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PSiKOLOJIK SOZLESME THLALLERININ URETKENLIK
KARSITI IS DAVRANISLARINA ETKiSINDE DUYGUSAL EMEGIN
ARACILIK ROLU!
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Psikolojik sozlesme ihlallerinin bireysel ve orgiitsel diizeyde bir¢ok olumsuz sonucu bulunmaktadwr. Bu olumsuz
sonuglar, orgiitler ve is gorenler iizerinde bazi negatif etkilere sahip olmaktadir. Bu arastirmada psikolojik
sozlesme ihlallerinin tiretkenlik karsiti is davramslarina etkisinde duygusal emegin araculik rolii arastirilmistir.
Bir kamu tiniversitesinde gorev yapan 457 akademik ve idari personelden veri toplanmistir. Arastirma sonucuna
gore psikolojik sozlesme ihlalinin duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel rol yapma ile aynt yonde
anlaml bir etkisinin ortaya ¢tkmadigi, derin rol yapma iizerinde ise aksi yonde anlaml bir etkisinin oldugu,
yiizeysel rol yapmann tiretkenlik karsiti is davranislart iizerinde ayni yonde anlaml bir etkisinin oldugu, derin rol
yapmanin tretkenlik karsiti is davraniglar: tizerinde aksi yonde anlaml bir etkisinin oldugu gorilmiistiir.
Psikolojik sézlesme ihlalinin derin rol yapma davramsini azalttigi, geri ¢ekilme davranisini artirdigr bulunmustur.
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THE MEDIATING ROLE OF EMOTIONAL LABOR IN THE
EFFECT OF PSYCHOLOGICAL CONTRACT VIOLATIONS ON
COUNTERPRODUCTIVE WORK BEHAVIORS

Abstract

Psychological contract violations have many negative consequences at the individual and organizational levels.
These negative consequences have some negative effects on organizations and employees. This study investigated
the mediating role of emotional labor in the impact of psychological contract violations on counterproductive work
behaviors. Data was collected from 457 academic and administrative staff working at a public university.
According to the results of the research, psychological contract violation did not have a significant effect in the
same direction as superficial acting, which is one of the sub-dimensions of emotional labor, it had a significant
opposite impact on deep acting; it was observed that surface acting had a considerable effect in the same direction
on counterproductive work behaviors, while deep acting had a significant effect in the opposite direction on
counterproductive work behaviors. It has been found that psychological contract violation reduces deep-acting
behavior and increases withdrawal behavior.

Keywords s Psychological Contract Violation, Counterproductive Work Behaviors, Emotional
Labor.

JEL Classification : D23, M10

GIRIS

Son yillarda kiiresellesme, degisen teknolojik gelismeler, siirekli degisen calisma ortami ve
talepkar is giicii nedeniyle geleneksel istihdam iligkisi sona ermistir. Rekabet¢i baskilar; yeniden
yapilanmalara, isten ¢ikarmalara yol agarak igveren-ig goren iligkisini giivensiz, daha karmasik ve daha
az Ongoriilebilir hale getirmektedir. Bu durum, isverenleri giderleri azaltma, iiretkenligi artirma ve
esnekligi saglama adina daha radikal kararlar almaya yonlendirmektedir. Bu da isveren ve is goren
iligkisinin daha karmasik, anlagilmasi zor bir hal almasia neden olmaktadir. Bu yeni ¢alisma ortaminda,
taraflarin karsilikli istek ve sorumluluklarimi agiklamakta geleneksel sozlesmeler yetersiz kalmakta
dolayisiyla psikolojik sozlesme kavrami Onem kazanmaktadir. Bundan dolay1 cagdas istihdam
iligkisinin tanimlanmasi ve anlagilmasina yardimci olmak igin psikolojik sézlesme kavrami ortaya
cikmistir. Psikolojik sézlesmeler, isverenlerin ve is gorenlerin karsilikli beklentileri ve yiikiimliiliikleri
hakkindaki algilarim1 gostermektedir. isverenler, sorumluluklarin yerine getirdikleri zaman is gérenlerin
daha mutlu, islerinden daha memnun, orgiitlerine daha bagli olduklar ifade edilmektedir (Mohammad
& Badawy, 2016: 14). Diger taraftan yiikiimliiliikklerin yerine getirilmemesi halinde psikolojik sdzlesme
ihlali yasanmaktadir. Bu durum da is gorenlerin olumsuz tutum ve davraniglar sergilemelerine neden
olmaktadir. Bu olumsuz davranislar arasinda Orgiitii zarara ugratan tiretkenlik karsiti is davranislart ve
duygusal emek kavrami gelmektedir.

Psikolojik s6zlesme ihlalleri, is gorenlerin motivasyonunu, duygularini ve performansini negatif
etkileyebilmektedir. Bu negatif etkiler is gorenlerde; kirginlik, 6fke, giiven zedelenmesi, gorevini
yapmama gibi olumsuz duygulari tetikleyebilmekte bu da davranislara yansimaktadir. Bu davraniglar
arasinda Uretkenlik karsit1 is davranislari, ise gelmeme, isten ayrilma niyetinin artmasi ve duygusal emek
davraniglart 6nemli bir yer tutmaktadir. Psikolojik sézlesme ihlali sonucunda, is gorenlerin duygusal
celiskiler yasayabilmesi duygusal emegi artirmakta bu durumda tiretkenlik karsiti is davranislarinin sik
gosterilmesine neden olmaktadir.

Orgiitiinden memnun olmayan ve mutsuz is gorenler iiretkenlik karsit1 is davranislarimi daha fazla
sergileyebilmekte ve gercekte hissettikleri duygular1 gizleyebilmektedirler. Bu nedenle sahte duygulari
daha yogun bir sekilde gosterebilmekte bdylece verimlilikleri disebilmekte ve miisteri
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memnuniyetsizligi yasanabilmektedir. Duygularin gizlenmesi ya da istenmeyen duygularin zorla
gosterilmesi bir sekilde is gorenlerin duygularinin tiiketilmesine ve orgiite olan bagliligin azalmasina
neden olmaktadir. Dolayisiyla psikolojik s6zlesme ihlali ile iiretkenlik karsiti is davraniglari arasindaki
iligkide duygusal emek 6nemli bir arac1 degisken olarak goriilebilmektedir.

Yapilan calismalar incelendiginde, psikolojik s6zlesme ihlali, tiretkenlik karsit1 is davraniglari ve
duygusal emek kavramlarinin birlikte ele alindigi bir calismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla bu g
kavramin ilk kez ele alinmasi bu ¢alismay1 6nemli kilmaktadir. Caligmada, psikolojik s6zlesme ihlalinin
iiretkenlik karsit1 is davranmislarina etkisinde duygusal emegin aracilik etkisinin incelenmesinin alan
yazina katki saglayacag diisiiniilmektedir.

I. KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin bu boliimiinde psikolojik sézlesme ihlalleri, iiretkenlik karsiti is davraniglart ve duygusal
emek kavramlari kisaca agiklanmistir.

I. I. Psikolojik Sézlesme Thlalleri

“Orgiit icerisinde iki ya da daha ¢ok bireyin bir isi gerceklestirmek {izere anlasmaya varmalar1 ve
taraflarin birbirlerine olan inanglar1 sdzlesme olarak tanimlanmaktadir (Rousseau & Parks, 1993: 5).
Sozlesmeler, igverenleri ve is gorenleri birbirlerine baglamay1 ve Orgiitiin amaclarma ulagilmasim
saglayan oOrgiitlerde mecburi olarak uygulanan kurallardir. Dolayisiyla igverenler ve is gorenler
arasindaki pozitif iligkinin seviyesi, temel olarak, orgiitlerdeki isteklerin ya da sdzlesmelerin
uygulanmasi ile belirlenmektedir (Uzoma & Tochukwu, 2017: 15). Orgiitlerde, isverenler ve is
gorenler arasinda karsilikli olarak verilen s6zlerle ortaya ¢ikan bu tiir sézlesmelerin yerine getirilmemesi
halinde iligkilerde olumsuzluklar yasanmaya baslamakta ve taraflar arasinda uyusmazliklar ortaya
cikabilmektedir. Taraflarin birbirlerine verdikleri sozleri yerine getirmelerinin tek bagina yeterli
olmadig1 diisiiniilmekte, bu verilen sozlerle beraber taraflarin birbirlerine karsi meydana gelen
yiikiimlulikleri de sdzlesmeleri olusturmaktadir (Robinson, Rousseau & Kraatz, 1994: 245). Psikolojik
sOzlesme, isveren ve ig goren arasindaki karsilikli beklenti ve isteklerin biitiinii, yazili olmayan kurallar
olarak tanimlanmaktadir (Biiyiiky1lmaz & Cakmak, 2015: 50-51). Psikolojik s6zlesme kavramini ilk kez
1960 yilinda Argyis kullanmis ve “Orgiitsel Davranisi Anlamak” (Understanding Organizational
Behavior) isimli eserinde; Orgiitleri, karmagik, nefes alan yapilar olarak tanimlamaktadir. Arygis,
oOrgiitlerin ve ig gorenlerin siirekli olarak iletisim i¢inde olduklarini belirtmis, igverenlerin iliskilerini, is
gorenleriyle birlikte ortaya ¢ikarabilecekleri psikolojik sozlesmelerin varligina dayandirmistir (Bacilli,
2001: 12).

[ligkilerde, taraflardan birinin verdigi sozleri tutmamasi, taahhiitlerini yerine getirmemesi ihlal
olarak ifade edilmektedir (Morrison & Robinson, 1997: 230). Orgiitiin veya is gdrenin verdigi sozden
donmesi, yikiimliliiklerini yerine getirmemesi psikolojik sdzlesme ihlali olarak tanimlanmaktadir
(Giiney, 2019:20). Is gorenler, kendilerine verilen sozlerin yerine getirilmedigini gordiiklerinde
sOzlesmede bir sorun oldugu algisina sahip olmakta, orgiite baglilig1 azalmakta, performansi diigmekte,
giivenleri zedelenmekte ve sonug olarak psikolojik sd6zlesmenin ihlal edildigi sonucuna ulasmaktadirlar
(Xie, Liu & Deng, 2015: 312). Orgiitlerin, psikolojik sézlesmenin ihlal edilmesi durumunda ilk
karsilagacaklar1 sorunlar arasinda; is gorenlerin giivenlerinin zarar gorecegi, ise karst olumsuz durumlar
hissedecegi buna bagli olarak ise ge¢ gelme veya gelmeme, Orgiitsel bagliligin azalmasi, motivasyonda
disiisler, is tatmininin azalmasi ve Orgiitli zarara ugratan iiretkenlik karsit1 is davraniglar1 yer almaktadir
(Cetinkaya & Ozkara, 2015: 76-77). Psikolojik sézlesme ihlalinin iki temel boyutunu uyumsuzluk ve
soziinden donme olusturmaktadir. Uyumsuzluk, isverenlerin ve is gorenlerin yerine getirmeleri gereken
yilikiimlilikler konusunda farkli algilara sahip olmalari olarak belirtilirken séziinden donme ise
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orgiitlerin bir ylikiimliiligii kendi istekleri ile yerine getirmemeleri olarak ifade edilmektedir (Robinson
& Morrison, 2000: 526).

I. IL. Uretkenlik Karsit1 is Davramslar

Is gorenlerin, kasitli olarak yaptiklar1 orgiit ve oOrgiit calisanlarina zarar veren davranislar
iiretkenlik karsit1 is davramislari olarak ifade edilmektedir (Kanten & Ulker, 2014: 22). Orgiitiin
amaglarina, igleyisine veya varliklarina zarar vererek ya da is gorenlerin etkinliklerini azaltarak orgiitii
zarara ugratmay1 hedefleyen biitiin davranislar iiretkenlik karsiti is davraniglart olarak belirtilmektedir
(Spector & Fox, 2005: 151). Bu davranmislar agik hareketleri (agresiflik ve calma gibi) ve daha pasif
hareketleri (goérevlerini bilerek yerine getirmemek ya da gorevi eksik yapmak gibi) kapsamaktadir.
Uretkenlik karsit1 is davramslari; orgiitsel saldirganhik (Baron & Neuman, 1996; Neuman & Baron,
1997; Spector, 1975), nezaketsizlik (Andersson & Pearson, 1999), antisosyal davranig (Giacalone &
Greenberg, 1997), sapma (Hollinger, 1986; Robinson & Bennett, 1995) ve intikam (Skarlicki & Folger,
1997) dahil olmak iizere farkli sekillerde ifade edilmistir. Baska bir ifade ile iiretkenlik karsiti is
davranisglar ig gorenlerin, Orgiite, orgiitiin calisanlarina ya da her iki tarafa da agik¢a zarar vermeyi
amaglayan isteyerek yapilan davraniglardir. Bu davraniglar arasinda; zaman ve para israfi, hirsizlik,
sabotaj, gorevi kotiiyii kullanma, is arkadasina zarar verme, sapkin davranislar, bilgi ¢calma, verilen
gorevleri yapmama, fiziksel ve sozlii saldiri, madde kullanim1 ve geri ¢ekilme yer almaktadir (An &
Wang, 2016: 67).

Orgiit tarafinda, genellikle, beklenti ve isteklerinin yerine getirilmedigini hisseden is gorenler,
kizginlik ve hayal kirikligi yasamakta ve bu durumun bir goéstergesi olarak da iiretkenlik karsiti is
davranislarini sergilemektedirler (Uziim & Senol, 2019: 68). Bu nedenle bu olumsuz davranislar,
igverenlerin ve ig gorenlerin verimliligini, ise olan bagliliklarini etkilemekte, performanslarini, moral ve
motivasyonlarint diisirmektedir. Ayn1 zamanda, bu davraniglar oOrgiitin kaynaklarinin kdtiiye
kullanilmasina neden olmakta ve orgiitiin imajin1 zedelemektedir (Giiltag & Erigiic, 2019: 64). Pozitif
rol oOtesi davraniglarin tesvik edilmesi ve tretkenlik karsiti is davraniglarinin da azaltilmasi igin bu
olumsuz durumlarin en aza indirilmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir (Polat¢i, Ozcalik &
Cindioglu, 2014: 9).

Uretkenlik karsit1 is davranislarina etki eden faktérlerin tek bir kavram ile agiklanamayacagi, ayni
zamanda, Orgiit i¢i ve Orgiit dis1 faktorlerin de birlikte ele alinarak arastirilmasi gerektigine vurgu
yapilmaktadir (Hershcovis vd., 2007: 235). Orgiit ici faktorler arasinda; is stresi, mobbing, ayrimcilik
ve Orgiitsel adaletsizlik, kisi ve orgiit uyumu, isin niteligi ve is ekibi, yonetim tarzi sayilirken, 6rgiit dist
faktorler arasinda ise is ve 6zel yasam dengesi, demografik 6zellikler, motivasyon ve kontrol odagi ile
kisilik yer almaktadir (Tiifekei, 2016: 15).

L.III. Duygusal Emek

Duygu kavrami, insan iliskilerinin ve deneyimlerinin, ayn1 zamanda Orgiitsel yasamin, ayrilmaz
ve ¢ok dnemli bir pargasi olarak goriilmektedir. Duygularim etkili bir sekilde kullanabilen is goérenler,
orgiitlerin performanslarini ve verimliligini artirabilmekte, misteri bagliligi1 ve memnuniyetini
saglayabilmektedirler. Is grenin, calisma performansini yiikseltmek igin uygun duygulari gdstermesi
duygusal emek olarak ifade edilmektedir (Lawrence, vd., 2011: 2).

Duygusal emek kavraminin yaraticisi Amerikali sosyolog Arlie Hochschild (1983: 328),
Yénetilen Kalp: Insan Hissinin Ticarilestirilmesi (The Managed Heart: Commercialization of Human
Feeling.) isimli kitabinda, hosteslerin bazen saygisiz ve kavgaci miisterilerle iletisim kurarken nasil
sahte giiliimsemeler gostermek zorunda kaldiklarini vurgulayarak yiiksek duygusal emek gosterdiklerini
arastirmigtir. Hochschild’a (a.g.m) goére duygusal emek, is gorenlerin duygularini diizenleyerek jest,
mimik ve bedensel hareketlerle karsi tarafa yansitmasidir.
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Ashforth ve Humphrey (1993: 90) kavrami, “uygun duyguyu gésterme (yani bir gdosterme
kuralina uyma) eylemi” olarak tanimlamaktadirlar. Duygusal emek, iletisim esnasinda goriintiilenen
dogal ve dogal olmayan durumlar yaratan hem s6zlii hem de s6zsiiz iletisim 6gelerini igerebilmektedir.
Dolayisiyla, is gorenler etkilesim kurarken mevcut duruma uygun duygular gdstermek igin c¢aba
harcamak zorunda kalabilmektedirler.

Duygusal emegin bir baska tanimi ise oOrgiit tarafindan gerceklestirilmesi istenen amaclari
gergeklestirmek tlizere duygularin diizenlenmesi ve ifade edilmesidir (Grandey, 2000; akt. Tuti, 2021:
12). Hochshild (1983), duygusal emegi iki boyut olarak ele almaktadir. Boyutlardan biri yiizeysel
davranis, digeri ise derin davranistir (akt. Lee, Hung & Huang, 2012: 9). Ashforth ve Humprey (1993:
90) ise Hochshild’in duygusal emek tanimina samimi davranig adi altinda {giincii bir boyut daha
eklemislerdir.

Yiizeysel davramg, is gorenlerin gercek duygularini gizleyerek ve hissetmedigi duygular
hissediyormus gibi davranmalar1 (Karatepe, 2019: 10) veya is gorenlerin gercek duygularinmi gizlemesi
olarak ifade edilmektedir (Cengiz & Sénmez, 2019: 2033). Is gdrenler, yiizeysel davranista miisteri ile
iletisim esnasinda gosterdikleri duygulari hissetmeseler de istenen duygulari hissediyormus gibi yapmak
ya da taklit etmek icin gayret gostermektedirler. Cogunlukla is gorenler; yiiz ifadesi, beden hareketleri,
viicut dili ve ses tonu gibi dis goriiniislerine yansiyan jest ve mimiklerini degistirerek duygularim
diizenlemeye c¢alismaktadirlar ve kendi hissettikleri duygular1 degil orgiitiin kendilerinden bekledigi
duygulari sergilemek zorunda kalmaktadirlar (Zhao & Fan, 2020: 4).

Derin davrams; is gorenlerin kendilerine ve bagkalarina karsi sergiledigi davranislarin 6zgiin ve
gergek olmasi bigiminde ifade edilmektedir (Mavi, 2015: 13). Ayn1 zamanda, derin davranis, iyi niyetli
numara yapmak olarak da belirtilmektedir. Is gérenler derin davranis sergilediklerinde &rgiitiin istedigi
davranis1 gostermek ve miisterilere samimi olduklarini hissettirmek i¢in igsel duygularini diizenlemeye
gayret gostermektedirler (Hong, Barnes & Scott, 2017: 517).

Samimi davrams, bir i gorenin Orgiit tarafindan bekledigi davranisi kendi istegi ile yani samimi
duygulariyla sergilemesi, dolayisiyla, rol yapmak zorunda kalmadan duygularin1 yansitmasi olarak
tanimlanmaktadir (Ashforth & Humphrey, 1993: 94). Samimi davranis, is gérenlerin rol yapmalarini,
duygularin1 saklamalarin1 ve orgiit tarafindan beklenen davraniglart sergileyebilmek igin ¢ok fazla
gayret harcamalarini1 6nleyebilmektedir (Bagc1 & Bursali, 2015: 74-75).

II. YONTEM

Konu ile ilgili yapilan agiklamalar ve incelemeler dogrultusunda arasgtirmanin modeli ve

hipotezlerine agagida yer verilmistir.
Duygusal
Emek

Uretkenlik Karsitu
is Davramslar:

Psikolojik
Sozlesme Ihlali

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
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Hipotez 1: Psikolojik sozlesme ihlalinin yiizeysel rol yapma iizerinde ayni yonde etkisi vardir.

Hipotez 2: Psikolojik sozlesme ihlalinin derin rol yapma iizerinde aksi yonde etkisi vardir.

Hipotez 3: Psikolojik sozlesme ihlalinin dogal duygular tizerinde aksi yonde etkisi vardir.

Hipotez 4: Yiizeysel rol yapmanin iiretkenlik karsiti is davranislart iizerinde ayni yonde etkisi

vardir.

Hipotez 5: Derin rol yapmann tiretkenlik karsiti i davranislart iizerinde aksi yonde etkisi

vardir.

Hipotez 6: Dogal duygularin iiretkenlik karsiti is davranmiglari iizerinde aksi yonde etkisi vardur.

Hipotez 7: Psikolojik sozlesme ihlalinin tiretkenlik karsiti is davranislarina etkisinde duygusal

emegin aractlik rolii vardir.

I1.I. Katilimecilar

Bu calismada, psikolojik sozlesme ihlallerinin {iretkenlik karsiti is davranmiglarina etkisinde
duygusal emegin aracilik rolii incelenmektedir. Bu amagcla, bir kamu iiniversitesinde gorev yapan
akademik ve idari personel ¢aligmanin 6rneklemini olugturmaktadir. Calisma i¢in veri toplama teknigi
olarak yiiz yiize anket yontemi kullanilarak nicel analiz yontemi uygulanmistir. Toplam katilimci sayist
457 olup 450 kisinin verileri analize uygun bulunmustur. Yapilan anketler kontrol edildiginde 7
anketinin eksik doldurdugu belirlenmis ve degerlendirilmeye uygun bulunmamastir.

Katilimcilarin %46.4°1 (209) kadin, %53.3°1 (240) erkek, yas ortalamasi 21 ile 66 arasinda olup
ortalamasinin %39,7 (380) oldugu, %4.4’{intlin (20) lise, %9.1’inin (41) 6n lisans, %32.4’{iniin (146)
lisans, %16.7’sinin (75) yiiksek lisans, %35.3 {iniin (159) doktora mezunu oldugu, %22.9” unun (103)
bekar, %72.2’sinin (325) evli, %4.0’min (18) bosanmis oldugu, %18.6’smin (85) 1 g¢ocugunun,
%39.3’liniin (177) 2 gocugunun, %6.4’niin (29) 3 ¢cocugunun, %2.0’1min (9) 4 ¢ocugu oldugunun; gelir
durumuna bakildiginda %3.3’liniin (15) gelirinin 5000-8000 TL, %34.7’sinin (156) gelirinin 8000-
11000 TL, %38.4’liniin (38) gelirinin 11000-14000TL, %22.7’sinin (102) gelirinin 14000-16000 TL,
%30.4’1iniin (137) gelirinin 16000 ve tizeri oldugu goriilmektedir.

ILIL Olgiim Araclar
ILIL L. Psikolojik Sozlesme Ihlali Olcegi

Robinson ve Morrison (2000) tarafindan gelistirilen psikolojik s6zlesme ihlali 6lgegi, Mehmet
Polat’mn “Nepotizm ve Psikolojik Sozlesme Ihlallerinin Uretkenlik Karsiti Is Davramislarina Etkisi” adl
doktora tez ¢aligmasinda kullandig1 6lgek olup gerekli izinler alinarak kullanilmistir. Polat’in doktora
tez c¢aligmasinda belirttigi gibi arastirmacilar, 9 soruluk 6lgegi 2 alt boyuta ayirmis; fakat boyutlari
isimlendirmeyip Orgiitsel ve Kigisel olarak tanimlamislardir. Ancak Robinson ve Morrison’un (2000:
538) calismasinda, boyutlar “psikolojik sozlesmeye uymama algisi ve psikolojik sézlesme ihlali hissi”
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olarak belirtilmistir. Bu c¢aligmada Robinson ve Morrison’un belirttigi boyutlar kullanilmigtir. 9
maddeden olusan 6l¢ek “psikolojik sozlesmeye uymama algisi ve psikolojik sézlesme ihlali hissi”” olmak
iizere iki boyuttan olusmaktadir. Caligmada 5°1i likert tipi dlgek kullamlmistir. Olgegin Cronbach Alfa
giivenilirlik degeri (KMO) ,875 olarak bulunmustur. Bu ¢aligmada psikolojik s6zlesmeye uymama algisi
boyutunun “Cronbach Alfa katsayisi a = ,931”; psikolojik s6zlesme ihlali hissi boyutunun “Cronbach
Alfa katsayisi o, =,932 " olarak bulunmustur.

ILIL II. Uretkenlik Karsit1 Is Davramslar Olcegi

Spector ve arkadaslari (2006) tarafindan gelistirilen iiretkenlik karsiti i davranmiglari dlgegi,
Selguk Kili¢’n (2013) “Algilanan Orgiitsel Etik Iklim ile Uretkenlik Karsiti Is Davraniglart Arasindaki
Iliskiler” adl doktora tez ¢alismasinda kullandig1 6lgek olup gerekli izinler alinarak kullanilmistir. Kilig
(2013), 33 maddeden olusan Ol¢ege uzman gorisleri dogrultusunda 7 madde daha eklemis ve 40
maddelik bir 6lcek haline getirmistir. 40 maddeden olusan oOlcek, bu calismada yapilan analiz
sonucunda, 18 maddeye indirgenmis ve “geri ¢ekilme, iiretimden sapma, ¢alma ve suistimal etme”
olmak iizere dort boyuttan olusmustur. Calismada 5°1i likert tipi dlgek kullanilmistir. Olgegin Cronbach
Alfa giivenilirlik degeri (KMO) ,817 olarak bulunmustur. Bu c¢aligmada geri ¢ekime boyutunun
“Cronbach Alfa katsayist oo =,813”; iiretimden sapma boyutunun “Cronbach Alfa katsayist o =,749";
¢alma boyutunun “Cronbach Alfa katsayisi a =,848”; suistimal etme boyutunun “Cronbach Alfa
katsayist a =,748” olarak bulunmustur.

II ILIIL Duygusal Emek Olgegi

Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen ve Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan Tirk¢eye uyarlanan duygusal emek 6l¢egi, yazarlardan izin almarak kullanilmigtir. 13
maddeden olusan o6l¢ek “yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve dogal duygular” olmak iizere ii¢
boyuttan olusmaktadir. Calismada 5°li likert tipi Olgek kullamilmustir. Olgegin Cronbach Alfa
giivenilirlik degeri (KMO) ,826 olarak bulunmustur. Bu calismada yiizeysel rol yapma boyutunun
“Cronbach Alfa katsayist oo =,880”; derin rol yapma boyutunun “Cronbach Alfa katsayist a =,904";
dogal duygular boyutunun “Cronbach Alfa katsayisi o =,877" olarak bulunmustur.

III. BULGULAR

Calismada, degiskenler arasindaki ikili iliskileri gormek ve incelemek amaciyla IBM SPSS
programi kullanilarak korelasyon analizi yapilmis ve elde edilen korelasyon katsayilart Tablo 1°de
gorlilmektedir.

Tablo 1. Degiskenlerin Korelasyon Degerleri

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8
1.Cinsiyet 1

2.Yas 16%* 1

3.PS Uymama -.05 -.01 1

4.PSI Hissi -.02 -.01 N 1

5.Yiizeysel Rol .10% - 17%* .04 1% 1

6.Derin Rol ,19%% ol T -,10* -,02 L T7%* 1

7.Dogal Duygular -.05 A5%* -.16** -19%* -.35%* 20%* 1

8.Geri Cekilme 15%* -.05 .07 06 24%* - 12%* -.03 1

*=p<05, **=p<01, n=450

Tablo 1 incelendiginde, demografik degiskenlerden olan yas ve cinsiyet arasinda (r = 0.16,
p<0.01) ayn1 yonde ve anlaml bir iliski oldugu; psikolojik s6zlesmeye uymama algisi ile yas ve cinsiyet
arasinda herhangi bir iliski tespit edilmedigi; psikolojik sdzlesme ihlali hissi ve psikolojik s6zlesmeye
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uymama algisi arasinda (r= 0.57, p<0.01) aym1 yonde ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Yiizeysel rol yapma ve cinsiyet arasinda (r= 0.10, p<0.01) aym1 yonde ve anlamli bir iliski oldugu;
ylizeysel rol yapma ve yas arasinda (r=-0.17, p<0.05) aksi yonde ve anlamli bir iliski oldugu; ytizeysel
rol yapma ve psikolojik s6zlesme ihlali hissi arasinda (r= 0.11, p<0.01) ayn1 yonde ve anlamli bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Derin rol yapma ve cinsiyet arasinda (1= 0.19, p<0.01) ayn1 yonde ve anlamli
bir iliski oldugu; derin rol yapma ve yas arasinda (r= 0.17, p<0.01) ayni yonde ve anlaml bir iliski
oldugu; derin rol yapma ve psikolojik s6zlesmeye uymama algisi arasinda (r=-0.10, p<0.05) aksi yonde
ve anlamli bir iligki oldugu; derin rol yapma ve ylizeysel rol yapma arasinda (r= 0.17, p<0.01) aym
yonde ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Dogal duygular ve yas arasinda (= 0.15, p<0.01)
ayn1 yonde ve anlamli bir iligki oldugu; dogal duygular ve psikolojik sdzlesmeye uymama algisi arasinda
(r=-0.16, p<0.05) aksi yonde ve anlaml bir iliski oldugu; derin duygular ve psikolojik s6zlesme ihlali
hissi arasinda (r=-0.19, p<0.05) aksi yonde ve anlaml1 bir iligki oldugu; dogal duygular ve yiizeysel rol
yapma arasinda (r= -0.35, p<0.05) aksi yonde ve anlamli bir iligski oldugu; dogal duygular ve derin rol
yapma arasinda (r= 0.20, p<0.01) ayn1 yonde ve anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Geri gekilme
ve cinsiyet arasinda (r= 0.15, p<0.01) ayn1 yonde ve anlaml bir iligki oldugu, ayn1 zamanda, kadin ile
erkek arasinda geri ¢ekilme diizeyinde anlaml bir iliski oldugu; geri ¢ekilme ve yiizeysel rol yapma
arasinda (r= 0.24, p<0.01) ayn1 yonde ve anlamli bir iligki oldugu; geri ¢cekilme ve derin rol arasinda (r=
-0.12, p<0.05) aksi yonde ve anlamli bir iligki oldugu; geri ¢ekilme ve dogal duygular arasinda (r= -
0.03, p<0.05) aksi yonde ve anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi ve bagimli degisken olan geri ¢ekilme {izerinde psikolojik
sozlesmeye uymama algisi ve psikolojik sdzlesme ihlali hissi etkisinin ve aract degisken olan duygusal
emegin alt boyutlarinin; yiizeysel rol, derin rol ve dogal duygularin aracilik roliinii incelemek amaciyla
IBM SPSS 23 programi iizerinde calisan PROCESS v.4.1 (Hayes, 2018) eklentisi kullanilmistir.
PROCESS iizerinde 4. Model kullanilmig ve yeniden ornekleme sayist 5000 olarak belirlenmistir.
Oncelikle arastirma degiskenleri arasinda ¢oklu-es dogrusallik problemi olup olmadigin incelemek igin
psikolojik s6zlesme ihlalinin iki boyutunun ve duygusal emegin ii¢ boyutunun dahil edildigi regresyon
analizi yapilmigtir. Duygusal emek boyutlar1 arasindan olan dogal duygulari gésterme boyutunda goklu-
es dogrusallik problemi oldugu i¢in regresyon analizinden ¢ikarilmistir. Aragtirma modeli dogrultusunda
degiskenler arasindaki nedensel iligkileri ve aracilik roliinii incelemek amaciyla, 6ncelikle psikolojik
s6zlesme ihlalinin her ki boyutu icin de 4 farkli model iizerinde regresyon analizi yapilmistir.

Birinci regresyon modelinde, psikolojik sdzlesme ihlalinin geri ¢ekilme {izerindeki etkisi daha
sonra sirastyla diger modellerde psikolojik s6zlesme ihlalinin duygusal emek boyutlar1 iizerindeki etkisi
incelenmistir. Yapilan regresyon analizi sonucu elde edilen sonuglar Tablo 2 ve Tablo 3’te goriilmektedir.
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Tablo 2. Regresyon Analizi Sonuclar (Psikolojik S6zlesmeye Uymama Algisi)

Yiizeysel Rol Derin Rol Geri Cekilme
Model 1 Model 2 Model 3
B B B

Sabit 1.48%* 2.88%* 83k
Gelir -.06 -.11 .05%
Cinsiyet 18%* A49%* d6**
Psikolojik So6zlesmeye .02 -.12%* .034
Uymama Algisi
Yiizeysel Rol - - 9%
Derin Rol - - -.09%*

R? .02 .06 A2

*=p<0,05, **= p<0,01, B= Standardize edilmemis regresyon katsayisi, n=450

Psikolojik sozlesmeye uymama algisi igin yapilan analizlerde;

Birinci modeldeki analiz sonuglarina gore psikolojik sozlesmeye uymama algisinin
ylzeysel rol yapma iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi saptanmistir. Cinsiyetin erkek
olmasimin ylizeysel rol yapmayla ayn1 yonde anlaml bir etkisinin (B= 0.18, p<0.01) oldugu,
gelirin ytlizeysel rol yapma tlizerinde aksi yonde anlamli bir etkisinin (B=-0.06, p<0.05) oldugu
goriilmiistiir. Ikinci modeldeki analiz sonuglarina gére psikolojik sézlesmeye uymama algisinin
derin rol yapma iizerinde aksi yonde anlamli bir etkisinin (B=-0.12, p<0.05) oldugu, cinsiyetin
derin rol yapma iizerinde ayni yonde anlamli bir etkisinin (B= 0.49, p<0.01) oldugu, gelirin
derin rol yapma flizerinde aksi yonde anlamli bir etkisinin (B= -0.11, p<0.05) oldugu
goriilmiistiir. Ugtincii modeldeki analiz sonuglarina gére psikolojik sdzlesmeye uymama
algisinin geri ¢ekilme {izerinde anlamli bir etkisinin olmadigi saptanmistir. Gelirin geri ¢cekilme
tizerinde ayni yonde anlamli bir etkisinin (B= 0.05, p<0.01) oldugu, cinsiyetin geri ¢ekilme
tizerinde ayn1 yonde anlamli bir etkisinin (B=0.16, p<0.01) oldugu, yiizeysel rol yapmanin geri
c¢ekilme tizerinde ayn1 yonde anlamli bir etkisinin (B=0.19, p<0.01) oldugu, derin rol yapmanin
geri ¢ekilme lizerinde aksi yonde anlamli bir etkisinin (B= -0.09, p<0.05) oldugu goriilmiistir.
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Tablo 3. Regresyon Analizi Sonuclar (Psikolojik Sozlesme Thlali Hissi)

BAGIMSIZ BAGIMLI DEGiISKENLER
DEGISKENLER
Yiizeysel Rol Derin Rol Geri Cekilme
Model 1 Model 2 Model 3
B B B
Sabit 1.36%%* 2.59%%* BT**
Gelir -.05 -.10 05%
Cinsiyet 18%* A49%* Jd6%*
Psikolojik Sozlesme Thlali .07 -.04% .03
Hissi
Yiizeysel Rol - - 9%
Derin Rol - - -.09**
R? .03 .05 12

*=p<(,05, **=p <0,01, B=Standardize edilmemis regresyon katsayisi, n=450

Psikolojik sozlesme ihlali hissi i¢in yapilan analizlerde;

Psikolojik s6zlesme ihlali hissinin geri ¢ekilme tlizerindeki etkisinde anlamli bir etkisi
saptanmamustir. Psikolojik sézlesmeye uymama ve psikolojik soézlesme ihlali hissinin
calisanlarin tretkenlik karsiti is davraniglar1 boyutlarindan biri olan geri ¢ekilme iizerinde
sergiledikleri duygusal emeklerinin aracilik roliintin olup olmadigini incelemek amaciyla 5000
yeniden orneklemeli %95 giiven araligi teknigi kullanilarak dolayli etkiler hesaplanmistir ve
elde edilen sonuglar psikolojik sd6zlesmeye uymama algisi i¢in Tablo 4 ve psikolojik so6zlesme
thlali hissi i¢in Tablo 5’te goriilmektedir.

Tablo 4. Dolayh Etki Analizi Sonuclar1 (Psikolojik Sozlesmeye Uymama Algisi)

Etki Standart Hata %95 Giiven Arahig:
B AltLimit | Ust Limit
Toplam Dolayh Etki 014 .007 -.001 .032
Yiizeysel Rol Yapma .003 .007 -.010 .019
Derin Rol Yapma 011 .006 .001 .024
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Aracilik etkilerine yonelik olarak dolayli etkiler degerlendirildiginde; psikolojik sozlesmeye
uymama algisinin geri ¢ekilme lizerindeki etkisinde yiizeysel rol yapmanin anlamli bir aracilik etkisinin
(B=.003 %95 GA [-.010; .019]) olmadig1 tespit edilmistir. Psikolojik sdzlesmeye uymama algisinin geri
cekilme tizerindeki etkisinde derin rol yapmanin anlaml aracilik etkisinin (B = .011 %95 GA [.001;

.024]) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5. Dolayh Etki Analizi Sonuclar1 (Psikolojik Sozlesme Thlali Hissi)

Etki Standart Hata %95 Giiven Arahg1
B
Alt Limit Ust Limit
Toplam Dolayh Etki .016 .007 .001 .034
Yiizeysel Rol Yapma .013 .007 -.001 .029
Derin Rol Yapma .004 .005 -.006 .014

Psikolojik sozlesme ihlali hissinin geri ¢ekilme {iizerindeki etkisinde yiizeysel rol yapmanin
anlaml bir aracilik etkisinin (B= .013 %95 GA [-.001; .029]) olmadig1 tespit edilmistir. Psikolojik
sozlesme ihlali hissinin geri ¢ekilme iizerindeki etkisinde derin rol yapmanin anlamli bir aracilik
etkisinin (B=.004 %95 GA [-.006; .014]) olmadig: tespit edilmistir.

Aragtirma verilerine gore hipotez sonuglarina Tablo 6’da yer verilmistir.

Tablo 6. Hipotez Sonuclari

HIiPOTEZLER

KABUL/RED

Hipotez 1: Psikolojik sozlesme ihlalinin
yiizeysel rol yapma tizerinde aym yonde
etkisi vardwr.

Red
Yapilan regresyon analizi sonucunda; psikolojik sézlesme ihlalinin yiizeysel
rol yapma tizerinde ayn1 yonde anlamli bir etkisinin olmadig1 gorilmiistiir.

Hipotez 2: Psikolojik sozlesme ihlalinin
derin rol yapma tizerinde aksi yonde etkisi
vardir.

Kabul

Yapilan regresyon analizi sonucunda; psikolojik s6zlesme ihlalinin derin rol
yapma iizerinde aksi yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir (B= -
.012, p<0.05).

Hipotez 3: Psikolojik sozlesme ihlalinin
dogal duygular iizerinde aksi yonde etkisi
vardr.

Coklu es dogrusallik problemi nedeniyle dogal duygularin gosterimine iliskin
analizler yapilmamistir.

Hipotez; 4: VYiizeysel rol yapmanmn
tiretkenlik karsiti is davranmislart tizerinde
ayni yonde etkisi vardir.

Kabul

Yapilan regresyon analizi sonucunda; yiizeysel rol yapmanin iretkenlik
karsiti is davranislart iizerinde ayni yonde anlamli bir etkisinin oldugu
gorilmistiir (B=0.19, p<0.01).

Hipotez 5: Derin rol yapmann iiretkenlik
karsitr is davranislar: lizerinde aksi yonde
etkisi vardir.

Kabul
Yapilan regresyon analizi sonucunda; derin rol yapmanin iiretkenlik karsiti is

davraniglart tizerinde aksi yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmiistir
(B=-,09, p<0.05).

Hipotez 6: Dogal duygularin iiretkenlik
karsitr is davranislart tizerinde aksi yonde
etkisi vardir.

Coklu es dogrusallik problemi nedeniyle dogal duygularin gosterimine iliskin
analizler yapilmamstir.

Hipotez 7: Psikolojik sozlesme ihlalinin
tiretkenlik  karsin is  davramislarina
etkisinde duygusal emegin aracilik rolii
vardir.

Kabul

Yapilan regresyon analizi sonucunda; psikolojik sozlesme ihlalinin
tiretkenlik karsit1 is davranislarina etkisinde duygusal emegin kismen aracilik
roliiniin oldugu gorilmiistiir.

Psikolojik sdzlesmeye uymama algisinin geri ¢ekilme tizerindeki etkisinde
derin rol yapmanin anlamli aracilik etkisi (B =.011 %95 GA [,001; ,024]).
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu ¢aligmada, psikolojik sdzlesme ihlallerinin tiretkenlik karsiti is davraniglari lizerindeki etkisi
ve bu etki lizerinde duygusal emegin aracilik etkisi incelenmistir. Elde edilen bulgular, psikolojik
sOzlesme ihlalinin iiretkenlik karsiti is davraniglarini ters yonde etkiledigi ve duygusal emegin kismi
aracilik roliiniin oldugunu gostermistir.

Is gorenler, orgiite olan katkilar1 karsihiginda beklenti ve isteklerinin yerine getirilmedigini
anladiklarinda, sagladigi faydalarin orgiit tarafindan 6nemsenmedigini fark ettiklerinde psikolojik
sozlesmenin ihlal edildigini diisinmektedirler. Bu nedenle is gorenlerin, Orgiite olan bagliliklarn
azalmakta ve oOrgiitiin hedefleriyle biitiinlesememektedirler. Bu durumun da is gorenlerin fiziksel ve
zihinsel sagligin etkiledigi diistiniilmektedir. Beklenti ve istekleri karsilanamayan is gorenlerde hayal
kiriklig1 yasanmakta ve onlar1 orgiitli zarar ugratan tiretkenlik karsit1 is davranislarini gostermeye tesvik
etmektedir. Bu davraniglar arasinda; hirsizlik, iiretim faaliyetinden sapma, geri ¢ekilme, siddet, sabotaj,
calma, ise gelmeme, suistimal etme, siber kaytarma bulunmaktadir.

Is gorenler, psikolojik sozlesme ihlali hissettikleri zaman derin rol yapma davranisini
gostermemekte ve gercekte sergilemeleri gereken duygulart gizlemekte ve samimi davraniglar
gostermekten kaginmaktadirlar. Bu durum Oriicii ve Korkmaz, 2018; Guliyeve, 2018 yaptiklari
calismalarin sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Is gérenlerin, orgiit veya isverenleri tarafindan
aldatildiklarim ve kendilerine adaletsizlik yapildigini diisiindiikleri zaman duygusal tepki gosterdikleri
goriilmektedir. Fakat tam tersi bir durumda ise is gorenlerin bir ihlal algilamamasi halinde, ayni
zamanda, igveren ve is gorenin birbirlerinden beklediklerinin (maas, baglilik, beceri, bilgi, giiven,
verilen gdrevi yapma vb.) yerine getirilmesi halinde taraflar arasinda bir giiven olusmakta ve herhangi
bir ihlalin yasanmayacagi belirtilmektedir (Cropanzano & Mitchell, 2005: 880). Literatiirde yapilan
diger calismalar incelendiginde farkli sonuclarin oldugu ¢alismalar da goériilmektedir (Grandey, 2002;
Zhao vd., 2007; Yal¢in, 2010; Bal ve Smit, 2011; Xuan ve Park, 2012; Findikl1 ve Yozgat, 2015; Kocak,
Kerse ve Babadag, 2018; Sagir ve Ekici, 2020). Bu caligmalar incelendiginde is gorenlerin; sosyal
kosullarinin, fiziksel 6zelliklerinin, egitim durumlarinin, demografik 6zelliklerinin ve aile hayatlarinin
calisma ortamini etkiledigi belirtilmektedir. Dolayisiyla psikolojik sozlesme ihlali algilarinin bu
ozelliklere gore degisebilecegi ortaya ¢ikmaktadir.

Caligmada elde edilen sonuglardan biri de is gorenler, psikolojik s6zlesme ihlali hissettiklerinde
derin rol yapma davranisin1 daha az gostermektedirler. ise baslamadan dnce isverenler tarafindan verilen
sOzlerin yerine getirilmemesi durumunda, is gorenlerin Orgiitiin yararina olan igten ve samimi
davraniglart gostermekten kagindiklari belirtilmektedir. Taraflar arsinda yazili olmadan ve karsilikli
glivene dayanarak olusturulan psikolojik sozlesme ihlali is gorenlerin duygularini samimiyetle
gostermemelerine neden olmaktadir. Dolayisiyla verilen sozlerin yerine getirilmemesi psikolojik
sozlesme ihlali algisimi artirmakta, bu durumda is gorenlerin gercek duygularini sergilemelerini
zorlastirmaktadir.

Orgiitiinden ve isinden mutlu olmayan is gérenler, duygularii gizleyebilmekte, samimi duygular
gostermekten kaginmakta ve yiizeysel rol yapma davranigi daha fazla sergileyebilmektedirler. Bu
durum Orgiite ve miisteri iligkilerine olumsuz yansimaktadir. Miisteriler, hizmet alirken is gérenlerden
samimi duygular ve davraniglar beklemekte bu nedenle olumsuz duygu ve davranmiglar gdsteren is
gorenlerle kars1 karsiya kalirlarsa ve kendilerine sahte duygular sergilendigi algisina sahip olurlarsa
hizmet algilar1 zarar gérmektedir. Dolayisiyla is gorenler, o is yerine bir daha gitmeme karar
verebilmektedirler. Bu nedenle is gorenlerin miisterileri ile olan iletisimlerini ve iligkilerini yoluna
koymak adina duygusal emek kavraminin énemi ¢ok biiyiiktiir. En 6nemsi de yiizeysel rol yapma
davranisi, hizmet performansina ve iligkilere olumsuz yansimakta, is gorenlere duygusal olarak zarar
vermektedir. Orgiite olan baglilik azalabilmekte, performansi etkilemekte, geri ¢cekilme davranisina yol
agabilmekte, is ge¢ gelme ya da gelmeme karari yaratabilmektedir. Orgiitiinden memnun olan ve
gorevini severek yapan is gorenler, miisterilerine samimi duygular gostermekte, duygularini
gizlemekten kaginmakta, is tatminleri yiikselmekte, misterilerine isteyerek giiliimsemekte bunun
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sonucunda da aldiklar1 hizmetten memnun kalan miisterilerim oOrgilite tekrar gelmeleri
saglanabilmektedir.

Hochschild’in (1983) calismasina gore is gorenlerden duygularini bastirmalari veya istemedigi
duygular1 sergilemeleri istendiginde bu durumun onlar {izerinde negatif etkiler olusturabilecegi
belirtilmektedir. Duygusal emek, calisma ortaminda iiretkenligi ve performans: etkiledigi icin ¢ok
onemli bir kavram olarak goriilmektedir. Fakat, devamli olarak duygusal ¢caba harcamak zorunda kalan
is gorenlerde; isten ayrilma niyetinin artmasina, stres diizeyinin yiikselmesine, titkkenmislik yasanmasina
ve performans kaybina yol acabilmektedir. Bu olumsuz duygular is tatminini azaltarak is gorenlerin
psikolojik sagligini negatif etkileyebilmektedir.

Derin rol yapma davranigini arttikga iiretkenlik karsiti is davranislari azalmakta, yiizeysel rol
yapma davranigi ise arttikga iiretkenlik karsiti is davranmiglarinin da arttigi ¢alismada elde edilen
sonuglardan bir digeridir. Is gorenler, gercekte hissetmedikleri duygular1 gosterirken ¢ok fazla caba
harcayabilmekte ve zorluk c¢ekmekte bunun sonucunda da kendilerini bitkin, {izgiin ve mutsuz
hissedebilmektedirler. Bu durum da is gorenleri tretkenlik karsiti is davraniglarini sergilemeye
itmektedir. Derin rol yapma davranisini sergilerken is gorenler rol yapmak zorunda kalmadiklari i¢in
daha mutlu olmaktadir. Dolayisiyla is gorenlerin oOrgiite bagliliklar1 ve gilivenleri, performanslari,
verimlilikleri artmakta ve miisteri memnuniyeti de olumlu bir sekilde gelismektedir. Aziz vd. (2019:
1031) tarafindan yapilan bir ¢alismada ylizeysel rol yapma davraniginin, diisiik vatandaslik davranislar
ve iiretkenlik karsit1 is davraniglart gibi negatif etkilere neden oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu calismada,
duygusal emek boyutlarinin iiretkenlik karsiti is davranislariyla 6nemli bir iliski igerisinde oldugu
belirtilmektedir. Ayn1 zamanda, is gorenlerin gercekte hissettikleri duygular1 gdstermelerinin hem
orgiitlerin hem de kendilerinin gelecegi icin dnem teskil ettigi vurgulanmaktadir. Uretkenlik karsit1 is
davranislarini etkileyen nedenler arasinda orgiitsel adalet algisinin da oldugu diisiiniilmektedir. Orgiitsel
adalet algis1 is gorenler iizerinde ¢ok dnemli bir etken olarak goriilmektedir. Orgiit igerisinde adaletsizlik
algilayan is gorenler olumsuz durum ve davramslara yonelebilmektedirler. Uretkenlik karsiti is
davraniglarini 6nleyebilmek ya da sergilenmemesini saglamak i¢in orgiitsel adaletin saglanmasi ya da
negatif duygular yaratabilecek adalet algisinin ortadan kaldirilmasinin ¢6ztim oldugu diisiiniilmektedir.

Calismada elde edilen sonuglardan biri de psikolojik sdzlesme ihlalinin derin rol yapma
davranisini azalttigi, geri ¢ekilme davranisini artirdigidir. Is gérenlerin algilari, orgiitiin ilkelerinden ve
yontemlerinden mutlu olmamalari, giivenlerinin zarar gormesi, verilen sozlerin tutulmadigini
hissetmeleri ve psikolojik sézlesme ihlali hissi ig gorenlerin duygularina yansimaktadir. Bu durum da
onlarin derin rol yapma davranigini azaltirken geri ¢ekilme davranisini artirmaktadir. Ayn1 zamanda, is
gorenlerin, psikolojik s6zlesme ihlali algilar1 daha fazla yiizeysel rol sergilemelerine neden olmakta ve
bu durum da geri ¢ekilme davranisina etki etmektedir.

Is gorenler, orgiitle ne kadar biitiinlesirse, orgiitiin normlarina ve degerlerine ne dlgiide uyum
saglarsa, igverenlerine sadakatleri artarsa gercekten hissettikleri duygular ve diisiinceleri de orgiitiin
hedefleri dogrultusunda onlardan beklenenle ayni olmaktadir. Bu nedenle is gorenler gergekten
hissettikleri duygular1 ve davranislar1 sergilerken hicbir ¢abaya ihtiya¢ duymazlar ve bu dogrultu da
herhangi bir baskiya maruz kalmazlar.

Calismada elde edilen sonuglar 1s18inda, igverenlere ve is gorenlere yoOnelik bazi Oneriler
sunlardir:

* Isverenler, is gorenleri ise secerken ve is devam ederken onlara verdikleri sozleri yerine
getirmeli eger bu sozler yerine getirilemiyorsa bunun nedeni is gérenlere anlatilmalidir.

* {sverenler, is gorenlerin drgiitlerdeki kaygilarini azaltmaya, yasam standartlarim yiikseltmeye,
is tatminlerini artirmaya, duygusal taleplerini karsilamaya yonelik sosyal destek programlari
diizenleyebilir, ayrica, 6rgiitiin kiiltiirlinii ve kurallarini oryantasyon siirecinde is gorenlere aktarabilirler.

* Duygusal emege gereken degerin verildigi bir 6rgiit kiiltlirii olusturulmali ve is gorenlere
gorevleri ile ilgili egitim verilirken duygusal emek gosteren is gorenlerin orgiit tarafindan diislince ve
goriislerinin 6nemsenecegi, deger gorecekleri onlara hissettirmelidir.
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* [s gorenlere yonelik duygu ydnetimi egitim programlari, is gérenlerin derin rol kullanimlarini
artirmada, yiizeysel rol kullanimlarini azaltmada ve catisan duygulari yonetmede 6nemli bir gorev
iistlenebilir.

* [s gorenlerin, rgiit icinde gorevlerini gerceklestirirken, calisma arkadaslar1 ve miisterileri ile
iletisimde bulunurken kendilerine olan saygilarini ve giivenlerini artiran 6z yeterlilik egitimi gibi gelisim
ve egitim programlar1 onlarin negatif duygularla basa ¢ikmalarma yardimci olabilir. Dolayisiyla bu
durum is gorenlerin davranis ve diisiincelerine olumlu yansiyabilir. Bununla beraber iiretkenlik karsiti
is davraniglarini azaltabilir veya hi¢ gerceklesmemesine yardimci olabilir.

* [sverenler, is gorenlere sosyal aktiviteler diizenlemeli, onlarin istek ve beklentilerini
onemsemeli, onlarin fikirlerinin ve emeklerinin deger gdrecegini hissettirmeli, performanslarini
yiikseltici odiiller vermelidir.

* [sverenlerin, Orgiitlerin yaraticiligi ve devamhiligi agisindan orgiitsel vatandaslik davranisi
sergileyen is gorenleri kesfetmesi ve bu dogrultuda stratejiler gelistirmesinin 6nemli olduguna vurgu
yapilmaktadir. Is gorenlerin, bagimsiz ¢alisabilmeleri, degerli hissetmeleri, giiglendirilmeleri, 6rgiit
icerisinde giivende hissetmeleri duygusal emegin is gorenler iizerindeki negatif etkilerini azaltabilmek
icin igverenlerin yapisal giigclendirme stratejilerine 6ncelik vermeleri faydali olacaktir.

* [s gorenler, yetkileri artirildign ve giiclendirildigi zaman kendilerine saygilari ve giivenleri
artmakta, is kaygilar1 azalmakta, drgiite olan bagliliklar ve orgiitsel vatandaglik davraniglar artmaktadir.
Dolayisiyla insan kaynaklari boliimleri, orgiitsel vatandaslik davranisinin artirilmasi ve farkina
varilmast i¢in tesvik edici finansal uygulamalar, olumlu 6rgiit iklimi ile ig gérenlerin performanslarini
ylikseltmeye ve siirdiirmeye ¢alismalidirlar.

* Liyakatli ige alim, ig-kisilik uyumu kurumsallagan orgiitlerde benzer durumlarda her is gérene
esit davranilmasi, i gorenlerin becerili ve bilgili oldugu gorevlere yonlendirilmesi, yetenek yonetiminin
uygulanmasi, yeterli kaynagin saglanmasi derin rol davranisina yardimei olabilir. Is gorenlere bazi
egitimlerin (problem odakli olma, duygusal zekd, empati ve iletisim becerilerini gelistirme egitimi, stres
ve ofke yonetimi egitimi, miisterilerle ilgilenirken zor miisterilerle iletisim egitimi, personel giiclendirme
vb.) verilmesi onlar1 yiizeysel rol yapma davranist ve iiretkenlik karsiti is davranislart gostermekten
uzaklastirabilmektedir.

* [s gorenler goreve baglamadan once psikolojik sdzlesmenin daha sonraki siireglerde ihlal
edilmemesi i¢in isverenlere beklenti ve ihtiyaclarini agikga belirtmeli, sorumluluk, rol ve is tanimu ile
ilgili bilgi sahibi olmalidur.

* [s gorenler, psikolojik sdzlesmeyi ihlal etmemek icin kendilerine verilen isleri gergeklestirmeli
ve o is tanimlar i¢inde davranig ve tutumlar sergilemeli, orgiitiin beklenti ve gereksinimlerine uygun
ozellikte ve kalitede hizmet sunmak i¢in performanslarini en st seviyede tutmalidirlar.

* {5 gorenler, bilgi ve yeteneklerine uygun islerde calismali eger is tanimlariyla ilgili yetenek ve
bilgiye sahip degillerse bu durum hakkinda isverenlerine bilgi vermelidirler. Boylece ortaya cikabilecek
olumsuz durumlara engel olabilirler.

* [s gorenler, orgiitlere karsi operasyonel yiikiimliiliiklerini gergeklestirmelerinin yaninda,
isverenleri ve ¢alisma arkadaslariyla iligkilerini gelistirerek orgiite ekstra katkilar saglamalidirlar.

Sonug olarak bu ¢alismada bir ildeki is goérenlerin ve igverenlerin psikolojik sézlesme ihlali
algilarina gore iiretkenlik karsit1 is davraniglari ve duygusal emek gostermeleri arasindaki iliski
incelenmistir. Gelecek arastirmalarda farkli sektorlerdeki is gorenler ve isverenlere ya da farkli
iiniversitelerdeki is gorenler ve igverenlere yapilmasinin daha genellenebilir sonuglar verebilecegi
disiiniilmektedir. Bununla birlikte, arastirma konusuna yonelik gelecekte kamu ve 6zel iiniversitelerde
karsilastirilmali ¢alismalar yapilabilir. Ulusal ve uluslararasi yazin incelendiginde, psikolojik sozlesme
ihlali, tretkenlik karsit1 is davramslart ve duygusal emek kavramlarinin birlikte incelendigi bir
caligsmaya rastlanmamuistir. Bu ¢caligmanin psikolojik s6zlesme ihlali, tiretkenlik karsiti i davraniglari ve
duygusal emek kavramlarini inceleyen ilk ¢alisma olmasindan dolay1 alan yazina katki saglayacagi
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diistiniilmektedir. Gelecekteki aragtirmacilara, psikolojik sozlesme ihlali algilayan is gérenlerin tutum
ve tavirlari etkileyebilecegi sistemleri daha iyi anlayabilmek icin farkli araci etkileri incelemeleri
oOnerilebilir. Ayn1 zamanda, gelecekteki arastirmacilar farkli 6l¢ekler kullanarak bu ¢alismada incelenen
kavramlar1 yeniden arastirmayi diistinebilir.
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