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OZ: Bu ¢alismanin amaci, duygusal emegin iste mutluluk aracilig1 ile 6rgiitsel vatandaslik davranist
iizerindeki etkilerinin belirlenmesidir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile 386 katilimcidan elde edilen
veriye uygulanan Yapisal Esitlik Modeli (YEM) analizinde, is yerinde mutlulugun ¢aliganlarin 6rgiitsel
vatandaglik davranigim1 olumlu yonde etkiledigi, duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranisi
arasinda tam aracilik etkisi oldugu belirlenmistir. Calisma, “mutlu calisanlarin 6rgiitiin gereklerine
uygun davranislarla isyerinde daha ¢ok katki verebilecegi” varsayimina giincel gecerlilik saglamakta,
duygusal emeklerinin varligi s6z konusu oldugunda mutlu c¢alisanlarin Orgiitsel vatandaslik
davraniglarini artirdigi yoniinde tespitte bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, iste mutluluk, Orgiitsel Vatandaslik davranisi, Yapisal esitlik
modellemesi

ABSTRACT: The research aims to examine the explanatory effects of "emotional labor" on
"organizational citizenship behavior"(OCB) through the mediating role of "happiness at work" and to
explore the interrelations among these variables. Based on Structural Equation Modeling (SEM) analysis
conducted on a sample of 386 responses, the findings reveal that happiness at work positively influences
employees” OCB and serves a full mediator between emotional labor and OCB. The study reinforces
the notion that happy employees are more likely to contribute to organizational goals and highlights the
role of happiness at work in enhancing OCB in the context of emotional labor.

Keywords: Emotional labor, Happiness at work, Organizational citizenship behavior, Structural
equation modelling
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L .
EXTENDED ABSTRACT

Literature review

The research aims to examine the explanatory effects of "emotional labor" on "organizational citizenship
behavior"(OCB) through the mediating role of "happiness at work" and to explore the interrelations
among these variables. Efficiently using available resources and ensuring employee motivation are key
factors in achieving business success. Employees who are happy and motivated go beyond their job
descriptions and engage in OCB. This behavior has been extensively studied and proven to contribute
to a company's efficiency, effectiveness, and competitive advantage (Organ, 1988; Podsakoff et al.,
2000; Organ et al., 2006). OCB involves employees taking on additional roles that benefit the
organization beyond their job descriptions. Thus, it is crucial to recognize and encourage such behavior
to motivate employees to perform at their best and help the company succeed. Emotional Labor (EL) is
also an important concept that can contribute to the success of companies. EL refers to the process of
managing employees' emotions and behavior to regulate their relationships during interactions with
colleagues, managers, and customers. This helps them to meet the emotional requirements of their job
(Hochschild, 1983; Ashforth & Humphrey, 1993).

The contemporary workplace is built on a mutually beneficial relationship between employers and
employees. While employees seek better working conditions and fair compensation, employers expect
higher levels of productivity. To meet these expectations, it is essential to encourage employees to
perform better in their field of work. In today's organizational behavior, the "happiness at work" concept
suggests that positive emotions experienced in the workplace can significantly enhance work outcomes
and lead to better employee performance. Currently requiring businesses to prioritize employee
happiness to create a positive and productive work environment, "happiness at work" is an up-to-date
concept in organizational behavior that suggests positive emotions in the workplace can lead to better
work outcomes and improved employee performance (Fisher, 2010a: 48). "Happiness is a function that
manifests itself within the individual's sphere of action through the harmony of its initiative with its
inherent tendencies and behaviors and there is a possibility that this function can be reorganized through
carefully selected arbitrary behavior” (Fisher, 2010b: 385). According to Sousa and Porto (2015: 212),
the concept of "happiness at work™ (HAW) refers to the frequency of positive emotions (including mood
and emotions) experienced by employees in their work life, as well as the pleasure they derive from
developing their capacity and achieving their life goals (self-realization).

Methodology

A quantitative research design was used for the survey. The data was collected through sampling of
similar subjects, using already selected scales. The survey form for the study included the scales
"emotional labor," "happiness at work," and "organizational citizenship behavior," as well as personal
and demographic sections. While the research model design is trying to uncover the role of happiness
at work on EL and OCB, it must test two separate (implicit) hypotheses. The model is designed to
encompass path analyses of the linkages to be followed by the direct and indirect effects, allowing both
hypotheses to be tested, so that the effect of the independent variable on the dependent variable can be
studied both in mediation and in moderation effects. The research was conducted on white workers who
have been working for a minimum of six months across various levels of the public and private sectors.
Participants were selected using convenience and snowball sampling methods, with the survey
conducted on Google Forms and shared via social media and email links. A total of 386 responses were
received, excluding those who did not meet the research criteria when participants were asked to fill out
the survey and share it with their acquaintances.

Findings and discussion

According to the correlation findings, all independent and dependent variables covering the
subdimensions, the variables EL, HAW, and OCB have a positive linear and meaningful relationship
with each other. A path and regression analysis has been conducted with AMOS to explore the
regulatory or mediating role of happiness in the relationship between EL and OCB, as well as to
determine the nature and extent of their relationship. According to the path analysis, there is a significant
relationship between EL and HAW at 0.28 (p=.025), between HAW and OCB, at 0.45 (p<.001), but a
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statistically non-significant relationship between EL and OCB behavior at 0.04 (p =.466). The path
analysis results indicate that there may be a mediation relationship between EL and OCB. The
relationship of the EL variable with the OCB variable has been examined by adding the HAW variable
to the regression that there is a positive meaningful pathway between EL and HAW, where the EL
significantly predicts the OCB and the beta coefficient between them is f=.38 (p<.001). Similarly, the
path between HAW and OCB is positive for the OCB and the beta coefficient between them is
significant at f=.26 (p<.001). However, in this phase, the relationship between the EL variable and the
OCB variable is weakened by the inclusion of the HAW variable in the analysis, as well as losing its
statistical significance by distorting the p-value, p=.05 (p=,382). In this case, the complete elimination
of the effect of the EL on the OCB by the inclusion of the HAW variable in the analysis indicates that
there is a complete mediation effect between the variables. The findings suggest that the HAW acts as
a mediator between the EL and OCB. HAW positively increases the relationship’s intensity by
transferring the EL of employees through it. To answer the problem "What is the impact of employees'
perception on the relationship between their EL and OCB?", the study found that the more positive the
worker's perception is, the more significant the impact through HAW to their EL on OCB. This field of
detection between the two variables is consistent with a few research findings that have been carried out
previously (Diefendorff et al., 2005; Ramachandran et al.,2011).

Results and recommendations

Employees' OCB significantly interact with the organization's perceptions of their expectations
(emotional work) and that the EL expects them to make more of their efforts toward the organizational
goals. Pala et al. (2018) stated that training on proactive emotional management for managers and
employees to be organized by organizations can reduce surface acting by increasing communication
within the organization, reward and promotion, etc. mechanisms can increase customer satisfaction and
competitiveness from the point of view of the organization by ensuring employee happiness. With
limited extensive research on the HAW variable, the findings of the research offer the opportunity for a
new review of the relationship between EL and organizational OCB and a new assessment of previous
research. This research provides limited clues to managers and researchers through their original
findings, examining employees' motivation-enhancing functions through observed and covert links. To
a generalization, the findings of this research must be re-tested in subsequent studies, with more
intensive data and different methods of analysis, with different universes and samples, and with new
scale studies in time and space.
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Giris

Isletme yoneticileri, miisterilerin deger verdigi ve arzuladig1 mal ve hizmetleri saglayarak miisterilerini
memnun etmek ve orgiitsel hedeflere ulagmak igin mevcut kaynaklari verimli ve etkili kullanmak
durumundadir. En iyi strateji ve uygun orgiitsel mimari mevcut olsa bile bir organizasyon, ancak
calisanlarinin yiiksek seviyede performans gdsterme konusunda motive olmasi durumunda etkili
olabilecektir. Islerinden memnun ve motive olan ¢alisanlarin ve ydneticilerin gorevlerinin Stesinde
sorumluluk alarak fazladan ¢alisma ve gaba sergilemeleri isletmelerin basarilar1 icin dnemlidir. Orgiit
iiyelerinin gostermek zorunda olmadiklar1 ancak orgiitsel verimlilige, etkinlige ve rekabet avantajina
katkida bulunan bu fazla ¢aba ve davranislar érgiitsel vatandaslik davramsi (OVD) olarak uzun yillardir
arastiriimaktadir (Organ, 1988; Podsokof vd., 2000; Organ vd., 2006). OVD, ¢alisanlarin orgiite fayda
saglayan ancak gorev tanimlarinda belirtilmeyen ilave rol davraniglarinda bulunmalari anlamina
gelmektedir. Ozellikle hizmet endiistrilerinde calisanlarin miisteri memnuniyeti icin ekstra caba
harcamasi gerekebilir. Ornegin, baz1 durumlarda daha iyi miisteri hizmeti sunma veya zor bir miisteriyi
memnun edebilmek i¢in ¢alisanlarin meslektaslarina yardim etmeleri gerekebilir ve bu da is birligi,
enerji ve ¢aba gerektirebilir.

OVD gibi orgiitlerin bagarisinda rol oynayabilecek diger bir kavram da Duygusal Emek (DE)’tir
(Hochschild, 1983). DE bir isin duygusal gerekliliklerini yerine getirmek fiizere calisanlarin is
arkadaslari, yoneticiler ve miisteriler ile olan etkilesimleri sirasinda iliskilerini diizenlemeleri i¢in duygu
ve davranislarim1  yonetme siirecidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). DE farkli tanim ve
kavramsallagtirmalarla alan yazinda Karsimiza ¢iksa da genelde iki boyutta siniflandirilmaktadir;
ylizeysel ve derin davranis. Yiizeysel davranis, duygulan taklit etmek veya hissedilmeyen duygulari
sergilemek anlamina gelir. Derin davranis ise, isin gerektirdigi sekilde i¢ duygular1 degistirmek veya
gergekten hissedilen duygulan sergilemek anlamina gelir (Grandey, 2000). DE’nin alt boyutlarindan
biri olan yiizeysel davranigin ¢aligsan lizerinde duygusal tiikenmislik, is tatminsizligi, isten ayrilma,
duyarsizlagma, psikosomatik sikayetler, sikinti, kaygi ve depresyon, stres, enerji yoklugu gibi diisiik iyi
olusun ¢esitli kaliplar1 ile olumsuz sonuglar yaratabilecegi gortilmektedir (Morris ve Feldman, 1996;
Kruml ve Geddes, 2000; Maslach vd., 2001; Bono ve Vey, 2005). Duygusal emegin ¢alisanlarda
olumsuz etkiler yaratabilecegini kabul eden Onceki arastirmalar, ¢alisanlarin duygusal emegin olumsuz
sonucglarini deneyimlemekten kacinabilmesi ic¢in igletmelerin c¢alisanlarindan DE gostermeleri
konusunda talepte bulunmamalarini 6nerecek kadar ileri gitmistir (Grandey vd., 2015). Oysaki duygusal
emegin Ozellikle hizmet isletmeleri i¢in olumlu etkileri vardir. Derin davranisin tiikenmisligi azalttigi,
is tatmini ve iste kalma niyeti, orgiitsel baglilik ve performansi arttirdigini ortaya koyan ¢ok sayida
caligmalar bulunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Pala ve Tepeci, 2014; Humphrey vd., 2015).
Humphrey vd. (2015) derin davranisin bireysel ve orgiitsel ¢iktilar tizerinde pozitif etkilerinin oldugunu
ve duygusal emegin olumlu sonuclarinin nasil artirilabilecegine odaklanilmasi gerektigini ileri
stirmektedir.

Grandey (2000) derin davranis sergileyen calisanlarin orgiitlerine karst olumlu niyetler sergileme
egiliminde olduklarmi ve dolayisiyla OVD gésterdiklerini bulmustur. Aksine, yiizeysel davranis
sergileyen calisanlarin OVD'ye katilma konusunda derin davranis sergileyen ¢alisanlara gore daha az
istekli olduklar1 goriilmektedir (Diefendorff vd., 2005). Ramachandran vd. (2011), Malezya’da otel
calisanlar1 ile yaptig1 arastirmada yiizeysel davranig gosterenlere kiyasla derin davramis gosterme
egiliminde olanlarin daha fazla OVD’de bulunduklarini belirlemistir. Xu vd. (2020) yaptiklari meta
analiz calismasinda duygusal emegin iki boyutu ile OVD arasinda iliski bulamamislardir. DE ile OVD
arasinda iliski olup olmamasi ve duygusal emegin farkli boyutlartyla OVD arasinda iliskinin farklilik
gostermesi, bu iligkilerde diizenleyici degiskenlerin olabilecegi ve bunlarin belirlenmesinin gerektigini
gostermektedir.

Duygusal emegin yiizeysel davrams boyutundan farkli olarak OVD'de samimi bir isteklilik ve
goniilliliik olup kalipsal rol davranislarindan daha 6teye gegerek yiiksek erdemli bir ¢caba ve fedakarlik
ve karsiliks1z sergilenen davranislar yer almaktadir (Organ, 1988). Dolayisiyla OVD, DE’den farkli
olarak bagli bulunulan oOrgiit i¢in beklenenden &te davramislari bagimsiz olarak sergilemeyi
kapsamaktadir. DE ve OVD degiskenlerinin diizenleyici etkisinde birbirleri ile nasil
iligskilendirilebilecegi arayisina cevaben Fisher’in (2010a: 45), birbirini niteleyen bagimsiz ve bagiml
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iki degiskenin bir ara degiskenle, stnanmasinin sonuglari degistirebilecegi onerisine uygun olarak iste
ya da isyerinde mutluluk (ISMUT) degiskeni bu calismada ara degisken olarak ele alinmstir. Orgiitsel
arastirmalarda is tatmini ve olumlu duygular gibi mutlulukla ilgili yapilar uzun yillardir ¢alisilsa da
Fisher (2010b: 385) ISMUT kavrammin gecici duygulardan daha kalic1 tutumlara uzanan ¢ok sayida
yapiy1 igeren semsiye bir kavram oldugunu belirtmektedir. DE daha ¢ok kasith olarak istenen veya
secilmis davramslar1 calisanlarin gostermelerini icerirken, OVD tamamen goniillii sergilenen
davranislari temsil etmektedir. Birbirine zit ve farkli yonelimleri olan bu tutum ve davranislarin ISMUT
gibi diizenleyici bir degiskenin bulundugu bir ortamda nasil sekillenecegi sorusu Fisher (2010b: 385)’in
Onerisi dogrultusunda arastirma sorunsalini belirlemede etken olmustur. Duygusal emek, orgiitsel
vatandaslik davranisini ¢alisan mutlulugu {izerinden nasil etkilemektedir? sorusuna bu ¢alismada yanit
aranmaktadir.

Aragtirmacilar mutlulugu genel olarak su sekilde tanimlamaktadir: “Mutluluk, bireyin ¢cevresindeki olay
ve kosullar ile icinde yerlesmis egilim ve davraniglar arasindaki uyumun bir fonksiyonudur. Bu islevin
yani sira mutlulugun kasith olarak seg¢ilmis goniillii davraniglar ile yeniden tasarlanmasi muhtemeldir”
(Fisher, 2010a: 25). Isyerinde orgiitsel diizeyde yapilan ilk mutluluk calismalarindan olan Hawthorne
arastirmalarinda iyi olma hali (well-being= rahat, saglikli ve mutlu olma durumu [DSO]*) iizerinde
durulurken, “calisma diizeni i¢inde ¢alisanlara kendilerini iyi mi yoksa kotii mii hissettikleri sorulmus
ve ¢aligma esnasinda iyi duygulara ve kotii duygulara neden olan olaylarin birbirinden bagimsiz oldugu
tespit edilmistir (Herzberg vd., 1959). Sonraki ¢alismalarda olumlu duygulara neden olan olaylarin
calisanlarin motivasyonunu ve is kalitesini artirdigi, ayn1 zamanda ayrilmalari azalttigi tespit edilmistir
(Lawler, 1992; Pfeffer, 1998).

Cagdas igveren-calisan iliskisi giderek taraflarin birbirlerinden beklentilerini karsilama konusunda ¢ikar
aligverisine dayanmaktadir (Roehling vd., 2001). Calisanlar daha iyi ¢alisma kosullar1 ve daha adil bir
licret diizeni talep ederken (ILO® Calisma Raporu, 2019) isverenler daha verimli, daha iiretken bir
performans beklentisi icindedirler. Bu sdyleme bagl olarak ¢alisanlarm daha iyi performansla OVD
sergilemelerini tesvik etmenin 6nemi oldukca artmustir. Orgiitsel davranis alaninda giincel bir kavram
olarak ortaya ¢ikan “iste mutluluk”, igyerinde algilanan pozitif duygularin is sonuglarim degistirdigi ve
calisanlarin performanslarini arttirdigini gostermektedir (Fisher, 2010a: 48). Fisher’in (2010a: 45) konu
ile ilgili mevcut ¢aligmalari, ISMUT ile ilgili olarak yeterli arastirma yapilmryorken, iizerinde daha
yogun ¢aligilmakta olan ve mutluluk benzeri yapilarla iliskilendirilen bagimli ve bagimsiz degiskenlerin
genellikle bir ara degisken olmaksizin sinandigini belirtmektedir. Fisher’in (2010a) orgiitsel davranig
alaninda yapilan ¢aligmalarda bir ara degisken ile calisilmasinin degiskenler arasindaki iligkileri
farklilastirip degistirebilecegi bu ongoriisii baglaminda arastirma, “iste mutluluk™ ara degiskenini bir
bagimli degisken olarak DE ile OVD arasindaki baglari ele alarak ve ulasilan yeni bulgulari
karsilagtirmak {izere tasarlanmuistir.

DE’nin OVD ile olan iliskisinde ISMUT’u ara degisken olarak konumlandiran ¢alismanin bu iliskileri
ortaya cikararak alan yazina katki verecegi ve elde edilen bulgularin az sayidaki diger ¢aligmalarla
karsilastirilma imkani1 saglayarak, ulastigi sonuglarin dncesinde yapilan ¢aligma sonuglarini destekleyip
desteklemedigi gibi bilgileri saglayacagi, ardil arastirmalara ise yol gosterme noktasinda katki
saglayabilecegi caligmanin 6nemi olarak sdylenebilir.

Literatiir taramasi

Duygusal emek

Kirk yili agkin alan yazin birikiminde DE kavramina iliskin bir¢ok arastirma bulunmaktadir (Grandey
ve Gabriel, 2015; Becker vd., 2018). Kavram, ¢alisanlarin ig gereklerine uyumlu duygularinin bireysel
davraniglarina uyarlama beklentilerini icermektedir (Ayana, 2016). DE, bir isyeri etkilesimi olarak
calisanlarin gosterdikleri tutumlardan olusmaktadir. Bu tutumlar, orgiitlerin normlarina (Domagalski,

4 DSO: Diinya Saglik Orgiitii
5ILO: Uluslararas1 Calisma Orgiitii
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1999) gore degisim gosterebilmekte ve yiizeysel davranistan derin davraniga kadar uzanan bir yelpazede
gozlemlenebilmektedir (Ashkanasy, 2003). Ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan kavramsallastirilan
DE, aktor ve seyirci arasinda duygularin yiiz ve beden hareketleri ile izlenebilirliginin yani sira ses
tonunu da (Rafaeli ve Sutton, 1987; Wharton ve Erickson, 1993) kullanarak etkilesim yaratilmasi ile
igyerinde iicretliler agisindan duygusal gosterimlerin yonetimi olarak alan yazinda anilmaya baslamistir.
Bu etkilesim siirecinde en 6nemli belirleyici unsur ise orgiitlerin talep ettigi emek, planlama ve kontrol
gerektiren (Morris ve Feldman, 1996) davranis kaliplaridir (Ayana, 2016).

Grandey (2000) DE davranisini, duygu diizenleme yaklasimai ile iliskilendirmistir. Duygu diizenleme
yaklagiminda Orgiitiin ihtiyact olan davranislar, calisanlar tarafindan icsellestirilerek yiizeysel ya da
derin davranisa otonom bir sekilde donistiiriilmekte ve bu siiregte énemli 6lglide bireysel ¢aba sarf
edilmektedir. Morris ve Feldman (1997) tarafindan ise c¢alisirken duygu goOsterimi olarak
kavramsallastirilan DE, calisma faaliyetinin taleplerine bagli olarak duygularin disa varumudur. Ancak
bazi durumlarda orgiitiin istemekte oldugu duygusal gosterim igin gerekli duygusal ¢aba dogallik
icerisinde ger¢eklesmemekte ve yapay davranig gosteren bireyin yiiksek enerji harcamasi duygusal
tiilkenmisligine neden olabilmektedir. Orgiit icerisinde DE gdsterimi ister yiizeysel davranis ister derin
davranig seklinde olsun c¢alisan tarafindan daha ¢ok ¢aba gésterilmesini gerektirir (Grandey, 2000;
Morris ve Feldman, 1997).

Duygusal emek konusunda dikkati ¢eken bir diger konu ise duygusal emegin olumlu ve olumsuz
etkilerinin orgiit ve calisan acisindan incelenmesidir. Pala vd. (2018) yaptiklar ¢alismada “samimi
davranis sergileyen otel calisanlarinin daha fazla zaman temelli is-aile ¢atigmasi; derin davranig
sergileyenlerin ise daha fazla davranis temelli is-aile ¢atismasi yasadiklarini, yiizeysel davranis
sergileyenlerin hem zaman hem de davramig temelli is-aile catigmasinmi daha fazla yasadigim
belirlemislerdir. Karabanow’a (2000) gore ise duygular somut olmasa bile orgiitlerde performansin
vazgecilmez bir unsurudur (Basim ve Begenirbas, 2012). Hochschild (1983) duygusal emegi iki boyut
igerisinde degerlendirmistir. Bunlardan ilki olan ylizeysel davranis boyutu, ¢alisanlarin maskelenmis
davranis sergilemeleri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Gergek ile sahte davranig arasinda keskin bir ayrim
gozeten ylizeysel davranis, is gerekleri ve orgiit istekleri odaklidir (Nylander vd., 2011). Bu nedenle de
yiizeysel davranis, psikolojik olarak yorucu bir siire¢ olarak kabul edilmekte ve ¢alisanlarin kisisel
refahim1 olumsuz etkilemektedir (Diefendorff ve Gosserand 2003; Grandey vd., 2015). ikinci duygusal
emek boyutu ise derin davranis boyutudur. Calisanlarin duygusal zorlanma yagsamaksizin davranislarina
yon verebilmelerine olanak saglayan derin davranis samimi ve gercek duygularin ortaya ¢ikmasini
saglamaktadir. Ancak derin davranis, insanlarin canlandirmak istedikleri duygulari, algilanan duygusal
gosterim kurallarina uygun hale getirmek igin proaktif cabalarini igermektedir (Humphrey vd., 2015).

Iste mutluluk

Bir tanima gore “mutluluk” bir nese, memnuniyet, tatmin ve esenlik duygusudur (Amerikan Psikoloji
Dernegi, t.y.). Mutluluk her zaman filozoflarin ilgisini ¢ekmistir. Bununla birlikte, psikolojik
aragtirmalarda ancak son zamanlarda 6n plana ¢ikmistir. Son yirmi yilda Seligman ve Csikszentmihalyi
(2000) tarafindan onciiliik edilen pozitif psikoloji kavraminin yiikselisinden dnce arastirmalar daha ¢ok
hastalik temelli depresyon, stres vb. olumsuz durumlari ve sonuglarin1 hedef almaktayken giintimiizde
mutluluk ve diger pozitif degiskenleri kesfetmek, bu degiskenlerin davranig bilimindekini roliinii
arastirmak 6n plana ¢ikmistir.

Mutluluk “hedonik ve eudaimonik” olarak iki ayri kategoride tanimlanmaktadir (Fisher, 2010a: 4). Haz
duygusu ve hazza yonelim hedonik mutlulugu ifade ederken, eudaimonik mutluluk igsel uyumu
gerektiren dis diinyaya uyum saglamayi tanimlar. Diener (2000) mutluluk kavramini, “iyi olusa eslik
eden olumlu duygulardan elde edilen yasam doyumu” olarak tanimlar. Diener’e (1984) gore “hedonik
mutluluk kavramryla ilgili boyutlar, olumlu duygular, olumsuz duygular ve iyi olustur”. Iyi olus (well-
being), yasamdan alman kisisel doyumun sagladigi olumlu duygu ve durumlarin tekrarlanmasidir.
Diener’e (1984) gore genel iyi olus hem 6znel iyi olusu hem de psikolojik iyi olusu ifade eder; a) 6znel
iyi olus kisisel deneyimlerden hognutluk, hazzetmekten kaynaklanirken, b) psikolojik iyi olus kisisel
kapasiteyi ortaya koyma ve basar1 odaklidir. Kendini kabul, pozitif sosyal iliskiler, bagimsizlik duygusu,
cevreyi kontrol edebilme ve kisisel gelisim unsurlarini kapsar (Keyes vd., 2002; Deci ve Ryan, 2008).
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Seligman ve Csikszentmihalyi’nin (2000) pozitif psikolojinin temellerini atmalarindan bu yana,
psikolojide baskin olan ve hastalik odakli psikoloji anlayisinin tersine mutluluk ve diger olumlu tutum
ve davranislarin incelenmesi yogunlukla giindeme gelmistir. Bu akim1 daha sonra Fineman (2006) ve
Roberts (2006) arastirmalar takip etmis, mutluluk ve pozitif kiiltiirel iligkiler orgiitsel yasam doniistimii
baglaminda ele alinmaya baglamistir. Ayrica, Luthans ve Avolio'nun (2009) galismalar1 ayn1 donemde
pozitif orgiitsel davramisi incelemektedir. Eudaimonik goriise gére mutluluk, yasamin herhangi bir
parcasinda ne hissederse hissetsin, kisinin kendi becerileri ve i¢ uyumu ile eristigi hedeflerden elde ettigi
hazdir (Sheldon ve Eliot, 1999). Bu goriisiin 6nemli katilimeilart Seligman (2002) ve Warr’in (2007)
yaptig1 arastirma ve ulastig1 sonuglar orgiitsel davranis alanindaki 6ncii ¢aligmalarin basinda gelir.

Mutluluk, bireyin hareket alani iginde kendi inisiyatifi ile yerlesik egilim ve davraniglarinin uyumunu
ile kendini gosteren bir islevdir. Bu iglevin 6zenle secilmis istemli davranislarla yeniden diizenlenebilme
olasilig1 vardir (Fisher, 2010b: 385). Yakin donemdeki istisnalar disinda, orgiitlerde ¢alisan mutlulugu
akademik arastirmalara konu olmamistir (Fisher, 2010b: 384-385). Son yirmi yilda, igsyerindeki olumlu
duygularla ilgili mutluluk bigimleri veya deneyimlerle ilgili bir dizi bagka yon ve olusumlar i¢in yapilan
arastirmalar daha ¢ok ilgi ¢ekmistir. Bu yapilarin birgogu isteki olumlu tutumlara, olumlu etkilere ve
duygulara yonelmistir, ancak iste mutluluk iizerine yapilmis kapsamli aragtirmalar halen sinirlidir.

“Iste Mutluluk” kavramu ile ilgili olarak Sousa ve Porto (2015: 212) is yerinde mutluluk, ¢alisanlarin is
hayatlarinda algiladiklar1 olumlu duygularin (duygular ve ruh halleri dahil) tekrarlanma siklig1 ve kisisel
kapasite gelisiminden ve gerceklestirdikleri yasam hedeflerinden (kendini gergeklestirme) aldiklar
hazdir seklinde aciklamaktadir. Is yerinde mutluluk ile ilgili ileriki caligmalar alt boyutlarin a) olumlu
duygular, b) olumsuz duygular ve c) tamamlayan eylemler oldugunu gostermektedir (Paschoal ve
Tamayo, 2008: 11).

Orgiitsel vatandashk davranist

Bateman ve Organ (1983) tarafindan ilk olarak ele alinan, Organ vd. (1988) tarafindan kavramsal
temelleri atilan OVD, hiyerarsik talimatlarin disinda &rgiit icin olumlu katki saglayan davramislar
kiimesidir (Basim ve Segen, 2006). Moorman ve Blakey (1995), bu davraniglarin ¢alisanlarin bigimsel
rol davranislarindan ayirt edildigini ve prososyal ya da diger adiyla ekstra rol davranisi olarak
tanimlandigini ifade etmistir. Organ (1988) tarafindan “iyi asker sendromu” olarak ilk defa tanimlamasi
yapilan kavram, is tanimlarinda yer verilmeyen, goz ard1 edildigi takdirde ceza yoniiyle ele alinmayan,
calisanin bireysel tercihi dogrultusunda (Podsakoff vd., 2000) ve zorlama olmaksizin olusan davraniglar
olarak kabul edilmektedir.

Podsakoff vd. (2014)’ne gore OVD isteklilik ve géniilliilik odaklidir. Orgiitlerdeki davranis tanimi
agisindan bakildiginda, kalipsal rol tanimlarindan daha 6teye gegerek iyi bir vatandas ve asker gibi
gonillii olarak yapilan davraniglar “kendiligindenlik” olusturmakta, s6z konusu “kendiligindenlik”,
bagli bulunan orgiit icin fazladan davraniglart otonom bir sekilde sergilemeyi kapsamaktadir. Bu

vatandaslik duygusunu meydana getiren ise ekstra rol davranisidir ve orgiitsel vatandaslik duygusundan
kaynaklanir (Cetin, 2003).

OVD tanmimi konusunda arastirmacilar arasinda bir uzlasma saglanmis olsa da kavramin boyutlart
konusunda ¢ok fazla tartisma bulunmaktadir (Podsakoff vd., 2000). Ekstra rol davranisina odaklanan
Smith vd. (1983), digerlerine 6nem verme ile digergamlik boyutlarini gelistiren Organ (1988), vicdanl
olmak, digergamlik, nezaket tabanli bilgilendirmek, centilmenlik ve sivil erdem olarak OVD’yi su
sekilde tanimlamastir;

Sivil Erdem: Goniillii olarak 6rgiit siireglerine katki vermeyi anlatan kavram, ¢alisanlarin istemli ve
kendiliginden bir sekilde orgiite yeni giren ¢alisanlara yardim etmeyi (Smith vd.1983) ifade etmektedir.
Ozgecilik (Yardimseverlik): Bir karsilik beklemeden 6rgiit igerisinde yardimlasmayi ve is birligini ifade
etmektedir (Podsakoff ve MacKenzie, 1994).

Vicdanlilik (Gorev Bilinci): Her kosulda oOrgiite bagliligi esas alan (Kalkan, 2013) ve calisanlarin
gorevlerinin rol davranis arzularini, i¢sel (Podsakoff vd., 2000) ve otonom bir sekilde gerceklestirdikleri
durumu anlatmaktadir.
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Centilmenlik: Calisanlarin 6rgiitiin tutum ve davramislarina karsi gelistirdikleri kabul edilebilirlik
sinirlariin yiiksekligini ifade eder. Olumlu ¢abalarin kabulii, olumsuz davranislarin ise i¢sellestirilerek
notr hale getirilmesine karsi ¢abalar biitiinii (DiPaola vd., 2007; Kalkan, 2013) olarak goriilebilir.
Nezaket: Calisanlarin 6rgiit igerisindeki birbirleri ile olan etkilesimlerinde (Organ, 1990) sorunlari
ortaya ¢ikarmayan olumlu yonlii davraniglaridir.

Podksakoff vd. (1990) tarafindan bu bes boyut {lizerine gelistirilen 6l¢ek ise kavrama iligkin lizerinde en
cok uzlagsma saglanan ve kullanilan 6l¢iim aract durumuna gelmistir. Graham (1991), pasif ve aktif
olmak iizere OVD’nin gesitlendirilmesinden yola ¢ikarak orgiit odaginda zararh tiim davranislardan
calisanin kaginma davramgim pasif OVD olarak degerlendirirken, calisanin siireclere katilimei bir
sekilde katki vermesini ise aktif OVD olarak nitelendirmistir. Aktif katillm zorunluluk icermeyen
prososyal ve istek odakli birey davranisinin 6rgiit lehine yansimalari kavramim en ¢ok ele alinan
boliimiinii olusturmaktadir. Orgﬁtﬁn 0diil sisteminin disinda tutulan (Graham, 1989; Farh vd., 1990;
Ehrhart, 2004) bu davraniglar arastirmacilar tarafindan incelenmeye devam edilmektedir.

Duygusal emek, iste mutluluk ve drgiitsel vatandaslhk davramist arasindaki iliskiler

Duygusal emek ve iste mutluluk

Duygusal Olaylar Kuramina (DOK) goére (Weiss ve Cropanzano, 1996), isyerinde yasanan duygusal
olaylar, bireylerin duygular iizerinde etki yaratmakta ve drgiitsel sonuclari etkileyebilmektedir. DOK,
igyerindeki duygulanima dayali tecriibelerin yapisina, nedenlerine ve sonuglarima odaklanmakta,
bireylerin hem yerlesik hem de anlik duygu durumlarmin bilis ve davranis (Ashton-James ve
Ashkanasy, 2008) tizerinde etkili olabilecegini savunmaktadir (Tanyola¢ ve Senyuva, 2019). Basch ve
Fisher (1998), isyerinde duygulanimla iligkili olarak mutluluga olumlu duygular arasinda yer vererek,
is arkadaglart davranislari, orgiit yonetiminin davramiglari ve miisteri davraniglarinin mutluluk ve
mutsuzluk ile iligkili oldugunu belirtmektedir. DE agisindan, 6zellikle de derin davranisin ¢aliganlarin
isyerinde mutlulugu ile olumlu iliski igerisinde oldugu, birlikte ele alindiginda DOK ile tutarli bir
soylem icerisinde oldugu goriilmektedir. DE ile ISMUT arasindaki iliskiye dair alan yazin
incelendiginde DE ile mutluluk kavramina iliskin az sayida da olsa ¢alisma oldugu goriilmektedir (Park
ve Lee, 2016; Riforgiate vd.,2021: Cho ve Lee, 2023). Ayrica duygusal emegin boyutlarindan olan
yiizeysel ve derin davraniglarin 6rgiit ¢calisanlarin psikolojik iyi oluslarini inceleyen ¢aligmalar kisitlida
olsa (Ozgiiles ve Arslanoglu, 2020) alan yazinda yer almaktadur.

Ornegin Riforgiate vd.’nin (2021) yaptiklar1 ¢aligmada algilanan giinliik DE davranisinin algilanan
giinliik psikolojik iyi olma hali ile iliskili oldugu, giinliik DE yiizeysel davraniginin giinliik psikolojik
iyi olma-hali ve giinliik saglikla olumsuz yonde iligkili oldugunu gostermistir. Bailey’in (1996)
arastirmasinda bulunan, ¢alisma alanini terk etmek, komik bir sey diistinmek, bazi insanlarin asla mutlu
olmadigini fark etmek ve sakin kalmak, derin nefesler almak gibi isyerinde duygu diizenlemesini igeren
tutumlar (Grandey, 2000) ise mutluluk alt boyutlar1 olan “olumlu duygular”, “olumsuz duygular” ve
“tamamlayan eylemler” ile (Paschoal ve Tamayo, 2008) iliskilendirilebilir durumdadir. Psikolojik
sermaye, derin davranisin ise baglilik ve ig mutlulugu arasindaki pozitif iligkilere tam olarak aracilik
etmekte, ancak yiizeysel davranisin psikolojik sermaye, ise baglilik ve ISMUT iizerinde anlamli bir
etkisi bulunmamaktadir (Park ve Lee, 2016). Cho ve Lee (2023) ise 6rneklemi hizmet sektoriinde
resepsiyon ¢alisanlarindan olugan arastirmalarinda, ¢alisanlarin derin davraniglarinin mutluluk diizeyleri
ile pozitif yonde iligkili oldugunu bulgulamistir.

Duygusal emek ve érgiitsel vatandashk davranis

DE (Becker vd., 2018) ve OVD (Organ, 1990; Ertiirk ve Bediik, 2015) ile iliskilendirilebilecek baslica
davranis kuramlarindan biri de Sosyal Miibadele Kuramidir. (Homans, 1961; Blau, 1964). Hem bireyler
arasindaki hem de birey-Orgiit arasindaki davramiglara odaklanan Blau (1964), karsilikli kazanim
motivasyonunun bireylerin davranislarina etki ettigini belirtmektedir. Birey-orgiit arasindaki sosyal
miibadelede calisan ¢abalarina karsi orgiitiin onun kendini degerli ve mutlu hissetmesini 6ncellemesi
(Rhoades ve Eisenberger, 2002), karsiliklilik temelinde sosyal ve ekonomik miibadele iliskisini
igermektedir. Ucret, gérev ve sorumluluklar gibi formal, yazili ve drgiit-iggdren arasindaki miizakere
edilmis sozlesmeler ile ekonomik temel iizerine kurulu olmasi (Cropanzano ve Mitchell, 2005)
nedeniyle DE gosteriminde, miisterileri tatmin i¢in yiizeysel davranis, orgiit igerisinde ise yoneticiler ve
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diger is arkadaslarina kars1 ise derin davranis gostermesi miimkiin goriinmektedir. Hochschild’e (1983)
gore duygusal emegin, isyerinde duygusal gosterimlerin, etkili miisteri hizmetleri, is performanst ve
calisanin siirekli refahi icin 6nemli etkileri olan bir¢ok hizmet mesleginin bir parcast oldugu
diistiniildigiinde (Morris ve Feldman, 1996; Wharton ve Erickson, 1993; Dahling ve Perez, 2010), birey-
orgiit arasindaki karsiliklilik normu 6nem kazanmaktadir. Ayrica sosyal miibadele agisindan orgiit ile
calisan karsiliklilik iliskisinde orgiitiine gliven ve baglilik hissi duyan calisanin bireysel tercihi
dogrultusunda ve zorlama olmaksizin (Podsakoff vd., 2000) olusan davranislar olarak tanimlanan OVD
sergileyebilecegi goriilmektedir.

Alan yazinda DE’nin OVD’yi nasil etkiledigine iliskin kisilik, duygusal zeka, insan kaynaklari
uygulamalari, psikolojik sermaye gibi diger degiskenleri de igerecek sekilde arastirmalar bulunmaktadir
(Diefendorff vd., 2005; Ramachandran vd., 2011; Lu vd., 2013; Becker vd., 2018; Xu vd., 2020). Xu
vd. (2020), DE ile OVD arasindaki iliskide yiizeysel ve derin davramislarda tutarsiz arastirma
sonuclarinin iistesinden gelebilmek icin sektdrel ayrimli arastirma yapilmasi gerektigine dikkat
cekmektedir. Hizmet sektoriinde gorev yapan galisanlarin isleri geregi sergiledikleri OVD’nin (Lam vd.,
2014), biiyiik 6l¢iide duygu diizenleme ¢abalar1 icermeleri ve duygusal gosterim kaliplarint daha iyi
kullanmalar1 nedeniyle duygularini gosterme konusunda diger sektor ¢alisanlara goére daha yogun rol
davranislart iginde oldugu goriilmektedir (Shagirbasha ve Sivakumaran, 2021). Bu yogunlugun
calisanlarin bazi durumlarda derin ve ylizeysel davraniglari tutarsiz bir sekilde sergilemelerine yol agtig
ve calisanlarin gorev tanimi disindaki gereklilikleri istekli bir sekilde yapmalarini saglayan ekstra rol
davraniglarini igerip igermedigi anlagilamamaktadir (Shagirbasha ve Sivakumaran, 2021).

Lu vd. (2013), arastirmalarinda DE yiiksek oldugunda personelin OVD'lerinin daha iyi oldugunu,
orgiitlerin calisanlarmin duygularini iyi bir sekilde yonlendirdikleri zaman OVD performansinin
arttigin1 ve ¢aliganlarin istekli bir sekilde diger ¢alisanlara yardim ettigini bulgulamiglardir. Bir bagka
calismada “otel isletmelerinde derin davranis sergileyen calisanlarin is tatmini ve iste kalma niyetleri
artarken, yiizeysel davranis sergileyen calisanlarin is tatminin azaldig1 goriilmektedir” (Pala ve Tepeci,
2014). isyerinde iyi bir ruh hali siirdiiren ¢alisanlar, deneyimledikleri olumlu duygular nedeniyle derin
davranis egilimi gdstermekte (Johnson ve Spector, 2007), olumlu yéndeki OVD'lar1 ile 6rgiitlerine karst
olumlu tutumlar (Grandey, 2000; Cheung ve Lun, 2015) gostermektedir. Aksi durumda ise sahte
duygular sergileyen ¢alisanlar, derin davranis gosteren ¢alisanlara gére OVD katilimina daha az istekli
olmaktadirlar (Diefendorff vd., 2005; Martinez-Ifiigo vd., 2007; Shagirbasha ve Sivakumaran, 2021).
Bir bagka arastirmada Colakoglu vd. (2015) tarafindan elde edilen sonuglara gére OVD sergileyen
calisanlar, duygusal emegin olumsuzluklarindan daha az etkilenmektedirler.

Duygusal emek davranisinin alt boyutu olan ve isteksiz bir sekilde caba gostermeyi temsil eden yiizeysel
davranig, OVD ile uyumsuz bir yapiya sahip goriinse de (Hao ve Yu, 2022) derin davranis boyutu,
OVD’nin géniilliiliik (Colakoglu vd., 2015) anlayis1 ile uyumlu bir yaprya sahiptir. Ancak istisnai bir
durum olarak Halbesleben ve Bowler (2007), ¢alisanlarin gosterdikleri yiizeysel davranigtan duygusal
olarak yorulduklari anlarda, sosyal destek bulabilmenin bir yolu olarak OVD sergileyebileceklerini ifade
etmistir. Hao ve Yu’nun (2022) ileri siirdiigii gibi mevcut alan yazinda arastirmalarda OVD’nin DE
iizerindeki dogrudan etkisinden ziyade DE’nin OVD iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Iste mutluluk ve érgiitsel vatandashk davranist

Mutlulugun OVD’nin yordayicist olduguna iliskin alan yazin incelendiginde aralarinda pozitif bir iliski
bulunduguna dair ¢alismalar bulunmaktadir (Salas-Vallina vd., 2017; Sabir vd., 2019; Mousa vd., 2020;
Singh ve Banerji, 2022; Elvi ve Tunjungsari, 2022). Orgiit ile dogrudan iliskili ve mutluluk anlayisinin
odaginda olan is 6zellikleri ve bunun yaninda is anlamliligin1 kapsayan, isin kendisine yonelik duygu
ve tutumlar (Salas-Vallina vd., 2017) ¢alisanlar tarafindan OVD sergilenmesinde 6nem kazanmaktadir.
Orgiitii tarafindan desteklendigini fark eden ve mutlu duygular (Dalal vd., 2009; Ziegler vd., 2012)
icinde olan calisanlar daha yogun OVD sergilemektedir (Salas-Vallina vd., 2017; Sabir vd., 2019; Goel,
2022). Rego vd. (2010) arastirmalarinda, OVD’nin drgiitlerde sosyal sermayeyi ve isleyisi etkiledigini
belirterek isyerindeki duygusal iyi olus hali ve olumlu duygular yasamanin 6rgiite fayda saglayan ekstra
rol davranigini olumlu yonde artirdigini belirtmektedir.
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Kaewchua’ya (2017) gore de lider destegi gbren calisanlar ig Yyerlerine karsi olumlu duygular
algilamakta, is tatminiyle birlikte, meslektaslariyla ve orgiitle olan iyi iliskiler icerisinde OVD
sergilemektedirler. Ayrica uzakdogu felsefesinde yer alan ve son yillarda arastirmacilar tarafindan 6ne
cikartilmaya ¢aligilan “Yeterlilik Ekonomisi” kavramina goére mutluluk konusunda ilimh ve
yeterliliginin farkinda olan c¢alisanlar, makul ve iyi bir uyumluluk tutumu gostermektedirler. Bu
calisanlar, orta yol ilkesini temel alan tutumlari, sorunlara katlanma sabri ve ayni zamanda kurumun
ortak yarari i¢in kararlilikla calisma gdstermekte ve OVD sergilemektedir (Kittinorarat, 2022). Wang
vd.’nin (2021) ¢alisma bulgulari, orgiite kars1 orgiitsel vatandaslik davraniginda bulunmanin pozitif
duygular yarattigini ve dolayistyla calisanlarin is ve yasam kalitesini etkiledigini gostermektedir. Benzer
sekilde, orgiitteki bireylere karst orglitsel vatandaslik davranisinda bulunmanin calisanlarin pozitif
duygular tizerinde pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir (Wang vd., 2021).

Yontem

Bu arastirmada nicel arastirma tasarimi kullanilmis, benzer denekler 6rneklemesi temelinde veri
toplama yontemi olarak coktan se¢meli dlgek maddelerinin yanitlanmas: seklinde anket yapilmustir.
Aragtirma igin diizenlenen birlesik anket formu: “duygusal emek”, “iste mutluluk” ve “orgiitsel
vatandaglik davranis1” dlgekleri ile kisisel ve demografik sorularin bulundugu boliimleri kapsamaktadir.
Bir bagimsiz degisken olarak ele alinan duygusal emek bagimli diger degiskenler olan Orgiitsel
vatandaglik davranisi ve iste mutluluk degiskeni (ara degisken) ve alt boyutlari ile ele alinarak
aralarindaki gozlemlenebilir ve gizil iliskiler, iliski bigimi ve etki yoniinden sinanmak tizere yapisal
esitlik modellemesi ile analizlere tabi tutulmustur.

Arastirmanin modeli

Fisher’in (2010a: 10) basinmi ¢ektigi akademisyenlerce de ifade edildigi lizere; gegmiste yapilan
arastirmalar DE ve OVD gibi bagimsiz ve bagimli iki ayr1 degiskenin birbirleri ile olan iliskisini
yeterince aydinlatamamaktadir. Buna gerekce olarak {i¢iincii bir degisken olarak ¢alisan mutlulugu ile
ilgili dikkate alinmas1 gereken tutum ve duygularin oynadigi araci (bir bagimsiz degisken ile bagimh
degisken arasindaki iligkiye dahil edildiginde, var olan anlamli iliskiyi ortadan kaldirip, kendi iizerinden
aktararak devam ettiren) ya da diizenleyici (bir bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki
iligkinin giiciinii ve yoniinii etkileyen) roliin g6z ard1 edilmesi gosterilmektedir. Dolayisiyla aragtirma
modeli olusturulurken, Fisher (2010a) tarafindan onerilen yapilacak yeni arastirmalarda, bu roliin
sinanmasini saglayacak farkli degiskenlerle calisilmasi geregi arastirma modelini olustururken goz
Oniine alimmistir. Diger bir etkende, Grandey (2000)’in DE davranigini, duygu diizenleme yaklagimai ile
iliskilendiren sdylemidir. Orgiitiin ihtiyac1 olan davranislarin, calisanlar tarafindan icsellestirilerek,
yogunlugu az ya da ¢ok olsa da belli oranlarda duygu gosteriminde bulunduklari goriilmektedir

Calisanlarin DE ile OVD’leri arasindaki iliskide, bir bagka degisken olan iste mutlulugun aract m1 yoksa
diizenleyici mi ya da daha farkli bir etkisi mi olacagina dair degiskenler ve boyutlar1 arasindaki
baglantilar1 ve etkilerini sinamay1 amaglayan aragtirma modeli Sekil 1’de goriilmektedir. Arastirma
calisanlarin kendi duygularimi orgiitiin isteklerine gore diizenlemeleri (Pala ve Siirgevil, 2016) ile
ilgilendiginden, ¢alisan odakli DE boyutlar1 olan “yiizeysel davranis”, “duygularin bastirilmasi” ve
“derin davranig” birlikte ele alinmaktadir. Duygusal ifadenin kontrol edilerek duruma gore
degistirilmesi, duygusal emegin ¢alisan odakli boyutlari olan yiizeysel davranisin veya derin davranigin
ortaya cikigini saglamaktadir (Pala ve Siirgevil, 2016). Bu davranis sekli, ¢alisan olumsuz bir ruh hali
icindeyken olumlu bir tavir takindiginda yiizeysel davranisi, eger orgiit tarafindan belirlenen gosterim
kurallarma uymak i¢in i¢sel duygularin ve diisiincelerin kontrolii ile ilgili olarak gosterildi ise derin
davranis1 nitelemektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Duygularin bastirilmasi boyutu ise yiizeysel
davranis boyutunun igerisinde orgiitiin istedigi duygulart gostermek amaci ile gercek duygularini
gizlediklerini ifade eden maddelerden olusmaktadir (Naring vd., 2006). ISMUT degiskenini olusturan
boyutlardan “olumlu duygular”, ¢alisanlarin iglerini yaparken olumlu hislerini, “olumsuz duygular”
calisanlar islerini yaparken olumsuz duygularmin etkisini ve “tamamlayan eylemler” bu duygulara eslik
eden ve onlar1 olumlu yénleri ile tamamlayan davramslar 6lgmeyi amaglamaktadir. OVD degiskenini
olusturan alt boyutlardan; “bigimsel rol davranigi” bir orgiitte temel anlamda diizen saglayan ve orgiitiin
odiil sistemi tarafindan dikkate alinan davramislar (Arslantas ve Pekdemir, 2007), “orgiitsel ses” orgiit
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icinde mevcut durumu iyilestirmek igin sorgulamaya dayanirken “yardimseverlik” is arkadaslarina
yardim etme ve onlar1 destekleme davranislarmi temsil eder (Sancar ve Bekaroglu, 2020).

Sekil 1: Arastirma modeli

Olumlu Olumsuz Tamamlayan
Duygular Duygular Eylemler
iste
Mutluluk

Yiizeysel Bigimsel Rol

Davranig \ / Davranist
Duygularm Duygusal Orgiitsel .
Bastirilmast > Emek Vatandaghk & Orgiitsel Ses

Davranist
Derin / \ Yardim-
Davranig severlik

Arastirma modeli tasarrmi ISMUT’un, bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki roliinii ortaya
cikarmaya calisirken iki ayri (Ortiik) hipotezi de sinamak amacinda olup arastirma modelinin grafik
¢iziminde goriilebilir. Model incelendiginde hem bagimsiz degiskenin bagimlh degisken(ler) tizerindeki
etkisini hem aracilik yoniiyle hem de diizenleyicilik yoniiyle incelemeye uygun olarak yapilandirildigi
goriilmektedir. Model dogrudan ve dolayl etkilerin izleyecegi baglarin yon ve yol analizlerini (path
analysis) kapsayacak sekilde olusturulmus olup her iki hipotezin de sinanacagini ifade etmektedir.

Orneklem ve veri toplama

Aragtirma evrenini, iilkemizde 6 aydan az olmamak kosulu ile kamu ve 6zel sektor dahil olmak tizere
bir igyerinde tiim kademelerde devamli surette ¢alisan beyaz yakali ¢alisanlar olusturmaktadir. Veri
toplanmasi dncesinde, Akdeniz Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin
Etigi Kurulunun, 30.12.2022 tarih ve E-55578142-050.01.04-541202 say1l1, 498 No’lu Etik Kurul Onay
Belgesi ile etik kurul onay1 alinmistir. Kolayda ve kartopu 6rnekleme yontemi ile katilimeilara sosyal
medya tizerinden ve elektronik posta ve Whatsapp ile ulasilarak “Google Forms” da hazirlanan link
paylasilmigtir. Katilimcilarin anketi doldurmalar1 ve tamidiklariyla paylagsmalart istenerek, arastirma
kriterlerine uymayanlarin elendigi veri analizine dahil edilen 386 yanit elde edilmistir. Katilimeilarin
profili sdyledir; calisanlarin %43,2° si kadin, %56,7si erkek, %33,5’1 20-40 yas araliginda (129 kisi)
%63,9’u 40 yas ve tstii (257 kisi) oldugunu bildirmistir. Katilimeilarin %14,5°1 saglik personeli, %18,1
egitimei, %11,4’{i miithendis ve teknik eleman, %1,8°1 is¢i ve genel hizmetliler, %18,4’{i liretim ve hizmet
sektoril ¢alisanlari, %19,4’1 tiretim ve hizmet sektdrii yoneticileri, %6’s1 girisimciler ve serbest meslek
mensuplari, % 15.4° i ise diger calisanlardan olugsmaktadir. Yiiksek egitim almis olanlarin orani
%90,4°tiir. Katilimeilarin %69,2’sinin toplam kidemleri 16 yil ve fazlasidir, %37,3’1i ayn1 kurum igin
16 yildan daha uzun siiredir calismaktadir.

Olciim araclar

Calisanlarin duygusal emek diizeyini saptamak amaciyla, Pala ile Siirgevil (2016) tarafindan gelistirilen
ve gegerlilik ve giivenilirligi yapilmis, 12 maddeden olusan “duygusal emek” 6lgegi” kullanilmistir. Bu
Olcekte yer alan boyutlar “yiizeysel davranis” (6 madde), duygularin bastirilmasi (4 madde) ve “derin
davranis” (2 madde) seklindedir. “Iste mutluluk” degiskeninin 6zgiin 6lgegi Paschoal ve Demo’dan
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yapilmigtir. Sonra yeminli ¢evirmen tarafindan tekrar orijinaline geri ¢evrilmesini takiben, orijinal
dildeki ve ¢evrilmis olan dlgek ifadeleri birbirleriyle karsilastirilarak uyarlamasi yapilmistir (Hanger,
2003). Ayrica Paschoal ve Demo’nun (2016) Iste mutluluk dlcegi ile ilgili olarak Arslan ve Polat’in
(2017) gegerlilik, giivenilirlik ve uyarlama ¢alismasi bulunmaktadir. Olgek en son hali ile calisma ortami
icin sorulan “olumlu duygular” (9 madde), “olumsuz duygular” (12 madde), ve “tamamlayan eylemler”
(8 madde) olmak iizere 29 ifadeden olusmaktadir. “Orgiitsel vatandashik davranis1” i¢in Van Dyne ve
LePine (1998) tarafindan gelistirilen, Sancar ve Bekaroglu (2020) tarafindan Tiirkgeye uyarlamasi
yapilarak gecerlilik ve giivenilirligi saglanan 6lgek kullanilmistir. Bu 6lgek bicimsel rol davranisi (7
madde), orgiitsel ses (5 madde) ve yardimseverlik (5 madde) olarak 3 boyut ve toplam 17 ifadeden
olusmaktadir. Olgekler 5°1i Likert sisteminde iki boliimde; “1- Kesinlikle Katilmiyorum” ile “5-
Kesinlikle katiliyorum” ve “1 - Asla” ile “5 - Olduk¢a ¢ok” arasinda degerlendirilmektedir. Anket
formunda olgeklere iligskin 58 ifade ile demografik bilgilere yonelik 8 soruya yer verilmistir. Bilesik
dleek formunda yer alan ifadelerden biri “1. Insanlara kars: yiizeysel de olsa arkadasca davranmam
gerekir.” seklindedir.

Bulgular ve tartisma

Bulgular

Anket sonucu elde edilen verilerin normal dagilip dagilmadigini ¢6ziimlemek {izere normallik testlerine
bakilmistir. Analiz sonucunda carpiklik ve basiklik gostergelerinin +1,5/-1,5 araliginda bulundugu ve
uygulanan Kolmongorov-Simirnov testini gectigi goriilmistiir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin
gecerlilik ve giivenilirligini belirlemek icin yapilan analizlerde DE, ISMUT ve OVD degiskenlerini
olusturan ifadelerin faktor yiikleri, faktor agiklayiciliklar: ve Cronbach Alfa degerlerine bakilmistir. DE
olcegi ile ilgili faktor analizi i¢in veri setinin 6rneklem yeterliligi/uygunluguna iliskin KMO degeri
0,736 (p=0,000)’dir. Ifadelerin orijinal Olcekte oldugu gibi “yiizeysel davranis”, “duygularin
bastirilmas1” ve “derin davranis” seklinde {i¢ boyuta indirgendigi goriilmiis ve Cronbach Alpha degeri
0,722’olarak tespit edilmistir. Bu oOlgege ait tiim boyutlarin 6ngériilen modele iliskin toplam
aciklayiciligr %53,70’tir. ISMUT 6lcegi ile ilgili faktor analizi igin veri setinin 6rneklem uygunluguna
iliskin KMO degeri 0,954 p=0,000 olarak bulunmustur. ifadeler, dlgege uygun bir sekilde olumlu
duygular, olumsuz duygular ve tamamlayan eylemler olarak ti¢ boyuta ayrilmis ve boyutlarin toplam
aciklayiciligi %72,97’olarak bulunmustur. Cronbach Alpha degeri iste mutluluk degiskeni igin toplam
0,959°dir. OVD 6lgegi ile ilgili agimlayici faktdr analizinde veri setinin rneklem yeterliligine iliskin
olarak KMO degeri 0,930 p=0,000, Cronbach Alpha degerleri ise 0,941 bulunmustur. Orgiitsel
vatandaglik davranis1 6lgegi ifadeleri 6zgiin 6lgege uygun olarak ii¢ boyuta ayrilmistir. Bigimsel rol
davranisi, orgiitsel ses ve yardimseverlik’den olusan boyutlarinin toplam agiklama oran1 %56,44 tiir.
Tiim 6lceklerin Cronbach Alpha degerleri ise toplamda 0,816°dir. Bir biitlin olarak 6l¢eklerde yer alan
tim boyutlarin faktor aciklayiciligi toplam varyansin %69,14°i diir. Bunlarla birlikte 6lceklerin
degiskenlerin boyutlarina gore gegerlilik ve giivenilirligi ile ilgili yapilan AVE (Average Variance
Extracted) ve CR (Composite Reliability) birlesim gegerliligi (AVE >.5, CR >.7) analiz bulgular ile
yapisal esitlik modeli uyum iyiligi degerleri Tablo 1’ de goriilmektedir.

DE degiskenin bir boyutunu olusturan “Yiizeysel Davranis” ‘in AVE (.43) degeri hari¢ tiim 6lg¢eklere
ait boyutlarin gecerlilik ve giivenilirlik degerleri kabul edilebilir seviyelerdedir. Bununla birlikte
kaynaklarda AVE degeri 0,50’ den kiigiik ve CR degeri 0,60’tan biiyiik olursa gecerliliginin saglandigi
belirtilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981; Shrestha, 2021:6). Ayrica CR Kkatsayisi igin 0,70’ten
(CR>70) yiiksek olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Hair vd., 2014; Hair vd., 2011). Tablo 1°de 6lgek
maddelerindeki i¢ tutarlilifin gostergesi olan CR degerinin tiim boyutlarda saglandigi goriilmektedir.
Olgegi olusturan degiskenlerden OVD’nin RMSEA degerinin istenen degeri nispeten astigini goriilse
de farkli arastirmacilar uygun bir smir deger olarak 0,010'u 6nermektedir (Lai ve Green, 2016). Bu
sekilde aragtirmada kullanilan tiim 6lgeklerin gegerlilik kriterleri karsilanmis olmaktadir.

Kuramsal modelin arastirma verileri ile karsilastirmasini saglamak ve arastirma sonug modelini ortaya
cikarmak lizere YEM analizlerine bagvurulmustur. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerden elde edilen veri
setinin arastirma modeliyle uyumunu sinamak {izere tiim bilesik 6lgek maddelerini kapsayan dogrulayici
faktor analizine (DFA) bagvurulmustur.
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Tablo 1: Olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik sonuglar

ifade Faktor Chronbach
Degiskenler Boyutlar adedi  Yikleri x2/sd CFI RMSEA AVE CR Alfa
Duygusal Emek Yiizeysel Davranis 6  042-0,72 2801 0,90 0,068 043 0,81 0,74
Duygularin 4  0,59-0,80 0,50 0,80 0,69
Bastirilmasi
Derin Davranis 2 0,70-0,78 0555 0,71 0,60
fste Mutluluk Olumlu Duygular 9 0,69-0,84 3,460 0,91 0,080 059 0,93 0,95
Olumsuz Duygular 12 0,68-0,86 0,66 0,95 0,96
Tamamlayan 8  0,54-0,81 052 089 0,88
) Eylemler
Orgiitsel Bigimsel Rol 6 063085 4,05 0,92 0,089 052 0,86 0,87
Vatandaslik Davranist
Davranist Orgiitsel Ses 6 0,64-0,83 0,56 0,88 0,90
Yardimseverlik 5 0,73-0,80 0,63 0,89 0,90

<3,0 > <0,05 > > 0,60<a<
(5,0) 0,85 (0,08) 0,50 0,70 1,00
*Kline, 2011 (Alint1; Vassallo ve Saba, 2015; Kaya ve Altinkurt, 2018)

Referans araligi*

Kuramsal modelin arastirma verileri ile karsilastirmasini saglamak ve arastirma sonu¢ modelini ortaya
¢ikarmak tizere YEM analizlerine basvurulmustur. Arastirmada kullanilan 6lgeklerden elde edilen veri
setinin arastirma modeliyle uyumunu sinamak iizere tiim bilesik 6l¢ek maddelerini kapsayan dogrulayici
faktor analizi (DFA) yapilmigtir. Analiz sonucunda DE 6lgeginde yer alan 1’inci ifadenin regresyon
katsayis1 0,5 altinda oldugu ve dlgcek maddeleri i¢cinde en diisiik degeri (,396) aldig1, ayn1 sekilde 7’nci
ifadenin de regresyon katsayisinin diisiik (,483) oldugu goriilmiistiir. Bu ifadelerin agimlayict faktor
analizinde durumlarim gérmek ve aldiklar1 degerleri sinamak i¢in bu kez AFA’ya bagvurulmustur.
Analiz sonucunda, duygusal emek dl¢egi ilk maddesinin hem birinci hem tiglincii faktoére nerdeyse esit
dagildig: ve faktor yiikiiniin de diisiik (,490) oldugu, 7’nci ifadenin diger ifadeler i¢cinde en diisiik (,333)
faktor yiikiini aldigr goriilmistiir. Ayrica, Tablo 1’de yer alan “yiizeysel davranis” boyutu AVE
degerinin diisiik ¢ikmasi (.43) ifade 1’in dlgek i¢in uygun olmayabilecegine isaret etmektedir. Boylece
her iki ifade sonraki analizlere gecilmeden 6nce veri setinden ¢ikartilmustir.

Tablo 2: Yapisal esitlik modellemesi uyum indeksleri

X?/sd RMSEA RMR IFI TLI NFI CFI
Uyum lyiligi 2,059 0,05 0,08 0,908 0,903 0,835 0,907
Endeksi
<0,05

Referans Araligr* <3,0 (5,0) <0,05 >0,85 >0,85 >0,85 >0,85

(0,08)
*Kline, 2011 (Alint1; Vassallo ve Saba, 2015; Kaya ve Altinkurt, 2018)

DFA sonucunda arastirma modeline gore yapilandirilan, tiim 6lgek maddelerinin birlikte yer aldig
gozlemlenen ve gizil degiskenlere ait faktorlerin, X2/SD=2,059 (ki kare/standart sapma), RMSEA=0,05
(RMSEA degerinin < 0,01, 0,05 ve 0,08 olmasi sirastyla miikemmel, iyi ve vasat uyumu gosterir) ve
diger uyum gostergelerin de tabloda verili referanslara uygun olarak 0,85 ve tistiinde olmasi nedeniyle
uyum iyiligi degerlerini saglandig1 tespit edilmistir. DFA analizinde veri setinde yer alan degiskenlerin
aragtirma modeli ile uyumlu oldugu dogrulandiktan sonra degiskenlerin ve alt boyutlarin birbirleri
arasindaki iligkilerini tespit etmek iizere korelasyon analizi yapilmistir.
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Tablo 3: Degiskenler ve alt boyutlarinin betimleyici istatistikleri ve korelasyonlari

Degiskenler ve Boyutlan

n M sD 1 2 3 4 5 6 7 g 9 10 11 12
1. Duygusal Emek 386 3,35 0527 -
2. Iste Mutlulik 386 343 0821 2467 -
3. Orgiitsel Vatandaslk 386 434 0577 13477 3837 -
4. Yizevsel Davrans 386 3,24 0888 747 167 071
5. Duygularm Bastrimast 386 3,19 0,905 463 072 016 1507
6. Derin Davrans 386 2,86 0547 045 032 -059 -024 160
7. Olumsuz Duygular 386 3,39 1010 225 T 22577 19777 061 056
8. Olomh Duygular 386 3,17 1,021 227 * o117 095 025 04"
9. Tamamlavan Evlemler 386 3,80 0,796 1217 377 044 005 -034 54377 32577 -
10. Bigimsel Rol 386 447 0578 148 3 36 095 048 -032 22377 186 461
11. Orgiitsel Ses 386 423 0,699 ,092 3377 go4™ 019 015 -047 26577 2047 45477 5777
12. Yardmseverlik 386 431 0,698 119" 370+ T 084 -019 -077 33177 22477 43977 6647 7397

#* }7:::' 05 wE p.:;:_ 0l

Tablo 3’te bir biitiin olarak yer alan bagimsiz ve bagimli tiim degiskenler ile alt boyutlar1 kapsayan
(Pearson) korelasyon bulgularina gére; DE, ISMUT ve OVD degiskenlerinin birbirleri ile pozitif yonde
dogrusal ve anlamli iliski kurdugu goriilmektedir. Alt boyutlarin degiskenlerle olan korelasyon
bulgularina gore ise; DE’in alt boyutlar1 olan “yiizeysel davranis” ve “duygularin bastirilmasi” pozitif
ve anlaml1 bir iliskide iken “derin davranig”la istatistiksel olarak anlamli bir bag kurmadig1 goriilmiistir.
“Duygularin bastirilmas1” ve “derin davrams”, ISMUT ve OVD ile anlamli bir iliski icinde degilken
birbirleriyle pozitif yonde iliskili olduklar1 gériilmiistiir. “Yiizeysel davranis” ISMUT degiskeni ile
pozitif yonde iliskilideyken “derin davrams” hem OVD hem de “yiizeysel davranis” ile anlaml1 bir iliski
olusturmamistir. DE degiskeninin bir biitiin olarak “derin davranig” ve “orgiitsel ses” alt boyutlar ile
anlaml1 bir iliski i¢inde olmadig1 goriilmiistiir. “Duygularin bastirilmasi”, “yiizeysel davranis” alt boyutu
ile dogrusal negatif yonlii bir iliskidedir. “Olumlu ve olumsuz duygular” ve “tamamlayan eylemler” alt
boyutlariin “duygularin bastirilmasi” ve “derin davranis” ile istatistiksel olarak anlamli bir iligki i¢inde
olmadig1 tespit edilmistir. “Tamamlayan eylemler”in de “yiizeysel davranis” ve “derin davranigla”
anlaml1 bir iliskisi bulunamamistir. OVD’nin alt boyutlar1 olan “bigimsel rol davranis1”, drgiitsel ses”

ve “yardimseverlik”, duygusal emegin alt boyutlar1 olan “yiizeysel davranis”, “duygularin bastirilmasi”
ve “derin davranis” ile anlamli bir iligki i¢cinde degildir.

DE, ISMUT ve OVD degiskenleri, alt boyutlar; olumlu duygular, olumsuz duygular, tamamlayan
eylemler, bi¢cimsel rol davranigi, orgiitsel ses ve yardimseverlik ile dogrusal pozitif yonde iligkilidir.
Ayrica, diger alt boyutlar olan, olumlu duygular, olumsuz duygular, tamamlayan eylemler, bigimsel rol
davranisi, orgiitsel ses ve yardimseverlik birbirleriyle dogrusal ve pozitif yonde iliskilidir. Pozitif yonde
elde edilen en diisiik korelasyon (.119) DE ile yardimseverlik arasinda, en yiiksek korelasyon (.906)
OVD ile yardimseverlik arasindadur.

Aragtirma modeli yol analizi sonuglar1 Tablo 4’tedir Yapisal esitligi saglanan faktorlerin standart ve
standartlastirilmamis regresyon katsayilar1 R2 degerleri, standart hata (S.E.) ve kritik oran (C.R.)
terimleri istatistiksel anlamliliklar1 ile birlikte goriilmektedir. Yol analizi sonuglarina gore duygusal
emek ile (EMK) iste mutluluk (MUT) arasinda 0,28 (p=.025) diizeyinde pozitif yonde anlamli bir iligki,
iste mutluluk ile 6rgiitsel vatandaslik davranigi (ORV) arasinda 0,45 (p<.001) diizeyinde pozitif anlaml
bir iligki bulunmaktir. Ancak duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda 0,04 (p= .466)
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmayan bir iliski ortaya ¢ikmistir. Degiskenlerin alt boyutlar1 ve
alt boyutlarin birbirleri ile olan iligkilerine bakildiginda; EMK ile duygularin bastirilmas: (BSK)
arasinda 0,37 (p< .05) anlamh pozitif bir iliski oldugu, EMK ile derin davranis arasinda yine pozitif
anlaml bir iligki kuruldugu ancak EMK ile yiizeysel davranmig (YZN) arasinda 0,08 diizeyinde fakat
anlamli olmayan (p= .362) bir iliski oldugu gortilmektedir. Keza MUT ile olumsuz duygular arasinda
0,66 (p< .001), MUT ile tamamlayan eylemler arasinda 0,63 (p<.001) yine MUT ile olumlu duygular
arasinda 0,86 (p<,001) diizeyinde pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmaktadir. ORV ile bi¢imsel rol
davranigi arasinda 0,72 (p<,05) diizeyinde, ORV ile yardimseverlik arasinda 0,98 (p<,001) diizeyinde,
yine ORYV ile 6rgiitsel ses arasinda 0,86 (p<,001)diizeyinde pozitif yonde anlamli bir bag izlenmektedir.
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Yol analizi sonuglar1 DE ile OVD arasinda bir aracilik iliskisi olabilecegine isaret etmekte oldugundan
aracilik testine gecilmistir. Aracilik testi ilk asamasinda DE degiskeninin OVD degiskeni ile olan
iliskisine bakilmistir. Sekil 2’de goriildiigii iizere ortalamalar1 alinarak duygusal emek ile OVD
regresyon analizine tabi tutulmus, DE nin anlamli bir sekilde OVD’yi yordadig, aralarindaki iliski beta
katsayisinin f=,15 (p<,001) oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4: Arastirma modeline gore degiskenlerle alt boyutlarinin yol ve regresyon analizi (n=386)

Degisken Yol Degisken Peta0 Petal 128 SE. CR. P
MUT - EMK 0.283 0.181 0.080 0.108 1.67 0.025%
ORV - EMK 0.039 0.015 0.129 0.025 0.624 0.466
BSK - EMK 0.372 0.323 0.138 0.190 1.704 0.039*
DRN - EMK 1.055 1.000 1.112 - -
YZE - EMK 0.082 0.059 0.007 0.057 1.041
OLMZ - MUT 0.662 1.000
TEYL - MUT 0.636 0.711 0.405 0.096 7.388
ORV - MUT 0.455 0.283 - 0.051 5.592
OLM - MUT 0.868 1.494 - 0.171 8.739
BCM - ORV 0.722 1.000 0.521
YRD - ORV 0.980 2.085 0.96 0.218 9.572
SSE - ORV 0.861 1.357 0.741 0.153 8.889

* p< .05, ** p< 01

S0= Standart deger, f1= Standartlastirilmanns deger

MUT= iste mutluluk, EMK= duygusal emek, ORV= orgiitsel vatandashk davranis
YZE= yiizeysel davranis, BSK= duygularin bastiriimasi, DRN= derin davranig
OLMZ= olumsuz duygular OLM= olumlu duygular, TEYL= tamamlayan eylemler
BCM= bigimsel rol davranisi, SSE= orgiitsel ses, YRD= yardimseverlik

Sekil 2: Aracilik 1. agsama ¢iktisi
(Duygusal emek-Orgiitsel vatandaslik iliskisi)

33

D

1

Duygusal Emek [ bl Orgltsel Vatandaglik D.

Arastirma modeli ile uyumlu olarak aracilik testinde Tablo 5’te degiskenlerin analizi sonucunda olusan
regresyon degeri, standart hata terimi ve kritik oran ile istatistiksel anlamlilig1 izlenmektedir.

Tablo 5: Duygusal emek - Orgiitsel vatandaslik regresyon degerleri

Degiskenler B Degeri S.E. C.R. P
Orgiitsel Vatandaghk <----- Er‘:ﬁ“sa' 146 055 2,649 ,008**
**_p< 01

Ikinci asamada DE degiskeninin OVD degiskeni ile olan iliskisine ISMUT degiskeni eklenerek
regresyona tekrar bakilmistir. Sekil 3’de gériildiigii iizere DE ile ISMUT arasinda pozitif yénde anlamli
bir yol oldugu gériilmiis, DE’nin anlaml1 bir sekilde OVD’yi yordadig1 ve aralarindaki beta katsayisinin
B= .38 (p<.001) diizeyinde oldugu goriilmiistiir. Benzer sekilde ISMUT ile OVD arasinda olusan yolun
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pozitif yonde OVD’yi yordadig1 ve aralarindaki beta katsayisinin p= .26 (p< .001) diizeyinde anlaml
oldugu saptanmistir. Ancak ikinci asamada DE degiskeninin OVD degiskeni ile kurmus oldugu bagin
iste mutluluk degiskeninin analize dahil edilmesiyle hem zayifladigi hem de p degerinin bozularak
istatiksel anlamini yitirdigi tespit edilmistir, = .05 (p=,382).

Sekil 3: Aracilik 2. asama ¢iktis1
(Duygusal emek-Iste mutluluk-Orgiitsel vatandaslik davranis iliskisi)

iste
a8 28
1
28
]

| Duygusal Emek | *I(")rgutsel Vatandaslik D.|

63

|1
Mutluluk
05

Tablo 6°da tiim degiskenlerin analiz sonucu aldiklar1 regresyon degerleri, standart hata terimi, % 95 alt
ve {ist giiven araliklarinda standartlagtirilmis dolayl aracilik etkisi, kritik esik degeri ile istatistiksel
anlamlilig1 goriilmektedir. Tablo 6’da gosterilen dolayli etki degerinin alt ve {ist giiven araliklar1 (%95)
arasinda “0” degerinin yer almamasi aracilik etkisini kanitlamaktadir.

Tablo 6: Duygusal emek-iste mutluluk-Orgiitsel vatandaslik davranisi regresyon degerleri

Degiskenler B Degeri S.E. Dolayh Etki* C.R. P

ISMUT <mmmme- DE ,382 077 4,972 el
OvVD <mmmme- ISMUT ,262 ,034  ,042:,295 7,668 el
OVD <mmmme- DE ,046 ,053 ,874 ,382

*. p< .05, **. p< .01
*Bootsrap: %95 alt seviye / iist seviye giiven aralig

Aracilik testi sonucuna gére ISMUT un, DE ile OVD arasindaki iliskisinde aracilik rolii iistlendigi
anlasilmistir. “Bir bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerindeki etkisi araya baska bir degiskenin
girmesi ile zayiflamigsa ya da bagimsiz degiskenin etkisi ortadan kalkmissa modeldeki degiskenin araci
degisken oldugu kabul edilir” (Baron ve Kenny, 1986). Bu durumda, ISMUT degiskenin analize dahil
edilmesiyle DE’in OVD iizerindeki etkisinin tamamen ortadan kalkmasi, bahse konu degiskenler
arasinda tam aracilik etkisi oldugunu gostermektedir.

Degerlendirme

DE’in OVD ile olan iliskisinde ISMUT un rolii iizerinde yapilan bu arastirmada ISMUT degiskenin bir
biitiin olarak diger degiskenlerin aracihiginda oldugu, diger bir deyisle ISMUT un DE ile OVD arasinda
aracilik gorevi iistlendigi, ¢alisanlarin DE’lerini kendi iizerinden aktararak iliskinin siddetini pozitif
yonde arttirdigi anlagilmistir. Dolayisiyla, arastirma sorunsalinda yer alan “Calisanlarmm DE’si ile
OVDr’si arasindaki iliskide ISMUT algilarmin etkisi nedir?” sorusuna “calisanlarin iste mutluluk
algilart arttik¢a, duygusal emeklerinin orgiitsel vatandaslik davramslarint olumlu yonde etkiledigi”
yanit1 verilebilir.

Tartisma
DE’in OVD iizerine etkisi ve bu iliskide ISMUTun roliinii belirlemeye yonelik yapilan bu arastirmada;
calisanlarin gosterdikleri duygusal emegin iste mutlu aracilifiyla orgiitsel vatandaslik davraniglarim



Duygusal emegin orgiitsel vatandaghk ile iligkisinde iste mutlulugun rolii tizerine bir arastirma

olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bahse konu iki degisken arasindaki bu tespit alan yazinda daha
once gergeklestirilmis olan az sayida da olsa aragtirma bulgular1 (Diefendorff vd., 2005; Ramachandran
vd., 2011; Lu, vd., 2013; Becker vd., 2018; Xu vd., 2020) ile uyumlu goriilmektedir.

DE ile OVD degiskenleri arasinda pozitif yonlii bir iliski varken duygularin bastirilmas ile yiizeysel
davranig arasinda negatif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Bu bulgu, her iki degiskenin biitiin
boyutlartyla birbirleri ile iligkisinde alan yazinda daha 6nceki arastirma bulgulariyla (Colakoglu vd.,
2015; Salas-Vallina, vd., 2017; Mousa, vd., 2020; Hao ve Yu, 2022; Elvi ve Tunjungsari, 2022; Singh
ve Banerji, 2022) uyumlu gériinmektedir. Ancak DE nin alt boyutu olan yiizeysel davrams ile OVD’nin
alt boyutu olan bi¢imsel rol davranis iligkisi, alan yazinda bulunan 6nceki arastirmalar (Diefendorff vd.,
2005; Martinez-Inigo vd., 2007; Salami, 2007; Colakoglu vd., 2015; Shagirbasha ve Sivakumaran,
2021) tarafindan bulgulanan ayni yonli pozitif iliski noktasinda farklilasmaktadir. Bunun nedeni olarak,
DE ile iliskilendirilen (Cheung ve Tang, 2009; Pala vd., 2018) Kaynaklarin Korunmasi1 Kurami
(Hobfoll, 1989), bireysel kazanim yoluyla elde edilmis kaynaklarin kaybedilmesinin strese neden
olabilecegine isaret edilmektedir. Dolayisiyla igin gerekliligi ve taleplerinin yaratabilecegi yiizeysel
davranistan kaynaklanan stres, isteklilik ve goniilliiliik baglamimda OVD duygusunu meydana getiren
bigimsel rol davranisin olumsuz yonde etkiledigi degerlendirilmektedir. DE ve OVD, kavramsal agidan
birbirinin zitt1 gibi goriilse de DE davranisi yiizeysel davranig 6zelinde belirli bir istenmeyen ¢aba
gdsterimini temsil ederken, OVD géniilliiliik esasina dayanan cabalari temsil etmektedir (Colakoglu vd.,
2015).

Xu vd. (2020), duygusal emek ile OVD arasindaki iliskide derin ve yiizeysel davrams boyutlarinda
celigkili ve farkli sonuglarin var olabilecegine dikkat ¢ekerek bunun en 6nemli nedenlerinin ise; a)
calisanlarin 6zellikle hizmet sektoriinde bulunanlarin isleri geregi sergilemek zorunda kaldiklar
OVD’nin (Lam vd., 2014), duygusal diizenleme ile duygusal gosterim kaliplarma bagli olmasini, b)
duygularmi gosterme konusunda diger sektdrlerdeki calisanlara gore daha 6zerk olmalarini, ¢) OVD’ye
yansiyan ekstra rol davranislarinin diger sektorlerdeki calisanlara gére yogun olmasini (Shagirbasha ve
Sivakumaran, 2021) gostermektedir. Bu sonug, 6zellikle hizmet sektorii ¢alisanlarinin 6rgiitsel agidan
miisterilerle is geregi sergilemeleri istenen yiizeysel davranislarin OVD géstergesi olmama ihtimalini,
bunun yerine igyerindeki diger paydaslara karsi sergilenen derin davranisin yoneticiler agisindan goz
oniinde bulundurulmasi gerektigini gostermektedir.

Thompson vd. (2020), calisanlarin bilingli orgiitsel politikalar ile destek algilamalari durumunda
yiizeysel davranis sergileseler bile OVD gdsterebileceklerini ifade etmekte, Wang vd. (2013), OVD’yi
etkilemesi konusunda insan kaynaklar1 politikalarinin etkinlikle kullanimindan bahsetmektedir. Pala vd.
(2018), yonetici ve galisanlar igin orgiitler tarafindan diizenlenecek proaktif duygu yonetimi konusunda
egitimlerin orgiit icerisindeki iletisimin arttirllarak yiizeysel davranisin azaltilabilecegini, 6diil ve terfi
vb. mekanizmalarla, ¢calisan mutlulugunun saglanarak orgiit agisindan miisteri memnuniyeti ve rekabet
giicliniin artabilecegini ifade etmistir.

Aragtirmanin 6nemli bir bulgusuda iste mutlulugun aracilik roliine iliskin elde edilen bulgulardir.
Calisanlarin DE’si ile OVD’si arasindaki iliskiye ISMUT un tam aracilik ettigi goriilmiistiir. Bu sonug
alan yazinda yer alan bir kisim ¢alismalarla ile uyumlu gériinmektedir. DE ile ISMUT iliskisine alan
yazinda birebir deginen bir arastirma olmamasina karsin igyerinde duygu diizenlemesini i¢eren tutumlar
(Grandey, 2000) mutluluk kavrami ile iliskilendirilebilir durumdadir. Hochschild (1983), ABD’li
calisanlarin en az iigte birinin iglerinin gerektirdigi DE ile mesgul oldugunu, yalniz iste sarf ettikleri
fiziksel ve zihinsel emek icin degil, aym1 zamanda sergiledikleri ve ¢ogu zaman hissetmeleri gereken
duygular i¢in de licret almakta olduklarini belirtmektedir. Ancak ¢alisanlar kendilerini mutlu hissetmek
ve islerini iyi yaptiklar1 gibi bazi igsel duygulara da sahiptirler (Adelmann, 1995). Dolayisiyla DE
kavraminin olumsuzluk potansiyelini tasiyan tutumlar1 da sergileme ihtimalleri yonetsel agidan goz
oniinde bulundurulmalidir. DE gdsteren ¢alisanlarin OVD sergilemesinde ISMUT un 6nemli bir anahtar
konumunda olabilecegi ve orgiitsel agidan karar alicilari bu degiskeni etkili bir sekilde insan kaynaklari
politikalarina yansitmalart durumunda ¢ogunlukla yorucu olabilen DE davranisi (Hao ve Yu, 2022)
sergileyen galisanlarin OVD’si arttirabilecegi dngoriilmektedir. Hem bireysel hem de 6rgiitsel hedeflere
ulasma noktasinda nemli bir degisken olan ISMUT’un (Keser, 2018), isyerindeki iyi olus haliyle
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OVD’yi olumlu etkileyerek ¢alisanlarin (Rego vd., 2010) ekstra rol davranisi sergilemelerini saglamasi
acisindan daha cok arastirilmasi geregi ifade edilmektedir.

Sonug ve oneriler

Calisanlarin OVD’sinin, 6rgiitiin kendilerinden beklentilerine (duygusal emeklerine) iliskin algilariyla
onemli dlciide etkilesimde oldugu, DE’in, 6rgiit amaglarina ulasmak i¢in kendiliginden daha fazla ¢aba
gostermeleri beklentisini artirdigi anlagilmaktadir. Grandey’in (2000) DE igin ileri stirdiigii “duygu
diizenleme” varsayimindan yola ¢ikilarak yapilan bu arastirmada toplanan verilerin analizi savi
dogrulamaktadir. DE ile OVD arasinda ISMUT degiskeninin orta diizeyde bir aracilik (.15) rolii oldugu
tespit edilmistir. DE davramsi, OVD’yi ISMUT iizerinden yordamaktadir. Isgorenlerin ISMUT algilart
arttikga, DE’leri OVD’lerini olumlu ydnde etkilemektedir. Bir diger deyisle galiganlarin DE’leri,
ISMUT duygularininda isin igine girmesiyle birlikte &rgiite karsi orgiitsel vatandashik tutumu
gostermelerini saglamakta, mevcutsa bu tutumu arttirmaktadir.

Alan yazindaki onceki arastirma bulgular1 incelendiginde; Lu vd. (2013)’nin aragtirmalarinda DE’leri
yiiksek oldugunda personelin OVD'lerinin daha iyi oldugu, Johnson ve Spector’un (2007)
arastirmasinda igyerinde iyi bir ruh hali siirdiiren ¢alisanlarin derin davranis egilimini DE vasitasiyla
olumlu ydnde etkiledigi, Grandey (2000) ve Cheung ve Lun’un (2015) iyi olma halinin OVD’yi
arttirdig1 seklindeki sonuglarimi destekler bulgulara ulasilmistir. Halbesleben ve Bowler (2007) ile
Shagirbasha ve Sivakumaran’m (2021) vurguladigi, calisanlarin yiizeysel davranis ile OVD arasindaki
dogrudan olumsuz iligki ile Park ve Lee (2016) ve Cho ve Lee’nin (2023) duygusal emegin bir alt boyutu
olan derin davranis ile ¢aliganlarin mutluluk diizeyleri ile arasinda anlaml bir iliski kuruldugu bulgusu
ile tutarli sonuglar elde edilmistir.

Onerilen arastirma modeli degiskenler arasindaki karmasik iliskilerin aydinlatilabilmesi i¢in drgiitsel
davranis alaninda sonraki ¢alismalarda bir “ara degiskenlerin devreye sokulmasi” (Fisher, 2010a)
geregini dogrulamakta ve giindemde tutmaktadir. Bulgular, DE ile OVD iliskisinde drgiitsel davranis
sonugclarmin bir yordayicist olan ISMUT araciliginda énemli bir bag olduguna isaret etmektedir. Ancak,
arastirma bulgularinda modelin tahmin edilen uyumlulugu i¢in sadece sinirlt sonuglara ulasilabilmistir.
Calisma sartlarimin degiskenligine ragmen calisanlarm DE’lerinin OVD’lerini kismen etkileyebilecegi
goriiliiyorken, bir ara degisken olarak ISMUT un devreye girmesi ile pozitif yonde bir artis ile dnemli
Olciide katki saglayabilecegi aragtirmanin bulgusunu olusturmaktadir.

Bu arastirmada 6rneklem belirlenmesinde belirli bir sektérde ¢alisanlar yerine genel anlamda beyaz
yakali ¢alisanlara odaklanilmistir. Alan yazin incelemesinde genel olarak DE ve OVD arastirmalarinin
hizmet sektorii ¢alisanlarin1 kapsadigi goriilmektedir. Bunun en onemli nedeni derin ve yiizeysel
davraniglar sergileyen calisanlarin, miisteriler, is arkadaglar1 ve amirler ile yogun etkilesimde
bulunmalari ve ayn1 zamanda orgiit agisindan gelir saglayici, ciroyu etkileyen bir igletme unsuru olarak
goriilmelerinden kaynaklanmasidir. Oysaki isinde mutlu olan ¢alisanlarin sergiledikleri OVD’si zaten
daha yiiksek olacaktir. Bu agidan bakildiginda arastirmanin farkli sektorlerde caligsanlar iizerinde
tekrarlanmasinin elde edilen sonuglari farklilagtirabilecegi diigiiniilmektedir.

Arastirma igin yapilan alan yazin taramasinda DE ile ISMUT kavramlarmin iliskisine dair drgiitsel
davranig alaninda az sayida arastirmanin bulundugu goriilmektedir (Basch ve Fisher, 1998; Park ve Lee,
2016; Riforgiate vd.,2021; Cho ve Lee, 2023). DE ile mutluluk iliskisinin daha ¢ok psikolojik iyi olus
ile iligkilendirilerek incelenmeye calisildigi anlagilmaktadir. Her iki kavrama iligkin c¢aligmalarin
arttirllmasinin, orgiitsel davranis alanindaki tutum ve davranis igeren diger degiskenlerle caprasik ve
gizil iliskilerinin ¢éziimlenmesinin, Orgiit yoneticilerine orgiitlerinin siirdiiriilebilirligini saglamada
katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Orgiitsel diizenin siirdiiriilebilirligi agisindan “psikolojik ve ise dayali iyi olusun”, “insana yakisir is” ve
“anlaml1 ig” yoOnleriyle yakindan iliskili oldugu (Blustein vd., 2023) disiiniildiigiinde, bireylerin isteki
mutluluk ve refahim etkileyen agir is yiikil, giivensiz is ortami gibi konular son yillarda Birlesmis
Milletler Uluslararas1 Calisma Orgiitii (ILO) ve Diinya Ekonomik Forumu (WEF) gibi kuruluslar
tarafindan kalkinma ile iliskilendirilmeye baglanmistir (Yastioglu, 2023). Bu agidan bakildiginda pozitif
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psikoloji ile iligkilendirilen kavramlarmn calisma hayatinda onem kazandigi (Ozdemir vd., 2020)
giiniimiizde DE ve OVD gibi 6rgiitsel davranis alam igin nemli konularin, ise dayali iyi olus noktasinda
ISMUT ile iliskilendirildigi goriilmektedir. Olumlu bir calisma ortamina sahip olmayan ve mutluluk
konusunda sikinti yasayan c¢alisanlarin stres, depresyon veya asiri kaygi yasayabildigi gdzoniine
alindiginda (Gadhavi vd., 2021), ISMUT 6nem kazanan bir kavram olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu nedenle
ISMUT ara degiskeni ile yapilan ¢aligmalar sinirli oldugu igin, bu arastirmada elde edilen bulgular, DE
ile OVD iliskisi baglaminda yeni bir inceleme ve dnceki arastirmalarla ilgili yeni bir degerlendirme
imkéan1 sunmaktadir.

Aragtirma sonuglari, belli bir mekan ve zaman diliminde yer almasi nedeniyle kesitsel bir gercekligi
yansitmakta ancak anlik bulgulara erisebilmesi agisindan kisitlilik tasimaktadir. Aragtirmanin dne ¢ikan
diger bir kisiti ise; anket formunda yer alan ifadelerin, yanit veren deneklerin algilama kapasiteleri ile
kendi kendilerini degerlendirmeleri (self-evaluation) sonucu sekillenen bulgulara ulasmasidir. Bu
anlamda, kisi ile orgiit arasindaki iliskilere arastirma kapsamindaki bakis acisi, ¢alisanlarin isleri ile
ilgili algilar1 yoniinde olmak durumundadir. Ozetle, bu calisma ile elde edilen bulgular ¢ercevesinde iste
mutlulugun gelistirici roliiniin daha iyi anlagilmasi ve yonetim alaninda ¢alisan aragtirmacilara esin
kaynagi olusturmasi beklenebilir. Ayrica arastirmanin “iste mutluluk” kavramimnin olusturuldugu bati
kiltiiriinde sekillenmesine katki veren aracilik gibi baska bir roliinii kesfederek sonuglarini yereldeki
yeni arastirma bulgulariyla karsilastirma imkanini sunmasi arastirmacilarca yol gdosterebilir. Bir
genellemeye ulasabilmek icin ardil ¢alismalar yapilarak farkli 6rneklem ile daha yogun veri ve farkli
analiz yontemleriyle zaman ve mekanda yapilacak boylamsal arastirmalarla elde edilen bulgular yeniden
sianabilir. Bu yoniiyle yerel ve global olarak yapilacak yeni ve gelistirici ¢aligmalara yol agabilir.
Ancak yapilacak yeni arastirmalar da kendi zaman ve mekan kisitlar1 icersinde gecerli olabilecektir.
Dolayisiyla bu ¢alismanin sonuglar1 da digerleri gibi analiz yontemlerinin nesnel kosullar1 ve hata
siirlar i¢cinde degerlendirilmelidir.
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Arastirmacilarin katki orani beyani
Yazarlar calismaya esit oranda katki saglamistir.

Cikar catismasi beyani
Bu ¢aligmada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢catigmas1 bulunmamaktadir.
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