 aylik iicret araliginda oldugu

sonucu elde edilmektedir.
Calismaya katilan bireylerin sektor tecriibelerine gore dagilimi asagida Tablo 13 teki
gibidir.

Tablo 9: Sektor Tecriibesi Degiskenine Ait Frekans Bulgulari

Sektor Tecriibesi

(Y1) N % Kiimiilatif Yiizde
1 3 2,9 2,9
2 3 2,9 5,9
3 5 4.9 10,8
4 2 2,0 12,7
5 3 2,9 15,7
6 2 2,0 17,6
7 2 2,0 19,6
8 3 2,9 22,5
9 3 2,9 25,5
10 13 12,7 38,2
11 4 3,9 42,2
12 5 49 471
13 27 26,5 73,5
14 2 2,0 75,5
16 3 2,9 78,4
17 1 1,0 79,4
18 2 2,0 81,4
19 1 1,0 82,4
20 6 5,9 88,2
21 1 1,0 89,2
22 2 2,0 91,2
30 9 8,8 100,0

Toplam 102 100,0

Tablo 13’e gore, 1 yil sektor tecriibesi olan 3 calisan (%2,9) bulunmaktadir. 2 yil
sektor tecriibesi olan 3 calisan (%2,9) bulunmaktadir. 3 yil sektor tecriibesi olan 5 ¢alisan
(%4,9) bulunmaktadir. 4-7 y1l arasinda sektor tecriibesi olan ¢alisanlar, toplamda 12 ¢alisani
(%11,8) temsil etmektedir. 8-10 y1l arasinda sektor tecriibesi olan ¢alisanlar, toplamda 19
calisan1 (%18,6) temsil etmektedir. 11-19 yi1l arasinda sektor tecriibesi olan c¢alisanlar,
toplamda 41 calisan1 (%40,2) temsil etmektedir. 20-30 y1l arasinda sektor tecriibesi olan
calisanlar, toplamda 17 calisan1 (%16,7) temsil etmektedir. Buna gore, ¢cogu calisanin 11
yildan daha fazla sektor tecriibesine sahip oldugu goriilmektedir. Sektor tecriibesi arttikca
calisan sayis1 da artmaktadir. Bu durum, ¢alisanlarin zamanla sektorde deneyim kazandigini

ve daha uzun siireler boyunca ¢alistigini gostermektedir.
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Calismaya katilan bireylerin kurum tecriibelerine gore dagilimi asagida Tablo 14’teki
gibidir.

Tablo 10: Kurum Tecriibesi Degiskenine Ait Frekans Bulgulari

Kurum Tecriibesi Kiimiilatif
(Y1) N % Yiizde
1 4 3,9 3,9
2 3 2,9 6,9
3 8 7,8 14,7
4 3 2,9 17,6
5 5 4,9 22,5
6 5 4,9 27,5
7 3 2,9 30,4
8 3 2,9 33,3
9 2 2,0 35,3
10 38 37,3 72,5
11 4 3,9 76,5
12 6 59 82,4
13 4 3,9 86,3
14 2 2,0 88,2
16 2 2,0 90,2
20 7 6,9 97,1
30 3 2,9 100,0

Toplam 102 100,0

Tablo 14°¢ gore, 1 yil kurum tecriibesine sahip olan 4 ¢alisan (%3,9) bulunmaktadir.
2 y1l kurum tecriibesine sahip olan 3 calisan (%2,9) bulunmaktadir. 3-9 yi1l arasinda kurum
tecriibesine sahip olan calisanlar, toplamda 29 calisan1 (%28,4) temsil etmektedir. 10 yil
Kurum tecriibesine sahip olan 38 calisan (%37,3) bulunmaktadir. 11-14 yil arasinda kurum
tecriibesine sahip olan ¢alisanlar, toplamda 16 calisani (%15,7) temsil etmektedir. 16-30 y1l
arasinda kurum tecriibesine sahip olan c¢alisanlar, toplamda 15 calisan1 (%14,7) temsil
etmektedir. Buna gore, calisanlarin ¢ogunlugunun 10 yildan daha az bir siiredir kurumda
calistig1 goriilmektedir. Ancak, 10 yildan fazla kurum tecriibesine sahip olan ¢alisanlarin da
onemli bir oranda oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu durum, kurum ig¢indeki ¢alisanlarin hem

yeni hem de deneyimli personelden olustugunu gostermektedir.
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6.3. Faktor Analizleri
6.3.1. Psikolojik sozlesme degiskenine ait faktor analizi sonuclari

Faktor analizi degiskenler i¢erisindeki anlamli olanlar1 siniflayarak degisken sayisini
azaltmaktadir. Faktor analizi ile ilgili elde edilen bulgular asagidaki tablolarda belirtilmistir.
[k olarak KMO ve Bartlett’in kiiresellik testine ait bulgular asagida Tablo 15°teki gibidir.

Tablo 11: KMO ve Bartlett’s Testi Bulgular
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,866

Ki-kare 976,088
Bartlett’in Kiiresellik Testi df 91
Olasilik Degeri ,000

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem yeterliligi 6lgiitii, verilerin faktor analizi igin
uygunlugunu degerlendirmek i¢in kullanilan bir istatistiktir. Bu 6lgiit, 0 ile 1 arasinda bir
deger alir ve ne kadar yiiksekse, verilerin faktor analizi i¢in o kadar uygun oldugunu
gostermektedir. Verilen KMO degeri 0,866 olarak elde edilmistir, bu da verilerin faktor

analizi i¢in olduk¢a uygun oldugunu gostermektedir.

Bartlett’in kiiresellik testi, faktor analizi yapmadan once veri setinin uygunlugunu
degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir. Test, verilerin bir korelasyon matrisi olusturdugu
varsayimina dayanmaktadir. Hipotez olarak, veri setindeki degiskenler arasinda anlaml bir
korelasyon olmadig1 durumu kabul etmektedir. Eger Bartlett’in kiiresellik testinin p degeri
istatistiksel olarak anlamli ise (0,05 ten kiiciik), o zaman veri seti faktor analizi i¢in uygun
kabul edilmektedir. Verilen tabloda, Bartlett’in kiiresellik testi i¢in ki kare degeri 976,088
olarak verilmistir ve p degeri 0,000°dir. Bu, veri setinde anlaml1 bir korelasyon oldugunu ve

faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
Kiimiilatif agiklanan varyansa ait bulgular asagida Tablo 16’da belirtildigi gibidir.

Tablo 12: Kiimiilatif Ag¢iklanan Varyans Bulgulari

Baslangi¢ Ozdegeri Hesaplanan Karesel Yiik Degerlerinin

Toplami
Bilesen _
Toplam  Varyans (%)  Kiimiilatif (%)  Toplam  Varyans (%) Kur(lg}:;a“f
1 6,687 47,766 47,766 6,687 47,766 47,766
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Bu analiz, veri setindeki degiskenlerin temel faktorlerini belirlemek i¢in yapilan bir
bilesen analizine dayanmaktadir. Tabloda verilen bilgilere gore, ilk bilesenin baglangic
0zdegeri 6,687°dir. Bu deger, veri setindeki degiskenligin yaklasik olarak %47,766’sin1
aciklamaktadir. Ayn1 sekilde, ilk bilesenin ¢ikarim ile hesaplanan karesel yiik degerlerinin
toplam1 6,687 dir. Bu da veri setindeki toplam varyansin %47,766’sini agiklamaktadir. Bu
sonuglar, ilk bilesenin tek basina yaklasik olarak veri setinin yarisim1 agiklayabildigini
gostermektedir. Faktor analiz sonuglarini incelemek i¢in faktor yiikleri 6nem tasimaktadir.

Analiz sonucunda elde edilen faktor yiikleri asagida Tablo 17°deki gibidir.

Tablo 13: Psikolojik S6zlesmenin Faktor Yiikii Bulgulari

Bilesen
—

Hizmet siirem ve hedeflere ulagmak i¢in gdsterdigim caba karsiliginda bu

firmada yilikselmeyi bekliyorum. ,182
Iste her seye karismamak dnemlidir. ,610
Bu firmada ilerlemeyi bekliyorum. ,758
Fazla mesai i¢in ek ticret almay1 bekliyorum. 742
Ise sadece isimi yapmak icin geliyorum. 791
Bu firmada kendimi takimin bir pargas1 gibi hissediyorum. 122
Bu firmaya bagliligim s6zlesmemde yer alan maddelerle sinirlidir. ,786
Bu firmanin, ¢alisanlarin emeklerinin karsiligin1 verdigini diigtiniiyorum. , 751
Sadece 1simin gereklerini yerine getiriyorum. ,624
Gelecekte alacagim hak ve menfaatler (emeklilik, saglik giivencesi...vb.)

karsiliginda bu firmaya %100 katkida bulunmaya hazirim. ,750
Siki galistigim takdirde bu firmada terfi edebilme imkanim vardir. ,708
Calistigim firmada kariyer planim acik bir sekilde belirlenmistir. 522
Sadece kisa donemli is hedeflerine ulagsmak i¢in ¢alistyorum. ,601
Bu firmada sonuna kadar caligirim. ,402

Faktor analizi sonucunda “Bu isi sadece para icin yapiyorum”, “Net olarak
belirlenmis is saatleri i¢cinde ¢aligmayi tercih ederim” ve “Calisigim firmada her seye
fazlasiyla karisirim™ ifadeleri 0,32’den diisiik faktor yiiklerine sahip olduklari i¢in analize

dahil edilmemislerdir.

Faktor yiikii 0,35’in altinda olan ifadeler c¢ikarildiginda, analizde kullanilan
bilesenlerin daha giiclii bir sekilde iliskilendirildigi ifadelerin kaldig: goriilmektedir. Bilesen
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1’e en fazla katki saglayan ifadeler arasinda “Ise sadece isimi yapmak icin geliyorum”
(0,791), “Hizmet siirem ve hedeflere ulagmak i¢in gosterdigim ¢aba karsiliginda bu firmada
yiikselmeyi bekliyorum” (0,782) ve “Bu firmaya baglhligim soézlesmemde yer alan

maddelerle sinirlidir” (0,786) gibi ifadeler bulunmaktadir.
Yapilan giivenilirlik analizi sonuglar1 asagida Tablo 18’deki gibidir.

Tablo 14: Giivenilirlik Bulgulari

Standartlastirilmis
Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Gozlem Sayisi
0,911 0,912 14

Tablo 18°deki verilere gore, 6lgegin giivenilirlik istatistikleri oldukg¢a yiiksek bir
degere sahiptir. Cronbach’s Alpha ve Standartlastirilmis Cronbach’s Alpha degerleri 0,911
ve 0,912 olarak belirlenmistir. Bu degerler, 6lgekteki faktorlerin birbirleriyle tutarli bir
sekilde iligkili oldugunu ve giivenilir bir sekilde degerlendirdigini gostermektedir. Bu
sonuglar, olcegin i¢ tutarlilik ve giivenilirlik agisindan saglam bir yapiya sahip oldugunu

gostermektedir. Bu, 6l¢egin gilivenilir bir sekilde kullanilabilecegi anlamina gelmektedir.
6.3.2. Orgiitsel destek degiskenine ait faktor analizi sonuclar
KMO ve Bartlett’in kiiresellik testine ait bulgular asagida Tablo 19’daki gibidir.

Tablo 19: KMO ve Bartlett’s Testi Bulgular

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii 925
Ki-kare 987,977
Bartlett’in Kiiresellik Testi df 15
Olasilik Degeri ,000

Tablo 19°daki verilere gore, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi 6lgitii
0,925 olarak hesaplanmistir. Bu deger, Olgegin faktér analizi i¢in uygun bir 6rneklem
oldugunu gostermektedir. Yani, 6lgeginizin kullanilan veri seti faktor analizi igin yeterli ve

uygun bir 6érneklemdir.

Bartlett’in Kiiresellik Testi ise, faktor analizinin yapilmasi i¢in uygunlugu
degerlendiren bir istatistiksel testtir. Tablodaki verilere gore, Ki-kare degeri 987,977 ve
serbestlik derecesi (df) 15°dir. Olasilik degeri (Sig.) ise 0,000°dir. Bu sonuglar, veri setinin

faktor analizi i¢in uygun oldugunu gdstermektedir. Yiiksek ki-kare degeri ve diisiik olasilik
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degeri, gozlemlenen korelasyon matrisinin sifir hipotezine gore anlamli bir sekilde farkl
oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar, 6l¢egin faktdr analizi igin gegerli ve uygun oldugunu
gostermektedir. Kiimiilatif agiklanan varyansa ait bulgular asagida Tablo 20°de belirtildigi
gibidir.

Tablo 20: Kiimiilatif A¢iklanan Varyans Bulgulari

Baslangic Ozdegeri Hesaplanan Karesel Yiik Degerlerinin

Toplam
Bilesen -
Toplam  Varyans (%) Kiimiilatif (%) Toplam  Varyans (%) Ku?;/l;;atlf
! 5,480 91,328 91,328 5,480 91,328 91,328

Tabloya gore, faktor analizindeki ilk bilesen icin baslangi¢ 6zdegeri 5.480 olarak
belirlenmistir. Bu bilesen, toplam varyansin %91,328 unu agiklar ve kiimiilatif varyansin da
%91,328’ini temsil etmektedir. Baglangic 6zdegeri, faktor analizindeki bilesenlerin 6nemini
gosteren bir degerdir. Yiiksek baslangi¢ 6zdegeri, ilgili bilesenin veri setindeki degiskenligin
biiyiik bir kismini agikladigini gostermektedir. Bu durumda, ilk bilesen veri setindeki
degiskenligin biiyiik bir kismin1 (%91,328) agiklamaktadir. Ayrica, kiimiilatif varyans da
onemlidir ciinkii faktdr analizi sirasinda ne kadar varyansin agiklandigini gostermektedir. i1k
bilesen i¢in kiimiilatif varyans %91,328dir, bu da veri setindeki toplam varyansin biiytik bir
kisminin agiklandigini gdstermektedir. Sonug olarak, ilk bilesenin yiikksek bir baslangig
0zdegeri ve yiiksek bir kiimiilatif varyansi vardir. Bu bilesen, veri setindeki degiskenligin

biiyiik bir kismini agiklamaktadir ve faktor analizinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Analiz sonucunda elde edilen faktor yiikleri asagida Tablo 21°deki gibidir.

Tablo 21: Orgiitsel Destek Faktor Yiikii Bulgulart

Bilesen
—
Calistigim isletme fikirlerime 6nem verir. ,970
Calistigim isletme gercekten iyiligimi dnemser. ,952
Calistigim isletme kisisel amag ve degerlerimi dnemli 6lciide dikkate alir. ,962
Bir sorunum oldugunda ¢alistigim isletme yardima hazirdir. ,961
Calistigim isletme istemeden yaptigim bir hatay: affeder. ,953
Bir 1yilige ihtiyacim oldugu zaman ¢alistigim isletme bana yardim etme 935

konusunda isteklidir.
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“Calistigim isletme eger eline firsat gegerse ¢ikari i¢in beni kullanir” ve “Calistigim
isletme beni ¢ok az umursar” ters kodlu ifadeleri veri girisi sirasinda diizeltilmistir. Ancak
bu duruma karsin yapilan faktor analizi sonucunda belirtilen ifadeler negatif yiiklenmistir.
Dolayistyla bu iki ifade faktor analizi sonucunda ¢ikartilmistir. Yapilan giivenilirlik analizi

sonuglari agagida Tablo 22’deki gibidir.

Tablo 22: Giivenilirlik Bulgulari

Cronbach’s Alpha Standartlastirilmis Cronbach’s Alpha  Goézlem Sayisi
0,981 0,981 6

Tablo 22’ye gore, Cronbach’s Alpha degeri 0,981 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s
Alpha’nin yiiksek olmasi, 6lgegin giivenilir oldugunu ve olgiimiin kapsamli ve tutarh
oldugunu gostermektedir. Ayrica, standartlastirtlmis Cronbach’s Alpha da 0,981 olarak
hesaplanmistir. Standartlastirilmis Cronbach’s Alpha, 6lgegin standartlastirilmis 6geler
tizerindeki i¢ tutarliligini degerlendirmektedir. Sonug olarak, verilen bilgilere gore dlgegin

yiiksek bir gilivenirlige sahip oldugu ve i¢ tutarliliginin yiiksek oldugu goriilmektedir.
6.3.3. Duygusal emek degiskenine ait faktor analizi sonuclari
KMO ve Bartlett’in kiiresellik testine ait bulgular agagida Tablo 23’teki gibidir.

Tablo 15: KMO ve Bartlett’s Testi Bulgulari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,893
Ki-kare 1926,746
Bartlett’in Kiiresellik Testi df 28
Olasilik Degeri ,000

Verilen bilgilere gore, faktor analizinde kullanilan Orneklemin yeterliligini
degerlendirmek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) olgiiti kullanilmistir. Elde edilen
sonuglara gore, KMO degeri 0,893 olarak hesaplanmistir. KMO degeri, 6rneklemin faktor
analizi i¢in yeterli olup olmadigin1 gdsteren bir ol¢iittiir. Degerler genellikle O ile 1 arasinda
olur, 1’e ne kadar yakinsa 6rneklemin daha yeterli oldugu anlamina gelir. Bu durumda, 0,893
olan KMO degeri, 6rneklemin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gosterir. Ayrica, faktor
analizi i¢in kullanilan verilerin kiiresellik 6zelligine sahip olup olmadigini degerlendirmek
icin Bartlett’in Kiiresellik Testi uygulanmistir. Test sonuglarma gore, ki-kare degeri
1926,746 ve serbestlik derecesi (df) 28 olarak hesaplanmistir. Olasilik degeri ise 0,000°dir.

Bu sonuglar, verilerin kiiresellik 6zelligine sahip olmadigin1 ve faktor analizi i¢in uygun
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oldugunu gostermektedir. Sonug olarak, verilen bilgilere gore 6rneklemin faktor analizi igin

yeterli oldugu ve verilerin kiiresellik 6zelligi gostermedigini ifade etmek miimkiindiir.
Kiimiilatif agiklanan varyansa ait bulgular asagida Tablo 24°te belirtildigi gibidir.

Tablo 16: Kiimiilatif Agiklanan Varyans Bulgular1

Hesaplanan Karesel Yiik

Baslangi¢ Ozdegeri Degerlerinin Toplanm
Bilegen \/ K latif \Y/ K latif
aryans iimiilati aryans iimiilati
Toplam (%) (%) Toplam (%) (%)
1 7,408 92,606 92,606 7,408 92,606 92,606

Verilen tabloya gore, baslangi¢ 6zdegeri 7,408°dir. Bu deger, faktdr analizindeki
bilesenin ne kadar varyansi acikladigini gostermektedir. Hesaplanan karesel yiik
degerlerinin toplami da 7,408’dir. Bu da faktor analizi sonucunda elde edilen bilesenin
toplam varyansin ve kiimiilatif varyansin %92,606’s1n1 agikladigini géstermektedir. Sonug
olarak, verilen tabloya gore faktor analizi sonucunda elde edilen bilesen 1, toplam varyansin
biiyiik bir kismini agiklamaktadir. Analiz sonucunda elde edilen faktor yiikleri asagida Tablo
25’teki gibidir.

Tablo 17: Faktor Yiki Bulgular

Bilesen
—

Gergekten hissetmedigim duygulart hissediyormus gibi rol yaparim. 975
Hissetmedigim ancak benden hissetmem beklenilen duygular1 gosteririm. ,963
Hissetmedigim duygular1 gosteririm. ,964
Isimin bir pargasi olarak géstermem gereken duygulari gergekten de

hissedebilmek i¢in ¢aba sarf ederim. ,957
Gostermem gereken duygular1 gercekten de hissetmeye ¢aba gosteririm. ,957
Baskalarina kars1 gostermem gereken duygular1 gercekten de hissedebilmek

igin ¢aba sarf ederim. ,950
Hissettiklerimi gizlerim. 971
Bir durum hakkindaki ger¢ek duygularimi gizlerim. ,960

Faktor analizi sonucunda tiim ifadelerin 0,32 iizerinde faktor yiikiine sahip oldugu
gorilmiistiir. Bu nedenle analiz sonucunda herhangi bir ifade ¢ikarilmamistir. Yapilan

giivenilirlik analizi sonuglari asagida Tablo 26°daki gibidir.
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Tablo 18: Giivenilirlik Bulgulari

Cronbach’s Alpha Standartlastirllmis Cronbach’s Alpha  Gozlem Sayisi
0,989 0,989 8

Tablo 26’ya gore, Cronbach’in Alfa degeri 0,989 olarak hesaplanmistir. Cronbach’in
Alfa, bir 6lgegin i¢ tutarliligimi 6lgen bir gilivenilirlik katsayisidir. Bu deger, 6lcegin i¢
tutarlilik diizeyinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Yani, 6l¢ekte yer alan 6gelerin birlikte
Oletigi  kavrami tutarli bir sekilde oOlctiiglinii  gostermektedir. Standartlagtirilmig
Cronbach’in Alfa degeri ise 0,989 olarak hesaplanmistir. Standartlastirilmis Cronbach’in
Alfa, 6lgegin i¢ tutarliligini 6lgerken, dgeler arasindaki kovaryans yapisini da dikkate alan
bir gilivenilirlik katsayisidir. Bu deger de Olgegin yiiksek i¢ tutarlilik diizeyine sahip
oldugunu gostermektedir. Sonug olarak, verilen tabloya gore, dlgegin yiiksek i¢ tutarliliga

sahip oldugunu ve giivenilir bir sekilde 6l¢lim yaptigini séylemek miimkiindiir.
6.4. Korelasyon Analizi

Degigkenler arasinda anlamli bir iliski olup olmadiginin incelenmesi amaciyla

yapilan Pearson Korelasyon Analizi sonuglar1 asagida Tablo 27’deki gibidir.

Tablo 19: Coklu Korelasyon Analiz Bulgulari

Psikolojik ) Duygusal
Sozlesme Orgiitsel Destek Emek
Pearson Correlation 1 ,358™" 127
Psikolojik . .
Stalostme Sig. (2-tailed) 000 205
N 102 102 102
) Pearson Correlation  ,358™ 1 476"
Orgiitsel . .
Destok Sig. (2-tailed) 000 ,000
N 102 102 102
Pearson Correlation 127 4767 1
Duygusal . o
Emek Sig. (2-tailed) ,205 ,000
N 102 102 102

Tablo 27°deki korelasyon katsayilari, degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii ve
giiciinii gostermektedir. Pozitif korelasyon, degiskenler arasinda artan bir iliski oldugunu

gosterirken, negatif korelasyon azalan bir iligki oldugunu ifade etmektedir. Katsayilarin
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mutlak degeri, iliskinin giliciinii yani degiskenlerin birbirini ne kadar agikladiginm

belirtmektedir.

“Psikolojik Sozlesme” ve “Orgiitsel Destek™ arasindaki korelasyon katsayis1 0,358
olarak hesaplanmistir ve bu iligki istatistiksel olarak anlamlidir(p=0,000). Bunun anlami,

psikolojik sozlesme ile orgiitsel destek arasinda orta diizeyde bir pozitif iligki oldugudur.

“Psikolojik Sozlesme” ve “Duygusal Emek” arasindaki korelasyon katsayisi ise
0,127 olarak hesaplanmistir. Bu iliski istatistiksel olarak anlamli degildir(p=0,205). Yani,

psikolojik sozlesme ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

“Orgiitsel Destek” ve “Duygusal Emek” arasindaki korelasyon katsayisi ise 0,476
olarak hesaplanmistir ve bu iligki istatistiksel olarak anlamlidir. Bu sonug, orgiitsel destek

ile duygusal emek arasinda orta diizeyde bir pozitif iliski oldugunu gostermektedir.
6.5. Regresyon Analizleri

Regresyon analizi, degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesine imkan saglayan bir
istatistiksel yontemdir. Tipik olarak, bagimli ve bagimsiz degiskenler kullanilir ve bagimsiz
degisken, bagimli degisken iizerinde etkisi olan bir giris veya faktordiir (Ali ve Younas,
2021: 116). Regresyon analizi, verilerin ortalama etrafinda bir egilim gosterdigi ve
degiskenler arasindaki iliskiyi ifade etmek i¢in dogrusalligin kullanildig1 bir yontemdir

(Aguila ve Benitez-Parejo, 2011: 160).

Basit dogrusal regresyon analizi, bir bagimsiz degisken ve bir veya daha fazla bagiml
degisken arasindaki iligkiyi incelemek i¢in kullanilan bir yontemdir. Coklu dogrusal
regresyon ise birden ¢ok bagimsiz degiskenin bir veya daha fazla bagimli degiskenle
iligkisini incelemek i¢in kullanilir. Basit dogrusal regresyon i¢in genel formiil asagidaki
gibidir;

y=PBo+pix+e

Bu denklemde x bagimsiz degiskeni, y bagimli degiskeni, 5, regresyon katsayisini,
B, sabit terimini ve ¢ hata payin1 temsil etmektedir (Ali ve Younas, 2021: 116). Birden ¢ok
bagimsiz degiskene sahip olan ¢oklu dogrusal regresyon modelinin formiilii ise su sekildedir

(Aguila ve Benitez-Parejo, 2011: 163);

Y =PBo+ B1x1+ Paxy + o+ Ppxy t £
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Bu denklemde x, x5, ..., x,, sirasiyla bagimsiz degiskenleri ve Sy, B2, ..., B, 1S€ regresyon
katsayilarini ¢ ise hata payini temsil etmektedir.

Psikolojik s6zlesme ile orgiitsel destek algisinin duygusal emek tizerindeki etkisinin
incelenmesi amaciyla olusturulan regresyon modeline ait 6zet bilgiler asagida Tablo 28’deki
gibidir.

Tablo 20: Regresyon Modeli Ozeti
Model R B R? Diizeltilmis R>  Sig. (p)
1 478 ,228 ,213

R degeri, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenle olan iligkisini gosteren bir
korelasyon katsayisidir. Verilen modelde, R degeri 0,478 olarak belirtilmistir, yani bagimsiz
degiskenlerin bagimli degisken iizerinde orta diizeyde pozitif yonli bir etkinin oldugunu
gostermistir. R? degeri, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki varyansin ne kadarin
acikladigim ifade etmektedir. Verilen modelde, R? degeri 0,228 olarak belirtilmistir, yani
bagimsiz degiskenlerin (6rgiitsel destek, psikolojik sdzlesme) bagimli degiskenin (duygusal
emek) varyansinin %22,8’ini agikladigin1 gdstermektedir. Diizeltilmis R? degeri ise modelin
serbestlik derecesini dikkate alan degerdir. Verilen modelde, diizeltilmis R? degeri 0,213
olarak belirtilmistir. Bu degerlere bakarak, “Orgiitsel Destek” ve “Psikolojik Sozlesme”
bagimsiz degiskenlerinin “Duygusal Emek” bagimli degiskenini orta diizeyde pozitif yonli

acikladig1 ve modelin belirli bir diizeyde agiklama giiciine sahip oldugu goriilmiistiir.

Regresyon modelinin genel anlamliliginin belirlenmesi amaciyla yapilan analiz

sonuglari agagida Tablo 29’daki gibidir.

Tablo 29: Coklu Regresyon Modelinin Anlamlilik Sonuglari

Kareler Ortalama
Model Toplanm df Kareler F Sig.
Regresyon 38,588 2 19,294 14,647 ,000
1 Kalint 130,410 99 1,317
Toplam 168,998 101

Tablo 29’a gore, F istatistigi 14,647 olarak hesaplanmis ve p degeri 0,000’dir. Bu
sonug, regresyon modelinin genel olarak anlamli oldugunu gostermistir. Bu da bagimh
degisken olan “Duygusal Emek” {izerindeki en az bir bagimsiz degiskenin etkili oldugunu

gostermistir. Regresyon modeline ait katsay1 sonuglar1 asagida Tablo 30°da verilmistir.
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Tablo 30: Coklu Regresyon Modeline Ait Katsayilar

Dogrusal

Standartlandirilmamis Standartlandiriims Baglant Durbi
urbin-

Model Katsayilar Katsayilar t Sig. istatistikleri Watson
B Std. Hata Beta Tolerance VIF

Sabit

Terim 633 747 847 399 2,264

Psikolojik

Sozlesme -,105 ,198 -,050 -,532 ,596 ,872 1,147

Orgiitsel

Destek , 762 ,146 ,494 5,219 ,000 ,872 1,147

Bagimli degisken: Duygusal emek.

Tabloya gore, orglitsel destek degiskeninin, bagimli degisken iizerinde pozitif bir
etkisi oldugu belirlenmistir (# = 0,494, p<0,001). Bu sonug, orgiitsel destek arttikca,
duygusal emegin de arttigin1 gostermektedir. Diger yandan, Psikolojik Sozlesme
degiskeninin, duygusal emek tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmiistir (5 = -0,05,

p> 0,05).

Tolerans ve VIF degerleri, degiskenler arasindaki ¢oklu dogrusal baglantiy1 kontrol
etmek i¢in kullanilan Glgtimlerdir. Tolerans degeri, 0,2’den biiyiik 1’¢ yakin oldugunda
coklu dogrusal baglantinin olmadigi anlasilirken, VIF degeri 10°dan biiyiik oldugunda ¢oklu
dogrusal baglantinin var oldugu anlasilmaktadir. Tabloda, her iki degiskenin de VIF
degerleri ve tolerans degerleri 1°e yakin oldugundan, ¢oklu dogrusal baglanti sorunu
olmadig1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda modelde otokorelasyon olup olmadiginit anlamak
icin Durbin Watson degerine bakilmistir. Durbin Watson 0-4 arasinda deger alir ve deger
2’ye yakin olduk¢a modelde otokorelasyon olmadigini gésterir (Savin ve White, 1977; Field,
2018). Bu regresyon modelinde Durbin Watson degeri, 2,264 oldugundan otokorelasyonun
da olmadigi anlasilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, arastirmanin birinci hipotezi (H1:
Psikolojik s6zlesmenin duygusal emek performansi {izerinde anlamli ve olumlu bir etkisi
vardir) reddedilmistir. Arastirmanin ikinci hipotezi ise (H2: Orgiitsel destegin duygusal
emek performansi tiizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir) kabul edilmistir.

Arastirmanin sonuglari ile modeli Sekil 3’te gésterilmistir.
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Psikolojik Sozlegme

Orgiitsel Destek

_.-f‘_'f

Hl

- 0,050M8

H2

B=-0,494°

Duygusal Emek
R2=0228

NS: Lligki anlamli degildir (Non-significant)

** p<0 0,001 (two-tailed)

Sekil 3: Aragtirmanin Modeli
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SONUC VE ONERILER

Globallesen ve sinirlarin kalktigi bir diinyada yiiksek iletisim ve etkilesimli bir hale
dontisen sektor piyasalari karsisinda artan rekabet, igveren ve is goren arasindaki iletisimin
ve bagin Onemini her gegen giin arttirmaktadir. Artan rekabet karsisinda ¢alisan
performansin1 belirleyen ana olgularin baginda yonetimsel politikalar, isletmenin istihdam
olanaklari, personel devri ve en Onemlisi de isletmenin ig goren {lizerindeki tutumu
gelmektedir. Bu sektorel gergekten dogan tez ¢alismasinda, bankacilik sektoriinde yer alan
psikolojik sOzlesme ile Orgiitsel destegin, calisanlarin duygusal emeklerine etkisi
aragtirtlmistir. Duygusal emek alaninda yapilmis onceki calismalarda daha ¢ok bagimsiz
degisken ile duygusal emegin alt boyutlar1 arasinda iliski ve/veya etkinin olup olmadigi
arastirilmis ancak bu caligmada biitlin olarak duygusal emek performansi bagimli degisken

olarak analiz edilmistir.

Calisma kapsaminda, bankacilik sektoriinde psikolojik sozlesme, oOrgiitsel destek
algis1 ve duygusal emek performansi arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir. Bu baglamda degiskenler arasi korelasyon analizi sonuglarina gore,
“Psikolojik Sozlesme” ve “Orgiitsel Destek” arasmnda 0,358 korelasyon katsayisi
hesaplanmis olup, bu iligki istatistiksel olarak anlamlidir (p = 0,000). Bu bulgu, psikolojik
sozlesme ile orgiitsel destek arasinda orta diizeyde bir pozitif iliski oldugunu gostermistir.
Ancak, “Psikolojik S6zlesme” ve “Duygusal Emek” arasindaki korelasyon katsayisi 0,127
olarak hesaplanmis ve bu iliski istatistiksel olarak anlamli olmadigindan (p = 0,205),
psikolojik sozlesme ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliskinin olmadigini ortaya
cikarmistir. Ote yandan, “Orgiitsel Destek” ve “Duygusal Emek” arasindaki korelasyon
katsayist 0,476 olarak hesaplanmis olup, bu sonug istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(p = 0,000). Bu sonuca gore, orgiitsel destek ile duygusal emek arasinda orta diizeyde bir

pozitif iligki oldugu anlasilmistir.

Calisma kapsaminda, bankacilik sektoriinde psikolojik sozlesme ile orgiitsel destek
algisinin duygusal emek performansi tizerine etkisini incelemek amaciyla regresyon analizi
yapilmistir. Degiskenler arasi regresyon analizindeki R degeri 0,478 olarak belirlenmistir.
Bu da bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenle orta diizeyde pozitif yonlii iligkili oldugunu
gostermistir. Analizde elde edilen R? degeri iizerinden bakildiginda sonug, 0,228 olarak
hesaplanmis ve bagimsiz degiskenlerin (Orgiitsel destek ve psikolojik sozlesme) bagimli

degiskendeki (duygusal emek) varyansin %22,8’ini agikladigin1 gostermistir. Diizeltilmis R?
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degeri ise 0,213 olarak elde edilmistir. Aym zamanda “Orgiitsel Destek” degiskeninin,
duygusal emek performansi ile etkilesiminde standartlastirilmis katsay (f) degeri 0,494, t
degeri 5,219 ve p degeri ise 0,01’den kii¢iik oldugundan o6rgiitsel destegin, duygusal emek
performansi tizerinde pozitif bir etkisinin oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, 6rgiitsel
destek arttik¢a, duygusal emek performansindaki bir birimlik artigta orgiitsel destegin 0.494
oraninda etkisi oldugunu gostermistir. Bu sonuglar dogrultusunda aragtirmanin sonuglarinin
onceki calismalarm Oktu (2013; Giilaydin ve Aytas, 2020; Biiyiikyilmaz ve Ozer, 2021;
Atilla ve Kilig, 2022; Nalcgacigil, 2023) sonuglarini destekledigi goriilmiistiir.

Ote yandan, “Psikolojik Sézlesme” degiskeni ve duygusal emek performansinin
arasindaki etkilesimde standartlastirilmis katsay (f) degeri-,.05, t degeri-0,532 ve p degeri
0,05’ten biiyiiktiir. Bu sonuglara gore ise psikolojik s6zlesmenin duygusal emek performansi
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi anlasilmistir. Bu sonug ise psikolojik sdzlesmenin
duygusal emek performansi iizerindeki etkisini inceleyen onceki ¢alismalardan Sagir ve
Ekici’nin (2020) sonuglar ile tutarlilik gostermemis ancak psikolojik sdzlesme ihlalinin
duygusal emegin boyutlar tizerindeki etkisini incelemis olan ¢alismalarla (Kogak vd., 2018;

Mucun vd., 2021) kismi olarak tutarlilik gostermistir.

Bankacilik sektoriinde istihdam edilen uzman bankacilar arasinda orgiitsel destek
algis1 ile duygusal emek performansi arasindaki iligski incelenmis olup, bulgularin genel
sonucuna gore oOrgiitsel destek algisinin duygusal emek performansini pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Ancak psikolojik sozlesmenin duygusal emek performansi
tizerinde anlamli bir etkisi olmadigi goriilmiistiir. Bu sonug, bankacilik sektoriindeki
yoneticilerin, calisanlarinin duygusal emek performansini artirmak igin orgiitsel destek

saglamasinin ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadar.

Bu tez caligmasi, isletmelerin duygusal emegi etkileyen faktorleri anlamalarina ve
calisanlarinin duygusal emek performansini artirmak igin uygun stratejiler gelistirmelerine
yardimer olabilir. Orgiitsel destek, calisanlarin motivasyonunu ve bagliligimi artirabilir,
boylece duygusal emek performansini olumlu yonde etkileyebilir. Ayrica, psikolojik
sOzlesme kavraminin duygusal emek performansi lizerindeki etkisizligi, ¢alisanlarin ise
iliskin beklenti ve taahhiitlerinin duygusal emek performansiyla dogrudan iliskili olmadigin

da gostermektedir.
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ANKET FORMU

PSIKOLOJIK SOZLESME VE ORGUTSEL DESTEK ALGISININ DUYGUSAL
EMEK PERFORMANSI UZERINDEKI ETKISi KONULU ARASTIRMA

Degerli Katilimet,

Bu arastirma, banka calisanlarinin psikolojik sdzlesme ve orgiitsel destek algisinin duygusal
emek performansi iizerindeki etkisini 6l¢gmek amaciyla yapilmaktadir. Elde edilecek veriler
bilimsel bir ¢alismada kullanilacak olup ankette istenen demografik veriler kesinlikle gizli
tutulacaktir. Caligmaya anketi cevaplandirarak yaptiginiz katkidan dolay: tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Fikret SOZBILIR Bahtinur GULCU

ACU isletme Anabilim Dali Ogr. Uyesi ACU lsletme A.B. Dal1 Yiiksek Lisans Ogrencisi

Anket Sorulari

Cinsiyetiniz [ 1K [ ]E

Yasmiz  ............ (yaziniz)

Pozisyonunuz: [ ] Midiir [ ]Sef [ ] Memur/isgoren

Egitim Durumunuz [ ]ilkoégretim [ ]Lise [ ]Universite [ ] Lisansiistii

Medeni Durumunuz [ ]Bekar [ ]Evli [ ]Bosanmis [ ]Dul

Ginliik Ortalama Calisma Siireniz ............ (saat)
Aylik ticret: ................... (TL)
Kag senedir bu sektorde calismaktasimz? ............ (y1l)
Kag senedir su anda calistiginiz kurumda calistyorsunuz? ............ (yil)
OLCEK IFADELERINI P § § £ = o E
No =5l |8 |5 |ZE
1 (Kesinlikle katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle katiliyorum) arasinda s g‘ £ g = =
derecelendiriniz. NELRE §s 5 |85
gl M -
Psikolojik S6zlesme Olgegi
1 Bu isi sadece para igin yaptyorum. 1 2 3 4 5
2 Net olarak belirlenmis is saatleri i¢inde ¢alismay1 tercih ederim. 1 2 3 4 5
Hizmet siirem ve hedeflere ulagsmak i¢in gosterdigim ¢aba karsiliginda bu
3 .. . . 1 2 3 4 5
firmada ylikselmeyi bekliyorum.
4 Iste her seye karismamak 6nemlidir. 1 2 3 4 5
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5 Bu firmada ilerlemeyi bekliyorum. 1 2 3 4 5
6 Fazla mesai i¢gin ek ticret almay1 bekliyorum. 1 2 3 4 5
7 Ise sadece isimi yapmak igin geliyorum. 1 2 3 4 5
8 Bu firmada kendimi takimin bir pargasi gibi hissediyorum. 1 2 3 4 5
9 Bu firmaya bagliligim s6zlesmemde yer alan maddelerle sinirlidir. 1 2 3 4 5
10 Bu firmanin, ¢alisanlarin emeklerinin karsiligini verdigini diisiniiyorum. 1 2 3 4 5
11 Sadece isimin gereklerini yerine getiriyorum. 1 2 3 4 5
OLCEK IFADELERINI @ g g £ § o &
No Z5|S |8 |5 |ZE
1 (Kesinlikle katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle katiliyorum) arasinda = g| E & = £ &
derecelendiriniz. VA= g 5 E S E
g| < M ~
12 Gelecekte alacagim hak ve menfaatler (emeklilik, saglik giivencesi...vb.) 1 2 3 4 5
karsiliginda bu firmaya %100 katkida bulunmaya hazirim.
13 Siki ¢aligtigim takdirde bu firmada terfi edebilme imkanim vardir. 1 2 3 4 5
14 Calistigim firmada kariyer planim agik bir sekilde belirlenmistir. 1 2 3 4 5
15 Sadece kisa donemli is hedeflerine ulagsmak i¢in ¢alistyorum. 1 2 3 4 5
16 Bu firmada sonuna kadar ¢aligirim. 1 2 3 4 5
17 Calistigim firmada her seye fazlasiyla karigirim. 1 2 3 4 5
Orgiitsel Destek Olcegi
18 Calistigim isletme fikirlerime 6nem verir. 1 2 3 4 5
19 Calistigim isletme gercekten iyiligimi 6nemser. 1 2 3 4 5
20 Calistigim isletme kisisel amag ve degerlerimi 6nemli dlgiide dikkate alir. 1 2 3 4 5
21 Bir sorunum oldugunda ¢alistigim isletme yardima hazirdir. 1 2 3 4 5
22 Calistigim isletme istemeden yaptigim bir hatay: affeder. 1 2 3 4 5
23 Calistigim isletme eger eline firsat gegerse ¢ikari igin beni kullanir. 1 2 3 4 5
24 Calistigim isletme beni ¢ok az umursar. 1 2 3 4 5
Bir iyilige ihtiyacim oldugu zaman caligtigim isletme bana yardim etme
25 - - 1 2 3 4 5
konusunda isteklidir.
Duygusal Emek Olgegi
26 Gercekten hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi rol yaparim. 1 2 3 4 5
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27 Hissetmedigim ancak benden hissetmem beklenilen duygular1 gosteririm. 1 2
28 Hissetmedigim duygular1 gosteririm. 1 2
Isimin bir parcasi olarak gdstermem gereken duygular1 gercekten de

29 . . L : 1 2
hissedebilmek icin ¢aba sarf ederim.

30 Gostermem gereken duygular1 gergekten de hissetmeye ¢aba gosteririm. 1 2

31 Baskalarina kars1 gostermem gereken duygulari gercekten de 1 2
hissedebilmek igin ¢aba sarf ederim.

32 Hissettiklerimi gizlerim. 1 2

33 Bir durum hakkindaki gergek duygularimi gizlerim. 1 2

ARASTIRMAMIZA KATKILARINIZ iCiN TESEKKUR EDERIZ
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