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Amag: Bu calismadaki amac, bankacilik sektoriinde duygusal emek boyutlarindan ytizeysel davranis, derinlemesine davranis ve
samimi davranis ile i¢sel motivasyonun isgorenin yaraticiligi Gzerindeki etkisini ortaya koymaktir.

Yontem: Arastirma anket yontemi ile gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda banka subelerinde calisan isgérenlerden literattirden
elde edilen dlcekleri kullanarak anket yontemi ile veri toplanmistir. Veriler SPSS 23 ve AMOS programlari ile analiz edilerek, verilere
Aciklayici Faktor Analizi (AFA), Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ve Yapisal Regresyon Modeli (YRM) uygulanmistir.

Bulgular: Arastirmadan elde edilen sonuclara gére, isgorenlerin icsel motivasyonu ile derinlemesine davranis ve samimi davranis
arasinda anlamli, pozitif bir iliski bulunmaktadir. Icsel motivasyonun, ytzeysel davranis Gzerinde herhangi bir etkisi bulunmamaktadir.
Ayrica i¢sel motivasyon ve derinlemesine davranis bireysel yaraticiligi pozitif yonde etkilerken; yiizeysel davranis, bireysel yaraticiligi
negatif yonde etkilemektedir. Dustindlenin aksine samimi davranigin ise, bireysel yaraticilik tzerinde hicbir etkisi bulunamamistir.
Sonug ve Oneriler: Literattirdeki bosluk dolayisi ile incelenmesi 6nerilen iliskiler btttinctl bir model tzerinde incelenerek literattir
ile tutarli sonuclar elde edilmistir. Icsel motivasyonun hem derinlemesine davranis ve ytzeysel davranis hem de bireysel yaraticilik
Uzerinde; derinlemesine davranis ve ylzeysel davranisin da bireysel yaraticilik tzerinde etkisi oldugu goértlduginden, hem teorik
hem pratik anlamda icsel motivasyonun, derinlemesine davranisin ve ytzeysel davranisin etkileri dikkate alinmalidir. Duygusal emek
ve icsel motivasyonun isgorenin yaraticiligi Gzerindeki etkisi Uzerine bankacilik disinda baska sektorlerde de calismalar yapilarak
literaturdeki bu bosluk doldurulabilir.

Ozgiin Deger: Isgorenlerin sergilemis olduklari duygusal emek ve icsel motivasyonun yaratici fikirlerin olusmasinda 6nemli oldugu
dustntlmekte ancak, literatur incelendiginde duygusal emek ve icsel motivasyonun birlikte ele alinarak isgorenin yaraticiligi tize-
rindeki etkisi ile ilgili sinirli sayida calismanin mevcut oldugu goérilmektedir. Bu agidan, calismanin ilgili literattre katki saglamasi
umulmaktadir. .

Anallriar Kelimeler: Duygusal emek, Ylzeysel Davranis, Derinlemesine Davranis, Samimi Davranis, Icsel Motivasyon, Bireysel Ya-
raticil
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The Effect of Emotional Labor and Internal Motivation on
Employee Creativity: A Research in Banking Sector

ABSTRACT

Purpose: The aim of this study is to reveal the effect of surface acting, deep acting and sincere acting and intrinsic motivation on
the creativity of the employee.

Methodology: The research was carried out by questionnaire method. Within the scope of the research, data were collected from
the employees working in the bank branches by questionnaire method using the scales obtained from the literature. Data were
analyzed with SPSS 23 program and Explanatory Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA) and Structural Regression
Model (SRM) were applied to the data.

Findings: According to the results obtained from the study, the is a significant positive relationship between the internal motivation
of the employees and the deep acting and sincere acting. Intrinsic motivation has no effect on surface acting. In addition, intrinsic
motivation and deep acting positively affect individual creativity; surface acting negatively affects individuals creativity. Contrary to
what is thought, sincere acting has not any effect on individual creativity.

Practical Implications:

Due to the gap in the literature, the proposed relations were examined on a holistic model and consistent results were obtained with
the literature. Intrinsic motivation is related to both deep acting and surface acting as well as individual creativity; since deep acting
and surface acting also have an effect on individual creativity, this effect of intrinsic motivation, deep acting and surface acting should
be considered in both theoretical and practical terms. On the effect of emotional labor and intrinsic motivation on the creativity of
the employee, this gap can be filled in the literature by conducting studies in other sectors besides banking.

Originality: Emotional labor and intrinsic motivation of employees are thought to be important in the formation of creative ideas,
but when the literature is examined, there are limited studies about the effect of emotional labor and intrinsic motivation on the
creativity of the employee. In this respect, the study is expected to contribute to the literature.

Keywords: Emotional Labor, Surface Acting, Deep Acting, Sincere Acting, Internal Motivation, Individual Creativity

JEL Codes: M10, L80

*

Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiist, banumankin@hotmail.com, ORCID: 0000-0002-4864-5153

Doc. Dr,, Trakya Universitesi, Uygulamali Bilimler Yiksekokulu, Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Bélimi, Edirne,
Tirkiye, cguney@trakya.edu.tr, ORCID: 0000-0002-1964-6966

*** Dr. Ogr. Uyesi, Trakya Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, isletme Bolimii, Edime, Turkiye,
onurcetin@trakya.edu.tr, ORCID: 0000-0003-1835-3333

* %

Arastirma Makalesi (Research Article)
Gelis (Submitted) : 02/10/2019
Diizeltme (Revision) : 23/10/2019
Kabul (Accepted) : 08/11/2019



Duygusal Emek ve icsel Motivasyonun Calisanin Yaraticiligi Uzerindeki Etkisi: Bankacilik Sektdriinde Bir Arastirma

1. Giris

Mdasteri memnuniyeti ve rekabete yonelik avantaj elde etmek icin, isletmeler
eski ve yeni bilgiyi harmanlamali, daha iyi sonuclar ortaya koymali, problemlere
farkli cdzimler sunmali, 6rgltsel ve bireysel bazda yasami kolaylastirmalidir. Bun-
lari basarabilmek icin de musteriyle dogrudan iliski icinde olan bazi isgérenlerin
(masteri temsilcileri, satis gorevlileri, hemsireler, ucus gorevlileri vb.) kullanabile-
cegi cesitli davranis kaliplari gelistiriimekte ve boylece misteriler tGzerinde olum-
lu etki birakilmaya calisiimaktadir. Orgutiin isgérenlerden istedigi bu davranislar,
sadece fiziksel unsurlari degil, ayni zamanda muUsteriye yansitilacak duygulari da
kapsamaktadir. isgérenlerden sergilenmesi istenen bu davranis kaliplari ve duy-
gusal gosterimlerin ortaya cikardigi duygusal emek, ayni bilgisel ve fiziksel emek
gibi is glic piyasasinda alinip satilabilen bir deger tasimakta ve isgérenlerin per-
formansini olumlu ya da olumsuz etkilemektedir.

ilgili literatirde duygusal emek degiskeni Uzerine yapilan calismalar sinirli
sayidadir ve genellikle olumsuz etkileri (tUkenmislik, ise yabancilasma, is stres vb.)
Uzerinedir. Ayrica duygusal emek Uzerine literatirde yapilan calismalar genelde
eg@itim alanindadir. Oysaki, érgitler Gzerinde de calismalar yapilmalidir. Yaratici-
lik, sosyal hayati ve is hayatini derinden etkilemektedir. Bunun icin isg6renlerin
sergilemis olduklari duygusal emek ve i¢sel motivasyonun yaratici fikirlerin olus-
masinda énemli oldugu dustnilmektedir. Bu disinceden yola cikilarak literatar
incelendiginde icsel motivasyonun duygusal emek boyutlari Gzerindeki etkisi ve
aralarindaki iliskiye yonelik yeterli calisma mevcut degildir, bdyle bir bosluk vardir.
Truta (2014) da bu bosluga vurgu yapmistir. icsel motivasyon ile yaraticilik arasin-
daki iliski Gzerine yapilan calismalar ulusal yayin bazinda sinirli sayidadir ve bu ¢
degiskenin bir arada incelendigi bir calisma bilgimiz dahilinde bulunmamaktadir.
Bu calismada, bu zayifigin kuvvetlendirilmesi amaclanmistir. ilgili literatiirdeki bu
bosluklardan yola cikilarak arastirmanin amaci, duygusal emek ve icsel motivas-
yonun birlikte isgérenin yaraticiligi Gzerindeki etkisini ortaya koymaktir. Arastir-
ma grubu olarak banka calisanlarinin secilmesinin nedeni; bankacilik sektérinin
duygusal emegin yogun oldugu sektérlerden biri olmasidir. Ayrica bankacilik sek-
térinde rekabet cok hizla artmakta ve rekabete bagli olarak isgorenler Gzerinde
hedef baskisi yogun olmaktadir. Belirlenen hedef dogrultusunda isgorenler, mus-
terileri 6rglte baglayabilmek ve belirtilen musteri portfdytine ulasabilmek icin
banka calisanlarinin goésterdigi duygusal emek ve sahip olduklari icsel motivas-
yonlarinin rekabette avantaja donusebilecek yeniliklerin kaynagi yaraticiliklarini

CiltVolume 8 | Sayi/issue2 | Aralik/December 2019 127



Banu MANKIN, Giiney CETIN GURKAN, Onur CETIN

nasil etkiledigini belirleme amacindaki bu ¢alismanin hem ilgili literattre hem de
uygulamacilara katki saglayacagr 6ngoértlmektedir.

Makalenin birinci bolimunde giris yapildiktan sonra ikinci bolimdnde li-
teratUrde yer alan duygusal emek, motivasyon ve bireysel yaraticilik kavramlari
aciklanmistir. Uctincti bélimde arastirma yontemi, analiz modeli ve bulgulara yer
verilmistir. Son bolimde ise sonuclar tartisiimistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek kavrami ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie Hochschild'in
1983 yilinda “Yénetilen Kalp: insan Duygularinin Ticarilestirimesi (The Managed
Heart: Commercialization of Human Feelings)” adl kitabinin yayinlanmasi ile ca-
lisma hayati literatlrine girmistir. Hochschild (1983: 7), bu ampirik calismasini
hostesler Uzerinde gerceklestirmistir ve calismasinda duygusal emek, “isgérenle-
rin isleri gere@i duygularini gézlemlenebilecek bicimde dizenleyerek gosterdikleri
bedensel hareketler ve yuz ifadeleri” olarak ifade edilmistir. Bu calismada, hizmet
sektorinde zihinsel ve fiziksel emege ilave olarak, duygularin da bir emek-guci
unsuru oldugu belirtilmistir. Duygusal emek, baskalarini anlama cabasi, baskalari
ile empati olusturma, baskalarinin duygularini 6z duygulariymis gibi hissetmesidir
(Begenirbas ve Meydan, 2012: 164). Duygusal emek kavramin gelistirilmesi ve
boyutlarinin anlasilabilmesi icin farkli bircok arastirma yapilmis, ancak bilimsel
olarak Gc temel yaklasim kabul gérmastar. Bu yaklasimlar kronolojik siraya gore,
Hochschild (1983), Ashforth ve Humpery (1993), Morris ve Feldman (1996) yak-
lasimlari seklindedir. Grandey (2000) yaklasimi ise, bu ¢ yaklasimin birlesiminden
olusmaktadir.

Hochschild Yaklasimi: Duygusal emek kavramini ilk ortaya atan Hochschild’e
gore duygusal emek, isg6renlerin masterilere iyi hizmet sunabilmek icin mimik ve
bedensel duygularini sergilerken gosterdikleri emek ve duygularini ydnetebilmesi-
dir (Hochschild, 1983: 7). Hochschild 1983 yilindaki ¢alismasinda, duygusal eme-
gin, ylzeysel davranis ve derinlemesine davranis olmak Gzere iki farkli davranis
boyutundan olustugunu belirtmistir. Ytzeysel davranis, beden dili ile ifade edilerek
bireyin sahte gllimsemesi, kas kaldirmasi gibi davranislar kapsamaktadir. Derin-
lemesine davranis ise, bireyin kendi duygularinin kendisinden beklenen davranisla
ortasmesi icin bilincli yapilan bir eylemdir (Hochschild, 1983: 37-39).
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Ashforthve Humphrey Yaklasimi: Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild'in
duygusal emek kavramini yorumlayarak, yaklasimi bir davranis bicimi olarak
incelemislerdir. Duygusal emegi, “uygun duyguyu gosteren davranis” seklinde
tanimlayarak, duygularin yonetilmesinden ziyade, gdzlemlenebilen bir davranis
sekli oldugunu belirtmislerdir (Akt. Grandey, 2000: 96). Bir baska ifadeyle
duygusal emegi, “musteriye hizmet slreclerinde, 6rgit tarafindan arzu edilen
duygularin yansitilmasi” olarak tanimlamislardir. Burada énemli nokta duygularin
hissedilmesinden ziyade, o duyguyu karsi tarafa aktaracak uygun davranisin
gosterilmesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 8). Ayrica Hochschild'in ytzeysel
ve derinlemesine davranis boyutlarina bir Gctinct davranis olan samimi davranis
boyutunu eklemislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Morris ve Feldman Yaklasimi: Morris ve Feldman (1996: 989-992) duygusal
emegin boyutlarini duygularin gosterilisindeki siklik, belirlenen duygusal davranis
kurallarina verilen dikkat, yansitilmasi gereken duygularin cesitliligi ve duygusal
celiski olarak dért boyut halinde ifade etmislerdir:

* Duygularin Gosterilisindeki Siklik: isgérenlerin misterilerle etkilesime gir-
me sikigidir. isgérenlerin etkilesim kurmasi gereken misteri sayisi ne kadar cok
ise isgoren, 6rglt tarafindan beklenen duygu gésterim kurallarini o kadar sik
sergilemek zorunda kalacak ve sonuc olarak duygusal emek ihtiyaci artis gostere-
cektir.

e Belirlenen Duygusal Davranis Kurallarina Verilen Dikkat: isgérenlerin iste-
nen duyguyu sergileyebilmeleri ve davranis kurallarini gésterebilmeleri icin daha
cok psikolojik enerji ve fiziksel caba gostermeleri gerekmektedir.

 Gosterilmesi Gereken Duygularin Cesitliligi: isleri geregi cesitli duygular
gostermek zorunda olan isgérenler, kendi davranislarini bilingli olarak izlemek
ve daha ¢ok etkin plan yapmak durumunda kalmaktadirlar. Netice olarak, daha
fazla psikolojik ve fiziksel caba, baska bir deyisle duygusal emek anlamina gel-
mektedir.

* Duygusal Celiski: isgérenin gercekten hissettigi duygu ile érgitin kendi-
sinden sergilemesini istedigi duygunun bagdasmamasidir. Bu durum, isgdren tara-
findan duygusal emegin gosterilmesini daha yogun ve zor bir hale getirmektedir.

Grandey Yaklasimi; Grandey (2000), 6nceki calismalarda farkli bakis acilari,
tanimlar ve sonuclar olsa da Gctinde de ortak bir tema bulundugunu belirtmistir.
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Bu ortak tema, isgorenlerin is basinda duygusal ifadelerini ya da disavurumlarini
dizenleyebilmeleridir. Grandey’e gére duygusal emek, organizasyonel amaclari
yerine getirmek icin hem hislerin hem de disa vurulan duygularin dizenlenmesi
strecidir (Grandey, 2000: 96-97).

Duygusal emegin gelistiriimesi amaciyla ortaya konulan yaklasimlar sonucu
bazi stratejiler gelistirilmistir. Gelistirilen bu duygusal emek stratejileri; ylzeysel
davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis olmak Gzere Ug¢ gruba ayril-
maktadir.

Yiizeysel davranis, isgorenin gercekte hissettigi duygu ile sergilemesi gereken
duygu arasinda fark oldugu zaman gosterdigi duygu olarak tanimlanmistir
(Hochschild, 1983: 37; Ashforth ve Humphrey, 1993: 92-93). isgéren bir duyguya
sahiptir ancak hissettigi duygudan farkl bir duygu sergilemektedir. isgorenlerden
beklenen mudsterilerine olumlu davranis sergilemeleridir. Bu nedenle, ylzeysel
davranis, bireyin olumsuz duygularini bastirarak olumlu duygular icindeymis gibi
davranislar sergilemesidir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1257). Duygusal
emeg@in olumsuz neticeleri genelde ylzeysel davranistan kaynaklanmaktadir
(Hochschild, 1983: 37).

Derinlemesine davranista, isgoren kendisinden istenen davranislarla gercek
hislerini uyumlu hale getirmeye calismaktadir. Amac misteriye gercekci gérin-
mektir. Bu nedenle derinlemesine davranis iyi niyetli bir yaniltma olarak goérul-
mektedir (Grandey, 2003: 87). Yizeysel davranistan farkli olarak derinlemesine
davranis, isgérenin orgut tarafindan istenen duyguyu gercekten hissetmeye ca-
balamasidir (Basbug vd., 2010: 256).

Samimi davranis, ilk olarak Ashforth ve Humphrey (1993: 94) tarafindan
ifade edilmistir ve bireylerin kendilerinden sergilenmesi beklenen duygulara ger-
cekten sahip olabilecekleri konusuna dikkat cekilmistir. Arastirmalara gore sami-
mi davranis, isgorenlerin sergilemesi istenen duygulari gercekte hissediyor olmasi
durumudur. Ornegin, bir hemsire yaralanmis bir cocugu gérdiginde gercekten
samimi duygularla yaklasip isinin gerektirdigi duygular yansitacaktir.

2.2. Motivasyon ve Motivasyon Tirleri

Motivasyon kavrami, ingilizcesi “motivation” olan, “motive” kelimesinden
tdretilmistir. Bu kelimenin kokeni Latince “movere”den gelmektedir ve harekete
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gecirme anlamindadir (Adair, 2003: 9). TDK'a gére motivasyon kavrami, “gddi-
leme, isteklendirme, harekete gecirme” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2018).
insanlar, hayatlari boyunca farkli tirde taleplerde bulunmaktadirlar. Bu taleple-
rin temelini ihtiyaclar olusturmaktadir. ihtiyaclar yeterince tatmin edilsin ya da
edilmesin bireyi mutlaka harekete gecirmektedir. Bunun nedeni motivasyondur.
Ancak ihtiyaclar bireyi harekete strlkleyen tek etmen degildir. Sosyo-psikolojik
ve sosyal gudler, basari giidUst, erk ve baglanma arzusu, inang ve tutumlar da
bireyleri etkileyerek motive edebilir (Bingdl, 1996: 254). Gudu, “davranisi hede-
fe yonelik harekete geciren, yonlendiren bir ic durum, uyarici”dir. Motivasyon,
bireyin hedeflerine ulasmasi icin kendi arzusuyla davranis sergilemesidir. Ayrica
bireyin davranislarini, ihtiyaclarini, beklentilerini, hedeflerini anlamada 6nemli bir
etmendir (Baysal ve Tekarslan, 1996: 101).

Motivasyon, genel olarak bir bireyin, gdilenme sonucu belirli bir amaca
ulasmak icin kendi istegi ile harekete ge¢mesidir (Shanks, 2007: 24). Orglt yo-
ntnden motivasyon, “is ortaminda arzulanan ve istenen davranisin sergilenmesi
icin bireyin uyarilmasi, yénlendirilmesi ve bu davranislarin devamliigini saglayan
itici gUctar” (Ersari ve Naktiyok, 2012: 82). Motivasyonda 6nemli olan, isgdren-
lerin davranislarini ve bunlarin sebeplerini bilmektir. Her davranisin arkasinda bir
istek, 6nlnde ise bir amag bulunmaktadir. Amaclari gerceklestirmek icin, isgéren-
lerin isteklerinin giderilmesi gerekmektedir. Bu istekler, isgbrenin icinden gelebi-
lecegi gibi (icsel) dis cevreden de kaynaklanabilir (Omirtay, 2009: 22-23). Bireyin
kendisini gtdulerine dayall olarak motive edebilecegi veya disaridan gelebilecek
tesviklerle harekete gecebilecegi iddialari ic ve dis motivasyonun ayriminin teme-
lini olusturmaktadir (Ozdasli ve Akman, 2012: 74). Bu acidan literatlirde motivas-
yon kavrami, icsel ve dissal motivasyon olmak Uzere iki sekilde ele alinmaktadir.

Icsel motivasyon, bireylerin belirli bir faaliyet icin istek ve merak duydugu
sekilde hareket etmesidir. Bir baska deyisle, bireylerin davranislarina yén veren
bir olgudur (Schumacher, 2012: 13). Bireyin dissal ddullerden etkilenmeyerek,
icsel gudilenme sonucu motive olmasidir (Cecere vd., 2014: 6). Ozellikle keyif
ve doyum almak, faaliyetin eglenceli olmasi gibi sebeplerden dolayi birey, benim-
senen davranislara odaklanmaktadir (Lin, 2007: 137). icsel motivasyon, bireyin
davranisini ydnlendiren herhangi bir dissal kontrol olmadan, isin kendisi tarafin-
dan motive edilmesidir. icsel motivasyon, isin icerigi ve dogasiyla ilgilidir. isin ilgi
cekici, zorlayici olmamasi isgdrenin ise katilimi, yaraticiligi, yetenek ve becerilerini
kullanmasi ile yakindan ilgilidir ve isgéren performansi Gzerinde énemli bir etki
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yapmaktadir (Ryan ve Deci, 2000: 56). icsel motive ediciler; kisisel gelisme, yiik-
sek 6zsaygl, basarili olma duygusu, bagimsizlik gibi icsel dédullerdir (Kurutztm
vd., 2010: 187; Ozdasl ve Akman, 2012: 75).

Dissal motivasyon, isgorenlerin istek ve ihtiyaclarini disaridan aldiklari motive
etme araclariyla karsilamaya calismalaridir (Demirel, 2007: 24). Mottaz (1985)
dissal motivasyonu, sosyal motivasyon araclari ve érgutsel araclar olmak Gzere iki
boyutta ele almistir. Sosyal motivasyon boyutu, yardimseverlik, arkadaslik, yéne-
ticinin ve is arkadaslarinin destegi gibi faktorleri kapsamaktadir ve bireyler arasi
iliskilerin niteligine dayanmaktadir. Dissal motivasyonun bir diger boyutu olan 6r-
gltsel araclar ise, isgorenin performansini, motivasyonunu arttirmak icin 6rgut
tarafindan sunulan ikramiyeler, 6duller, Gcret esitligi, terfi ve is glvencesi gibi
olanaklardir (Akt. Ersari ve Naktiyok, 2012: 84). Dissal motivasyon araclari, calis-
ma ortaminda islerin yapilmasi ve isgérenlerin kendilerini rahat hissetmeleri icin
bulunmasi gereken asgari faktorlerdir. Bu faktérlerin bulunmamasi durumunda
isgorenleri motive etmek neredeyse imkansizdir. Ancak bu faktorlerin varligi, mo-
tivasyonu saglamaz, motivasyon icin gerekli ortami yaratir (Ates vd., 2012: 150).

2.3. Yaraticilik ve Bireysel Yaraticilik

Whitehead (1978)'e gére ingilizcesi “Creativity” olan yaraticilik kavrami,
Latince “create” olan “meydana getirmek, yaratmak, Gretmek” kelimesinden
turetilmistir. Dolayisiyla yaraticilik; yeni seyler, fikirler ve Grinler Gretmek anlamina
gelmektedir (Akt. Sundgren ve Styhre, 2003: 146-147). Yaraticilik; problemle-
re, bilgi eksikligine, bozukluklara, uyumsuzluklara yonelik duyarli olma; ¢c6zim
bulma glcluginu tanimlama, tahminlerde bulunma veya eksikliklere yoénelik
denenceler yaratma, bunlari degistirme veya yeniden sinama ve sonucu ortaya
koymaktir (Sungur, 1992: 20). isletmelerde isgérenlerin, drgitiin imajini arttirma-
da, problemleri cbzmede, inisiyatif kullanmada, gelirleri arttirmada bulduklari ve
gelistirdikleri yeni fikir ve yontemler yaraticilik olarak ifade edilmektedir (Akdemir,
2008: 224). Yaraticllik, sorunlarin ¢6ztma icin yeniliklere yol acacak dsincelerin
ortaya konulmasidir (Cavus ve Akgemci, 2008: 233). Yeni bir sey bulma veya
yaratma becerisi olan yaraticilik (imrek, 2003: 73), fikirleri orijinal bir sekilde bir-
lestirme veya mevcut fikirler arasinda o ana kadar beklenmeyen ya da bilinmeyen
bilesenler yapma kabiliyetidir (Eren ve Glindlz, 2002: 66).

Yaratici fikre sahip birey, ayni amaca ulasmak icin degisik yollar denemeye
calisan kisidir (Cengiz vd., 2007: 101). Bireyler, yaraticilik acisindan énemli yete-
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nek ve farklliklara sahiptirler. Yaratici yetenek ve gice sahip bireyler, yaraticilik
glict az olan bireylere oranla daha farkl ve orijinal duslnceler ortaya cikarirlar
(Cavus, 2006: 89). Yaraticilik seviyeleri yiksek olan bireylerin genelde digerleri-
ne oranla daha farkli amaclari, stilleri, degerleri ve yaklasimlari bulunmaktadir
(Klpcgd, 2012: 68). Rogers'a (1959) gobre, yaratic bir bireyde bulunmasi gereken
Uc temel ozellik vardir. Bunlar; ic degerlendirme, deneyime acik olma, eleman
ve kavramlarla oynama kabiliyetidir (Akt. Erdogdu, 2006: 63). Yaratici bireyler
diinyaya, 6nyargilarindan arinmis, 6zglin ve taze bir bicimde yaklasma egilimin-
dedirler. Yaratici bireylerin yeni deneyimlere merakli ve acik olmalari, digerlerinin
gormedigi seyleri gérmelerini saglar. Yeni deneyimlere acik olan birey belirsizlik-
lerle basedebilir. Yaratici bireyler, kesfetmeyi severler ve maceraperesttirler. Kural-
lart sevmezler, kendi iclerinden geldikleri gibi hareket ederler. Israrci ve dayanikli
olmalarini saglayan ozellikleri barindirirlar. Tum bu &zellikler, temelde tek vizyona
ve isine duyulan baglilikla tanimlanan yalinlik ve sadelikle biraraya gelir. Genelde,
yaratici birey icin 6nem tasiyan tek sey yapti§i calismadir (Ktpct, 2012: 68).

Yaratici bireyler, diger insanlarla rahatlikla ekip halinde calisabilen ve alisil-
mamis durum ve gorevleri arastirmaya motive edilmis kisilerdir. Yaraticilik, acik
distncenin gostergesidir. Yaratici bireylerin bilgilerinin zenginligi, yogunlugu,
secimi olaganusttdir ve egitimi kendi elindedir. Bircok yaraticinin yasami tah-
min edilemeyen fiyasko ve basarilarla doludur. Fakat birey bu basarisizliklardan
pozitif yonde etkilenir ve bunu kendini gelistirme olanagi olarak gorur (Cengiz
vd., 2007: 101).

3. Arastirma Yontemi

Bu arastirmanin amaci, bankacilik sektériinde icsel motivasyon (iM) ve duy-
gusal emek (DE) boyutlari olan ylUzeysel davranis (YD), derinlemesine davranis
(DD) ve samimi davranis (SD) ile calisanlarin yaraticih@ (BY) arasindaki iliskilerin
birlikte incelenerek, YD, DD, SD ve iIM'nin egzojen degisken olan BY tzerindeki
etkisinin belirlenmesidir.

Arastirmanin degiskenleri iIM, YD, DD, SD ve BY seklindedir. Onceki calisma-
larda DE ve iM arasindaki iliskiler (Demirel ve Akdemir, 2018; Erken, 2016; Truta,
2014; Acaray ve Ginsel, 2017; Cossette ve Hess, 2012; Cossette, 2009; Hsieh
vd., 2012), DE ile BY arasindaki iliskiler (Shin vd., 2015; Geng vd., 2014; Yoo ve
Jeong, 2017; Shi ve Su, 2016), BY ile iM arasindaki iliskiler (Coelho vd., 2011;
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Dewett, 2007; Zhu vd., 2016; Akglindlz, 2013; Amabile, 1985; Jung vd., 2003,
Fidan ve Oztiirk, 2015; Hon, 2012; Paramitha ve Indarti, 2014; Tan vd., 2019; Gu
vd., 2017) incelenmistir. Bununla birlikte YD, DD, SD, IM ve BY arasindaki iliskile-
rin buttn olarak bir model icinde incelendigi bir calisma bilgimiz dahilinde bulun-
mamakta ve yapilan calismalar ulusal literattrde sinirli sayidadir. Dolayisiyla, ilgili
literatiirdeki bu bosluktan yola cikilarak YD, DD, SD, IM ve BY arasindaki iliskilerin
analiz edilmesi amaclanmistir. Arastirmanin Modeli Sekil 1'de gorilmektedir.

Samimi
Davranis

Derinlemesine
Davranis (DD)

Bireysel
Yaraticilik
(BY)

Ylzeysel
Davranis (YD)

Motivasyon
(M)

Sekil 1. Arastirma modeli

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir. Tum H, hipotezleri etkisi yoktur
seklindedir.

- IM'nin YD Uzerinde etkisi vardir.
- IM'nin DD (izerinde etkisi vardir.
- IM'nin SD Uzerinde etkisi vardir.
: SD'nin BY Uzerinde etkisi vardir.
: DD’nin BY Uzerinde etkisi vardir.
: YD'nin BY Uzerinde etkisi vardir.

: IM'nin BY (zerinde etkisi vardir.
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3.1. Verilerin Toplanmasi ve Olcek

Calisma, Turkiye'de bankacilik sektérinde calisan isgérenler Gzerinde gercek-
lestirilmistir. Calismada kolayda 6rnekleme yontemi ile Trakya Bolgesi'nde Edirne
ve Kirklareli illerindeki banka subelerinde calisanlardan veri toplanmistir. Trakya
Bolgesi'nde Edirne ve Kirklareli illerindeki tim banka subelerinde calisan 1351
isgéren bulunmaktadir (TBB, 2019). Ancak calisma kapsaminda veri toplanmasi-
na izin verilen bankalarin bu illerdeki toplam calisani ise, 526 isgérendir. Calisma
kapsaminda 326 banka isgoreni ile yiiz ylze anket gerceklestirilmis, cevaplarinda
tutarsizlik gdzlemlenen anketler elenerek 300 adet anket formu elde edilmistir.
Orneklem buyukluginin élcekteki madde sayisinin en az iki kati olmakla birlikte
tercihen on kati olmasi gerektigi belirtiimektedir (Kline, 2011; Altunisik, 2015).
Yapisal esitlik modelleri icin ise érneklem biyUklugintn 200-500 arasinda olmasi
tercih edilmektedir (Civelek, 2018). Bu agilardan bakildiginda 6rneklem blyk-
lGgu yeterli gordlmektedir. Veri toplama islemi, 2019 Mart-Nisan aylari arasinda
ylz ylze anket ydntemi ile gerceklesmistir. Anketin gelistirilmesinde ilgili literattr
calismalarindan yararlaniimistir. incelemeler sonucunda dért boélimden olusan bir
anket formu hazirlanmustir.

Anketin birinci bélimadnde, arastirmaya katilan isgérenlerin YD, DD ve SD
diizeylerinin 6lctlmesi amaciyla, Diefendorff vd. (2005), tarafindan gelistirilen
Turkge kullanima uygunlugu, gecerliligi ve guvenilirligi Basim ve Begenirbas
(2012) tarafindan gerceklestirilmis Duygusal Emek Olcegi kullaniimistir. Duygu-
sal Emek Olcegi, YD, DD ve SD ile ilgili maddeleri icermektedir. YD'yi ¢lcen alti
(YD1,YD2,YD3,YD4,YD5,YD6), DD'yi 6lcen dort (DD1,DD2,DD3,DD4) ve SD'yi
Olcen Uc madde (SD1,SD2,SD3) olmak Uzere toplam 13 madde yer almaktadir.
ikinci bolimde, arastirmaya katilan isgorenlerin IM diizeyini belirlemek amaciy-
la, Mottaz (1985) tarafindan gelistirilen Turkce kullanima uygunlugu, gecerliligi
ve guvenilirligi Dindar vd. (2007) tarafindan gerceklestirilmis icsel Motivasyon
Olcegi kullaniimistir. Olcekte IM dizeyini dlcen 9 madde yer almaktadir (iM1,
IM2, IM3, IM4, IM5, IM6, IM7, IM8, IM9). Uciincli bélimde, arastirmaya katilan
isgorenlerin BY dizeylerinin dlctlmesi amaciyla, Tierneyi Farmer ve Graen (1999)
tarafindan gelistirilen Zhou ve George’s (2001) tarafindan bicimlendirilen Tark-
¢e kullanima uygunlugu, gecerliligi ve glvenilirligi Gumusluoglu ve llsev (2009)
tarafindan gerceklestirilmis Bireysel Yaraticilik Olcegi kullaniimistir. Olcekte BY
diizeyini 6lcen 13 madde yer almaktadir (BY1, BY2, BY3, BY4, BY5, BY6, BY7,
BY8, BY9, BY10, BY11, BY12, BY13). Bu olceklerin Turkce'ye uyarlamada elde
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edilen guvenilirlik degerleri, DE icin 0.8 (Basim ve Begenirbas, 2012: 77), IM icin
0.83 (Dundar vd., 2007: 111) ve BY icin 0.95 (Gumusluoglu ve llsev, 2009: 466)
seklindedir. Arastirmada kullanilan 6lceklerde 5'li Likert tipi derecelendirmeden
faydalanilmistir. Katiimcilardan “ 1=Kesinlikle Katilmiyorum ile 5=Tamamen Kati-
liyorum” arasinda beg secenekten birini secmeleri istenmistir. Dordinct boélimde
ise, arastirmaya katilan isgorenlerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik
maddeler bulunmaktadir. isgdrenlere; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim duru-
mu, calismis olduklari departman, unvan, is deneyimi, bulunduklarl pozisyonda
calisma sdreleri, calismis olduklari banka turt ve meslek secme durumu olmak
Uzere toplam on madde sorulmustur.

3.2. Verilerin C6zimu ve Yorumlanmasi

Verilerin ¢c6zimU ve yorumlanmasinda oncelikle katilimcilarin tanimlayici is-
tatistiklerine yer verilmistir. Sonrasinda Aciklayici Faktoér Analizi (AFA), Dogrulayic
Faktor Analizi (DFA) ve Yapisal Regresyon Modeli (YRM) uygulanmustir.

3.2.1. Katihmcilarin Tanimlayici statistikleri

Katilimcilarin tanimlayici istatistikleri Tablo 1'de gortlmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilarin tanimlayici istatistikleri

Yas Frekans Yiizde  Egitim diizeyi Frekans Yiizde
30 yas ve alti 77 25,7 Lise 16 53
31-34 yas arasi 68 22,7 Onlisans 26 8,7
35-38 yas arasl 66 22,0 Lisans 235 78,3
39 yas ve Ustl 89 29,7 Lisansusta 23 7,7
Toplam 300 100 Toplam 300 100
Cinsiyet Frekans Yiizde  Medeni durum Frekans Yiizde
Kadin 167 55,7 Evli 221 73,7
Erkek 133 44,3 Bekar 79 26,3
Toplam 300 100 Toplam 300 100

Bankanin yapisi

Frekans Yiizde

Meslek secimi

Frekans Yiizde

Kamu 99 33,0 Evet 250 83,3
Ozel 201 67,0 Hayir 50 16,7
Toplam 300 100 Toplam 300 100
Unvanlar Frekans Yiizde is deneyimi Frekans Yiizde
Gise Elemani 57 19,0 1 yildan az 2 0,7
Yetkili Yardimcisi 51 17,0 1-5 yil arasi 67 22,3
Yetkili 85 28,3 6-10 yil arasi 91 30,3
Yénetmen 92 30,7 11-15 yil arasi 82 27,3
Sube Mudur 15 5,0 16 yil ve Ustl 58 19,3
Toplam 300 100 Toplam 300 100

Departmanlar

Frekans Yiizde

Bulunduklar pozisyonda

calisma siireleri

Frekans Yiizde

Gise 66 22,0 1 yildan az 11 3,7
Satis ve Musteri Temsilcisi 132 44,0 1-5 yil arasi 136 45,3
Servis Yetkilisi 24 8,0 6-10 yil arasl 96 32,0
Operasyon Yetkilisi 27 9,0 11-15 yil arasi 47 15,7
Uzman ve Uzman Yrd. 10 3,3 16 yil ve Ustl 10 3,3
Madar 15 5,0 Toplam 300 100
Diger 26 8,7

Toplam 300 100
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3.2.2. Aciklayici Faktér Analizi

Aciklayici Faktor Analizi (AFA), degiskenlerin birbirleri ile iliskisini analiz ede-
rek boyutlari indirgemeye yarayan bir yontemdir (Gegez, 2010: 316). Baska bir
ifade ile cok sayida degiskenden birbirleri ile iliskili maddeleri iceren az sayida
faktor elde etme yontemidir.

AFA temel bilesenler analizi ydontemi ve varimax rotasyonu ile SPSS 23.0
programinda gerceklestirilmistir. Tdm maddelerin yer aldigi AFA sonucuna gdére
KMO degeri 0,912 olarak elde edilirken, Barlett testi anlamlilik diizeyi de istenil-
digi sekilde 0,05'ten dustk olarak elde edilmistir (p=0,000). Dolayisi ile verinin
AFA icin uygun oldugu séylenebilir (Kalayci, 2010: 321-322). Analiz sonuglarina
gore boyutlarin ayni faktorler altinda yer almasi beklenmektedir. Dolayisi ile analiz
sonunda elde edilecek faktérler; DD, SD, YD, IM ve BY boyutlari ile eslesmelidir.
AFA sonuclarina gére alti adet faktor elde edilmistir. iIM boyutu disinda elde edi-
len tiim faktoérler, boyutlar ile rtismektedir. icsel motivasyon élcegi icin iIM1 ve
IM2 maddeleri ise, tek basina bir faktér olusturmustur. Bu iki madde silinip tekrar
temel bilesenler analizi ydntemi ile varimax rotasyonu AFA yapilmistir. AFA sonu-
cuna gore KMO degeri 0,915 olarak elde edilirken, Barlett testi anlamlilik dizeyi
de istenildigi sekilde 0,05'ten dusuk olarak elde edilmistir (p=0,000). Dolayis! ile
verinin AFA icin uygun oldugu séylenebilir. Her faktor altinda toplanan madde-
lerin faktor yikleri, her faktorin acikladigi varyans ve her faktérun guvenilirlik
degerleri Tablo 2'de gorilmektedir. Tablo 2'nin son satirinda her bir faktor icin
elde edilen guvenilirlik analizi degerleri yer almaktadir. Cronbach’s alfa degerleri
0,7'nin Gzerindedir ve bu durum ylksek derecede guvenilirlige isarettir (Kalayci,
2010).
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Tablo 2. Aciklayici faktor analizi sonuclari

Bilesenler
BY im YD DD SD

YD1 0,835

YD2 0,853

YD3 0,822

YD4 0,822

YD5 0,872

YD6 0,850

DD1 0,797

DD2 0,852

DD3 0,883

DD4 0,818

SD1 0,698

SD2 0,865

SD3 0,828

IM3 0,656

IM4 0,686

M5 0,799

IM6 0,794

IM7 0,755

M8 0,822

IM9 0,804

BY1 0,684

BY2 0,821

BY3 0,775

BY4 0,808

BY5 0,813

BY6 0,761

BY7 0,778

BY8 0,803

BY9 0,774

BY10 0,865

BY11 0,846

BY12 0,831

BY13 0,729
Agiklanan Varyans % 26,16 % 14,06 %13,65 %9,5 %6,6
Cronbach’s alfa ,956 ,902 ,931 911 ,839

Bu asamadan sonra AFA sonucu elde edilen faktorler ve faktor altindaki
maddeler ile DFA uygulanmistir.

3.2.3.Dogrulayici Faktér Analizi

Dogrulayici Faktdr Analizi (DFA), eldeki verinin dnceden kesfedilmis yapiya
uygun olup olmadig ile ilgili gerceklestirilen bir analizdir. DFA daha 6nce kurgu-
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lanmis faktor yapisinin uygun olup olmadigini test etmektedir (Meydan ve Sesen,
2015: 57). DFA AMOS programi kullanilarak gerceklestirilmistir.
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Sekil 2. DFA2 modeli

Olusturulan DFA modeli sonrasi uyum iyiligi indisleri ve modifikasyon indis-
leri incelenmistir. incelenen modifikasyon indisleri sonrasinda ayni élcek altindaki
bazi maddeler ile ilgili modifikasyon gerceklestirilmistir. Bu maddeler YD1-YD2,
IM4-IM7 ve BY1-BY2 maddeleridir. Modifikasyon sonrasinda uyum indislerinde
iyilesme goruldiginden ve modifikasyonlar model ile uyumsuz iliskiler icermedi-
ginden modifikasyonlar uygulanmistir (Meydan ve Sesen, 2015: 41). Modifikas-
yon sonrasinda olusturulan model DFA2 modeli olarak adlandiriimistir ve Sekil
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2'de gorlilmektedir. Sekil 2'de her degisken icin standardize edilmis regresyon
katsayilari yer almaktadir. Standardize edilmis regresyon katsayilari 0,674 ile
0,932 arasinda degismektedir ve timi 0,001 dizeyinde anlamlidir.

Uyum indislerinin esik degerlerinin ne olmasi gerektigi ile ilgili pek ¢cok ¢a-
lisma bulunmaktadir. Kline'nin (2011:97) uyum iyiligi indisleri acisindan dikkat
cektigi noktalardan birisi az sayida uyum indisi incelenerek karar vermenin hatali
olabilecegidir. Bunun yaninda Hu ve Bentler’'in (1999) de belirttigi Uzere simu-
lasyon calismalari sonucu elde edilen bu indislerin esik degerlerinin tek bir ca-
lismadan alinarak genellestiriimesi ve her calisma icin genel gecer 6lcit olarak
alinmasi uygun olmayabilir (Kline, 2011: 197). Bu nedenlerle uyum iyiligi indisleri
incelenirken esik degerleri acisindan pek cok esik aralik ve mimkin oldugunca
fazla indis incelenmeye calisiimistir. Simon vd. (2010), literattrdeki alti calismayi
inceleyerek, Meydan ve Sesen (2015) yine literatlrdeki alti calismayi inceleyerek
ve son olarak ilhan ve Cetin (2014) de literatiirdeki alti calismay inceleyerek esik
degerleri olusturmuslardir. Bu ¢ kaynak referansin inceledikleri bazi calismalar
ayni olmakla birlikte, toplam 15 adet farkli calisma bu Uc referans kaynak tarafin-
dan incelemistir. Bu Uc¢ calismada referans kaynak olarak alinarak bu calismalar-
daki olcttler kullanilmistir.

Tablo 3'te uyum iyiligi olcttlerinin literattrde kabul géren deger araliklari ve
arastirmada kullanilan model ile ilgili hesaplanan degerler gortlmektedir. Tablo
3."te ikinci, Uglincl ve dordincl sUtunlar sirasi ile iyi uyum araliklarini, kabul
edilebilir uyum araliklarini ve bu araliklarin hangi referans kaynaktan elde edil-
digini gostermektedir. Tablo 3'te DFA1 stitunu modifikasyon dncesindeki model
icin hesaplanan degerleri, DFA2 situnu ise, modifikasyon sonrasi model ile ilgili
hesaplanan degerleri gdstermektedir.
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Tablo 3. Hesaplanan uyum iyiligi olciitleri

Uyum iyiligi Kabul edilebilir
olcutleri lyi uyum olciitleri uyum olcutleri Referans kaynak DFA1 DFA2
CMIN/Df 0<y2/sd<3 3<y2/sd <5 Simon vd. (2010)
0<y2/sd<3 3 <y2/sd < 4-5 Meydan ve Sesen (2015) 2,14 1,85
0<y2/sd<2 2 <y2/sd<3 ilhan ve Cetin (2014)
AGFI 0,95 < AGFI < 1,00 0,85 < AGFI <0,95 Simon vd. (2010)
0,90 < AGFI < 1,00 0,85 < AGFI < 0,90 Meydan ve Sesen (2015) 0,80 0,82
0,90 < AGFI < 1,00 0,85 < AGFI < 0,90 ilhan ve Cetin (2014)
GFI 0,90 < GFI < 1,00 0,80 < GFI < 0,90 Simon vd. (2010)
0,90 < GFI < 1,00 0,85 < GFI < 0,90 Meydan ve Sesen (2015) 0,83 0,85
0,95 < GFI < 1,00 0,90 < GFI < 0,95 ilhan ve Cetin (2014)
CFl 0,90< CFl < 1,00 0,85 < CFl <,90 Simon vd. (2010)
0,97 < CFI< 1,00 0,95 < AGFI < 0,97 Meydan ve Sesen (2015) 0,93 0,95
0,95 < CFlI<1,00 0,90 < CFI < 0,95 ilhan ve Cetin (2014)
NFI 0,95 < NFI < 1,00 0,80 < NFI < 0,95 Simon vd. (2010)
0,95 < NFI < 1,00 0,90 < NFI <0,95 Meydan ve Sesen (2015) 0,86 0,89
0,95 < NFI < 1,00 0,90 < NFI <0,95 ilhan ve Cetin (2014)
NNFI (TLI) 0,95 < NNFI < 1,00 0,80 < NNFl < 0,95 Simon vd. (2010)
0,95 < NNFI < 1,00 0,90 < NNFl < 0,95 Meydan ve Sesen (2015) 0,92 0,94
0,95 < NNFI < 1,00 0,90 < NNFI < 0,95 ilhan ve Cetin (2014)
IFI 0,95 < IFl < 1,00 0,90 <IFl < 0,95 Meydan ve Sesen (2015)
0,95 < IFl < 1,00 0,90 < IFl < 0,95 ilhan ve Cetin (2014) 093 0%
RMSEA ,00 < RMSEA< ,05 ,05 < RMSEA < 0,08 Simon vd. (2010)
,00 < RMSEAL,05 ,05 < RMSEA < 0,08 Meydan ve Sesen (2015) 0,06 0,05
,00 < RMSEA< ,05 ,05 < RMSEA <0 ,08 ilhan ve Cetin (2014)
SRMR ,00 < SRMR < ,05 0,05 <SRMR £0,10 ilhan ve Cetin (2014) 0,05 0,05
PNFI 0,95 < PNFl < 1,00 Meydan ve Sesen (2015)
0,95 <PNFI< 1,00 0,50 < PNFI < 0,95 ilhan ve Cetin (2014) 080 08
PGFI 0,95 < PGFI < 1,00 Meydan ve Sesen (2015)
0,72 0,73

0,95 < PGFl < 1,00

0,50 < PGFI <0 ,95

ilhan ve Cetin (2014)

Tablo 3, modifikasyon sornasi elde edilen DFA2 modelinin indisleri dikkate
alinarak incelendiginde, AGFI deg@erinin (0,82), her (¢ referans kaynak icin de ka-
bul edilebilir araligin disinda olmakla beraber minimum esik degere (0,85) yakin
oldugu gozlemlenmistir. GFl degeri (0,85) ise referans kaynaklardan ikisi acisin-
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dan uygun, biri acisindan (0,90) ise uygun degildir. Bunun yaninda literatiirde GFl
ve AGFI indislerinin modeldeki faktér sayisi ve her faktérdeki madde sayisindan
etkilendigi belirtiimektedir. Modeldeki faktor sayisi ve her faktdrdeki madde sayisi
arttikca AGFI ve GFI degerlerinin azaldigi belirtilmektedir (Anderson ve Gerbing,
1988). Bu nedenle ve (¢ referans kaynaktan ikisi acisindan kabul edilebilir aralikta
oldugundan elde edilen GFI de@erinin uygun oldugu kabul edilebilir.

NFI degerinin (0,89) ¢ kaynaktan birisi acisindan uygun olup, ikisi acisindan
uygun olmamakla birlikte minimum esik degere (0,90) cok yakin oldugu gorul-
mektedir. NFI indisi acisindan bakildiginda, bu indis 6rneklem blyuklugtunden et-
kilendiginden TLI olarak da bilinen NNFI indisi olusturulmustur (Schermelleh-En-
gel vd., 2003). NNFI indisinin esik degerlerine gore ise, model kabul edilebilir
uyum gostermektedir. Dolayisi ile hem NFI degerinin esige cok yakin degerde
olmasi hem de NNFI'nin kabul edilebilir aralikta olmasi nedeni ile NFI kabul edile-
bilir aralikta gorulebilir.

Dolayisi ile literatirdeki pek cok calismayi inceleyerek indisleri olusturan Tab-
lo 3'teki referans kaynaklarin esik degerleri incelendiginde, g referans kaynak-
tan Gglndn de esik degerlerine gore aralik disinda olan AGFI disinda problemli
bir indis gdzlemlenmemistir. Anderson ve Gerbing'in (1988) belirttigi sebepten,
AGFI degeri esik degere yakin oldugundan ve incelenen diger on indis ile ilgili
bir problem bulunmadigindan uyum indisleri ile ilgili genel bir problem olmadigi
dasunalebilir.

Sonraki asamada kullanilan &lcekler gtvenilirlik ve gecerlilik agisindan ince-
lenmistir. GUvenilirlik agisindan yapilan inceleme AFA sonrasi gerceklestirilmistir
(Tablo 2.) ve glvenilirlik agisindan sorun gézikmemektedir.

Kullanilan 6lceklerin gecerliligi, yakinsak gecerlilik ve ayrimsama gecerliligi
acisindan incelenmistir. Yakinsak gecerlilik dlcttleri, maddelerin standardize edil-
mis regresyon katsayilarinin 0,5ten blyUk olmasi (Hair, Black vd., 2014: 618),
aciklanan ortalama varyans (AVE) ve birlesik gtvenilirlik (CR) degerlerinin yiksek
olmasi olarak ifade edilebilir. Ozellikle AVE degerinin 0,5'ten biyik olmasi, CR
degerinin de midmkin oldugunca biylk olmakla birlikte 0,6-0,7 araliginda olma-
si kabul edilebilir degerlerdir (Hair, Hult vd., 2014: 102-103). Tablo 4'te her bir gi-
zil degisken icin AVE ve CR degerleri gortlmektedir. Her iki deger de kabul edile-
bilir degerlerin Uzerindedir. Bunun yaninda Sekil 2'de gorildigu gibi maddelerin
standardize edilmis regresyon katsayilari 0,674 ile 0,932 arasinda degismektedir
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ve tumd anlamlidir. Bu degerler istenilen degerlerin Uzerinde oldugundan yakin-
sak gecerlilik acisindan bir problem gérilmemektedir.

Tablo 4. AVE ve CR degerleri

Olcek AVE CR
SD 0,661 0,853
DD 0,726 0,913
YD 0,695 0,932
M 0,561 0,899
BY 0,629 0,956

Ayrimsama gecerliligi agisindan inceleme yapildiginda gizil degiskenler arasi
korelasyonlar ile AVE degerlerinin karsilastirimasi énem kazanmaktadir. Kline'a
gore (2011: 116) gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin 0,90'dan kucuk ol-
masl, bunun yaninda Fornell ve Lacker'a (1981) gore her bir gizil degiskenin AVE
degerinin karekékindn, o gizil degiskenin diger degiskenler ile arasindaki kore-
lasyondan blyUk olmasi gerekmektedir (Ursavas vd., 2014: 885-917). Tablo 5'te
kdsegendeki degerler her bir gizil degiskenin AVE degerinin karekdkidar. Her bir
gizil degisken icin diger gizil degiskenler ile olan korelasyon katsayilari ile diger
hicrelerde gértlmektedir. Tablo 5'te gortlduga gibi degiskenler arasi korelasyon
katsayilarinin en buytuga 0,387 seklindedir. Bunun yaninda, her siitun ve satir icin
AVE degerinin karekodktnin en biyuk deger oldugu goérilmektedir. Bu durum,
AVE degerinin karekokindn degiskenler arasindaki korelasyonlardan yuksek ol-
dugunu ve dolayisi ile ayrimsama gecerliliginin saglandigi gortlmektedir.

Tablo 5. AVE degerleri ve korelasyon katsayilari

SD DD YD iMm BY
SD 0,813
DD 0,045 0,852
YD -0,379 0,387 0,834
M 0,399 0,221 -0,09 0,749
BY 0,289 0,308 -0,099 0,399 0,793
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Arastirmanin amaclari dogrultusunda YD, SD, DD, iM ve BY degiskenleri-
ni iceren bir yapisal regresyon modeli (YRM) olusturulmustur. Oncelikle modelin
uyum istatistigi degerleri ve 6nerilen modifikasyonlar incelenmistir. Bu degerler
Tablo 6.'da gorulmektedir. Tablo 6'da YRM1 sGtunu modifikasyon gerceklestiril-
meden elde edilen degerleri, YRM2 sttunu ise, DFA2 olusturulurken gerceklesti-
rilen (¢ modifikasyonun aynen gerceklestiriimesi sonucunda elde edilen degerleri
gostermektedir.

Tablo 6. Yapisal regresyon modelinin uyum iyiligi degerleri

gég;’l‘ei%i“gi iyi uyum olciitleri gfgz:lleer?“eb"ir uyum Kaynak YRM1 YRM2

CMIN/DF 0<y2/sd<3 3<y2/sd<5 Simon vd. (2010)
0<y2/sd<3 3 < y2/sd < 4-5 Meydan ve Sesen (2015) 2,31 2,03
0<y2/sd<2 2 <y2/sd <3 ilhan ve Cetin (2014)

AGFI 0,95 < AGFI < 1,00 0,85 < AGFI <0,95 Simon vd. (2010)
0,90 < AGFI < 1,00 0,85 < AGFI < 0,90 Meydan ve Sesen (2015) 0,79 0,81
0,90 < AGFI < 1,00 0,85 < AGFI < 0,90 ilhan ve Cetin (2014)

GFI 0,90 < GFI < 1,00 0,80 < GFI < 0,90 Simon vd. (2010)
0,90 < GFI < 1,00 0,85 < GFI < 0,90 Meydan ve Sesen (2015) 0,82 0,84
0,95 < GFI < 1,00 0,90 < GFI < 0,95 ilhan ve Cetin (2014)

CFl 0,90< CFl < 1,00 0,85 < CFl <,90 Simon vd. (2010)
0,97 < CFI < 1,00 ,95 < AGFI < 0,97 Meydan ve Sesen (2015) 0,91 0,93
0,95 < CFl < 1,00 0,90 < CFl < 0,95 ilhan ve Cetin (2014)

NFI 0,95 < NFI < 1,00 0,80 < NFI < 0,95 Simon vd. (2010)
0,95 < NFl < 1,00 0,90 < NFI <0,95 Meydan ve Sesen (2015) 0,86 0,88
0,95 < NFl < 1,00 0,90 < NFI <0,95 ilhan ve Cetin (2014)

NNFI 0,95 < NNFI < 1,00 0,80 < NNFI < 0,95 Simon vd. (2010)
0,95 < NNFI < 1,00 0,90 < NNFI < 0,95 Meydan ve Sesen (2015) 0,91 0,93
0,95 < NNFI < 1,00 0,90 < NNFl < 0,95 ilhan ve Cetin (2014)

IFI 0,95 <IFl < 1,00 0,90 < IFl < 0,95 Meydan ve Sesen (2015) 0.1 0.93
0,95 <IFl < 1,00 0,90 < IFl < 0,95 Ilhan ve Cetin (2014)

RMSEA 0,00 < RMSEA< 0,05 0,05 < RMSEA < 0,08 Simon vd. (2010)
0,00 < RMSEA< 0,05 0,05 < RMSEA < 0,08 Meydan ve Sesen (2015) 0,07 0,06
0,00 < RMSEA< 0,05 0,05 < RMSEA < 0,08 ilhan ve Cetin (2014)

SRMR 0,00 < SRMR < 0,05 0,05 < SRMR < 0,10 ilhan ve Cetin (2014) 0,10 0,09

PNFI 0,95 < PNFI < 1,00 Meydan ve Sesen (2015) 0.79 0.72
0,95 < PNFI < 1,00 0,50 < PNFI < ,95 lIhan ve Cetin (2014)

PGFI 0,95 < PGFI < 1,00 Meydan ve Sesen (2015) 071 0.80
0,95 < PGFI < 1,00 0,50 < PGFI < ,95 llhan ve Cetin (2014)
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Tablo 6. modifikasyon sonrasi elde edilen YRM2 modelinin indisleri dikkate
alinarak incelendiginde elde edilen degerlerin Tablo 3.'te gorilen DFA2 modeli
degerleri ile ok yakin oldugu gortlmektedir ve indisler ile ilgili ayni yorumlar
yapilabilir. Dolayisi ile U¢ referans kaynagin esik degerlerine gére de aralik disinda
olmakla beraber, esik degere (0,85) yakin olan AGFI degeri (0,81) disinda prob-
lemli bir indis de@erinin gozlemlenmedigi sdylenebilir. Modeldeki faktor sayisi ve
her faktordeki madde sayisi arttikca AGFI ve GFI degerleri azaldigindan (Ander-
son ve Gerbing, 1988), elde edilen AGFI degeri esik degere yakin oldugundan ve
incelenen diger on indis ile ilgili bir problem bulunmadigindan uyum indisleri ile

ilgili genel bir problem olmadigi dustnulebilir.
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Modelin uyum degerleri incelendikten sonra hipotezlerin testi icin yollarin
anlamlilik dizeyleri incelenmistir. Modifikasyon sonrasi olusturulan yapisal reg-
resyon modeli (YRM2) Sekil 3'te gortlmektedir. YRM2 icin degiskenler arasi
yollarin standardize edilmis regresyon katsayilari ve bunlarin anlamliliklari Tablo
6.'da gorilmektedir. Buna gére iM'nin YD'ye olan etkisini gésteren (p=0,779)
ve SD'nin BY'ye olan etkisini gosteren (p=0,119) yollardaki regresyon katsayilari
anlamsizdir. Diger tUm regresyon katsayilari anlamlidir.

Tablo 7. Yapisal regresyon modelinin katsayilari ve anlamlilik diizeyleri

Standardize Standardize
edilmemis Edilmis

iligki katsayi Katsayi Anlamlilik H, Etki
DD <-- IM 0,467 0,223 *xx Red Pozitif
SO < IM 0,637 0,387 *xk Red Pozitif
YD <-- IM -0,038 -0,018 0,779 Kabul Yok
BY < IM 0,377 0,302 *oxk Red Pozitif
BY <--- DD 0,170 0,286 *xx Red Pozitif
BY <-- YD -0,088 -0,152 0,005 Red Negatif
BY <-- SD 0,071 0,093 0,119 Kabul Yok

Tablo 7. incelendiginde SD’'nin BY Uzerinde etkisi oldugunu éngdren H, hi-
potezi ve IM'nin YD izerinde etkisi oldugunu ©ngéren H, hipotezlerinin her ikisi
icin de H, hipotezleri red edilememektedir. Dolayisi ile H, ve H, desteklenemez.
Bulgulara gore desteklenen diger hipotezlerden, YD'nin bireysel yaraticilik Gze-
rindeki etkisi negatif ve anlamli iken, diger etkiler pozitif ve anlamlidir. Diger
hipotezler igin ise H, hipotezleri reddedilebilir dolayisi ile H,,H;,H.,H,, H, destek-
lenmektedir.

4. Tartisma ve Sonug

Bankalarda rekabetin yogun olmasi, is ¢zellikleri yéntinden duygusal emek
gosteriminin gerekli olmasi ve masteriler ile ylz ylze temasin sik, uzun sdreli,
yogun olmasi nedeniyle arastirmanin uygulama alani olarak banka isgérenleri se-
cilmistir. Arastirma Kirklareli ve Edirne illerinde bulunan banka isgorenleri Gzerine
yapiimistir. Calismada ilk olarak katilimcilarin tanimlayici istatistiklerine yer veril-
mistir. Sonrasinda Aciklayici Faktor Analizi (AFA), Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
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yapiimistir. Duygusal emek ve icsel motivasyonun isgorenin yaraticiligi Gzerindeki
etkisini tespit etmek amaciyla Yapisal Regresyon Modeli uygulanmistir.

Orgutlerde tim birimlerin ézellikle ydneticilerin Gzerinde durduklari en has-
sas konulardan biri olan motivasyon son yillarda daha detayl olarak ele alinmaya
baslanmistir. Motivasyonun daha ileri adimi olan icsel motivasyon, isgérenlerin
kendi distinceleri, zihinleri yani kendi icsel durumlari ile ilgilidir. Bu icsel faktorler
isgorenleri surekli basarili olmak icin tetiklemektedir. Belki de bireylerin bulus-
lar yapmasina neden olan, yaraticiliklari Gzerinde énemli bir katkisi bulunan en
onemli gudulerden biridir. Bu acidan isgérenlerin icsel motivasyonlari érgutler
agisindan buyuk 6nem tasimaktadir. Genel olarak duygusal emek kavrami, isgo-
renlerin belirlenen davranis kurallari cercevesinde duygularini yénlendirerek veri-
len hizmette Usttnlik saglanmasidir. Literattrde duygusal emek, icsel motivasyon
ve bireysel yaraticilik degiskenlerinin dahil oldugu calismalar degerlendirildikten
sonra, bu degiskenler arasindaki olasi etkilesim varsayimindan hareketle bu calis-
ma tasarlanmistir. Dolayisiyla bu calisma, duygusal emek boyutlarindan Yuzeysel
Davranis (YD), Derinlemesine Davranis (DD), Samimi Davranis (SD) ve icsel Moti-
vasyon (iIM)'un egzojen degisken olan Bireysel Yaraticilik (BY) tizerindeki etkisini
arastirmak Gzere gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan YRM'de YD, DD, SD,
IM ve BY arasindaki iliskiler analiz edilmistir. Olusturulan YRM sonuclarina gére,
DD'nin BY Uzerinde pozitif ve anlamli ve YD'nin BY Uzerinde negatif ve anlamli
etkisi oldugu go6zlemlenirken, SD'nin BY Gzerinde anlamli etkisi gézlemlenme-
mistir. IM'nin ise DD, SD ve BY (zerinde pozitif ve anlamli etkisi gdzlemlenirken,
YD Uzerinde anlamli etkisi gbzlemlenmemistir.

Degiskenlerin BY Uzerindeki etkileri dikkate alindiginda; banka isgérenlerinin
yaraticiligini en cok etkileyen iM ve duygusal emek boyutlarindan DD olurken; en
az etkileyen degiskenin ise YD oldugu gortlmektedir. Ayrica calismada duygusal
emek ve i¢sel motivasyon degiskenlerinin birlikte ele alinip isgérenin yaraticihgi
Gzerindeki etkisi incelendiginde, ylzeysel davranisin isgoren yaraticiigini negatif
etkiledigi, icsel motivasyon ve derinlemesine davranisin pozitif etkiledigi goral-
mektedir. Samimi davranisin ise, beklenenin aksine isgéren yaraticiligi Gzerinde
herhangi bir etkisi bulunmamaktadir. Literattre bakildiginda, bu Uc degiskenin
bir arada incelendigi bir calisma bilgimiz dahilinde bulunmamaktadir.

Elde edilen bulgular literatr ile karsilastirldiginda, bulgularin literatir ca-
lismalari ile 6rtlstidgu soylenebilir. YD, DD ve SD'nin BY Uzerindeki etkisi ince-
lendigine, Geng vd. (2014) ve Shin vd. (2015) YD'nin BY Uzerinde pozitif ve

148 Girigimcilik ve inovasyon Yénetimi Dergisi / Journal of Entrepreneurship and Innovation Management



Duygusal Emek ve icsel Motivasyonun Calisanin Yaraticiligi Uzerindeki Etkisi: Bankacilik Sektdriinde Bir Arastirma

anlamli etkisi oldugunu, DD'nin ve SD'nin ise, pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu-
nu raporlamislardir. Her iki calismada da iIM model icerisinde yer almamaktadir.
Mevcut calismada, bu iki calismadan farkli olarak IM'nin de icinde oldugu model-
de SD’nin BY Uzerinde etkisinin gézlemlenmemis olmasi, SD-BY iliskisi acisindan
onemlidir. Mevcut calismada, SD ile BY arasinda yapilan korelasyon analizinde
iliski gézlemlenirken (p=0,001), olusturulan YRM2 modelinde SD'nin BY (zerin-
de etkisi gérilmemistir. Dolayisi ile gelecek calismalarda SD-BY iliskisinde IM'nin
de dahil edildigi modeller incelenebilir.

Literatiirde IM ve BY arasindaki iliski incelendiginde, arastirma bulgulari lite-
ratirdeki bulgular ile tam olarak eslesmektedir. Acaray ve Ginsel (2017), IM ve
BY arasinda pozitif iliski gdzlemlerken, Amabile (1985), Dewett (2007), Coelho
vd. (2011), Akgiindiz (2013), Fidan ve Oztiirk (2015), Gu vd. (2017) ve Tan vd.
(2019) iIM'nin BY'yi etkiledigini raporlamislardir. IM'nin YD, DD ve SD (zerindeki
etkisi agisindan bulgular ile literatdr karsilastirldiginda ise, bu arastirmada elde
edilen sonuclar Erken (2016), Demirel ve Akdemir (2018), Truta (2014), Cossette
ve Hess (2012), Cossette (2009), Hsieh vd. (2012) ile benzesmektedir.

Arastirma yapilan banka sektérinde isgdrenlerin icsel motivasyon etkisinin
yUksek bulunmasi, inanc ve manevi tatminle islerini yaptiklarini, islerine ve 6r-
gltlerine baglliklarini géstermektedir. isgérenler basarma, sorumluluk alma, iyi
iliskiler kurma, sevilme gibi icsel hisler (icsel motivasyon) sonucu istenilen duygu
gosterimlerini, derinlemesine davranis sergileyerek yerine getirebilir. Derinlemesi-
ne davranis etkisinin yiksek cikmasi, isgdrenlerin icsel motivasyonlarinin ylksek
olmasiyla da iliskilidir. Yani banka isgérenlerinin, rol yapma ihtiyaci hissetmedikle-
ri, duygu gosterim kurallarini benimsedikleri ve istenilen duygulari icsellestirerek
daha kolay sergiledikleri sdylenebilir.

Banka isgorenlerinde hedef baskisinin yogun olmasi nedeniyle, isgéren per-
formansini yikseltmek, diger isgérenlerin gerisinde kalmamak icin daha ¢ok mus-
teriye ulasmak, bankaya cekmek ve musteri devamliigini saglamak zorundadir.
icsel motivasyon, isgérenin performansini arttirarak daha cok musteri portféyiine
ulasmasini saglayacaktir. MuUsterileri ile etkilesimleri sirasinda ne kadar samimi,
icten duygular gosterirse o kadar derin iliski kuracaktir. Dolayisiyla yizeysel dav-
ranis sergileyen isgoren ilk etapta musteri cekebilir, ancak musterinin baglligin,
devamliligini saglayabilmek icin daha cok derinlemesine davranis ve samimi dav-
ranis gdstermesi gerekmektedir. isgérenin bankanin istedigi duygular derinleme-
sine ve samimi bir sekilde sergilemesi musteride bir memnuniyet olusturacaktir ve
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bu etkilesim sonucu musteri s6z konusu bankay! tercih edecektir. Bdylece derin-
lemesine ve samimi davranis gosteren banka isgoreni, hedef musterilerine ulas-
mis ve musteri bagliigini saglamis olacaktir. Bu agidan isgdren, derinlemesine ve
samimi davranis sergilemek icin desteklenmelidir. Ayrica isgdrenin derinlemesine
ve samimi duygular gostermesine destek olacak bir ortamin yaratiimasi isgérenin
is ve isyeri ile ilgili daha gercekgi bir yaklasim gelistirmesine olanak saglayacaktir.
Boylece ortaya cikan problemler karsisinda isgéren temel nedenleri tespit ederek
daha yaratici c6zUmler ortaya koyacaktir. Yaraticilik sosyal hayati ve is hayatini de-
rinden etkilemektedir. Bunun icin isgorenlerin sergilemis olduklari duygusal emek
ve i¢csel motivasyonun yaratici fikirlerin olusmasinda énemli oldugu dustintlmek-
te ancak literatr incelendiginde duygusal emek ve icsel motivasyonun isgorenin
yaraticih@ Gzerindeki etkisiyle ilgili sinirli sayida calisma mevcuttur. Ayrica bu Ug
degiskenin bir arada incelendigi pek calisma bulunmamaktadir. Bu nedenle calis-
manin sonuclarinin yénetim literattrine katki saglayacag éngorilmektedir. Lite-
ratlr tarafindan da desteklenen bulgular DD, SD, YD ve iM'nin énemi acisindan
isletmelerce de irdelenmelidir.

Calismanin bulgularinin sadece literattr acisindan degil pratik olarak sektor
agisindan da énemli oldugu dustnulmektedir. Duygularini belirlenen kurallar cer-
cevesinde sergileyen isgérenlerin bu gosterimlerinden elde ettikleri fayda finansal
iyilesme iken; bu duygu gosterim kurallarini belirleyen ve isgérenlerinden isteyen
orgltlerin faydasi ise, musterilerin bagliigini, memnuniyetini arttirarak imajini,
karlarini, piyasa fiyatlarini arttirmak olabilir. Dolayisiyla, derinlemesine davranis
sergilemesi tesvik edilen isgérenlerin yaraticiliklarinin olumlu etkilenmesi sonu-
cu daha kaliteli bir hizmete katkida bulunacagi olasilig géz ardi edilmemelidir.
Bunun yaninda, calismanin kolayda érnekleme yontemi ile yapiimasi nedeni ile
genellenebilirligi zayiftir. Bununla birlikte gelecek calismalarda;

* duygusal emegin, yaraticilik gibi baska olumlu ciktilar Gzerindeki etkileri-
ne yonelik arastirmalar yapilabilir.

e duygusal emek banka isg6renleri disinda farkl arastirma alanlarinda da
incelenebilir.

e duygusal emek ve icsel motivasyonun calisanin yaraticiligi Gzerindeki et-
kisi bankacilik disinda baska sektorlerde de arastirilabilir.
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