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OZET

Bu aragtirmanin amaci Balikesit’in Bandirma
ilgesinde bulunan banka personellerinin duygusal
emek ve Orgltsel vatandaslik davranslart
arasindaki iliskiyi incelemektir. Arastirmanin
evrenini Bandirma’da  bulunan 11  banka
subesinin 128  personeli  olusturmaktadir.
Arastirmanin  Orneklemini ise bu subelerde
calismakta olan 106 personel olusturmaktadir.
Veriler anket uygulamasi araciligiyla  elde
edilmistir. Anketten elde edilen veriletle, frekans
analizi, normallik testi, givenilirlik analizi,
korelasyon analizi ve regresyon  analizi
yapilmustir. Yapilan korelasyon analizinin
neticesinde duygusal emegin alt boyutlart olan
samimi davranis, ylzeysel davranis ve derin
davranis ile O6rgiltsel vatandashik davranist
arasinda pozitif yonli ve anlamli iligkilerin oldugu
tespit  edilmistit. ~ Regresyon  analizlerinin
neticesinde duygusal emegin 6rgitsel vatandaglik
davramigt tzerinde anlaml etkisinin  oldugu
gorilmistir. Duygusal emegin alt boyutlarindan
samimi davransin, yizeysel davranigin ve derin
davranisin da orgltsel vatandaslk davranisi
tzerinde anlamli ve pozitif yonli etkilerinin
oldugu tespit edilmistir. Duygusal emegin alt
boyutu olan derin davranst sergileyen banka
calisanlarinin Orgiitsel vatandaglik seviyelerinin
diger boyutlara nazaran daha yiksek oldugu
tespit edilmistir. Calismanin sonunda sonuclar
yorumlanip, tartismustir.  Ileride  yapilacak
calismalar icin 6nerilerde bulunulmustut.

ABSTRACT

The aim of this research is to examine the
relationship between emotional labor and
organizational citizenship behaviors of bank
personnel in Bandirma, Balikesit. The universe of
the research is 128 personnel of 11 bank
branches in Bandirma. The sample of the study
consists of 106 personnel working in these
branches. The data were obtained through the
survey application. Frequency, normality,
reliability ~correlation and regression were
performed with the data obtained from the
questionnaire. As a result of the correlation
analysis, it was determined that there are positive
and significant relationships between the sub-
dimensions of emotional labor, sincere behavior,
surface behavior and deep behavior, and
organizational citizenship behavior. As a result of
the regression analysis, it was seen that emotional
labor had a significant effect on organizational
citizenship behavior. It has been determined that
sincere behavior, surface behavior and deep
behavior, which are sub-dimensions of
emotional labor, have significant and positive
effects on organizational citizenship behavior. It
has been determined that the organizational
citizenship levels of bank employees who exhibit
deep behavior, which is a sub-dimension of
emotional labor, are higher than other
dimensions. At the end of the study, the results
were and discussed, suggestions were made for
future work.
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Girig

Stirekli degisen bir cevrede ve agir rekabet sartlarinda varliklarini stirdiirme gayretinde olan isletmeler, bu
degisimlere ayak uyduramadiklart zaman islerliklerini kaybetmektedirler. Bu sebeple degisimlere uyum
saglamanin en giivenilir yolunun nitelikli, isine baglt ve gbrev yaptigt kurumu benimseyen personel temin etmek
oldugu séylenebilir (Organ, 1988). Ancak tek basina bu niteliklere sahip olan personel temin etmek de yeterli
degildir. Personelin Orgiitsel yasamin gereklerini, davranislarint  ¢alistklart  kurumun lehine nasil
cevirebileceklerinin ve bu durumun mimkiin olup olmadiginin bilincinde olmast mithimdir. Bu husus 6rgiitsel
vatandasligin en temel konusu olarak goriilmektedir (Biytk ve Aydogan, 2014: 165). Orgiitsel davranisinin odak
noktast personelin isyerindeki etkilesimleri, dolayistyla insan davramslaridir. Yoneticilerin personelin kurum
icindeki davranslarinin sebeplerini actklayabilmeleri, kurum ici faaliyetlere verilecek cevaplart dngdrmeleri
gerekmektedir (Organ, 1990: 63). Bu hususla bitlikte personelin davranislarint kurumun ¢ikatlart dogrultusunda
yonetmeleri de 6nem tasimaktadir. Bireylerin davranislart duygularin etkisi altinda sekil almaktadir. Bu durumda
banka personelinin kurum icindeki olumlu duygu ve davransslart yoneticileri icin arzu edilen bir durum olarak
gorilmektedir.

Aragtirmanin amaci duygusal emek ile Srgiitsel vatandaslik arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir. Literatiirde iki
degisken arasindaki iliskiyi banka calisanlarini konu alarak inceleyen bir arastirma bulunmamasi, banka
personelinin duygusal emek ve Orgiitsel vatandaslik davranislarini arttiracak 6neriler sunulacak olmast bu
calismanin temel gerekeesini olusturmaktadir. Calismamiz ¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde
kavramsal cerceve sunulmustur. Tkinci bélimde literatiir taramas: yapilarak, arastirma konumuza iliskin gecmis
arastirmalara yer verilmistir. Son iki boliim ise arastirma ve bulgular kismina ayrilmugtr.

KAVRAMSAL CERCEVE
Orgiitsel Vatandaslik Davranist

Orgiitsel vatandaslik kavrami Dennis Organ’in 1977 senesinde ‘tatmin performanst saglar’ konulu teorisi ile
kendini g6stermistir. Bu teoriyi destekleyen arastirmalar dogrultusunda verilebilecek Orgiitsel vatandaslk
ornekleri; yoneticiler ile iyi iligskiler kurabilme, ¢alisma arkadaslarina yardim edebilme, sorumluluklarindan
sikdyetci olmama, bir gbrevi zorunlu olmadigt halde tstlenme gibi unsurlar ile siuflandirtlmistir (Yiicel ve
Kalayci, 2009: 125).

Orgiitsel vatandaglik davranist herhangi bir emre dayalt olmadan 6rgiite yarar saglayan hareketleri icermektedir.
Is goren iistlendigi oOrgiite dair mecburiyetler ile birlikte kendisinden talep edilenin daha fazlasini
gerceklestirmektedir. Bu kavramin 6ziinde fedakarlik, sahiplenme ve karsiliksiz sergilenen davranislar yer
almaktadir. Bu tir davramglarin is gorenlerin faaliyetlerini destek vererek, Orglitsel ve sosyal ¢evreyi sekil
verebilmeleri iin 6rgiitsel etkinlige katkida bulunduklart belirtilmektedir (Yesiltas ve Keles, 2009: 34). Orgiitsel
vatandaglk davranisina ait literatiirde farkll tanimlar bulunmaktadir. Bu tanimlardan ilki Bernard ve Katz
tarafindan yapilmistir. Bernard 6rgiitsel vatandaslhk davranising isbirligi yapma istegi olarak tanimlamustir. Katz
ise yenilik¢i ve duragan davramislar arasindaki ayrim olarak 6rgiitsel vatandaslik davranisint tanimlamustir (Sesen
ve Basim, 2010: 172). Ozdevecioglu ise 6rgiitsel vatandaslik davranist icin is gbrenin is tatmini, motivasyonu,
calisma performanst, calistigt kuruma baghligs ile dogrudan ilgilidir seklinde bir tanim yapmistir (Ozdevecioglu,
2003: 121).

Orgiitsel vatandaslik davranisi bigimsel olmayan ve goniilli davranislart ele aldigt igin literatiirde bazt
arastirmacilar tarafindan iyi asker sendromu olarak da tanimlanmaktadir (Williams ve Anderson, 1991: 612). Tyi
asker yahut vatandas olmak, dogru ve uygun olant yerine getirmek anlamina gelmektedir (Organ, 1988). Organ
(1988) orgiitsel vatandasligr sivil erdem, 6zgecilik, vicdanlilik, centilmenlik ve nezaket olmak tizere bes farklt
boyutta ele alirken, Podsakoff vd. (2000: 278) yardim etme davranisi, sportmenlik, 6rgtitsel sadakat orgiitsel itaat,
bireysel inisiyatif, sivil erdem ve 6z gelisim olmak tzere yedi boyutta ele almaktadir. Organ tarafindan gelistirilen
Orgtitsel vatandashk davramst Slceginin kullaniddigt arastirmalarin bulgularindan yola cikilarak, Graham’in
orgiitsel erdemi, Organ’in nezaket ve sportmenlik boyutlarinin da ilave edilmesiyle kavramin son siniflamasi olan
bes boyut ortaya ¢tkmistir (Yicel ve Kalayci, 2009: 127).

Orgiitsel vatandaslik davranisinin boyutlart asagida gibi stralanmaktadir:
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Sivil Erdem: Orgiitiin politik yasamina aktif ve sorumlu olarak katilmak, érgiitle ilgili olmak, hassasiyet ve
sorumluluk duygusu tasimak, sosyal etkinliklere katilim saglamak, Orglite katki saglayacak inovatif fikirler
6nermek bu tiir davranislardandir (Runharr vd., 2013: 103). Sivil erdemin 6rgiitlere sagladig en 6nemli katki
degisim ve gelisime hiz kazandirmast, is ortaminda yasanabilecek olast catigmalart azaltmast ve caliganin Orgiite
uyumunu kolaylastirmasidir (Somech ve Ron, 2007: 45).

Ozgecilik: Ts gorenin 6rgiit ile ilgili problemlerde karsilik beklemeksizin yardim etmek istemesini amaglayan
gbnilli davraniglart ifade etmektedir (Demirel ve Aslan, 2008: 169). Yeni ise alinan birisine yakinlik gstermek,
yardime1 olmak, ise vaktinde gelemeyen c¢alisma arkadasinin gbrevini yapmak, bir projede ¢alisma arkadaslarina
yardimet olmak bu tiirden davranslarin en iyi 6rnekleridir (Christ vd., 2003: 335).

Vicdanlihik: s gorenin rol tanimlarinin tesindeki goniillic davranislardir. Mesai saatleri disinda calismak,
calisma zamanini etkin ve verimli kullanmak, elektrik, su gibi giderlerin kullaniminda israf yapmamak bu
davranisa 6rnek gosterilebilir (S6kmen ve Boylu, 2011: 147).

Centilmenlik: Ideal kosullari sikiyet etmeden hosgorii ile karsilamaktir. Podsakoff vd. (2000: 281),
centilmenlerin isler yolunda gitmedigi vakitlerde de olumlu davranislar géstereceklerini, 6rgltiin iyiligi icin kendi
isteklerinden fedakarlik edeceklerini, belitli zamanlarda bireysel fikirlerini bir kenara birakabileceklerini
6ngérmislerdir. Centilmenlik, rahatsizlik duyduklarinda dahi sikayet etmeyen, isler yolunda degilse dahi olumlu
distinebilen, kendisi ile ayni distincede olmayanlara dahi kizmayan, iyi bir takim calismast icin kendinden
fedakarlik yapabilmek ve calisma arkadaslarinin disiincelerine saygt duymak tiiriindeki davraniglart ele almaktadir
(Lee ve Sohn, 2010: 75). Orgiitlerde zorluklarin yasandig unutulmamast gereken bir durumdur. Centilmen birey
bu zorluklart memnuniyetle karsilar ve biytitmez (Kése vd., 2003: 15).

Nezaket: Is ile ilgili problemler bag gostermeden 6nce bunlart 6nlemek icin sergilenen goniillii davranislardir.
Calisma arkadaglarinin islerine midahil olmadan veya kararlar almadan evvel, bu kisileri bilgilendirmeye yonelik
davranislar sergilemek nezaket tabanlt bilgilendirme olarak gériilmektedir (Diefendorft ve Gosserand, 2003:
950). Bu yoniiyle nezaket, 6rgiitsel problemler bas géstermeden evvel 6nleyebilmek acisindan 6nem arz etmekte,
zamanin etkili ve yapict bicimde kullanilmasina da katkida bulunmaktadir (Sezgin, 2005).

Duygusal Emek

Literatiire ilk defa Hochschild (1983) ile kazandirilan duygusal emek kavrami, gézlemlenen yiz ve beden
hareketlerinin sergilenebilmesi i¢in, duygularin kontrol edilmesi, seklinde tanimlanmaktadir. Ashforth ve
Humphrey (1993: 89) ise duygusal emegi uygun duygularin sergilenmesi olarak agtklamaktadir. Is gérenler
islerine sirastyla, beden ve zihinlerini ortaya koyarak, zihinsel ve fiziksel emek harcarlar. Fakat isler duygusal
emek de gerektirmektedir. Duygusal emek, bireyler arast islemler sirasinda Orgiit tarafindan arzu edilen
duygularin, is goren tarafindan ifade edilmesidir (Oriicii ve Hasirct, 2020: 251). Bu kavram etkin is
performansinin énemli bir bileseni olarak tanimlanmaktadir. Yoneticiler is gérenlerinden ¢alisma arkadaslariyla
ve misteriler ile iliski kurarken saldirgan degil, saygili olmalarint beklerler (Robbins ve Judge, 2020). Duygusal
emegi analiz ederken duygular hissedilen ve gosterilen olmak tizere iki baglik altinda incelenmektedir (Basim ve
Begenirbas, 2012: 82). Hissedilen duygular kisinin gercek duygularint yansitirken, gosterilen duygular 6rgttiin is
gorenlerden talep ettigi duygulari ifade etmektedir. Bu duygular icten gelmeyen, sonradan 6grenilen ve gercek
duygular ile 6rtisememe olasihigt yiksek olan yapiya sahiptir (Hochschild, 1983).

Orgiitler is gérenlerden duygularina da yén verebilmelerini beklemekteditler. Bu vesileyle bu duygulart ekonomik
degere donustiirme vazifesini de gérev bilmektedirler. Bu beklentilere karsilik olarak is gorenler, calisma
ortaminda fiziksel ve zihinsel performanslarina ilave olarak duygusal caba géstermekteditler. Bu ¢aba calistiklar
Orgitln etkililigi ve devamliligt icin 6nem arz etmektedir (Kiyat vd., 2018: 482). Duygusal emek hem yiiz ylize
ve vicut ifadelerini hem de ses tonu ve davranislara yansiyan her tirli cabayt kapsamaktadir. Bu kavrami diger
bireyleri anlamak ve empati kurmak seklinde tanimlamak da olasidir (England ve Farkas, 1980).

Hochschild (1983) duygusal emegi ilk inceleyen olarak bu kavramui iki sekilde ele almustir. Birincisi bireyin
gercekten hissetmedigi halde hissediyor gibi davranmasi, ikincisi ise rol yapma yetenegini gerektiren derin
oyunculuktur (Oriicii ve Korkmaz, 2018). Mumby ve Putnam, is gérenlerin kendilerinden beklenen davranislart
rol yapmak suretiyle karst tarafa aktarmalar seklinde duygusal emegi tanimlamaktadir (Mishra, 2007). Morris ve
Feldman ise i gbrenlerin calistiklart 6rgtitlerde duygularini ifade edebilmek adina gosterdikleri ¢aba ve denetim
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seklini duygusal emek olarak agiklamiglardir (Morris ve Feldman, 1996). Duygusal emek, duygusal acidan
distinmeye 6nem veren, Orgiit killtirinin katkilari ile is gérenlerin duygusal tavirlarini kontrol altina alabilme
imkant sunan bir kavramdir (Gling6r, 2009).

Duygusal emek, yiizeysel davranis, samimi davranis ve derinlemesine davranis olmak tizere i¢ boyut halinde
Orgtitsel davrans alan yazininda yerini almaktadir. Duygusal emegin alt boyutlart asagidaki gibi siralanabilir:

Yiizeysel Davranig: Is gorenlerin mimiklerini veya ses tonlarini degistirerek aslinda hissetmedikleri duygular:
taklit etmeleridir (Hochschild, 1983: 36). Banka memurunun giin icinde keyifsiz olsa dahi misteri giseye
geldiginde giilimsemesi ve selam vermesi ylizeysel davranisa 6rnek olarak verilebilir. Burada asil 6nemli olan
husus is gérenin gercek hisleriyle mecburi olarak ortaya koydugu duygularin aynt olmamasidir. Orgiitlerde giinliik
yizeysel davranis hali, tiitkenme ve daha az Orgiitsel vatandashk davranisina, stresin artmasina ve is tatmininin
azalmasina sebep olmaktadir. Yiizeysel disa vurum ile ¢alisan bireyler icin dinlenme ve enerji depolama firsatlart
taninmalidir (Bitmis, 2014: 11).

Derin Davranig: [s gorenin gergek duygularini kendisinden beklenen davransslar ile uyumlu hale getirme
cabasidir. Ts goren bu siirecte gostermek zorunda oldugu hisleri bizzat tecriibe etmek istemektedir (Diefendorff
ve Gosserand, 2003: 952). Is goren igsel duygularina odaklanarak hareket etmekte, calistigt érgiitiin kendisinden
bekledigi davranislart bir aktér gibi oynamakta ve karsi tarafa hislerini aktararak derinden rol yapmaktadir (Giiler
ve Bsen, 2021: 197). Derin rol davrangt is tatminini ve is performansini arttirict 6zelliktedir. Duygusal emek
gerektiren is etkilesimlerini bireysellikten ayiran veya standardize edebilen is gorenler, bir yandan diger grevleri
disiniirken, rol yapmay: da bagarili sekilde devam ettirebilitler. Béylece duygusal etkileri bertaraf edebilitler
(Robbins ve Judge, 2020).

Samimi Davranig: Duygularin dogal yollar ile ifade edilebilecegini savunan bu kavram is gorenin herhangi bir
rol sergilemeye ihtiya¢ duymadigini belirtmektedir. Is gbren samimi davranis ile 6rgiitiin kendisinden bekledigi
zaruri davraniglart kendisi istedigi icin sergiler (Hochschild, 1983: 306).

Duygusal Emek Ve Orgiitsel Vatandaglik Davranig: Iligkisi

Yerli ve yabanct literatir incelendiginde iki degisken arasindaki iliskiyi inceleyen benzer ¢alisma Srnekleri asagida
sunulmustur:

Salami (2007: 145) Nijerya’da 380 kamu sekt6rii calisani ile duygusal zeka, duygusal emek ve Srgiitsel vatandaslik
davranist arasindaki iligkiyi arastirmustir. Arastirma kapsaminda yapilan analizlere gére derin davranisin 6rgiitsel
vatandaslik davranisini anlamli yonde etkiledigi, ylizeysel davranisin 6rglitsel vatandashk davranisint anlamlt
ancak negatif yonde etkiledigi gérilmistur.

Ramachandram vd. (2011: 147) Malezya’da cesitli otellerde ¢alismakta olan 131 6n biiro elemant ile bir anket
calismast gerceklestirmistir. Yapilan analizler yiizeysel davranis ve samimi davranisin Orgiitsel vatandaslk
davranist ile anlamli iliskilerinin oldugu gérilmistir.

Begenirbas ve Meydan (2012: 165) Ankara’da bulunan ortadgretim okullarinda gérev yapmakta olan 169
Ogretmenle bir anket calismasi gerceklestirmistir. Yapilan analizlerin sonucunda 6gretmenlerin duygusal
emeklerinin 6rglitsel vatandaslk davranislart iizerinde anlamli ve 6nemli etkilerinin oldugu belirlenmistir.

Xuan ve Park (2012) Cin’de bulunan 40 devlet universitesinde calisan 504 profesor ile bir calisma
gerceklestirmistir. Yapilan analizlerin neticesinde iki degisken arasinda anlamb iligkilerin oldugu goriilmistiir.

Lu vd. (2013: 170) tarafindan Tayvan’da bulunan 3 otelde ¢alismakta olan 150 personel ile bir anket ¢alismast
gerceklestirilmistir. Yapilan analizlerin neticesinde degiskenler arasinda anlamli iliskilerin bulundugu tespit
edilmistir. Sonug itibariyle pozitif duygular besleyen is gérenlerin pozitif bir ¢evre ve atmosfer icerisinde
calistiklari, gorev yaptiklart otele/kutuma karst olumlu aidiyet duygulari besledikleri gérilmustiir.

Biyik ve Aydogan (2014: 169) Tokat’ta gbrev yapmakta olan 394 6gretmen ile iki degisken arasindaki iligkiyi
arastiran bir calisma gerceklestirmistir. Arastirmanin sonucunda iki degisken arasinda anlamli iliskilerin oldugu
tespit edilmistir.

Jin-Hwan (2014: 165) empati duygusunun duygusal emek ve Orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iligkide
aractlik rolunt belitflemek i¢cin Chungcheongnamdo/bukdo and Daejeon-si hastanelerinde gorev yapmakta olan 347
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hemsire ile bir calisma gerceklestirmistir. Arastrma sonucunda duygusal emegin tlim alt boyutlarinin Srglitsel
vatandaglik tizerinde anlamlh etkisinin oldugu belirlenmistir.

Cheung ve Lun (2015: 261) Cin’de gbrev yapmakta olan 264 6gretmen ile bir calisma gerceklestirmistir. Yapilan
analizlere gore iki degisken ve tlim alt boyutlari arasinda anlamlr iliskiler tespit edilmistir.

Colakoglu vd. (2015: 942) Antalya gibi turistik sehirlerde bulunan 36 bes yildizli otelde ¢alisan 497 personel ile
bir anket ¢alismast gerceklestirmistir. Yapilan korelasyon analizinin sonucunda iki degisken arasinda anlamh
iliskilerin oldugu gorilmistir.

Aziz vd. (2019: 1029) Pakistan’da bulunan olan 400 bankacilik sektorii calisant ile bir anket calismast
gerceklestirmislerdir. Arastrma kapsaminda yapilan analizlerin neticesinde duygusal emegin yuzeysel ve
derinden davranis boyutlarinin Srgiitsel vatandaslk davranist ve verimsiz isyeri davranist iizerindeki etkisini
incelemeyi amaglamiglardir. Calismada ylzeysel davranisin Orgiitsel vatandaslik davranist tzerinde anlamsiz
etkisinin oldugu, derin davranisin ise 6rglitsel vatandaglik davranisint arttirdigy, verimsiz isyeri davranisini azaltan
etkiye sahip oldugu sonucuna varmuslardur.

Onal (2019: 55) Istanbul Basaksehir’de bulunan 289 ortaokul égretmeni ile bir calisma gerceklestirmistir.
Aragtirma kapsaminda yapilan analizlere gére 6gretmenlerin 6rgiitsel vatandaghk davranslar ile duygusal emek
boyutlart arasinda anlamli iliskiler tespit edilmistir.

Turhan ve Paksoy (2019: 49) Istanbul’da bulunan ERP firmalarinda gérev yapmakta olan 440 kisi ile bir anket
calismasi gerceklestirmistir. Arastirma kapsaminda yapilan analizlere gére duygusal emek ve Srglitsel vatandaslik
davranst arasinda anlamh iligkiler tespit edilmistir.

Giiler ve Esen (2021: 201) Tzmir hazim giyim magazalarinda insan kaynaklart departmanlarinda galismakta olan
210 kisi ile anket ¢alismast gerceklestirmistir. Yapilan analizlerin neticesinde duygusal emegin alt boyutlarinin
centilmenlik boyutunu anlaml yénde etkiledigi belirlenmistir.

Yerli ve yabanci literatiirde yapdmus olan benzer ¢alismalardan elde edilen ¢ikarimlarin ve bulgularin neticesinde
duygusal emek ile 6rgiitsel vatandaslik davranist arasinda belirgin iliskilerin oldugu gérilmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu arastirmanin amaci duygusal emek ve 6rgitsel vatandaslik davranist arasindaki iligkiyi tespit etmektir. Bu
kapsamda arastirmanin 6rneklemi, kullanilan Slgekler, hipotezler, arastirmanin modeli asagida sunulmustur.

Arastirmada Kullanilan Olgekler

Arastirmanin verileri anket yontemi ile toplanmustir. Demografik sorular harig, diger iki dlcekte calisanlarin
ifadelere katilim seviyeleri, 5’1 Likert Olgegi ile belirlenmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum). Anket formlart ylz yize gorisilerek doldurtulmustur. Anket formunda toplam 38 soru
bulunmaktadir. Tlk 6 soru katilanlarin demografik ézelliklerini tespit etmeye yoneliktir. Diger sorularin 19 tanesi
orgutsel vatandaslik davranist ve 13 tanesi duygusal emek ile ilgili sorulardur.

Arastirmada OVD 6lgegi olarak Tiirkce’'ye Harun Sesen ve Nejat Basim tarafindan, Podsakoff ve Mackenzie
calismasindan uyarlanan 19 soruluk 6lgek kullanilmistir. Anket formunda OVD alt boyutlari sirasiyla;
digergamlilik (1-5 sorular1 arast), vicdanlilik (6-8 sorulart arast), nezaket (9-11 sorulari arast), centilmenlik (12-15
sorulart arasi ve sivil erdem (16-19 sorulart arast) seklinde dagilim géstermektedir. Duygusal emek 6lgegi olarak,
Chu - Murmann (2006) tarafindan gelistirilen ve Pala ve Siirgevil (20106) tarafindan Ttrkee ’ye ¢evrilen 13 soruluk
6lgek kullanidmigtir. Anket formunda duygusal emegin alt boyutlart sirastyla; ylzeysel davranis (20-25 sorulari
arast), derin davranis (26-29 sorulart arast) ve samimi davrans (30-32 sorulart arast) seklinde dagilmaktadir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Balikesir’in Bandirma ilgesinde bulunan 11 bankada toplam 128 personel calistigt tespit edilmistir. Bandirma
ilgesinde bulunan 11 bankanin 128 personeli aragtirmamizin evrenini olusturmaktadir. Arastirmamizin
érneklemini ise 11 subede calisan 106 personel olusturmaktadir. Orneklemin anakiitleye orant %82°dir. Asagida
yapilan hesaplama sonucunda da 6rneklemin evreni temsil yetenegine sahip oldugu tespit edilmistir:
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no ve 05.02.2021 tarihli ‘etik kurul onayr’ alinmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

Sosyal miibadele kurami, sosyal yap: icindeki aktdrlerin birtakim beklentilerle iliskilerini kurmast ve devam
ettirmesini ifade etmektedir. Karsilikli etkilesimi esas alir (Kulualp ve Sari, 2019: 661). Arastirmanin hipotezleri
sosyal degisim kuramina gére olusturulmustur. Bu iki degisken arasinda literatiir taramasinda belirtilen
calismalardan ve sosyal degisim kuramindan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hi: Duygusal emegin Orgiitsel vatandaslik davranisi (6vd) tzerinde anlaml bir etkisi vardur.

Hb>: Samimi davranisin 6vd tizerinde anlamlt bir etkisi vardir.

Hi: Yiizeysel davranigin 6vd tizerinde anlamlt bir etkisi vardir.

H: Derin davranisin 6vd tzerinde anlamlt bir etkisi vardir.

Arastirmanin Modeli
Arastirmanin modeli Sekil 1°de belirtilmistir.
Duygusal Emek

Yizeysel Davranis

Samimi Davranis OVD

Derin Davranis

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
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Arastirmanin Bulgular1

Demografik Bulgular
Tablo 1. Demogtrafik Bulgular
Frekans %
Cinsiyet Kadin 47 443
Erkek 58 54,7
21-30 33 31,1
Yag 31-40 55 51,9
41-50 18 17
Evli 62 58,5
Medeni Durum Bekar 27 25,5
Bosanmis 16 15,1
On Lisans 13 8
Egitim Durumu Lisans 90 89,1
Yiiksek Lisans veya Doktora 3 29
1-5 yil 29 274
Sektérdeki Deneyim 6-10 yd 37 34,9
11-15 yil 24 22,6
16 yil ve tizeri 16 15,1

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katdanlarin ¢ogunlugunu 58 kisi (%54,7) ile erkek personelin olusturdugu
gorilmektedir. Katiimeilarin geneli 55 kisi ile (%51,9) 31-40 yas arast personeldir. Ankete katillan personelin
cogunlugunun 62 kisi ile (%58,5) evli oldugu, egitim durumlarinin genel itibariyle lisans mezunu (90 kisi-%89,1)
oldugu ve bu sektérde 6-10 yil arast (37 kisi-%34,9) tecritbeye sahip olduklart gorilmektedir.

Normallik Testi
Tablo 2. Basiklik ve Carpiklik Degerleri
Basiklik Carpiklik
Duygusal Emek 0,106 0,725
Yiizeysel Davranig ,389 -,113
Samimi Davranis -,009 1,215
Derin Davranis -,071 -1,386
C)rgiitsel Vatandaglk -1,141 0,981

Tablo 2’de gorildugh tizere dlgekler icin hesaplanan basiklik ve carpiklik degerleri -1,5 ile +1,5 arasindadir. Bu
sonuglar verilerin normal dagildigini géstermekte olup, daha sonraki asamalarda korelasyon ve regresyon
analizlerinin uygulanabilecegini ifade etmektedir. Orneklem sayimiz 30’un {izerinde oldugu icin merkezi limit
teoremine ve basiklik ¢arpiklik gibi merkezi egilim Slciilerine gore dagilim normaldir (Giirbiiz ve Sahin, 2017:
240). Bu nedenle parametrik analizler kullanilmstir.
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Giivenilirlik Analizi Degerleri

Tablo 3. Givenilirlik Analizi Degerleri

Cronbach's Alfa Orneklem Say1s1
Duygusal Emek , 124 106
Yiizeysel Davranis ,787 106
Samimi Davranig ,709 106
Derin Davranis ,806 106
Orgiitsel Vatandashk ,887 106

Alpha katsayisi O ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Bu deger 1°e yaklastikca dlcegin giivenilitligi ylikselmektedir.
Alpha katsayist 0,40-0,60 arasinda bir deger altyorsa 6lcek disiik glivenilir, 0,60-0,80 arasinda bir deger aliyorsa
6lgek oldukea glivenilir ve 0,80-1,00 arasinda bir deger aliyorsa 6lcek yiksek giivenilir olarak belirtilmektedir
(Giirbuz ve Sahin, 2017: 162). Tablo 3’teki ifadeler dogrultusunda sonugclar Slgeklerin yeterli diizeyde giivenilir
olduklarini ortaya koymaktadir.

Givenilir faktorler ¢ikartabilmek icin arastirmalarda en az 200 kisilik rnekleme ihtiya¢ duyulmakta olup, daha
iyi ve net sonuglara ulasabilmek adina biyik 6rneklem ile ¢alismak uygun olacaktir (Buyikoztirk, 2002: 477;
Kline, 1994; Child, 2006:). Comrey, faktér analizi uygulanmak istenen 6rneklem sayisini 50 oldugunda ok zayif,
100 oldugunda zayif, 200 oldugunda orta, 300 oldugunda iyi, 500 ve tizeri oldugunda c¢ok iyi olarak
tantmlamaktadir (Comrey, 1988: 758). Yapilan aciklamalar dogrultusunda 6rneklem sayimiz 200’den az oldugu
icin (106 kisi) faktor analizi yapilmamistir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 315).

Korelasyon Analizi Degerleri
Tablo 4. Korelasyon Analizi Degerleri

Degigkenler 1 2 3 4 5
Orgiitsel vat. (1) 1
Duygusal emek (2) 468+ 1
Yiizeysel dav. (3) L257F* ,185%* 1
Derin dav. (4) , 422%* ,092%* ,255%% 1
Samimi dav. (5) , 264%* 3544 -,128 -,183 1

N:106, p*<0.05, p**<0.01

Aragtirmaya katillanlarin duygusal emek algilari ile 6rglitsel vatandaslik davranslart arasindaki iliskiyi tespit etmek
amactyla korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 5 incelendiginde Ovd ile De arasinda pozitif yonlii ve anlamli
(£(106): ,468, p<0.05), Ovd ile Yd arasinda pozitif yonlii ve anlamlt (1(106): ,257, p<0.05), Ovd ile Dd arasinda
pozitif yonli ve anlamli (£(106): ,422, p<0.05), Ovd ile Sd arasinda pozitif yonlii ve anlamli (r(106): ,264, p<0.05)
iligkilerin oldugu belirlenmistir.

Regresyon Analizi Degerleri

Duygusal emegin ve alt boyutlarinin 6rglitsel vatandashk davranist tizerindeki etkisini tespit etmek i¢in basit ve
coklu regresyon analizleri yapilmustir. Analizlere iliskin bulgular asagida yer almaktadir.
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Tablo 5. Basit Regresyon Analizi Degerleri

Bagimli Degisken Bagimsiz B Std. Hata B t P
Degisken

Ovd De ,604 112 ,468 5,398 ,000

F= 29,142

R2= 219

Diizeltilmig R>= 211
Tahmini Std. Hata= ,32694
Anova= ,000
Ovd: Orgiitsel Vatandaslik
De: Duygusal Emek

Tablo 6’daki basit regresyon analizinin sonuclari incelendiginde modelin tamamu i¢in hesaplanmis p degerinin
(,000) p<0,05 anlamhlik diizeyinde oldugu gérilmektedir. Elde edilen bu sonuca gére duygusal emegin Srglitsel
vatandaghk davranisi Gizerinde anlamli etkisinin oldugu (8 = ,468 p <0,05) gérilmektedir. Elde edilen bu sonuca
gbre Hy hipotezi kabul olmustur.

Tablo 6. Coklu Regresyon Analizi Degerleri

Bagimli Bagimsiz B Std. B t P Tolerance VIF

Degigken Degigken Hata

Orgiitsel vat.  Yiizeysel ,168 ,075 ,203 2,251 ,027 ,904 1,106
dav.
Derin dav. ,295 ,082 ,328 3,011 ,000 ,988 1,126
Samimi ,188 ,072 ,230 2,596 ,011 ,934 1,071
dav.

F= 11,420

R2= 251

Dizeltilmis

R?=,229

Tahmini Std.

Hata=

,32318

Anova= ,000

Tablo 6’daki regresyon analizinin sonucu incelendiginde modelin tamamut i¢cin hesaplanmis p degerinin (,000)
p<0,05 anlamlilik diizeyinde oldugu gérilmektedir. Yapilan ¢oklu regresyon analizinin neticesine gore yiizeysel
davranis, derin davranis ve samimi davranisinin Srgiitsel vatandaglik davranisi tizerinde anlamlt etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuclara gére H,, Hs ve Hy hipotezleri kabul edilmistir. Arastirmada bulunan Beta
katsayilart incelendiginde, Srgiitsel vatandasligt aciklamada ylizeysel davranisin (8 = ,203, p<0,05) pozitif, derin
davranisin (B = ,328, p<0,05) pozitif, samimi davransin (8 = ,230, p<0,05) pozitif yonli etkisinin oldugu
belirlenmistir. Ayrica 6vd degiskenindeki %25’lik degisim bagimsiz degiskenlere baglidir sonucuna ulagilmstir.
Tablo ’da bulunan Tolerance ve VIF degetleri ¢oklu es dogrusallik problemi olup olmadigina dair bilgi
vermektedir. Tolerance degeri kritik degerden kiigtikse (1-R2) ¢oklu es dogrusallik problemi bulunmaktadir. Bu
durumda kritik deger incelendiginde, (1-0,251= 0,749) olarak hesaplanmaktadir. Tablo 7°’deki ti¢ Tolerance
degeri de 0,749’dan biyiik oldugu igin ¢oklu es dogrusallik probleminin bulunmadigt sonucuna ulasiimaktadir.

Sonug, Tartigma ve Oneriler

Arastirma kapsaminda yapilan ¢oklu regresyon analizlerinin sonucunda duygusal emegin Orgiitsel vatandashk
tzerinde anlamli ve pozitif yonli etkisinin oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug literatiirde iki degisken
arasindaki iligkiyi ele alan calismalarla nedensellik iliskisi bakimmndan benzerlik gostermektedir (Biyitk ve
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Aydogan, 2014: 167; Kiffin-Petersen vd., 2011: 45; Prati, 2004). Duygusal emegin alt boyutlulart olan samimi
davranss, yiizeysel davranis ve derin davranisin da 6rgiitsel vatandaghk davranist tizerinde anlamli ve pozitif yonli
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonug da s6z konusu degiskenler arasindaki iligkiyi inceleyen geemis
arastirmalarin bulgulart ile nedensellik iligkisi bakimindan benzetlik gostermektedir (Abraham, 2000: 176;
Cropanzano vd., 2003: 166).

Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranist sergileyen banka calisanlarinin 6rgiitsel vatandaslik seviyelerinin
diger boyutlara nazaran daha yiksek oldugu tespit edilmistir. Bu netice banka personelinin gérev yaparken
olumlu duygular icerisinde olduklarini, ¢alistiklart banka tarafindan talep edilen duygulari hissetmek icin kendi
kendilerini tegvik ettiklerini ya da asil duygularint geri plana attiklarini ve uygun duygulatt sergileyebilmek adina
aldiklart mesleki egitimlerinden, deneyimlerinden faydalandiklarini géstermektedir. Yiizeysel davranig gosteren
banka calisanlarinin Srgiitsel vatandaslk diizeyinin diger boyutlara gore daha diisik oldugu goérilmektedir. Bu
durum olmasi gereken bir sonucu yansitmaktadir. Clinki yiizeysel davranis gésteren banka calisanlari calistiklar
kuruma yardimct olmak icin degil, issiz kalmamak icin duygularini degistirmekte ve hissetmedikleri duygulari
hissediyor gibi rol yapmaktadirlar. Orgiitsel vatandaslik davranist sergileyen banka calisanlart gérev tanimlarinda
olmayan isleri dahi calistiklart bankanin yararina ve gonullilik esasina dayanarak gerceklestirirler. Bankacilik
misteriler ile birebir etkilesim gerektiren ve yogun duygusal emek harcanan bir meslektir. Banka personelinin
samimi duygularini sergileyebilecekleri bir Orgiit ortami ve kiltiiriiniin olugturulmasi daha fazla Orgiitsel
vatandaslik davranisi sergilemelerine, herhangi bir karsilik beklemeksizin 6rgiit icin faydalt olabilecek géniillii
davransglar sergilemelerine imkan tamir. Bu durumda yoneticilere verilebilecek tavsiyeler asagidaki gibi
siralanabilir;

Bu durumda yoneticilere verilebilecek tavsiyeler asagidaki gibi siralanabilir;

- Qalisanlara derin ve samimi davrams gosterebilmeleri igin istek duyduklari, duygusal celiski yasamak
zorunda kalmayacaklari bir 6rgiit ortamt sunmak gereklidir.

- Banka personeline olumsuz duygular ile basa ctkabilecekleri, duygularini yénetme konusunda stkintiya
diismelerinin 6niine gegebilecek hizmet ici egitim programlart dizenlenmelidir.

- Kurumsal kaynaklar 6rgtitiin yararina kullanildiginda ve personelin kendini gelistirmesine firsat tanindiginda
her iki degiskende de artig gergeklesir. Bu artis personelin 6z yeterliligi ve 6z saygisinda olumlu gelismelerin
yasanmasina katkida bulunur, ise baghhgini da arttirir.

- Personel gliclendirildiginde ve yetkisi arttirildiginda hem stresi azalir hem de 6rglitsel vatandashgt artar.

- Calisanlanin ylzeysel davranis sergilemelerinin 6niine gecilmeli, samimi davrans sergilemeleri hususunda
tesvik edilerek, motive olmalari saglanmalidir.

- Orgiitsel vatandaslik sergileyen calisanlar kesfedildiginde 6rgiitiin stirekliligi ve verimliligi igin 6énemli bir
fayda saglanabilecegi fark edilmelidir. Bu sebeple insan kaynaklari departmanlari 6rgiitsel vatandasligin hem
kesfedilmesi hem de arttirilmasi icin uygun 6rgiit iklimi, performans yénetim sistemleri, tesvik edici finansal
programlar olusturmaliditlar.

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmanin da belli baslt kisitlart mevcuttur. Bu ¢alisma sadece Balikesir ilinin
Bandirma ilgesindeki bankalarda calismakta olan personel ile gergeklestirilmistir. Bu g¢alismanin sonuglart
6rneklem ile stnirh olup, genellenemez. Calismada sadece duygusal emek ve alt boyutlarinin Srgiitsel vatandaglig
aciklama dereceleri Sl¢tilmeye calistimistir. Bu hususlarla birlikte 6rgttsel vatandashigin farkli sonuglarint iceren
arastirmalar da yapilabilir. Duygusal emek ve 6rgiitsel vatandaghk arasindaki iliskiyi etkileyen durumsal faktorler
aragtirilarak farkli calismalar gerceklestirilebilir. Ayrica Orgiitsel vatandashgin aract degisken oldugu modeller
kurularak literatiire katki saglanmast olasidir. Bu ¢alismanin sonuglart 6rneklemi ile siirhdir. Ttm verilerin ve
dogrulanan yapinin gelecekteki arastirmacilar i¢in daha genis 6rnekleme uygulanmast literatlir agisindan katki
saglayict olacaktir.
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EXTENDED SUMMARY

The aim of this research is to examine the relationship between emotional labor and organizational citizenship behaviors
of bank personnel in Bandirma, Balikesir.

The data of the research were collected by the questionnaire method. With the exception of demographic questions, the
level of agreement with the statements of the employees in the other two scales was determined with a 5-point Likert Scale
(1=Strongly Disagree, 5=Strongly Agree). Questionnaires were filled by face-to-face interviews. There are 38 questions in
total in the questionnaire form. The first 6 questions are aimed at determining the demographic characteristics of the
participants. 19 of the other questions are about organizational citizenship behavior and 13 of them are about emotional
labor. In the research, a 19-question scale adapted into Turkish by Harun Sesen and Nejat Basim from the Podsakoff and
Mackenzie study was used as an organizational citizenship behavior scale. In the questionnaire form, the sub-dimensions
of OCB are respectively; altruism (questions 1-5), conscientiousness (questions 6-8), courtesy (questions 9-11), courtesy
(questions 12-15, and civic virtue (questions 16-19). Emotional labor As the scale, a 13-question scale was used, which was
developed by Chu and Murmann (2006) and translated into Turkish by Pala and Siirgevil (2016). -29 questions) and sincere
behavior (between 30-32 questions). It has been determined that a total of 128 personnel work in 11 banks in Bandirma
district of Balikesir. 128 personnel of 11 banks in Bandirma constitute the universe of our research. The sample of our
research consists of 106 personnel working in 11 branches. In a study where the population was 128, it was determined
that the sample size was at least 96 (Ural and Kilig, 2018: 43). Therefore, it can be stated that 106 questionnaires represent
the population. The ratio of the sample to the population is 82%.

As a result of the correlation analysis, it was determined that there are positive and significant relationships between the
sub-dimensions of emotional labor, sincere behavior, surface behavior and deep behavior, and organizational citizenship
behavior. As a result of the regression analysis, it was seen that emotional labor had a significant effect on organizational
citizenship behavior. It has been determined that sincere behavior, surface behavior and deep behavior, which are sub-
dimensions of emotional labor, have significant and positive effects on organizational citizenship behavior. It has been
determined that the organizational citizenship levels of bank employees who exhibit deep behavior, which is a sub-
dimension of emotional labor, are higher than other dimensions.

It has been determined that the organizational citizenship levels of bank employees who exhibit deep behavior, which is a
sub-dimension of emotional labor, are higher than other dimensions. This result shows that the bank personnel have
positive emotions while they are working, they encourage themselves to feel the emotions demanded by the bank they
work for, or they put their main emotions behind and they benefit from their professional training and experience in order
to display appropriate emotions. It is seen that the organizational citizenship level of bank employees who show superficial
behavior is lower than other dimensions. This situation reflects an expected result. Because bank employees who show
superficial behavior change their emotions and pretend to feel emotions they do not feel, not to help the institution they
work for, but to avoid being unemployed. Bank employees who exhibit organizational citizenship behavior perform jobs
that are not in their job descriptions for the benefit of the bank they work for and on a voluntary basis. Banking is a
profession that requires one-on-one interaction with customers and requires intense emotional labor. Establishing an
organizational environment and culture in which bank personnel can display their sincere feelings allows them to display
more organizational citizenship behaviors and to display voluntary behaviors that may be beneficial for the organization
without expecting any return. In this case, the recommendations that can be given to the managers can be listed as follows;

- Itis necessary to provide an organizational environment in which employees are willing to show deep and sincere behavior
and where they will not have to experience emotional conflict.

- In-service training programs should be organized for bank personnel so that they can cope with negative emotions and
prevent them from having trouble in managing their emotions.

- Both variables increase when institutional resources are used for the benefit of the organization and the staff is given the
opportunity to develop themselves. This increase contributes to positive developments in the self-efficacy and self-esteem
of the personnel, and increases their commitment to the job.

- When the staff is empowered and their authority is increased, their stress decreases and their organizational citizenship
increases.

- Employees should be prevented from displaying superficial behavior, they should be encouraged to display sincere
behavior and they should be motivated.

- When employees exhibiting organizational citizenship are discovered, it should be realized that a significant benefit can
be provided for the continuity and efficiency of the organization. For this reason, human resources departments should
create an appropriate organizational climate, performance management systems, and encouraging financial programs in
order to both discover and increase organizational citizenship.
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