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Hazir giyim igletmeleri, hizmet sektorii icerisinde miisteri ile iligkilerin yogun olarak yasandigi
bir yerdir. Bu tip isletmelerde ¢calisanlar, hem miisterinin isteklerini karsilamak igin ¢aba harcarken éte
yandan isletme igerisinde yatay ve dikey yonlii iliskilerini de yonetmek durumunda kalmaktadirlar.
Hazir giyim perakende satis hizmetleri biinyesinde, g¢alisanlarin duygusal emek davramglarinin
kontorliiniin saglanarak olumlu yonde gelistirilmesi ¢alisanlarin karsilik beklemeksizin goniillii bir
sekilde ve gorevlerinden fazlasin yerine getirmelerini, isletmeye ve ise baglhiliklarimin saglanmasini,
isletme icindeki c¢evresine giiven duymasini, is tatmininin artmasini ve beraberinde ise kars
motivasyonunun iist seviyelere ¢tkmasint ve boylelikle ¢alisma yasami kalitesinin yiikselmesini de
beraberinde getirecektir. Ozellikle hizmet isletmelerinde insan kaynaklar: yonetimi politikalarinin
insanlarin duygularimi ve sosyal durumlarim da géz oniine alarak olusturulmasi personelin orgiitsel

vatandashik davranisi gosterme egilimine katki saglayabilecektir.

Calismada, Tiirkiye'de yaygin bir magaza agi olan hazir giyim firmasmmin ¢aliganlar: ele
alimmustir. Amag, ¢calisanlarin duygusal emek baglaminda gostermis olduklart davranis durumlarini ele
alarak duygusal emek davranislariyla érgiitsel vatandashk davranislar: arasindaki iliskiyi incelemektir.
Bunun yani sira demografik degiskenlere gore duygusal emek ve orgiitsel vatandasiik boyutlarindaki

farkliliklar incelenmistir.
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A RESEARCH ON GARMENT COMPANY EMPLOYEES TO DETERMINE THE
RELATIONSHIP BETWEEN THE EMOTIONAL LABOR AND ORGANIZATIONAL

CITIZENSHIP

ABSTRACT

Garment enterprises are a place where customer relations are experienced intensely within the
service sector. Within the scope of garment retail sales services, controlling the emotional labor
behaviors of the employees and developing them positively will enable the employees to perform more
than their duties voluntarily and without expecting anything in return, to ensure their commitment to
the business and the work, to trust the environment within the business, to increase job satisfaction and
to increase motivation towards work levels and thus the increase in the quality of working life.
Especially in service businesses, the formation of human resources management policies by taking into
account the emotions and social situations of people may contribute to the tendency of the personnel to
exhibit organizational citizenship behavior.

In the study, the garment company employees have dealt with a widespread network of stores in
Turkey. The aim of this study is to examine the behavioral situations of employees in the context of
emotional labor and to examine the relationship between emotional labor behaviors and organizational
citizenship behaviors. In addition, differences in the dimensions of emotional labor and organizational

citizenship according to demographic variables were examined.
Keywords: Emotional Labor, Organizational Citizenship Behaviour, Garment Sector

Jel Codes: D53, E44, C58

1. GIRiS

Simirsiz olan insan ihtiyaglar1 gelisen teknoloji ile birlikte yeni ihtiyaglarin dogmasma ve
cesitlenmesine yol agmaktadir. Bu ihtiyaclarin bir istek haline geldikten sonra talebe doniismesiyle
birlikte ihtiyacin giderilmesi noktasinda bagvurulan ve aligverisin gerceklesecegi isletmenin gdsterecegi
¢abalar tatmini ya da tatminsizligi ortaya koymaktadir. Ozellikle hizmet sektérii igerisinde bu durum
daha hissedilir bir haldedir. Emek yogun bir 6zelligi bulunan hizmet sektorii icerisinde magazacilik ya
da perakende satis hizmetleri mala dayali hizmet sunmaktadir. Her ne kadar alic1 ve satici arasinda
gerceklesen miibadelenin 6znesi somut bir iriin olsa da o {irlinlin sunumu, {riin hakkinda
bilgilendirmenin yapilmasi, satin alma siireclerinin yonetilmesi bir hizmet anlayisi igerisinde
yapilmaktadir. Satis temsilcilerinin bireysel cabalari ile satis hizmeti sunulmakta, miisterinin bu
esnadaki diyalogu isletmeyi ve iirlinti basarili ya da basarisiz kilabilmektedir. Bundan dolay1 hizmetin
sunuldugu her isletmede basarinin yakalanmasi ve siirdiiriilebilir hale getirilebilmesi isletme igerisindeki
i¢ misterilerin sinerjik bir sekilde dis miisterileri memnun etme gayretine bagli olmaktadir. Burada

onemli olan nokta yoneticilerin ¢alisanlarini insan-makine olarak gérmemesi bunun aksine ¢alisma
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hayat1 disinda sosyal ve duygusal bir yapisi olan insan kaynaginin ¢aligma hayat1 igerisinde de ayni
durumda oldugunun g6z 6niinde tutmasidir. Yapilmasi gereken isletme amaclarina uygun bir sekilde en
istten en asta kadar tiim calisanlarin uygun egitimlerle duygularini ve davraniglarin1 kontrol etme
becerilerini gelistirmesidir. Insan davranislarinin bilimsel bir sekilde tasarlanmis egitim haricinde bask1
ya da engelleme yollar1 ile kisitlanmasi, isletme i¢in agir maliyetler ortaya ¢ikmasina sebebiyet

verebilecektir.

Literatiirde duygusal emek, siirekli bireylerarasi etkilesim halinde olan ¢alisanlarin, duygularini
oOrgiitiin istedigi bicimde diizenlemesi ve orgiitiin beklentileri ile uyumlu hale getirmesi i¢in sarf ettikleri
caba olarak tanimlanabilir (Oral ve Kose, 2011: 465). Bu baglamda duygusal emek kavrami (emotional
labor), calisan ve miisteri arasindaki iliskide calisanlarin 6rgiit tarafindan istenen duygular1 géstermesi
olarak tanimlanmaktadir (Robbins, 2005’ten akt. Yiiriir ve Unlii, 2011: 188). Duygusal emek,
calisanlarin gorevlerinden biri olarak degerlendirilmekte ve orgiit tarafindan deger géren duygularin
gosterilmesine ya da orgiit tarafindan kabul gérmeyen duygularin saklanmasina yonelik calisanlar

tarafindan harcanilan ¢abalar1 ifade etmektedir (Seger ve Tinar, 2004: 272).

Hazir giyim perakende satis hizmetleri biinyesinde, ¢alisanlarin duygusal emek davranislarinin
kontroliiniin saglanarak olumlu yonde gelistirilmesi c¢aliganlarin karsilik beklemeksizin goniillii bir
sekilde ve gorevlerinden fazlasini yerine getirmelerini, isletmeye ve ise bagliliklarin saglanmasini,
isletme igindeki c¢evresine gliven duymasini, i tatmininin artmasini ve beraberinde ise karsi
motivasyonunun {ist seviyelere ¢ikmasini ve boylelikle caligma yasami kalitesinin yiikselmesini de
beraberinde getirecektir. Ozellikle hizmet isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi politikalarinin
insanlarin duygularin1 ve sosyal durumlarimi da g6z oniine alarak olusturulmasi personelin orgiitsel
vatandaslik davranisi gosterme egilimine katki saglayabilecektir. Yukarida da bahsedildigi gibi orgiitiin
beklentilerine uygun hareket etme cabalari etkin bir egitim ile ¢alisanlarin iglerine olan bagliliklarini
artttrmanin Gtesinde ¢alistiklar1 isletmenin bir vatandasi olarak kendilerini tanimlayabilmelerini

saglayacaktir.

Calismada Duygusal Emek faktorleri ile Orgiitsel Vatandashik Davranis1 faktorleri arasindaki
iligkinin belirlenmesi amaglanmistir. Caligmada, hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren magazalar
zincirinin Izmir ilinde bulunan subelerinde hizmet veren calisanlar1 iizerinde bir arastirmaya

odaklanilmugtir.

2. ALANYAZIN ARASTIRMASI

Duygusal emek konusunda literatiirdeki ilk calismalar 1980’li yillardan sonra yapilmaya
baglanmigtir. O yillardan bu yana, ¢alisma hayatinda duygularin varligi, duygularin gosterim bicimleri
ve Orgiitsel basarida duygularin rolii yogun bir bigimde ele alinmaya baslanmistir (Seger, 2005: 814).
Duygusal emek kavramu, ilk kez Hochschild (1983) tarafindan kaleme alinan ‘The Managed Heart:

Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Insan Duygularimin Ticarilestirilmesi)’
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kitabinda tanimlanmustir (Oral ve Kdse, 2011: 465). Hochschild (1983)’e gore duygusal emek orgiitiin
bekledigi jest ve mimikleri sergileyebilmek i¢in ¢alisan duygularmin yonetilmesi; ticret karsiligi
satilabilen ve bu nedenle de degisim gosterebilen bir deger’ olarak ifade edilmistir. Bu baglamda
duygusal emek, sunulan hizmetin verimliligini artirmak i¢in isin dogasina uygun duygularin
diizenlenmesi ve yansitilmasi siireci olarak tanimlanabilir (Hochschild, 1983: 7). Hochschild (1983)’den
farkli olarak Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin duygularin yonetiminin yani sira,
gbozlemlenebilir davraniglardan  olustugunu ifade etmislerdir, yani davramisin kendisine
odaklanmislardir. Ciinkii onlara gore davranis veya davramig kurallarina uyum yalnizca gergek
davranista gozlemlenebilir ve duygularin yonetimine gerek kalmadan da davranis kurallarina
uyulabilmektedir. Burada duygusal emek, bir cesit algi yonetim sekli olarak degerlendirilmektedir.
Caliganlar hem kendilerinin sosyal algilarin1 ve hem de kisileraras: etkilesimi gelistirmek igin bilingli
bir sekilde davranislarii sekillendirirler (Ashforth ve Humprey, 1993: 89-90). Ozetle bu yaklasim
Hochschild (1983) tarafindan gelistirilen duygusal emek yaklagimindan iki noktada ayrilmaktadir.
Birincisi samimi davranis boyutu ele alinmis ve gozlemlenebilir davraniglar iizerinde durulmustur.
Ikincisi ise ¢alisanin saglhig1 ve yasadif1 stresten ziyade duygusal emegin gdrev etkinlifine vurgu

yapilmustir (Grandey, 2000: 96).

Morris ve Feldman (1996)’a gore duygusal emek, “calisanin miisterilerle olan iliskide orgiit
tarafindan kendisinden beklenen duygular: gosterebilmek igin sarf ettigi ¢aba, planlama ve kontrol
diizeyi” olarak tanimlamaktadir. Yazarlara gore bu tanimlama etkilesimci bir duygu modelidir. Bu
etkilesimci yaklasimda duygularin deneyimlenmesinde ve ifadesinde sosyal faktdrler énemli bir rol
oynamaktadir. Duygularin ifadesinde dissal yonlendirme, duygu gelistirme ve baski gibi sosyal
faktorler gozlemlenebilir (Morris ve Feldman, 1996: 987). Yani olumsuz calisma kosullarina sahip
calisanlarin olumsuz duygusal emek davraniglar1 gostermelerine, olumlu ¢alisma kosullarinin ise
calisanin davraniglarini olumlu sekilde yonlendirebilecegine dikkat ¢ekmektedir (Durgut ve Kahya,
2015: 352).

Grandey (2000)’in duygusal emek teorisi Oonceki ¢aligmalari biitiinlestirici bir bakis agisina
sahiptir. Grandey (2000) ‘duygusal diizen teorisi’ni baglangic noktasi olarak alarak, kisisel farklar1 ve
orgiit unsurlarin1 kapsayici sekilde duygusal emegi, orgiit hedeflerine ulasilmasi i¢in duygularin ve
duygusal gosterimlerin diizenlenmesi olarak tanimlamaktadir (Grandey, 2000:97). Grandey (2000)’in
duygusal emek teorisi i¢in rehber olarak aldigi duygusal diizen teorisi, bireylerin hangi duygulara ne
zaman sahip olacagimi ve bu duygular1 nasil agiklayacagi ile ilgili bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.
Gross (1998) tarafindan gelistirilen bu modelde duygusal diizenleme iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir:
onciil olarak duygu diizenleme ve tepki olarak duygu diizenleme. Duygu diizenlemenin bu iki sekli
duygusal emegin boyutlarindan derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis boyutlarma karsilik
gelmektedir (Gross, 1998: 275). Onciil olarak duygu diizenleme yaklasiminda kisiler duygularini iki
noktada diizenlerler. Birincisi miidahaleci diizenlemede, kisiler duygularimni diizeltmek i¢in durumu veya
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durumun algisimi degistirmeye c¢alisirlar. Calisanlar durumlar karsisinda gosterecekleri duygusal
tepkileri diizeltmek i¢in durumlari algilayis sekillerini degistirirler. Calisanlar, hizmet sunumu sirasinda
kendi algisinda yapacag degisikliklerle gdsterecekleri duygusal tepkileri degistirebilirler. Bu noktada
calisana ‘dikkat yonlendirme’ ve ‘biligsel degisim’ duygu diizenleme teknikleri yardime1 olmaktadir
(Grandey, 2000: 99). Dikkat yonlendirmede kisi iginde bulundugu durumun gerektirdigi duyguyu
hissetmesine yardimci olacak olaylar1 diisiinmektedir. Hochschild (1983) tarafindan ele alinan
derinlemesine davranis dikkat yonlendirimi ile benzerlik gostermektedir. Yani galisanin 6rgiit tarafindan
gosterilmesi beklenen duygulari sergileyebilmesi icin sevdigi seye odaklanmasi calisirken pozitif
duygular gostermesine yardimci olmaktadir. Diger bir duygusal diizenleme teknigi olan bilissel
degisimde ise kisinin i¢cinde bulundugu durumu algilamasi duygusal etkilenme diizeyini azaltacaktir.
Ornegin, hosteslerin ucus esnasinda korkan yolcular1 bir ‘cocuk’ olarak algilamalari, yolcularin
verecekleri tepkilere verecekleri olumsuzluklari azaltacaktir. Tepki olarak duygu diizenleme
yaklagiminda ise kisiler duruma ve durumun gerektirdigi algiya uyum saglamak yerine duruma
gosterdikleri duygusal tepkileri degistirmektedirler. Tepki odakli duygusal diizenleme yaklagimi
yiizeysel davranig siireci ile benzerlik gostermektedir. Bu yaklasimda ¢alisan gercek hislerini bastirarak
istenilen duygusal ifadeleri gostermeye c¢alismaktadir. Caligma kosullari, ¢alisanlarin sinir, mutsuzluk,
endise gibi duygusal tepkiler gelistirmesine veya sozlii saldiri, aglama, sikayet gibi davranis durumlarina
neden olabilir. Bu tepkiler gosterim kurullarina uygun olmayip, duygusal emek bu tepkileri diizenler.
Bu diizenleme derinlemesine davramis modelinde oldugu gibi giizel duygular hayal ederek algilar
degistirme veya ylizeysel davranista oldugu gibi duygularin mimiksel veya bedensel ifadeler gelistirerek

gosterim seklini degistirme olarak ortaya ¢ikabilir (Grandey, 2000: 99).

Agirliklt olarak uluslararasi yazinda yapilan bu ilk calismalarin ardindan Tiirk literatiiriine
bakildiginda 6zellikle 2000°1i yillardan sonra duygusal emek konusunda yapilan ¢aligmalarin arttigi
gbzlemlenmistir (Pala ve Tepeci, 2009; Giingdr, 2009; Avci ve Boylu, 2010; Oral ve Kose, 2011; Unli
ve Yiriir, 2011; Basim ve Begenirbas, 2012; 1rig1'iler ve Giler, 2016; Pala ve Siirgevil, 2016).
Tirkiye’de yapilan caligmalara bakildiginda, duygusal emek konusuyla ilgili arastirmalarin agirlikl
olarak hizmet sektorii icin (Begenirbas ve Turgut, 2014; Saltik ve Asunakutlu, 2016; Cakmake1 ve
Oztiirk, 2017) ve bunun yani sira is tatmini (Bickes vd., 2014; Mengenci, 2015; Celik ve Topsakal,
2016; Irigiiler ve Giiler, 2016), tiikenmislik (Yiiriir ve Unlii, 2011; Yildirim ve Erul, 2013; Eroglu, 2014;
Korkmaz vd, 2015; Mengenci, 2015; Yiicebalkan ve Karasakal, 2016; Karakas, 2017), érgiitsel adalet
(Keles ve Tuna, 2016; Ustiin, 2017) ve orgiitsel sessizlik (Durgut ve Kahya, 2015) gibi degiskenlerle

iligkisinin incelendigi de goriilmektedir.

Orgiitsel vatandaslik davranmisi (OVD) kavrami ise Katz (1964) tarafindan ortaya atilan ‘ekstra
rol davranigi’ tanimlamasi esas alinarak Organ ve arkadaslari tarafindan gelistirilmistir (Bateman ve
Organ, 1983: 588). Katz (1964)’a gore orgiitsel etkinligin saglanmasi i¢in gerekli olan {i¢ temel davranig
mevcuttur. Bu davraniglari ise su sekilde siralamaktadir (Smith vd., 1983: 653):
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1. Bireyler sisteme girmeye ve sistemin i¢inde kalmaya istekli olmali.
2. Ozel rol gerekliliklerini giivenilir bir sekilde yerine getirmeli.
3. Yenilige agik olarak rol tanimlamalarinin &tesine gegebilmelidir.

Organ (1988: 4) ekstra rol davranist kavramini gelistirerek orgiitsel vatandaslik davranist tanimini
ileri stirmiistiir. Bu tanima gore orgiitsel vatandaslik davranisi; ‘calisanin isteklilik esasina bagli olarak
bicimsel 6diil sisteminde yeri olmadan 6rgiitiin faaliyetlerinin siirdiiriilmesine yardimc1 olan davraniglar
biitiinii’ seklinde tanimlanmaktadir. Bu davraniglar, is tanimlarinda yer almayan, yani emir ve
talimatlara dayali olmaksizin bireysel tercih sonucu sergilenen uyulmamas: halinde ceza yaptirim
olmayan kisa, orta veya uzun vadede Orgiite basar1 saglayan davranislar olarak degerlendirilmektedir

(Organ, 1988:4).

Orgiitsel vatandaslik davranis1 (OVD), érgiit ¢alisanlarmin goniillii bir sekilde davranislari ile
ortaya ¢ikmakta olup beklenen rol tanimlarinin Gtesine gecerek temelde iki tiirde incelenmektedir.
Birinci tiir olarak ele alinan orgiitsel vatandaglik davranisinin 6ziinde orgiitsel diizen, isleyis ve orgiitsel
hedeflere aktif olarak dahil olma sdz konusudur. Ikinci tiir davramista ise orgiitsel yapi, isleyis ve
amagclara zarar verebilecek olan davranislardan kaginma olarak kendisini gostermektedir. Ele alinan bu
iki tiir davranig arasinda olduk¢a Onemli bir ayrim bulunmaktadir. Birinci tiir davranigs gdsteren
calisanlar aktif, caliskan ve iiretken yapiya sahip olup orgiit icerisinde etkin bir rol almaktadirlar. Ote
yandan, zararli davraniglardan kagcinma seklinde sergilenen ikinci tiir davranisin temelinde ise Orgiite
katki saglamak yerine orgiite zarar vermemek esastir (Basim ve Sesen, 2006: 85). Iki tiir davranis
arasinda belirgin farklilik bulunmasina ragmen iki davranisinda temelinde yatan esas nokta oOrgiitiin
etkinligini ve verimliligini arttirmaktir (Podsakoff vd., 1996: 263). OVD’ye &rnek olarak verilebilecek
davranislar arasinda; oOrgiite katilan yeni c¢alisanlara destek olmak, calisma arkadaslarinin haklarinm
engelleyici davraniglarda bulunmamak, lizumsuz bir sekilde izin almamak, toplantilara katilim
konusunda 6zen gostermek ve takim halinde yapilan caligmalarda meydana gelebilecek zorluk
yaratabilecek durumlari goz ardi etmek gdsterilebilir (El¢i, 2005: 27). Bunlarin yan1 sira OVD, is
arkadaglarinin yaptig1 yanlis davraniglara odaklanma, onlar sikayet etme veya onlarla tartigma

seklindeki Orgiite zarar verici davraniglardan da uzak durmayi ifade eder (Turnipseed, 2002: 3).

OVD ile ilgili calismalarda bu kavramla benzer icerige sahip olan kavramlar arasinda ‘fazladan
rol davranis’ (Katz ve Kahn, 1977), prososyal davranig (George, 1991), kendiliginden (spontenaous)
davranis (George ve Brieff, 1992) ve kurumsal-baglamsal (contexual) performans (Borman ve

Motowidlo, 1993) incelenmektedir.

Mackenzie vd (1998: 87-88) tarafindan orgiitsel vatandaslik davranisinin 6nemi su sekilde
belirtilmektedir: Birincisi bu davraniglar sonucu ¢alisan performansi artmakta ve bu durum ¢alisan ticret
ve terfi degerlendirmelerinde dikkate alinan bir durum olabilmektedir. Calisanlarin 6rgiitsel vatandaslik

davranislarini géstermeleri yoneticilerin yaptirimlari ile olusmamakta ve ¢alisanin istegi ile meydana
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gelmektedir bu nedenle ¢alisan da gosterdigi bu davranislar igin herhangi bir 6diil beklentisi icerisine
girmemektedir. Ancak Organ (1997) insan kaynaklart uygulamalarinda oOrgiitsel vatandaslik
davranislarinin yoneticiler tarafindan dolayli ve dolaysiz olarak dikkate alindiklarini ve bu davranista
bulunan ¢alisanlarin ddiillendirilebildiklerini belirtmistir. Ikincisi bu davranislar uzun donemde 6rgiit

basarisina katki saglayarak orgiitiin performansini artiracag belirtilmektedir.

Uluslararasi yazinda yapilan bu ilk ¢alismalarin ardindan Tiirk literatiiriine bakildiginda 6zellikle
2000’li yillardan sonra oOrgiitsel vatandaslik davranist konusunda yapilan ¢alismalarin arttigi
gbzlemlenmistir (Sezgin, 2005; Basim ve Sesen, 2006; Ozaslan vd., 2009; Bitmis, 2014; Cimen, 2016).
Tiirkiye’de orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili arastirmalar incelendiginde; is tatmini (Giirbiiz ve
Yiiksel, 2008; Yiiriir, 2008), orgiitsel giiven (Polat ve Celep, 2008; Tokgdz ve Seymen, 2013); orglitsel
baglhilik (Gligel, 2013; Salihoglu, 2013); psikolojik giiclendirme (Cavusoglu ve Giiler, 2017) gibi

degiskenlerle iligkisinin arastirildig1 goriilmiistiir.

Duygusal emek ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iligkiyi ele alan galigsmalar
incelendiginde Salami (2007) tarafindan kamu sektoriinde c¢aliganlar iizerinde gergeklestirilen
arastirmada derinden rol yapma davranigi orgiitsel vatandaslik davranigini pozitif ve anlamli gekilde
etkilerken, yiizeysel rol yapma davranisinin ise OVD’yi negatif olarak yordadigi sonucuna ulagmistir.
Benzer sekilde Kiffin- Petersen vd. (2011) hizmet sektoriinde calisanlar lizerinde yaptigi ¢alismada
benzer sonuglara ulasarak derinden rol yapma ve OVD arasinda pozitif bir iliski oldugu bunun yan1 sira
yiizeysel rol yapma ile OVD arasinda negatifiliski oldugu bulgularina ulasnustir. Begenirbas ve Meydan
(2012) tarafindan Ankara’da orta 6gretim kurumunda c¢alisan 6gretmenlerin duygusal emek ve orgiitsel
vatandaslik davranislar iligkisini arastirdiklar1 ¢alismada yiizeysel rol yapma davranisi egiliminde olan
dgretmenlerin OVD goésterme egilimlerinin diisiik oldugu, derinden rol yapma davramsi gdsteren
dgretmenlerin OVD gosterme diizeylerinin benzer sekilde diisiik oldugu ancak artis egiliminde oldugu
bunun yan1 sira dogal duygular gdsteren dgretmenlerin OVD egilimlerinin yiiksek oldugu sonucuna

ulagilmustir.

Shameem ve Ganesh (2013)’ e gore duygusal emek ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasinda
onemli Olciide negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Yazarlara gore galisanlarin duygusal emek
harcama diizeyleri arttik¢a caligsma arkadaslarina yardime1 olma, gorev tanimlarinda olmayan orgiitsel

faaliyetlerde bulunma gibi orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme diizeyi diigmektedir.

Biyik ve Aydogan (2014) tarafindan yiiriitiilen ¢alismanin analiz sonuglarina gore ise duygusal
emegin alt boyutlarinda ylizeysel, derinlemesine ve dogal davranislar ile 6rgiitsel vatandaslik davranisi
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayni zamanda yiizeysel rol yapma
egiliminde olan c¢alisanlar1 derinlemesine rol yapma ve dogal davranig gosteren ¢alisanlara nazaran

orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme durumu daha diisiik oldugu belirtilmistir.

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalart Dergisi / Journal of Management and Economics Research 200



Yonetim ve Ekonomi Arastirmalart Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 19 Sayi/Issue: 2 Haziran/June 2021  ss. /pp. 194-221
D. Giiler, M. Esen Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.888340

Cheung ve Lun (2015)’in derinlemesine rol yapma ve dogal davranig gosteren 6gretmenlerin
orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme egilimlerinin daha yiiksek oldugunu buna ragmen yiizeysel rol
yapma davranisi gosteren Ogretmenlerin ise Orglitsel vatandaslik davranist gosterme ile iliskisi
bulunmadigini ifade etmislerdir. Baska bir ifadeyle derinlemesine davranis ve dogal davranig orgiitsel
vatandaslik davranisi arasinda pozitif yonlii bir iliski mevcut iken, yiizeysel rol yapma ve OVD arasinda

anlamli bir iliski bulunmadig1 belirtilmistir.

3. YONTEM

Bu calismada, Tiirkiye’de zincir bir hazir giyim firmasi ¢alisanlarinin duygusal emek davranislari ile
orgiitsel ~vatandaslik davranislart arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik bir arastirma
gerceklestirilmistir. Dinamik bir ¢alisma ortaminda yer alan hazir giyim magazasi ¢alisanlari, somut bir
iirliniin satisindan daha ¢ok magazanin hizmetini sunan bir calisma performansi icerisinde olmaktadirlar.
Bunun i¢in hem ise kars1 olan duygu ve davranislar1 ve ayn1 zamanda g¢alistiklart kuruma karsi olan

duygu ve davraniglart sunmus olduklart bu hizmetin 6nemli belirleyicileri konumundadir.

Ote yandan duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranisini konu alan ¢alismalar yapilmakta ancak
ilgili yazinda bu kavramlarin iliskisi ve etkilerine yonelik dzellikle Izmir ilinde bulunan hazir giyim
isletmeleri kapsaminda herhangi bir ¢alisma yapilmadigi gézlemlenmektedir. Bu sayede ilgili alan yazin

ile birlikte sektore de katki saglamak amaglanmaktadir.

Aragtirma kapsaminda ele alman hazir giyim firmasinin Izmir magazalarinda calisan personeline
yonelik bir aragtirma yapilmistir. Bu baglamda yiiz yilize gériisme yoluyla veri toplama yolu denendiyse
de calisanlarin yogun tempolar1 nedeniyle internet {izerinden olusturulan anket formu ile sanal ortamda
ulasilmaya calisilmis ve veriler bu sayede elde edilmistir. Katilimecilarin sorular1 dogru bir sekilde

anladiklar1 ve objektif yanitlar verdikleri varsayilmstir.

Aragtirmanin ¢alisma evrenini izmir il merkezinde hazir giyim magazas ¢alisanlar1 olusturmaktadir.
Insan Kaynaklar1 Biriminden alinan bilgiye gore izmir ilinde bulunan toplam 20 magazada yaklasik 930
kisi istihdam edilmektedir. Tam sayim yapilmak istenen arastirmada, Izmir il merkezinde bulunan
magaza calisanlarina anketler uygulanmis ve toplam 210 gegerli anket elde edilmistir. Uygulanan
anketin gilivenilirligi i¢in arastirmaya konu olan isletmelerde ¢alisan 50 kisiye on test yapilmis olup
veriler SPSS istatiksel analiz programm aracilifiyla analiz edilmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda
Cronbach Alpha katsayis1 duygusal emek 6lcegi igin 0,752, drgiitsel vatandaslik 6lgcegi icin 0,921 olarak
saptanmistir. Analiz sonucunda elde edilen giivenilirlik degerlerinin yiiksek olmasi ile birlikte pilot
caligma sonrasi arastirmanin devamina karar verilmigtir. Anket formunun olusturulmasi siirecinde
alaninda yetkin akademisyenlerin goriis ve Onerilerine bagvurulmustur. Benzer sekilde anketin istatiksel
analize uygunlugu icin istatistik alanéinda uzman akademisyenlerin goriisleri alimmis ve On test
katilimcilarinin anket formunda yer alan ifadelerine iliskin goriis ve Onerileri dikkate alinarak anket

formu gelistirilmistir. Anket formu 5°’li Likert dl¢egine gore (1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 =
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Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanan toplam 38
sorudan ve 2 bolimden olusmaktadir. Birinci bolim, duygusal emek (Chu ve Murrman (2006)
tarafindan gelistirilmis; Pala (2008) tarafindan uyarlanmistir) ve orgiitsel vatandaslik davranisi (Organ
(1988) tarafindan gelistirilmis; Basim ve Sesen (2006) tarafindan uyarlanmistir) 6l¢eklerinin yer aldig
31 adet soru ile ikinci boliimde ankete katilan ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini saptamaya yonelik

7 adet sorudan olusmaktadir.

Arastirmada elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS 22v istatistiksel yazilim programi kullanilmistir.
Cronbach Alpha katsayisindan anketin giivenilirligini belirlemede, korelasyon analizinden ise
degiskenler arasindaki iliskiyi tespit etmede yararlanilmistir. Analizlere ge¢meden 6nce verilerin
dagilimlarinin normallik durumu degerlendirilmis ve verilerin normal dagilmadig: tespit edilmistir. Bu
nedenle analizlerde parametrik olmayan testlerin (Ki Kare, Mann Whitney U, Kruskal Wallis gibi)
kullanilmasi yoluna gidilmistir. Degiskenler arasindaki farkliligin tespitinde ise Mann Whitney Analizi
ve Kruskal Wallis Analizi kullanilmistir. Arastirmanin asil amacini olusturan Duygusal Emek
boyutlarmin Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 boyutlar1 arasindaki iliskiyi ortaya koymak igin regresyon

analizi ve bu boyutlar arasindaki iliskinin giiciinii tespit etmek i¢in korelasyon analizi yapilmustir.

4. BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmaya katilan ¢aliganlarin demografik ozellikleri ile arastirmada

yararlanilan dlgeklere iligkin istatistiki analiz sonuglarina yer verilmektedir.
4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Tamimlayic1 Istatistik Analizleri

Arastirmaya katilim gosteren calisanlarin demografik yapisina iliskin bulgular bu baglik altinda
tablolar halinde agiklanmaktadir. Tablo 1’de aragtirmaya katilan ¢alisanlara iligkin demografik bulgular

gosterilmektedir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilan Cahsanlara iliskin Demografik Bilgiler

Degiskenler F % |Degiskenler Frekans (n) |Yiizde (%)
Cinsiyet Egitim Durumu

Kadin 129 61,4 |ilkdgretim 4 1,9
Erkek 81 [38,6 |Lise ve Dengi |63 30,0
Medeni Durum On Lisans 52 24,8
Bekar 118 [56,2 |Lisans 84 40,0
Evli 02 43,8 |Lisansusti 7 3,3
Calisilan Birim 'Yas

Depo Personeli 7 13,3 20 yas ve altinda |8 3,8
Kasa Personeli 12 5,7 [21-25 61 29
Magaza Miidirii 21 10,0 [26-35 126 60
Reyon Yoneticisi 42 (20,0 [36-45 14 6,7
Satis Danismani 128 161,0 46 yag ve iistii |1 0,5
Calisma Deneyimi

1 Yildan Az 59 28,1

1-5 Yil 79 37,6

6-10 Yil 57 27,1

11-15 Y1l 13 16,2

16-20 Y1l 1 05

21 Y1l ve {istli 1 05

Buna gore katilimcilarin %61,4’1 kadinlardan, %38,6’s1 ise erkeklerden ve arastirmaya katilan
caliganlarin medeni durum yiizdeleri incelendiginde katilimcilarin %43,8’1 evli iken, %56,2’si bekar
bireylerden olugmaktadir. Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin yas dagilimlari incelendiginde katilimcilarin
biiyiikk cogunlugu %60°lik oranla 26-35 yas araligindadir. Geri kalan katilimcilarm yas dagilimm
incelendiginde ise 21-25 yas aras1 katilimeilarin %29; 36-45 yas aras1 katilimeilarin %6,7; 46 yas ve
iistii ¢alisanlarin 9%0,5 ve 20 yas ve altinda olan katilimcilarin ise %3,8’lik bir orana sahip olduklari

gbzlemlenmektedir.

Arastirmaya katilan calisanlarin magazadaki pozisyonlar incelendiginde %61°lik oranla satig
danismanlig1 pozisyonuna sahip calisanlar en biiyiik pay1 olusturmaktadir. Daha sonra sirasiyla reyon
yoneticisi pozisyonunda olan katilimeilar %20; magaza mudiirii pozisyonunda olanlar %10; kasa
personeli katilimeilar %5,7 ve depo personeli katilimcilarin ise %3,3’lik bir dilimi olusturmaktadir.
Tabloda ayrica katilimcilarin ¢alisma yillart dagilimi gosterilmistir. Elde edilen verilere gore “1 yildan
az” galigma hayati1 olan katilimcilarin oran1 %28,1; “1-5 Y1l” arasi ¢alisma hayati olan katilimcilarin
orani %37,6; “6-10” yil arasi ¢aligsan katilimeilarin oran1 %27,1; “11-15” yil arasi ¢alisan katilimeilarin
orani %6,2; “16-20” yil aras1 gérev yapan ve “21 yil ve lizeri” gorev yapan katilimcilarin %0,5 orana
sahip olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin egitim durumlari incelendiginde %40’ 11k
bir oranla ¢alisanlarin biiyiik bir kismini lisans mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir. Bu siralamayi
%30 oranla lise ve dengi mezunlari; %24,8 oranla 6n lisans mezunlari; %3,3 oranla lisansiistii ve %1,9

oranla ilk6gretim mezunlari takip etmektedir.
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4.2. Arastirmada Kullamlan Olgeklere iliskin Analizler

Bu baslik altinda, aragtirmada kullanilan 6l¢ekler ayr1 bagliklar halinde degerlendirilerek iclerinde
bulunan ifadelere iliskin frekans analizi, 6lcegin giivenilirlik analizi ve Sl¢ege iliskin faktor analizi ve
faktor analizi sonucu olusan boyutlara iliskin giivenilirlik analizleri bulgular1 tablolar yardimiyla

aciklanmustir.
4.2.1. Duygusal Emek Olgegine Iliskin Analizler

Aragtirmada kullanilan Duygusal Emek 6l¢egine iliskin toplanan veriler frekans analizine tabi

tutularak Tablo 2°de gosterilen bulgular elde edilmistir.

Tablo 2. Duygusal Emek Olcegine iliskin Frekans Analizi

ifadeler N | Ortalama s

Mﬁster.llere. g‘é")st?rihglm olumlu duygular (tavirlar)  gercekten 210 | 43381 03572
hissettiklerimle Ortiisiir.

[simi iyi yapabilmek icin gostermem gereken duygular1 gercekten| 210 | 4.4810 77158

hissederim.

Miisteri iligkilerinde olumsuz duygularimi gostermeme konusunda 210 | 41714 97201
basariliryimdir.

(Caligmaya baglarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim.| 210 | 4,2857 ,95561
Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diigiiniiriim. 210 | 4,0524 |1,10766

Miisterilerle iligkilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulari her

. 210 | 4,3429 | ,81056
seferinde yagamaya caligirim.

Miisteri memnuniyeti i¢in gercekten hissetmesem de numaradan hos

goriinmeye ¢alisirim. 210 3,3952 1,31279

[simin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek icin sahte yiiz ifadeleri

takinirim 210 | 2,7048 |1,41031

Misterilere  yansittifim (hos) duygular gercekten  hissetmedigim)

duygulardir. 210 | 2,7714 |1,59399

Calisirken gercek  hislerimi  yansitmayacak sekilde farkli  (olumlu)

210 | 3,7095 |1,20858
davranabilirim.

Miisterilerle olan iligkilerimde aldatici iyi tavirlar sergileyebilirim. 210 | 2,8095 |1,40127

Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygularn sergileyebilmek igin 210 | 42333 98692
gercekten hissettiklerimi degistirebilirim. ' '

Duygusal Emek 6lgegi 6zelinde yapilan gilivenilirlik analizi sonuglar1 asagidaki tabloda ifade

edilmektedir.

Tablo 3. Duygusal Emek Ol¢egine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Cronbach's Alpha |ifade Sayist
677 12

Bulunan giivenilirlik degeri, “olduk¢a giivenilir’ deger olarak belirlenen aralik igerisinde
bulunmaktadir. Giivenilirlik analizi sonrasinda yapilan faktor analizine iliskin sonuglar ve elde edilen

boyutlara iliskin glivenilirlik analizleri ise asagidaki tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 4. Duygusal Emek Olcegine iliskin Faktor Analizi Bulgular

Faktor Yiikleri
ifadeler Derinlemesine | Yiizeysel
Davrantg Davranig
Miisterilerle iligkilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulari her| 801
seferinde yasamaya caligirim. '
Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diisiiniiriim. ,793
Isimi iyi yapabilmek igin gostermem gereken duygular1 gercekten| 756
hissederim. ’
dCal_lsmaya baslarken genelde kendime “bugiin gilizel bir giin olacak” 721
erim. '
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular sergileyebilmek i¢in 705
gercekten hissettiklerimi degistirebilirim. '
Migsterilere  gosterdigim olumlu  duygular (tavirlar)  gergekten 648
hissettiklerimle Ortlistir. '
Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi gostermeme konusunda 450
basariliyimdir. ’
[simin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek igin sahte yiiz ifadeleri 775
takinirim '
Miisteri memnuniyeti i¢in ger¢ekten hissetmesem de numaradan hos 743
goriinmeye caligirim. '
Miisterilerle olan iligkilerimde aldatici iyi tavirlar sergileyebilirim. 712
Calisirken gergek hislerimi  yansutmayacak sekilde farkli  (olumlu) 635
davranabilirim. ’
Miisterilere yansitigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim 480
duygulardir. '
\Actklanan Varyans 30,546 20,164
Boyutlara Iliskin Giivenilirlik Degeri ,825 107
\Boyut Ortalamalart 4,27 3,08
Boyut-Standart Sapma ,65 ,94
KMO 776

Faktor analizi sonuglarma gore; Duygusal Emek Olgegi bu ¢aligmada Hochschild (1983)’in

calismasinda belirtmis oldugu boyutlar1 destekler nitelikte iki boyut altinda toplanmustir. ki boyut

toplam varyansin %350,709’luk kismini agiklamaktadir. Boyutlara iligkin gilivenilirlik degerlerine

bakildiginda Derinlemesine Davranis igin “yiiksek derecede giivenilir’, Yiizeysel Davranig i¢in ise

“oldukga glivenilir” bir deger bulundugu goriilebilir.

4.2.2. Orgiitsel Vatandashk Davramsg: Olcegine Iliskin Analizler

Orgiitsel Vatandaslhik Davranisi lgegi arastirmada yararlamlan bir diger dlgek olup 6Slgege

yonelik elde edilen frekans analizi bulgular1 asagidaki tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 5. Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olgegine iliskin Frekans Analizi

Ifadeler N | Ortalama s
Giinliik izin alan bir ¢aliganin o giinkii islerini ben yaparim 210 4,1286 1,03879
Kurum yapisinda yapilan gelismelere destek olurum 210 | 4,5238 (7144
53?;11 icinde ¢ikan catigmalarin ¢oziimlenmesinde aktif rol 210 4,0571 97164
Yeni gelen bir ¢aliganin isi 6§renmesine yardimci olurum 210 | 4,8048 ,60696

Beklenmeyen problemler olustugunda diger calisanlar1 zarar
gdrmemeleri i¢in uyaririm

Gorevle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri
ile paylasmaktan kaginmam

Her tiirli gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve proje
gruplariin icerisinde yer alirim

Gorev esnasinda sorunla karsilagan kisilere yardim etmek igin
gerekli zamani ayiririm

Zamanimin ¢ogunu kurumumla ilgili faaliyetlerle geciririm 210 3,7810 1,07589
Ust makamlarca .yaylrfl‘lanap duyuru, mesaj ya da kisa notlari 210 | 42952 85755
okurum ve ulagabilecegim bir yerde bulundururum

Kurumum i¢in olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak]

210 | 4,6381 ,69343

210 | 14,6905 ,69475

210 | 14,2952 ,87958

210 | 4,5524 ,80049

210 | 4,4762 ,82538

isterim

IAsiri is yiikii ile ugragan bir kurum ¢aliganina yardim ederim 210 4,4667 ,84226
Kurumun sosyal etkinliklerine kendi istegimle katilirim 210 4,3714 ,93581
Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm 210 | 4,8190 ,57510

Mesai ortamu ile ilgili olarak problemlere odaklanmak yering

olaylarin pozitif yoniinii gébrmeye ¢alisirim

Kurumda goérev yaptigim diger c¢alisanlar igin problem|
aratmamaya gayret ederim

Onemsiz sorunlar icin sikdyet ederek vaktimi bosa harcamam 210 45571 91195

210 | 4,3905 ,81252

210 | 4,6952 ,70709

Mesai i¢erisinde kisisel iglerim i¢in zaman harcamam 210 4,4000 1,03156
ld\/llje):/snz;?ni yasadigim yeni durumlara kars1 glicenme ya da kizginlik 210 | 4,0667 06113

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi 8lgegi igin yapilan giivenilirlik analizi sonuglar1 asagidaki tabloda
ifade edilmektedir.

Tablo 6: Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Cronbach's Alfa _|ifade Sayist
,931 19

Giivenilirlik analizi ile ulasilan Cronbach Alfa degeri kabul edilebilir simirlar igerisinde ve
oldukga yiiksek giivenilirlik ifade eden bir deger olarak bulunmustur. Yapilan faktor analizine iliskin

sonuclar ve elde edilen boyutlara iligkin gilivenilirlik analizleri ise asagidaki tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 7. Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olgegine iliskin Faktor Analizi Bulgular:

Faktor Yiikleri
ifadeler Digergamlik /| Sivil Erdem / . .
gNefaket Vicdanlhilik Centilmenlik
Gorevle ilgili problemlerde elimde bulunan 830
malzemeleri digerleri ile paylagmaktan kacinmam '
Beklenmeyen problemler olustugunda diger| 815
calisanlar1 zarar gbrmemeleri i¢in uyaririm '
'Yeni gelen bir calisanin isi 6grenmesine yardimei 788
olurum ’
Diger calisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm| 167
Gorev esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim| 667
etmek icin gerekli zamani ayirinm '
Kurumda gorev yaptigim diger calisanlar igin| 535
problem yaratmamaya gayret ederim ’
Asir1 is yikii ile ugrasan bir kurum ¢alisanina 533
yardim ederim ’
Kurum yapisinda yapilan gelismelere destek olurum ;503
Zamanimin ¢ogunu kurumumla ilgili faaliyetlerle 748
geciririm '
Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve 748
roje gruplarinin icerisinde yer alirim '
Ust makamlarca yayimlanan duyuru, mesaj ya da
lkisa notlar1 okurum ve ulagabilecegim bir yerde ,705
bulundururum
Kurumum i¢in olumlu imaj yaratacak tiim 629
faaliyetlere katilmak isterim '
IKurum i¢inde ¢ikan ¢atigmalarin ¢éziimlenmesinde 593
aktif rol alinm '
Kurumun sosyal etkinliklerine kendi istegimle]
,557
lkatilirim
Giinliik izin alan bir ¢alisanin o giinkii iglerini ben 439
aparim '
Mesai ortamu ile ilgili olarak problemlere
odaklanmak yerine olaylarin pozitif yoniini ,404
gormeye caligirim
Onemsiz sorunlar icin sikdyet ederek vaktimi bosal 813
harcamam ’
Mesai igerisinde Kkisisel islerim i¢in zaman 757
harcamam ’
Mesaide yasadigim yeni durumlara karsi glicenme
,539
a da kizginlik duymam
Aciklanan Varyans 24,997 21,870 14,700
Boyutlara Iliskin Giivenilirlik Degeri ,912 ,872 125
\Boyut Ortalamalari 4.67 4,26 4.34
Boyut-Standart Sapma 57 ,64 78
KMO 931

Orgiitsel Vatandaslik Davrams1 Olgegi igin yapilan faktor analizi sonuglarina gore bulunan

boyutlar literatiire gore farklilik gdstermektedir. Literatiirde, Digergamlik ve Nezaket ayr1 boyutlarda

belirtilirken bu ¢alismada tek bir boyut altinda toplanmistir. Bunun yani sira Sivil Erdem ve Vicdanlilik
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boyutlarimn da faktér analizi sonuglarina gére tek bir boyut altinda toplandigi gériilmektedir. Ote

yandan Centilmenlik boyutu ayr1 bir boyut olarak ortaya ¢ikmistr.

Ozetle, boyutlarin ortalamalaria bakildiginda, katilimeilarin derinlemesine davrams diizeyleri
yiiksek, yiizeysel davranig diizeylerinin orta ve digergamlik/nezaket, sivil erdem/vicdanlilik ve
centilmenlik diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Olgeklerin boyut giivenilirliklerine
bakildiginda tiim boyutlarin sosyal bilimler i¢in yiiksek giivenilirlik diizeyi tasidigr goriilmektedir.
Calismanin bundan sonraki kisminda yapilacak analizlerde yukarida elde edilen faktér boyutlar:

kullanilacaktir.
4.3. Olgek Boyutlarina iliskin Farkliiklar1 incelemeye Yonelik Analiz Bulgular

Olgeklere iliskin elde edilen boyutlarm demografik &zelliklere gore ve birbirlerine gore
farkliliklarimi belirlemeye yonelik analizlerle ilgili bulgular bu bashik altinda tablolar yardimiyla
aciklanmaktadir. Bu analizlere gegmeden Once verilerin dagilimlarinin normallik durumuna
degerlendirmek gerekmektedir. Yapilan analizlere gore 6l¢ek ifadelerine iligskin katilimcilarin yapmis
oldugu degerlendirmelerin normal dagiimadigr tespit edilmistir. Buna gore, farkliliklara iliskin

yapilacak analizlerde parametrik olmayan testlerin kullanilmasi uygun olacaktir.

Asagidaki tabloda Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Davranisi boyutlarma iligkin
yargilarin Cinsiyete gore farkliliklarini tespitine yonelik yapilan Mann Whitney U testi sonuglari

gosterilmektedir.

Tablodaki sonuglara gore katilimcilarin Duygusal Emek Olgegi boyutlarina iliskin yargilar

cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 8. Cinsiyete Gore Farklihk Analizi

Derinlemesine | Yiizeysel |[Digergamlik /| Sivil Erdem/ Centilmenlik
Davranis Davranis Nezaket Vicdanlilik
Mann-Whitney U 4400,500 5202,500 | 4547,000 4386,500 4334,500
Z -1,931 -,051 -1,657 -1,960 -2,132
Asymp. Sig. (2-kuyruklu) ,053 ,959 ,097 ,050 ,033

Orgiitsel Vatandashk Davramst 6lgegi boyutlarindan Digergamlik/Nezaket boyutunda da yine
ayn1 sekilde cinsiyete gore bir farklilik bulunmamasina karsin Sivil Erdem/Vicdanlilik (Ortalama
Sirasina gore Kadin: 112,00 ve Erkek: 95,15) ile Centilmenlik (Ortalama Sirasina gére Kadin: 112,40
ve Erkek: 94,51) boyutlarinin cinsiyete gére anlamli diizeyde farkli degerlendirildigi soylenebilir.

Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi boyutlarina iliskin yargilarin Medeni Duruma
gore farkliliklarim tespitine yonelik yapilan Mann Whitney U testi ile elde edilen sonuglar asagidaki
tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 9. Medeni Duruma Gore Farklihik Analizi

Derinlemesine | Yiizeysel |Digergamlik /|Sivil Erdem/ . .
Davranis Daernls gT\lefzgaket Vicdanlilik Centilmenlik
Mann-Whitney U 5161,500 5023,500 | 4843,000 4434,500 4776,500
VA -,613 -,928 -1,404 -2,280 -1,531
Asymp. Sig. (2-kuyruklu) ,540 ,353 ,160 023 ,126

Tablo incelendiginde, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi dlgegine iliskin boyutlardan Sivil
Erdem/Vicdanlilik (Ortalama Sirasina gore Bekar: 97,08 ve Evli: 116,30) boyutunun medeni duruma
gore farklilik gosterdigi ve diger faktor boyutlar1 arasinda Medeni Duruma gore anlamhi bir farklilik

bulunmadigi sdylenebilir.

Yas bagimsiz degiskenine gore faktér boyutlar1 arasindaki farklilik incelenmis ve asagidaki

tabloda 6zet olarak gosterilmistir.

Tablo 10. Yas Degiskenine Gore Farklihk Analizi

Derinlemesine | Yiizeysel |Digergamlik /| Sivil Erdem / Centilmenlik
Davranisg Davranis Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 15,381 7,889 A27 1,237 7,512
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,004 ,096 ,948 ,872 111

Tabloya gore Duygusal Emek 6l¢egi boyutlarindan Derinlemesine Davranis boyutu Yas bagimsiz
degiskenine gore farklilik gostermektedir. Derinlemesine Davranis boyutuna iliskin farkliligi gérmek
icin yapilan ikili karsilastirma analizinde 20 yas alt1 ile 26-35 yas aralig1 arasinda (Onem Derecesi:
0,013) ve 20 yas alt1 ile 36-45 yas aralig1 arasinda (Onem Derecesi: 0,023) anlamli bir farklilik oldugu

sonucuna ulasilmigtir.

Faktor boyutlariin Egitim Durumu bagimsiz degiskenine gore farkliliklarinin tespitine iligkin

yapilan analiz sonucu agagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 11. Egitim Durumu Degiskenine Gore Farklhilik Analizi

Derinlemesine | Yiizeysel |Digergamlik /|Sivil Erdem / Centilmenlik
Davranis Davranis Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 2,284 3,262 259 2,296 2,189
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,684 515 ,992 ,681 ,701

Analiz sonuglarina gore, katilimcilarin faktor boyutlart ile ilgili yapmis oldugu degerlendirmeler

Egitim Durumuna gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Katilimcilarin Kidem durumuna gore farkliliklarinin analizine iliskin bulgular asagidaki tabloda

Ozetlenmigtir.
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Tablo 12. Calisma Deneyimi Degiskenine Gore Farkhihk Analizi

Derinlemesine | Ylizeysel [Digergamlik /|Sivil Erdem/ . .
Davranis Daerms z(T)\legaket Vicdanlilik Centilmenlik
Ki-Kare 26,864 9,781 5,355 10,697 19,668
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,000 ,082 374 ,058 ,001

Tabloya gore Duygusal Emek 6lgegi boyutlarindan Derinlemesine Davranis boyutu Caligma
Deneyimi bagimsiz degiskenine gore farklilik géstermektedir. Derinlemesine Davranis boyutuna iligkin
farklilig1 gormek igin yapilan ikili karsilastirma analizinde 1-5 yil ile 6-10 yil aralig1 arasinda (Onem
Derecesi: 0,034) ve 1 yildan az ile 6-10 yil aralig1 arasinda (Onem Derecesi: 0,000) anlaml1 bir farklilik
oldugu sonucuna ulagilmistir. Bunun yam sira Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 dlgegi boyutlarmdan
Centilmenlik boyutu da Calisma Deneyimi bagimsiz degiskenine gore farklilik gostermektedir.
Centilmenlik boyutunda kideme gore 1 yildan az ile 6-10 yil aralig1 arasinda (Onem Derecesi: 0,002)

anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulastlmistir.

Isletmede calisilan pozisyon bagimsiz degiskenine gore faktdr boyutlari arasindaki farklilik

incelenmis ve asagidaki tabloda 6zet olarak gosterilmistir.

Tablo 13. Cahsilan Birim Degiskenine Gore Farklilik Analizi

Derinlemesine | Yiizeysel |Digergamlik /|Sivil Erdem /

Davranis |Davrams| Nezaket Viedanhlik Centilmenlik

Ki-Kare 10,618 7,639 3,213 7,606 7,908
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,031 ,106 ,523 ,107 ,095

Tabloya gore Duygusal Emek 6lgegi boyutlarindan Derinlemesine Davranig boyutu Caligilan
Birim bagimsiz degiskenine gore farklilik gostermektedir. Derinlemesine Davranig boyutuna iliskin
farklilign gormek icin yapilan ikili karsilastirma analizinde Reyon Yoneticisi ile Satis Danismani

arasinda (Onem Derecesi: 0,026) anlaml1 bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir.

4.4.0lcek Boyutlar1 Arasindaki Iliski, Farklihk ve Etki Durumunu Ol¢meye Yénelik Analiz
Bulgular

Verilerin normal dagilmadigi durumlarda gergeklestirilmesi daha uygun olan parametrik olmayan
Spearman Korelasyon Analizi bu ¢alismada elde edilen 6l¢ek boyutlart arasindaki iliskinin tespiti i¢in

gerceklestirilmis ve analiz sonuglari agagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 14. Ol¢ek Boyutlarina iligkin iliski Korelasyon Analizi Bulgular

[«5) ~ ~
TIEIEEEE
EG| 25| E¥|BF| B
SEZ S5 52| cE| %
SO | >R | mZ | 5% 5
o) a n O
Derinlemesine [Korelasyon Katsayisi |1,000
Davranis Onem. (2-taraflr) .
Yiizeysel Korelasyon Katsayis1  |-,119  |1,000
Davranis Onem. (2-taraflr) 084 |
Digergamhk /Korelasyon Katsayis1 485~ |088  |1,000
Nezaket Onem. (2-tarafl1) ,000 205 |
Sivil Erdem /Korelasyon Katsayis1 |,556~ [,159° [634™ [1,000
Vicdanlihik Onem. (2-tarafl1) ,000 021 |000 |
Centilmenlik Iforelasyon Katsayis1  [490™ |-,007 |491™ |545™ [1,000
Onem. (2-tarafl1) ,000 ,924 1,000 ,000
** Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir (2 kuyruklu).
* Korelasyon 0,05 diizeyinde 6nemlidir (2 kuyruklu).

Korelasyon analizi tablosuna bakildiginda Duygusal Emek oOlgegine iliskin Derinlemesine
Davranis boyutu ile Orgiitsel Vatandashk Davranisi dlgegine iliskin Digergamlik/Nezaket, Sivil
Erdem/Vicdanlhilik ve Centilmenlik boyutlar1 arasinda pozitif ve orta diizeyde gii¢lii bir iliski oldugu
soylenebilir. Ote yandan Duygusal Emek dlgegine iliskin Yiizeysel Davrams boyutu ile Orgiitsel
Vatandaglik Davranisi 6lcegine iliskin Sivil Erdem/Vicdanlilik boyutu arasinda da pozitif yonlii ancak
diisiik diizeyde giiclii bir iligski oldugu sonucu bulunmustur. Duygusal Emek 6l¢egine iliskin boyutlar
arasinda anlaml bir iliski yoktur. Ancak Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 dlgegine iliskin boyutlarin

kendi aralarinda pozitif, anlamli ve orta diizeyde giiglii bir iligski oldugu sdylenebilir.

Duygusal Emek faktdr boyutlarma gére Orgiitsel Vatandaslik Davramisi faktér boyutlari

arasindaki farkliliklar saptamak i¢in uygulanan analiz neticesinde ulasilan bulgular asagidaki tabloda

Ozetlenmigtir.

Tablo 15. Derinlemesine Davramis Boyutuna Gore Orgiitsel Vatandashik Davranisi Boyutlar

Arasindaki Farkliliklara Yoénelik Analiz

Digergamlik /Sivil Erdem /

Nezaket Vicdanhilik Centilmenlik

Ki-Kare 35,668 47,505 33,776
Df 4 4 4
Asymp. Onem. |,000 ,000 ,000

Duygusal Emek &lgegi boyutlarindan Derinlemesine Davranis boyutuna gore Orgiitsel
Vatandaslik Davranisi 6l¢egi boyutlari arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu

sonu¢ ayni zamanda yukarida ifade edilen Korelasyon Tablosunu da dogrular nitelikte bir bulgudur.
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Tablo 16. Yiizeysel Davrans Boyutuna Gére Orgiitsel Vatandashk Davramsi Boyutlari

Arasindaki Farklihiklara Yonelik Analiz

Digergamlik /|Sivil Erdem / . .
%\lefaket Vicdanlilik Centilmenlik
Ki-Kare 9,865 12,433 4,823
Df 4 4 4
Asymp. Onem. 107 ;519 ,060

Duygusal Emek 6lcegi boyutlarndan Yiizeysel Davranis boyutuna gore Orgiitsel Vatandaslik
Davranis1 6lcegi boyutlari arasinda herhangi bir anlamli farklilik saptanmamistir. Buna gore
katilimcilarin Slgeklere iliskin yargilarinda Orgiitsel Vatandaslik Davranis 6lgegi boyutlariyla ile ilgili
degerlendirmeleri Duygusal Emek 6l¢egi boyutlarindan Yiizeysel Davranig boyutuna gore anlamli bir

farklilik géstermemektedir.

Duygusal Emek boyutlarmin Orgiitsel Vatandaslik boyutlarina olan etkisini belirlemek icin
uygulanan regresyon analizi sonuglar1 asagidaki tabloda gosterilmektedir. Regresyon analizi igin
olusturulan modelde bagimsiz degiskenler Duygusal Emek 6l¢eginin boyutlari olan Derinlemesine
Davranis ve Yiizeysel Davranis olarak belirlenmistir. Bagimli degisken ise tabloda yukaridan asagiya
dogru belirtilen sirayla Digergamlik/Nezaket, Sivil Erdem/Vicdanlilik ve Centilmenlik olarak modelde

yer almustir.

Tablo 17: Boyutlar Arasi Etki Durumuna Yonelik Regresyon Analizi Ciktilar

Digergamlik / Nezaket Beta t Onem
Derinlemesine Davranig ,663 12,869 |,000"
Yiizeysel Davranig 1141 2,736 007"
R?= 0,452 F=85,343 p=0,00 * P<0,05
Sivil Erdem / Vicdanhhk |Beta t Onem
Derinlemesine Davranis 711 15,083 |,000"
Yiizeysel Davranig 215 4,563 000
R?= 0,541 F=121,750 p=0,00 * P<0,05
Centilmenlik Beta t Onem
Derinlemesine Davranig 531 9,043 |000°
Yiizeysel Davranig ,096 1,640 102
R?= 0,287 F=41,733 p=0,00 * P<0,05

Tablo incelendiginde, Duygusal Emek boyutlarinin Digergamlik/Nezaket boyutuna etkisi bir
biitliin olarak anlamhidir (F=85,343, p=0,00). Bagimsiz degiskenlere ait Beta katsayilari anlamlidir.
Determinasyon katsayisi bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama oranini vermektedir.
Derinlemesine Davranis ve Yiizeysel Davranig boyutlari Digergamlik/Nezaket boyutunu %45,2
oraninda agiklamaktadir. Beta katsayilar1 incelendiginde, Derinlemesine Davranig boyutunun (0,663)
Digergamlik/Nezaket boyutuna pozitif ve anlamli etki eden en 6nemli faktor oldugu tespit edilmistir.

Yiizeysel davranis igin de yine pozitif ve anlamli (0,141) etkisi oldugu sdylenebilir.
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Benzer sekilde Derinlemesine Davramis ve Yiizeysel Davranig boyutlarmin = Sivil
Erdem/Vicdanhlik boyutu igin etkisi anlamlidir (F=121,750, p=0,00). Iki bagimsiz degiskenin bagiml
degisken olan Sivil Erdem/Vicdanlilik boyutunu agiklama oram1 %54,1 olarak bulunmustur.
Derinlemesine Davranis boyutu bu model icerisinde de yine en ¢ok etkiyi gdsteren boyut (0,711) olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Yiizeysel Davranisin etkisi ise 0,215 olarak bulunmustur. Bu etkiler pozitif yonde

ve anlamlidir.

Duygusal Emek boyutlarinin bagimsiz degisken olarak Centilmenlik boyutuna etkisi
incelendiginde modelin anlamli oldugu (F=41,733, p=0,00) ve Derinlemesine Davranis boyutunun
pozitif ve anlamli olarak en ¢ok etkiyi gosteren (0,544) boyut oldugu bulgusuna ulasilmistir. Yiizeysel

Davranis boyutu (0,096) model igerisinde, Centilmenlik boyutuna olan etkisi anlamli bulunmamustir.
5. SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde hizla gelisen rekabet diizeyi ile birlikte orgiitlerin dncelikleri de degismistir. Klasik
donemde yalnizca makine gibi goriilen insan olgusunun yerini, 6rgiitiin devamliligi i¢in oldukga biiyiik
Oonem arz eden calisan duygularinin da bu siirecte varligini kabul eden bir orgiitsel diisiince almgtir.
Ozellikle hizmet sektoriinde calisan kisiler siirekli miisteri ile iletisim halinde olduklarindan hizmet
sunumu esnasinda hissedilen duygular c¢alisanin hem miisteriye hem de oOrgiite karsi tutum ve
davranislarini etkilemektedir. Orgiit verimliligi miisteri memnuniyeti ile dogru orantili olarak gelistigi
icin ¢aligan tarafindan sergilenen duygularin varlig1 6rgiit tarafindan géz ardi edilemeyecek bir olgu
haline gelmektedir. Bilgi toplumundan akilli topluma gegilirken isletmeler ve oOzellikle hizmet
isletmeleri dis miisterilerinden ¢ok i¢ miisterilerine nem vermelidirler. Memnun olan ve is yasaminda
tatmin elde eden bir i¢ miisteri ya da calisan isletmeye ve ise olan davraniglarinda pozitif duygular
icerisine girecek ve bu da dis miisterilerin isletmeden aldiklari {irlin ve iiriine bagli hizmetlerden

memnuniyetlerine katki saglayacaktir.

Iki yonlii bu olumlu duygular1 ve davranislar1 gelistirebilmek icin isletmelerin calisanlarinin
duygu durumlarini belirlemeleri 6nemlidir. Hochschild (1983)’in sahne ve oyuncu metaforunda
belirttigi gibi, caligsanlar sergiledikleri performansla miisteri karsisinda orgiitii temsil etmektedirler. Bu
performanslar1 gerceklestirirken de belirli davranislar sergilemektedirler. Duygusal Emek alanyazininda
Hochschild (1983)’in belirttigi Derinlemesine Davranis ve Yiizeysel Davranis yani sira Ashforth ve
Humprey (1993) tarafindan Samimi Davranis da galisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerinde
gosterdikleri davranis durumlar1 olarak gosterilmektedir. Bu noktada duygusal emek, isletmenin
caliganlarin davraniglarini tahmin etmesi, onlar1 gbzlemlemesi ve galisanlarin isletmenin istedigi
davranislar1 gostermesi igin ¢aba gdstermelerini saglamasi olarak goriilebilir. Burada 6nemli olan
calisanlarin igten ve derinlemesine davranis gostermelerinin saglanmasi olacaktir. Isteksizce
gerceklestirilen yiizeysel davranislar ¢alisanlar tizerinde negatif etki yaratabilecek etkenlerdendir. Bu

¢aligmanin da bagimsiz degiskenini olusturan Duygusal Emek davraniglarinin galisanlarin 6rgiite karsi
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gelistirdigi ya da potansiyel olarak gelistirecegi Orgiitsel Vatandaghk Davranislari iizerinde olumlu ve
olumsuz yonde etkileri vardir. Yapilan bu arastirma ile bu iki kavram arasindaki iliski ve etkilesim

ortaya konmaya caligilmistir.

Hazir giyim perakende magazasi calisanlarindan elde edilen verilere dayanarak elde edilen
bulgulara gére Duygusal Emek boyutlart Hochschild (1983)’tin eserinde belirttigi gibi derinlemesine
davrams Ve yiizeysel davrams olarak iki boyutta toplanmistir. Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ise Organ
(1988) tarafindan ortaya konan digergamlik (altruism), vicdanlilik (conscientiousness), nezaket
(courtesy), sivil erdem (civic virtue) ve centilmenlik (sportmanship) olarak bes boyut olarak ele alinmig
ancak yapilan analizler sonucunda Digergamlik / Nezaket, Sivil Erdem / Vicdanlilik ve Centilmenlik

olarak ii¢ boyut altinda toplanmustir.

Calismada, Duygusal Emek ile ilgili iki boyut ve Orgiitsel Vatandaslik Davranist ile ilgili {ic boyut
ele alinmis ve yapilan analizler sonucunda bu boyutlar arasinda; Duygusal Emek 6lgegine iliskin
Derinlemesine  Davranis  boyutu ile Orgiitsel Vatandaslik Davramsi  6lcegine  iliskin
Digergamlik/Nezaket, Sivil Erdem/Vicdaniilik ve Centilmenlik boyutlar arasinda pozitif ve orta diizeyde
giiclii bir iligki oldugu bulgusuna ulasilmistir. Elde edilen sonuglar derinlemesine davranig gosteren
magaza c¢alisanlarinin miisterilere karsi gergekte hissetmeseler bile olumlu duygular beslemek igin
duygularini bastirmalarini  ve uygun duygular1 hissetmek icin gegmis deneyimlerinden de
yararlandiklarimi ifade etmektedir. Yiizeysel davranis boyutunda ise ¢aliganlar bu duygulari hissetmeye
caligmadan yalnizca orgiitiin beklentileri ile ayni dogrultuda davranmaya caligirlar. Yiizeysel davranig
gosteren ¢alisanlar orgiite hedeflerine katkida bulunma amacindan ziyade mevcut islerini kaybetmemek
icin gercekte hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi rol yaparlar. Oysaki orgiitsel vatandaglik
davranisi rol tanimlarinin Gtesine gecerek calisan tarafindan gosterilecek orgiite katki saglayacak
goniillii davranislar igermektedir. Bu bulgular Salami (2007), Kiffin- Petersen vd. (2011), Troth ve
Lawrance (2011), Biyik ve Aydogan (2014), Cheung ve Lun (2015) tarafindan yapilan ¢aligmalari
destekler niteliktedir. Ote yandan bu yazarlar Yiizeysel Davrams boyutu ile Orgiitsel Vatandaslik
davranisi arasinda negatif bir iliski oldugu bulgusuna vurgu yaparken bu ¢alismada Yiizeysel Davranis
boyutu ile Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 dlgegine iliskin Sivil Erdem/Vicdanlilik boyutu arasinda da
pozitif yonlii ancak diisiik diizeyde giiglii bir iliski oldugu bulgusu elde edilmistir. Orgiitiin istedigi
davranislari i¢ten ve samimi bir sekilde gosteren calisanlarin hizmeti gergeklestirme esnasinda kendi
gorev tanimi haricinde bagka gorevleri de isletme yararina gergeklestirme davranislari sergilemeleri yine

ayni igtenlikle ve derinlikle dogru orantili olarak gerceklesebilecektir.

Duygusal Emek boyutlarmin Orgiitsel Vatandashk davranisi boyutlari iizerindeki etkilerine
yonelik analiz bulgularina gére Derinlemesine Davranis ve Yiizeysel Davranis boyutlari
Digergamlik/Nezaket boyutunu pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir. Sivil Erdem/Vicdanlilik
bagimli degisken olarak ele alindiginda Derinlemesine Davranig ile Yiizeysel Davranis boyutlarinin

bagimli degiskeni pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi bulgusu elde edilmistir. Derinlemesine
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Davranis boyutunun Centilmenlik boyutu {izerinde pozitif anlamli bir etkisi bulunurken Yiizeysel

Davranisin gosterdigi etki anlamli bulunmamustir.

Derinlemesine Davranis gosteren calisanlar tipki korelasyon analizi bulgularinda tartisildig gibi
olumlu yonde Orgiitsel Vatandaslik Davranislarini sergilemektedir. Literatiirde bu iki kavram arasindaki
iliski {izerine yapilmis ¢aligmalar bulunmaktayken Duygusal Emek boyutlarmin Orgiitsel Vatandaslik
Davranis1 gostermeye olan etkisini inceleyen calismalarin yeterli sayida olmadigi goriilmiistiir. Bu
durumun ¢aligmanin orijinal yoniinii ortaya koydugu sdylenebilir. Ancak bu iki kavram arasindaki
iliskinin yonii de iliskinin giicii gibi degerlendirilebilir. Bu noktada Salami (2007), Kiffin- Petersen vd.
(2011), Troth ve Lawrance (2011), Bryik ve Aydogan (2014) ve Cheung ve Lun (2015) eserlerinde atifla
Derinlemesine Davranig gosteren calisanlar Yiiseysel Davranis Gosteren c¢alisanlara gore daha fazla

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi gsterme egilimindedir.

Ilerleyen ¢alismalarda, ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerini de i¢ine alan bir model ile bu iki kavram
arasindaki etkilesim ortaya konmaya calisilabilir. Bunun yani1 sira Orgiitsel Adalet, Algilanan Orgiitsel
Destek ve Is Tatmini baglaminda Duygusal Emek kavramini ele alan arastirmalar yapilabilir. Y&neticiler
de calisanlarinin orgiitsel vatandaglik davranigi sergilemelerini saglamak ve bu yonlii davraniglarim
gelistirmek i¢in duygusal emegin derinlemesine davranis boyutuna odaklanabilir ve bu konuda gerekli

tedbirleri alabilir.
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