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Oz

Bu ¢aligma algilanan sosyal destegin ise yabancilagma iizerindeki etkisinde dogal davranisin aracilik
rolii istlenip tstlenmedigini belirlemek tizere gergeklestirilmistir. Aragtirmanin modeli dogrultusunda
algilanan sosyal destegin ise yabancilagma tizerinde negatif yonde anlamli bir etkisinin olacagi kurgulanmus,
ancak bu etkinin esasinda dogal davranistan dolay: ortaya ¢ikabilecedi ileri stirtilmiistiir. Aragtirmanin
modelini destekleyecek sekilde literatiir taramasi yapilmis ve ilgili caligmalarin sonuglarina yer verilmistir.
Arastirma kapsaminda Istanbulda faaliyet gosteren vakif ve 6zel mevduat bankalarinda gérev yapan 376
gise/operasyon ¢alisanindan anket yoluyla veri toplanmistir. 5’1 likert 6lgegi kullanilmis ve toplam 40 soru
katilimcilara yoneltilmistir. Aracilik analizinden 6nce 6lgeklere iliskin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri
AMOS programiyla gerceklestirilmistir. Olceklerin gegerliligi ve giivenilirligi ortaya konulduktan sonra
aracilik analizi SPSS PROCESS V3.2 makro programiyla gerceklestirilmistir. Yapilan aracilik analizi
sonucunda algilanan sosyal destegin ise yabancilagsma tizerindeki etkisinde dogal davranigin aracilik rolii
ortaya ¢cikmistir. Dolayisiyla algilanan sosyal destegin ige yabancilasmayi azaltici bir etkisi olmakla birlikte,
esasinda bu etkinin dogal davranistan kaynaklandig1 ortaya gikmustr.
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Algilanan Sosyal Destegin Ise Yabancilasma Uzerindeki Etkisinde Dogal Davranigin Aracilik Rolii

Abstract

This study was carried out to determine whether natural behavior has a mediating role in the effect of
perceived social support on work alienation. In line with the model of the research, it has been builted that
perceived social support is be able to have a significant negative effect on work alienation, but it has been
suggested that this effect may actually occur due to natural behavior. Within the scope of the research, data
were collected from 376 operation employees working in foundation and private deposit banks operating
in Istanbul. 5-point Likert scale was used, and 40 questions in total were asked to participants. Before the
mediation analysis, validity and reliability analyses of the scales were carried out with the AMOS program.
After the validity and reliability of the scales were demonstrated, mediation analysis was performed with
the SPSS PROCESS V3.2 macro program. As a result of the mediation analysis, mediating role of natural
behavior has revealed in the effect of perceived social support on work alienation. Therefore, although
perceived social support has an effect on reducing work alienation, it has been revealed that this effect
actually derived from natural behavior.

Key Words: Work alienation, perceived social support, natural behavior

JEL Classification: M10, D23, M19

Extended Summary

In this study, it was investigated whether natural behavior plays a mediating role in the effect of
perveived social support, which is an organizational and social factor, on work alienation. As a result
of literature review, it is expressed that there are many factors that affect work alienation, and one of
these factors is social support that employees get from work environment. It was stated that when
employees can get social support from work environment, their negative attitudes towards the work
will decrease, and they will not be alienated from work environment. However, it is very crucial in
this process to reflect the emotions and behaviors of employees comfortably and naturally. In fact,
if the emotions and behaviors of employees are limited and the necessity of the rules of showing
emotions towards customers arise, the level of stress and tension of employees might increase. In this
case, even if employees receive social support from work environment, they might be alienated from
the work. Although the social support that employees get from the work environment is effective in
reducing work alienation, the natural behaviors of employees and the low stress level might come
to the forefront as the main factor in this decrease. In order to investigate this situation, data were
collected from 376 operation employees working in foundation and private deposit banks operating
in Istanbul through questionnaire. 5-point Likert scale was used, and 40 questions in total were
asked to participants. Operation employees are among the group likely to receive social support
from their colleagues for their work. Moreover, intense work tempo in the sector, difficulties in
customer relations, and high risk of the sector can cause employees to develop a negative attitude
towards the work. For these reasons, the sample of the research consisted of operation employees.
As a result of analyzing the collected data, it has been revealed that perceived social support has a
significant negative effect on work alienation. Also, it has been confirmed that natural behavior plays

a mediating role in the effect of perceived social support on work alienaton.
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1. Giris

Isletmeler yasaminu siirdiirebilmesi igin i¢ ve dis gevrede birtakim kaynaklara ihtiyag duymaktadir.
Bu kaynaklar temin edilerek isletmeler amag ve hedeflerine ulasabilmek i¢in gerekli stratejilerini
olusturmaktadir. I¢ gevrede &nemli kaynaklardan birisi olan isgiicii isletmelerin hazirladig:
stratejilerini uygulamak agisindan son derece onemli olmakla birlikte, isgiiciiniin motivasyonu
ve ise bagliligr verimlilik ve etkinlik agisindan kritik bir 6nem tasimaktadir. Bu hususta isletme
calisanlarinin ise karg1 tutumu st yonetimi etkileyen bir faktor olarak ele alinmaktadir. Calisanlarin
istek ve talepleri karsilanmadiginda, ¢ok fazla is ytki ile karsilastiginda ve deger verildigini
hissetmediklerinde ise kars1 yabancilagma duygusu ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durumda galiganlar
ise kars1 olumsuz bir tutum sergileyerek isten uzaklasmaktadir. Calisanlarin is cevresinden elde
edebilecegi sosyal destek isten uzaklagmalarini engelleyebilecek bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Calisanlarin is arkadaglarindan ve yoneticisinden sosyal destek gérmesi durumunda ise bagliliginin
artabilecegi ve ise karsi olumsuz tutum sergilemeyecegi 6ngoriillmektedir. Dolayisiyla is ¢evresinden
elde edilen sosyal destegin ise kars1 tutumda degisimler meydana getirebilecegi diistintilmektedir.
Calisanlarin algilladig1 sosyal destegin ise yabancilagmayi azaltabilecegine yonelik literatiirde
caligmalar da mevcuttur. Bu ¢aligmada da algilanan sosyal destek ve ise yabancilagma iliskisi ele
alinmakla birlikte, diger ¢calismalardan farkli olarak ¢alisanlarin sergileyecegi davranisin icerigin ve
ozelligi de arastirma kapsaminda degerlendirilmistir. Algilanan sosyal destegin ise yabancilasmay1
azaltmast literatiir dogrultusunda beklenebilecek bir bulgu iken, bu bulgunun esasinda ¢alisanlarin
isyerinde dogal ve samimi davranis sergilemesi sonucunda ortaya ¢ikip ¢ikmadigi bu aragtirma
cercevesinde tartisilmistir. Literatiirde yer alan akademik ¢alismalara gore ¢alisanlarin miisterilerle
kurdugu iligkilerde yasadigr duygu ve davraniglarin ise yabancilasma {izerinde etkili olabilecegi
soylenebilmektedir. Hem orgiitsel hem de kisisel bir faktor olabilecek dogal davranisin ise
yabancilagmay1 a¢iklamada onemli bir referans olabilecegi tahmin edilmektedir. Calisanlarin
miisterilere kars: dogal ve samimi duygularini yansitmas: durumunda ise kars: tutumda degisimler
meydana gelebilmektedir. Bu dogrultuda ¢alisanlarin algiladig: sosyal destek ile sergileyecegi dogal
davranisgin ise yabancilasma iizerinde etkili olabilecegine yonelik bir sav ortaya konulabilmektedir.
Kavramsal ¢ergeve temelinde arastirma modeli olusturulmus ve ise yabancilagma, algilanan sosyal
destek ve dogal davranis arasindaki iligkiler incelenmistir.

2. Teorik Cergeve ve Hipotezlerin Olusturulmasi

Insan davranisinin ve gelisiminin anlagilabilmesi bakimindan kisiden kaynakli faktorler ele
alinmakla birlikte insanin sosyal iliskilerinin ve elde ettigi sosyal destegin de incelenmesi gerektigi
vurgulanmaktadir. Kisinin ¢evresine karsi uyumu ve gelisimi i¢in kisinin ailesi, arkadaslari, sosyal
cevresi ve sosyal destek saglayan diger faktorlerin rolii 6n plana ¢ikmaktadir (Yildirim, 1997).
Kisiler cevresinden gelebilecek olan destedi siibjektif bir sekilde degerlendirmektedir. Buna gore
kisilerin algiladig1 sosyal destek, kisilerin arzu ettigi zaman ¢evreden destegin gelebilecegine ve bu
destege ulasabilecegine yonelik algisini ifade etmektedir (Kitamura, Kijima, Watanabe, Takezakii,
& Tanaka, 1999). Algilanan sosyal destek esasinda insanlar arasinda etkilesimin olup olmadigina
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yonelik kisi tarafindan yapilan degerlendirmeyi icermektedir. Etkilesim oldugunda bu etkilesimin
stiresi ve yapist yine kisi tarafindan degerlendirilmektedir. Bununla birlikte kisi ile farkli gruplar
arasindaki iliskinin yardimsever temel {izerine kurulup kurulmadig: da algilanan sosyal destek
kapsaminda incelenmektedir (Schaefer, Coyne & Lazarus, 1981). Arastirma kapsaminda ele alman
diger bir degisken ise yabancilasma ise, bir insanin ig ortamindan iliskisini kesmesi ve is ortamindan
uzaklasmasi olarak ifade edilmektedir (Hirschfeld & Field, 2000). Bir baska deyisle ise yabancilagsma,
kisinin tistlendigi isi yaparken kendi kontrolii disindaki unsurlar tarafindan etkilenerek yetkisizlik
hissine kapilmas: olarak aciklanmaktadir (Pearlin, 1962). Calisanlarin isyerinde daha az kontrole
sahip olmas1 ve 6nemli diizeyde yetenek gerektirmeyen isleri yerine getirmesi durumunda ise
yabancilasma duygusunun ortaya ¢ikabilecegi ifade edilmektedir (Greenberg & Grunberg, 1995). Ise
yabancilagmanin esasinda is kapsaminda veya isten bagimsiz sekilde ¢aligma ortaminda olusturulan
sosyal iliskilerde ve kisinin kendi i¢ diinyasinda yagadigi psikolojik bir ¢6ztilme ve uzaklagma
durumu oldugu sdylenmektedir (Banai & Reisel, 2007). Ise yabancilagma ayni zamanda ¢alisanlarla
ve c¢alisanlarmn yaptiklar: isle ilgili yanlis beklentilerin olusturulmasi, galisanlardan beklenen
rollerin birbiriyle ¢eliskili olmasi, ¢alisanlarin kontrol glictiniin olmamasi ve agir is yiikiinden
dolay1 galisanlarin yakin gevresine zaman ayiramamasiyla birlikte isyerine yonelik ilginin ortadan
kalkmasini ifade etmektedir. Ise yonelik yanlis beklentilerin meydana gelmesi ve galiganlar arasinda
esit muamelenin yapilmamas: yabancilagma duygusunun yasanmasmna neden olabilmektedir.
Calisanlardan beklenen rollerin birbiriyle celigkili olmas: yine yabancilagsma duygusunu ortaya
¢ikarabilmektedir. Caliganlarin kendi sorumlulugundaki isleri kontrol edememesi durumunda
calisanlar kendilerini gligsiiz hissedebilmekte ve yabancilasma duygusunu yasayabilmektedir.
Bununla birlikte ¢alisanlarin uzun siire boyunca isyerinde bulunmas: ve yoneticilerin ¢ok daha fazla
is talebinde bulunmasi ¢alisanlarin yakin cevresiyle zaman gegirmesini engellemektedir. Bu durum
yine ¢alisanlarin yabancilagma duygusunu yasamasina neden olabilmektedir (Korman, Wittig-
Berman & Lang, 1981).

Calisanlarin diger ¢alisanlar ile anlamli iligkiler kuramamasi ve sosyal baglantilarinin olmamasi ise
yabancilagmay1 ortaya ¢ikaran bir faktor olarak dusiiniilmektedir (Shantz, Alfes, Bailey & Soane
2015). Igyerinde soyutlanma ve dislanma yasayan caliganlar rahatlikla ulasabilecegi birilerini
bulmasi, onlarla paylagimlarda bulunmas: ve alacagi kararlarda gerekli destegi almasi durumunda
kendilerini daha giiglii hissetmektedir (Halis & Demirel, 2016). Bu durumda algilanan sosyal destegin
ise yabancilagmanin oniine gegmek ve ¢alisanlarin is performansini artirmak i¢in 6nemli oldugu
diistintilmektedir. Caliganlarin isletme yonetiminin ve ¢evresindeki insanlarin desteginin 6nemini
kavrayarak, isletme disinda ve mesai saatleri disinda calisma arkadaslariyla bir araya gelmesi ve sosyal
etkinliklere katilmas: durumunda is performansinin artacag: ileri stirtilmektedir (Tekingitindiiz,
Kurtuldu & Egilmez, 2016). Literatiirde yer alan algilanan sosyal destek ile ise yabancilasma arasindaki
iliskiyi belirlemeye yonelik ¢aligmalar incelendiginde algilanan sosyal destegin ise yabancilasma
tizerinde etkili olduguna yonelik sonuglar elde edilmistir. Nair & Vohra (2010), bilgi iscilerinin ise
yabancilagmalarina yol agan faktorleri belirlemeye yonelik gerceklestirdigi caligmada sosyal destek
ile ise yabancilagma arasinda anlamli bir iligki ortaya ¢ikmigtir. Aragtirma kapsaminda Hindistanda
bilgi islem endiistrisinde faaliyet gosteren biiyiik, orta ve kiigiik 6lgekli sirketlerde gorev yapan 1142
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bilgi iscisinden veri toplanmistir. Yapilan analizler sonucunda isletme igindeki sosyal iliskilerden elde
edilen tatmin diizeyi ile ige yabancilagma arasinda anlamli ve negatif bir iliskinin ortaya ¢iktig1 tespit
edilmistir. Mottaz (1981), ise yabancilagmaya yol agan sosyal faktorleri incelemeye yonelik baska bir
caligma gerceklestirmistir. Arastirma kapsaminda yedi farkls is alaninda gorev yapan caliganlardan
anket yoluyla veri toplanmistir. Bu dogrultuda 169 tiniversite personeli, 108 ilkokul 6gretmeni, 112
sekretarya caligani, 167 polis amiri, 440 polis memuru, 68 ustabas: ve 249 fabrika iscisi olmak {izere
aragtirmanin toplam 6rneklemi 1313 calisandan olusmaktadir. Yapilan analizler sonucunda yonetici
ve is arkadaslar1 desteginin eksikligi ile ise yabancilasmanin giigsiizliik, anlamsizlik ve kendine
yabancilasma boyutlar1 arasinda pozitif bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Pearlin (1962), ise
yabancilagmay1 incelemeye yonelik bir caligma gerceklestirmistir. Calismada, isletmelerdeki yetki
bi¢imi, ¢alisanlarin mesleki basarisi, 6diil beklentisi ve sosyal ¢evresi ile ise yabancilagma arasindaki
iligkiler ele alinmistir. Arastirmanin kapsamini Saint Elizabeths hastanesinde gorev yapan hemsireler
olusturmaktadir. Bu dogrultuda Saint Elizabeths hastanesinde gérev yapan 1138 hemsireden anket
yoluyla veri toplanmistir. Yapilan analizler sonucunda hastane servislerinde veya boliimlerinde
arkadas1 olmayan ve bu dogrultuda baskalariyla sosyal iliskileri bulunmayan hemsirelerin ise kars
yabancilagtiklar: ortaya ¢ikmigtir. Algilanan sosyal destek ile ise yabancilagsma arasindaki iliskiyi
incelemeye yonelik yapilan ¢alismalar incelendiginde algilanan sosyal destek ile ise yabancilagma
arasinda pozitif bir iliskinin oldugu gortilmektedir.

Aragtirmanin aract degiskeni olan dogal davranis duygusal emegin boyutlarindan birini
olusturmaktadir (Ashforth & Humphrey, 1993). Duygusal emek o&zellikle hizmet sektoriinde
gerceklesmekte olup, caliganlarin duygularini  diizenleyebilmesine yonelik bir bakis agis1
sunmaktadir. Hizmet sunan caliganlarin duygusal tepkilerini miisteri memnuniyeti olusturacak
sekilde diizenlemesi beklenmektedir. Calisanlar aldiklar1 iicretin karsiiginda kendi duygularini
diizenlemekte ve ayni zamanda kars: tarafin da duygularini yonlendirmektedir. Duygusal emek
kavraminin ¢ikis noktasini da tam olarak bu olgu olusturmaktadir. Bu durumda miisterilerle
iletisim kuran c¢alisanlarin duygularini organizasyon tarafindan belirlenen kurallara uygun hale
getirmesi gerekmektedir (Oral & Kose, 2011). Calisanlarin duygusal siiregleri musterilerle kurdugu
iliski esnasinda gergeklesmektedir. Caliganlar misterilerde duygusal bir durum olusturmak i¢in
kendi duygularini bastirmaktadir. Bu siirecte {ist yonetimin ilgisi ¢aliganlarin miisterilere karsi
gosterdigi duygular tizerine yogunlasmaktadir. Dolayisiyla duygularin ¢aliganlar tarafindan nasil
yonlendirildigi veya diizenlendigi tist yonetim acisindan 6nem kazanmaktadir (Seger, 2010).
Duygusal emegin boyutlarindan birisi olan dogal davranis ise ¢aliganlarin misterilere kars:
duygularini samimi ve spontane bir sekilde gostermesini ifade etmektedir. Hizmet sektoriinde gorev
yapan ¢alisanlar kendilerinden beklenen duygular1 degistirmeye ve sekillendirmeye ¢alismaksizin
dogal bir sekilde yansitabilmektedir. Ornek olarak, yarali bir ¢ocuga miidahale eden bir hemsire
¢ocuga karsi rol yapma ihtiyact duymamakta ve samimi bir sekilde yaklagmaktadir. Bu dogrultuda
calisanlar kendilerinden beklenen duygulari gercek ve samimi bir sekilde sergileyebilmektedir
(Ashforth & Humphrey, 1993). Misterilere kars1 duygularini dogal ve samimi bir gekilde yansitan
caliganlar iist yonetim tarafindan belirlenen duygu gosterim kurallarina uyabilmek i¢in duygularini
sekillendirmeye gerek duymamaktadir (Wu, Shie & Gordon, 2017). Yansitilan duygularin da genel
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olarak isletmeler tarafindan arzu edilen duygu gosterim kurallariyla ortiistiigii ifade edilmektedir
(Peart, Roan & Ashkanasy, 2012). Bu durumda caliganlar ist yonetim tarafindan hicbir baski
gormeden veya sebep dayatilmadan miisterilere karsi dogal bir sekilde yaklasmakta ve gergek
duygularini ortaya koymaktadir (Istk & Hamurcu, 2017). Calisanlarin misterilere karst duygularini
dogal ve samimi bir sekilde yansitmast siirecinde is ortamindan elde ettigi sosyal destegin 6nemli
oldugu ifade edilmektedir. Calisanlar isletme tarafindan kendilerine sosyal destek saglandigin
diistindiigiinde isletmenin hedeflerine ulasabilmesi icin 6zverili sekilde ¢alisarak hicbir fedakarliktan
kaginmamaktadir. Calisanlar bu dogrultuda kendilerinden beklenen duygular1 dogal ve samimi
bir sekilde i¢sellestirmektedir (Hur, Moon & Jun, 2013). Sosyal destegin gerceklestigi is ortami
¢alisanlara duygularini misterilere uygun bir sekilde yansitmasi i¢in gerekli imkan: saglayarak
¢aliganlarin duygularini bastirma ihtiyacini azaltmaktadir (Mikeska, Hamwi, Friend, Rutherford
& Park, 2015). Ozellikle yoneticiler tarafindan galisanlara verilen sosyal destek galisanlarin duygu
gosterim kurallarini daha fazla i¢sellestirmesini saglamaktadir. Bu sekilde ger¢ek ve samimi olmayan
duygular daha az kullanilarak ¢alisanlarin performansinin artirilmas: hedeflenmektedir (Kim, Hur,
Moon, & Jun, 2017). Algilanan sosyal destegin dogal davranisi artirabilecegine yonelik bilimsel
calismalar literatiirde yer almaktadir. Lee, Hung & Huang (2012) gergeklestirdigi caligmada is tatmini
ile organizasyon tarafindan saglanan destegin duygusal emek tizerindeki etkisini arastirmustir.
Aragtirmanin 6rneklemini Tayvanda faaliyet gosteren 105 {niversite ve 44 kolej olmak iizere
toplam 149 egitim kurumundaki halkla iligkiler bélimiinde gorev yapan ¢alisanlar olusturmaktadar.
Aragtirma yontemi olarak anketten yararlanilmistir. Yapilan analizlerin sonucunda, organizasyon
tarafindan saglanan sosyal destegin dogal davranis tizerinde diisiik diizeyde pozitif ve anlaml bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Oktug (2013), organizasyon tarafindan saglanan destek ile
duygusal emek arasindaki iliskide algilanan orgiitsel prestijin diizenleyici etkisine yonelik bir ¢aligma
gerceklestirmigtir. Aragtirmanin kapsamini Istanbul’'un Avrupa yakasinda faaliyet gosteren aligveris
merkezlerinin hazir giyim magazalarinda ¢alisan satis elemanlar1 olusturmaktadir. Bu dogrultuda
20 aligveris merkezinde bulunan hazir giyim magazalarinda ¢alisan 210 satis elemanindan anket
yoluyla veri toplanmustir. Yapilan analizlerin sonucunda, organizasyon tarafindan saglanan destek ile
dogal davranis arasinda orta diizeyde pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Giilaydin (2019),
organizasyon tarafindan saglanan destek ile duygusal emek arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
bir caligma gerceklestirmistir. Arastirmanin kapsamini Afyonkarahisarda faaliyet gosteren bes
yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Bu dogrultuda toplam 544 otel ¢alisanindan
anket yoluyla veri toplanmustir. Yapilan analizlerin sonucunda, organizasyon tarafindan saglanan
destek ile dogal davranis arasinda orta diizeyde pozitif ve anlaml bir iliski bulunmustur. Giilova,
Palamutcuoglu & Palamutcuoglu (2013) duygusal emek ile ise baglilik arasindaki iliskide amir
desteginin roliinii belirlemeye yonelik gerceklestirdigi caligmada amirin sagladigi sosyal destek
ile dogal davranis arasindaki iligki de aragtirilmigtir. Ege Universitesi, Dokuz Eyliil Universitesi ve
Celal Bayar Universitesinin 6grenci islerinde gorev yapan 127 personelin érneklemi olusturdugu
bu ¢aliymada, amirin ¢alisanlara sagladig sosyal destek ile dogal davranis arasinda disiik diizeyde
pozitif ve anlaml bir iligki bulunmustur. Algilanan sosyal destek ile dogal davranis arasindaki iligkiyi
belirlemeye yonelik yapilan ¢aligmalar incelendiginde, algilanan sosyal destek ile dogal davranis
arasinda pozitif bir iligskinin oldugu goriilmektedir.
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Calisanlarin duygularini dogal ve samimi bir sekilde yansitarak performansini artirmasiyla birlikte
ise kars1 yabancilagsmayacag ileri siiriilmektedir. Bu durumda dogal davranis ile ise yabancilagsma
arasinda negatif bir korelasyon olabilecegi ileri siiriilmektedir (Begenirbas, 2015). Dogal davranisin
ise yabancilasmay: azaltabilecegine yonelik bilimsel ¢alismalar da literatiirde yer almaktadir. Aslan
& Mert (2019), duygusal emek ile ise yabancilagma iliskisinde psikolojik sermayenin diizenleyici
etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirdigi calismasinda samimi davranis ile ise yabancilagma
arasindaki iliskiyi de incelemistir. Aragtirma kapsaminda Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerinde
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerindeki 549 ¢alisandan anket yoluyla elde edilen
veriler dogrultusunda analizler gerceklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda samimi davranisin
ise yabancilasma tizerinde diisiik diizeyde negatif ve anlaml bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmigtir.
Kokden & Isik (2018), duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik
bir ¢alisma gerceklestirmistir. Arastirmanin kapsamini Antalya ilinde faaliyet gosteren ozel
bankalarin ¢alisanlari olusturmaktadir. Bu dogrultuda toplam 554 banka caliganindan anket
yoluyla veri toplanmistir. Elde edilen verilere dayanarak yapilan analizler sonucunda samimi
davranis ile ise yabancilagma arasinda dusiik diizeyde negatif ve anlaml bir iliski tespit edilmistir.
Begenirbas (2015), psikolojik sermayenin c¢alisanlarin duygu gosterimi ve ise yabancilagmasina
etkilerini ortaya koymaya yonelik bir ¢alisma gerceklestirmistir. Bu ¢aligmada dogal davranis ile ise
yabancilagma arasindaki iligki de ele alinmigtir. Aragtirmanin kapsamini Ankarada kamu ve 6zel
hastane ve tip merkezleri ile aile saglig1 merkezlerinde (saglik ocaklar1) doktor, hemsire ve saglik
teknisyeni (laboratuvar, radyoloji, vb.) olarak yalnizca hastalarla ilgili birimlerde gorev yapan saglik
¢alisanlar1 olusturmaktadir. Bu dogrultuda toplam 187 saglik sektorii ¢alisanindan anket yoluyla
veri toplanmistir. Elde edilen veriler 151$1nda yapilan analizlerin sonucunda, dogal davranis ile ise
yabancilagma arasinda diisiik diizeyde negatif ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Kose (2019),
duygusal emegin hizmet kalitesi ve ise yabancilagma tizerindeki etkisini incelemeye yonelik bir
calisma gergeklestirmistir. Aragtirmanin kapsamini Tiirkiye'nin 6nde gelen saglik grubunun Istanbul
ilinde faaliyet gosteren, A sinifi 6zel bir hastanesinde gorev yapan saglik ¢alisanlar1 olusturmaktadir.
Kolayda 6rnekleme yoluyla hasta ve hasta yakinlariyla etkilesim halinde bulunan béliimlerde gérev
yapan 207 saglik ¢alisanindan anket yoluyla veriler toplanmigstir. Elde edilen verilere dayanarak
yapilan analizler sonucunda samimi davranisin ise yabancilasma tizerinde diisiik diizeyde negatif ve
anlamli bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Dogal davranis ile ise yabancilagma arasindaki iligkiyi
belirlemeye yonelik yapilan ¢alismalar incelendiginde, dogal davranis ile ise yabancilagma arasinda
negatif bir iligkinin oldugu s6ylenebilmektedir.

Agiklanan kavramsal gerceve dogrultusunda, is cevresinden aldig1 sosyal destek ile isini istekli sekilde
yapmaya gayret eden ¢aliganlarin misterilerin olumsuz duygularindan etkilenmemek ve miisterilerle
kurulan iletisim neticesinde meydana gelebilecek stresi yasamamak i¢in sergiledikleri dogal ve samimi
davranigin ise kars1 yabancilagmanin oniine gecilmesinde 6nemli oldugu séylenebilmektedir. Buna
gore, is cevresinden sosyal destek goren calisanlarda ise kars: yabancilasma algisinin azalabilecegi,
ancak caliganlar tarafindan dogal ve samimi davranis sergilenmedigi siirece yaganabilecek stresten
kaynakli olarak bu azalisin gerceklesmeyebilecegi diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda olusturulan
hipotez su sekildedir:
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H: Algilanan sosyal destek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide dogal davranigin aracilik rolii
vardir.

3. Metodoloji

3.1. Aragtirmanin Amaci, Yontemi ve Kapsami

Algilanan sosyal destegin ise yabancilagsma tizerindeki etkisinde dogal davranigin aracilik roliiniin
arastirilmasi aragtirmanin amacini olusturmaktadir. Bu iliskiye gore algilanan sosyal destegin ise
yabancilagmay azaltabilecegi ancak bu azalisin esasinda ¢alisanlarin dogal davranis sergilemesinden
kaynaklanabilecegi ongoriilmektedir. Dolayisiyla dogal davranisin algilanan sosyal destek ile ise
yabancilagma arasindaki iligkide etkin bir rol oynayip oynamadig irdelenmistir.

Arastirmanin ana kiitlesini Istanbulda faaliyet gosteren kamu ve 6zel mevduat bankalarinda gorev
yapan gise/operasyon ¢alisanlar: olusturmaktadir. Tiirkiyede TBB’nin 2019 Mart ayinda hazirladig:
rapora gore toplam 34 mevduat bankasi bulunmaktadir. Bu bankalarin 3’ kamu sermayeli, 9'u 6zel
sermayeli, 21’i yabanci sermayeli ve I'i ise tasarruf mevduat sigorta fonuna devreden bankadan
olusmaktadir. Bu bankalara ait toplam sube sayis1 10,355 iken, Istanbulda faaliyet gosteren sube
sayilar1ise 2,729'dur. Tiirkiye genelinde devlet ve 6zel mevduat bankalarinda toplam 185,581 personel
gorev yapmaktadir. Sube bagina diisen ¢aligan sayisi ise 18dir (www.tbb.org.tr; TBB Mart Raporu,
2019). Istanbulda gorev yapan personel sayisina ise ulagilamamugtir.

Bankacilik sektoriinde dijitallesme ve verimlilik ¢aligmalar1 neticesinde sube bagina diigen ¢alisan
sayisinda azalmanin meydana geldigi belirtilmektedir. Ornek olarak, 2018 verilerine dayanarak
Vakifbank’in son 10 yilda sube bagina diisen ¢alisan sayisinda 6-7 kisilik tasarrufa gittigi ifade
edilmektedir. Ayni sekilde yine 2018 verilerine dayanarak Ziraat Bankasrnin son 10 yilda 3 kisilik,
Garanti Bankasr'nin ise 4-5 kisilik tasarruf gergeklestirdigi belirtilmektedir. Bunun yaninda bankalarin
genel mudirlikleri subeler icin satig odakli gorevler belirlemektedir. Subelerin en kritik gorevinin
hedef kitlelerine uygun yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilere yonelik ¢apraz satislari
artirmak oldugu ifade edilmektedir. Bu dogrultuda subelerin pazarlama faaliyetlerine agirlik verdigi
ve verimlilik adina operasyonel faaliyetleri azalttig1 belirtilmektedir (www.capital.com). Bankacilik
sektoriindeki dijitallesme ¢alismalar: ve subelerin pazarlama faaliyetlerine verdigi 6nem g6z 6niine
alindiginda, subelerde ortalama 4 gise/operasyon c¢alisaninin goérev yaptig: varsayilmaktadir. Buna
gore ana kiitlenin ortalama 10,916 gise/operasyon ¢alisanindan olustugu sdylenebilmektedir. Yapilan
orneklem hesabina gore ise en az 371 gise/operasyon ¢alisanindan veri toplanmasi gerektigi sonucuna
ulagilmistir. Bu dogrultuda kolayda 6rnekleme yontemi benimsenmis ve toplam 376 gise/operasyon
calisanindan anket yoluyla veri elde edilmistir. Aragtirmanin verileri 2019 yilinda toplandigindan
dolayi Etik Kurul iznine tabi tutulmamigtir.

Anket 5°li Likert tipi olcekten olugmaktadir. Ankette algilanan sosyal destege iliskin 16 ifade, ise
yabancilagmaya iligkin 21 ifade ve dogal davranisa iliskin 3 ifade bulunmaktadir. Algilanan sosyal
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destek, ise yabancilasma ve dogal davranisi 6l¢en sorularla birlikte cinsiyet, yas, kurumda c¢aligilan
stire, toplam c¢alisilan siire gibi demografik sorular da ankette yer almaktadir. Gise/operasyon
calisanlarinin yaptiklari is rutin, monoton, yaraticilik gerektirmeyen ve devaml kontrol gerektiren
bir yapiya sahip olmasi, miisterilerle kurulan iliskilerin ve bankacilik faaliyetlerin stres yaratmasi
sebebiyle c¢alisanlarin ise karsi yabancilasabilecegi distiniilmektedir. Caliganlarin bankacilik
faaliyetlerini yerine getirirken ve miisterilerle iletisim kurarken is cevresinden sosyal destege
ihtiya¢ duyabilecegi tahmin edilmektedir. Banka ¢aliganlarinin genel olarak miisterilerle kurdugu
iletisim esnasinda belirli davranis kurallarina uymas: beklenmektedir. Gise/operasyon ¢alisanlar:
bu kurallarin disina ¢ikmayacak sekilde miisterilere karst dogal bir sekilde yaklasabilmekte ve
miisterilerin isteklerini yerine getirebilmektedir. Bu hususlar gozetildiginde arastirmanin gise/

operasyon ¢alisanlar1 kapsaminda yapilmasinin uygun oldugu disiiniilmektedir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Aragtirmada ii¢ olgekten yararlanilmistir. Ise yabancilasma &lgegi Mottaz (1981) tarafindan
gelistirilmistir. Olgek toplam 3 boyuttan ve 21 ifadeden olusmaktadir. Algilanan sosyal destek
Olgegi Payne, Andrew, Butler, Wyatt, Dubbert & Mosley (2012) tarafindan gelistirilmistir.
Olgek toplam 4 boyuttan ve 16 ifadeden olusmaktadir. Dogal davranis 6lgegine iligkin sorular
ise Diefendorff, Croyle & Gosserand (2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6lgeginde yer
almaktadir. Duygusal emek 6lgeginin boyutlarindan birini olusturan dogal davranis toplam 3 ifade

ile 6l¢iilmektedir.

3.3. Arastirmanin Modeli

Aragtirmanin amaci dogrultusunda olusturulan model Sekil 1'de yer almaktadur.

Dogal

Davranig

Algilanan
Sosyal Destel:

Ize

Yabanecilagma

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli
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3.4. Ise Yabancilagmaya iliskin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi
3.4.1 ise Yabancilasmaya iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Teorik modelde yer alan faktor yapilart AMOS programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi ile
dogrulanmistir. Gegerlilik analizinden sonra her 6lgekte yer alan faktorlerin giivenilirlik katsayilar
hesaplanmustir. Bu dogrultuda ilk 6nce ise yabancilagma 6lgegine iliskin gegerlilik ve giivenilirlik
analizi gerceklestirilmistir. Toplam 3 boyut ve 21 ifadeden olusan ise yabancilagmaya iliskin
dogrulayic1 faktdr analizi yapabilmek igin birinci diizey ¢ok faktorlii model kullanilmistir. Ise
yabancilagmaya iliskin dogrulayici faktor analizinin sonuglar: Sekil 2'de yer almaktadir.

36
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Sekil 2: Ise Yabancilasmaya iliskin Dogrulayici Faktér Analizi (Model 1)
“YET: Yetkisizlik”, ANLAM: Anlamsizhik”, “KY: Kendine Yabancilasma”

Faktor yapilarinin dogrulanabilmesi icin model yapisinin verilerle uyumlu olmasi gerekmektedir. Bu
uyumun ortaya konulabilmesi i¢in uyum indekslerinden faydalanilmaktadir. Dolayisiyla dogrulayici
faktor analizi sonucunda olusan uyum degerlerinin uyum indeksinde belirlenen kriterlere uygun
olmasi gerekmektedir (Kartal & Bardakei, 2018). Genel olarak uyum degerlerinin su sekilde olmasi
gerekmektedir (Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Miiller, 2003; Meydan & $esen, 2015; Abrahim,
Mir, Suhara, Mohamed & Sato, 2019; Karag6z, 2016).
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Tablo 1: Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum Degerleri

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum

CMIN/DF <3 <4-5

CFI >0,97 >0,95

GFI >0,90 089 - 0,85
AGFI >0,90 089 - 0,85
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08
NFI >0,95 0,94 - 0,90
IFI 20,95 0,94 - 0,90

Model 1

[k asamada gergeklestirilen dogrulayici faktér analizine iliskin uyum degerleri incelendiginde CFI,
GFI, AGFI, RMSEA, NFI ve IFI uyum degerlerinin istenen seviyede olmadig1 gériilmektedir. Ise
yabancilagmaya iliskin uyum degerleri Tablo 2'de yer almaktadr.

Tablo 2: Ise Yabancilagmaya iligkin Uyum Degerleri (Model 1)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 4,508
CFI >0,97 >0,95 0,751
GFI >0,90 089 - 0,85 0,779
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,725
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,097
NFI >0,95 0,94 - 0,90 0,704
IFI >0,95 0,94 - 0,90 0,754

Model 2

Uyum degerlerini iyilestirebilmek igin ilk 6nce standart regresyon katsayilar1 incelenmistir. A2 ve
A4 ifadelerinin standart regresyon katsayilar1 diisiik oldugu i¢in modelden ¢ikarilmasina karar
verilmistir. A2 ve A4 ifadelerinin modelden ¢ikarilmasi sonucunda olusan uyum degerleri Tablo 3'de
yer almaktadir.

Tablo 3: ise Yabancilagmaya Iliskin Uyum Degerleri (Model 2)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 4,610
CFI 20,97 20,95 0,783
GFI >0,90 089 - 0,85 0,802
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,748
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,098
NFI >0,95 0,94 - 0,90 0,741
IFI >0,95 0,94 - 0,90 0,785
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Ise yabancilagmaya iliskin dogrulayici faktér analizinin sonuglar: Sekil 3'de yer almaktadir.
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Sekil 3: Ise Yabancilasmaya Iliskin Dogrulayic Faktér Analizi (Model 2)
“YET: Yetkisizlik”, ANLAM: Anlamsizhik”)” KY: Kendine Yabancilasma”

Model 3

Model 2 sonucunda CFI, GFI, AGFI, RMSEA, NFI ve IFI degerlerinin istenen uyum seviyesine
ulagsmadig goriilmektedir. Bu dogrultuda standart regresyon yiikleri tekrar incelenmistir. YET4,
YETS5 ve A5 ifadelerinin standart regresyon yiikleri diisitk oldugu icin modelden ¢ikarilmasina karar
verilmistir. YET4, YET5 ve A5 ifadelerinin modelden ¢ikarilmasi sonucunda olusan uyum degerleri
Tablo 4de yer almaktadur.

Tablo 4: Ise Yabancilagmaya Iliskin Uyum Degerleri (Model 3)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 4,951
CFI >0,97 >0,95 0,821
GFI >0,90 089 - 0,85 0,838
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,781
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,103
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NFI >0,95 0,94 - 0,90 0,787
IFI 20,95 0,94 - 0,90 0,822

Ise yabancilagmaya iliskin dogrulayici faktér analizinin sonuglar: Sekil 4de yer almaktadir.
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Sekil 4: Ise Yabancilagmaya Iligkin Dogrulayict Faktér Analizi (Model 3)
“YET: Yetkisizlik”, ANLAM: Anlamsizhik”, “KY: Kendine Yabancilasma”

Model 4

Model 3 sonunda CFI, GFI, AGFI, RMSEA, NFI ve IFI degerlerinin istenen seviyeye gelmedigi
goriilmektedir. [fadelerin regresyon yiikleri incelendiginde YET3 ifadesinin standart regresyon yiikii
diisiik oldugu icin modelden ¢ikarilmasina karar verilmistir. Bununla birlikte modifikasyon indisleri
incelendiginde yiiksek 6l¢ctim hatasina sahip ifadelerin oldugu tespit edilmistir. Yitksek ol¢tim
hatasina sahip ifadeler Tablo 5de yer almaktadir.

Tablo 5: Yiiksek Hata Degerlerine Sahip Ifadeler (Ise Yabancilasma)

Hata Degerleri Modifikasyon Indisleri (MI)
el3<—>el4 42,476
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el5<—>el6 31,282
el8 <—>e20 26,096

Yiiksek 6l¢tim hatasina sahip e13-e14, e15-e16 ve e18-e20 hata terimlerinin birbiriyle iliskilendirilmesi
ve YET3 ifadesinin modelden ¢ikarilmasi sonucunda olusan uyum degerleri Tablo 6da yer almaktadir.

Tablo 6: Ise Yabancilagmaya iliskin Uyum Degerleri (Model 4)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 3,341
CFI >0,97 >0,95 0,906
GFI >0,90 089 - 0,85 0,904
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,862
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,079
NFI >0,95 0,94 - 0,90 0,872
IFI >0,95 0,94 - 0,90 0,907

[se yabancilagmaya iliskin dogrulayici faktdr analizinin sonuglar Sekil 5de yer almaktadir.
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Sekil 5: Ise Yabancilagmaya Iligkin Dogrulayici Faktér Analizi (Model 4)
“YET: Yetkisizlik’, “ANLAM: Anlamsizlik’, “KY: Kendine Yabancilagma”
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Model 4 sonunda olusan uyum degerleri sonucunda GFI degerinin iyi uyum gosterdigi, CMIN/DE,
AGFI, RMSEA ve IFI uyum degerlerinin ise kabul edilebilir uyum gosterdigi goriilmektedir. CFI ve
NFI degerlerinin ise istenen diizeyin altinda kalmakla birlikte, kabul edilebilir sinir esigine yakin
oldugu soylenebilmektedir. Modelde yer alan ifadelere iliskin standardize regresyon yiikleri Tablo
7'de yer almaktadur.

Tablo 7: Ise Yabancilagmaya iliskin Standardize Regresyon Yiikleri

ifade . Standardize
Kisaltmasi Ifade Regresyon
Yiikleri
YET1  Giinlik iglerimi yerine getirirken 6nemli él¢iide serbest davranma imkéanina sahibim 0,700
YET2  Isle lgili kendi kararlarim1 uygulama sansina sahibim 0,835
YET6  Giinlik islerimin ¢ogu bagkalar1 tarafindan belirlenir 0,431
YET7  Isimi yaparken kararlarimi kendim veririm 0,633
Al Yaptigim is galistigim kurumun bagarisina 6nemli katki sagliyor 0,695
A3 Yaptigim is gercekten onemli ve degerlidir 0,820
A6 Yaptigim isin kurumdaki biitiin faaliyetlerle olan ilgisini anlayabiliyorum 0,629
A7 Yaptigim isin diger ¢alisanlarin yaptig1 islerle ilgisinin ne oldugunu bilirim 0,524
KY1 Yaptigim is bana bagarma hissi vermiyor 0,479
KY2 Is hayatimda paradan bagka elde ettigim bir sey yok 0,483
KY3 Yaptigim is bana kisisel tatmin hissi veriyor 0,809
KY4 Yaptigim islerde gercek yeteneklerimi sergileme imkanim ¢ok fazla yok 0,455
KY5 Isim bana kendimi gerceklegtirme imkani verir 0,814
KY6 Yaptigim is benim i¢in yaraticihk istemeyen sikici ve monoton bir istir 0,598
KY7 Yaptigim ig her yoniiyle benim igin ilgi ¢ekici ve merak uyandiricidir 0,736

3.4.2 Ise Yabancilagmaya iliskin Giivenilirlik Analizi

Olgeklere iliskin giivenilirlik analizi yapilirken ifadelerin i¢ tutarliligini gosteren Cronbach Alpha
katsayisindan yararlanilmaktadir. Cronbach Alpha katsayisi 6lgekte yer alan ifadelerin homojen
yapisini agiklamak tizere kullanilmaktadir. Cronbach Alpha katsayisinin yiiksek olmasi ifadelerin
birbiriyle tutarli oldugunu gostermektedir. Cronbach Alpha katsayisina iliskin deger araliklari
asagida yer almaktadir (Yildiz & Uzunsakal, 2018):

0 < R? < 0,40 ise giivenilir degil

0.40 < R? < 0.60 ise diisiik giivenilirlik
0.60 < R%< 0.80 ise oldukga giivenilir
0.80 < R? < 1.00 ise yiiksek giivenilirlik

Ise yabancilagmaya iliskin i¢ tutarlilig1 tespit etmek i¢in Cronbach Alpha degerinden yararlanilmistir.
Bu dogrultuda ise yabancillasma 6lgeginin Cronbach Alpha degeri hesaplanmistir. Ise
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yabancilasmanin Cronbach Alpha degeri 0,853 olarak tespit edilmistir. Buna gore ise yabancilasma
olgeginin yiiksek giivenilirlige sahip oldugu soylenebilmektedir. Ise yabancilasmanin boyutlarindan
yetkisizligin Cronbach Alpha degeri 0,737, anlamsizligin Cronbach Alpha degeri 0,792 ve kendine
yabancilasmanin Cronbach Alpha degeri de 0,840 olarak hesaplanmistir. Bu durumda yetkisizlik ile
anlamsizlik boyutlarina iligkin i¢ tutarliligin olduke¢a giivenilir ve kendine yabancilagma boyutuna
iliskin i¢ tutarliligin ise yiiksek giivenilirlige sahip oldugu soylenebilmektedir.

3.5. Algilanan Sosyal Destege liskin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

3.5.1 Algilanan Sosyal Destege iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Algilanan sosyal destek olgegi toplam 16 ifade ve 4 boyuttan olusmaktadir. Dogrulayici faktor
analizi ile bu yapinin onaylanmasi gerekmektedir. Algilanan sosyal destege iliskin dogrulayici faktor
analizini yapabilmek i¢in birinci diizey ¢ok faktorlii modelden yararlanilmistir. Goézlenebilen 16
ifade birbirinden bagimsiz 4 faktor altinda toplanmaktadir. Bu dogrultuda algilanan sosyal destege
iliskin dogrulayici faktor analizi gerceklestirilmistir. Algilanan sosyal destege iliskin dogrulayici
faktor analizinin sonuglar1 Sekil 6de yer almaktadir.
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Sekil 6: Algilanan Sosyal Destege Iliskin Dogrulayici Faktdr Analizi (Model 1)
“KKD: Kisisel Konularda Destek”, “FD: Fiziksel Destek”, “AD: Aidiyet Destegi”, “OD: Ozsaygi Destegi”
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Model 1

Ik modelde dogrulayic1 faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktér yapilarinin dogrulanmasi
amaglanmaktadir. ik modelde gergeklestirilen dogrulayici faktér analizi kapsaminda algilanan
sosyal destege iliskin uyum degerleri incelendiginde CMIN/DE, CFI, GFI, AGFIL, NFI, IFI ve RMSEA
uyum degerlerinin istenen seviyede olmadig1 goriilmektedir. Algilanan sosyal destege iliskin uyum
degerleri Tablo 8de yer almaktadir.

Tablo 8: Algilanan Sosyal Destege Iligkin Uyum Degerleri (Model 1)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 7,330
CFI >0,97 >0,95 0,643
GFI >0,90 089 - 0,85 0,757
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,663
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,130
NFI 20,95 0,94 - 0,90 0,614
IFI >0,95 0,94 - 0,90 0,648

Model 2

Algilanan sosyal destege iliskin ilk modelde uyum degerleri istenen seviyede bulunmamaktadir.
Uyum degerlerini iyilestirebilmek igin ilk 6nce standart regresyon yiikleri incelenmistir. Standart
regresyon yiikleri disitk olan OSD3 ifadesi modelden ¢ikarilmigtir. OSD3 ifadesinin modelden
¢ikarilmasi sonucunda olusan uyum degerleri Tablo 9'da yer almaktadur.

Tablo 9: Algilanan Sosyal Destege Uyum Degerleri (Model 2)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 7,943
CFI >0,97 >0,95 0,658
GFI >0,90 089 - 0,85 0,766
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,666
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,136
NFI 20,95 0,94 - 0,90 0,631
IFI 20,95 0,94 - 0,90 0,662

Algilanan sosyal destege iliskin dogrulayici faktor analizinin sonuglar: Sekil 7de yer almaktadir.
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Sekil 7: Algilanan Sosyal Destege Iliskin Dogrulayici Faktor Analizi (Model 2)

“KKD: Kisisel Konularda Destek”, “FD: Fiziksel Destek”, “AD: Aidiyet Destegi”, “OD: Ozsaygi Destegi”

Model 3

Model 2 sonucunda CMIN/DE, CFI, GFI, AGFI, RMSEA, NFI ve IFI uyum degerlerinin istenen
seviyeye ulagsmadig tespit edilmistir. Yapilan inceleme neticesinde AD1, AD2 ve KKD4 ifadelerinin
birden fazla ifadeyle yiiksek regresyon yiikii paylastigi, FD2 ifadesinin ise regresyon yiikiiniin diisitk
oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla AD1, AD2, KKD4 ve FD2 ifadeleri modelden ¢ikarilmistir. ADI,
AD2, KKD4 ve FD2 ifadelerinin modelden ¢ikarilmast sonucunda olusan uyum degerleri Tablo
10da yer almaktadir.

Tablo 10: Algilanan Sosyal Destege iligkin Uyum Degerleri (Model 3)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <45 3,573
CFI >0,97 >0,95 0,910
GFI >0,90 089 - 0,85 0,939
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,894
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,083
NFI >0,95 0,94 - 0,90 0,881
IFI >0,95 0,94 - 0,90 0911
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Algilanan sosyal destege iliskin dogrulayic1 faktor analizinin sonuglari Sekil 8de yer almaktadir.
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Sekil 8: Algilanan Sosyal Destege [liskin Dogrulayici Faktor Analizi (Model 3)

“KKD: Kisisel Konularda Destek”, “FD: Fiziksel Destek”, “AD: Aidiyet Destegi”, “OD: Ozsaygi Destegi”

Model 4

Model 3 sonucunda CFI, RMSEA ve NFI uyum degerlerinin istenen seviyeye ulasmadig tespit
edilmistir. Modifikasyon indisleri incelendiginde yiiksek o6l¢iim hatasina sahip ifadelerin oldugu
tespit edilmigstir. Yitksek 6l¢tim hatasina sahip ifadeler Tablo 11'de yer almaktadir.

Tablo 11: Yitksek Hata Degerlerine Sahip ifadeler (Algilanan Sosyal Destek)
Hata Degerleri Modifikasyon indisleri (MI)
el3<—>el4 16,686

Yiiksek 6l¢iim hatasina sahip e13-e14 hata terimlerinin birbiriyle iliskilendirilmesi sonucunda olugan
uyum degerleri Tablo 12'de yer almaktadur.
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Tablo 12: Algilanan Sosyal Destege {liskin Uyum Degerleri (Model 4)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 2,350
CFI >0,97 >0,95 0,954
GFI >0,90 089 - 0,85 0,958
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,926
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,060
NFI >0,95 0,94 - 0,90 0,924
IFI >0,95 0,94 - 0,90 0,955

Algilanan sosyal destege iliskin dogrulayici faktor analizinin sonuglar Sekil 9da yer almaktadir.
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Sekil 9: Algilanan Sosyal Destege {liskin Dogrulayict Faktor Analizi (Model 4)

“KKD: Kisisel Konularda Destek”, “FD: Fiziksel Destek”, “AD: Aidiyet Destegi”, “OD: Ozsaygi Destegi”

Model 4 sonucunda CMIN/DE, GFI, AGFI ve IFI degerlerinin iyi uyum gésterdigi, CFI, RMSEA ve
NFI degerlerinin de kabul edilebilir uyum gosterdigi gorillmektedir. Bu dogrultuda algilanan sosyal
destek olcegine iliskin ifadelerin standardize regresyon ytiikleri Tablo 13de yer almaktadir.
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Tablo 13: Algilanan Sosyal Destege iliskin Standardize Regresyon Yiikleri

; Standardize
Ifade :
Kisaltmas Ifade Regresyon
! ! Yiikleri
KKD1 K1§1se.1 sorun.lz.mmm nasil istesinden gelecegime dair is ¢evremde bana tarafsiz goriis 0,588
verebilecek biri yok
Kisisel bir sorunla nasil basa ¢ikabilecegim hususunda tavsiyelere ihtiyacim oldugunda, is
KKD2 . g 0,413
gevremde yardim isteyebilecegim birisi mutlaka vardir
KKD3 s cevremde finansal agidan faydali tavsiyelerde bulunabilecek giivendigim hig kimse yok 0,761
DI Hasta olsam ve beni doktora gétiirecek birine ihtiya¢ duysam, is ¢evremden birini bulmakta 0.585
sorun yagarim ’
D3 Birkag hafta sehir disina ¢ikmak zorunda kalsam, evime (bitki, evcil hayvan, bahge vb.) 0.714
bakacak birini is evremden bulmakta ¢ok zorluk gekerim ’
FD4 Birkag saatligine bana aracini 6diing verecek birini is gevremden bulmakta ok zorluk ¢ekerim 0,769
AD3  Isyerindeki arkadas cevreme siirekli olarak dahil edilmedigimi hissederim 0,707
AD4 Birlikte bir seyler yapmak iizere is arkadaslarimdan ¢ok sik davet almam 0,632
OSD1 s arkadaglarimin gogu benden daha ilgi ekicidir 0,557
0SD2  Isarkadaslarimin gogu hayatlarinda degisiklik yapmak konusunda benden daha basarilidir 0,505
0SD4  Isarkadaslarima ayak uydurmakta zorluk ¢ekerim 0,801

3.5.2 Algilanan Sosyal Destege iliskin Giivenilirlik Analizi

Algilanan sosyal destege iliskin i¢ tutarliligi tespit etmek igin Cronbach Alpha degerinden
yararlamilmigtir. Bu dogrultuda algilanan sosyal destek oOl¢eginin Cronbach Alpha degeri
hesaplanmistir. Algilanan sosyal destegin Cronbach Alpha degeri 0,805 olarak tespit edilmistir.
Buna gore algilanan sosyal destek 6lgeginin yiiksek giivenilirlige sahip oldugu soylenebilmektedir.
Algilanan sosyal destegin boyutlarindan kisisel konularda destegin Cronbach Alpha degeri 0,606,
tiziksel destegin Cronbach Alpha degeri 0,723, aidiyet desteginin Cronbach Alpha degeri 0,617 ve
Ozsaygl1 desteginin Cronbach Alpha degeri de 0,733 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglara gore algilanan
sosyal destek boyutlarina yonelik i¢ tutarliligin oldukgca giivenilir oldugu ifade edilebilmektedir.

3.6. Dogal Davranisa iliskin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

3.6.1 Dogal Davranisa iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Dogal davranis 6lgegi toplam 3 ifadeden ve tek boyuttan olugsmaktadir. Dogrulayici faktor analizi
ile bu yapinin onaylanmasi gerekmektedir. Dolayisiyla bu asamada AMOS paket programi bu
yapiin testi gerceklestirilmistir. Dogal davranisa ilisgkin dogrulayic faktor analizini yapabilmek
i¢in tek faktorlii modelden yararlanilmasi gerekmektedir. Nitekim tek faktorli model kapsaminda
gozlenebilen 3 ifade tek faktor olan dogal davranis altinda toplanmaktadir. Bu dogrultuda dogal
davranisa iliskin dogrulayic: faktor analizi gergeklestirilmistir. Dogal davranisa iliskin dogrulayic
faktor analizinin sonuglar1 Sekil 10da yer almaktadir.
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Sekil 10: Dogal Davranisa {ligkin Dogrulayici Faktér Analizi (Model 1)

“DD: Dogal Davranis”

Model 1

flk modelde gergeklestirilen dogrulayici faktér analizi kapsaminda dogal davranisa iliskin uyum
degerleri incelendiginde biitiin uyum degerlerinin iyi bir uyum gosterdigi ifade edilebilmektedir.
RMSEA uyum degeri kabul edilebilir uyum degerinden diisiik olmakla birlikte esik deger olan 0,08%
yakindir. Dogal davranisa ilisgkin uyum degerleri Tablo 14de yer almaktadir.

Tablo 14: Dogal Davranisa Iligkin Uyum Degerleri (Model 1)

fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum Degerleri
CMIN/DF <3 <4-5 3,696
CFI 20,97 20,95 0,997
GFI 20,90 089 - 0,85 0,994
AGFI >0,90 089 - 0,85 0,961
RMSEA <0,05 0,06 - 0,08 0,085
NFI >0,95 0,94 - 0,90 0,996
IFI 20,95 0,94 - 0,90 0,997

Modelde yer alan ifadelere iliskin standardize regresyon yiikleri Tablo 15de yer almaktadir.

Tablo 15: Dogal Davranisa {liskin Standardize Regresyon Yiikleri

i ; Standardize

Ifade Kisaltmasi Ifade Regresyon Yiikleri
DOG1 Miisterilere kars1 gosterdigim duygular gergek ve samimidir. 0,928
DOG2 Musterilere karsi gosterdigim duygular dogal bir sekilde gergeklesir 0,907
DOC3 I.(;ﬁlﬁ@;zrrﬂere karsi gosterdigim duygular hissettigim duygular ile 0.870
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3.6.2 Dogal Davranisa fliskin Giivenilirlik Analizi

Dogal davranisa iliskin i¢ tutarlilig: tespit etmek icin Cronbach Alpha degerinden yararlanilmigtir.
Bu dogrultuda dogal davranis 6lgeginin Cronbach Alpha degeri hesaplanmuistir. Dogal davranisin
Cronbach Alpha degeri 0,919 olarak tespit edilmistir. Dogal davranis 6l¢eginin yiiksek giivenilirlige
sahip oldugu soylenebilmektedir.

3.7 Degiskenlere iliskin Ortalama Degerler

[se yabancilasma, algilanan sosyal destek ve dogal davranisa iligkin ortalama degerler sirasiyla
hesaplanmistir. Ise yabancilagmanin ortalama degeri 2,79, standart sapmast ise 0,671dir. Algilanan
sosyal destegin ortalama degeri 3,46, standart sapmast ise 0,618 olarak hesaplanmistir. Son olarak
dogal davranigin ortalama degeri 3,52, standart sapmasi ise 0,907 olarak hesaplanmistir. Ortalama
degerlere gore ise yabancilagma ortalama degerinin 3'den nispeten diisiik oldugu tespit edilmistir. Bu
sonuca gore aragtirma kapsaminda ise karsi yabancilagmanin ¢ok yiiksek olmadigi sdylenebilmektedir.
Algilanan sosyal destek ve dogal davranisa iliskin ortalama degerlerin 3'den yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuca gore ¢aliganlarin is ¢evresinden sosyal destek alabildigi ve miisterilere kars:
dogal davranis sergileyebildigi sdylenebilmektedir.

3.8 Algilanan Sosyal Destek ile Ise Yabancilasma Arasindaki iliskide Dogal Davranisin Aracilik Rolii

SPSS PROCESS V3.2 makro programi yoluyla algilanan sosyal destek ile ise yabancilasma arasindaki
iliskide dogal davranisin aracilik rolii test edilmistir. Bu dogrultuda yapilan aracilik analizinin
sonuglar1 Tablo 16da yer almaktadir.

Tablo 16: Algilanan Sosyal Destek ile ise Yabancilagma Arasindaki {liskide Dogal Davranisin Aracilik Roliine

fliskin Analiz Sonuglar

Ise Yabancilasma

P Degeri Toplam Etki (;} lr;ecétlr(i)
Algilanan Sosyal Destek 0,005 -0,225 -
Algilanan Sosyal Destek*Dogal Davranig - -0,160 0,007
Dogal davramsin ise yabancilasma iizerindeki dolayli etkisi:
-0,065
BootLLCI Boot ULCI

-0,1272 - 10,0105

Tablo 16daki sonuglara gore algilanan sosyal destek ile ise yabancilagma arasindaki iliskide dogal
davranisin anlaml bir kismi aracilik etkisi bulunmaktadir (p=0,007<0,050). Bootstrap giiven aralig1
degerleri 0 (sifir)’1 kapsamamaktadir. Bu bulgu algilanan sosyal destek ile ise yabancilasma arasindaki
iliskide dogal davranigin anlamli bir kismi aracilik etkisine sahip oldugunu kanitlar niteliktedir.
Algilanan sosyal destek ile ise yabancilagma arasindaki iliskide dogal davranisin aracilik rolii Sekil
11'de gosterilmektedir.
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Sekil 11: Algilanan Sosyal Destek Ile Ise Yabancilagma Arasindaki iliskide Dogal Davranisin Aracilik Rolii

Algilanan sosyal destek ile ise yabancilagma arasindaki iliskide dogal davranisin aracilik roliine
iliskin yapilan analizler sonucunda dogal davranisin anlamli bir sekilde aracilik rolii tistlendigi
goriilmektedir. Bu sonuglara dayanarak algilanan sosyal destegin ise yabancilagma iizerinde anlaml
bir etkisinin bulundugu ancak bu etki iizerinde esasinda ¢alisanlarin dogal davranis sergilemesinin
pay1 oldugu ortaya ¢ikmustir.

4. Tartiyma ve Sonug

Bu ¢aligmada bankacilik sektoriiniin gise/operasyon boliimiine iligkin olarak algilanan sosyal destegin
ise yabancilagma tizerindeki etkisinde dogal davranigin aracilik etkisini ortaya koymak amaglanmistir.
Ayni zamanda gise/operasyon caliganlariin algiladiklar: sosyal destek, ise yabancilasma ve dogal
davranis diizeylerine iliskin ortalama degerler de tespit edilmistir. Bu dogrultuda ortalama degerlere
bakildiginda gise/operasyon ¢alisanlarinin ise yabancilasma diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadig: tespit
edilmistir. Algilanan sosyal destek ortalamasina gore, gise/operasyon ¢alisanlarinin gérev yaptiklar:
subede genel olarak is cevresinden destek alabildigine yonelik bir sonug ortaya ¢ikmaktadir.
Bankacilik hizmetlerinin is birligi igerisinde ytriitiilmesi ve riski azaltabilmek igin bilgi ve fikir
paylasgiminin yogun bir sekilde gerceklestirilmesi calisanlarin yakin iletisim kurmasina imkan
verebilmektedir. Dolayisiyla zaman igerisinde gelisen iletisim neticesinde caliganlarin birbirine
destek vermesi beklenebilmektedir. Gise/operasyon c¢alisanlarinin dogal davranis diizeyinin de
yiiksek oldugu soylenebilmektedir. Bu sonug gise/operasyon calisanlarinin misterilerle iletisim
kurarken dogal ve i¢ten davranis sergiledigine ve samimi duygularini miisterilere yansittigina yonelik
bilgi sunmaktadir. Genel ortalama degerler 15181inda gise/operasyon calisanlarinin diisitk diizeyde
sayilabilecek ise yabancilagmanin sebebi olarak esasinda ¢alisanlarin bankaciligin getirdigi stres ve
zorluklar kargisinda sosyal destek gorebilmesi ve ayn1 zamanda tiim zorluklara ragmen duygularin
diizenleyebilmesi ve empati kurabilmesi gosterilebilmektedir. Bununla birlikte gise/operasyon
calisanlarinin miisterilere kars: i¢ten ve dogal olmasi ve sahte davraniglar sergilememesi ¢alisanlar
tizerinde gerginlik yaratmadig icin ise karsi olumsuz bir tutum ortaya ¢ikmayabilmektedir. Bu
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aciklamalar arastirmanin 6rnekleminden elde edilen veriler 15181nda yapilmakta ve genelleme imkan:
vermemektedir. Ortaya ¢ikan bu sonuglar bolgesel olarak farklilik gosterebilmektedir. Dolayisiyla bu
aragtirma kapsaminda elde edilen ortalama degerler farkli bolgelerde gorev yapan gise/operasyon
calisanlari icin degisik sonuglar ortaya koyabilmektedir.

Arastirma modeli ¢ergevesinde algilanan sosyal destegin ise yabancilasma tizerindeki etkisinde dogal
davranigin aracilik etkisi incelenmistir. Aragtirma kapsaminda dogal davranisin algilanan sosyal
destek ile ise yabancilagma arasindaki iliskide aracilik etkisine sahip oldugu tespit edilmistir. Literatiir
incelemesi sonucunda algilanan sosyal destegin ise yabancilagsma tizerindeki etkisine yonelik bir¢ok
caligma bulunmakla birlikte (Nair & Vohra, 2010; Mottaz, 1981; Pearlin, 1962; Korman, Wittig-Berman
& Lang, 1981; Banai & Reisel, 2007), arastirma problemiyle iligkili olabilecek baska ¢aligmalara ise
rastlanmamigtir. Bu arastirma sonucunda da algilanan sosyal destegin ise yabancilasma tizerindeki
etkisi goriilmektedir. Ancak arastirmanin esas problemi olan dogal davranisin algilanan sosyal
destek ile ise yabancilagsma arasindaki iligskide araci rol tistlenip tistlenmedigine yonelik literatiirde
baska ¢aligmalara rastlanmamuistir. Shankar ve Kumar (2014) gergeklestirdigi bir ¢alismada duygusal
emek ile tiikenmislik arasindaki iliskide sosyal destegin diizenleyici etkisini kavramsal olarak
aciklamigtir. Bu ¢aligmada duygusal emek stratejilerinden olan yiizeysel rol yapma davranisi ile
derinden rol yapma davranisi incelenmis ancak dogal davranis ¢aligma kapsamina alinmamustir.
Duygusal emek stratejilerinin tiikenmisligi artirmasi ancak ¢alisanlarin sosyal destege sahip olmasi
durumunda yiiksek diizeyde bir artisin séz konusu olmayabilecegine dair goriis getirilmistir. Her
ne kadar bu ¢aliymada dogal davranis incelenmemis olsa da, sosyal destegin duygusal emek ile ise
yabancilagma gibi olumsuz bir kavram olan tiikenmislik arasindaki iligskide diizenleyici etkiye sahip
olabilecegi dile getirilmistir. Bu aragtirma probleminde ise algilanan sosyal destek bagimsiz degisken
olarak incelenirken, duygusal emek stratejilerinden olan dogal davranis ise arac1 degisken olarak ele
alinmustir. Dolayisiyla yapilan bu arastirmanin duygusal emek stratejilerinden olan dogal davranisin
algilanan sosyal destek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide aracilik roliinii tistlenmesi bakimindan
literatiire katki saglamasi beklenmektedir.

Aragtirmanin sonucuna gore algilanan sosyal destegin alan ise yabancilasma iizerinde anlaml bir
etkisi bulunmakla birlikte bu etkinin dogal davranistan kaynaklandig: ifade edilebilmektedir. Gise/
operasyon caliganlarinin is ¢evresinden edindigi sosyal destek ise yabancilagmanin azalmasinda
onemli olmakla birlikte, gise/operasyon ¢alisanlar1 misterilere karst dogal ve samimi duygularini
yansitamadig: takdirde algilanan sosyal destegin ise yabancilasma {izerindeki etkisi anlamsiz hale
gelebilmektedir. Buna gore is ¢evresinden sosyal destek goren gise/operasyon ¢aliganlarinin ise
kars1 yabancilasmamas: icin miisterilere karsi dogal ve samimi bir davranis sergilemesi gerektigi
sonucuna ulagilabilmektedir. Genel olarak arastirmaya yonelik bir degerlendirme yapildiginda ise
yabancilagmay: etkileyen birgok faktor bulunmakla birlikte bu ¢aliymada algilanan sosyal destek
ve dogal davranis ise yabancilagsmay1 etkileyen faktorler olarak ele alinmistir. Dolayisiyla teorik
cerceveye uygun sekilde aracilik modeli olusturulmus ve test edilmistir. Daha sonraki ¢alismalara
katki saglayabilmek i¢in hem kiiltiirel hem 6rgiitsel bir degisken olan 6rgiit ikliminin ve yine 6rgiitsel
bir faktor olabilecek yonetim tarzinin diizenleyici degiskenler olarak incelenmesi durumunda farkl
sonuglarin ortaya c¢ikabilecegi tahmin edilmektedir. Bu aragtirma bankacilik sektoriinde yapilmis
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olup, sube yoneticilerinin sube calisanlar1 i¢in oryantasyon c¢aligmalar1 diizenlemesi, ¢aliganlar ve
yoneticiler arasinda biitiinliigiin, destegin ve isbirliginin saglanmasina yonelik sosyal etkinliklerin,
kamp calismalarinin ve subeler arast mini yarigmalarin diizenlenmesi ise kars: yabancilasmanin
oniine gegebilecektir. Ayrica subelerin galisanlarina yonelik kati ve eksiksiz duygu gésterim kurallarini
uygulamaya koymak yerine, ¢aliganlarin hem miisterilerin hem de is arkadaslarinin duygularini
anlayabilmesi ve empati kurabilmesi adina duygusal zeka atolyelerini ve farkindalik caligmalarini ise
alim asamasinda uygulamaya koymasi ise karsi yabancilagmay1 azaltabilecektir.
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