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Oz

Bu calismada, duygusal emegin Orgiitsel sinizme olan etkileri arastirilmigtir. Bu kapsamda,
duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel ve derinden rol yapma ile dogal duygularin Grgiitsel
sinizmin biligsel, duyussal ve davramigsal alt boyutlarina etkileri incelenmistir. Eskigehir ve
Bursa’da 6zel ve kamu bankalarinda c¢alisan 275 katilimcidan anket yoluyla elde edilen veriler
analiz edilmistir. Calismada degiskenler arasi iliskiler ve etkiler korelasyon ve regresyon analizleri
ile ortaya konurken, degiskenlere ait 6lgeklerin dogrulanmasi esnasinda yapisal esitlik modelinden
istifade edilmistir. Elde edilen bulgular neticesinde, banka c¢alisanlarinin gostermis olduklart
duygusal emeklerinin oOrgiitsel sinizm {izerinde Onemli etkilere sahip oldugu goriillmiistiir.
Ozellikle, yiizeysel rol yapan calisanlarin daha sinik tutum ve davranislar sergiledigi, dogal
davrananlarmn ise orgiitleri hakkinda daha az olumsuz tutum ve davraniglar gosterdikleri tespit
edilmistir. Ancak derinden rol yapma ile oOrgiitsel sinizm arasinda anlamli iligkilere
rastlanilmamustir.
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Abstract

In this study, the effects of emotional labor to organizational cynicism are examined. In this
context, the effects of sub-dimensions of emotional labor, surface acting, deep acting and natural
emotion are investigated on organizational cynicism’s cognitive (beliefs), affective (feelings) and
behavioral (behaviors) sub-dimensions. Data are obtained and analyzed from 275 public and
private bank employees’ working in Eskisehir and Bursa. The relations and effects between
variables are presented by correlation and regression analyses. The validity of scales are measured
with structural equation model. According to the findings, it is seen that the bank employees’
emotional labors have significant effects on organizational cynicism. Especially, it is found that
the employees acting surfacely attitude cynical behaviors but the ones behaving naturally show a
less negative attitudes and behaviors toward the organization. But no significant relations between
deep acting and organizational cynicism are determined.
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1. Giris

Son yillarda orgiitsel davranis alaninda yapilan caligmalarin genellikle bireylerin
ve dolayisiyla oOrgiitlerin performans ve verimliliklerinin artirilmasina veya
bunlara olumsuz etkileri oldugu diisiiniilen faktorlerin azaltilmasina yonelik
oldugu goriilmektedir (Barrick vd., 2013; Parker vd., 2013; Turgut ve Begenirbas,
2014). Bu kapsamda, sosyo-teknik sistem olarak yapi, teknoloji ve insan
bilesiminden olusan orgiitlerde her ne kadar makineler kullanilsa da, makineleri
harekete gegiren, oOrgiitiin devamliligini saglayan bilginin kaynagi insandir. Bu
anlamda orgiitte ¢alisanlarin duygu durumlar1 ve buna bagli olarak gosterecekleri
duygusal emekleri 6rgiit agisindan onemlidir. Insanlarla etkilesimin esas oldugu
farkli meslek gruplarinin 6nemli bir bileseni olan ve kisaca calisanlarin
kendilerinden beklenen uygun duygulari sergileme eylemi (Ashforth ve Humprey,
1993) olarak ifade edilebilecek duygusal emek, Orgiitsel sinizmi
etkileyebilmektedir (Hocschild, 1983; Sutton ve Wheatley, 2003). Orgiitsel
sinizm, calisanin genel olarak yonetimi kiiclimsemesi, bencillikle suglamasi,
meslektaglarini hor goriip asagilamasi, orgiite karsi asir1 derecede olumsuz tutum
icine girmesi ve Orglite karst birgok kisi tarafindan paylasilan siipheler ve
giivensizliktir (Brandes, 1997). Calisanlarin motivasyonlarinit ve is tatminlerini
azaltan cesitli faktorler oOrgiitler i¢in tehdit olusturabilmektedir. Bu tehdit
unsurlarindan biri olarak sayilabilecek Orgiitsel sinizm, orgiitler i¢in son derece
onemli bir konu haline gelmistir. Yapilan arastirmalar (Brandes vd, 2008; Polat ve
Meydan, 2010; Nafei, 2013) calisanlar arasinda sinik tutumun yayginlastigini
gostermektedir (Cole vd, 2006). Dolayisiyla bu tutumun calisanlar arasinda
giderek artis gostermesi ve Orgilitler acisindan olas1 etkileri Orgiitsel sinizm
hakkindaki arastirmalarin artmasina neden olmaktadir. Orgiitsel sinizm diizeyi
yiiksek olan ¢alisanlarin, isteki verimlilikleri diismekte, motivasyonlar1 ve is
tatminleri azalmakta ve orgiitsel bagliliklar1 zayiflamaktadir (James, 2005; Nafei
ve Kaifi, 2013).

Gilinltimiizdeki ¢cogu orgiitler, ¢aliganlarinin algi ve tutumlarina baglh olarak ortaya
¢ikan davraniglarinin ne olabilecegini diisiinmek, ileriye yonelik varsayimlar
yapmak ve onlarin Orgiit hakkindaki her tiirlii olumsuz diisiincelerine engel olup,
orgiitsel etkinliklerini arttirma gayreti ic¢indedirler. Bu kapsamda, orgiitlerin
performanslarinin yiiksek olabilmesinin en bagta gelen nedenlerinden birinin de,
calisanlarin kendi istekleriyle ve gergcek hislerinden olusan olumlu duygularla
gorevlerini yerine getirmelerine bagli olabilecegi diislinliilmektedir. Bu anlayisa
paralel olarak, ¢alisanlarin davraniglarini anlamaya odakli ve onlarin gorevlerini
icra ederlerken gosterecekleri duygu gosterimlerinin  Orgiitsel  sinizmi
etkileyebilecegi  degerlendirilmektedir.  Miisterilerin ~ aldiklar1  hizmetten
memnuniyetlerinin en 6nemli sebepleri arasinda, hizmet veren c¢alisanlarin onlara
yonelik duygu gosterimleri gelmektedir (Grandey, 2000). Bu anlayis, hizmet
tabanl Orglitlerde gorev yapanlarin miisterilere yonelik gosterdikleri duygusal
emegin Onemini artirmaktadir. Calisanlarin gorevleri esnasinda sergileyecekleri
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duygu gosterimleri onlarin igleri hakkindaki algi ve tutumlarmi da ortaya
koymaktadir (Hochschild, 1979). Hissetmedigi halde, orgiitiin istedigi duygulari
sergilemek zorunda olan ¢alisanlarin, belirli bir siire icerisinde caligtiklar1 orgiit
hakkinda olumsuz diisiinceler tastyabilecegi ve bu durumun da &rgiitsel sinizmi
artirabilecegi diisiiniilmektedir.

Calisanlarin gosterecekleri duygusal emeklerinin onlarin Orgiitsel sinizmlerine
olan etkilerini ortaya koymak arastirmanin temel amacini olusturmaktadir.
Wharton (1993), Erickson ve Wharton’un (1997) yapmis olduklar1 arastirmalarda
banka ¢alisanlarinin yarisindan ¢ogunun duygusal emek harcadiklarini ortaya
koymalari, bu c¢aligmadaki katilimcilarin s6z konusu sektér ¢aliganlarin
kapsamasinin ¢alismanin sonuglari acisindan anlamli oldugu diisiiniilmektedir.
Ulusal ve uluslararast yazinda bu konuda, 6zellikle hizmet sektorii kapsaminda
degerlendirebilecegimiz banka ¢alisanlari iizerine yapilmis kapsamli bir calismaya
rastlanilmamistir. Bu agidan ¢alismanin yazinda siklikla rastlanilmayan duygusal
emek ve oOrglitsel sinizm kavramlarini birlikte ele alarak degerlendirmesi
calismanin Onemini daha da artirmaktadir. Calismada anilan degiskenlerin
aralarindaki iliskilerin ampirik olarak test edilmesinin alan yazina ve Orgiitlerin
yonetim faaliyetlerine katkilar saglayacagi degerlendirilmektedir. Bu hedef
dogrultusunda ¢alismada ilk olarak, s6z konusu degiskenler ve aralarindaki
iliskilerden kuramsal ve kavramsal olarak bahsedilecek, daha sonra degiskenler,
alt boyutlar1 arasindaki analizler sonucu ortaya ¢ikan olast iliskiler ve bulgulara
yer verilecektir.

2. Kuramsal ve Kavramsal Cerceve
2.1. Duygusal Emek

Caligma yasamini etkileyen bir kavram olarak Orgiitsel davranig yazinma ilk
olarak 1983 yilinda Amerikal1 Sosyolog Arlie Hochscild tarafindan kazandirilan
Duygusal Emek kavrami, gegen siire itibariyle alanda calisan aragtirmacilarin
yogun ilgisi ile karsilasmis ve soz konusu degiskeni igeren birgok arastirma
yapilmis ve gilinlimiizde de yapilmaya devam edilmektedir. Yapilan isin bir
parcasi olarak duygularin yonetilmesini ifade eden duygusal emek (Kim, 2008),
rekabetin yogun olarak yasandigi hizmet sektoriinde soyut olmaktan c¢ikarak,
igverenin adeta para olarak gordiigli ve somut deger ifade ettigi bir metaya
doniismiis (Ozgen, 2010), calisanlarin zihinsel ve fiziksel performanslarinin
yaninda, gorevlerini yerine getirirken basarili olmalar i¢in mutlaka g6z Oniinde
bulundurmalar1 gereken bir husus olarak goriilmeye baslanmistir (Sohn ve Lee,
2012). Bir anlamda duygusal emek, ¢alisanlarin duygularinin gérevlerini yaparken
ne kadar onemli ve hatta Orgiitlerin karliliklart ve entropiye maruz kalmadan
hayatta kalmalar1 acgisindan da c¢ok biiylik Oneme sahip olduguna vurgu
yapmaktadir (Steinberg ve Figart, 1999). Bu durumun farkinda olan orgiitler, daha
bastan calisanlarindan miisterilere yonelik duygu gosterimlerini ortaya koyarak,
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orgiitsel hedeflerine ulagsmay1 garantilemek ve rekabet avantajlarini siirdiirmeyi
amaglamaktadirlar (Diefendorff ve Richard, 2008).

Gorevin gerektirdigi duygularin hizmet alanlar tarafindan hissedilebilecek sekilde
bedensel ve yiiz ifadeleri ile diizenlenebilmesini iceren duygusal emek
(Hochschild, 1983), ayrica biinyesinde calisanlarin miisteriler ile konusma
esnasindaki ses tonu ve davranislarina yansiyan her tiirli gayreti de
barindirmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Wharton ve Erickson, 1993). Grandey
(2000) daha kapsayici bir yaklasim ile duygusal emegi, ¢alisanlarin duygularina
bagli olarak ortaya ¢ikan davranislarin orgiit amaglarina ulagsmaya yardim edecek
ve kolaylik saglayacak sekilde diizenlenmesi olarak ele almaktadir. Asforth ve
Humprey (1993), duygusal emegi duygularin igsel yonetiminden ¢ok, hizmet
sunan ve alan arasindaki davranis oriintiisii olarak belirtirken, Morris ve Feldman
(1996) ise, sdz konusu Orgiitiin istedigi davranig gosterimlerinin ¢alisanlar
tarafindan sergilenmesi igin gereken caba, planlama, uygulama ve kontrol
gereklilikleri olarak diisiinmektedirler. Baska bir ifade ile duygusal emek, hizmet
verenlerin gorevlerini yerine getirirken gostermeleri gereken ve Orglit tarafindan
beklenen isimsiz gorevleri olarak da degerlendirilmektedir (Mastracci vd., 2006).

Duygusal emek kavraminin, isletmeler ve c¢alisanlar agisindan Oneminin
anlasilmasi, konunun degisik yaklasim ac¢ilarindan da ele alinmasini beraberinde
getirmistir. Bu maksatla yapilan ¢aligmalar (Hochschild, 1979; 1983; Ashforth ve
Humrey,1993; Morris ve Feldman, 1996; Kruml ve Geddes, 2000), duygusal
emegin ¢esitli alt boyutlar kapsaminda degerlendirilmesini saglamistir.
Hochschild (1979, 1983, 1997), duygusal emekte is goren ve miisterinin
duygularima odaklanilarak, bu duygu ve hislerin gerceklik derecesinin 6nem
kazandigini belirterek, duygusal emek kavramini yiizeysel rol yapma ve derinden
rol yapma boyutlariyla ele almistir. Yiizeysel rol yapma, g¢alisanlarin hizmet
verdikleri kisilere kars1 hissettikleri ger¢ek duygu durumlarini degistirmemelerine
ragmen, duygularimi kontrol ¢abasi icine girerek organizasyonunun bekledigi
davranig bi¢imini istemeyerek olsa da gostermeyi ifade etmektedir (Brotheridge
ve Grandey, 2002). Derinden rol yapma ise, igteki yasanan hisleri degistirmeden,
gosterilmesi istenen davranisi igsellestirerek sergileme c¢abasini igermektedir
(Hochschild, 1983; Grandey, 2000). Baska bir deyisle, ylizeysel rol yapmada
calisan, farkli neden ve durumlarda asil hissettigi duygularina maske takarak,
karsisindakine farklt duygusal gosterimlerde bulunurken (Grandey, 2003),
derinden rol yapmada calisan, gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat
yasamaya ve igsellestirmeye gayret etmektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).
Calisan derinden rol yapmada, kendinin bir bakima miisteri oldugunu diisiinerek
empati kurar ve miisterinin beklentileri dogrultusunda duygu ve davraniglarina
yon verir (Rupp vd., 2008). Calisanlarin yiizeysel ve derinden rol yapmalarina
gerek kalmadan, gercek duygu durumlariyla hizmet edebileceklerini belirten
Ashforth ve Humprey (1993), Hochschild’in iki boyutlu yaklasimina ilave olarak
dogal (samimi) duygular: tiglincii boyut olarak eklemislerdir. Dogal davranis,
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calisanlardan gostermeleri beklenen duygularin igten gelen gergek hislerle ortaya
¢ikmast durumudur ve sonu¢ olarak dogal duygularla Ortiisen bir davranistir.
Duygusal emek farkli alt boyutlarda ele alinarak da ¢alisilmistir. Kruml ve Geddes
(2000), duygusal emegin, duygusal ¢eliski ve duygusal ¢caba alt boyutlarina dikkat
cekerken, Grandey (2000)’de duygusal emegi yiizeysel ve derinden rol davranisi
olarak ele almis, ancak bu iki boyutun bir takim durumsal degiskenler (gosterim
kurallar1, siire, siklik, vb.), bireysel ve orgiitsel faktorlerin etkili oldugunu
disiindiigti duygularin diizenlenmesi igin kullanilmasi gerektigini vurgulamistir.
Duygusal emegi, duygusal uyumsuzluk, gosterim kurallari, duygu gosterim siklig
ve duygu cesitliligi olarak dort boyutta degerlendiren ¢alismalar da mevcuttur
(Morris ve Feldman, 1996). Yukarida bahsedildigi gibi duygusal emegi degisik alt
boyutlarda ele alan ¢aligmalar olmasina karsin, yazin taramasi neticesinde siklikla
kullanilan yaklasimin yiizeysel rol, derinden rol ve dogal duygulari iceren
yaklagim oldugu (Diefendorf vd., 2005) gerceginden hareketle, bu ¢alismada da
anilan {i¢ boyutlu yaklasim esas alinacaktir.

2.2. Orgiitsel Sinizm

Orgiitsel davranis yaziminda son dénemlerde calisilmaya baslanan ve merak
uyandiran kavramlardan biri de sinizm kavramidir. Sinizm, kii¢iik gérme, ofke,
utang ve sikinti gibi olumsuz duygulanim iginde olan kisilerin, Orgiitleri
hakkindaki giiglii negatif duygularin1 harekete gegirmektedir (Abraham, 2000).
Bagka bir ifade ile sinizm, calisanlarin orgiitleri hakkinda olumsuz duygulara
sahip olmas1 (Ozler vd., 2010), diger ¢alisanlar hakkinda negatif ve kotiimser
diisinme durumudur (Nafei, 2013). Calisanlarin sadece kendi ¢ikarlarini 6n
planda tuttugunu diisiinen ve bu diislince dogrultusunda herkesi ¢ikarci olarak
goren, Orgiitteki diger calisanlara olumsuz diisiinceler besleyen kisi olarak
nitelenen sinikler (Andersson ve Bateman, 1997), orgiitte ve 6zellikle de yonetim
anlaminda diirtistliigiin olmadigini, diger ¢alisanlarin kendilerinden ¢ikar ve
menfaat elde edeceklerini ve Orgiit icerisinde kendilerine adaletli
yaklasilmayacagini dile getirmektedirler (Eaton, 2000). Bu anlamda sinizme,
orgilitlerin kars1 karsiya kaldigi olumsuz duygu, diisiince ve davraniglar yumagidir
diyebiliriz (Brandes vd., 1999). Sinizm, orgiitler a¢isindan 6nemlidir ¢iinkii bir
dizi olumsuz orgiitsel sonuglar1 da beraberinde getirebilmektedir (Karacaoglu ve
Ince, 2012). Ozellikle sinizm, drgiite baglilig azaltmakta, is tatminini diisiirerek,
calisanlarin Orgiitlerine karsi yabancilagsmasina neden olmaktadir (Dean vd., 1998;
Mino, 2002). Yine sinik calisanlarin, orgiit ve yonetim hakkindaki olumsuz
diisiincelerine bagl olarak performanslar1 da diisiik olabilmektedir (Brown ve
Cregan, 2008).

Orgiitler, agik sistem mantig1 cercevesindeki parametrelerden etkilenebildigi gibi,
i¢ dinamiklerindeki degiskenlere bagli olarak meydana gelen degisimlere de
maruz kalabilmektedirler (Owens, 1981). Bu anlamda, 0&zellikle orgiit
yonetimlerinin hatali ve basarisiz uygulamalar1 ve orgiit icerisinde yasanilan
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olumsuzluklar, orgiitsel sinizmi de beraberinde getirmektedir (Dean vd., 1998).
Orgiitsel sinizm, calisanlarin orgiitleri hakkindaki ahlaki niteliklerden uzak,
calisanlar arasindaki diriistliiglin ve samimiyetin menfaatler ugruna goéz ardi
edildigi, orgiit ilkelerinin ve prensiplerinin olmamasindan kaynakli hakkaniyet
eksikligi yoniindeki algi ve diistinceleridir (Bernerth vd., 2007). Naus vd. (2007),
orgiitsel sinizmi, Orgiitlerin uygulamalar1 ve yonetimleri hakkindaki olumsuz
duygu ve diisiinceler ile bas edebilmek i¢in ¢alisanlar tarafindan gelistirilen bir
savunma mekanizmasi olarak goriirken, Wilkerson vd. (2008) ise, ¢alisanlarin
orgiitleri ile onun yonetim politikast ve prosediirlerine karsi oldugu fikrine
dayanan negatif tutum, duygu ve davranislari olarak ifade etmislerdir. Amerika’da
banka caliganlarina yonelik yapilan bir arastirmada da (Johnson vd., 2003),
orgiitlerde sinizmin ilgisizlikten kaynakli bir tepki oldugu vurgulanmaktadir.
Kanter ve Mirvis (1991), calisanlarin beklentilerine odaklanarak, onlarda
gerceklerden uzak iimit ve beklentilerin ortaya ¢ikmasi ve bu beklentilerin yerine
getirilememesi durumunda olusacak muhtemel hayal kirikligi ve uzanimlarinin
orgiitsel sinizme neden olabilecegini iddia etmektedirler (Andersson,1996).

Calisanin bulundugu orgiite yonelik gelistirdigi olumsuzluklar neticesinde (Erdost
vd., 2007), degisik disiplinlerden de beslenerek, orgiite iliskin olumsuz duygu,
tutum ve davranislar ile inanglar egilimi olarak ifade edilen 6rgiitsel sinizm (Dean
vd., 1998), Dean vd. (1998) tarafindan; bilissel, duyussal ve davranigsal olarak
lic alt boyutta ele almmustir. Orgiitsel sinizmin bilissel boyutu, organizasyonun
diiriistlik ve seffafliktan yoksun oldugu diisiincesini ifade ederken, duyussal
boyutu duygular ve duygusal tepkilere, davranmigsal boyutu ise gozlenebilir
olumsuz hareketlere isaret etmektedir (Stanley vd., 2005). Bilissel boyutta sinik
caliganlar, orgiitiin ilkelerinin olmadigmi ve orgiitteki her anlamdaki iligki ve
etkilesimlerin ~ kisilerin =~ menfaatlerine  yonelik  olarak  sekillendigini
diistinmektedirler. Boylece ¢alisanlar menfaatleri dogrultusunda diiriistliik, saygi,
ictenlik ve giiven gibi degerlerden 6diin verebilecek, hatta ahlaksiz ve vicdanla
bagdagsmayan davranig Oriintiileri sergileyebileceklerdir (Dean vd., 1998; Brandes
ve Das, 2006). Orgiitsel sinizmin duyussal boyutunda, 6fke, saygisizlik, sikinti,
sinirlenme, utan¢ ve endise duyma, gerilim yasama ve hiddetlenme gibi giiclii
duygusal tepkiler yer almaktadir (Abraham, 2000). Bu boyutta sinik tutum
sergileyenler, orgiitlerine kars1 kizginlik hissisine kapilarak, kiiclimseme, tiksinti
ya da orgiitlerini diisiindiiklerinde ac1, hatta utang hissi yasayarak, goérevlerini icra
ederlerken engellenme ve hor goriilme gibi duygular yasayabilirler (Brandes vd.,
1999). Bu noktadan hareketle, sinizmin her anlamda g¢alisanlarin olumsuz duygu
durumlartyla iligkili olabilecegini soylemek miimkiindiir (Brandes, 1997).
Orgiitsel sinizmin davramgsal boyutunda, sinik tutum ve davranis sergileyenler,
orgiitiin gelecegi hakkinda kotiimser ve i¢ karartici tahminler ortaya atabilir, ayni
zamanda olumlu olmayan ve genellikle g¢alisanlar1 kiiclik diistirmeye odakl
davraniglarda bulunabilirler (Dean vd., 1998). Bazen ise calisanlar, orgiitlerine
yonelik sikdyette bulunma, elestirilerini yikici boyuta tasima, hatta Grgiitleriyle
alay etme gibi davranislar sergileyebilirler. Boylelikle hem kendileri hem de diger
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calisanlar agisindan, Orgiitten ayrilip ayrilmama niyetlerini hep akillarinin bir
kenarinda muhafaza ederler (Ozgener vd., 2008). Orgiitsel sinizm hakkinda
yapilan yazin taramasinda, s6z konusu degiskene iliskin ii¢ boyutlu yaklagimin
siklikla kullanilmasindan dolayr bu ¢alismada da kavram ayni alt yaklagimlar
kapsaminda degerlendirilecektir.

2.3. Duygusal Emek ve Orgiitsel Sinizm iliskisi

Hizmet tabanl orgiitlerde miisterilerde olumlu duygu durumlar1 olusturabilmenin
en Onemli etkenlerinden biri de ¢alisanlarin beklentileri karsilayabilecek duygu
gosterimlerinde bulunmalaridir. Bu nedenle s6z konusu sektorde calisanlarin
duygular1 soyut ve kigiye 6zel olmaktan ¢ikmis, somut ve ekonomik degeri ifade
eden bir {iriin haline gelmistir (Ozgen, 2010). Ancak, c¢alisanlarm, ozellikle
gercekte hissetmedigi duygulart Orgiitiin istekleri dogrultusunda gostermek
zorunda kaliyor olmalar1 hem bireyler hem de orgiitler acisindan bazi olumsuz
sonuglar dogurabilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012). Bu anlamda, galisanlarin
gorevleri esnasinda i¢inde bulunduklar1 duygu durumlarinin, onlarin tutum ve
davraniglarini da etkileyebilecegi diisiiniilmektedir.

Calisanlarin isyerinde gerceklesen olaylara verdikleri duygusal tepkileri ve bu
tepkilerin is performansini ve memnuniyeti nasil etkiledigini ortaya koyan
yaklasgim Duygusal Olaylar Teorisi olarak adlandiriimaktadir (Weiss ve
Cropanzano, 1996). S6z konusu teori, sinizmin Orgilitlerde nasil gelistigini
aciklarken, 6zellikle ¢alisma ortaminda yasananlarin, ¢alisanlarin is tutumlar ve
duygusal durumlar1 (kizginlik, hiisran, hayal kirikligi, vb.) iizerinde bir etkisinin
oldugunu ileri siirmektedir (Brown ve Cregan, 2008). Konunun duygusal olaylar
teorisi kapsaminda ele alimmasi durumunda, c¢alisanlarin gorevlerini icra
ederlerken  sergileyecekleri ~ duygu  goOsterimlerinin  Orgiitsel  sinizmi
etkileyebilecegi degerlendirilmektedir. Pozitif ve dogal duygu gosterimleri
caliganlar1 orgiitleri hakkinda olumlu davraniglara yoneltirken, negatif duygu
gosterimleri calisanlardaki olumsuz algi ve tutumlarmi artirarak, orgiitlerinin
aleyhine olabilecek davranislar gosterebilmelerine olanak saglamaktadir (Fisher
ve Ashkanasy, 2000). Bu kapsamda, 6zellikle yiizeysel rol davranisi sergileyen
calisanlarin Orgiitsel sinizm diizeylerinin artabilecegi, dogal ve derinden rol
davraniglarinin ise orgiitsel sinizmi azaltabilecegi diisiiniilmektedir.

Ozellikle yogun hizmet tabanli islerde ¢alisanlarin, kendilerinden beklenen gérev
tanimlarin1 en 1iyi sekilde yerine getirebilmeleri, bir anlamda onlarin iginde
bulunduklart duygu durumlariyla ¢ok yakindan iliskilidir (Kiffin-Petersen vd.,
2011). Calisanlarin orgiitleri tarafindan gozetilmesi ve onlara iyi olanaklar
saglamasi, Sosyal Miibadele Teorisi (Blau, 1964) ve Karsiliklilik Norm Teorisi
(Gouldner, 1960) geregince onlarda motive edici ve orgiitleri hakkinda olumsuz
davraniglarda bulunmamaya yonelik tutumlar gelistirmeye olanak saglayacagi
diistiniilmektedir.
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Yazin taramasinda, duygusal emek ve oOrgiitsel sinizmi birlikte alan arastirmalara
rastlanilmamis olmasina ragmen, s6z konusu degiskenlerle siklikla birlikte
degerlendirilen diger Orgiitsel davranis degiskenleri arasindaki iliskilere
bakildiginda; orgiitsel sinizmin tiikenmisligi olumlu yonde etkiledigi (Johnson ve
O'Leary-Kelly, 2003), calisanlarin oOrgiitsel sinizm seviyeleri yiikseldikge,
orgiitteki giiven diizeyinin azaldig tespit edilmistir (Chrobot-Mason, 2003). Yine
arastirmalar, orgiitsel sinizm ile orgiitsel baglilik, is tatmini (Reichers vd., 1997;
Abraham, 2000) ve orgiitsel vatandaslik davranis1 (OVD) (Anderson ve Bateman,
1997) arasinda ters yonli iligkiler oldugunu ortaya koymustur. Duygusal emek ile
s0z konusu degiskenlerle yapilan arastirmalarda da benzer sonuglara ulagilmistir.
Ornegin; duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutu ile tiikenmislik arasinda
pozitif iligkiler tespit edilmisken, derinden rol yapma ve dogal duygular arasinda
negatif iliskilerin oldugu ortaya konmustur (Isenbarger ve Zembylas, 2006; Zhang
ve Zhu, 2008; Kaya ve Ozhan, 2012; Basim vd., 2013). Tang vd. (2013) duygusal
emegin gosterim sikliginin artmasinin c¢alisanlarin orgiitlerdeki giiven algilarini
olumsuz yonde etkiledigini belirtirken, duygusal emegin is tatminine de etkileri
oldugu (Parajon, 2011) ve oOzellikle yilizeysel rol yapanlarin is tatminlerinin
diistiigii gozlemlenmistir (Psilopanagioti vd., 2012). Ayrica Yang ve Chang
(2008), duygusal emegin Orgiitsel baghlik ve is tatmininin 6nemli bir Onciilii
oldugunu tespit etmislerdir. Yine duygusal emek ve OVD arasindaki iliskilere
bakildiginda, yiizeysel rol yapma ile OVD arasinda negatif, derinden rol yapma ve
dogal duygular ile OVD arasinda ise pozitif iliskilerin oldugu belirtilmektedir
(Salami, 2007; Kiffin-Petersen vd., 2011). Anilan ¢alismalar ve bu ¢alismalarda
elde edilen bulgular ve degerlendirmeler neticesinde diisiincemiz, duygusal emek
ve Orgiitsel sinizm kavramlar1 arasinda da gii¢lii ve anlamli iligkilerin olabilecegi
yoniindedir.

Yukarida deginilen kuram, yazin arastirmalari ve c¢alismalar 1s18inda,
calismamizda ele alinan degiskenlerin alt boyutlar1 bazinda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

H1: Yiizeysel rol yapma orgiitsel sinizmi (biligsel, duyussal, davramssal) pozitif
ve anlamli olarak etkiler.

H2: Derinden rol yapma érgiitsel sinizmi (bilissel, duyussal, davranissal) negatif
ve anlamli olarak etkiler.

H3: Dogal duygu gésterimi orgiitsel sinizmi (bilissel, duyussal, davranissal)
negatif ve anlamli olarak etkiler.

3. Yontem

Banka calisanlar tizerinde yapilan bu arastirmada, korelasyonel arastirma deseni
kullanilmistir. Bu desen, ele alinan degiskenler arasindaki nedensel iligkiyi,
herhangi bir sekilde bu degiskenlere miidahale edilmeden ortaya koyma amacina
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yonelik oldugundan (Biyiikoztiirk vd., 2008), calismada nedensel iligkinin test
edilebilecegi bir katilimci grubundan istifade edilmistir. Arastirma, anilan ka-
tilimc1 grubundan, asagida ayrintili olarak agiklanan 6lgeklerle toplanan verilerin
analiziyle gergeklestirilmistir. Calismada, her bir degiskenin dogrulayici faktor
analizleri (DFA) yapisal esitlik modeli kullanilarak yapilmis, daha sonra
degiskenler arasi korelasyonlar ortaya konulmus ve yapilan hiyerarsik regresyon
analizleri ile hipotezler test edilmistir. Bu kapsamda, orgiitsel sinizmi yordayan
demografik degigkenler ile duygusal emek degiskeninin hiyerarsik regresyon
analizine yer verilmistir. Teorilerden ve daha 6nce yapilan gorgiil ¢alismalardan
yola ¢ikilarak gelistirilen hipotezler ve olusturulan arastirma modeli Sekil 1’de
gosterilmistir.

.- ||

Yiizeysel Rol | Biligsel Boyut ||
Yapma \J I

| [

Derinden Rol Il Duyussal Boyut I
Yapma | I

- y‘ I
Dogal Duygular Il Davranigsal Boyut I

Sekil 1: Arastirma Modeli ve Hipotezler
3.1. Orneklem

Arastirmanin katilimeilarinin ana kiitlesini, Eskisehir ve Bursa’da toplam 48 kamu
ve 0zel bankasinda gorev yapan ¢alisanlar olusturmaktadirlar. Arastirmada kolayda
orneklem yontemi kullanilarak, ele alinan bagimsiz ve bagimli degiskenler
arasindaki nedensel iliskinin test edilebilecegi ve c¢alismanin kuramsal baglamina
uygun bir kitle olmasi1 nedeniyle, toplam 387 personele anket formlar1 ulastirilmig
ve anketlerin goniilliiliik esasiyla doldurulmasi saglanmistir. Calismanin amaci ele
alinan bagimsiz ve bagimli degiskenler arasi nedensel iliskileri agiklamak
oldugundan, s6z konusu bankalarda gorev yapan katilimcilar bu beklentiyi
karsilamaktadirlar. Bu anketlerin 306’s1 geri toplanabilmistir. Eksik bilgiler iceren
ve ciddi doldurulmadig: diistiniilen 13 anket formu ile aykiri degerlerin (outliers)
oldugu tespit edilen 18 form degerlendirme disinda birakilmis ve analizler 275
anket formu iizerinde yapilmistir.

Arastirma katilimcilarinin % 61°1 (169) kadin, % 39’u (106) erkektir. Medeni
durumlarina bakildiginda, % 66’s1 (183) evli, % 34’1 (92) ise bekardir. Ayrica
katilimcilarin % 15°si (41) lise ve dengi okullar, % 66’s1 (182) lisans, % 19°u (52)
ise yliksek lisans ve doktora egitimi diizeyine sahiptir. Katilimcilarin % 32’si (89)
20-30 yas, % 49’u (135) 30-40 yas arasinda, %15°1 (41) 40-50 yas arasinda, %4’
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(10) ise 50 yas ve lstlidlir. Bunlardan %47°si (130) kamu bankalarinda gorev
yaparken, %531 (145) ise 0zel bankalarda ¢aligmaktadir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Duygusal Emek Olgegi: ki farkli Olcekten yararlanilarak Diefendorff ve
arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilmis 6lgegin Tiirkge gegerlemesi Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan yapilarak kullanilmistir. Olgek; yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygular olmak iizere {i¢ alt boyutta duygusal emegi
Ol¢mekte ve toplam on ii¢ maddeden olugmaktadir. Yiizeysel rol yapma 6 madde,
derinden rol yapma 4 madde ve dogal duygular ise 3 madde ile Slgiilmektedir.
Katilimcilar 6lgek maddelerini besli Likert Olgegi (1 =Higbir Zaman, 5 =Her
Zaman) yardimiyla degerlendirmeye tabi tutmuslardir. Katilimcilardan her bir
madde icin kendilerini en iyi ve gercek olarak ifade eden secenekleri
isaretlemeleri  istenmistir.  Olgekteki  maddeler, “Meslegimi  yaparken
hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi davranirim”, “Hizmet verdigim
Kisilere gereken duygulari icimde de hissedebilmek igin yogun ¢aba gosteririm”,
“Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir” gibi
maddelerden olusmaktadir. Olgegin Tiirkce gegerlemesi yapilmasimna karsin, bu
arastirmada da gecerliligini test etmek i¢in dogrulayici faktor analizi (DFA)
yapisal esitlik modeli kullanilarak yapilmistir. En iyi uyum 1iyiligi degerini
saglayacak modeli bulmak i¢in tek faktorlii, birinci diizey ¢ok faktorlii, ikinci
diizey cok faktorli ve iliskisiz modelle DFA gerceklestirilmistir. Test sonuglarina
gore birinci diizey ¢ok faktorlii modelin uyum 1yiligi degerlerinin kabul edilebilir
siirlar igerisinde oldugu goriildiiglinden, calismada duygusal emek degiskeni
birinci diizey ¢ok faktorlii yapida analizlere dahil edilecektir. Birinci diizey ¢ok
faktorlii modele ait uyum 1iyiligi degerleri; Ay*>=84.493, sd= 22, Ay*/sd= 3.841,
RMSEA= 0.067, GFI= 0.946, CFI= 0.966, AGFI=0.866’dir. Bu sonuclar, modelin
kabul edilebilir uyum iyiligi degerleri gosterdigini ifade etmektedir. Duygusal
emegin alt boyutlar1 bazinda Cronbach alfa katsayilarina bakildiginda; ytizeysel
rol yapma .90, derinden rol yapma .89, dogal duygular ise .87 olarak tespit
edilmistir. Olgegin toplam i¢ tutarlig: ise .75 olarak bulunmustur. Bu degerler
Olgegin gecerlilik ve giivenilirlik acisindan yeterlilige sahip oldugunu
gostermektedir.

Orgiitsel Sinizm: Calisanlarin drgiitsel sinizmlerini 6lgmek maksadiyla, Brandes
ve arkadaslar1 (1999) tarafindan gelistirilmis olan “Orgiitsel Sinizm Ol¢egi”
(0SO) kullanilmistir. Olgegin Tiirkge uyarlamasi Kalagan (2009) tarafindan
yapilmistir. S6z konusu 6lgek, bilissel, duyussal ve davranigsal olmak iizere ii¢
boyutlu ve 13 maddeden olusmaktadir. Biligsel boyutta 5 madde, duyussal boyutta
4 madde ve davranigsal boyutta 4 madde bulunmaktadir. Katilimcilar 6lgek
maddelerini bes basamakli Likert Olgegi (1 =Higbir Zaman, 5 =Her Zaman)
yardimiyla degerlendirmislerdir. Katilimcilardan her bir madde i¢in kendilerini en
iyi ve gercek olarak ifade eden secenekleri isaretlemeleri istenmistir. Olgekteki
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maddeler, “Calistigim kurumun politikalari, amaglar1 ve uygulamalar1 arasinda
¢ok az ortak yon vardir”, “Calisngim kurumu disiindiikge sinirlenirim”,
“Baskalariyla, ¢alistigim kurumdaki uygulamalar1 ve politikalar1 elestiririm™ gibi
maddelerden olusmaktadir. Olgegin alt boyutlarina ait Cronbach alpha i¢ tutarlilik
katsayilar1 Brandes ve arkadaslar1 (1999) tarafindan sirasiyla .86, .80 ve .78 olarak
hesaplanmisken, Karacaoglu ve Ince (2012) tarafindan ise, dlgegin tiimiine ait
Cronbach alfa katsayis1 .91, alt boyutlara ait katsayilar1 ise sirasiyla, .94, .87 ve
.82 olarak bulmuslardir. Calismada Slgegin gecerliligi icin, Yapisal Esitlik Modeli
kullanilarak DFA yapilmistir. DFA ile tek faktorlii, birinci diizey c¢ok faktorlii,
ikinci diizey cok faktorlii ve iligskisiz model test edilmistir. Test sonuglarina gore
birinci ve ikinci diizey ¢ok faktdrlii modelinde uyum iyiligi degerlerinin kabul
edilebilir sinirlar igerisinde oldugu gorilmistiir. Birinci diizey ¢ok faktorlii
modelin uyum 1iyiligi degerleri daha iyi sonu¢ vermesine ragmen, ¢alismamizda
hem genel oOrgiitsel sinizmin hem de alt boyutlarinin ayr1 ayri analizlere dahil
edilmesinden dolay1 birinci ve ikinci diizey c¢ok faktorlii yapilara birlikte yer
verilmigtir. Birinci diizey ¢ok faktorli modele ait uyum iyiligi degerleri;
Ay*=85.275, sd=24, Ay*/sd=3.553, RMSEA= 0.059, GFI= 0.949, CFI= 0.968,
AGFI=0.882, ikinci diizey ¢ok faktorlii modele ait uyum iyiligi degerleri ise;
AY*=96.083, sd=24, Ayx*/sd=4.003, RMSEA= 0.063, GFI= 0.912, CFl= 0.9354,
AGFI=0.875"dir. Orgiitsel sinizmin alt boyutlar1 bazinda Cronbach alfa
katsayilari; biligsel boyut icin .84, duyussal boyut i¢in .91, davranigsal boyut i¢in
ise .79 olarak bulunmustur. Olgegin toplam i¢ tutarligi ise .88 olarak tespit
edilmistir. Bu degerler 6lcegin gecerlilik ve glivenilirlik agisindan yeterlilige sahip
oldugunu gostermektedir.

3.3. Bulgular

Arastirmada Oncelikle katilimcilarin duygusal emek ve Orgilitsel sinizmin alt
boyutlarma iliskin elde edilen verilerin ortalamalari, standart sapmalar1 ve
aralarindaki  korelasyonlara bakilmistir. Analiz  sonuclar1  Tablo 1’de
gorilmektedir.

Tablo 1: Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri
Degiskenler Ort.  S.Sap. 1 2 3 4 5 6 7

Orgiitsel Sinizm (Genel) (1) 2,57 725 (.88)

ok

Biligsel Boyut (2) 292 871 ,836 (.84)

Duyussal Boyut 3 235 1,08 7174347 (.92)

Davranigsal Boyut (4) 234 862 577 5017 3667 (.79)

Yiizeysel Rol Yapma (5) 2,44 1,05 4127 3047 ,123" 480" (.90)

Derinden Rol Yapma (6) 305 985 -151" ,034 -169™  -254™  -096  (.89)
Dogal Duygular (7) 362 1,02 -387" 233" -251"  -463™ -587" 4707 (.87)

**p<0,01;*p<0,05
Not: Cronbach Alfa giivenilirlik katsayilar1 parantez igerisinde gosterilmistir.
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Duygusal emek alt boyutlar ile orgiitsel sinizm ve alt boyutlar1 arasinda anlamli
iligkilerin oldugu goriilmektedir. Genel anlamda oOrgiitsel sinizm ile duygusal
emegin yiizeysel alt boyutu arasinda pozitif ve anlamli iliskiler tespit edilmistir
(r=,412, p<0,01). Ancak, orgiitsel sinizm ile derinden rol yapma (r=-,151, p<0,05)
ve dogal duygular (r=-,387, p<0,01) arasindaki iliskiler ise negatif yonliidiir.
Ayrica orgiitsel sinizmin alt boyutlar1 ile duygusal emegin alt boyutlar1 arasindaki
iliskilerde, genel orgiitsel sinizm ile yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
dogal duygular arasindaki iligkilere paralel yondedir. Tek fark, derinden rol
yapma ile orgiitsel sinizmin bilissel boyutu arasinda anlamli bir iliskinin ortaya
¢ikmamasidir (r=,034, p>0,05). Ulasilan bu bulgular, érneklemin biiyiikligi de
dikkate alindiginda, duygusal emek ile orgiitsel sinizm arasinda giiglii iliskilerin
oldugunu gostermektedir.

Ayrica, ¢aligmada ele alinan demografik degiskenlerin (cinsiyet, medeni durum,
egitim, yas, calistigi kurum) duygusal emek ve orgiitsel sinizm iizerine etkilerini
ortaya koymak maksadiyla iki ortalama arasindaki karsilastirmay test etmek igin
t-testi, ikiden fazla ortalamalarin karsilastirilmast i¢in ise tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) yapilmistir. Yapilan analiz sonuglar1 neticesinde sadece
orgiitsel sinizm ile katilimcilarin ¢alistiklar1 kurum arasinda anlamli bir fark tespit
edilmistir [tp73=-2,92; p<0,05]. Buna gore, 6zel bankalarda ¢alisan katilimcilarin
ozellikle duyussal boyuta bagli olarak orgiitsel sinizm ortalamalarinin kamu
bankalarinda calisan katilimcilara gore anlamli olarak daha yiiksek oldugu
sOylenebilir.

Calismada, duygusal emegin alt boyutlar1 bazinda, katilimer banka c¢alisanlarinin
orgiitsel sinizmlerinde bir etkiye sahip olup olmadiginin ortaya g¢ikarilmasi ve
olusturulan hipotezlerin test edilmesi maksadiyla hiyerarsik regresyon
analizlerinden istifade edilmistir. Regresyon analizlerinde demografik
degiskenlerin etkilerinin kontrol altina alinmasi i¢in ilk asamada egitim, yas,
cinsiyet, medeni durum ve ¢alisilan kurum degiskenleri modele dahil edilmistir.
Daha sonraki asamada ise bagimsiz degisken olan yiizeysel rol yapma, derinden
rol yapma ve dogal duygular modele dahil edilerek, bagimli degisken olan
Orgiitsel sinizm ve alt boyutlar {izerindeki etkileri belirlenmeye calisilmistir. Bu
kapsamda yapilan regresyon analizine ait sonuglar Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2’den de goriildiigli iizere, oOrgiitsel sinizm genel olarak arastirmada ele
alinan demografik degiskenler (egitim, yas, cinsiyet, medeni durum ve ¢alisilan
kurum) tarafindan anlamli olarak yordanmamaktadir (AF=1,951, AR2:,35,
p>0,05). Ancak Orgiitsel sinizmin alt boyutlarin1 ve demografik degiskenleri tek
tek ele aldigimizda, calisilan kurumun (kamu, 6zel) Orgiitsel sinizmi (B=,177,
p<0,05), o6zellikle de duyussal boyutunu (p=0,244, p<0,01) anlamli olarak
yordadigi tespit edilmistir. Bu sonug, banka calisanlarinin kamu veya ozel
bankada calisiyor olmalarinin onlarin sinik davraniglarina etki ettigi seklinde
degerlendirilebilir.
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Tablo 2: Orgiitsel Sinizm ve Alt Boyutlarim Yordayan Duygusal Emek Alt
Boyutlarimna Iliskin Hiyerarsik Regresyon Analiz Sonug¢lari

- Duyussal Davramssal Orgiitsel Sinizm
Bagimsiz Degiskenler Bilissel Boyut Bzyfjt BOy""2 : (Genel)
B AR? B AR? B AR? B AR?
1.Demografik Degiskenler ,022 ,087 ,063 ,035
Egitim ,082 ,116 ,050 ,107
Yas ,128 ,076 -,162* ,033
Cinsiyet  -,019 -,194* -,003 -,095
Medeni Durum ,093 -,015 ,136* ,086
Kurum ,110 ,244%* ,052 JA177*
AF 1,188 5,158** 3,608* 1,951
2. Duygusal Emek 171 ,096 271 ,202
Yiizeysel Rol Yapma  ,402** ,159* 317 ,306**
Derinden Rol Yapma ~ ,085 -,136 -088 -,026
Dogal Duygular ~ -,32** -,210%* -,235%¢ -,192%*
AF 18,814** 7,829** 36,069** 23,529**

** p< 0,01 ; * p< 0,05

Ayrica analiz neticesinde, duygusal emegin genel olarak oOrgiitsel sinizmi
yordadigi ve Orgiitsel sinizmin toplam varyansmin % 20,2’sini agikladigi
sOylenebilir ($=,202, p<0,01). Yiizeysel rol yapma orgiitsel sinizmi pozitif ve
anlamli olarak yordarken (B=,306, p<0,01), dogal duygular ise Orgiitsel sinizmi
negatif ve anlamli olarak agiklamaktadir (B=-,192, p<0,01). Bu bulgular,
calisanlarin gorevlerini yerine getirirken gosterdikleri veya yapmak zorunda
olduklar1 sahte rol davraniglarinin, onlarin 6rgiitleri hakkinda olumsuz tutum
sergilemelerine ve sinik davranislar gostermelerine sebep olabilecegi seklinde
yorumlanarak, Hipotez 1’1 desteklemektedir. Calisanlarin dogal ve iglerinden
geldigi sekilde duygularimi miisterilere yansitmalarinin da, sinik davranislar
sergilemelerine engel olabilecegi sonucu Hipotez 3’linde desteklendigini
gostermektedir.  Ancak, derinden rol yapan banka calisanlarinin, Orgiitsel
sinizmlerinin dogal duygular ile paralel olmasina ragmen anlamli olmadig1
goriilmektedir (=-,026, p>0,05). Bu bulgu, Hipotez 2’nin reddedilmesi anlamina
gelmektedir. Calisanlarin  derinden rol yapmalar1 yani karsisindakilere
hissettiklerini i¢ten yasamaya c¢abalamalari, bir bakima dogal duygularla
paralelmis gibi degerlendirilse de, bu durumun ortaya ¢ikmasinda aslinda bir ¢aba
ve az da olsa zorlama s6z konusudur. Bu istenmeyen durumun, bir miktar rgiitsel
sinizme yol acabilecegi ve azda olsa bu sinikligin orgiit hakkindaki olumlu
diisiinceyi bastirarak anlamsizlastirdig1 degerlendirilebilir.
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Orgiitsel sinizmin alt boyutlarma bakildiginda da, genel olarak duygusal emek
orgiitsel sinizmin bilissel (AF=18,814, AR?=,171, p<0,01) , duyussal (AF=7,829,
AR?=,096, p<0,01) ve davranigsal (AF=36,069, AR?*=,271, p<0,01) boyutlarini
anlamli olarak yordamaktadir. Duygusal emegin yiizeysel rol yapma ve dogal
duygular alt boyutlar1 Orgiitsel sinizmin tiim alt boyutlarii anlamli olarak
etkilerken, derinden rol yapmanin sinizm alt boyutlarin1 anlamli olarak
aciklamadigr goriilmektedir.

4. Sonug¢

Calisanlarin oOrgiitsel sinizm diizeylerinin yiiksek olmasi orgiitlerin gelecekteki
konumlarini dogrudan ve performanslarii da olumsuz yonde etkileyecektir
(Abraham, 2000; Bernerth vd., 2007; Reichers vd., 1997). Uluslararasi ve ulusal
kapsamda alan yazin incelendiginde, dogrudan duygusal emek ve orgiitsel sinizm
tutumlar1 tiizerine yapilmis herhangi bir calismaya ulasilamamis olmasi bu
arastirmanin neticesinde ortaya c¢ikan bulgularin 6nemli oldugunun bir gostergesi
olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda, hizmet sektdrii olarak degerlendirilen
bankacilik sektoriinde calisanlarin  gorevlerini icra ederlerken miisterilere
gostermis olduklari duygusal emeklerinin onlarin orgiitlerine yonelik diisiince,
tutum ve daha sonrasinda da davranislarina etki edebilecegi diislinlilmiistiir. Elde
edilen bulgular neticesinde, genel olarak aragtirmada ele alinan egitim, yas,
medeni durum ve cinsiyetin Orgiitsel sinizme anlamli olarak etki etmedigi, ancak
calisilan kurumun (kamu, 6zel) orgiitsel sinizmi anlamli olarak agikladigi
gorilmektedir. Bu etki o6zellikle 6zel banka calisanlarinin kamu bankalarinda
calisgan meslektaglarina gore daha sinik davranislar sergiledigi yOniindedir.
Rekabetin ¢ok yogun oldugu giliniimiizde, 6zel bankalarin kamu banklariyla
karsilastirildiginda, calisanlarindan miisteri memnuniyetini en {ist seviyede
tutmalarini istemeleri, bir anlamda calisanlarin her an ve her ortamda miisterilere
giiler yiizlii ve en iyi hizmeti veren duygu hali i¢erisinde olmak zorunlulugunu da
beraberinde getirebilmektedir. Aksi davranislar veya orgiitiin kendilerinden
istemedigi duygu durumlari igerisinde olan 6zel banka calisanlarinin ¢ok agir
yaptirimlarla, hatta islerine son verilebilme riskleriyle karsilagabilmeleri
miimkiindiir. Bu durum c¢alisanlarda baski ve miisterilere karsi rol yapma
davraniglarint da beraberinde getirebilecegi gibi, aynt zamanda ¢alisanlarinin
orgiitleri hakkinda Oncelikle biligsel daha sonra ise duygulara hitap ederek
davraniglara yansiyabilecek olumsuz elestirel yaklasimlar (Delken, 2004) ve
giivenden yoksun asagilayict tutumlar (Dean vd., 1998) sergilemelerine sebep
olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu degerlendirme kapsaminda, &zel banka
calisanlarinin kamuda gorev yapan meslektaglarina oranla daha sinik davraniglar
sergiliyor olmalari, ¢galismanin bulgulariyla da ortiismektedir.

Caligmanin bulgulari, kuramlardan ve ele alinan degiskenlerle yapilan daha

onceki benzer calismalardan hareketle, genel anlamda ve oOngoriildigi gibi
duygusal emegin orgiitsel sinizmi anlamli olarak etkiledigini gostermektedir. S6z
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konusu degiskenlerin alt boyutlar1 bazindaki bulgular incelendiginde; yiizeysel rol
yapan banka calisanlarinin biligsel, duyussal ve davranmigsal olarak sinik
davraniglar sergilemelerinin daha yliksek oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, banka
calisanlarinin istemedigi halde orgiitiin istekleri dogrultusunda miisterilerine karsi
gostermek zorunda oldugu duygulara bagli olarak, oOrgiitii hakkinda olumsuz
diisiince igerisinde olabilecegi seklinde yorumlanabilir. Bir bagka anlatimla,
yiizeysel rol yapmak durumunda olan banka c¢alisanlari, ¢alistigt bankanin
ilkelerinin olmadigin1 ve banka i¢indeki iliskilerin kisisel ¢ikarlara bagli oldugunu
diistinmekte, bu diisince onlar1 duygusal anlamda ofkelendirmekte ve sikayet
boyutunda elestirel davranislar ve sdylemlerde bulunmalarina yol acabilmektedir.
Duygusal emek konusunda yapilan daha onceki arastirmalarda da (Fisher ve
Ashkanasy, 2000; Grandey, 2000; Kiffin-Petersen vd., 2011; Yang ve Chang,
2008; Begenirbas ve Meydan, 2012) yiizeysel rol yapan ¢alisanlarin bulunduklari
Orgiitiin ¢ikarlarinin tersi yoniinde tutum ve davranislar sergiledikleri goriilmiistiir.
Dogal duygu gosterimlerinde bulunan banka calisanlarinin ise, 6rgiitsel sinizm
diizeylerinin genel anlamda ve alt boyutlar bazinda diisiik olmasi1 da, igten gelen
ve zorunluluk baskist olmadan miisterilere gdsterilen samimi duygulardan
kaynaklanabilmektedir. Bu duygulara bagli olarak ortaya konan tutum ve
davraniglar, ¢alisanlar1 orgiitleri hakkinda olumlu diisiincelere sevk edebilir. Bu
konuda yapilan benzer c¢alismalarin (Chau vd., 2009; Brotheridge ve Grandey,
2002; Johnson ve Spector, 2007; Salami, 2007; Oz, 2007) dogal duygu
gosteriminde bulunan ¢alisanlarin 6rgiit yararina olacak davranig ve performansi
goniillii olarak gosterdikleri yoniindeki tespitleri de, bu c¢aligmada elde edilen
bulgularla ortiismektedir.

Calismada, banka calisanlarinin derinden rol yapmalarinin gerek genel anlamda
orgiitsel sinizme, gerekse Orgiitsel sinizmin alt boyutlar1 bazindaki bilissel,
duygusal ve davranigsal boyutlar iizerinde anlamli etkiler yaratmadigi tespit
edilmistir. Bu bulgu derinden rol yapan ¢alisanlarin orgiitsel sinizm diizeylerinin
diisiik oldugu yoniindeki hipotezi desteklememektedir. Bunun sebebinin ise;
derinden rol yapan calisanlarin, bilingli olarak hissettikleri ger¢ek duygulari
diizenleyerek, kendilerinden miisterilere gostermeleri istenilen duygularin
gosterilmesi yoniinde ¢aba harcayan ve bu cabalar i¢sellestirme gayretinde olan
kisiler olmalarindan (Hochschild, 1983) kaynaklandig: diisiiniilmektedir. Gergekte
bu celiskili duygu durumunda olan calisanlar, bir bakima yaptig1 gorevin
gerektirdigi duygu durumunu gostermek istemekte, ancak bu duygu halinin
kabulii esnasindaki yasanilan farkli etkenlerin, ¢alisanlarin hislerinde gelgitler
yasamasina sebebiyet verebilecegi yorumu yapilabilir. Bu kapsamda, derinden rol
yapma siirecinin bir bakima ¢alisanlardaki duygularin nétr olmasi, yiizeysel ve
derinden rol yapma arasinda duygusal bir gecis olarak nitelendirmesi anlami
tasidigr  diisliniilmektedir. Bu noktadan hareketle, banka c¢alisanlarinin
gostermeleri gereken duygulari kendi arzulari ile igsellestirme gayretlerinin,
orgiitleri hakkinda tam anlamiyla olumlu veya olumsuz tutum ve davranislar
yaratmadig diistintilerek, ¢caligmadaki bulgular bu kapsamda yorumlanmastir.
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Orgiitteki yonetim ve uygulamalara iliskin olumsuz duygu ve diisiinceler ile bas
edebilmek i¢in calisanlar tarafindan gelistirilen bir savunma mekanizmasi olan
orgiitsel sinizmin (Bernerth vd., 2007) orgiitler a¢isindan 6nemli oldugu
bilinmekte ve ¢alismamizin sonuglarina gore de, banka g¢alisanlarinin duygusal
emeklerinin orglitsel sinizmde oOnemli bir etken oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle, bankacilik sektoriinde hizmet veren c¢alisanlarin, sinik tutum ve
davraniglar sergilememeleri icin onlarin duygu durumlarinin goéz Oniinde
bulundurulmasi 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla s6z konusu sektérde duygusal
emegin negatif sonucglarini azaltabilecek motivasyon araglarinin olusturulmasinin
faydali olabilecegi degerlendirilmektedir. Ayrica, insan kaynaklari ydnetimi
kapsaminda, banka calisanlarinin se¢cim ve yerlestirme faaliyetleri, egitim ve
gelistirme stiregleri ile performans ve basar1 degerlendirmesinde duygusal
durumlarindan kaynakli olumsuzluklarin azaltilmasi muhtemel sinik davranislari
Onleyerek, oOrgiitiin daha etkin ve verimli islerlige ulagsmasina 6nemli katkilar
saglayabilecektir. Bu baglamda, bankacilik sektoriindeki isletmelerin ¢aligmanin
bulgu ve sonuclarini insan kaynaklar1 siireglerinin daha etkin yiiriitilmesinde
kullanabilecekleri ve c¢alismanin bu anlamda siirece olumlu katkilar
saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Calismamiz neticesinde ulasilan bulgular ve sonuglar 1s1ginda, daha sonraki
yapilacak caligmalara yon verebilmek maksadiyla aragtirmacilara bazi Oneriler
sunulabilir. Bu kapsamda, ¢alismada iki degisken ve alt boyutlar1 bazinda ele
alinan ve olusturulan model, arastirmacilar tarafindan farkli onciil ve ardil
degiskenlerle ele alinarak zenginlestirilebilir. Ayrica, duygusal emegin gerekli
oldugu ve sinik davranislarin siklikla goriildiigi degisik meslek dallarinda (egitim,
giivenlik, saglik, turizm vb.) ¢alisan, nitel ve nicel olarak farklilagtirilmig katilimei
gruplarla yapilacak benzer ¢alismalar, konu hakkinda daha genellenebilir
sonuglara ulagsmaya imkan verebilirken, ayrica kapsayict meta analizlere
dontstiiriilebilir. Ulagilan bulgular ve sonuglar yaninda, ¢alisma bazi sinirliliklar
da igermektedir. Arastirmanin katilimcilarinin iki ildeki kamu ve 0Ozel
bankalarindaki ¢alisanlardan olugmasi nedeniyle, bulgular dogal olarak katilimci
ozellikleriyle sinirli olmak durumunda kalmistir. Ayni zamanda, veriler kisilerin
yalnizca kendi degerlendirmelerini yansittigindan, ortak yontem varyansit ve
sosyal begenirlik sinirliliklarinin  bulgularin ~ degerlendirilmesinde  dikkate
alinmasinin uygun olacagi degerlendirilmektedir.
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