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OZET

Isletmelerin faalivet basarisinda en 6nemli degerlerden birisi insan faktGriidiir.
Insanlarin fiziksel 6zelliklerine oldugu kadar, duygusal 6zelliklerine de isletmelerin
gerekli Onlemi vermesi, isletmenin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi acgisindan
giiniimiizde 6nemli bir yer tutmaktadir. Duygusal emek konusu ise isletmenin miisteri
ile iletisimi kapsaminda calisanlarin istenilen duygulari sergilemesi ve miisterilerin de
bu duygulart olumlu-olumsuz anlamda hissetmesidir. Calisanlarin duygularinin
yonetilmesi ve sekillendirilebilmesi i¢in duygusal emek konusuna isletme
yoneticilerinin dikkat ¢ekmesi, 6nem vermesi ve c¢alisan istihdamint buna yonelik
olarak yapmasi, isletmenin tiim calisanlarina, miisterilerine, tedarikgilerine ve
yoneticilerine faydalar saglayacaktir. Isletmelerin amaglarina ulasabilmesi ve
hedeflenen basariya ulasabilmesi icin ¢alisanlarin duygusal emek kavrami tizerinde
caba gistermesi gerekmektedir.

Duygusal emek, yoneticiler tarafindan dogru yénetildigi takdirde isletme
acisindan pek ¢ok avantaj saglamaktadir. Duygusal emegin isletme agisindan olumlu
sonuglari;  c¢aliganlarin =~ motivasyonunun  artmasi,  isletme  amaglarinin
gerceklestirilmesi, miisteri memnuniyetinin artmasi, is performansinin yiikselmesi ve
orgiitsel bagliligin artmasi gibi isletme agisindan ¢cok nemli konu baghiklarini icerir.
Buna karsin, duygusal emegin isletme acisindan olumsuz sonuglari; tilkenmislik
sendromu, is-aile ¢atismasi, isi birakma egilimi, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar,
rol gatismast ve yabancilasma seklinde ifade edilebilir. Rekabette basarili olmak
isteyen ve varh@m siirdiirmek isteyen her isletme ve isletme yoneticisi; duygusal
emegi olumlu anlamda kullanmasi gerekmektedir.

Duygusal emegin ivi yonetilebilmesi agisindan, cahisanlarin kisiliklerinin
dgrenilmesi ve ona gbre gbrev dagilimi vapilmasi isletmeler icin énemli faydalar
saglayabilmektedir. Kisiligi belirleyen; kalitimsal, bedensel, sosyal-kiiltiirel, aile ile
ilgili, ¢evresel vb. faktdrler isletmeler tarafindan dikkatlice izlenmeli ve personel
politikalar1 ona gére hazirlanmahdir. Kisiler arasinda; nesnellik, girisim ruhu, hirsl
olma, toplumculuk gibi farkliliklar s6z konusu olabilmektedir. Isletme yéneticilerinin
kisiliklerle ilgili farklilhiklarr avantaj haline getirecek g¢alismalar yvapmalarn uygun

olabilecektir. Bunlardan belki de daha dnemlisi ise alim kistas ve siirecleri
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belirlenirken duygusal emek degerlendirmelerinin ve gézlemlerinin dikkate alinmasi
ve personel se¢iminin ona gére yapilmasidir.

Calisanlarin isten ayrilma niveti, arastirmalarin merkezinde yer alan konulardan
bir tanesidir. Isten ayrilma niyeti bireyin drgiitten uzaklasmasi ve is arayisina gitmesi
olarak yorumlanmaktadir. Bir ¢alisanin kendi istegi ile isten ayrilmasi isten ayrilma
niyetinin sonucu olarak agiklanabilir. Bu ise isletmelere dnemli dlciide maliyet kaybi
anlamina gelmektedir. Bu anlamda ¢ahisanlardaki isten ayrilma niyetinin azaltilmasi
isletmeler acisindan ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir. Duygusal emek davranislar
sergilemeyen ve yonetemeyen bir calisanin muhtemel motivasyonunun ve igyerine
baghliginin az oldugu sonucuna varilabilir. Dolayisiyla duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti konularinin birbirleriyle yakin iliski i¢inde incelemek faydali olacaktir.
Calismamiz da bu kapsamda kisilik, isten ayrilma niyeti ve duygusal emek
degiskenleri igerisinde ele alinmistir.

Calismanin uygulama béliimiinde ise; duygusal emek kavraminin siklikla 6n
planda oldugu havayolu sirketlerinde ¢alisan kabin memurlari arastirmanin evreninin
olusturmustur. Bunun haricinde kabin memurlari arasinda isten ayrilma konusunda da
bir izl déngil s6z konususudur. Bu baglamda kabin memurlarinin duygusal emek ve
isten ayrilma nivetleri incelenmis, ayrica kisilik 6zelliklerinin de bu kapsamda etkileri
arastinllmistir.  Havayolunda ¢alisan 650 personel ankete dahil edilmis ve 441 adet
anket doniisii saglanmistir. Yapilan incelemeler sonucunda 407 gegerli sayilan anket

tizerinden analizler yapilmis ve ¢alisma raporu hazirlanmistir.

Anahtar Soézciikler: Duygusal Emek, Kisilik, Isten Ayrilma Niyeti,
Demografik Faktorler, Duygu Kuramlari, Duygusal Emegin Boyutlari, Duygusal

Emegin Sonuglari, Kisilik Tipleri, Kisiligi Belirleyen Faktérler.
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ABSTRACT

One of the most important in the success of enterprises activity value is the
human factor. As much as peoples physical characteristics, emotional characteristics
required to the necessary measure of enterprises. Managing employees ' feelings and
can be shaped three-dimensionally to give importance to see the emotional labor of
business managers, it is all about the business can provide significant benefits to the
environment. Operation of the surrounding area; employees, customers, suppliers,
managers etc. of the following values. Businesses can reach their goals and being able
to obtain the targeted profit for managing and shaping the feelings of employees.

Emotional labor, business management if managed well by many intermittent
positive results. The results of positive emotional labor, increase employee motivation,
business objectives, increased customer satisfaction, increased business performance,
organizational loyalty. In contrast, the negative consequences of emotional labor;
Burnout Syndrome, work-family conflict, tend to quit, psychological and
physiological disorders, can be expressed in the form of role conflict and alienation.
Those who wish to maintain the presence of who wants to be successful in competition
every business manager; positively redirect emotional labor.

In terms of making good emotional labor, learning of employee’s personality
and according to him, the distribution of tasks to be done can provide significant
benefits for businesses. Determines personality; genetic, physical, socio-cultural,
environmental, etc. factors related to family businesses by carefully monitored and
personnel policies must be prepared accordingly. Between people; objectivity,
initiative spirit, ambitious, there are differences such as socialism. Business managers
will make the differences of personality-related benefits will be available to do work.

The application section of this study; workers in the airline cabin officers formed
the universe. Airline 650 staff have been included in the survey, and 441 units are
provided to return the survey. As a result of the investigation through analysis and
syllabus 407 survey working paper.

Key Words: Emotional Labor, Personality, Of Intention to Leave, Demographic
Factors, Theories of Emotion, Emotional Labor Dimensions, Emotional Labor Results,

Personality Types, Personality Determinants.
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GIRIS

Isletmeler amaglarina ulasabilmek, sektdrdeki rekabette basarili olabilmek,
faaliyet verimliligini artirabilmek ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek igin
calisanlarin motivasyonunu en iist seviyede tutmak durumundadirlar. Isletme
yoneticilerinin, ¢alisanlarin beklentilerine uygun yonetim anlayisiyla faaliyetlerini
siirdiirmeleri; ¢alisan-yonetici iletisimini gii¢lendirebilir, calisanlarin tam kapasiteyle
calismasini saglayabilir, hizmet kalitesini yiikseltebilir, karlilig: artirabilir ve rekabet
basarisini miimkiin hale getirebilir. Biitin bu yonetim faaliyetlerinin vaninda
calisanlarin isletme adina miisterilerine karsi gostermek durumunda oldugu bir
duygusal emek olgusu vardir. Bu esasen kisinin i¢inde bulundugu isletmeyle alakali
olmakla birlikte kisilik 6zellikleri de ile dogrudan iliskilidir. Kisi bulundugu isletmede
mutlu ve huzurlu ise gdstermek icin ¢abalayacadi duygusal emek orant artacak ve
sonucta ise baghhg: giiclenecek isten ayrilma niyeti azalacaktir. Biitiin bunlarin
sonucunda isletme hem maliyet hem de kalite anlaminda fayda saglayacak, isletme
kiltiiriinii gelistirme ve yerlestirme hususunda fayda saglayacaktir. Dolayisiyla,
calisanlanin kendilerinden beklenen duygulart sergileyebilmesi, onlarin gdrevlerini
eksiksiz bir sekilde yerine getirebilmesi ve miisterilere karsi sunulan hizmetlerde
kalitesinin artmasi igin duygusal emek konusuna bilyiilk 6nem verilmesini
gerekmektedir.

Duygusal emek vyonetimi, ancak duygularin anlasiimasi, ¢alisanlarin
performanslarina  gére odillendirilmesi, siirekli egitim saglanmasi seklindeki
uygulamalarla miimkiin olmaktadir. Bu anlamda duygu kapsamindaki egitimlerinde
isletmelerin planlamasina girmesi nem kazanmaktadir.

Kisilik, kisiliklerini belirleyen faktorler, bedensel yapi, sosyal-kiiltiirel
faktorler, cevresel faktorler, aile gibi faktérler; bireylerin ise karsi davranislarini
etkileyen unsurlar olarak belirtilmektedir. isletmelerin calisanlarin kisilik 6zelliklerine
gore gorev dagiiminda bulunmalart ve iletisimlerini kisilik o6zelliklerine gore
siirdiirmeleri; ¢alisan memnuniyetini, hizmet kalitesini, iiriin kalitesini dolayisiyla,
miisteri memnuniyetini etkileyebilmektedir.

Bu ¢alisma bes bdéliimden olusmaktadir. Birinci béliimde, kisilik, kisiligi
belirleyen faktdrler, kisilik tipleri, kisilik modeli ve 6zellikleri, disadoniikliik, gelisime

aciklik ve ¢alisanlarin kisilik 6zellikleri vb. konularina yer verilmistir. Ikinci baliimde,
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duygu kuramlari, duygusal emek, duygusal emegin kuramsal temelleri, duygusal
emegin boyutlari ve duygusal emegin sonuglari vb. konularina yer verilmistir. Ugiincii
bolimde, arastirmanin konusu ve kapsami, arastirmanin amaci, arastirmanin §nemi,
arastirmanim modeli ve hipotezleri, arastirmanin simrliklari, arastirmada kullanilan
Olctim araglar1 konularina yer verilmistir. Dordiincii b6liimde, bagimsiz ve bagimsiz
degiskenlerle ilgili bulgular, arastirma hipotezlerine yonelik degerlendirmeler, aracilik
etkisine yonelik degerlendirmeler konularina yer verilmistir.

Besinci ve son bélimde ise, genel degerlendirme ve sonug¢ béliimiine yer
verilmis, arastirmacilara ve havayolu isletmecilerine yonelik ¢ziim Onerileri ve

degerlendirmeler sunulmustur.



BIRINCI BOLUM
1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI ve KAPSAMI
1.1. DUYGU KAVRAMI

insanlarin duygulari ve duygusal modlart ile ilgili calismalar, duygular:
biyolojik, psikolojik, sosyal ve kiiltiirel gibi farkli agilardan ele alarak agiklamaya
calismislardir. Duygu kavrami, gegmiste giinlimiizde oldugu kadar bir inceleme
konusu olmamakla birlikte, 1980°1i yillarin ortalarina kadar ¢ogunlukla is doyumu
icerisinde ele alinmistir. Sonrasinda duygularla ilgili “duygu™ ve “mod” olarak ayri
calismalar yapilmaya baslanmis ve duygular diger degiskenlerden ayrisarak bash
basina bir ¢alisma alani olusturmustur.

Duygusal emek, c¢alisanlarin gorevlerini yerine getirirken duygulariyla
duygularini etkisi kapsaminda yapmis olduklari duygusal cabalari kapsamaktadir. Bir
onceki bolimde kisilik ile ilgili agiklandig iizere isletmeler agisindan kritik bir yere
sahip olan duygusal emek, duygu ile ilgili galismalar arttikga, literatiirdeki yerini almig
ve inceleme alani olusturmustur. Duygusal Emek alaninda sosyolog Hochschild, The
Manage Heart isimli bir yayini 1983 yilinda vapmis ve 8nciil olmustur. Hochschild’in
calismasini, Rafaeli ve Sutton’un 1987 yilindaki calismasi izlemistir. Bir sonraki
yapitast, 1993 yilinda Fineman tarafindan olusturulmustur. Duygu alaninda yapilan
calismalardan bir dalini olusturan duygusal emek; duygusal zeka, duygusal olaylar
teorisi ve olumlu-olumsuz duygular olarak farkli konu basliklarinda incelenebilir.
Duygular konusunda yaptlan bu ¢aligsmalarin temelinde, duygularin isletme ve isletme
performansina olan etkisi yer almaktadir.

Isletme karliligini, calisanlarin verimliligini, miisteri memnunivyetini saglamayi
hedefleyen orgiitler, duygusal emek ve duygu kavramini en iyi sekilde kavramak ve
tiim ¢alisanlariyla birlikte uygulamalarint yansitmak durumundadirlar.

Duygu kavramu ile ilgili literatiirde pek cok tanim bulunmaktadir. Tiim bu
tanimlamalara ragmen duygu kavramini tam olarak tanimlamak kolay degildir. Bunun
temel nedeni bireylerin edindikleri tecriibelerin de bireyde olusan duygular tizerinde
etkili olmasindan ve bu tecriibenin herkeste farkli yasanmasindan kaynaklanir.
Ondandir ki yapilan tanimlamalar birbirleriyle 6rtiismemektedir. Bireylerin bir kismi

duygularini agi@a ¢ikararak bunlari yonetirken veya ydnctmeye c¢alisirken; bir kismi
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duygularini bastirmaktadirlar. Duygu olusumu fiziksel olarak beyinde ayni yollardan
gegerek olusuyor olsa da, bireylerin gdsterdikleri tepkiler ve davraniglar
farklilagsmaktadir. Bu nedenledir ki, duygu ve duygularla ilgili yapilan her ¢alisma
yapilan bdlge ve Grneklem tizerinde 6zellikler gstermekte, diger bir degisle diger
calismalardan ayrismaktadir. Duygulari gézlemlemekteki zorluk da ayrica duygularla
ilgili tanimlamay: zorlastirmaktadir. Burada tepkilerin bir bilesimi 6n plana
¢ikmaktadir. Bitiin  bu karmasik durumlar, duygu ifadesini tanimlamayi
zorlastirmaktadir. Calismamizda genel olarak kabul géren duygu tanimlamalarini ve
ifadelerine ver verecegiz.

Bireylerin zihinsel degerlendirmeleri siirecinde ortaya ¢ikan ve beynin sinir
uclar1 tarafindan yonetilen duygusal degisikliklere duygu denilmektedir. Duygu
degisikligi sirasinda, insan da birgok farklilik meydana gelebilmektedir. Duygu
degisimi, insanin ruhunda olan ve beyninde sekillenen etkiler nedeniyle; beden dili,
yiiz ifadesi, ciltteki renk degisiklikleri, disaridaki gézlemciler tarafindan

2

algilanabilmektedir. Ingilizcede, duygunun karsihigi olarak “’emotion’ kelimesi
kullaniimaktadir ve bu kelime anlam olarak; viicuttan disar1 yonelimli hisleri ifade
etmekte kullaniimaktadir'.
Duygularmn olusum siireci icerisinde bes unsuru barindirdigi s6ylenebilir?
o Fiziksel veya psikolojik uyari (digsal veya i¢sel olaylar),
e Genellikle zevk alma veya almama seklinde kendini g6steren hisler,
e Deneyimin bilingli olarak farkinda olmak ve deger vermek,
e Duygusal olarak agiklayici davranislar,
o Duygusal davranisin ¢evresel sonuglar.
Goleman duyguyu “kisive 6zel bir his durumu™ olarak tanimlamaktadir. Ayni
zamanda ona gore duygular, harekete gegmemizi saglayan diirtiilerdir. Duygunun en
onemli Ozelligi bireylerin harekete gecmesini saglayan diirtiileri olusturmasidir.

Duygu kelimesinin kokii latince bir kelime olan “motere™ dir. Harekete gegmek

! Halit Keskin, Ali Ekber Akgiin ve Siireyva Yilmaz, Orgiitlerde Duygusal Zeka ve Yetenekler, Der
Yayinlari, Istanbul, 2013, s. 49,

2 [smet Barutgugil, Organizasyonlarda Duygularin Yonetimi, istanbul: Kariyer Yayinlar, 2004,5.74.



anlamina gelmekte olan sézciie “e-” 6n eki getirilirse “uzaklasmak” anlamina
gelmektedir. Bu da her duygunun bir harekete yonelttigi fikrini vermektedir™ 3.

Birey hisleri 6nce sinir sisteminde uyarilarak, fizyolojik olarak etkilenmekte,
olusan etki sonucunda da birey durumu kendi duygusuyla birlestirip ortaya bir
davranis bicimi koymaktadir. Bir davranis bigiminin ortaya cikabilmesi igin bireyin
dnee sinirsel, sonra fiziksel ve en sonunda da kendi bilinciyle sekillendirmesi
gerekmektedir®.

Duygularin davranislardan ¢ok daha fazla anlamlar icerdigini ve fizyolojik
olarak da insan1 etkiledigini belirten pek ¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalar
drgiitsel davranis yazininin yaninda pek ¢ok disiplin tarafindan incelenmistir. Bundan
hareketler duygularin éncelikle olusumu ve bireyi fizyolojik olarak nasil etkilediginin
ortaya konmasi faydali olacaktir. Cok kizgin oldugumuzda agzimizin kurumasi, asik
oldugunuzda midenizin yanmasi, korktugunuzda kaslarimzin gerilmesi ve
heyecanlandiginizda kalp atislarinizin hizlanmasi duygularin fizyolojik etkisi sonucu
olusur.

Bireyler gdérevlerini yerine getirirken, genelde risk almak yerine pasif
davranabilmekte, kendisinden beklenen bigimde davranislarini sergileyebilmektedir.
Calisanlar, bazen ckonomik baskilarin, bazen yénetim baskisinin, bazen de isini
kaybetme baskisinin altinda kalarak davranislarini sekillendirebilmektedirler’.

Duygular insan deneyiminin dogal bir pargasi olarak kabul edilebilir.
Duygular, diistinceye ve konusmalara gecmisteki deneyimler vasitasiyla
yansimaktadir. Diisiinme ve konusmanin ana araclarini kelimeler vasitasiyla ortaya
konan ctimleler olusturmaktadir. Giinliikk hayatta duygular vasitasiyla ortaya konulan
sozli iletisimler, her zaman kisilerin gercek duygularini  yansitmamaktadir.
Dolayisiyla duygular, bazen kisilerin duygularini, bazen beklenen duygulari ve bazen
de beklentilerden etkilenen kisi duygularini ortay koyabilmektedir. Isletme

yonetiminin gérevi, isletme amaglari dogrultusunda duygulari yénetmektedir®.

* Daniel GOLEMAN, Duygusal Zeka, Istanbul:Varlik Yayinlari, 2009,s.30-34,
# fsmet Barutcugil, Qrganizasyonlurda Duygularin Yinetimi, Kariyer Yayinlari, Istanbul, 2003, s. 74.
5 Zeyyat Sabuncuoglu ve Tuncer Tokol, Jsletme, Beta Basim Yayin, Istanbul, 2013, s. 16,

% Ene Vainik, ’"Emotions, Emotion Terms and Emotion Concepts in an Estonian Folk Model”’, Trames
Journal, Estonia, 2002, Volume: 6, No: 56, 322-341, p. 322.
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Duygular, insan tepkilerini uyaran ve farkl tiirleri olan temel bilesenlerdir.
Dolayisiyla duygular; insan davramiglarmi biligsel, sosyal ve fizyolojik olarak
dogrudan veya dolayh yoldan etkilemektedir. Bu nedenle, isletme faaliyetlerini daha
etkin bir hale getirebilmek amaciyla duygularin yonetilmesi yararh olabilecektir’.

Duygunun tanimini ortaya koyarken duygunun iliski i¢inde bulundugu
kavramlar1 da irdelemek faydali olacaktir. Toplumda ve maalesef zaman zaman
yazinda duygu duygu durum (mod), stres, is tatmini, motivasyon gibi kavramlarla ayni
anlamlarda kullanilmaktadir. Duygu siire olarak kisayken, duygu durum (mod) uzun
siirelidir. Mod aylarca siirebilir. Duygu ile ¢ok sik karistinlmaktadir. Hissettigi
duyguyu uzun siireli yasayan kisi, bu duygu olumsuz ise, strese veya depresyona
girebilir. Stres ise bireyin bir degisime karsi verdigi tepkidir. Duygularla ¢ok yakindan
iliskilidir. Stres bireydeki duyguya gére uzun zaman devam edebilir ve bireye zararl
olabilir. Stres viicuda gesitli hormonlar salgilatarak etkiler ve viicudun bagisiklik
sistemini baskilayabilir. Duygularin ge¢mis donemlerde cogunlukla motivasyon
kavrami icerisinde incelendigini belirtmistik. Ancak motivasyondan farkl olarak
motivasyon bireyi bir hedefe dogru yonelten itici giigtiir. Bir kisinin olumlu duygular
hissetmesi motive oldugunun gostergesi degildir.

Beyni alt ve iist olarak ayirabiliriz. Biz iist beyin adi verilen “korteks™
béliimiiyle okuruz, diisiiniiriiz. Alt beyin ise tiim duygularimizin kaynagidir. Ust beyin
hiicrelerinin % 28’lik boliimiinii, alt beyin ise % 72’lik kismini kullanir 8, Alt yol
bilingaltinda ¢alisan hiicrelerden olusur. Duygusal olarak gésterdigimiz davranislarin
pek cogu alt yolun tizerinden sinir sistemi vasitasiyla olusturulur.

Ust yol olup bitenler hakkinda diisiiniip tartisilmis bir anlayis olusturur. Alt
yolu aninda bir baskasiyla ayni duyguyu hissetmeyi saglarken iist yolda, duygular
hakkinda diisiintilebilir. Sosyal yasamlar bu iki tarz arasinda etkilesimin y&netir. Alt
yol amigdala ve benzeri otomatik diigiimlerden gecen sinir devrelerini kullanir. Ust
yol ise girdileri beynin icra merkezi olan ve kendi istegimizle bir seyler yapma yetimizi
barindiran, basimiza gelen olaylar hakkinda diistinmemiz saglayan prefontral kortekse

gdnderir. Alt yol hizhidir. Ust yol ise yavag ama temkinlidir®

7 Robert G. Lord vd., Emotions In The Workplace, Josey-Bass, San Francisco, 2002, p. 7.
8 Zuhal BALTAS, Zuhal , Duvgusal Zeka, Istanbul: Remzi Kitapevi, 2006.s.11.
9 Daniel GOLEMAN, Duygusal Zek4, Istanbul:Varlik Yayinlari, 2009,5.25-26



1.2. DUYGU KURAMLARI

Duygularin isletmeler tarafindan teorik olarak incelenmesi ve fikir alinmasi
faaliyetlerin basarisint olumlu etkileyebilmektedir. Bu kapsamda, James-Lange,
Cannon-Bard, Biligsel Kuram ve Sosyo-Biyolojik Kuraminin incelenmesi yararli
olabilecektir. Cesitli kaynaklarda farkli yaklasimlar mevcutsa da, genel itibariyla kabul
goren kuramlar ve igerikleri asagida agiklanmistir.

1.2.1. James-Lange Kurami

James ve Lange isimli iki ayr1 arastirmaci bu kurami ayri ayr1 yerlerde 1884
yilinda benzer bir kuram agikladiklari i¢cin bu kuram James-Lange kurami olarak
adlandirilmistir. Kuram bireylerin cevreden aldiklari degisik duyulara tepkide bulunur
ve duygu aciga cikar. James ve Lange duygularin fizyolojik degisiklikler sonucu
olustuklarini ortaya atmislardir.

James ve Lange tarafindan ortaya atilan bu teoride her iki diisiiniiriin farkls
diisiindiigii ve ortak diisiindiigii noktalar s6z konusudur, Ornegin, Lange duygularin
sekillenmesinde, bilincin dnemli olmadigint ileri siirdii. Buna karsilhik, James
duygularin, bedensel aktivitelerin sekillenmesinde yer aldigini ifade etmistir. Buna
karsilik her iki diisiiniir, hislerin; psikolojik tepkilerin ortaya konmasina kaynak teskil
ettigini ifade etmislerdir!”.

Cevremizde ortaya ¢ikan hadiseler sonucunda; kiside duygusal bir etkiye neden
olmakta ve bu etki sonucunda da bireylerde davranis yoniinden ve duygusal
etkilenmeler meydana gelebilir. Diger bir ifadeyle, davranislarimiz; g¢evreden
edindigimiz tecriibeler ve duygularin bir sonucu olarak tarif edilmektedir. Refleksle
yapilan bir hareket, kaslarin bir tepkiye karsi reaksiyonu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Ornegin, korku halinde ¢13lik atilmasi veya titreme reaksiyonel bir davranis olarak
ifade edilebilir. James-Lange Teorisine gore, birey duygulari, meydana gelen olaylara
karsi bir reaksiyon sonucu olusmaktadir'’.

Yukarida aciklandigi iizere bu kuram sadece fizyolojik tepkiler iizerinde

yogunlasmistir. Bu sekli ile de tartismaya agiktir. Bilimsel verilerle de c¢ok fazla

' Bruce H. Friedman, ‘'Feelings and the Body: the Jamesian Perspective on Autonomic
Specificity of Emotion™, Journal Biological Psychology, U.S.A., 2010, 383-393, p. 384.

' Ali Kiirsat, <" Bedensel ibadetlere Psikofizyolojik Bir Yaklasim™*, flahivat Fakiiltesi Dergisi,
2011, Sayi: 13, 21-36, s. 25.



desteklenmemis olan bu kuram, duygulari agiklamaya yonelik yapilmis ilk calisma
olmasi bakimindan 6nemlidir.
1.2.2. Cannon-Bard Kurami

Bireylerin duygularinin sekillenmesinde, insanin sinir sisteminin énemli bir
etkisi oldugunu Cannon ve Bard ileri siirmiistiir. Ornegin, fizyolojik degisiklikler sinir
sistemini uyarmakta, sinir sistemi ise bireylerin duvgularinin olusmasi igin veri
gbéndermektedir. Dolayisiyla, sinir sistemi ve insan duygulari birbirlerinin etkisi
icerisinde bireylerin davranislarinin sekillenmesini saglamaktadir'?,

Cannon ve Bard beyin mekanizmasinin hayvanlarin (kedi) duygularini
etkiledigi ve 6fke gibi duygulari ortaya ¢ikardigini ifade etmislerdir. Cannon ve Bard
beyindeki olusan etkiler neticesinde, duygularda olusan tepkiler meydana geldigini
savunmustur. Hatta yapilan laboratuvar deneyleri sonrasinda hayvanlarda meydana
gelen degisiklikler ve duygulardaki farkhliklar izlenmistir'?.

1.2.3. Bilissel Kuram

Duygu kuramlari incelendiginde bilissel kuramdir &nemli bir yer
olusturmaktadir. Kuramin énciilerinden Stanley Schachter, kurami “bedenimizde olup
biten fizyolojik degisikliklere ¢evremizde bulunan uyaricilar ¢ergevesinde anlamli
olan bir heyecan ismi veririz” seklinde tanimlamaktadir'?.

Bireylerin, ¢evresinden gelen uyarilari nasil algiladigi, ¢evredeki olusan
bilgileri nasil elde edildigi ve edinilen tecriibelerin kisi iizerinde nasil etki
olusturduguyla ilgili konulari; biligsel kuram ele almistir. Bireyleri uyaran tepkilerle,
biligsel islevlerin birbirlerini etkiledigi; etki-tepki stirecinin olustugu ifade
edilmektedir. Fiziksel davranislarda, igsel ve bilissel siire¢lerin 6nemli etkileri
oldugundan s6z edilmektedir'?.

Bilissel teori, nedensellik agisindan psiko-sosyal davranislarin nedenlerini
aciklamaktadir. Teoriye gore kisisel faktorler ve ¢evresel olaylar birbirlerini

etkilemektedirler. Sosyal bilissel teorinin li¢ a¢idan dnemi vardir; birincisi, ustalik

2 Mert Bdlmez, “Duvgular ve Heyecanlar’, hitp://www.slideshare.net/mbolmez/duygular-ve-
heyecanlar, (Erisim Tarihi: 13.06.2016).

'3 Tim Dalgleish, ©* The Emotional Brain’’, http://stanford.edu/~knutson/ans/dalgleish04.pdf, (Erisim
Tarihi: 21.07.2016).

4 Dogan Ciiceloglu .(1998), Insan ve Davranisi, Istanbul: Remzi Kitapevi.s.162

13 Ali Dénmez, *’Bilissel Sosyal Semalar’’, http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/34/971/11 951 pdf,
(Erigim Tarihi: 22.07.2016).
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yontemiyle becerileri gelistirmek; ikincisi, bireylerin yeteneklerini gelistirmek ve
liginciisii, ¢alisanlarin yetkinliklerini arttirarak motivasyonlarini gelistirmektir'®,
1.2.4. Sosyo-Biyolojik Kuram

Duygu deneyimlerinde yasanan fizyolojik/bedensel degisimler ilgili duygunun
ilisigi degil neden ve etkileri olmaktadir. Sosyo-biyolojik kuram bu olgu iizerinde
durmaktadir. Descartes’in fizyolojik duyguyu ifadesinde duygular, agik bilisten
ayrilan ve vargi kavramini bulaniklastiran algr olarak tarif edilmistir. Bu durumda
duygular rahatsizlik veren ve kargasaya sebep olan tutkular olmaktadir. Ancak akil ve
bilgelik duygularin kontroliinde anahtar kavramlar olmaktadir'”.

1.3. ORGUTLERDE DUYGULARIN YERI

Organizasyvonlarda duygularin serbestce ifade edildigi ortamlar olabildigi
sekilde ifade edilemedigi de ortamlar mevcuttur. Cevresel ve fiziksel faktérler bunda
etkili olmaktadir. Bireyler zaman zaman duygularini ifade ederek, zaman zaman da
bastirarak ydnetme yolunu segerler veya sectirilirler. Bununla birlikte duygularin
bastirilmas! duvgularin ortaya ¢ikmasini engellemez hatta artmasina neden olur. Bu
sebeple duygulari ifade etmek ve uygun sekilde ydnetmek gerekir.

Organizasyonlar sosyal yasantinin bir par¢asidir. Bu anlamda tiim kademedeki
calisanlar duvgularini yonetme konusunda farkinda olmali ve orgiit hedefleri
dogrultusunda davranislar sergilemelidirler. Bu ¢alisanlara problem ¢6zme konusunda
yetkinlik saglayacaktir. Orgiit agisindan genellediimizde ise kriz yonetimi ve
reaksiyon gosterme konusunda basari saglayacaktir. Calisanlar iginde bulunduklar
mevcut durumlart psikolojik ve fizyolojik olarak degerlendirerek, verecekleri
reaksiyonlari daha baska bir ifade ile duygularini yonetebilmelidirler.

Jackson’a gore orgiitlerde duygularin incelenmesi ve 6ne ¢ikmasinda gesitli
nedenleri bulunmaktadir'®:

e Duygular sosyal yasamin vazgegilmez unsurlaridir,
e Orgiitler ¢alisanlarin duygulari iizerinde genel olarak son dénemlere

kadar durmamuistir.

'6 Albert Bandura, *’Organizational Applications of Social Cognitive Theory”, Australian Journal of
Management, Australia, 2003, 275-302, p. 276.

7 Ashi Yazici, Willlam James’in Descartes’m Duygu Kuramina Elestirisi®’, http:/dergiler.
ankara.edu.tr/dergiler/34/922/11500.pdf, (Erisim Tarihi: 17.07.2016).

18 John JACKSON , “Decision Elements for Using 360 Degree Feedback™ Human Resource
Planning,1998, 21(4).ss.185-186
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e Duygular davranislarimizi yonlendirir.
e Duygular is yerindeki motivasyon ve stresimiz hakkinda bilgi sahibi
olmamizi saglar.

Duygularin ydnetilmesi olgusuna bireysel ve érgiitsel anlamda iki farkli agidan
bakabiliriz. Bireysel anlamda duygularin yonetilmesi bireylerin performanslarinin
yiikseltmesinde ve dolayisiyla kariver planlamalarinda 6nemlidir. Cevresine kars:
farkindaligi yiiksek olan, duygusal anlamda etrafinda bulunan kisileri daha etkin
sekilde etkileyebilir ve duygularini ifade edebilir. Barutcugile’e gére duygulan
vinetme asamasinda ii¢ yol bulunmaktadir!®:

e Bastirmak ve gérmezden gelmek
e Tadini ¢cikarmak ve duygulara siki siki baglanmak
e Yiizlesmek, kabul etmek ve aksiyon almaktir.

Barutgugil ayrica bir duygunun kabul asamasina gelmeden 6nce bir takim
asamalardan gectigini belirtmektedir. Bu asamalar sunlardir: inkar, ofke, pazarlik,
iztinti ve kabul. Duygulann yonetme konusunda ise asagidaki tekniklerin
kullanilabilecegini belirtmistir?’:

e Kendisinin ve karsisindakinin duygularini anlamak ve tanimlamak.

e Duygularin kaynagini belirlemek.

e Hissedilen duygular hakkinda konusmak.

o Duygular ¢atismaci olmayan bir bicimde ifade etmek.

e Kargsidaki kisinin duygularini anladigint ve 6nem verdigini ona
soylemek.

e Duygusal patlamalara duygusal tepki vermemek.

e Sembolik jestler kullanmak.

Duygularin bireysel olarak ydnetilmesinin yaninda orgiitsel olarak da
yonetilmesi ve yonetilmesinin desteklenmesi gerekir. Bu anlamda orgiitlere ve
dolayisiyla yéneticilere diisen bir takim gérevler bulunmaktadir. Yéneticiler zaman

zaman daha c¢ok goriinen ve maddi konular tizerine yogunlagmakta ve duygusal kismi

9 [smet Barutgugil, Organizasyonlarda Duygularin Yonetimi, Kariyer Yayinlari, Istanbul, 2003,
5.85.
20 Jsmet Barutgugil, Organizasyonlarda Duygulari Yénetimi, Kariyer Yayinlari, Istanbul, 2003,
s.86.
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g6z ardi edebilmektedirler. Yoneticiler duygularin organizasyonu konusunda Gnce
kendileri bilgi sahibi olmali ve sonrasinda bunu altindaki calisanlara yansitmahdirlar.
a. Duygular paylasacak ve olumlu yonde destekleyecek bir organizasyonel
vapi1 kurmak ve uygun siirecleri olusturmak.
b. Olumlu iliskileri ve bunlardan kaynaklanan duygulari destekleyen bir
kiiltiir olusturmak.
c. Etkili iletisimi saglamak.
d. Calisanlara, onlari zorlayacak bilyiik bir resim sunmak, vizyon vermek.
e. Calisanlara yaptiklar is tizerinde sz sahibi olma hakkini tanimak.
f. Giiven iliskilerini gliglendiren bir ortam olusturmak.
g. Yoneticileri c¢alisanlarina  yol gbsterip onlart  egittikleri  igin
odiillendirmek.
h. Basariy1 yakalamayi, paylasmayr ve kullanmayr bir eglence haline
getirmek, kutlamak ve 6diillendirmek.
i. Diistinmeye ve degerlendirmeye zaman ayrilmasini istemek.
j»  Olumlu bir duygusal ortam olusturmak.

Duygularin yénetimi is hayatinda basarinin elde edilmesinde pek cok faktérden
daha 6nemli olmaktadir. Kisilerin aldiklari egitim, beceri ve deneyimleri hatta teknik
donanimlari, bireyleri belirli bir noktaya kadar gotiirebilmektedir. Basarinin uzun
dénemli ve kalict olmasi duygularin rasyonel yonetimiyle miimkiin olmaktadir.
Calisma ortaminda kimi zaman motivasyonu disiiren etkenlerle karsilasilabilir.
Yoneticilerin yaklagimi her zaman olumlu olmamaktadir. Fakat bireylerin her kosulda
vaptigt isi en iyi sekilde verimli ve etkin yapmalart gerckmektedir. Karsilasilan
olumsuz durumlar, bireysel hedeflere ulasmada engel teskil etmemelidir. Bunun
temelinde de duygularin rasyonel yonetimi yer almaktadir. Béylece kariyer ve basari
elde edilebilir?!.

Is gorenler gereken gosterim kurallarina uyabilmek igin duygularini kontrol
etmek durumunda kalmaktadirlar. Duygusal emek olarak nitelendirilen bu durum is
gorenlerce farkli yontemler kullanilarak ortaya koyulmaktadir. Ilgili yontemlerden
birisi ilgiyi yaymamak seklinde olmaktadir. Birevler ¢alisma esnasinda sadece kendini

mutlu edebilecek diistincelere yonelebilir, bu anlamda cesitli aktivitelerde bulunabilir.

2! Keskin, a.g.e., s. 95.
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Sevdigi seyi yapan kisi mutlu olmakta, bu durum miisterilere de yansimaktadir.
Dolayisiyla olumlu duygular ortaya ¢ikmaktadir. [kinci durum ise, anlayis degistirme
yontemi adi altinda, var olan durumun baska bir durum olarak degerlendirilmesi
olmaktadir. Problemli yolcularin oldugu bir alanda sabirla ilgilenmek zorunda kalan
ucus personelinin anlayis degistirme ydntemini uygulayarak yolculari ¢ocuk olarak
degerlendirmesi &rnek verilebilir, Is gorenler bu ydntem ile yolcu talep ve
sikdyetlerini, her tiirlii negatif davraniglarini sakince degerlendirebilirler. Baska bir
acidan kisiler, yasadiklari durumu yeniden yapilandirma yerine, duygularini olmasi
gereken duyguya adapte edebilmektedirler. Kisacasi rol yapmay: segmektedirler. Bu
yonteme duygusal karsihigi degistirme denmektedir. Tamamen bir kandirmacadan
ibaret olmakta ve is géren maskeleme yapmaktadir. Miisteriler lizerinde inandirici
olmasi son derece énemli olmaktadir. Eger miisteriler sergilenen duygusal davranigin
samimi olduguna inanmazlar ise bu durumda miisteri tizerinde olumsuz bir etki ortaya
¢ikmaktadir. Birinci ve ikinci ydntem tglincli yonteme gore derinlemesine rol yapma
olarak belirtilmektedir. Son yontemde ise yiizeysel rol yapma sz konusudur. Is
gorenler ise bu yontemleri gdsterim kurallarina uymak adina yapmaktadirlar®.
Duygusal davranis kurallar1 kimi zaman organizasyonlarda net bir bigimde
belirlenebilmektedir. Bu tiir ¢alismalarda is gdrenlerin hangi durumlarda miisteriye
nasil davranacad 6gretilmektedir. Davranis kurallarinin net bir bigimde gosterilmesi,
miisteri iletisiminde belirli bir standart yakalanmasini saglamaktadir. Boylece is
gérenler, Orgiit kurallarimi  daha iyl anlayabilmekte ve beklentilere uygun
davranmaktadirlar. Fakat kurallarin daha kati oldugu durumlarda ise is gorenler zor
duruma diismektedir. Kimi zaman da duygusal davranis kurallart belirlenmeyebilir.
isletmelerin biinyelerinde informal normalar halinde de yer alabilmektedir eger
davranis kurallari acik bir bigimde belirlenmemisse is gorenler sergiledikleri

davranislarda cesitli yaklasimlar icinde olabilirler®.

22 Meltem Giingor, ' Duygusal Emek Kavrami: Siireci ve Sonuglar”, Kamu-Is Dergisi, 2009, Cilt: 11,
Sayi: 1,s. 174.

2 Seving Kase ve Lale Oral, “Hekimlerin Duygusal Emek Kullanimu ile Is Dovumu ve Titkenmislik
Diizeyleri Arasindaki iligkiler Uzerine Bir Arastirma’, Siileyman Demirel Universitesi Tktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2011, Cilt: 16, Sayi: 2, s. 470.
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Firmalarca belirlenen kurallar ve is gdrenlerce harcanan ¢aba bir taraftan
miisteri memnuniyetini saglamakta bir taraftan da is gdrenler acgisindan
degerlendirildiginde pozitif veya negatif etkilere neden olmaktadir?*.

Duygusal kural, bireylerin diisiincelerini ve davraniglarini diizenleyen veya
etkileyen hislerdir. Ikinci kullanim alani, duygusal kural, baskalarinin duygusal
deneyimlerini kontrol etmenin yontemleri olarak agiklanmaktadir. Uciincii olarak
duygusal kural, kendi duygularimizla ilgili tecriibelerimizi ve diisiincelerimizi
diizenleme siireci seklinde tarif edilmektedir®.

1.3.1. Duygusal Tiikenme

Giiniimiizde tlikenmislik ve tikenmiglikle ilgili kavramlar giinliik
vasantimizda da siklikla kullanilir olmustur. Duygusal agidan da tiikkenmislik yasayan
calisanlar olabilir. Bu ¢alisanlardan uygun duygu davranislarini beklemek hayalcilik
olacaktir. Kendi i¢ yasaminda duygulari ile bas edemeyen calisanlar, baskalarinin
duygularini 6nemseyip ona uygun davranislar gésteremeyebilirler.

Bireyler duygusal tiikkenmisligin etkileriyle bas etmek adina diger kisilerle olan
iliskilerinde duyarsizlasma yasamaktadir. Araya mesafe koyarak uzaklasma yolunu
tercih etmektedir. Duyarsizlasma durumunun baslamasiyla birey, miisteriler ve
isverenin talepleri ile yasadigi durum arasinda olusan uyumsuzlugun farkina
varmaktadir. Bu durumda birey kendisini degerlendirirken yetersiz oldugu sonucuna
varmaktadir. Basarilarini ise basarisizlik olarak gérmektedir. Duygusal titkkenmislikte
duyarsizlasma durumu agiga ¢ikmaktadir. Bu durum ise kisisel basari ve performansi
etkileyerek olumsuz bir siirece yol agmaktadir. Kisaca duygusal tiikkenmede baslangig,
duyarsizlasma olmaktadir. Duyarsizlasma ise kisiyi, bireysel performans ve basar
degerlendirmesinde negatif egilime yonelmektedir®®.

Dolayisiyla organizasyonlar, duygusal tiikenmislik vasayan calisanlari tespit
etme yontemleri gelistirmeli ve psikolojik destek konusunda tedbirler almalidirlar.
Aksi takdirde bu ¢alisanlarindan istedikleri verimi hi¢bir zaman alamayacaklardir. Bu

konuda Orgiitler tam zamanli veya yari-zamanli psikologlar istihdam etme ydntemine

2* Halil Korkmaz vd., *'Duygusal Emek Davramislarinin Titkenmislik ve isten Ayrilma Niyeti ile
[liskisi: Yivecek Icecek Calisanlart Uzerinde Bir Arastirma™, Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, 5. 14.

% Robert G. Lord vd., a.g.e., s. 53.

2 Giiler Saglam Ari ve Emine Cina Bal, ** Tiikenmislik Kavrami: Birey ve Orgiitler Agisindan Onemi’,
Yénetim ve Ekonomi Dergisi, 2008, Cilt: 15, Sayi: 1, 131-148, s. 134.
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gidebilmektedirler. Belirli araliklarla bu c¢alisanlarla yapilacak goriismeler, bu
calisanlarin toparlanmasinda ve duygusal dengelerini bulmalarinda faydali olacaktir.
1.3.2. Duygusal Zeka Kavram

Duygusal Zeka insan aklinin en 6nemli 6zelliklerindendir. Insanlarla birlikte
¢alisabilme, insanlarla kolay iletisim saglayabilme, uyumlu ¢alisma ve ikna becerisi
duygusal zeka ile iliskilidir.

Duygusal zeka tanimlamasinda duygu ve zekdnin uyumu, birlesmesi ve tiim
bunlarin nasil oldugu sorusunun yaniti aranmaktadir. Duygu yonetiminde temelde
duygularla nasil bas edilecegi bulunmaktadir. Ofke, iiziintii, kizginlik hislerinin nasil
olustugu, nasil bahsedilecegi ve verilen kararlarin sorumlugunun alinmasi duygu
yonetimini olusturan hususlardir. Duygusal zeka, duygularin kisileri ne kadar zeki
kildigi ile ilgilenmektedir. Duygusal zekanm yardimi rasyonel diisiinme boyutunda
olmaktadir. Bu durumda duygu ve diisiinceyi baglayan her sey duygusal zeka olarak
degerlendirilmemektedir. Duygusal zekddan s6z edebilmek i¢in dncelikle duygularin,
diisiince siirecinde yiikselme ve olumluluk yaratmas: gerekmektedir?’.

Duygu ile zekayi birbirinden ayirmak miimkiin degildir. Is hayatinda da
cevremizin duygularini ne kadar anladigimiz artik 6nem kazanmaya baglamistir.
Sosyal anlamda kabul gdrmek bir yonetici ve lider i¢in giinimiiz is diinyasinda
vazgecilmez bir kistas olmustur. Duygusal zekas: yiiksek olan bireyler, baskalarinin
duygu durumunu fark edebilir, bu duygulari dogru bir sekilde degerlendirebilir ve bu
duygulart olumlu anlamda kullanabilir.

Isletmelerin varhgini siirdiirmesi, bireyler arasi iliskilere ve bu iliskilerin
verimliligine baghdir. Bireyler arasi iliskilerin bozulmasi, isletmenin amaglarini
gerceklestirmesini zora sokabilecektir. Bireylerin duygularinin yonetilmesi ve isletme
amaglarina yonlendirilmesi; verimliligi ve karlihgi artirabilecektir. Aksi takdirde,
calisanlar arasinda direnme ve c¢atismaya kadar birgcok olumsuziuk meydana
gelebilir’®,

Bireylerin yasamlarinda basarili olabilmeleri i¢in duygularin 6nemli bir yeri
oldugu soylenebilir. Sahip olunan bilgi, teknik alt yapi, alinan egitim, beceriler ve is

denevimleri insanlar1 bir yere kadar tasiyabilir, ancak basarilarin devami igin

27 Keskin vd., a.g.e., s. 54.

* Barutgugil, a.g.e., s. 32
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duygularin ydnetilmesi gerekmektedir. Isyerinde galisma atmosferi beklendigi gibi
olmayabilir, iletisimler bozulabilir veya beklentiler karsilanmayabilir, bu tiir
durumlarda; bireylerin miicadeleden vazgegmemesi ve duygularin akillica yénetilmesi
birgok olumsuzlugu 6nleyebilir. Olumsuz durumlarin etkileri azaltilarak olumlu
gelismelerin saglanmasi kisilerin duygularini en iyi sekilde yénetmesiyle miimkiin
olabilir®’.

1.4. DUYGUSAL EMEGIN KURAMSAL TEMELLERI

Duygu konusunda isletmeler agisindan 6rgiit i¢i duygulari ydnetmek soz
konusu olmakla birlikte, ayrica orgiitler agisindan miisteri iliskilerinde 6nemli olan
duygu gosterimleri 6n plana ¢ikmaktadir. Duygusal emek bir galiganin miisterilerle
olan iligkisinde ele alinan duygu ile iliskili arastirma basliklarindandir. Detayli olarak
sonraki konularda agiklayacagimiz igin kisaca asagida deginilmistir.

Isletme cahsanlarimin hizmet sunum siirecinde, kendilerinden beklenilen
duygulari sergilemelerine duygusal emek denilmektedir. Calisanlar hizmetleriyle
birlikte kendi duygularini ¢alismalarina yansitmaktadirlar. Duygularin vansitilmasi
beklenen bir diger alan, miisterilere karsi sunulan hizmetler olarak ifade edilebilir.
Cabsanlarin hissettikleri duygular ile galisma siirecinde yasamis olduklari duygular
her zaman beklenen sekilde olmayabilir. Bu yiizden, duygusal emek, isletme
igerisindeki calisanlar arasindaki iletisimin etkinligine ve ¢alisanlarin motivasyonuna
bagli olarak degisebilmektedir®®. Isgdrenlerin isletmenin faydasina olacak sekilde
duygularini ydnlendirmesi ve kontrol etmesi, isletmenin hedeflerine ulasmasina katki
saglamaktadir®’

Duygusal emek, is hayatinda c¢alisanlarin  profesyonel olarak islerini
yiriitlirken, duygularint da ydnetmesi ve sekillendirmesi olarak tanimlanabilir.
Duygusal emek, bir tiir duygularin yonetimi olarak da kabul edilmektedir. Dolayisiyla,
calisanlar duygusal emek siirecinde kendi sosyal algilarimi da yonetmektedirler.

Gozlenebilir davraniglar olan duygusal emek, ¢alisanlarin ortaya koymus olduklar

29 Keskin vd., a.g.e., s. 95.

3 Giingor, a.g.e., s. 167.

3 Zeynep OKTUG,” Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek Davranislari Arasindaki Niskide
Algilanan Orgiitsel Prestijin Bicimlendirme Etkisi, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi,
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hizmetlerin kalitesi acisindan; ¢ahsanlarin duygularinin ise etkisi olarak tarif
edilmektedir’?.

Calisanlar glinlik hayatlarinda duygularini serbestgce sergilemeyebilirler.
Duygularinin denetim altinda oldugunu diistinen bireyler, kendi gercek duygularin
degil, toplumsal normlara aykirn diismeyecek davranislar sergilemeyi tercih
edebilirler. Belirli bir ticret karsihginda calisan bireyler, duygularini denetim altinda
tutarak islerini gergeklestirmeyi tercih edebilirler. Bir bakima, kendilerinden beklenen
davranis bicimleri onlarin islerinin bir parcasi haline gelebilmektedir. Duygusal emek,
calisanlarin duygularint isin gerektirdigi sekilde yansitmasi ve isletme amaglarina
uyumlu olabilecek davranislar sergilemeleri bigiminde de tarif edilmektedir®.

Yukardaki agiklamalardan anlasilacagi tizere duygusal emek calisanlar
acisindan gercekten bir emek ve ¢aba gosterilerek gergeklestirilebilmektedir.
Duygulari kasi tarafin beklentisini g6z 6niine yansitmak, beraberinde ¢evreye karsi bir
farkindalik i¢inde olmayr getirmektedir. Calismamizda havacilik sektdriinde olan
calisanlarin bu ¢abay1 ne derecede gergeklestirdikleri ve buna sahip olduklar kisilik

ozelliklerinin ne kadar etkili oldugu arastirilmis olacaktir.

Duygusal emekle ilgili kuramsal literatiir, birevlerin hissettikleriyle
kendilerinden beklenen duygularin arasindaki iliskiyi ele almaktadir. Duygusal emegi
ele alan ¢alismalarin bir kismi duygusal emegin iggiidiisel olarak ortaya konan duygu
davranislari olarak tanimlarken; sosyal faktorleri de bu modele dahil eden ¢aligmalar
mevcuttur**Bu calismalar asagida incelenmistir.

1.4.1. Hochschild’in Yaklasim

Hochschild’in yaklasimina gore, duygu yonetimi bir licret karsihginda
yapiliyorsa buna duygusal emek denilmektedir. Yine bu yaklasima gore, isin
gereklerine gore bireylerin duygularini dogru bir sekilde harekete gegirme islemine

duygusal emek denilmektedir. Bireylerin mimikleri ve viicut dili duygularin

32 Alicia A. Grandey, “’Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize Emotional
Labor”’, Jeurnal of Occupational Health Psychology, Pennsylvania, 2000, Volume: 5, No: 1, 95-110,
p. 95.

3 Oral ve Kose, a.g.e, s. 465.

3 Adem Ogiit, Vural Caglayan, Mehtap Findik,” A Research to Determine the Effects of Emotional
Labour on Emotional Exhaustion and Job Satisfaction: The Case of Health Institutions, Mediterranean
Journal of Social Sciences, Vol 4 No 10 October 2013,5.366.
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yonetilmesi ile sekil almaktadir. Diger taraftan, sosyal hayattaki iletisimler duygu
yonetiminin sekillenmesinde rol almaktadir™,

Hochschild hizmet sunumunda, duygusal emegin ¢ok 6nemli bir yere sahip
oldugu belirtilmektedir. Miisteri odakli anlayis igin tiiketicilerin duygularmin neler
oldugunun anlasiimasi ve bu duygularin yonetilmesi gerekmektedir. Insanlar hizmet
verenlerin giiler yiizlii oldugu isletmelere yonelmektedirler. Misteri ile ilgilenmeyen
veya miisterilerin duvgularini  anlayamayan hizmet sunucularinin  miisteri
memnuniyetini saglamalart oldukca zor denilebilir’.

Hochschild duygularin, hissettiklerimizle sekillendigini ifade etmektedir.
Diger bir ifade ile hissettiklerimiz duygularimiza yn vermektedir. Sosyoloji de yer
alan duygularla ilgili teoriler; toplumun nasil diisiindiigii ve nasil hareket ettidini ele
almistir. Hochschild, duygulari anlatirken “’duygusal emek’”, “*duygusal y&netim™’
gibi kavramlari ele almistir®”.

1.4.2. Ashforth ve Humphrey’in Yaklasim

Ashforth ve Humphrey, duyguyu hizmet alana yansitacak davranig iizerinde
durmuslardir. Ayrica, duygusal emek; hizmeti yansitacak davranis olarak
tanimlanmaktadir. Calisanlarin duygulari hissetmesinden ¢ok, karsi tarafin anlayacagi
duyguyu hissettirmenin  6nemli oldugu ileri siiriilmektedir. Calisanlara nasil
davranilacagi anlatilmaktadir, ancak oOgrenilen davramis bicimlerinin karsi tarafa
yansitilmast 6nemli bir husustur. Duygusal emek; calisanlar arast iliskileri ve
baskalarini algilayacak yoéntemleri idare etme ve planlama cabasi olarak
tanimlanmaktadir. Bu yaklagima gore, calisanlar ylizeysel ve derinlemesine
davranabilmektedirler. Derinlemesine veya i¢ten davranma seklinde, calisanlarin
herhangi bir zorlamaya gerek kalmadan samimi ve dogal davranmalari s6z konusu

olmaktadir®.

35 H. Sebnem Seger, *’Calisma Yasaminda Duygular ve Duygusal Emek: Sosyoloji, Psikoloji ve Orgiit
Teorisi Acisindan Bir Degerlendirme™’, file:///C:/Users/acer/Downloads/272-818-1-PB%20(1).pdf,
(Erigim Tarihi: 16.06.2016).

36 Fuat Man ve Cihan Selek Oz, “*Gériindiigii Gibi Olamamak Ya Da Oldugu Gibi Gériinememek: Cagni
Merkezlerinde Duygusal Emek’’, Calisma ve Toplum Dergisi, 2009, 75-94, s. 77.

37 J. Scott Kenney, *“’Sociology 3308: Sociology of Emotions’, http://www.ucs.mun.ca/~
skenney/courses/3308/EmClss15.pdf, (Erisim Tarihi: 16.07.2016).

38 Erhan Eroglu, *’Orgiitsel iletisimin [sgorenlerin Duygu Gésterimlerinin Yénetimine Olan Etkisi™’,
Selcuk Iletisim Dergisi, 2010, Cilt: 6, Sayi: 3, 18-33, 5. 21.
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Ashforth ve Humphrey’e gore bireylerin duygulari ile sunmak durumunda
olduklarr davranislar arasinda celigkiler olabilmektedir. Calisanlar, bazen duygularini
davranislarina gegirmekte zorlanabilirler. Insanlar yorgun olduklarinda, stresli
olduklarinda veya mutlu olduklarinda davraniglart degisebilmektedir. Calisanlar
duygusal emek sunumunda derinlemesine davranis sergilediklerinde, daha neseli ve
daha dinamik olabilmektedir. Buna Kkarsilik, c¢alisanlar ylizeysel davranis
sergilediklerinde,  is  tatminsizligi  veya  tiikkenmislik  davraniglarinda
bulunabilmektedirler®.

1.4.3. Morris ve Feldman’in Yaklasimi

Morris ve Feldman duygusal emegi, ¢alisanlarin iletisim sirasinda isletmenin
ongdrdiigii duygular yansitabilmek icin calisanlarin ortaya koymus olduklar
cabalarin tamamina verilen isimdir. Bu yaklasim; caliganlarin hissettigi duygularla,
sergilemesi beklenen duygular ayni olsa bile, bireyin tam olarak igletmenin istedigi
davramiglar gostermesi icin ayrica ¢aba gostermesi gerekmektedir. Calisanlarin
hissettikleri duygular 6nemli olabilir ancak kurumun bekledigi davraniglarin
sergilenmesi isi bir emek olarak ortaya ¢ikmaktadir®’,

Morris ve Feldman’a gore, isletme tarafindan beklenen ve tanimlanan
duygularin yerine getirilmesinde calisanlar anahtar rolii oynamaktadir. Hizmet
sunanlar ve hizmet alanlar arasindaki iletisimin kalitesi, kurumun imajin1 artirmakta
ve isletmenin amaglarinin gergeklesmesine 6nemli katkilar sunmaktadir®'.

1.4.4. Grandey’in Yaklasimi

Grandey duygusal emegi; davranislarin ve duygularin kurum amaglarin
gergeklestirecek sekilde diizenlenmesi olarak tanimlamaktadir. Grandey yaklasimina
gbre, ylizeysel ve derinlemesine davranmanin ayri-ayrr incelenmesi duygusal emek
davranislarinin daha iyi anlasilabilecedini ortaya koymustur. Ayrica, duygusal emek,
psikoloji ile iliskilendirilerek duygularin etkisi daha kolay anlasilir hale gelmistir.
Duygu diizenlenmesi; bireyin herhangi bir uyariyla karsilasmast halinde duygu

dengesini saglamasi ve duygusunu kontrol altina almasi olarak tanimlanmaktadir.

3% Asena Altin Giilova vd., *’Duygusal Emek ile Ise Baglilik Arasindaki iliskide Amir Desteginin Rolii:
Universitede Ogrenci Isleri Personeline Yanelik Bir Arastirma’, Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve
Jdari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2013, 41-74, s. 53.

" Eroglu, a.ge., s. 22.

4 Celal Yilmaz vd., “’Duygusal Emek ile Is Tatmini Arasindaki iliskide Psikolojik Sermayenin Aracilik
Rolii: Bir Alan Calismasi’’, Eskisehir Osmangazi Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 2014, 97-121, 5. 99,
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Grandey’e gore, ¢alisanlarin duygularim diizenlemesi sonucunda duygu sergilemesi
islemi gerceklesmektedir. Calisanlarin duygularini anlayabilen bir isletme destegi
oldugu siirece, calisanlarin duvgusal emek sunumlart da o kadar basarili
olabilmektedir*’.
1.5. DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Basariy1 hedefleyen yoneticilerin, ¢alisanlarin duygusal emek boyutlarini en
iyi sekilde anlamasi ve uygulamas: gerekmektedir. Bu anlamda, ylizeysel davranis,
derin davranis ve dogal davranisin incelenmesi vararl olabilecektir.
1.5.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, ¢ahsanlarin hissetmedigi durumlarda bile, kendisinden
beklenen davranislari, viiz ifadesiyle, jestle veya sesiyle hissediyormus gibi
sergilemesidir. Calisanlarin bir seyler hissetmesi veya hissetmemesinden ¢ok beklenen
davranislari sergilemesi &nemli hale gelmektedir. Yiizeysel davranista, bireylerin
kendisinden beklenen davranislari disa yansitmasi istenmektedir. Derinlemesine
davranista, bireyin kendi duygulari ve beklenen duygular birlikte harekete
gecirilmektedir. Kisilerin davranisinda meydana gelen duygusal degisiklikler, i¢sel
nedenlerle ger¢eklestiginde, derinlemesine davranis s6z konusu olmaktadir®?.

Duygusal emek agisindan yiizeysel davranis, bireylerin &zellikle duygulariyla
degil, beklenen sekilde hareket etmeleriyle gergeklesmektedir. Bireyler bir bakima
yiizeysel davramis sergilerken rol yapmaktadirlar. Buna karsilik, derinlemesine
davranis bi¢iminde olan bircyler dogal duygulanyla hareket etmekte ve gergek
duygularin saklanmasini gerektirmemektedir. Yiizeysel davranis bireyler i¢in rol
yapmayt gerektirdiginden ¢ok fazla tercih edilememektedir. Roliin yapilmasi
sirasinda, hizmet alanlara karsi diiriist davranmama duygusu harekete
gegebilmektedir. Psikolojik yonden kisilerin olumlu hissedebilmesi i¢in dogal ve

iclerinden geldikleri sekilde davranmalari gerekmektedir®®.

2 Eroglu, a.g.e., s. 23.

4 Onur Unlii ve Senay Yiiriir, “*Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve Grev/ Baglamsal Performans
iliskisi: Yalova’da Hizmet Sektorii Calisanlari lle Bir Arastrma’, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fuakiiltesi Dergisi, 2011, 183-207, s. 189.

4 Ziibeyir Bagci ve Yeliz Mohan Bursali, ’Duygusal Emegin Is Performansi Uzerindeki Etkisi: Denizli
ilinde Hizmet Sektsriinde Gorgiil Bir Arasurma™, K.A.U. I.B.B.F. Dergisi, 2015, 69-90, s. 85.
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1.5.2. Derin Davranis

Cabisanlanin diisiince ve duygularini kontrolleri altinda tutmasi, gegmisteki
tecriibe ve duygularini olumlu yénde sunmalarina derin davranis denilmektedir.
Bireyler, derinlemesine davranis biciminde, belirlenen davranis kurallarini dikkate
alarak sergilemesi beklenilen duygularini icra ederler. Derinlemesine davranista
duygular; baski altinda, tesvik edici ve ydnlendirici bir takim etkiler altinda
kalabilmektedir. Derinlemesine davranis bigimi iki sekilde ortaya g¢ikmaktadir.
Birincisi, bireylerin bastirmak veya uyandirmak yoluyla hislerini ortaya ¢ikarmasidir.
Ikincisi, bireylerin hayal giictinii veya hatiralarini canlandirarak hislerini ortaya
¢ikarmasidir.  Ornegin, iniversiteye hazirlanan bir &grencinin cok calisirsam
basaracagim diye diisiinmesi*’.

Derin davramis bigimini benimseyen bireyler, sergiledikleri davranislarin
baskalar1 tarafindan goriilebilir kisimlarmi degistirme konusunda daha samimi
davranabilmektedirler. Diger bir ifadeyle. igsel duygularini harekete gegirmeyi tercih
edenler, derin davranig stratejisini benimsemektedirler. Yiizeysel davranis bi¢imini
tercih eden calisanlarin, duygusal anlamda disa yansidiklarini kontrol etme e@iliminde
olduklar; buna karsilik, derin davranis bigimini tercih eden bireylerin igsel
diisiincelerini yansittiklart séylenebilir®®.

1.5.3. Dogal Davrams

Dogal davranis bigiminde davranan bireyler, herhangi bir rol yapmamakta,
islerinden nasil  gelivorsa Gyle davranmakta ve degistirmeden hislerini
yansitmaktadirlar. Bireyler hayatlarint siirdiiriicken veya is yasaminda, gergekte
hissettikleriyle, kendilerinden beklenen duygular o&rtiisebilmektedir. Duygularin
drtiismesi durumunda, bireyler ger¢ek durumu yansitan duygulari, herhangi bir rol
yapmadan sergileyebilmektedir. Isletmelerde, ¢alisanlarin  hissettikleri ~ gibi
duygularinit yansitmalari, duygularini hizmetleriyle sergilemeleri iletisimin daha giiglii
olmasina sebep olabilmektedir. Ger¢ek duygularn yansitilamamasi durumu bazen
¢alisanlarin, bazen de hizmet alanlarin yaniltici bir davranis bi¢imi sergilendigi

durumunu yasatabilmektedir®’.

4 (Jnlii ve Yiiriir, a.g.e., s. 189.

4 Seyma Giin Eroglu, *Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi Uzerine Bir Arastirma’,
Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2014, Sayi: 19, 147-160, s. 149.

“7T Bagci ve Bursal, a.g.e., s. 74.
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Calismamizda da duygusal emegin bu ti¢ boyutu Glciilecek ve incelenecektir.
1.6. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ OLUMLU SONUCLARI

Duygusal emek, bazi hallerde calisanlarin olumsuz diisiinmelerine sebep
olabilmektedir. Olumsuz diisiinmeye sevk eden neden; ¢aligsanlar bir licret karsiliginda
duygularim  degistirdiklerini diisiinebilmektedirler. Is yasaminda,  ¢ahsanlarin
hissettikleri duygu ile sergiledikleri duygu arasinda fark olmasi ¢alisanlarda stres
kaynagi olabilmekte ve ise vabancilasma s6z konusu olabilmektedir. Calisanlar, kendi
duygulan ve beklenen duygular arasinda bir geliski oldugunda; duygu karmasasi
vasamakta ve bir anlamda rol catismasiyla kargi-karsiya kalabilmektedirler. Bireylerin
kendi duygulari ile beklenen duygular arasinda ¢eliski yasamakta ve motivasyonunun
diismesi, kisinin stres diizeyini de artirabilmektedir?®.
1.6.1. Duygusal Emegin Motivasyona Etkileri

Duygular, motivasyon siirecinde nemli bir rol oynamaktadir, Orgiitsel faaliyet
ve sosyal aktivelerde, bireysel farkliliklar nedeniyle bireylerin amaglar1 ve engeller
karsisindaki gosterdikleri gayret; duygusal egilimlerin vasitasivla yonlendirilmektedir.
fsletme faaliyetlerinde duygusal tepkiler kisileri etkileyebilmektedir. Ornegin;
isletmenin  kiiclilmesinde, bireylerin &rgiitsel baghhigint ve is performansini
diisiirebilmektedir. Duygusal siiregler, karmasik ve uzun vadeli hedefler olarak kabul
edilmektedir®®.
1.6.2. Duygusal Emegin Isletme Amaglarinin Gergeklestirilmesine Etkisi

Calisanlar, isletme amaclarinin gerceklestirilmesi konusunda; mantiga ve
gercege uygun bir sekilde yonlendirilmektedir. Duygusal davranis kavraminin, esitlik
kavrami ile cok fazla ilgisinin olmadigi belirtilmektedir. Giliniimiizde, isletme
faaliyetlerinde giiclii ve motive edici duygularin etkin oldugu goriilebilmektedir.
Kizginhk ve kiskanma her ikisi de giiclii duygular olup sik-sik isyerinde mantik ve
rasyonelligin tercih edilmesini engelleyebilmektedir. Yoneticiler korkuyu ve diger

duygulari, calisanlari motive etmek ve korkutmak iizere kullanabilmektedir>”.

% Ufuk Kaya ve Caglar Kadir Ozhan, “’Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi: Turist Rehberleri
Uzerine Bir Arastirma’’, Calisma Hiskileri Dergisi, 2012, 109-130, s. 115.

% Robert G. Lord vd., a.g.e., p. 11.

30 Angelo Kinicki and Robert Kreitner, Organizational Behavior, Mcgraw-Hill [rwin, America, 2009,
p. 135.
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Duygusal emek, firmalarm is grenlerini cesaretlendirmesi, giiclendirmesi yani
motivasyon boyutunda saglayacaklarini igermektedir. Ayrica bu kavram icinde,
orgiitsel baghliklarin saglanmasi da yer almaktadir. Duygusal emek kavrami iizerine
vapilan incelemeler, yoneticilere basari baglaminda yon gosterici bilgiler sunmaktadir.
Arastirmalardaki en &nemli husus, duygusalliin rasyonellik karsiti olarak
goriilmemesi noktasinda olmustur. Yoneticilere vyapilan bir diger 6neri de
odaklanilmasi gereken noktanin, duygularin akiler yonde nasil yonetilecegi konusu
iizerinde olmaktadir®'. Hizmet sektdriinde yapilmis olan arastirmalar, duygusal emek
davranislarinin isgorenlerin ve orgiit performanslarint olumlu etkiledigini ortaya
koymaktadir™? is performansini dogrudan etkiledigini vurgulamaktadir
1.6.3. Duygusal Emegin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Duygusal emek calisanlar ve isletmeler agisindan incelendiginde pek ok
olumlu etkisi goriilmektedir. Bireyin gergekten hissettigi duygular ile sergiledigi
duygular uyum iginde ise duygusal emek, is gorenin saghgr agisindan da faydali
olabilmektedir. Bu durumda is géren is ortamiyla ahenk iginde ¢alismaktadir. Stres
béyle bir ortamda dnlenmekte ve saglikh kalinabilmektedir. Isletmeler acisindan da
duygusal emek, miisteri memnuniyetini saglayacaktir. Bu siire¢ miisteri talebinin
artmasi dolayisiyla daha fazla gelir olarak devam etmektedir. Duygusal emek
hususunun neden bu kadar &nemli bir yer tuttugu bylece anlasiimaktadir™.

[sletmelerin rekabet piyasasinda kurumsal itibar ve hizmet kalitesini
artirabilmesi igin miisterilerin ihtiyaclarini anlamasi gerekmektedir®. Isletmelerin
hizmet kalitesinde saglanabilecek artiglarinda, ¢alisanlarin duygusal emeklerinin en ivi
sekilde ddiillendirilmesi yarar saglayabilecektir.

Cagimizda isletmeler rekabetg¢i piyasalarda varliklarini siirdiirebilmek icin

onemli zorluklarla karsilasmaktadirlar. Tuketiciler, isletmeler i¢in 6nemli bir yere

31 Keskin vd., a.g.e., s. 6.

32 Erol DURAN, Murat GUMUS,” Turizm Lisans Ogrencilerinin Duygusal Emek

Deneyimlerinin Kariyer Tercihlerine Etkileri”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Cilt: 15, Sayr: 2, Yil: 2013, Sayfa: 233-251, 5.235

33 Oral ve Kose, a.g.e., s. 473.

* S, Ahmet Mentes, Ahmet Kubas ve Adnan Duygun, “'The Relationship Between Corporate
Reputation and Service Quality: A Study on Fast-Moving Consumer Goods Market”’, International
Journal of Humanities and Management Sciences, 2014, Volume: 2, 105-107, p. 106.
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sahiptir. Miisteri memnuniyeti ve misteri sikdyetlerinin ¢&ziimiinde isletmeler
ozellikle dikkatli olmak durumundadirlar®?.

Tiiketicilerin veni iriinlere karsi verecegi tepkilerin &lgtlilmesi Snemlidir.
Tiiketicilerin yeni iiriinlere karsi verecedi tepkilerin neler oldugunun anlasilabilmesi
acisindan mevcut uzmanlarin gerekli bilgiye ulasamamasi durumlarinda; o zaman
tiiketicilerden bilgi alinmas yararli olabilmektedir.

1.6.4. Duygusal Emegin Is Performansina Etkisi

Hizmet sektoriinde yakin zamanda olusan biiylime bireysel performansin
artmasi ve azalmasinda tesir edebilecek bir degiskenin ele alinmasini gerektirmistir.
Bu dogrultuda kisisel olarak sergilenen duygular da énemli ve anlamli olmustur.
Bunun nedeni, kisilerin duygularindan tamamen siyrilamamast ve kendini
soyutlayamamasi olmaktadir. Kendinde var olan veya olabilecek yetenek ve
becerilerin duygularini yonetmesi s6z konusudur. Bdylece pek ¢ok amaca hizmet
anlaminda diizenlenebilir. Orgiitlerde ise duygusal kontroliin, &rgiitsel amag ve
hedefler dogrultusunda yapilmasi istenmektedir. Bu baglamda duygularin belirli bir
amaca gore yonlendirilebilmesi ve diizenlenmesi olan duygusal emegin, pek ¢ok
faydasi oldugu gibi zararlari da mevcuttur. Is géren ve isletme agisindan bakildiginda
bireysel performansin etkilendigi, dolayisiyla isletme performansinin da etkilenece3i
olumlu veya olumsuz sonuglar ortaya ¢ikmaktadir®’.

Orgiitler, her ne kadar farkh kisiliklere sahip olsalar da bu insanlarin
davraniglarini Grgiitsel amaglar yoniinde rasyonel bir bicimde yonlendirmeleri
gerekmektedir. Boylece, diger alanlarda var olan yetencklerini etkin bir bigimde
kullanma sansini elde edebilmektedirler. Is yasantisinda en gok duyulan-"duygularini
isine karistirma” klisesi tizerinde tekrar diisiinmekte fayda olacaktir. Duygularin insan
davranislan tizerinde ne denli, etkili oldugu bilinmektedir. Bu durumda duygularin

yok sayilmasi yerine ‘anlamlandirma’ daha rasyonel bir yaklasim olmaktadir®.

3% Adnan Duygun, S. Ahmet Mentes ve Ahmet Kubas, *"The Impacts of Complaint Satisfaction on
Corporate Reputation: A Study on Banking Sector”, Infernational Journal of Trade, Economics and
Finance, Vol: 5, No: 2, 2014, 159-161, p. 159.

6 Ugur Sener, “’Tatmin Metodolojisi ve Tahmin Yonetimi Segimi’’, Beykoz Akademi Dergisi, 2015,
Cilt: 3, Sayi: 1, 85-98, 5. 92.

7 Bagci ve Bursali, a.g.e., s. 76.
% Keskin, a.ge.,s. 7.
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1.6.5. Duygusal Emegin Orgiitsel Baghhga Etkisi

Is gorenler calismalar esnasinda belirli bir seviyede olsa da bazi duygularini
gostermektedirler. Duygularin bireylerin bir parcasi oldugu diisiiniiliince bu durum
normal karsilanmaktadir. Fakat agiklanmaya ¢alisilan duygu gésterimleri duygularin
ortaya konulmasinda diizey, icerik ve siirekliligi anlaminda emek olarak ifade
edilmesini zorunlu kilmaktadir. Buna gore duygusal emek orgiitsel baglilik alaninda
yeni bir kavram olsa da nem ve anlam kazanarak konuyla ilgili cahismalar yapilmaya
baslanmistir. Isverenlerin ve is gérenlerin duygularina ve sergileme bigimlerine sekil
vermeye c¢alismalart duygusal emek tanimmin orgiitsel baghlik icinde 6nem

kazanmasina sebep olmustur>.

1.7. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ OLUMSUZ SONUCLARI

Duygusal emek davranislarinin ¢alisanlar {izerinde zaman zaman olumsuz
etkiler yaptigi arastirmalarda ortaya ¢ikmistir®®, Bu baglamda asagida duygusal emek
davranislarinin olumsuz etkileri iizerinde agiklamalara yer verilecektir.
1.7.1.Tiikenmislik Sendromu

Tiikenmiglik sendromu kisini ¢alisma hayatini olumsuz yonde etkilemektedir.
Bu durum hem o&rgiitsel hem de bireysel anlamda da negatif bir etkiye sahiptir.
Guntimiizde sik stk goriilmeye baslayan titkenmislik sendromu; basarisizlik,
yipranma, enerjinin azalmasi, giiciin diigmesi, tatmini gerceklesemeyen istekler
neticesinde bireylerin olumsuz duygularin yogun olarak yasanmasi durumu olarak izah
edilmektedir.  Titkenmislik sendromu olgusu itig¢ boyutta degerlendirilmektedir.
Bunlar, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve basarisizlik olmakla birlikte sendromu
yasayan kisinin yasamindaki degisiminde ifadesi olmaktadir®'.

Bir baska agidan, psikolojik baski, rutin islerin tekrari, mitkemmeliyetcilik de
kisisel performansta azalmaya neden olmast bakimindan tilkenmislik sendromu i¢inde

degerlendirmektedir®.

3 Bagct ve Bursall, a.g.e., s. 73.

60 Devasheesh P. Bhave ve Theresa M. Glomb, The Role of Occupational Emotional Labor
Requirements on the Surface Acting—Job Satisfaction Relationship, Journal of Management

Vol. 42 No. 3, March 2016 722-741

6! Sema Polatc1 ve Kadir Ardic, ©’Tiikenmislik Sendromu Akademisyenler Uzerinde Bir Uygulama
(GOU Ornedi)”’, Gazi Universitesi Tktisadi ve Tdari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2008, Cilt: 10, Sayi:
2, 69-96, s. 69.

62 Muazzez Babacan, vd., flkeler ve Islevlerle fsletme, Detay Yayincilik, 2012, Ankara, s. 495
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Tiikenmislik sendromu vavas yavag bir ilerleme gostererek gelismektedir.
Belirtilerin Gtelenmesi ile sendrom daha da karmasik bir hale gelerek basa ¢ikilamaz
olmaktadir. Bu nedenle titkenmislik sendromu belirtileri iyi bilinmeli ve goz ardi
edilmeden gereken tedbirlerin alinmasi gerekmektedir. Belirtiler kisiye gore farklilik
gostermektedir. Genellikle bedensel, ruhsal ve davranissal belirtiler ile kendini
gostermektedir ©3.

1.7.2. Is-Aile Catismas:

Kisilerin is hayatinda karsilasabilecegi problemler nedeniyle yasadigi tilkenme
durumu 6zel hayatina da yansimaktadir. Bdyle bir tiikkenme durumunun yasanmasi
durumunda kisinin aile bireyleri kendilerinin ihmal edildigini ve yalniz kaldiklarini
diisiinmektedir. Tiikkenme durumunu yasayan bireyin kendileriyle olmaktan memnun
olmadigmi da diisinmektedirler. Tim bunlar bireyin su¢lanmasina neden olmaktadir.
Tiikenmisligin i¢inde olan birey bu tiir suglamalarla da ugrasmak durumunda kalmakta
aile i¢i ¢atismalar yasanmaktadir. Birbirinden uzaklasan aileler, evden ayrilmalar,
bosanmalar, ¢ocuk ve ebeveyn arasindaki baglarin zarar gérmesi gibi ciddi etkiler
meydana gelmektedir. Calisan kadinlar agisindan degerlendirildiginde ise mesai
bitiminden sonra es, ¢ocuk veya evde yasayan diger fertlerle de ilgilenmesi
zorunlulugundan ikinci bir vardiyanin baslamasina neden olmaktadir®.

Kiigiik  isletmelerde  motivasyon, kisilik ve aile &zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Bu tiir isletmelerin olusumunda ve devam etmesinde ana etken,
ebeveyn, cocuklar ve diger aile iiyeleri igin maddi destek seklindedir. Siklikla goriilen
bir baska durumda, aile tiyelerinden g¢ocuklarin ebeveynlerine maddi destekte
bulunmalari ve sirket ¢alisan1 olarak gésterip nakit vermektir. Bir baska sebep ise, bu
Kisilerin kendi islerini kurmalart konusunda yardim etme istegidir. Ebeveynlerin
gecmiste cocuklarina yaptiklart yardim bdylelikle bir karsilik bulmaktadir®.

Devamsizlik agisindan bakildiginda, ailenin genisligi ve yapisi son derece
etkili olmaktadir. Cekirdek aile tiplerinde devamsizlik biiyiik anne, biiyiik baba ve

diger akrabalarin katthmindan olusan biiyiik ailelere gére daha az olmaktadir.

 Polatgl ve Aytag, a.ge., s. 73,

& Kadir Ardic ve Sema Polatgr, *'Tikenmislik Sendromu ve Madalyonun Obiir Yiizii: [sle
Biitinlesme™*, Ercives Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2009, Sayi: 32, 21-46,
s. 35.

 Mehmet Ali Giirol, Kiiresel Arena’da Girisimci ve Girisimeilik, Gazi Kitabevi, Ankara, 2006, s. 26.
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Ayriyeten, ¢ocuk sayisi da devamsizhigi etkilemekte, say1 diistiikce devamsizhik
durumu daha az yasanmaktadir. Bunun sebebi, ¢ekirdek aile tiplerinde ¢alisanlarin az
olmasi ve maddi yiikiin aile reisinde toplanmasidir. Bu gériisiin kanitlanmasinda,
sendikal ¢alismalarin yogunluk kazandig1 ve is glivencesinin saglandigi ortamlarda
aile tipi ile devamsizhik arasindaki ilginin azalmasi gdsterilmektedir. Kadin
calisanlarda ise durum, bekdr ve ekonomik sorumlulugun tamamint yiitklenmis
kadinlarda devasizlik daha az goriilmektedir. Fakat evli ve ¢ocuklar1 olan kadinlarda
tam tersi bir durum olusmaktadir. Bunun sebebi, evin sorumlulugu ve eve baglanma

onceliginden kaynaklanmaktadir®®.

1.7.3. Isi Birakma Egilimi

Calisanin is birakmas: veya biraktirilmast durumunda da bazi islemler
gerekmektedir. Ornek vermek gerekirse, sozlesmenin feshi veya emeklilik halinde,
islemlerin yapilmasi, kidem, ihbar tazminatinin 6denmesi halleri bazi prosediirleri
gerektirmektedir®’.

1.7.4. Psikolojik ve Fizyolojik Rahatsizliklar

Psikolojik belirtileri; sinirlilik, huzursuzluk, tedirginlik, sabirsizlik, giicstizliik
gibi duygular bireylerin yasayabilecekleri rahatsizliklar olarak belirtilebilir. Ayrica
olumlu duygularin azalmasi ve karamsarlik belirtiler olarak gériilebilir®.

Yasamin devami igin baz1 fizyolojik ihtiyaglar oncelikle karsilanmasi
gerekmektedir. Bunlar; Yemek, su, uyku, dengeli beslenme, 1s1, giyinme, barinma
olarak siralanabilir. A¢ bir insan sevgi, itibar ve yasam gilivenliginden 6nce karnini
doyurmak istemektedir. Belirli bir inang etkisinde olan kisinin diisiinceleri de degisim
gisterecektir. Ornegin iisiiyen bir insanin ideali sicak bir ev olmaktadir. Isteginin
gergeklesmesiyle baska bir istegi olmadigini distintir. Yasami, yalnizea sicaklik
yontinden tanimlamaktadir. Sicaklik o kadar 6nem arz etmektedir ki bundan daha
onemli bir sey olmadigini diisiintir. Tim fizyolojik ihtiyaglar bazi ortak noktalarda
birlesmektedir. Bunlar séyle siralanabilir. 1. Birbirinden bagimsiz olabilir, 2.

Cogunlukla bedenin belirli bir bolgesi gosterilerek anlatilir (6rnegin susamislik,

% Erol Eren, Orgﬁtsel Davranis ve Yinetim Psikolojisi, Beta Basim Yayin, Istanbul, 2012, 5. 261.

7 Zeyyat Sabuncuoglu, fnsan Kaynaklart Yonetimi, Beta Basim Yayin Dagitim, [stanbul, 2012, ss.
324-325.

% Polat¢i ve Ardig, a.ge., s. 73.
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bogazi gostererek ifade edilir), 3. Refah i¢inde yasayan toplularda béylesi ihtiyaclar
dogal olmamaktadir, 4. Tatmin olma hali, aralikli olarak karsilanmasiyla
saglanmaktadir, 5. Gelecek donemlerdeki ihtiyaclarin karsilanabilmesi, bunlardan bir
b liimiiniin ayrilmasini gerektirir®.

1.7.5. Rol Catismasi

Is hayatindaki deger ve duygusal davranis kurallar ile kisinin 6zel hayatindaki
deger ve duygular nedeniyle rol catismasi yasanirsa, is gorenler fazlaca stresli bir
atmosferde calismak zorunda kalabilmektedirler™.

1.7.6. Yabancilasma

Yabancilasma kavrami, genellikle kisinin sosyal, kiiltiirel ve dogal ¢evresine
uyumunun azalmasi, ¢evresine karsi denetimin yoksunlugu nedeniyle ortaya g¢ikan
yalnizhik ve caresizlige diisme olarak tanimlanmaktadir. Bu kavramda daha ¢ok kisinin
kendinden, degerlerinden, orgiit ya da toplumsal olusumlardan uzaklasmasi séz
konusu olmaktadir. Yabancilasmanin tanimlanmasinda konunun ne kadar genis
oldugu gorilmektedir. Neticede yabancilagsma, bireylerin beraberce vasayip
birbirlerine gereksinim duyduklarinda, ge¢mis ve simdiki orgiitsel yapilarda devamli
giindemde olan bir olgu olarak kabul edilmistir’'.

Ise yabancilasma ise, bireyler igin islerinin anlamini yitirmesi, kurulan érgiitsel
iliskilerde doyumun saglanamamast, yalnizlik, yetersizlik, giigsiizliik ve gelecege dair
umutsuz olmak seklinde tamimlanmaktadir. Ayrica, kisiler bdyle durumlarda
kendilerini sistem iginde basit bir ¢ark olarak gérmektedirler. Ise yabancilasmada,
bikkinlik, hosnutsuzluk, duygusal ve fiziksel anlamda zayiflik ile daha az gayret etme
halleri goriilmektedir. Sonugta is goéren is yasaminda genel bir isteksizlik ve
baglanamama sorunu yasamaktadir. Ise yabancilasma, bireyin kendini g6stermesi ve
insani anlamda degerini belirten &zerklik, sorumluluk, toplumsal etkilesim ve kendini
gerceklestirme olgularindan uzak bir ortam olmasi ile gereken ideal ortamin

saglanamamasi olarak tanimlanmaktadir’.

% Miimin E_::mrk, Isletme Biliminin Temel [lkeleri, Beta Yaynlar, Istanbul, 2006, s. 10,

"0Kaya ve Ozhan, age.,s. 115,

"M, Serif Simsek ve Adnan Celik, Yénetim ve Organizasyon, Egitim Yayinevi, Konya, 2014, ss. 167-
168,

2 ismail Tokmak, “Duygusal Emek ile se Yabancilasma fliskisinde Psikolojik Sermayenin
Diizenleyici Etkisi”’, Isletme Arastirmalart Dergisi, 2014, Cilt: 6, 134-156, s. 138.
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IKINCI BOLUM
2. KiSILIK VE ISTEN AYRILMA NIYETININ DUYGUSAL EMEK ILE
ILISKISI
2.1. DUYGUSAL EMEK VE KiSILIK KAVRAMI

Bireylerin, tutum, davranis, diisiinme ve tepkilerinden olusan degerlere kisilik
denilmektedir. Cahisanlarin kisiliklerinin fark edilmesi, kisiligi belirleyen faktorlerin
incelenmesi, kisiligi etkileyen ailesel, sosyal. cevresel faktdrlerin dikkate alinmasi;
isletmenin verimliliginin artmasina neden olabilecektir.

2.1.1. Kisilik Tanimi

Kisinin fiziksel ve zihinsel ozelliklerinde bulunan baskaliklarin tutum ve
fikirlere yansimasina sahsiyet denmektedir. Kisilik kavrami, glinimiize kadar pek ¢ok
bilim daliyla beraber ele alinmasina ragmen 1940’11 yillardan sonra ayri bir bilim alani
olarak arastirilmaya baslanmis ve 6nem kazanmustir. Kisilik bir bireyin kendine has
dzelliklerini kapsamaktadir. Bu kapsam esasen kisinin 6ne ¢ikan &zelliklerini
yansitmasindan kaynaklanir. Bir bireyin tipik olarak sergiledigi davraniglar toplum
icinde o bireyin kisiligi olarak adlandirilarak, diger bireylerden ayrigsmasini saglar.

Bu kapsamda kisinin ilgilerinin, disiinme ve tutum sekillerinin, becerilerinin,
psikolojik bhallerinin diizenlenmis bitiinlesme durumuna kisilik denmektedir.
Kaynaklara gore sahsiyet olarak adlandirilan kisilik, insanlarin ginliik hayatinda sikga
kullandiklari bir kavram olmasina ragmen, kavraminin tiim insanlara gore ayni anlama
sahip oldugu sdylemek zordur. Genelde kisilik kavraminin kullanilmasindaki amac,
kisisel baskaliklart belirtmektir. Yine de ruh ve davramig bilimcilerin ortak olarak
belirledikleri tek bir tanim yoktur. Kisilik kavrami i¢inde pek ¢ok unsuru barindirir’.

Kalitsal 6zellikler ve gevre bireyin kisiliginin gelismesinde etkilidir. Bireyin
dogumundan itibaren sahip oldugu &zellikler, toplum tarafindan etkilenerek kisiligi
olusturmaktadir. Kisilikte iki 6zellikten bahsedilebilir; bunlardan birincisi kisiligin
genel viizii, digeri ise bireysel olarak 6zel ayrimlardir’. Genel ve bireysel olarak
kisiligi etkileyen faktdrler cesitli basliklar altinda arastimalarda incelenmektedir.

Asagida kisiligi etkileyen faktdrler agiklanacaktir.

3 Salih Giiney, Liderlik, Nobel Yayin, Ankara, 2012, ss. 1-2.
" Giiney, a.g.e., s. 2.
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2.1.2. Kisiligi Belirleyen Faktorler

Insanlar dogumlarindan itibaren ait olduklari sosyal gevrede gesitli faktorlerin
etkisinde yasarlar ve uyum saglarlar. Bu faktdrler kisiligin gelismesinde 6nemli rol
oynarlar. Kisilifin bu faktdrler ile birlikte degerlendirilmesinde etkiler silsilesinin
yarattigi tamlasma veya "benlik biitiinlesmesin varh@: gériilmektedir. Bu durum
bireyin tiim kisilik 6zelliklerinin ortaya konulmasini saglayan bir sistem olmaktadir.
Kisiler kendinde var olan 6zellikler dogrultusunda kendini ayirt edici unsurlari ortaya
cikarmaktadirlar.

Kisilik, sadece bireyin belirgin ve goriinebilen 6zelliklerinden degil; bireyin
sahip ve etkilesim icinde oldugu her seyi igerir. Bu dzellikler fiziki, mental, duygusal,
klasik aliskanliklar ve cevreyi kapsar. Bu faktorlerin siirekli olarak birbirleriyle
etkilenirler ve kisiligi olustururlar.

Eren Kkisiligin belirlenmesinde etkili olan faktérleri dort grup altinda
incelemistir’;

1. Dis goriiniim: Bu o&zellik bireylerin digerlerinden fiziksel anlamda
ayrilmasinda yardimei olmaktadir. Kisinin boyu, kilosu vb. 6zellikleri bunlara drnek
olarak verilebilir.

2. Kisisel rol ve girevler: Belirli bir yastaki birey, faal olarak roller ve bu
rollere bagl gérevler iistlenecektir.

3. Beceriler: Rol ya da gdrevi yiiklenmis bireyin akil, performans, istek, ahlak
vb. konulardaki potansiyel becerilerinden olusmaktadir.

4. Toplum 6zellikleri: Toplumsal felsefe, kiiltiir, ahlak tanimlamalari, dini
inanislart ve pek gok husus hem kisiligini hem de tutum ve davraniglar etkilemektedir.

Kisiligin olusmasinda ¢evresel zelliklerin mi yoksa kalitsal zelliklerin mi 6n
planda oldugu konusu ile ilgili yapilmis pek ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu
¢alismalarin kimisinde ¢evre 6n plana ¢ikarken, kimisinde kalitsal 6zellikler 6n plana
citkmaktadir. Calismamizda kisiligin - olusumundan ¢ok, kisiligin giktilarina
yogunlasacagimiz i¢in, bu konu ile ilgili tartigmalara girilmemistir. Ancak kisilik
olusumda etken olan faktdrler incelenecektir. Bununla beraber, kisiligi meydana
getiren faktérleri kesin ayrimlarla agiklamak oldukca zordur. Bu faktérler ¢ok farkh

sekillerde birbirleriyle iletisim icindedirler. Bireylerin birbirlerinden farkh olarak

73 Eren, a.g.e., s. 85.
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davranmasinin temelinde kisilik zellikleri yer almaktadir. Bunun yaninda nesnellik-
objektivite, girisimei bir ruha sahip olma, hirsli olma ve toplumculuk gibi nedenlerde
kigisel farkliliklari ortaya ¢ikarabilmektedir. Kisilerin birbirinden ayrilmasinda,
belirlenmesinde bir gdsterge olan tutum ve davraniglar, Karakteri meydana
getirmektedir. Toplumsal anlamda karakter kisilerin toplum degerlerine gosterdigi
olumlu &zelliklerin biitiinii olmaktadir. Psikoloji alaninda ise kisiligin karsiligs
olmaktadir. Bazi psikologlarin karakter ve kisilik ayrimi ise sdyle olmaktadir.
Karakter, kisinin i¢ yoniinii tanimlamakta ve i¢yapiyi ifade etmektedir. Kisilik ise,
kisinin disa doniik yanini ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Kisiligin ayrica etik bir
yani da bulunmaktadir. Ornegin, tez canlilik, icedéniiklik kisilik &zelliklerinin
nitelendirilmesinde kullanilirken, namus, sorumluluk, algak géniilliiliik gibi 6zellikler
karakter kapsaminda ifade edilebilmektedir. Bir davranmisin karakter &zelligini
alabilmesinde yerlesiklik ve sabitlik 6zellikleri aranmaktadir. Bu niteleme biyolojik
ozellikler gibi tamamen degismezlik olarak da algilanmamalhidir. Karakterin dogumla
birlikte gelen kalitsal olan ve sonradan edinilen &grenilmis, bir yonii oldugu
belirtiimektedir. Kalitsallk kapsamina giren davranis &6zellikleri huy olarak ele
alinmaktadir. Insanlar genellikle karakter yapilarini kategorize etme egilimini
tagimiglardir. Yakin zamana kadar karakter yapilari, beden yapisi ve ozellikler
kapsaminda degerlendirilmistir®.

Toplum genelinde kisilik, karakter ve huy zaman zaman ayni anlamlarda
kullanilsa da, goriildigii tizere birbirinden bariz sekilde ayrilmaktadirlar. Bu nedenle
kisilik iizerinde yapilan bu g¢alisjmamizda bu farklih§ gdz oniine alarak anlam

karmasasina girmeden arastirmamizi yapiyor olacagiz.

2.1.2.1. Fiziksel Ozellik Faktorii

Bireylerin sahip olduklari fiziksel &zellikler ki bu Ozellikler kahtimsal
ozellikleri de géstermektedir kisiligin gelismesinde 6nemli bir paya sahiptir.

Fiziksel ozellikler kisiligi yansitmakta ve sosyal ¢evrede birey acisindan
izlenim olusturmada ilk sirada yer almaktadir. Bu itibarla kisiler arasindaki

bagkaliklari tanimlayici bir unsur olarak gériilmektedir. Fiziksel ézelliklerle baglantih

7 Enfal, “Karakter Yapisi’, http:/www.enfal.de/sosyalbilimler/k/013.htm, (Erisim Tarihi:
22.09.2016).
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olarak ele alabilecegimiz fiziksel beceriler ve kapasite ayni sekilde bireyin toplum
icindeki yerini belirleyici bir rol oynamaktadirlar 7.
2.1.2.2. Sosyal-Kiiltiirel Faktorler

Bireylerin kisiliginin olusmasinda sosyal-kiiltiirel faktérlerin etkili oldugu pek
cok caligmada agiklanmaktadir. Sosyal-kiiltiirel 6zelliklerin farkli olmasi kisiliklerin
farklilasmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Anneyle olan iliskiyle baslayan
sosyallesme siireci, bebeklik déneminden sonra ailenin diger fertleri, akrabalar, aile
dostlari, komsular, yasitlar, okul ve is arkadaslari gibi sosyal gruplarla olan iliskilerle
siirmektedir. Bu siire¢, normlari, degerleri ve davranis bicimlerini &3renmeyle
sonuclanir ve bu siirec icerisinde kisilik sekillenir’®.
2.1.2.3. Aile Faktorii

Kisiligin olusmasinda en énemli faktdrlerden bir tanesi, ferdin yasadigi ilk
¢evre olan ailedir. Cocuklarin dogma sirasi, ailedeki kisi sayisi, ailenin gocuklari
yetistirme sekli, ebeveynin olmayisi, ¢ocuga saglanan beslenme ve Orenme
olanaklari, eslerin birbirleriyle olan iliskileri, ailenin sosyal sinifi gibi pek ¢ok unsur
ferdin kisiligini olusturup sekillendirmektedir. Ebeveynlerin i¢inde demokrasiye 6nem
verenler, toplumun ve ailenin oldugu kadar g¢ocuklarin istek ve ihtiyaglarint da
Onemserler ve davranissal kurallart bunlara baglh olarak ortaya koymaktadirlar.
Cocuklar kurallara uymadiginda ¢ocuklar cezalandirmakta sakinca gormemektedirler
fakat cezayi neden verdiklerini ¢ocuklara agiklamakta ve siddetten kaginmaktadirlar.
Bu ebeveynler ¢ocuklarin bagimsiz, olgun, 6z giivenli olmalari konusunda onlari her
zaman cesaretlendirmekte, ¢ocuklarina sevgi verip ilgi gostermektedirler fakat bunlari
yaparken asiriya kagmamaya ozen gostermektedirler. Boyle ebeveynlere sahip
¢ocuklarin 6z giiven, kendini kontrol edebilme, arastirmacilik, kendi ayaklar Gizerinde
durabilme, giriskenlik, yaratictlik, gibi &zellikler tasidiklart goriilmektedir. Bu
¢ocuklar hayatlarindan ve kendilerinden memnundurlar™.

Demokratik ebeveyne sahip olan ¢ocuklarin daha objektif, akiler ve aktif

oldugu, daha rahat sosyallestigi belirlenmistir. Aile bireyleri, cocuga deneyimlerini

71 Mustafa Saritas, “Ydnetimde Kisilik Faktorit™”, Egitim Ydnetimi Dergisi, 1997, Cilt: 3, Sayi: 4, s.
532.

78 Metin Ates, “’Kisilik Tanimi ve Ozellikleri®®, Mars Dergisi, 2007, 35-48, s. 39.
7 Not Oku, “’Kisilik Geligimini Etkileyen Faktérler’”, http:/notoku.convkisilik-gelisimini-etkileven-
faktorler/, (Erisim Tarihi: 17.07.2016).
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cesitli bicimlerde aktardiklarindan, ailenin karakteri belirlemede etkisi biyiiktiir. Kiz
ve erkek kardeslerin de karakter olusumunda 6nemli rol oynadiklar bilinmektedir®’.

Karakterin sevgi dolu yanlart hep sevgi dolu bakis agilari, korku dolu
taraflariysa hep korku dolu bakis agilari yansitmaktadir. Iki taraf da kisiye diinyadaki
esas secimleri sunmaktadir: korku veya sevgi. Insan korku dolu yanlarin
vansittiklarina kapilmayr mi yoksa bu olumsuz tecriibelerle bas etmek amaciyla farkls
bakis agilarina ydnelip yeni bir amag ya da anlayis gelistirmeyi mi tercih etmektedir?
Insan korku dolu taraflarin bakis agilarinin olusturdugu tecriibeler icinde kalmayi
tercih ettiginde dis faktdrlerin kapilmis, kendinden ve hedeflerinden uzaklagmis
olmaktadir. Farkli bakis agilarina yonelip yeni bir anlayis ve amag gelistirmeyi tercih
ettigindeyse karakterin korku dolu taraflari kisiyi kendine ¢ekmeye ¢abalasa dahi kisi
bunlardan siyrilmayi, gercek giiciinii olusturmay1 basarabilmektedir®'.

Sevei ve korku, insan deneyiminin iki 6nemli unsurudur. Iki unsur da bireyin
kendisine dzgiidiir. Baz1 zamanlar kisiligin bu sevgi ve korku dolu taraflar beraber
hareket etmektedir. Bu durum, b&liinmils bir karakterin isaretidir; bir insanin kardegini
ayni anda hem sevmesi hem de ona sinir olmasi bu duruma &rnek olarak verilebilir.
Kisinin bu iki unsurdan hangisine sahip oldugu, bu yonelimlerden hangisini tercih
edecegini belirlemektedir. Insan korkuyla donanmisgsa bir davranis kargisinda olumsuz
tepki vermektedir fakat sevgiyle donanmigsa bir davranis kargisinda olumsuz tepki
vermis olsa bile davranigini akil ve goniil siizgecinden yeniden gegirmekte, ¢ikardig
ders kisinin bir sonraki durumda sevgiyle karsilik vermesine yardime1 olmaktadir®?.

Bu aciklamalardan anlasilabilecedi gibi, aile kisilik faktorleri igerisinde belki
de en énemli sirada yer almaktadir.
2.1.2.4. Sosyal Simif Faktorii
Bireyin icra ettigi meslek ve meslegin kendisine sagladigi sosyal statii kisilik
arastirmalarinda on plana ¢ikan bir faktordiir. Bireyin toplumdaki itibarint belirleyen
sosyal sinif unsurlarindan biri olmasi bireyin meslegini 5nemli hdle getirmektedir.

Gelir seviyesi, hayat bi¢imi ve statil bilinci gibi mesleki faktérler de gerek

statik analizde bireyin sosyal sinif konumunu belirlemede gerekse dinamik analizde

8 Ates, a.g.e.,s. 42.
81 Gary Zukav, Ruhsal Birliktelik Gergek Giice Yolculuk, Cev. Ekin Duru, Pegasus Yayinlary, [stanbul,
2014, s. 230.

82 Zukav, a.g.e., s. 188.
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ferdin sosyal sistem igindeki dikey veya yatay hareketliligini géstermede &nemli rol
oynamaktadir. Fert — meslek - toplum iliskisi sosyolojik anlami bu sebeple, sosyal
sosyal sistemi i¢inde ve sosyal hareketlilik siirecinde ele alindigi zaman elde
etmektedir®’,

2.1.2.5. Cevresel Faktorler

Cevresel unsurlar, kisiligin olusup sekillenmesinde &nemli etmenlerden biridir.
Birey elbette &nce ailesi i¢cinde, daha sonra da ait oldugu toplumun sosyal ¢evresinde
sekillenmektedir. Birey egitim almaya once aile iginde baglamakta; bireyin bu egitimi
okulda devam etmekte, birey zaman icinde yasitlariyla etkilesime girmekte,
¢evresinden siirekli farkli pek ¢ok unsur gézlemlemekte, karakterini bu unsurlarla
degistirmekte ve ergenlik cagina geldiginde birey artik kisiligi oturmus biri halini
almaktadir®,

Ferdin dogup ve yasadigi, ferdi etkileyen tiim gii¢. varlik ve uyaricilar
biitliniine ¢evre denir. Kisilik; soya ¢ekimden etkilendigi gibi, dogal ve ekonomik
unsurlarin olusturdugu fiziksel, toplumsal ve kiiltiirel ¢evreden etkilenerck de
bigimlenmektedir. Barinma, beslenme imkanlar1 ve maddi imkanlar; ruhsal, bedensel
sagh@imizin ve karakterimizin sekillenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Cevre,
birbirleriyle iliskilerini ve etkilesimlerini gz ardi etmemek sartivla {i¢ bolimde
incelenebilir: Fiziksel, toplumsal ve kiiltiirel gevre. Karakterin sekillenmesinde bu
unsurlarin olduk¢a 6nemli biiyiiktiir. Cocuk, karakteri, dogustan tasidigr fiziksel,
zihinsel becerileri, ortaya ¢itkmamis becerileri kiiltiirel ve toplumsal ¢evrede islenerek
gelisim gostermektedir®®.

2.3.1. Kisilik Tipleri

Isletmeler galisanlarinin kisilik tiplerini belirlemek ve ona gore gorev
dagihminda bulunmak durumundadirlar. Calisanlarin tam kapasiteyle calismasinin
isletmeye 6nemli faydalari olmaktadir. Bu nedenle, kisilik tipleri, kisilik modelleri ve

kisilik 6zelliklerinin incelenmesi gerekmektedir.

8 Beglii Eke, “Bir Sosyal Simif Belirleyicisi Olarak Meslek Faktorii®, Istanbul Universitesi Fktisat
Fakiittesi Mecmuast Dergisi, 1stanbul, 1987, 377-401, 5. 379.

8 Esra Ding, “’Kisilik, Kisilikle [lgili Temel Kavramlar ve Kisiligi Etkileyen Faktorler’, http://
esradinc.blogspot.com.tr/2012/10/kisilik-kisilikle-ileili-temelhtml, (Erisim Tarihi: 15.07.2016).

85 MEGEP, “Cocuk Gelisimi ve Egitimi”’, http://hbogm.meb.gov.tr/modulerprogramlar/kurs
programlari/cocukgelisim/moduller/cocukruhsagligi.pdf, (Erisim Tarihi: 11.09.2016).
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2.3.1.1. A ve B Tipi Kisilik Ozellikleri

Yapilan ¢alismalarda insanlarin genel olarak iki farkli kisilik 6zelligi gosterdigi
belirlenmistir. Bunlar A ve B tipi kisilik dzellikleridir. Kisilik zelliklerinden A tipinde
olanlar strese daha vatkin kisiler olarak tanimlanir. Bu kisiler rekabetgi, hirsh, sabirsiz,
telasli, iskolik, zamanla yarisan tiplerdir. Bir isi yarim birakip ofisten ayrilamazlar.
Giinlimiizde istenen calisan tipine uygun kisilikleridir. Mesai smnirlar1 yoktur ve
genelde eve is gotiiriirler. Hafta sonlarinda g¢alisirlar. Kariyer hedefleri genellikle
yiiksektir. Hizli konusurlar ve karsisindaki kisinin lafini bitirmesine miisaade etmez,
sik sik keserler. Dinleme konusunda pek basarili sayilmazlar. Bunun yaninda stres
yonetimi konusunda basarili degillerse muhtemel kalp rahatsizhigi ge¢irme oranlari
yiiksektir. Zaman baskist ve is yiiklerinin fazla olmasi onlarin ¢alismasina engel
degildir. Zor durumlarin altindan kalkmak igin cok uzun siireler ¢ahisabilirler. Ust
kademe ydneticileri genellikle A tipi kisilige sahiptirler®®. A tiirii tutum sekline sahip
bir yasam, dénemimizin ¢cagdas yasama sekliyle 6zendirilen ve miikafatlandirilan bir
tutumdur. Bu cesit yasamda; etrafindaki kisilerden daha saldirgan ve ¢abuk diisiiniip
hareket eden, konusan, vasayan ve rol yapan kisilere, daha 6nceki donemlerde hig
gbriilmedigi kadar kiymet verilmektedir. A tiirii tutum seklinin ana &zellikleri su
sekilde siralanabilir®’:

[. Devingenlik: A tiirli tutum sekline sahip bir sahsin mutlak bir konusma
iislubu bulunmaktadir. Bu tiir kisiler kimi s6zciiklerdeki vurgulu kullanmakta, gii¢lii
ve sik hareketlerle konusmakta ve konusmalarint belli bir noktaya ydnelik devam
ettirmektedirler.

2. Tutku ve Giidii: A tiirii tutum sekline sahip sahislarin kendilerinden ve
baskalarindan beklentileri olduk¢a fazladir ve bu sahislar  beklentilerinin
gerceklesmemesi hilinde ¢ok biyiik rahatsizlik duymaktadirlar. Bu tiir kisiler,
basarilarin gecici haz verdigi, eyleme yonelik kisilerdir.

3. Hasimlik, Agresiflik ve Rekabet Hisleri: A tiirti tutum sekline sahip fert,

kendisiyle ve baska kisilerle daima bir rekabet i¢inde bulunmaktadir. Kendilerine

8 Semih SORAN, “’Kurumsal Stres Yénetimi”, Yonetimde Giincel Konular, 2016, 1. Baski - Temmuz
2016 — Beta Yayinlan, s. 475.

8 Ufuk Durna, A Tipi ve B Tipi Kisilik Yapilari ve Bu Kisilik Yapilanint Etkileyen Faktorlerle ilgili
Bir Aragstirma’’, Tktisadi ve idari Bilimler Dergisi, 2005, Cilt: 19, Sayi: 1, 275-290, s. 277.
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engel olmaya ¢abalasalar bile bu tiir kisilerin hiddet, hasimhik gibi his ve tutumlari
ortaya kolayca ¢ikabilmektedir. Tek Y&nli Sahsiyet: A tiirll tutum sekline sahip bir
sahis, genelde bencildir ve kendisivle mesguldiir. Bu tiir kisiler kendilerini islerine,
genellikle kendilerinden baska herkesi ve vasamin diger kisimlarini ihmal edecek
kadar kaptirmislardir.

B tipi kisilik dzelligi gdsteren bireyler ise daha rahat tiplerdir. Esnek ve kati
degildirler. Hirslari ¢ok yoktur. Kolay kolay sinirlenmezler ve yaptiklar: isten zevk
almaya calisirlar. A tipi bireylerin 6zelliklerinin kargit davranigsal 6zellikleri B tipidir.
Sakin konusurlar ve genelde kendileriyle barisik tiplerdir.

Bunun yaninda AB olarak adlandirdigimiz kisilik 6zelligi gdsteren bireyler de
vardir. Toplumun biiyiik bir kismi bu gruptadir. A ve B tiirii tutum 6zellikleri, sahsiyeti
sekillendiren pek ¢ok 6zellikten biridir, bu sebeple karisik ve ¢ok kapsamli bir kisiyi
tam olarak tarif eden bir 6zellik olmamaktadir. A ve B tiirii, hayat i¢inde olusan bir
davranig seklidir. B tiirii tutum sekline sahip bir kisi, kimi zaman A tiirii tutum sekli
ozelligi de gosterebilmektedir. Kimse A tiirti tutum seklinin tiim 6zelliklerine ayni
derecede sahip olmamakta ve bu 6zellikleri ayni siklikla ortaya koymamaktadir®®,
2.3.1.2. Myers-Briggs Kisilik Tipolojisi

Briggs ve Myers, kisilik konusundaki arastirmalarini pratik olarak uygulamaya
koymuslardir. Briggs ve Myers’e gore bireyler, algilama ve yargilama konusundaki
diisiincelerine gore kisiliklerini olustururlar. Bu tercihler veya diisiinceler bireyler
kendilerine birtakim 6zellikler ve yetenekler gelistirirler. Briggs ve Myers kisiligi
6lcen bir dleiim aract gelistirmisler ve dort farkli 6zellikten bahsetmislerdir. Bu
ozellikler asagidaki sekilde siralanabilir:

o Disadoniikliik- Icedoniikliik:
e Duyusallik- Sezgisellik:
e Diistinme-Hissetme:

e Yargilama-Algilama:

8 RBiilent Tokat, Hakan Kara ve M. Yekta Kara, **A-B Tipi Kisilik Ozelliklerine Sahip Isgérenlerin
Olast Bir Orgiitsel Degisime Yatkinhklarinin Arastiriimasi’’, Edebiyat ve Tiirk Dili Uluslararast
Dergisi, 2013, 1973-1988, s. 1975.



Sonrasinda bu 6zelliklerden on alti kisilik tipi belirlemislerdir. Bu kisilik tipleri

asagidaki gibi siralanabilir®®:

1. Disa Doniik/ Duyumsal/ Fikir Odakly/ Yargilayiei: Bu tiir sahislar
enerjilerini dis diinyadan almakta ve vasamlarini, i¢inde bulunduklar
zamani ve gercekleri gbz oniinde bulundurarak mantiksal esaslar tizerinde
diizenlemektedirler. Boyle sahsiyetler, karsilastiklar: sorunlari giivenilir ve
denenmis metotlarla ¢dziimlemeye ¢calismaktadirlar. Izlemler ve kavramlar
lizerinde zaman harcamak yerine detaylarla ugrasmay1 yeglemektedirler.

2. Ice Doniik/ Sezgisel/ Duygu Odakly Algisaler: Bu tiir sahsiyete sahip
olanlar, enerjilerini kendi i¢ diinyalarindaki his ve fikirlerden
almaktadirlar. Bu tiir sahislar hiikiimlerini genelde kendi sahsi degerleri
lizerinden almakta, 6zellikle baskalari s6z konusu oldugunda farkli ihtimal
ve alternatifleri  degerlendirmektedirler.  Yasamlarini, Kkarsilarina
cikabilecek yeni bakis acilarma karsi esnek tutmaktadirlar. Sakin ve
yaraticidirlar. Bu sahislar, etraflarindaki insanlara gizli bir sicaklik
hissetmekte ve hem kendilerinin hem baskalarinin daima olgunlasip
gelismesini istemektedirler.

3. Disa Doniik/ Duyumsal/ Duygu Odakly/ Algisaler: Bu tiir sahsiyete sahip
olan, genelde a¢ik anlamlar ifade eden gergeklerle ilgilenmeyi yeglemekte,
enerjilerini dis diinyadan almaktadirlar. Sosyallesmekten ¢ok keyif
almakta, yeni arkadashklari kolaylikla kurabilmekte ve i¢inde bulunduklar:
ana odaklanip anmi yasamaktadirlar. Yasamlarint esnek tutmakta ve
yasadiklari anda karsilarina ¢ikabilecek her duruma o anda karsilik
vermekte ve aniden belirebilecek problemlere karsi ¢6ziimleri ¢abuklukla
tiretebilmektedirler.

4. TIce Doniik/ Duyumsal/ Fikir Odakly/ Yargilayicr: Bu sahislar gelecege
yonelik alternatifleri degerlendirmekte, giiclerini kendi i¢ diinyalarindan
elde etmekte ve problemleri objektif  yontemlerle  ¢Gzmeyi
yeglemektedirler. Yasamlarini genelde  mantiksallik  {izerine

oturtmaktadirlar. Kendilerine uzun vadeli hedefler koymakta ve

8 Abdullah Soysal, “’Calisma Yasaminda Kisilik Tipleri: Bir Literatiir Taramasi>’, Cimento Isveren
Dergisi, 2008, 4-19, s. 16.
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yasamlarim  bu hedeflerini elde edebilmeye ulasmak amach
diizenlemektedirler. Hem kendilerine hem dier insanlara elestirel
yaklasmaktadirlar. Bilgileri, planlariyla alakali her detayr goz oniinde
bulunduracak diizeyde olmaktadir.

. Disa Déniik/Duyumsal/ Duygu Odakli/Yargilayicr: Bu tiir sahislar
enerjilerini dis diinyadan almakta, karar verme evresinde Onceligi kisisel
degerlerine vermektedirler. Bu tiir sahislar, insanlara karsi oldukca sicak
olmakta, arkadagslariyla uyumlu iliskiler kurup devam ettirmeyi, onlarla
zaman gegirmeyvi ¢ok sevmektedirler.

. Ice Doniik/Sezgisel/Fikir Odakli/Algisaler: Bu tiir sahsiyetler enerjilerini
kendi i¢ diinyalarindan almakta, kararlarindaysa mantik agir basmaktadir.
Yeni pratik bilgilere sahip olmak ve diinyanin isleyisini anlayabilmek
amaciyla yasamlarini genelde esnek tutmaktadirlar. Sakin ve uyumlu
davranmaktadirlar. Esyalarin calisma bi¢imlerine oldukca ilgi duyan bu
sahislar,  bazen  insanlarin  karsisina  sasirtict  diistincelerle
¢tkabilmektedirler.

. Disa Doniik/ Sezgisel/His Odakly/ Algisaler Tip: Bu tiir sahsiyetler,
enerjilerini dis diinyadan almakta, alternatifleri kisisel degerleri tizerinden
degerlendirmektedirler. Yasamlarini, olusabilecek yeni segeneklere ve
bakis agilarina karst esnetebilmektedirler. Bu tiir sahsiyetler, insanlara
faydali olabilecek yeni alternatifler denemeyi sevmektedirler ve
yaraticidirlar.

Ice Doniik/Duyumsal/Fikir Odakl/Yargilayier Tip: Bu tiir sahsiyetler,
kararlarimi genelde birgok alternatifi degerlendirdikten sonra vermekte ve
enerjilerini kendi i¢ diinyalarindan almaktadirlar. Bu tiir sahislar, genelde
ciddi ve sakin olmakta ve vasamlarint mantik iizerine kurmaktadirlar.
Yayam karsisinda iyi bir gézlemci olmalari dolayisiyla farkli durumlar
karsisinda iyi bir anlayis gelistirmektedirler.

Disa Déniik/Duyumsal/Fikir Odakli/Algisaler Tip: Bu tiir sahsivetler,
enerjilerini dig diinyadan almakta ve genellikle objektif gergeklerle

ilgilenmekten hosnut olmaktadirlar. Ilgi alanlarina giren bircok faaliyeti
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iclerinde yasatan esnek yasamlara sahiptirler ve kararlarini mantiksal
esaslara dayandirmaktadirlar.

Ice Doniik/Sezgisel/Duygu Odakh/Yargilayic Tip(Yenilikci/Oncii): Bu
tiir kisiler enerjilerini kendi i¢ diinyalarindan almakta ve 6zellikle bagka
insanlari da ilgilendirebilecek alternatifler tizerinde diisiinmekten
hoslanmaktadirlar. Genellikle yasama dair &zel bir hedef belirlemekte ve
bu hedeflerine ulasabilmek amaciyla siirekli c¢abalamaktadirlar.
Yasamlarini sahsi esaslar iizerine oturtmaktadirlar. Bagka insanlarin
olgunlasip gelismelerinde yardim go6niilliisii olmaktadirlar.

Disa Déniik/Sezgisel/Duygu Odakly/Yargilayier Tip (Yenilik¢i/Oncii):
Bu tiir sahsiyetler enerjilerini dis diinyadan almakta ve 6zellikle baska
insanlart da ilgilendirebilecek alternatifler tzerinde diisiinmekten
hoslanmaktadirlar. Sevdikleriyle uzun soluklu iliskiler kurup devam
ettirmeyi tercih etmekte ve yasamlarini genellikle sahsi esaslar iizerinde
diizenlemektedirler. Bu tiir sahsivetler olduk¢a sosyaldirler, duygularini
baskalarina kolaylhkla yansitabilmekte ve insanlarla etkili bigimde
calisabilmektedirler. Fakat 6zellikle sosyal iliskilerine zarar verebilecek
elestirilere karsi sert olabilmektedirler.

Ice Doniik/Duyumsal/Fikir Odakli/Algisaler Tip: Bu tiir sahsiyetler
kararlarint mantiksal esaslar tizerine oturtmakta ve enerjilerini kendi ig
diinyalarindan anlaktadirlar. Esyalarin ¢alisma bicimlerine karsi ilgili olan
bu sahislar, bazen insanlarin  karsisina  sasirtict  diistincelerle
cikabilmektedirler.

Disa Déniik/Sezgisel/Fikir Odakl/Yargilayier Tip: Bu tiir sahsiyetler
genellikle nesnel metotlar uygulayan yénetici rollerini istlenmekte,
enerjilerini dis diinyadan almaktadirlar. Yaptigi islerde basarisiz veya
standartlar diisiik kisilere karsi hosgoriilt degillerdir.

ice Doniik/Duyumsal/Duygu Odakl/Algisaler Tip: Bu tiir sahsiyetler,
kararlarini kisisel degerleri ¢cercevesinde almayi yeglemekte, enerjilerini
kendi fikir ve his diinyalarindan almaktadirlar. Bu sahislar kalabalik
arkadaslik gruplarindansa kii¢iik, az sayida arkadasliklari tercih etmekte ve

insanlara kars1 himayeci bir tavir sergilemektedirler.
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15. Disa Doniik/Sezgisel/Fikir Odakli/Algisaler Tip: Bu tiir sahsiyetler
kararlarini mantik c¢ergevesinde almayi tercih etmekte, enerjilerini dis
diinyadan almakta, yaratici ¢aba gerektiren sorunlarin ¢oziimlenmesinde
basarili olabilmektedirler. Ozellikle venilikler onlarin yeteneklerini
gelistirmeye katkida bulunacaksa yeni ilgi alanlarina ve fikirlere
odaklanabilmekte, uyumluluk egilimi gésterebilmektedirler.

16. ice Doniik/Duyumsal/His Odakl/Yargilayier Tip: Bu tiir sahsiyetler
karar verirken kendi degerlerini g6z oniinde bulundurmakta, enerjilerini
kendi i¢c diinyalarindan almaktadirlar. Bu sahislar sakin, gdzlemci bir
yaptya sahiptirler, sevdikleriyle sosyallesmekten zevk almaktadirlar,
baskalarinin his ve fikirlerine ¢ok &nem vermektedirler. Kendilerine
uygulama alanlarinda  hizmet  verebilecek  islerde  ¢alismaktan
hoslanmaktadirlar.

2.3.1.3. Proaktif-Reaktif Kisilik Ozelligi

Proaktif bireyler; her bireyin kendine hedef koyup hedefine ulasabilmek igin
sabirla cabalayacak cesareti, giicii ve zekady! tasidigina inanmaktadirlar. Proaktif
bireyler, kendi gelisimlerinden kendilerini sorumlu tutmaktadirlar. Bu tiir bireylere
gore vasami belirleyen, dis etkenler degil ferdin bireysel secimleridir. Proaktif birey.,
gerceklerle kolayca yiizlesebilmektedir. Herhangi bir olumsuzluk durumunda
baskalarint veya o anki sartlart suclamak yerine 6z elestiri yapmaktadir. Bu tiir
bireylerin sorumluluk duygusu, olaylarin akisini ve gelecegi degistirme odakh
olmaktadir. Sorunun sebebi her kim olursa olsun, proaktif birey sorunun ¢éziimiine
odaklanmaktadir. Proaktif birey, olumlu sonug¢lanan durumlarda basarinin biitiintini
sahiplenmedigi gibi olumsuz durumlarda da kendini su¢lamamaktadir. Bu tiir davranis
onun sorumluluk duygusuyla &rtiismemektedir. Proaktif bireyl degerler sistemi
yonlendirmektedir®.

Proaktif sahsiyet kendi degerinin bilincindedir ve hareketlerini buna bagh

olarak kendi segmekte ve belirlemektedir. Proaktif sahsivet vizyon sahibidir, kendi
kendine misyon yiiklemektedir. Belli bir hedefe ulasmak icin cabalamak ona gére

yasami anlamli hale getirmektedir. Gelismenin stirekli olmasi gerektigine inanmakta

%0 Murat Giizel, <’Proaktif ve Reaktif Kisilik Nedir?™", http://www.muratguzel.net/makale/23/ proaktif-
ve-reaktif-kisilik-nedir#_finl, (Erisim Tarihi: 13.09.2016).
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ve bu volda ¢abalamaktadir. Proaktif sahsiyet, proaktif tutumun esas dnciillerindendir.
Bu tiir kisilik, sartlar ne olursa olsun sahsi inisivatif almak istemekteyken daimi bir
sahsiyet 6zelligidir. Kosullar tarz bir sahsiyeti ¢ok kisitlayamamakta, bu sahsiyet
ortamda degisiklige yol agmaktadir. Bu tiir kisiligin; kurumsal inisiyatiflere katilma,
takim performanst, is performansi, girisimeilik, etkili liderlik, strese direng gibi birgok
onemli sahsi ve kurumsal neticeyle olumlu bir iliski iginde oldugu belirlenmistir®’.

Reaktif sahsiyetler, analizi daha iyi yapabilmekte, gegmise dayali ve tepkisel
bir dil kullanmaktadir. Kendisinden yardim talep edildiginde harekete gegmekte,
herhangi bir eyleme baslamadan once gerekli ve yeterli bilgiyi kazanmaya
cabalamaktadir. Sorumlulugun bagkasi tarafindan istlenilmesi  gerektigini
diisindiiklerinde ve ¢ok fazla analiz yaptiklarinda isleri yavaslatmaktadirlar®.,

Bireylerin diismanlik ve &fke hisleri zaman-zaman fiziksel rahatsizliklara
neden olabilmektedir. Iskolik bir bireyin saga-sola kosusturmasi onun stresin olumsuz
etkisi altinda oldugunu gistermez. Diigmanca bakis ve baskalarina glivenmeme zararl
bir davrams bicimi olarak tanimlanabilir®. Reaktif bireyler, normalden daha fazla
hareketli olabilirler ancak, bu onlarin stres altinda oldugu manasina gelmemelidir.
2.3.1.4. Holland’in Mesleki Tercih Modeli

Mesleki tercih teorisi; fertllerin, belirlenmis olan alti sahsiyet tiiriinden birine
yoneldiklerini ve meslek se¢imlerini bu yonelime gore yaptiklarii savunmaktadir. Bu
teori, iizerinde en ¢ok calisilmis ve alaninda yapilmis en 6nemli teorilerden biri
olmaktadir. Bu teoriye gore sahsiyetle mesleklerin uygulandigi meslek veya gevrelerin
gerektirdigi etkinlikler arasinda nemli bir iliski bulunmaktadir. Yani sans her ne kadar
ufak bir role sahip olsa da meslek segimi tesadiifi olmaktan ¢ok sahsiyetin yansimasi
olmaktadir. Holland’in gesitlendirmesine gore; kisilerin basarisi, i¢inde olduklari

cevrenin sahsiyet tiirleriyle uyumuna bagl olmaktadir ve kisilerin sahsiyet tiirleriyle

9" Murat Giizel, ‘’Proaktif ve Reaktif Kisilik Nedir?"’, http://www.muratguzel.net/makale/23/ proaktif-
ve-reaktif-kisilik-nedir#_finl, (Erisim Tarihi: 13.09.2016).

%2 Ahmet Ozbilen ve Cengiz Erengil, “’Kendinin Farkindahidi”’, http:/bedendiliegitimi.ore/ kendinin-
farkindaligi/, (Erisim Tarihi: 22.09.2016).

% Rodney C. Vandeveer and Michael L. Menefee, Human Behavior In Organizations, Pearson
prentice hall, New Jersey, 2006, p. 61.
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icinde olduklari ¢evre alt1 farkli grupta bolimlendirilmektedir. Bu kuramin ii¢ esas
vapi tas! tizerine oturtuldugu sdylenebilir. Buna gore®*;

1. Farkh tiplerde isler bulunmaktadir.

2. Farklr kisilerin sahsiyetleri arasinda i¢sel baskaliklar bulunmaktadir.

3. Sahsiyetleriyle uyumsuz is cevresinde olan kisilerin is memnuniyetlerinin
sahsiyetleriyle uyumlu islerde ¢alisan kisilerden daha diisiik olmasi ve bu kisilerin
islerinden kendi istekleriyle ayrilma ihtimallerinin daha yiiksek olmasi
beklenmektedir.

Bu teori; mesleklerin uygulandigi ¢evre veya mesleklerin gerektirdigi
etkinliklerle sahsiyet 6zellikleri arasindaki iliskiye dayanmaktadir. Tipoloji teorisi
veya sahsiyet teorisi); kisilerin sahsivet Ozellikleri acisindan alti kategoride
siniflandirilabilecedi, yasam strdiirdikleri cevrelerin ayni bigimde
simiflandirilabilecegini aciklamis ve meslek damismanhigr alaninda tipoloji teorisi
(gelistirmis, altr tiirll ve cevreleri de alti tiir seklinde siiflandirmistir. Bunlar su
sekildedir: Girisimci, aragtirmaci, sanatgi, gergekei, sosyal, gelenekei. Kisiler, sahsiyet
teorisi gre bu alti tiirden biriyle benzerlik gdstermektedir. Tip; bir 6rnek, kuramsal
bir mefhum olarak nitelendirilebilir. Her tiir; farkli kiiltiirlerin, ebeveynlerin, fiziksel
cevrenin, sosyal siiflarin, yasitlarin bir eseri seklindedir. Tiirler gibi ayni isimlerle
adlandirilmis olan alti tiir ¢cevre bulunmaktadir. Her ¢evre, belirgin bir sahsiyet
gesidinin  baskin oldugu bir ortam durumundadir. Kisinin arayisi; altindan
kalkabilecekleri rolleri oynayabilmelerine, deger ve davranmislarini agik¢a ortaya
koyabilmelerine, maharet ve kabiliyetlerini sergileyebilmelerine olanak sunacak
cevreler olmaktadir. Cevrenin &zellikleriyle insanin sahsiyeti arasindaki etkilesim,
kisinin tutumunu belirlemektedir. O halde; bir kisinin tutumunu, bazi secimlerini
kestirebilmenin yolu, o kisinin sahsiyet 6zelliklerini ve gevrenin &riintiisiinii biliyor
olabilmekten gecmektedir®®.

Tipoloji teorisine gére sahsiyet tiirleri, alti baslikta siralanabilmektedir®;

% Rifat Kamasak ve Fiisun Bulutlar, “’Kisilik, Mesleki Tercih ve Performans iliskisi: Akademik
Personel Uzerine Bir Arastirma’’, Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 2010, Cilt: 2, Sayi: 2,
119-126, ss. 120-121.

% MESBIL, *’Meslek Rehberligi ve Damsma Kuramlar’’. http:/mesbil.meb.gov tr/mesleki
rehberlik/ogretmenler/MeslekRehberli%C4%9FiveDanismaKuramlar%C4%B1.pdf, (Erisim Tarihi:
16.08.2016).

% MESBIL, a.g.e., s. 46.
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1. Girisimei Tiir: Kisiler bir hedefe ulasabilmek veya iktisadi fayda saglamak
amaciyla kisileri etkilemekten hoslanmaktadir. Bu tiir kisiler hukuk, pazarlama gibi
alanlarda calisabilmekte ve kisiler arasi iletisim, ikna etme, dnderlik gibi 6zelliklere
sahip olmaktadirlar.

2. Arastirict Tur: Kisiler ice doniik bir sahsiyete sahiptirler, bilimsel
aclismalarla ilgilenmektedirler, bu kisilerin soyut diisinme kabiliyetleri oldukca
gelismis olmaktadir. Bu tiirdeki kisiler sosyal ve dogal olaylarin sebeplerini anlamaya
calismaktan hoslanmaktadirlar.

3. Sanatci Tiir: Kisilerin yaraticilik, bagimsizlik, kendini ifade edebilme
ozellikleri gelismis olmaktadir. Bu tiirdeki kisilerin net, sistemli ve belirli olmayan
unsurlara yénelimleri bulunmaktadir, siirekli ayni bicimde yapilan tekdiize islerden
hoslanmamaktadirlar.

4.  Gergekei Tiir: Kisiler; mekanik ilgisi ve becerisi gelismis, ag¢ik havada
calismaktan hoslanan, atletik bigimli kisiler olmaktadir. Aygitlari ¢alistirmaktan,
hayvan ve bitki iretmekten hoslanmakta fakat zihinsel etkinliklerden
hoslanmamaktadirlar. Bu tiir kisiler el ile yapilan isleri veglemekte; aygitlari,
hayvanlar, nesneleri liretim amach kullanmaya 6zen géstermektedirler.

5. Sosyal Tiir: Kisilerin sosyal yonleri gliclii olmaktadir; onlar din adamligi,
ogretmenlik, psikologluk gibi meslekleri yeglemektedirler. Baskalarini egitmeye,
aydinlatmaya, bilgi sahibi yapmaya, gelistirmeye, ikna etmeye Snem vermektedirler.

6. Gelenekg¢i Tir: Kisilerin baslica becerilerini, detaylari algilayabilme ve
hesaplayabilmeleri  olusturmaktadir.  Hesaplamalarla  ve  ofis  isleriyle
ilgilenmektedirler. Bilgilerle alakadar olmaktan, bu bilgileri sistemli bi¢cimde
islemekten, 6rnegin yazilart dosyalamaktan ve kayit tutmaktan hoslanmaktadirlar.
2.3.1.5. Sigmund Freud’un Kisilik Kurami

Zihinsel bilin¢disi stirecler Freud’un kisilik yapisinin aslini olusturmaktadir.
Freud kisiligi olusturan ii¢ temel yapi oldugunu belirtmistir: Id, Ego ve Siiperego . Bu
model yapisal model olarak da adlandirilan kisilik yapisi modelidir. Bireyin
davranislari bu kisimlara gére sekillenmektedir®’.

Kuramda adr gegen id: kisiligin ilkel yonii olmaktadir. Burada haz énemli

olmaktadir. Bireyin istekleri aninda karsilanmali ve doyurulmalidir. Ego: kisiligin

% Banu Yazgan Inang, Esef Erciiment Yerlikaya,” Kisilik Kuramlart”, Pegem Akademi, 2012, s:20
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gerceklik anlayisina gére hareket eden bolimii olmaktadir. Biraz olsun biling
mevcuttur’®. Kisiligin son yapisi siiperego. toplumsal norm ve davranis standartlarinin
icsellestirilmesini temsil eder. Siiperego, vicdani yonlendiren bir aractir. Bu sekilde
vicdan hos olmayan diistince ve davranislari cezalandirir.

2.3.1.6. Eric Berne'nin Kisilik Kuram

Eric Berne de ayni Freud gibi kisiligi tic b6liimde analiz etmistir. Fakat her ne
kadar Freud’dan esinlenmis olsa da sevgi olgusu bakimindan farklilik géstermektedir.
Berne farkli goriisleri tasisa da Freud kadar elestirilmediginden fazla taninmamaktadir.
Berne de kisiligi ii¢c kisimda degerlendirmistir. Berne’ye gore ¢ocukluk dénemi, istek
ve arzularin bulundugu ve karsilanmasi sirasinda diledigince 6zgiir hareket edebildigi
dénem olmaktadir. Burada toplum dikkate alinmamaktadir. Birey yapmak istedigini
serbestce yapar. Olgunluk seviyesine erisemeyen bir gocuk olarak diisiiniilebilir.
Cocuklarin hicbir kurah dikkate almadan yaramazca her istedigini yaptiklari gibi pek
cok insanda az c¢ok bu tiir egilimleri i¢inde barindirmaktadir. Yetiskinlerin tiim
davranislari gcevrelerinde olumlu tepkilere neden olmamaktadir. Kisiler bilingli olarak
veya biling dist kisisel e@ilimleri kimi zaman ¢evre ve topluma ragmen agiga
¢ikarabilmektedir®.

Cocukluk (olgun olmayan): Berne’nin yaklasimina gére herkes aslinda kismen
cocuktur. Bu bir arti olarak degerlendirilmelidir. Kisinin hayatinda zevk ve yaraticilik
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Olgunluk (yetiskinlik): bu bdliim bireylerin davranislarinm
nasihat ve yasaklarla diizenlendigi kisimdir. Tipki bir ebeveyn 6zelligi tagimaktadir.
Freud’un yaklasiminda yer alan stiper ego bdlimiine karsihk gelmektedir.
Atahk: yetiskinlere has davraniglarin ¢evrede yayginlasmasinda bireyin gayretlerini
olusturan baliim olmaktadir. Kii¢iik veya biiyiik her bireyde rastlanan bir kisim olarak
nitelendirilmektedir'®.
2.3.1.7. Abraham Maslow Kisilik Kurami

Abraham Maslow giidiilenme yaklasimlarinda, sira diizeni kisilik yaklasimu ile
alanda nemli isimlerden birisi olmaktadir. Kuram, igerik teorileri kapsaminda yer

almaktadir. 1940°[1 yillarda ortaya ¢ikan kuram 1950°1i yillarin sonuna kadar daha ¢ok

% Murat Yiicel, “’Kisilik Nedir Kisilik Gelisimi®®, http:/www.dmy.info/kisilik-nedir-kisilik-gelisimi/,
(Erisim Tarihi: 17.08.2016).
% Eren, a.g.e., . 88.

10 Ates, a.g.e.,s. 12,
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klinik uygulamalarda kendini géstermistir. 1960’1 yillar ise kuramin &rgiitsel anlamda
insan davranislarini agiklamak {izere yaygin bir sekilde kullanildigi goriilmiistir.
Maslow yapilan klinik ¢alismalar 1s13inda insan faktoriing, isteyen bir varlik olarak
tanimlamaktadir. Bu teori ile yetiskin insan davramslarinda gereksinimler
aciklanmaya calisilmaktadir. Maslow’a gére gereksinimler, yapilan gozlem ve
incelemeler ile bes gruba ayrilmaktadir. Buna gore temel gereksinimler sunlar
olmaktadir'®':

1. 1lk sirada fizyolojik gereksinimler yer almaktadir.

2 Kisinin  fiziksel gereksinimlerini karsilamasindan sonra giivenlik
ihtivaglarina sira gelmektedir.

Sevgi ve etkilenme gereksinimleri ait olma gereksinimleriyle ayni

(5]

kategoride yer almaktadir.

5. Kisilerin en son gereksinim basamagi kendini ger¢eklestirme olmaktadir.

Maslow’un davranis¢i yaklasimi, hiimanisttik psikoloji ile bir bag kurmaktadir.
Ona gbre, Insanin giigsiiz ve kusurlu yonleri tizerinde durulmaktadir. Fakat giiclii
yonlerinin incelenmediginin altini ¢izmistir. Kuram dogrultusunda kisilik bir
olgunlasma siirecinde olmaktadir. Bu siire¢ sirali ve birbiri ile ilintili gereksinimlerin
6n planda oldugu bir evredir. Ihtiya¢ va da gereksinimler, en son kendini
gerceklestirme basamaginin oldugu bir piramidin basamaklart olarak goriilmistiir.
Kisiler ise bu basamaklari tirmanmaktadirlar. Insan davranislarinin giidiilenmesinde
de bu davranislar rol oynamaktadir. Basamagin en altinda yer alan temel ihtiyaglarin
karsilanmasi, doyurulmasi gerekmektedir. Temel gereksinimlerinde doyum noktasina
gelen kisi 6zgiir ve iyi olacaktir. Tiim bu gercksinimlerinin karsilanmasiyla var olan
potansiyeli ortaya ¢tkmaktadir!'%?,
2.3.1.8. Chris Argyris'in Olgunlasma Kurami

Argyris’in olgunlasma kuraminda, cesitli deneyler yapilmis ve kisilere is
yerlerinde kariyer ve yetkilerde serbestlik taninmistir. Bu dogrultuda varilmaya

calisilan nokta ise, giidiileme olgusunun Grgiitiin amaclarina ulasmada 6nemli bir etken

01 Sanem Alkibay ve Tung Seler, “’Bankacihk Tip Alaninda Calisanlar Icin Maslow Kuraminin
Incelenmesi’’, Amme Idaresi Dergisi, 1992, Cilt: 25, Sayi: 3, 163-178, s. 163.

192 Fatih Aydin, “’Abraham Maslow’un “ihtivaclar Hiverarsisi” Kurami®’, htips:/eelisimogrenme.
wordpress.com/2014/01/10/abraham-maslowun-ihtivaclar-hiverarsisi-kurami/, (Erisim Tarihi:
23.09.2016).
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oldugudur. Teoriye gére kisiye sorumluluk vermek onun olgunlasmasinda yarar
saglamakta ve isletme agisindan da yararli eylemlerde bulunmasini saglamaktadir.
Argyris, bireylerin zamanla olgunlagsmasinda yedi degisimden s6z etmektedir. Ik
olarak bebek gibi her sey baskalarindan beklenmektedir. Bu olumsuz durumdan
zamanla kurtulacak ve pasif durumdan aktif duruma gegilecektir. ikinci evrede bir
baskasina olan bagimliligi bitecek nispi bile olsa bir bagimsizlik kazanilacaktir.
Uciincii evrede ise, kisinin gocukluk davranislarindaki sinirlihik kalkarak davranislarda
cesitlilik olusacaktr. Dérdiincii evrede de yine ¢ocuklugunda yer alan rast gele ve
viizeysel ilgilerden, daha derinlemesine ilgiler boyutuna gegecektir. Besinci evre fikri
bir olgunluk olmadigindan sadece simdiki zaman kapsaminda diisiinen ¢ocukluk
evresinden, daha genis kapsamda ve gegmis ile gelecek zamani da igine alan bir dilime
adim atilacaktir. Altinct evre, gocuklukta var olan ve basarmak noktasinda kendini
baskalarindan asag: ve yetersiz géren halin gitmesi durumudur. Bu evrede artik Kisi
kendini baskalariyla ya esit ya da daha iistiin gérmektedir. Yedinci ve son evrede kisi
cocuklugundaki kendini tamiyamama duygusundan siyrilmaktadir. Artik kendini
taniyan ve davranislarini denetim altina alabilen bir birey olmustur!'®.

Bu yaklasimda yer alan yedi degisken, kisisel olgunluk igin aydinlatici etkenler
olmaktadir. Olgunlasma faktérleri kisilerin aldiklart kiiltiirlerden etkilendigi gibi
kisilik normlarindan da etkilenmektedir. Argyris’e gére tiim bunlarin sonucunda
kisilerin ¢ok azmin olgunluk diizeyine gelebildigi ifade edilmistir Ozellikle
orgiitlerdeki yonetim bigimleri olgunlagsma yolunda biiyiik engel teskil etmektedir.
Bunun nedeni ise is gorenlere kendini tanima ve gevresel kontrol kapsaminda sans
verilmemesidir. Orgiitlerdeki anlayis pasiflik ve bagimlilik {izerine olmaktadir. Orgiit
calisanlari bu tarz bir anlayisa bagli olarak olgunlasmamus birisi olmaya itilmektedir.
Bu tip bir yaklasim ise bi¢imsel érgiitlerin dogasinda yer almaktadir Bigimsel drgiitte
yer alan bu etkenler, bireylerin zaman iginde olgunlasmasma engel olmaktadir.
Kisilerin, olgunlasmamislik evresinden olgunlagsma evresine gecisinde engel teskil
eder. Pek ¢ok psikolojik sorun aslinda olgunlasmamaktan kaynaklanmaktadir. Bu

sorunlarin temelinde olgun davranislarin sergilenemedigi goriilmiistiir!®4.

193 Eren, a.g.e., 5. 29.

1% Eren, a.g.e., s. 30.
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2.3.1.9. Spranger’in Smiflandirmas

Spranger’e gore degerler alti grup altinda toplanmaktadir: giizellik, bilimsel,
ticari, siyasi, dini ve sosyal degerler. Sosyal degerler, toplumsal ve kisisel iligkileri
icermektedir. Sosyal degerler kapsamina bagkalarini sevme ve vardim gibi degerler
girmektedir. Bu baglamda Spranger siniflamasinin sosyal degerler boyutu, ¢alismada
varilan siniflamayla paralellik gdstermektedir. Ayrica, Spranger’in dini degerler
seklinde nitelendirdigi degerler, yapilan siniflama i¢inde muhafazakar-geleneksel
degerler icinde yer alan bir kisma tekimiil etmektedir'®.
2.3.1.10. Heymans ve Wiersman Siniflandirmasi

Heymans ve Wiresman, kisilik &zelliklerini iki uclu, {i¢ boyutta
degerlendirmislerdir. Bu siniflama duygulanim, etkinlik ve verilen kararlarin siiresine
gore yapilmaktadir. Duygulanimin bir ucu asiri duygulanim ve cosku (E), diger ucu
ise, aksi bir durum teskil eden duygusuzluk, ilgisizlik yani higbir durumun
bulunmamasi (nLE) olarak nitelendirilmektedir. Etkinlik boyutunun
degerlendirilmesine gelince, asirt etkinlik (A) ve etkinligin olmamasi(nA) seklinde
oldugu goriilmektedir. Kararlarin  olusturdugu iiglincii boyut ise, kararlarin
stirdiiriilmesi (P) ve siirdiiriilmemesi (S) ne gdre iki ugla sonlandirilmistir. Bu

durumda 8 tip ortaya ¢ikmaktadir!%,

1.3.1.11. Hans Eysenck'in Kisilik Tipleri

Hans Eysenck kisilik tiplerini, biyolojik ve 6zellik yaklagimlari kapsaminda ele
almaktadir. Hiyerarsik anlamda kisilik etkenlerini dort faktér kapsaminda siralamistir.
En alt sinirda, 6zel tepkiler yer almaktadir ve belirli uyarilar, biyolojik ve kalitimsal
ozellikler tagimaktadir. Ikinci diizeyde kisinin yasadigi ortamdan edindigi
ahskanliklart iceren &zellikler yer almaktadir. Ugiincii diizey egilimleri, siireklilik,
degismezlik, bireysel dengesizlik, dogruluk ve degiskenlik, heyecanhlik zelliklerinin

yer aldigi kazanma evresinde gergeklesmektedir. Eyseck’in ayriminda ikna edici

195 M. Bahaddin Acat ve Mecit Aslan, **Yeni Bir Deger Siniflamasi ve Bu Siniflamaya Bagh Olarak
Ogrencilere Kazandirilmast Gereken Degerler’”, Kuram ve Uygulamada Egitim Bilimleri Dergisi,
2012, 1461-1474, s. 1470.

1% Elnur Sardarov, “’Kisilik, Kisiligin Ozellik ve Tipleri, Myers-Briggs Kisilik Gastergesi”’, Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, ss. 45-56.
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iletinin fonksiyonel olabilmesi, iletisim tiplerine gore farkli tutumlarin gerekliligini
ortaya ¢ikarmaktadir!?’.
1.3.1.12. Julian Rotter’in Denetim Odag: Tiplemesi

Bireyler, gelisim siirecindeki davranislarinin sonuglari acisindan, hangilerinin
kisisel davramislarina bagl, hangilerinin bagimsiz olarak gelistigi noktasinda
beklentiler gelistirmektedir. Beklentiler bireylerin yasamay: bekledigi olaylar
kapsaminda &diil veya ceza olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bireyler yasadiklari durumlarin
neticeleri ve sorumluluklarinda belirli bir inang gelistirmektedirler. Bu inanglar ise
sosyal ve caligma yasamlarinda Snemli etkilere sebep olmaktadir. Kimi bireyler
yasadiklari kargisinda tiim sorumlulugu tistlenirken, bazilar1 ise yasanilanlari kader ve
sans olgularina dayandirmaktadir.  Davramig degisikligindeki bu tiir diigiince
farklihklarinda, olaylari kontrol edebildikleri inancina sahip bireyleri basariya
gitiirebilmektedir. Yasadiklarini sans veya kader olgularina baglayanlari ise

basarisizlik ve cesitli psikolojik sorunlara gétiirmektedir'®.

Denetim odagi kavram olarak, bireylerin olaylari yonlendirme ve bireysel
davranislar igin gelistirdikleri yargilar seklinde tanmimlanmaktadir. Kavram, yasam
icin de ver alan olaylarin gergek sebebinin ne olabilecegine dair bireysel algt icinde
gelisen hiikiimler olmaktadir'®”.

Kisiler yaptiklari davraniglarin pozitif veya negatif yonlii bir pekistirici ile
sonuglandigini  algilamasiyla, ileride de ayni davramisin aym  pekistirici ile
sonuclanaca@ina dair bir beklenti gelistirmektedirler. Kisacast bireyler, pekistiricileri
izler veye izlemez yoniinde algilamakta ve bir genellemeye tabi tutmaktadirlar. Birey
gelisimi siiresince bir pekistirici algisi i¢inde olmaktadir. Bu baglamda, genellemis bir
pekistirici beklentisi ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla birey pekistiricilerin kendi
kontroliinde, kontrolii disinda ya da sans kader gibi faktorlere bagl olarak ortaya

ciktigi inancina sahip olmaktadir''®.

107 Cetin Murat Hazar, “Kisilik ve Tletisim Tipleri™, Selcuk Universitesi iletisim Dergisi, 2006, 125-
140, ss. 136-137.

108 Hadiye Kiigiikkaragdz, Yasin Akay ve Tuncay Canbulat, *’Rotter ig- Dis Kontrol Odag Olceginin
Odretmen Adaylarinda Gegerlik ve Giivenirlik Calismast™, Uluslararast Hakemli Sosyal Bilimler E-
Dergisi, 2013, 1-12,5. 2.

109 Oguz Dilmag, “Gorsel Sanatlar Ogretmen Adaylarinin Denetim Odaklarna Iligkin Algilarinin
Cesitli Degiskenlere Gore Incelenmesi’’, Atatiirk Universitesi Dergisi, 2013, 1-14, s. 1.
10 Kiiciikkaragsz, Akay ve Canbulat, a.ge., s. 2.
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2.3.1.13. Bes Faktor Kisilik Modeli ve Ozellikleri

Kisilik modellerinin  incelenmesi isletmelerin  calisanlariyla  ilgili
faaliyetlerinde 6nemli vararlar saglayabilmektedir. Bu anlamda Bes Faktor Kisilik
Modeli de diinyada arastirmalarda en yaygin olarak kullanilan modellerin baginda yer
almaktadir'!'. Bes Faktor Kisilik modeli ile kisilik 6zellikleri birbirleriyle iliskili bes
kisilik dzelligi ile ortaya konulabilmektedir!'?,

Bes faktdr kisilik modeli; bireylerin disaddniikliik, uyumluluk, 6z disiplin,
duygusal degiskenlik ve gelisime agiklikla ilgili davraniglarini ortaya koymaktadir.
2.3.1.13.1.Disadoniikliik

Disa déniik sahislar, eglenceden ve devinimden hoslanmaktadirlar. Bu tiir
sahislar konuskan, iyimser, enerjik, neseli ve faal olmaktadirlar. Bu tiir sahsiyetler,
olumluluk ve enerjiklik &zelliklerini daha ¢ok gatisma ve kolayhk durumlarinda
gostermektedirler. Disa doniikler; enerjilerinin yiiksekliklik potansiyelleri sayesinde,
verilen siirelerde projelerde daha iiretken olabilmekte ve ice yorgunluk hissini disa
déniiklere gére daha az duyabilmektedirler. Arastirmalar géstermektedir ki diga doniik
sahislar ice déniik sahislara gére daha fazla enerjiye, olumlu bakis agisina ve olumlu
etkiye sahip olmaktadirlar''3.

Disa déniik kisiler, dis diinyaya agik fertler olarak kabul edilebilmektedir.
Gruptaki diger fertlerle rahatga iletisim kurabilmekte, referanslarin bulunmasinda ve
kullanilmasinda liderlik etmektedirler. Bu kavramin zitti “"ige doniiklitk™ seklinde
tanimlanmaktadir' 4,

Disa doniik kisiler baskalariyla ortak deger altinda bulugmaya yatkindirlar ve
genellikle olumlu hislere sahip olmaktadirlar. Bagkalarina ilgisiz olmayan, olumlu,
enerjik, sosyal, neseli sahsivetlere sahip olmaktadirlar. Bu 6zellikleri sayesinde dis

diinyaya agik bir iletisim sekline sahip olmaktadirlar. Disa déniik kisiler, insanlarla

1iSeyed Hossein Fazeli,” The Exploring Nature of the Assessment Instrument of Five Factors of
Personality Traits in the Current Studies of Personality”, Asian Social Science, 2012, Vol. 8, No.
2,5.264.

12 Daniel Ciucur , Augustina Florentina Pirvug,” The “Big Five” Personality Factors and the working
styles”, Procedia - Social and Behavioral Sciences 33 (2012) 662 — 666,5.662.
doi:10.1016/j.sbspro.2012.01.204.

113 Kasim Tatlilioglu, < Universite Ogrencilerinin Bes Faktor Kisilik Kuramina Gére Kisilik Ozellikleri
Alt Boyutlariin Bazi Degiskenlere Gére incelenmesi’’, Tarih Okulu Dergisi, 2014, Cilt: 7, Sayi: 12,
939-971, 5. 945.

4 Soysal, a.g.e., s. 10.
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vakit gecirmekten, hareket icinde olmaktan, grup igcinde konusmaktan, ilgi gekmekten,
One ¢ikmaktan hoslanmaktadirlar, genelde enerji dolu ve sosyal olmaktadirlar.
Arkadas sayilari fazla olmaktadir, gruplara ve partilere katilmaktan zevk
almaktadirlar. Bu tiir kisiler atak davranip ani kararlar alabilen, sohbetten ve sakadan
hoslanan, cosuyu ve heyecani seven, tehlikeden ¢ekinmeyen, giilmeyi ve giildiirmeyi
seven, olumlu bakis acisina sahip, insanlarla rahat¢a geginebilen, kolaylikla arkadas
edinebilen, iletisimi rahat¢a kurabilen kisiler olmaktadir. Arastirmalara bakildiginda,
bu sahsiyet ozelligine sahip olan ve 6n planda bulunan 6zelliklerle kaynaklarda
belirtilen sifatlarin birbiriyle &rtiistiigii sdylenebilir'',

Yenilik¢i sahsiyetlerde disa dontiklik &zelligi baskin olurken yaratici
sahsiyetlerde ice doniiklitk baskin durumda olmaktadir. Disa doniik sahsiyetlerin, veni
fikirlerin gruptaki diger sahislari gruba faydali olduguna inandirabilmeleri
gerektiginden yenilikgi sahsiyetlerin disa doniik olmalari ve ayrica motivasyon
acisindan harekete daha ¢ok odaklanmalar gerekmektedir. Harekete odakliligin fazla
olmasi, yenilikler uygulandiginda grupta gelirin ve kirin artmasi gibi faydalara
ulagilmastyla ilgili olmaktadir''e,
2.3.1.13.2. Uyumluluk/Yumusak Bashhk

Yumusak bash ve uyumlu kisiler; baska kisilerle hissi yakinlik kuran, esnek
disiinebilen, algakgoniillii, giivenilir, baskalarini destekleyici, dost tavirh, is birligi
yapmay! seven kisiler olmaktadir. Baskalarina yardim etmeye ¢abalamaktadirlar. Bu
tir kimseler uzlasmaya ©nem vermekte, rekabetten hoslanmamakta, kisilerle
catismaktan kacinmaktadirlar. Biriyle catismaya girmis olduklarinda dahi baski ve giig
kullanmay1 tercih etmemektedirler'!”.

Bireyler arasindaki uyumun niteligi; degerlendirilmek iizere, bir kimsenin fikir,
tutum ve hislerinde kullaniimaktadir. Uyumlulugun, ¢atismanin daha az olmasi, is
yerinde ve ailede meydana gelen catismalarin azalmasi gibi olumlu etkileri

bulunmaktadir. Uyumlu fertler ailelerinden veya is arkadaslarindan daha fazla

115 Nadir Celikoz ve Niliifer Seker Sir, “’Sifatlara Dayal Kisilik Testi (SDKT): Gegerlik Giivenirlik
Calismasi”’, Egitim ve Ogretim Arastirmalart Dergisi, 2016, Cilt: 15, Sayr: 2, 118-131,s. 128.

16 Cengiz Duran ve Metin Saragoglu, *’Yeniligin Yaraticihkla Olan iliskisi ve Yeniligi Gelistirme
Siireci”’, Ydnetim ve Ekonomi Dergisi, 2009, Cilt: 6, Sayi: 1, 57-71, s. 68.

"7 Halim Saricaoglu ve Coskun Arslan, <Universite Ogrencilerinin Psikolojik Tyi Olma Diizeylerinin
Kisilik Ozellikleri ve Oz-Anlayis Acisindan incelenmesi”, Kuram ve Uygulamada Egitim Bilimleri
Dergisi, 2013, 2087-2104, s. 2089.
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duygusal destek girmekte, boylece bu tiir kisilerin is yerlerindeki basarilar1 daha
biiyiik olmaktadir!!8.

Uyumlu sahislar saygili, dost canlisi, yardimsever ve comert, gegimli bir
karakter yapisina sahip olmaktadirlar. Bu ozelliklerinden dolayr uyumlu kisiler
baskalariyla birlikte olmaya &nem vermektedirler. Uyumsuz insanlar, sahsi
menfaatlerini, diger insanlarla iyi gecinmenin iistiinde tutmakta, genelde baskalarinin
iyiligiyle ilgilenmemektedirler. Boyle kisilerin baskalarina duymakta oldugu
kuskular1; onlarin is birligini sevmeyen, diisman, kuruntulu 6zellikler géstermelerine
sebep olmaktadir!'?.
2.3.1.13.3. Oz Disiplin/Sorumluluk

Kendilerini disipline edebilme 6zelligine sahip kisiler; kararlilik, organizasyon
yapabilme, basarili ydnelim, bilinglilik, ¢aliskanlik, miikemmeliyetcilik, istikrarh
olma, amaghlk, planhlik, iradeye sahip olma, sorumluluk gibi &zelliklere sahip
olmaktadirlar. Kimi arastirmacilar bu etmeni dikkatli, kendini organize ve disipline
edebilen bireyler olarak gérmekteyken; kimileriyse basari arzusu olarak kabul
etmektedirler. Bu nitelik bireyin disiplin ve kontrol miktarini géstermektedir. Oz
disipline sahip kisilerin hem hiyerarsik hem &zerk yapi igindeki tiim gorevlerde
basariyr elde etme ihtimalleri yiiksek olmaktadir. Boyleleri disiplinli, basarili,
kazanma motivasyonu gii¢lii, azimli, sorumlu, baghlik duygulari fazla, sorumlu
karakterlere sahip olmaktadirlar. Sorumluluk duygulari fazla olmayan bireylerdeyse;
hedefe ulasmak i¢in ¢aba harcamama, dikkatsizlik, giivenilmezlik gibi &zellikler
bulunmaktadir. Ozetle, farkhi bircok kaynaktan ulasilmis olan kanitlar g6z Gnline
alindiginda, kisinin sahsiyetini olusturan niteliklerin cogunun bes esas sahsiyet 6zelligi
tizerinde toplanabilecegi belirtilmektedir'?’.

Sorumluluk sahibi bireyler, disiplinli, dikkatli, etik deger ve prensip ve
degerlere bagli, ekip ¢alismalarina yatkin, giivenilir, problemlerle basa ¢ikabilmek igin

hazir, basari odakli, basladigi isi tamamlama becerisine sahip kisiler sorumluluk sahibi

"% Melike Kivang Sudak ve Cemal Zehir, “’Kisilik Tipleri, Duygusal Zeka, Is Tatmini [liskisi Uzerine
Yapilan Bir Arastirma’”, Yonetim Bilimleri Dergisi, 2013, Cilt: 11, Sayi: 22, 141-165, s. 144.

"% Arzu Deniz ve Aysel Ercis, “'Kisilik Ozellikleri, Hedonik ve Rasyonel Fayda, Marka Duygusu ve
Marka Bagliligi Arasindaki Iliskilerin Belirlenmesine Yonelik Bir Arasurma’, Atatirk Universitesi
Tktisadi ve Fdari Bilimler Dergisi, 2010, Cilt: 24, Say1: 2, 141-165, s. 144,

120 Tathlioglu, a.g.e., s. 949,
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olmaktadirlar. Kararli ve giiclii duruslari, azimleri, sabirlari, sorumluluk sahibi oluslari
yoneticilerinin begenisini kazanmakta ve onlar1 basarrya ulastirmaktadir'?!.

[dareciler, gorevlerin yapilip yapilmamasi konusunda her zaman sorumlu kisi
durumunda olmaktadirlar. Ust makamdaki bir idareci, sorumluluk ve yetkilerini astina
hicbir zaman tamamen devredememektedir ¢iinkii sorumluluk ve yetkilerini astina
devretse dahi ve iistlerine karsi sorumlulugu devam etmektedir ve isler herhangi bir
sekteye ugradiginda kendi iist makamindaki idareciye hesap vermesi gerekmektedir'?.

Fiziksel ve duygusal faktdrler, bireylerin kendilerine olan giivenlerini
etkileyebilmektedir. Ani gelisen hadiseler veya korkusu 6z yeterlilik konusunda
endiselere neden olabilir. Oz yeterlilik, kisinin bireysel 6zelliklerine bagli oldugu gibi
deneyimleriyle de desteklenen bir olgudur'?.
2.3.1.13.4. Duygusal Degiskenlik/Norotiklik

Norotik kisiler; baskalariyla iliski kurup bu iliskiyi devam ettirmekte
zorlanmakta, olumsuz hisleri uzun siire yasama egiliminde olmakta ve stresi genellikle
uzun donemli yasamaktadirlar. Béyle kisiler aileleriyle ve is cevreleriyle gatigmayi
daha fazla yasadiklari i¢in onlarin stres dereceleri fazla olmakta ve ndrotikler
duygulara dayali stresi ydnetme yontemlerini kullanmaktadirlar. Cok gergin, endiseli,
mutsuz, dfkeli olduklart ve endiselerinin onlari umursamazliga goétiirmesine izin
verme, sikintilart  zorunlu bir basari  durumuna getirme gibi ydntemlere
basvurabilecekleri ifade edilmektedir'®*.

Stres yalnizca insan bedeni tizerinde etkili olmamakta, his ve tutumlariyla da
kendini belli etmektedir. Hissi degiskenlik olarak sunlar siralanabilmektedir'®:

I. Kapal alanda bulunmaktan, depremden, savastan, evde tek basina
kalmaktan, gok giiriiltiisiinden ve simgekten, kapal alanlarda bulunmaktan korkma ve
panige kapilma

2. Asirt korku, endise ve tedirginlik

3. Her seyin bos oldugunu diisinme, yasamdan tat alamama

121 Miinevver Yildiz ve Biilent Dilmag, <*Oaretmen Adaylarinim Sahip Olduklart Degerler Ile Kisilik
Ozellikleri Arasindaki [liskilerini incelenmesi’’, Mersin Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2012,
Cilt: 8, Say1: 3, 122-134, ss. 131-132.

122 Ertiirk, a.g.e., s. 118.

2% Angelo Kinicki and Robert Kreitner, a.g.e., p. 119

124 Emin Abdullah Turhan, “Nevrotiklik Denge’’, https://eminabdullabturhan.wordpress.

com/2014/03/13/, (Erisim Tarihi: 17.09.2016).
125 Eren, a.g.e., 5. 299.
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.

. Cabuk 6fkelenme, alinganlik

. Yapilan espriler, komik ve mutlu olaylar karsisinda giilmeme, durgun kalma

n

6. Cocuklara iyi bir ortam, maddi imkénlar, iyi bir egitim verememekten
yakinma

7. Bedensel kramplari ve yorgunluklari kanserle ve kalp hastaliklariyla
karistirma

8. Hastalanmaktan korkma ve hasta oldugunu sanma

9. Problemlerini paylasacak kimsenin olmamasindan yakinma

10. Yapilan ise odaklanamama, eldeki is tamamlanmadan baska ise kalkisma

I'1. Yapilacak isleri unutma, kisileri ve olaylari hatirlayamama

12. Bir tehlikeyle karstlagip lecegini sanma, kaza ve 6liim olaylarindan asirt
etkilenip tepki verme

13. Hastalanip is yapamaz hale gelmesinin maddi agidan sikinti yaratacagindan
korkma ve ¢evredekilere bu konudaki tedirginligi agiklama

14. Tatili anlamsiz bulma, tatil yapmaktan ¢ekinme
2.3.1.13.5. Gelisime Acikhk

Meraklilik, insanlarla cabuk kaynasabilme, sosyallik, kiiltiirliilik gibi
ozellikler tasimaktadirlar. Is yerlerinde hangi konumda olurlarsa olsunlar sorunlari
¢bzmeye odaklanmislardir ve ortama ¢abuk uyum saglamaktadirlar. Paylasimeidirlar
ve vaptiklart islerde diiriist olmaya itina gostermektedirler'26.

Bireylerin, ¢evresindeki diger insanlarin kendilerine yardimei olabilecegini ve
takim ¢alismasinin miimkiin olabilecegini fark etmesi gerekmektedir. Diger taraftan
takim ¢alismasini hizlandiran diger bir hususta, insanlarin yaratict ve farkli algilama
veteneklerine sahip olduklari gercegidir'?’. Isletme amaglarmnin gergeklesebilmesi icin
cahisanlarin gelisime agik olmasi ve takim ¢alismasi gibi 6nemli degerleri paylasmasi
gerekmektedir.

Kimi bilim adamlart bu boyutu deneyime, kimileriyse kiiltiire agiklik olarak
degerlendirmektedirler. Dolayisiyla bu boyut, sosyal psikologlar tarafindan ¢ok
karmasik olarak nitelendirilmektedir ve bilim adamlari tam bir goriis ortakhi@ina

varamamaktadirlar.  Kapsamini yaraticilik, ayirt edici hayal giicii ve bunu

126 Soysal, a.g.e., s. 10.
127 Rodney C. Vandeveer and Michael L. Menefee, a.g.e., p. 70.
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gerceklestirme glicii olusturmaktadir. Kapsaminda olan sanatgilar ve bilim adamlar
yenilik¢i, esnek, merakli, duyarli, yaratici olmaktadir. Kisilerin yeniliklerden
etkilenme seviyesini ve ilgilerinin genisligini gdstermektedir. Igerigi. kisilerin aldigi
editime bagl olarak degisebilmektedir. Gelisime aciklar; sanatsal diigiinebilme
vetenegine sahip, kendilerini tanimlarken farkli kavramlar kullanabilen, yaratici,
kurallar konusunda esnek, hayal giicti kuvvetli, geleneksel cinsiyet rollerini kabul
etmeyen, farkliliktan ve gesitlilikten hoslanan, cesaretli, yapilan denemeleri veya
sinavlar1 ¢ok dnemsemeyen, hayata genis pencereden bakan, merakli, liberal fikirli
kisiler olmaktadir'?®,

Bireylerin sahip oldugu bes faktor kisilik 6zelliklerinin, is performansini
olumlu olumsuz olarak etkiledigini gdstermektedir. Bu anlamda ¢alismamizda da
yukarida siraladiimiz onii¢ kisilik modelinden calismamiza en uygun olarak
degerlendirdigimiz 5 faktor kisilik modeli ele alinmis ve incelenmistir.

2.1.4. Cahisanlarm Kisilik Ozellikleri ile Duygusal Emek Arasindaki Iligki

Miisterilerle birebir iletisim halinde olan ¢alisanlarin, duygularini isletmenin
operasyon usullerine uygun olarak gdstermeye caligmasi ve standart hale getirme
cabalari duvgusal emek olarak isimlendirilebilir. Farkli hizmet sektoriinde calisanlar
giiniimiizde aldiklar1 {icret karsisinda duygusal emek davranislart sergilemek
durumundadirlar. Duygusal emek kavraminin 1983 yilinda Hochschild tarafindan
ortaya atilmstir. Calisanlarin i¢inde bulunduklart duruma uygun olarak duygularimni
abartmalari, bastirmalar1 veya yapay duygu gosterileri yapmalari gerckebilir. Burada
onemli olan hissedilen duygunun ne oldugu degil, disartya ne yansitildigidir.
Calisanlarin duygusal emek ¢abasi isletme agisindan amaglanan hedef ve performansa
ulasmak ag¢isindan ¢ok ¢ok &nem tasimaktadir. Duygusal emek gdstermenin sonug
olarak hedefi organizasyon basarisini arttirmaktir. Bu baglamda c¢alisanlarin kisilik
ozelliklerinin duygusal emek gosterimlerine uygun olmasi, ¢ahisanlarin bu konuda
gbsterecekleri davranislart dolayl ve dolaysiz olarak etkileyecektir.

Duygusal emek kavramina gére galisanlar, yasadiklari duygu durumu ne olursa
olsun isletmenin kendilerinden beklenen duygulart gdsterimini; mimik, tavir ve
davranislar ile miisterilerine yansitmalidirlar. Bu duygu ifadeleri her zaman zorlama

seklinde degil, goniillii olarak da sergilenebilir. Bu ¢ogunlukla kisilik 6zellikleri ile

-

12 Giiney, a.g.e., 5. 163.
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baZlanulidir. Baska kisiler ile kolay iletisime gegen ve disadoniik olan bireylerin bu
tiir duygusal emek davranislarini daha etkin, dogal ve duygu catismalart olmadan
sergilemesi beklenebilir. Kisilik yapisi bu tiir duygusal emek davranislarina uygun
olmayan bireylerin kendilerini zorlayarak sergileyecekleri duygular ¢ogu zaman
gergek ifadeleri olmayacagindan, hissedilen duygular ile gésterilen duygular arasinda
Ortismeme durumu ortaya cikmakta ve yapay duygu ifadeleri miisterilere
yansitilmaktadir. Ayrica duygusal emege iliskin isletmenin bireyden beklentisi
calisanin olumsuz stres seviyesinde ve tiikenmislik hissinde artis olarak etki
edebilmektedir. Duygusal emek birbiriyle baglantli olarak; diger insanlarin
duygusunu anlamak, kendi duygu durumunu degerlendirmek, hangi duygu ifadelerinin
kars: taraftaki etkileyecegini tespit edebilmek ve duygu davranisini aktive etmekten
olusur. Bireylerin kisilik yapist bu duygusal emek déngiisiine ne kadar uygunsa,
isletmenin bu duygusal emek davramislarini zamanla 6rgiit kiiltiiriiniin bir parcasi
haline getirmesi kolaylasir.

Bunlarla baglantili olarak, duygusal emek ve kisilik iliskisi en genel sekliyle,
is ortamina uygun his ve tavirlar sergileyebilmek igin igteki hislerin diizenlenip kontrol
edilmesi bigiminde ifade edilebilmektedir. Bu kavram 6rgiitiin basarisinda ¢cok énemli
bir yere sahip olmaktadir. Cahsanlarin hislerini diizenleyip sergilerken ortaya cikan,
bir anlamda duygusal iscilik bigiminde de tanimlanan tecriibe ve gayretler, giiniimiizde
isin gerektirdigi duygusal talep dogrultusunda 6n plana ¢ikmaktadir. Duygusal emek
calismalari, calisanlarin is yerinde hislerini ne sekilde yansittiklarini ve bu hislerin
orgiitsel gayeler igin nasil metalastirildigiyla alakali olmaktadirlar. Bunlara gére,
kisiler duygularini toplumsal beklenti ve normlara uyum gosterebilmek amaciyla
yonetip denetlemektedirler'?’.

Isletmeler insan kaynaklarini olustururken, 6zellikle isc alim siireglerinde kisa
ve uzun vadeli hedefleri gercevesinde kendi operasyon usullerine uygun adaylari
filtreleyebilmek i¢in kisilik testleri vapmak ve degerlendirmek durumundadirlar. Aksi
takdirde kisa siirede miilakat yoluyla ve Gzgegmis bilgileriyle yapilan elemeler,
isletmeye kisa ve uzun vadede ¢alisanlarin isten ayrilma ve performans diisiikliigii gibi

sorunlarla kargilasma ihtimalleri artmaktadir. Pazarlama stratejisini duygusal emek

' H. Nejat Basim, Memduh Begenirbas ve Rukive Can Yalgin, ~*Ogretmenlerde Kisilik Ozelliklerinin
Duygusal Titkenmeye Etkisi: Duygusal Emegin Aracilik Roli”’, Kuram ve Uygulamada Egitim
Bilimleri Dergisi, 2013, 1477-1496, s.
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davramslan fizerine kurgulayan bir isletmenin dogal olarak kisilik yoniinden buna

uygun ¢alisanlari istihdam etmesi beklenir.

2.2. DUYGUSAL EMEK VE ISTEN AYRILMA iLiSKiSi

Isletmelerde galisanlarin siirekliligi hem c¢alisanlar, hem de isletme agisindan
onemli yararlar saglayabilmektedir. Calisanlarin islerinde siirekli olarak kendilerini
gelistirmeleri ve isletmeyi tanimalari tam kapasiteyle c¢alismalarina neden
olabilmektedir.

2.2.1. Isten Ayrilma Niyeti Kavrami

Isten gercek anlamda ayrilmakla isten ayrilma diisiincesi birbirinden farkls
olmaktadir. Isten ayrilma diisiincesi, ¢alisanin istifa etmekle is verinde kalmak icin
kendini degerlendirme diistinceleridir. Isten ayrilma diisiincesinin siire¢ icinde isten
ayrilmaya neden oldugu belirlenmistir. Isten ayrilma bir &rgiitte masraflarla
neticelenebilmektedir, bu diizenlemenin masraflar1 yeni ¢alisanlarin secilmesi ve
egitilmesiyle ilgili olmaktadir'°,

Calisanin isten ayrilma diisiincesiyle bu diisiincenin eyleme déniismesi igin
belirli bir siire¢ gerekmektedir ve bu siireg pek ¢ok faktérden etkilenmektedir. Isten
ayrilma disiincesini etkileyen faktorler genel olarak séyle simiflandirilabilir: Kisisel
unsurlar (yas, sahsiyet, aile), digsal unsurlar (farkli is imkénlari, issizlik orani vb.),
orgiitsel unsurlar (idare bigimi, iicret, 6diillendirme). Calisan birey isinden memnun
olmadigina karar vermisse bagka bir is aramanin kirh olup olmadigini ve isten
ayrilmasinin olanakh olup olmadigini arastirmakta, sonug olarak da is olanaklariyla
mevcut isi arasinda kiyaslama yapip kararini vermektedir'3!.

Galisan birey isten ¢iktigi veya gikarildigi zaman yapilmasi gereken bircok
islem bulunmaktadir. Varsa ihbar tazminatinin 6zenmesi, sézlesmenin feshedilmesi,
emeklilik surumu varsa emeklilik islemlerinin yapilmasi gibi islemler &rnek olarak

sayilabilir'3?,

130 Edip Oriicii ve Sibel Ozrafsarlioglu, " Orgiitsel Adaletin Calisanlarin isten Ayrilma Niyetine Etkisi:
Giiney Afrika Cumhuriyetinde Bir Uygulama™, Mustafa Kemal Universitesi Sosyal Bitimler
Enstitiisii Dergisi, 2013, Cilt: 10, Sayi: 23, 335-358, s. 339.

1 Oriicti ve Ozrafsarliogly, a.g.c., s. 339.

132 Sabuncuoglu, a.g.e., s. 325.
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2.2.2. Isten Ayrilma Niyetinin Onciilleri ve Sonuclari

Isten ayrilma diisiincesinin olusmasina sebep olan &rgiitsel ve kisisel pek ¢ok
etmen ve bu diislincenin yol actigi kisisel ve oOrgiitsel seviyede bir¢ok sonug
bulunmaktadir. Calisanlarin potansiyeli, beceri ve yetenekleri, kariyer ilerlemesi,
performanst bu etmenlerin basinda gelmektedir. Bunlar calisanlar arasinda
bagkalklara yol agmakta ve bu da Orgiitte kalmalarini ya da isten ayrilmalarini
belirlemektedir. Isten ayrilma diisiincesine maas, yapilan gérevin niteligi, yonetici
davranislari, édiillendirme sekli ve ¢evre unsurunun sebebi oldugu ve bu diisiincenin
dissal unsurlari beraberinde tasidig ifade edilmektedir'®.

Isgiiciiniin siirekli olmamasi maliyetleri artirabilmektedir. Isgiicii hareketliligi,
isletmenin yeni stratejiler olusturmasma engel olabilmektedir. Vasifli isgiiciiniin
olmamasi da ayrica stratejilerin gelistirilmesinde biiyiik bir engel olusturmaktadir.
Egitimler yoluyla yeni niteliklerin kazanilmasi isletmeler igin 6nemli bir husustur'?*.
Calisanlarin egitimler yoluyla gelistirilmesi, vasiflarinin artirilmasi; isletmedeki
isgiicli maliyetlerini azaltabilecegi gibi stratejilerin olusturulmasinda Snemli
kazanimlar saglayabilmektedir.

2.2.3. Isten Ayrilma Niyetinin Duygusal Emek ile Iliskisi

Isten ayrilma fikrinin azaltilmasi ve bireysel basari hissinin artmasi, derin
davranisin sonuglari arasinda bulunmaktadir. Calisanlar, his yansitma kurallari geregi
sergiledikleri derin tutumu gercekte hissetmeye gabalarken olumlu hisler iginde
olabilecekler; bu durum, calisanlarin yoneticileri, musteriler, is arkadaslari tarafindan
daha ¢ok sevilmesine ve biiyiik ihtimalle daha yiiksek iicret almasini saglayacaktir.
Olumlu hisler yasayan calisanlarin, duygusal titkenmeyi ve samimiyetsizligi daha az
vasayacaklar1 disiiniilmektedir. Boylece olumlu fikir ve hisleri saglayan derin
tutumun, isten ayrilma dislincesini siire¢ iginde ortadan kaldirabilecegi

beklenmektedir'?>.

133 Mustafa Polat ve Cem Harun Meydan, **Orgiitsel Ozdeslesmenin Sinizm ve Isten Ayrilma Niyeti ile
Iliskisi Uzerine Bir Arastirma’’, Savunma Dergisi, 2010, 145-172, s. 146.

13 Murat Selim Selvi ve Ahmet Hakan Ozkan, “’Employee Loyalty in Frontier Markets of Anatolia®,
Sosyal Bilimler Elektronik Dergisi, 2013, Sayi: 8, 174-180, s. 175.

135 Halil Korkmaz, Serdar Stnnetgioglu ve Mustafa Koyuncu, “Duygusal Emek Davranislarinin
Titkenmislik Ve Isten Ayrilma Niyeti Ile iliskisi: Yiyecek [gecek Cahsanlari Uzerinde Bir Arastirma’’,
Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, 14-33, 5. 19.
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Isten ayrilma fikrinin azaltilmasi ve bireysel basari hissinin artmasi, derin
davranigin sonuglari arasinda bulunmaktadir. Calisanlar, his yansitma kurallan geregi
sergiledikleri derin tutumu gercekte hissetmeye c¢abalarken olumlu hisler iginde
olabilecekler; bu durum, ¢alisanlarin yéneticileri, miisteriler, is arkadaslar tarafindan
daha ¢ok sevilmesine ve parayi daha ¢ok kazanmalarini saglayacaktir. Olumlu hisler
yasayan ¢ahisanlarin, duygusal tilkenmeyi ve samimiyetsizligi daha az yasayacaklar
diisiiniilmektedir. Boylece olumlu fikir ve hisleri saglayan derin tutumun, isten ayrilma
diisiincesini siireg i¢inde ortadan kaldirabilecedi beklenmektedir'.

Uzun ¢alisma saatleri, asiri stres, adil olmayan terfi sistemi, ticretlerin eksikligi;
¢alisanlarin motivasyonunu ve is tatminini olumsuz yonde etkileyebilmektedir'®’.
Calisanlarin motivasyonunun ve is tatminin yiksek olmasi isten ayrilma niyetini
engelleyebilmektedir. Havacilik alaninda yapilan bir baska ¢alismada takdir edilme,
¢alisma sartlari, kendi kararlarini uygulama serbestisi verilmesi, terfi olanaginin
olmasi ve vicdanlarina aykirt olmayan seyler yapabilme sansi verilmesinin ¢alisanlarin
mesleki doyumlarin arttirdigi ortaya koymustur'3%.

Kisinin tutumlarinin, onun i¢inde bulundugu ¢evre ve bu gevredeki sahislar
arasindaki devamh etkilesimin sonucunda olugsmasi sebebiyle kisinin sahsiyeti is
cevresinden ve ayni sekilde bireyin is gevresi de kisinin sahsiyetinden karsilikli olarak
etkilenmektedir. Uyumsuz sahsiyeti olan bir kisinin, ¢alisma diizenini ve &rgiit

ortamini olumsuz etkileyebilecedi 6rnek olarak verilebilir.

13 Korkmaz, Siinnetgioglu ve Koyuncu, a.g.e.,s. 19.

137 Gonca Kilig, Elbeyi Pelit ve Murat Selim Selvi, **The Relationship Between Professional Burnout
and Job Satisfaction Levels of Employee: a Study into Employees in Hotel Enterprises™, International
Journal of Human Sciences, 2011, 439-463, p. 452.

13 Segil Ulufer, “Sivil Havacilikta insan Kaynaklar Yoneticilerinin Karar Verme Stratejileri ve
Mesleki Doyum [liskileri”, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Bevkent Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii.
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UCUNCU BOLUM
3. DEMOGRAFIK FAKTORLER VE KiSiLIGIN DUYGUSAL EMEK
UZERINDEKI ETKIiSI, ISTEN AYRILMA NiYETININ ARACILIK ROLU:
KABIN MEMURLARI UZERINDE BIR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE KAPSAMI

Arastirmanin odak noktasi, isten ayrilma niyetini merkeze alarak, calisanlarin
kisilik 6zelliklerinin duygusal emek tizerindeki etki derecesini bir model olusturarak
ele almaktir. Bu kapsamda Havayolu sirketlerinde galisan kabin memurlarindan
saglanan veriler incelenmis ve degerlendirilmistir.
3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmamizin amaci yonetim ve drgiitsel davranis alanyazininda ¢cok énemli
bir ¢alisma alani haline gelen ve pazarlama alaninda ilgi goren duygusal emek
konusunu bir model i¢erisinde incelemektir. Bunun yaninda, 6zellikle son on yilda ¢cok
hizli bir biiyiime ivmesi yakalayan havacilik sektoriinde insan kaynadinin ve
sermayesinin Snemine isarct etmektir. Ayrica personel seciminde kisilik 6zelliklerinin
ve uygulanan ise alim siireclerinin, bireysel ve orgiitsel performans anlaminda
dnemine isaret etmektir.
3.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Duygusal emek ile ilgili calismalar incelendiginde, 6zellikle havacihik alaninda
¢alismalara rastlanmadii goriilmektedir. Emek yogun bir ¢alisma olan havacihk
sektoriinde bu konunun incelenmesi ozellikle miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok
onemlidir. Ayrica, ele aldiZimiz degiskenlerle bir biitiin olarak duygusal emegin
incelenmemistir. Bu aragtirma neticesinde duygusal emek elde edilen veriler 1518inda
aciklanarak alanyazina katki saglanacak ve isten ayrilma niyetinin duygusal emek
tizerindeki etkisi ortaya konulmus olacaktir.
3.4. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI
3.4.1.Arastirmanin Modeli

Tiirkiye’deki meveut havayollarinda calisan kabin personelinin  kisilik
ozelliklerinin ve isten ayrilma niyetlerinin duygusal emek tizerindeki etkisinin analizi
yapilmistir. Arastirmada degiskenler arasindaki iliskiler arastrilmigtir. Aragtirma

amaciyla olusturulan arastirma modelinin kavramsal gergevesi asagida yer almaktadir.
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Model dort degiskenden olugmaktadir. Bunlar; modelin bagimli degiskeni olan
duygusal emek; duygusal emegi etkileyen kabin ekiplerinin kisilik ozellikleri;
demografik dzellikler ve isten ayrilma egilimidir.

Arastirma sorulari ve belirlenen hipotezler asagida sunulmustur.
3.4.2.Arastirma Sorular1 ve Hipotezler

Arastirma sorulari ve hipotezler asagidaki sekildedir:

Sekil-1:Arastirmanin Modeli

¢ Demografik
Fakttrler

Ki$iLiK
Gelisime Agiklik
Ozdisiplin
Novotiklik
Disadoniklik
Uvumlutuk

» o @ & @&

Bagmil degisken __: Duygusal Emek
Bagunsiz degiskenler | Bes Kigilik Falorit, Isten svnlma wiveti

Arastirma sorulari:

e Kisilik duygusal emek davranislarini nasil etkiler?

e Kisilik 6zelliklerinin isten ayrilma niyetine etkisi nedir?

e Duygusal emek davranislart demografik 6zelliklere gére farklilagsmakta
midir?

e isten ayrilma niyeti demografik 6zelliklere gore farkhilagsmakta midir?

e Calisanlarin isten ayrilma niyetleri ile duygusal emek davranislari
arasindaki iliski nasildir? Isten ayrilma niyeti hangi duygusal emek
davraniglarint etkilemektedir?
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Yukarida siralanan arastirma sorularini cevaplamak tizere asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.
Hipotez 1: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinin yiizeysel rol yapma davranisi iizerinde

anlamli etkisi vardir.

Hipotez la: Cahsanlarin kisilik &zelliklerinden disadéniikliigiin yiizeysel rol
yapma davranisi iizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 1b: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden uyumlulugun yiizeysel rol yapma
davranisi izerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 1c: Calisanlarin kisilik ozelliklerinden 6z disiplinin yiizeysel rol yapma
davranisi {izerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 1d: Calisanlarin kisilik dzelliklerinden nérotikligin viizeysel rol yapma
davranigi Gizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez le: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden gelisime agikligin yiizeysel rol
vapma davranisi lizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinin derinden rol yapma davranisi iizerinde
anlaml etkisi vardir.

Hipotez 2a: Calisanlarin kisilik ozelliklerinden disadéniikliigiin derinden rol
yapma davranig: tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2b: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden uyumlulugun derinden rol yapma
davranigi {izerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2c: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden 6z disiplinin derinden rol yapma
davranigi izerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2d: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden nérotikligin derinden rol yapma
davranisi izerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2e: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden gelisime agikligin derinden rol
yapma davranisi lizerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir,

Hipotez 3: Calisanlarin kisilik &zelliklerinin derinden rol yapma davranisi iizerinde
anlamli etkisi vardir.

Hipotez 3a: Cahisanlarin kisilik 6zelliklerinden disadéniikliigiin dogal duygular
lizerinde anlaml ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 3b: Calisanlarin kisilik ozelliklerinden uyumlulugun dogal duygular
tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.
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Hipotez 3c: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden 6z disiplinin dogal duygular
tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 3d: Calisanlarin kisilik &zelliklerinden nérotikligin dogal duygular
izerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 3e: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden gelisime agikhgin dogal duygular
tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 4: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamly
etkisi vardir.

Hipotez 4a: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden disadéniikliigiin isten ayrilma
niyeti izerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 4b: Calisanlarin kisilik zelliklerinden uyumlulugun isten ayrilma niyeti
izerinde anlaml ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 4c: Calisanlarin kisilik dzelliklerinden 6z disiplinin isten ayrilma niyeti
tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 4d: Cahsanlarin kisilik 6zelliklerinden nérotikligin isten ayrilma niyeti
tizerinde anlaml1 ve negatif etkisi vardir.

Hipotez 4e: Calisanlarin kisilik 6zelliklerinden geligime agiklidin isten ayrilma
niyeti tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 5: Isten ayrilma niyetinin duygusal emek davranislari iizerinde anlamli
etkisi vardir.

Hipotez Sa: Isten ayrilma niyetinin yiizeysel rol yapma davranisi iizerinde anlamh
ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez 5b: Isten ayrilma niyetinin derinden rol yapma davranisi tizerinde anlamli
ve pozitif etkisi vardir.

Hipotez Sc: Isten ayrilma niyetinin dogal duygular iizerinde anlamli ve pozitif
etkisi vardir.

Hipotez 6: Cahsanlarin kisilik ozelliklerinin duygusal emek davranislar
tizerindeki etkisinde, isten ayrilma niyetinin aracilik rolii vardir.
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KISILIK FAKTORLERI DUYGUSAL EMEK
FAKTORLERI

-

Disadonikiik S

Hipotez Renk Kodu Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken
H1A,B,C,DE Yiizeysel rol yapma(YRY) Kisilik
H2 A,B,C,D,E Derinden rol yapma(DRY) Kisilik
H3 A,B,C,DE : Dogal duygular(DD) Kisilik
H4 AB,CDE Isten ayrilma niyeti(iAN) Kisilik
HS5 A,B,.C ' |puygusal emek [DE) Isten ayriima niyeti{iAN)
HE _ ARACILIK ROLU

Sekil-2:Arastirmanin Hipotezleri

3.5.ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmamizin sonuglari mevceut ornekleme gdre farkhilik
gosterebileceginden, bulgularimiz drneklem ile sinirh olup, farkli Srneklem gruplar
ile test edilmelidir.

Aragtirmada elde edilen sonuclar zaman igerisinde farklilik gésterebilir.
Dolayisiyla elde edildigi zaman dilimi ile sonuglar degerlendirilmelidir. Kullanilan
dlgekler uygulanan orneklemin algistyla farkhilasabilmektedir. Dolayisiyla orta
yontem varyansi etkisi dikkate alinmalidir.
3.6.EVREN VE ORNEKLEM

Havayolu sirketlerinde ¢alisan kabin memurlari arastirmanin  evrenini
olusturmaktadir. Orneklem evreni temsil edecek nitelikte, farkli havayolu
sirketlerinden segilen katilimcilardir. Tesadiifi olmayan &rnekleme yontemlerinden

kota Orneklemesi  yontemiyle &rneklem  belirlenmistic.  Kota  drneklemesi
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uygulanabilmesi i¢in toplanacak bilginin hangi 6zelliklere gtre degerlendirilecegine
karar verilmelidir. Ayrica evreni temsil eden dreneklemin de mevcut dagilima uygun
olmasi gerekmektedir'3® Arastirmada, havayolu sirketlerinde galisan 650 kisiden anket
yontemi vasitasiyla alinan veriler degerlendirilmistir. Anketler kabin memurlarina
dagitilmis, dagitilan anketlerden 441 adedi geri alinmistir. Geri doniis
oran1 %67,84 diir. Ankette 4 ve daha fazla sayida soruyu yanitlamayan 34 kisiye ait
anketler degerlendirilmemis ve 407 kisilik bir veri seti ile analize devam edilmistir.

Orneklem hesaplamalarinda 0.95 giivenirlik ve 0,05 6rneklem hatast ile temsil
edilebilecek evren biiyiikliikleri Tablo-1"de gdsterilmistir

Tablo-1: Evren Biiyiikliikleri-Orneklem Sayilari*

Evren Biyuklgu 100 150 250 500 1000 | 5000 | 10000 | 50000 | 100000

Omeklem Sayist 79 108 151 7 73 357 370 381 383

*0,95 giivenirlik ve 0,05 &rneklem hatasi i¢cin hesaplanmustir.

Tablo-1"den gﬁrﬁlebileceéi tizere, 407 kisilik bir o6rnek grubunun
1.000.000°dan fazla bir evreni temsil edebilecegi gériilmektedir. Tiirkiye deki
havayollarinda ¢alisan kabin memuru sayisinin arastirmanin yapildigi tarihte ortalama
13000 kisi oldugu tahmin edildiginden, arastirma 6rneklemini 0,95 giivenirlik ve 0,05
orneklem hatasi icin gerekli olan 373 kisi sayisini gectigi tespit edilmis ve yeterli

oldugu degerlendirilmistir.

Tablo-2: Katihmcilarin Cinsiyete gore Frekans Dagilimlari

Siklik | Yiizde | Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 251 61,7 61,7 61,7
Erkek 156 38,3 38,3 100
Toplam | 407 100 100

Katilimeilarin cinsiyetlerine bakildiginda 251 kisinin (% 61,7) kadin ve 156 kisinin
(% 22,1) erkek oldugu gorilmektedir. Bu oranin toplam ana kiitleyi temsil ettigi
degerlendirilmektedir. Kabin memurlugu kadinlar tarafindan icra edilen bir meslek
grubudur. Erkekler tarafindan diistik oranda tercih edilmektedir.

13% Hamdi islamoglu ve Umit Alniagik, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemleri, Beta Yayimevi,
2014,4.Baski, 5.190
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Tablo-3: Katilimeilarin Yaslarina gore Frekans Dagilimlari

Siklik | Yiizde | Gegerli Yiizde | Kiumilatif Yiizde

19-22 yas 87 214 21,4 214
23-26 yas 168 413 413 62,7
27-31 yas 97 23,8 23,8 86,5
32-35 yag 42 10,3 10,3 96.8
36-39 yas 6 15 1,5 98.3
40 yas ve Ustil 7 1,7 1.7 100
Toplam 407 100 100

Katilimcilarin yaslarina bakildiginda 87 kisinin (% 21,4) 19-26 yas arasi, 168
kisinin (%41,3) 23-26 yas arasi, 97 kisinin (%23.8) 27-31 yas arasi, 42 kiginin (% 10,3)
32-35 yas aras. 6 kisinin (% 1.5) 36-39 yas aras1 ve 7 kisinin (%1,7) 40 yas ve Usti

oldugu goriilmektedir.

Tablo-4: Katilimcilarin Calisma Siirelerine gore Frekans Dagilimlar

Siklik | Yiizde | Gegerli Yiizde | Kimiilatif Yiizde
0-3 yil 194 | 47,7 47,7 47,7
4-6 yil 141 34,6 34,6 82,3
7-9 wil 48 11,8 11,8 94,1
10-12 19 4,7 4,7 98.8
13 wil ve tisti 5 1,2 1,2 100
Toplam 407 100 100

Kattlimeilarin calisma siirelerine bakildiginda 194 kisinin (% 47,7) 0-3 yil
arasi, 141 kisinin (%34,6) 4-6 yil aras1, 48 kisinin (%11,8) 7-9 yil arasi, 19 kisinin (%

4,7) 10-12 y1l arasi ve 5 kisinin (% 1,2) 13 ve iistil yil arasi ¢alisti1 goriilmektedir.

Tablo-5: Katillimeilarin Egitim Durumlarina gore Frekans Dagilimlar

Siklik | Yiizde | Gegerli Yiizde | Kiimilatif Yiizde
Lise 11 | 273 27,3 27,3
Universite 241 59,2 59,2 86,5
Lisansiistil 54 13,3 13,3 99,8
Doktora 1 2 2 100.0
Toplam 407 100,0 100,0
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Egitim durumlari incelendiginde 111 kisinin (% 27,3) lise mezunu, 241 kisinin
(%59.2) tiniversite mezunu, 54 kiginin (%13,3) lisansiistii ve | kisinin (% 0,2) doktora

mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo-6: Katilimeilarin Calistiklart Sirketlere gore Frekans Dagilimlari

Siklik | Yizde | Gegerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde

THY 200 | 49.1 49.1 49,1
ALAd 65 | 16 16 65,1
GISUR AR 58 | 143 14,3 79.4
vas 40 | 98 9.8 89.2
SUN EXPRESS 29 7.1 7.1 96,3
ANADOLU JET 10 2.5 25 98.8
DIGER 4 I I 99.8
CORENDON 1 0,2 0,2 100
Toplam 407 100 100

Katilimeilarin calistiklan sirketlere bakildiginda 200 kisinin (% 49,1) Tiirk Hava
Yollari(THY).65 kisinin (%16) Atlas Havayollari.58 kisinin (%14.3) Onur
Havayollari, 40 kisinin (% 9.8) Pegasus Havayollari, 29 kisinin (% 7.1) Sun Express,
10 kisinin (% 2.5) Anadolu Jet, 4 kisinin (% 1) diger ve 1 kisinin(%0,2) Correndon
Havayollarinda galistigi gériilmektedir.

Bu oran Tirkiye’deki mevcut sirketlerin buyiikliikleri ve operasyondaki ugak
sayilari dikkate alindiginda mevcut poptilasyondaki oranlart karsilamaktadir.
Dolayisiyla toplam anakiitleyi temsil ettigi degerlendirilmektedir. THY bayrak tasiyici
olarak Tiirkiye’de kabin memurlarinin en ¢ok c¢alisti@i sirket olmasi nedeniyle,
arastrmamizda da &rneklem iginde en fazla orana sahip sirket olarak 6n plana
ctkmuistir.

Tablo-7: Katilimctlarin Ucret Skalalarina gore Frekans Dagilimlart

Siklik | Yiizde | Gegerli Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
4501 ve iistii 109 26,8 26,8 26,8
2501-3000 TL 95 233 23.3 50,1
1501-2500 TL 84 | 206 20,6 70,8
3001-3500 TL 51 12,5 12.5 83,3
3501-4000 TL 37 9.1 9,1 924
4001-4500 TL 11 7.6 7.6 100
Toplam 407 | 100 100




66

Katilimeilarin aldiklar Gicret gostergelerine bakildiginda 109 kisinin (% 26.8)
4500 ve tistii, 95 kisinin (%23,3) 2500-3000 TL arasinda, 84 kisinin (%20,6) 1500-
2000 TL arasinda.51 kisinin (% 12,5) 3000-3500 TL arasinda,37 kisinin (% 9,1) 3500-
4000 TL arasinda ve 31 kisinin (% 7,6) 4000-4500 TL arasinda iicretlere calistigt

goriilmektedir.

3.7.ARASTIRMADA KULLANILAN ANALIZ YONTEMLERI

Demografik Faktdrler ve Kisiligin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi, Isten
Ayrilma Niyetinin Aracilik Etkisini inceleyen arastirmamizda 6rneklem olarak
Havayollarinda ¢alisan kabin memurlar: segilmistir.

Arastirmanin baslangicinda giivenirlik analizleri yapilmis ve Cronbach alfa
degerleri tespit edilmistir. Cronbach alfa katsayisi anketin i¢ tutarligini gostermektedir.

Alfa katsayisi sagidaki araliklarda degerlendirilir'*:

1. <a<0.40ise 6lgek “giivenilir degil”,
0.40 <a <0.60 ise dlgek “dusuk givenilirlikte”,

0.60 <a < 0.80 ise 6lgek “oldukea glivenilir”,

P B

0.80 <a < 1.00 ise dlgek “yiiksek giivenilirlikte” kabul edilir.

Giivenirlik hesaplamasindan sonra faktor analizi yapilarak alfa degerleri tekrar
hesaplanmis ve drneklem yeterliligini igin  Kaiser-Meyer-Olkin  (KMO) testi

yapilmigtir. Faktdr analizi sonrasinda korelasyon ve regresyon analizi yapilmistir.

3.7.1.Arastirmada Kullanilan Olceklerin Gecerlilik ve Giivenilirlik Sonuclar

Arastirmada kapsaminda kullanilan anket formu EK-A’da yer almaktadir.
Ankette dort bélim bulunmaktadir. Birinci bolimde katilimcilarin - demografik
bilgilerine iliskin sorular yer almistir. ikinci bolimde bes faktor kisilik 8legi, tgiinci
biliimde duygusal emek 6l¢egi,son bliimde ise isten ayrilma niyetine iliskin sorular

yer almistir. Olgeklerde Likert 5°li dlgegi kullamimistir (1-Hig Katilmiyorum/5-

140 Saref Kalaycl 2008. SPSS Uygulamali Cok Degiskenli istatistik Teknikleri. Asil Yayincilik. Ankara,
5.405
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Tamamen Katiliyorum). Kisilik ve duygusal emek vonetim Slcekleri yapr gecerliligi
acisindan faktor analizine tabi tutulmustur. Isten ayrilma niyeti tek soru ile
ol¢iildiigiinden degerlendirme dis1 birakilmistir.
3.7.1.1.Bes Faktor Kisilik Olceginin Gegerlilik ve Giivenilirlik Sonuglan

Bes Faktor Olgegi olarak, Benet, Martinez ve John (1998) tarafindan
gelistirilmis ve 44 maddeden olusan &lceginin 20 maddeye sadelestirilmis sekli
kullanilmistir. Tiirkgeye uyarlamasi Siimer (2005) tarafindan yapilmistir. Olgek,
norotiklik, disa doniikliik, gelisime agiklik, uyumluluk ve 6z disiplin olmak iizere bes
boyutu icermektedir. Olgekteki maddeler, “Baskalarinin kusurunu bulmaya egilimli”,
“Bir isi eksiksiz yapan” ve “Depresif ve hiiziinli™ gibi maddelerden olusmaktadir.
Arastirmada bes faktér kisilik dlgegine ait Cronbach alfa giivenilirlik degeri 0,755
(oldukca giivenilir) olarak bulunmustur.

Bes Faktor Kisilik Olgeginin alt boyutlari ve bu boyutlari 8lgmek igin

kullanilan maddelere ait numaralar Tablo-8’de yer almaktadir

Tablo-8: Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Alt Faktér ve Fakisrleri Olgmeyi
Hedefleyen Madde Numaralar

Alt Faktdr Sayisi Alt Faktorler Olgekteki Madde Numarasi
1 Norotiklik (NO) 2-8-9-12
2 Disa Doniikliik (DD) 1-3-5-6
Gelisime
3 Aciklik(GA) 16-17-18-19
Uyumluluk (UY) 4-7-14-15
5 Oz disiplin (OD) 10-11-13-20

Faktdr analizi 6ncesinde verinin faktor analizine uygun olup olmadigma
bakilmistir. KMO ve Bartlett testi yapilmis ve KMO degeri 0,786 olarak yeterli
bulunmus, Barlett normal dagilim test sonucu da anlamh ¢ikmistir (p<0.05). Bu
kapsamda &rneklem biyiikliigiiniin yeterli oldugu ve normal dagilim gosterdigi
degerlendirilmistir. Faktdr yiik degerleri, varyanslari ve toplam varyans Tablo-9’da

verilmistir.
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Tablo-9: Bes Faktér Kisilik Ozellikleri Alt Boyutlari ve Boyutlart Olgmeyi Hedefleven

Madde Numaralar

Fakior-1 -4 | Faktor-5

NO £ OD
2 Depresif ve hiiziinlii 0,754 -0,033 -0,101 -0.112 0,062
12 Duygusal inis ve cikiglar yasavan 0,74 0,079 0,096 0.071 0,059
9.Cok endiselenen 0,737 0,085 -0,031 -0,051 -0,019
8.Gergin olabilen 0,691 0,234 -0,079 -0.048 0.017
; : 0,19 0,165 -0,06 0.06
0,187 0,165 0,257 -0,079
0,186 0,003 0,387 -0.024
-0,216 0,111 0,001 0,387
0,007 0,121 0,02 0,148
0.1 -0.001 0,296 -0,013
-0,024 0,105 0,03 0,304
-0,049 0,195 -0,048 0,054
0,051 -0.05 0,318 0,086
0,01 003 0093|071 0,299
15.Ba -0.214 0,217 0,013 | 0.197
43 | o024|  039] 0277] | 024
Zins genellikle gii 1 -0,298 0,113 0336  0474| -0.063
20.Giivenilir bir ¢aligan 0,047 -0,038 0,082 0,128 0,715
13.Plan yapan ve onlari uygulayan 0,05 0,022 0,094 0,27 0,671
10.Isleri etkin, verimli yapan 0,049 0,102 0,224 -0.081 0.472

KMO Bartlett: 0,786

Faktor ortak varyanslari ve toplam varyans Tablo-10"da gdsterilmistir.
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Tablo-10: Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Olgegi Faktdr Varyanslari

Initial Eigenvalues Estraction Sums of Squarzd Loadings Rotation Sums of Squard Loadings
Component | Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of variance | Cumulalive %
1 3648 16,732 18,732 3948 16,732 18,732 2,506 12,529 12529
2 2744 1371 33,453 2,744 13721 33.453 2272 11.358 23887
3 1,571 7,855 41,308 1571 7,855 41,308 2178 10,889 34,778
4 1,262 6,310 47 618 1,252 6310 47,618 2,048 10.228 45004
5 1,148 5729 53,347 1148 5724 53247 1,668 8,343 53347
6 448 4,740 58,087
7 BS7 4.486 £2,573
g 888 4328 66,901
] 798 3988 70,688
10 17 3,583 74472
1 675 3375 77847
12 647 3,236 81,083
13 613 3,083 £4,146
14 560 2,800 86,046
15 535 2672 88619
16 480 2389 92,018
17 445 2226 94243
16 A7 2,083 96,327
19 382 1,409 98,235
20 353 1,765 100,000

Bes Faktor Kisilik Ozelliklerine ait faktdr analizi sonucunda 5 faktor
dogrulanmistir. Agiklanan toplam varyans % 53,347"dir. Olgek faktorleri agisindan
incelendiginde;  “nérotiklik”  faktoriinin =~ %I12,732;  “gelisime  agikhk”
faktériiniin -~ %11,358;  “disadoniiklik”  faktdriiniin =~ %10,889;  “uyumluluk™
faktériiniin %10.228 ve “6z disiplin” faktdriiniin %8,343 oraninda agiklanan varyansta
paya sahip oldugu bulunmustur. Kaiser Meyer Olkin(KMO) 6rneklem uygunlugunun
test sonucu ise 0,786 olarak bulunmustur. Olgek boyutlarina iligkin Cronbach Alfa

giivenirlik degerleri ise agagida verilmistir.
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Tablo-11: Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Olcek Faktsrlerine iliskin
Cronbach Alfa Giivenirlik Degerleri

Sira Alt Faktorler Cronbach Alfa
] Nérotiklik (NO) 0,747
2 Disa Doniiklik (DD) 0.642
Gelisime
3 Aciklik(GA) 0,719
Uyumluluk (UY) 0,642
5 Oz disiplin (OD) 0,459

Arastirmada bes faktdr kisilik boyutlarina ait Cronbach alfa giivenilirlik
degerleri; "geligime agikhk™ faktérii igin 0,719, "Oz disiplin® faktérii icin 0,459,
"disadoniikluk™ faktdri icin 0,642, "uyumluluk™ faktérii ig¢in 0,642 ve "nérotiklik”

faktérii icin 0,747 degerleri bulunmustur.

3.7.1.2.Duygusal Emek Ol¢eginin Gegerlilik ve Giivenilirlik Sonuglar:

Duygusal Emek Olgegi, Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan, Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek 6l¢eklerinin bazi maddelerinin
alinarak uyarlanmast ve bazt maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturulmustur.
Olgegin Tiirkce uyarlamasi ve giivenirlilik ve gecerlilik analizleri Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir.  Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal (samimi) duygular olmak iizere ii¢ boyutu icermektedir. Olgekte
ylizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal duygular ise 3 madde ile
dlgiilmektedir. Olgekteki maddeler, “Yolcularla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
yaparim” ve “Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek icin caba
harcarim™ gibi maddelerden olusmaktadir. Arastirmada ii¢ faktorlii duygusal emek
Glgedine ait Cronbach alfa giivenilirlik degeri 0,827 (olduk¢a giivenilir) olarak

bulunmugtur.
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Duygusal Emek Olceginin alt boyutlari ve bu boyutlari lgmek i¢in kullanilan

maddelere ait numaralar Tablo-12’de yer almaktadir.

Tablo-12: Duygusal Emek Alt Boyutlari ve Boyutlar1 Olgmeyi
Hedefleyen Madde Numaralari

Alt Faktor Olgekteki Madde
Sayisi Alt Faktorler Numarasi
Yiizeysel Rol
1 Yapma(YR) 1,2,3,4,5,6
Derinden Rol
2 Yapma(DR) 7,8,9,10
3 Dogal Duygular(DD) Ll 12; 13

Faktér analizinde verinin faktdr analizine uygunlugu kontrol edilmistir. KMO
drneklem uvgunlugu test sonucu 0,857 olarak bulunmus, Barlett normal dagilim test
sonucu da anlamli ¢ikmistir (p<0.05). Bu degerler kapsaminda, &rneklem
bityiikliigiiniin yeterli ve normal dagilim gdsterdigi degerlendirilmistir. Faktor analizi

yitk degerleri, ortak varyanslari ve toplam varyans Tablo-13"de gosterilmistir.
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Tablo-13: Duygusal Emek Alt Boyutlari ve Boyutlari Olgmeyi Hedefleyen Madde

Numaralari
Faktor-1
YR
4.Yolcularla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0,845] 0,116 0,062
2 Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir -
maske takarim. 0,843 | 0,116| 0,114
3.Yolcularla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim. 0,814 | 0,048| 0,135
1.Yolcularla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 0,805| 0,054 0,055
6.Yolcularla, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular E
sergilerim. 0,717 0,286 0,123
5.Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum -
bl davranirnim. . 0,698 | 0,208 | 0,139
o 0,105 0,124
| 0,177] 0,831 0,105
0,218 0,089
| 0,113} 0 0.34
0,083 0,121
0,051 0,135
0,112 0,219

KMO Bartlett: 0,857

Faktor analizi sonucundaki faktor ortak varyanslari ve agiklanan toplam varyans

Tablo-14"de gdsterilmistir.
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Tablo-14: Duygusal Emek Olgegi Faktér Varyanslari

Initial Eigenvalues Extraclion Sums of Squarad Loadings Rolation Sums of Squared Loadings
Component | Total % of Vaniance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulaliva % Total % of Variance | Cumulative %
1 4557 35031 35051 4557 35,054 35,051 3,861 28701 28,701
2 310 23,851 58,402 3.101 2385 56,402 2,044 1,877 51,579
3 1,304 10,03 68533 1,304 10,031 66,933 2,256 17,355 62933
4 628 4829 73,762
§ 525 4038 77,799
] 500 3646 81,645
7 73 3640 85,285
g 384 3,028 86,314
] 375 2,885 91,199
10 332 2,552 63,751
1 255 2213 96,024
12 269 2,073 G007
12 247 1,403 100,000

Duygusal Emek Olcegine ait faktor analizi sonucunda 3 faktér dogrulanmistir.
Aciklanan toplam varyans % 53,347 dir. Olcek faktorleri agisindan incelendiginde;
“yiizevsel rol yapma” faktériiniin %12,732; “derinden rol yapma” faktoriiniin %11,358
ve “dogal duygular” faktériiniin %10,889 oraninda aciklanan varyansta paya sahip
oldugu bulunmustur. Kaiser Meyer Olkin(KMO) 6rneklem uygunlugunun test sonucu
ise 0,857 olarak bulunmustur. Olgek boyutlarina iliskin Cronbach Alfa giivenirlik
degerleri ise asagida verilmistir.

Tablo-15: Duygusal Emek Olcek Faktérlerine iliskin Cronbach Alfa
Giivenirlik Degerleri

Sira Alt Faktorler Cronbach Alfa
Yiizeysel Rol
1 Yapma(YR) 0,889
Derinden Rol
2 Yapma(DR) 0.861
3 Dogal Duygular(DD) 0,803

Arastirmada duygusal emek boyutlarina ait Cronbach alfa giivenilirlik
degerleri; yiizeysel rol yapma faktérii icin 0,889, derinden rol yapma faktori icin 0.861

ve dogal duygular faktorii i¢in 0,803 olarak bulunmustur.
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DORDUNCU BOLUM
4.ARASTIRMA BULGULARI

Bulgulari istatistiksel olarak dért blimde incelenmistir. Oncelikle betimleyici
istatistiklere yer verilmistir. Sonrasinda degiskenler arasindaki iliskiler incelenmis,
arastirmanin bagimh degiskenleri aciklayan degiskenlerin neler oldugu ve aciklama
yiizdeleri belirlenmistir. Son béliimde ise aracilik etkisi bulgulari incelenmistir.

4.1. BETIMLEYICI ISTATISTIKLER

Arastirmanin  degiskenlerine ait betimleyici istatistikleri Tablo-16’da

gbriilmektedir.

Tablo-16: Degiskenlere Ait Betimleyici Istatistikler

DEGISKEN TOPLAM | MIN | MAKS | ORT S.S
NOROTIKLIK 407 1 5 |2,68670,99992
GELISIME ACIKLIK 407 1 5 |3,7064 | 0,90892
KISILIK DISADONUKLUK 407 1 5 |4,0236]0,59657
UYUMLULUK 407 1 5 [4,20270,65775
OZDISIPLIN 407 1 5 13,6511]0,71233
YUZEYSEL ROL YAPMA | 407 1 5 13,0283/1,10074
DUYGUSAL EMEK | DERINDEN ROL YAPMA | 407 1 5 [3,28260,65631
DOGAL DUYGULAR 407 ] 5 [3,75680,92969
ISTEN AYRILMA NIYETI 407 1 5 |3,0074|1,37624

Bes Faktor Kisilik Ozellikleri faktorleri incelendiginde her 5 boyutun puan
ortalamalarinin orta noktanin (2,60-3,40) tizerinde oldugu go6riilmektedir. Bu
kapsamda “Uyumluluk™ en yiiksek puan ortalamasma sahip (Ort.=4,20; ss.=0,65)
faktor iken; sirasiyla “Disadéntiklik™ (Ort.=4,02; s5.=0,59), “Gelisime Ac¢iklik”
(Ort.=3,70; s5.=0,90), “Oz disiplin” (Ort.=3,65; s5.=0,71) gelmekteyken; “Norotiklik™
(Ort.=2,68; s5.=0,99) puan ortalamasi ile orta noktanin en asagisinda ve en sonda yer
almaktadir. Nérotiklik puan ortalamasi beklenilen sekilde diisiik ¢ikmistir,

Duygusal Emek faktorleri incelendiginde, her bir boyutun puan ortalamalarinin
orta noktanin (2,60-3,40) tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda “Dogal
Duygular™ en yiiksek puan ortalamasina sahiptir (Ort.=3,75; ss.=0,92). "Derinden Rol
Yapma” (Ort.=3,28; s5.=0,65) ve “Yiizeysel Rol Yapma” (Ort.=3,02; s5.=0,92) puan
ortalamasina sahiptir ve orta noktada yer almaktadir.

Katilimeilarin isten Ayrilma Niyeti (Ort.=3,00; ss.=1,37) puan ortalamasi orta

noktanin(2,60-3,40) altinda yer almaktadir.
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4.2. DEGISKENLER ARASINDAKI ILISKILER

Bagimh-bagimsiz degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla,
korelasyonlari analiz edilmistir. Koreldsyon sonuglart Tablo-17’de yer almaktadir.
Avyrica Glgeklerdeki madde puan ortalamalari analiz edilerek degerlendirilmistir.

Tablo-17: Degiskenler Arasindaki Koreldsyonlar

= e RG] X
M 32| ¥ | - (Sl . 5
- g o) - g B
vl T “Ha=. - - ==
= < :D D .E Soa E ?
BOYUTLAR Bl & 8|5 2 e e | < =
| &|A| 5|8 ==l | ==
O |l & | E| 2z | o =
2 A EE i Sy | &
G e
NOROTIKLIK !
GELISIME ACIKLIK 217+ | 1
DISADONUKLUK 0,063 | 313% | 1
UYUMLULUK 0057 | 446** | ,426** 1
OZDISIPLIN 0,065 | .189%* | 325+ | 0216 | 1

YﬁZEYSELROLYA?MA 216%* |, 163%% | ,147** | -,088%* | 045%% | |

DERINDEN ROL YAPMA | 720+ | 325+ | ,147+* | 246%* | 364** [ 216%* | 1

DOGAL DUYGULAR 003 | ,126* | 187+ | 0229 | 283* |-132**| 0,085 | 1

ISTEN AYRILMA NIYETI [ 2204+ | 190+« | ,126% | -020%* | 021%+ | 849% | 210+ | 201+ | 1

+p<0,10 **p<0,05 ***p<0,001

Kisilik &zelliklerinin boyutlarindan nérotikligin diger kisilik ozellikleri
boyutlari ile ilgili korelasyonlan incelendiginde, norotiklik ile gelisime agiklik
arasinda anlaml bir iliski (r=0,217; p>0,05) bulundugu goriilmektedir. Norotikligin
diger degiskenlerle iliskisine bakildiginda en yiiksek iliskinin derinden rol yapma
(r=0,720; p<0,05) ile oldugu; yiizeysel rol yapma ile (r=-0,216; p<0,05) anlamh ve
pozitif bir iliski ve isten ayrilma niyeti ile (r=0,229; p<0.05) anlamli ve pozitif bir iliki
icerisinde bulundugu goriilmektedir.

Kisilik dzelliklerinin boyutlarindan gelisime agikligin diger kisilik 6zellikleri
boyutlari ile ilgili korelasyonlari incelendiginde, gelisime agiklik ile norotiklik
arasinda anlamli bir iliski (r=0,217; p>0,05), gelisime agiklik ile disadéniikliik
arasinda anlamh bir iliski (r=0,313; p>0.,05), gelisime agiklik ile uyumluluk arasinda
anlamh bir iliski (r=0,446; p>0,05), gelisime agiklik ile 6z disiplin arasinda anlamli
bir iliski (r=0,189; p>0.05) bulundugu goriilmektedir. Gelisime acikh@min diger
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degiskenlerle iligkisine bakildiginda en yiiksek iligkinin derinden rol yapma (r=0,325;
p<0,05) ile oldugu; yiizeysel rol yapma ile (r=0,163; p<0,05) anlamli ve pozitif bir
iliski ve dogal duygular ile (r=0,126: p<0,01) anlamh ve pozitif bir iliski icerisinde
bulundugu goriilmektedir.

Kisilik ozelliklerinin boyutlarindan disadéniikliigiin diger kisilik ozellikleri
boyutlar ile ilgili korelasyonlari incelendiginde, disadoniikliik ile gelisime agiklik
arasinda anlamh bir iligki (r=0,313; p>0,05), disadoniikliik ile uyumluluk arasinda
anlamli bir iligki (r=0,446; p>0,05), gelisime agikhk ile &z disiplin arasinda anlamli
bir iliskt (r=0,325; p>0,05) bulundugu goriilmektedir. Disadoniikliigiin diger
degiskenlerle iliskisine bakildiginda en yiksek iliskinin dogal duygular(r=0,187;
p<0,05) ile oldugu; ytizeysel rol yapma ile (r=0,147; p<0,05) anlamli ve pozitif bir
iligski ve derinden rol yapma ile (r=0,147; p<0,01) anlamli ve pozitif bir iliski igerisinde
bulundugu goriilmektedir.

Kisilik 6zelliklerinin boyutlarindan uyumlulugun diger kisilik dzellikleri
boyutlar: ile ilgili korelasyonlari incelendiginde, uyumluluk ile gelisime agiklik
arasinda anlamh bir iliski (r=0,446; p>0.05), uyumluluk ile disadoniikliik arasinda
anlamlr bir iliski (r=0,426; p>0,05) bulundugu gériilmektedir. Uyumlulugun diger
degiskenlerle iliskisine bakildiginda en viiksek iliskinin derinden rol yapma(r=-0,246;
p<0,05) ile oldugu; yiizeysel rol yapma ile (r=-0,088; p<0,05) anlamli ve negatif bir
iliski ve isten ayrilma niyeti ile (r=-0,029; p<0,05) anlamli ve negatif bir iliski
icerisinde bulundugu goriilmektedir.

Kisilik 6zelliklerinin boyutlarindan 6z diplinin diger kisilik 6zellikleri
boyutlar ile ilgili koreldsyonlart incelendiginde, disiplin ile gelisime agiklik arasinda
anlaml bir iligki (r=0,189; p>0,03), disiplin ile disad6niikliik arasinda anlamh bir iliski
(r=0,325; p>0,05) bulundugu goriilmektedir. Oz disiplinin diger degiskenlerle
iliskisine bakildiginda en yiiksek iliskinin derinden rol yapma(r=-0,364; p<0,03) ile
oldugu; yiizeysel rol yapma ile (r=-0,045; p<0,05) anlamli ve pozitif bir iligki ve isten
ayrilma niyeti ile (r=-0,021; p<0,05) anlamli ve pozitif bir iliski icerisinde bulundugu
goriilmektedir.

Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin diger duygusal emek
boyutlar ile ilgili koreldsyonlari incelendiginde, viizeysel rol yapma ile derinden rol

yapma arasinda anlaml bir iliski (r=0,216; p>0,05), yiizeysel rol yapma ile dogal
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duygular arasinda anlamli ve negatif bir iliski (r=-0,132; p>0.05) bulundugu
goriilmektedir. Yiizeysel rol yapmanin diger degiskenlerle iliskisine bakildiginda en
yiiksek iliskinin ndrotiklik (r=0,216; p<0,05) ile oldugu; gelisime aciklik ile (r=0,163;
p<0.05) anlamh ve pozitif bir iliski, disadoniikliik ile (r=0,147; p<0,05) anlaml ve
pozitif bir iliski, uyumluluk ile (r=-0,088; p<0,05) anlaml1 ve negatif bir iliski ve isten
ayrilma niyeti ile (r=0,849; p<0,01) anlaml1 ve pozitif bir iliski igerisinde bulundugu
goriilmektedir.

Duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapmanin diger duygusal emek
boyutlari ile ilgili koreldsyonlari incelendiginde, derinden rol yapma ile yiizeysel rol
yapma arasinda anlamh bir iliski (r=0,216; p>0,05), yiizeysel rol yapma ile dogal
duygular arasinda anlamli ve negatif bir iliski (r=-0,132; p>0.05) bulundugu
goriilmektedir. Derinden rol yapmanin diger degiskenlerle iliskisine bakildiginda en
yitksek iliskinin norotiklik (r=0,720; p<0,05) ile oldugu; gelisime agiklik ile (r=0,325;
p<0.05) anlamh ve pozitif bir iligki, disadoniikliik ile (r=0,147; p<0,05) anlamli ve
pozitif bir iliski, uyumluluk ile (r=0,246; p<0,05) anlamh ve pozitif bir iliski, 6z
disiplin ile (r=0,364; p<0,05) anlamh ve pozitif bir iliski ve isten ayrilma niyeti ile
(r=0.210; p<0,01) anlaml1 ve pozitif bir iliski i¢erisinde bulundugu gériilmektedir.

Duygusal emek boyutlarindan dogal duygularin diger duygusal emek boyutlart
ile ilgili korelasyonlari incelendiginde, dogal duygular ile yiizeysel rol yapma arasinda
anlaml ve negatif bir iliski (r=-0,132; p>0,05), dogal duygular ile derinden rol yapma
arasinda anlamlt ve pozitif bir iliski (r=0,085; p>0,05) bulundugu goriilmektedir.
Dogal duygularin diger degiskenlerle iliskisine bakildiginda en yiiksek iliskinin
disadoniiklitk (r=0,187; p<0,05) ile oldugu; gelisime acikhk ile (r=0,126; p<0,05)
anlamh ve pozitif bir iliski, 6z disiplin ile (r=0,283; p<0,01) anlamlt ve pozitif bir iligki
ve isten ayrilma niyeti ile (r=-0,201; p<0,01) anlamli ve negatif bir iliski i¢erisinde
bulundugu gériilmektedir.

Isten ayrilma niyetinin diger faktorlerle ile ilgili koreldsyonlari incelendiginde,
isten ayrilma niyeti ile norotiklik arasinda anlamh ve pozitif bir iliski (r=0,229;
p>0,05), isten ayrilma niyeti ile gelisime agiklik arasinda anlamli ve pozitif bir iligki
(r=0,190; p>0,05), isten ayrilma niyeti ile disaddniiklik arasinda anlamli ve pozitif bir
iliski (r=0,126; p>0,01). isten ayrilma niyeti ile uyumluluk arasinda anlamli ve negatif

bir iliski (r=-0.029; p>0,05), isten ayrilma niyeti ile 6z disiplin arasinda anlamli ve
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pozitif bir iliski (r=0,210; p>0,05), isten ayrilma niyeti ile yiizeysel rol yapma arasinda
anlamh ve pozitif bir iliski (r=0,849; p>0.05), isten ayrilma niyeti ile derinden rol
yapma arasinda anlamh ve pozitif bir iliski (r=0,210; p>0,05), isten ayrilma niyeti ile
dogal duygular arasinda anlamh ve negatif bir iligki (r=-0.201; p>0,05) bulundugu
goriilmektedir.

Korelasyon bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde, alt boyutlarin kendi
icerisinde beklendigi sekilde iligki icerisinde oldugu goriilmektedir. Norotiklik alt
boyutu burada diger alt boyutlara gore dikkat gekmektedir. Ciinkii sadece gelisime
aciklik kisilik alt boyutu ile iliski icerisindendir. Bu alt boyutun digerlerinden
ayrismasinin nedeni olarak olumsuz bir boyut olarak digerlerinden ayrismasi
diigiiniilebilir. Regresyon analizi sonrasinda bu nérotiklik boyutu ile ilgili daha saghikli
yorum yapilabilecektir. Boyutlarin duygusal emegi ne sekilde etkiledigini bulmak
amacinda oldugumuz igin, bir sonraki asamada regresyon analizi uygulanacak ve
denkleme alt boyutlar dahil edilerek duygusal emek tizerindeki etkileri arastirilacaktir.
4.3. REGRESYON ANALIZI BULGULARI

Degiskenlerin iligkileri, birbirlerini agiklama yiizdelerini ve mevcut aracilik
rollerini belirlemek maksadiyla regresyon analizi yapilmistir. Duygusal emek iizerinde
demografik ve kisilik faktorlerinin etkisi arastirllmistr. Sonrasinda ise isten ayrilma
niyetinin kisilik ve duygusal emek iliskisinde aracilik rolii oynayip oynamadi
incelenmistir.

Demografik ozellikler regresyonun ilk asamasinda analizine dahil edilmis,
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler tizerindeki giicii ortaya ¢ikariimistir.

Regresyon analizine gegilmeden &nce ¢oklu bagintlilk olup olmadigi
aragtirlmistir, Normallik icin dagihimdaki verilerin gbzlenen ve beklenen degerlerinin
bir grafik lizerinde gosterildigi normal ihtimal grafigine ve ayrica normallik testi olan
Kolmogorov-Smirnov testi degerlerine bakilmustir. thtimal grafiklerinde degerlerin bir
dogru iizerinde veya etrafinda toplandigi, Kolmogorov-Smirnov test degerlerinin de

p<0,05 anlamhilik diizeyinde ve tiim verilerin normal dagildig gériilmiistiir.
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Iki degisken arasindaki iliskiye tigiincii bir degiskenin aracilik edip etmedigi ya
da dolayll bir etkinin s6z konusu olup olmadidi regresyon analizleriyle
kanitlanabilir'#'. Klasik regresyon analizinde, bdyle bir aracilik iligkisinin ispati i¢in

bazi kosullarin saglanmasi gereklidir. Bunlar asagida siralanmistir!2:

e BaZimsiz degiskenin bagimli degisken lizerinde etkisi olmalidir.

e Bagimsiz degiskenin araci degisken iizerinde bir etkisi olmalidir.

e Araci degiskenin bagimli degisken iizerinde bir etkisi olmalidir.

e Aract degisken bagimsiz degiskenle birlikte regresyon analizine dahil
edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli degisken lizerindeki etkisi
diiserken, araci degiskenin de bagimsiz degisken iizerinde anlamli bir

etkisi olmalidir.

Bagimsiz degiskenin bagimh degisken iizerindeki etkisi tamamen araci
degisken iizerinden gerceklesiyorsa, baska bir deyisle, daha 6nce bagimsiz degiskenin
bagimli degisken tizerinde etkisi varken araci degiskenin analize dahil edilmesiyle bu
etki anlamsizlasiyorsa “tam aracihk™ etkisinden, bu etki hala anlamli ancak daha

azalmis ise bu durumda da “kismi aracihk” etkisinden séz edilebilir.

4.3.1.Duygusal Emek ve Alt Faktorleri Yordayan Demografik ve Kisilik
Degiskenleri
Duygusal emek ve alt faktorleri ile demografik degiskenler ve kisilik arasinda

regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglari Tablo-18’de goriilmektedir.

141 Harun SESEN ve Cem Harun MEYDAN, Yapisal Esitlik modellemesi ve AMOS Uygulamalari, 2011,
Detay Yayincilik s.68.

42 garon ve Kenny, “The Moderator Mediator Variable Dinstiction in Social Psychological Research:
Conceptual, Strategic and Statistical Considerations”, journal of Personality andSocial Psychology,
1986, 51,1173,-1182.



Tablo-18: Degiskenler Arasindaki Coklu Regresyon Analizi
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Yiizeysel Rol Yapma | Derinden Rol Yapma | Dogal Duygular | Duygusal Emek
Bagimsiz Degiskenler
B B B B
Model 1

(Sabit) 3,767 3,291 ,036 ,103
CINSIYETINIZ 0,078 0,108 -,058 -,067%*
YASINIZ -0,071 -89 122 ,229
CALISMA SURENIZ(YIL) 0,181%* J2G%* -,100 Wy il
EGITIM DURUMUNUZ -0,193%** 5 113%* -,020* S 123%%%
SIRKET -0,128** -,041%* ,081 -, 182%%
UCRET -0,198** .006 ,036 ,103%*
AF 5,326 4,093 1,903 6,802
AR2 0,060 0,44 0,013 0,079

Bagimsiz Degiskenler

Yiizeysel Rol Yapma

Derinden Rol Yapma

Dogal Duygular

Duygusal Emek

B B ] B
Model 2
CINSIYETINIZ 073 ,048 061 5%
YASINIZ -041 -020 -,060 -,039
CALISMA SURENIZ(YIL) ,100 029 11 LA
EGIiTiM DURUMUNUZ - 183%** -,041 -,059 -, 186%**
SIRKET -,067 014 -,034 -,070
UCRET -201 -,010 ,051 - 206%**
NOROTIKLIK J172%%% TG -,064 J132%
GELISIME ACIKLIK 175% 018 -012 J161%*
DISADONUKLUK S198% = .008 026 JEg s
UYUMLULUK 261 %** Z12%w* JI5TH* L19%*
&7 DISIPLIN ;003%** ,268%** 238%+* 62+
AF 8,088 74,435 5,420 10,741
AR2 0,161 0,666 0,107 0,209

*p<0,10 **p<0,05 **%p<0,001

Tablodaki sonuglar incelendiginde, yiizeysel rol yapmay: ¢alisma stiresinin

(B=0,181, p<0,05), egitim durumunun (f=-0,193, p<0.,05), ¢alisilan sirketin (f=-0,128,

p<0,05) ve ticretin (f=-0,198, p<0,05) yordadigi ve demografik degiskenlerin yiizeysel

rol yapma toplam varyansinin % 6,0’ anlamli olarak agikladigi (p<0,01)

goriilmektedir. Yiizeysel rol yapmayi, ikinci asamada analize dahil edilen kisilik
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boyutlarindan hepsi, nérotiklik (8=0,172, p<0,01), gelisime agiklik (B=0,175. p<0.01),
disadoniikliliik (B=0,198, p<0,01),uyumluluk (B=-0,261, p<0,01) ve 6z disiplin
(B=0.,003, p<0,01) anlaml: olarak yordamakta ve kisilik yiizeysel rol yapma iizerindeki
tiim varyansin % 16,1 ni aciklamaktadir (p<0,01).

Derinden rol yapmayi ise ¢alisma siiresinin ($=0,129, p<0,05), egitim
durumunun (f=-0,113, p<0,05) ve ¢alisilan sirketin ($=-0,041, p<0,05) yordadig ve
demografik degiskenlerin yiizeysel rol yapma toplam varyansinin % 4.4’iinii anlaml
olarak acikladigi (p<0,01) goriilmektedir. Derinden rol yapmayi, ikinci asamada
analize dahil edilen kisilik boyutlarindan igii, nérotiklik (B=0,709, p<0,01),
uyumluluk  (B=0,212, p<0,01) ve 6z disiplin (B=0,268, p<0.01) anlamh olarak
yordamakta ve kisilik derinden rol yapma iizerindeki tiim varyansm % 66,1 ini
agiklamaktadir (p<0,01).

Dogal duygulari ise sadece egitim durumunun ($=-0,20, p<0,05) yordadigi ve
demografik degiskenlerin yiizeysel rol yapma toplam varyansinin % 1,3’{inii anlaml;
olarak agikladigr (p<0.01) gériilmektedir. Dogal duygulari, ikinci asamada analize
dahil edilen kisilik boyutlarindan ikisi, uyumluluk (§=0,157, p<0,01) ve 6z disiplin
(p=0,238, p<0,01) anlaml olarak yordamakta ve dogal duygular iizerindeki tiim
varyansin % 10,7’sini agiklamaktadir (p<0,01).

Toplam duygusal emek incelendiginde ise, duygusal emegi, cinsiyetin
(B=-0,067, p<0,05), calisma siiresinin (f=-2,28, p<0,01), egitim durumunun (p=-
0,123, p<0,01), gahsilan sirketin (B=-0,182, p<0,05) ve iicretin (=-0,103, p<0,05)
yordadigi ve demografik degiskenlerin duygusal emek toplam varyansinin %7,9°unu
anlamli olarak agikladigi (p<0.01) goriilmektedir. Duygusal emegi, ikinci asamada
analize dahil edilen kisilik boyutlarindan hepsi, nérotiklik (=0,132, p<0,05), gelisime
aciklik (f=0,161, p<0,05), disadoniiklitk (8=0,218, p<0,01), uyumluluk (B=-0,119,
p<0,05) ve 6z disiplin ($=0,162, p<0,05) anlamli olarak yordamakta ve kisilik
duygusal emek tizerindeki tiim varyansin % 20,9’ unu agiklamaktadir (p<0,01).

Genel olarak duygusal emek tizerinde etkili olan demografik faktériin cinsiyet,
egitim durumu, cahsma siiresi ve iicret oldugu goriilmiistiir. Yapilan anova testi
sonucunda ise sadece cinsiyet faktdriiniin birbirinden farklilastig1 tespit edilmistir.
Kadinlarin erkeklere oranla duygusal emek sergileme ¢abasi daha fazladir. Kadinlarin

ortalamasi 3.48 iken; erkeklerin 3.28’dir. Ayrica beklenildigi sekilde tiim kisilik
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boyutlar duygusal emek davranislarini etkilemektedir. En fazla etkili olan alt boyut
ise disadoniikliik alt boyutudur. Genel sonug olarak disadéniik kisilik 6zelligi gdsteren
kadinlarin duygusal emek davranislari digerlerine gére daha fazla fazladir. Sonug ve
dneriler kisminda bu husus detaylandirilmistir.
4.3.2.Isten Ayrilma Niyetini Yordayan Demografik ve Kisilik Degiskenleri

isten ayrilma niyeti ile demografik degiskenler ve kisilik arasinda regresyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo-19"dadir.

Tablo-19: Degiskenler Arasindaki Regresyonlar

Isten Ayrilma Niyeti

Bagimsiz Degiskenler

B
Model 1
(Sabit) 076
CINSIYETINIZ -079
YASINIZ 141
CALISMA SURENIZ(YIL) - 150%
EGITIM DURUMUNUZ ~107**
SIRKET - 159%
UCRET 076%*
AF 3,582
AR2 0,037

Bagimsiz Degiskenler

Isten Ayrilma Niveti

B
Model 2

CINSIYETINIZ .060
YASINIZ -,046
CALISMA SURENIZ(YIL) ;063
EGITIM DURUMUNUZ - 137**
SIRKET 042
UCRET - 163%*
NOROTIKLIK L195%**
GELISIME ACIKLIK ,182%*
DISADONUKLUK JADTHE
UYUMLULUK - 175%*
07 DISIPLIN -,027
AF 6,179
AR2 0,123

*p<0,10 **p<0,05 ***p<0,001
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Isten ayrilma niyeti incelendiginde, calisma siiresinin (f=-1.50, p<0,10), egitim
durumunun (B=-0,107, p<0,05), cahsilan sirketin (B=-0,159, p<0,10) ve iicretin (B=-
0,076, p<0.05) yordadig1 ve demografik degiskenlerin isten ayrilma niyeti toplam
varyansinin %3,7’sini anlamh olarak agikladigi (p<0,01) goriilmektedir. Isten ayrilma
niyeti, ikinci asamada analize dahil edilen kisilik boyutlarindan, nérotiklik (=0,195,
p<0,01), gelisime agiklik (=0,182, p<0,05), disadoniiklik (B=0,157, p<0,05) ve
uyumluluk (B=-0,175, p<0,05) anlamli olarak yordamakta ve kisilik isten ayrilma
niyeti izerindeki tim varyansin % 12,3{inii agiklamaktadir (p<0,01).

Genel olarak kisilik alt boyutlarinin hepsi 6z disiplin hari¢ isten ayrilma
niyetini etkilemektedir. Ancak uyumluluk alt boyutu isten ayrilma niyetini
artirmaktadir. Uyumlu olmayan calisanlarin isten ayrilma niyetleri diger kisilik
dzelliklerine gére daha baskindir. Norotik kisilikler ise degisime kapali olmalari ve
yeni bir is bulma konusundaki sikintilarindan dolayr isten ayrilmay diisiinmiiyor
olabilirler. 7
4.3.3.Duygusal Emek ve Alt Faktorlerini Yordayan Demografik ve Isten Ayrilma
Degiskenleri

Duygusal emek ile demografik degiskenler ve isten ayrilma niyeti arasinda

regresyon analizi yaptlmistir. Analiz sonuglari Tablo-20"dedir.



Tablo-20: Degiskenler Arasindaki Regresyonlar

Yiizeysel Rol Yapma | Derinden Rol Yapma | Dogal Duygular
Bagimsiz Degiskenler
B B B
Model 1
(Sabit) 3,767 3,291 036
CINSIYETINIZ 0,078 0,108 -.058
YASINIZ 0,071 -,039 122
CALISMA SURENIZ(YIL) 0,181** ,129%* -100
EGIiTIM DURUMUNUZ -0,193%** ~113*¥ -,020*
SIRKET -0,128** -,041** 081
UCRET -0,198** ,006 036
AF 5,326 4,093 1,903
AR2 0,060 0,44 0,013

Yiizeysel Rol Yapma

Derinden Rol Yapma

Dogal Duygular

Bagimsiz Degiskenler

B B p
Model 2
CINSIYETINIZ 015 ,065 ,053
YASINIZ -,005 -,048 -,076
CALISMA SURENIZ(YIL) 064 ML 154
EGITIM DURUMUNUZ -068* -,080 -134
SIRKET -,039 -, 102%% -.044
UCRET -,066* 048 045
ISTEN AYRILMA NiYET] B31*H ,190%** -227
AF 153,014 5,787 4,725
AR2 0,724 0,076 0,060

*p<0,10 **p<0,05 ***p<0,001
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Tablodaki sonuglar incelendiginde, yiizeysel rol yapmayi calisma siiresinin

(B=0,181, p<0,05), egitim durumunun ($=-0,193, p<0,05), calisilan girketin (f=-0,128,

p<0.,05) ve tcretin (f=-0,198, p<0,05) yordadigi ve demografik degiskenlerin yiizeysel

rol yapma toplam varyansinin % 6,0°1m1 anlamh olarak acikladigi (p<0,01)

goriilmektedir. Yiizeysel rol yapmayi, ikinci asamada analize dihil edilen isten

ayrilma niyeti (=0,831, p<0,001) anlaml: olarak yordamakta ve isten ayriima niyeti

yiizeysel rol yapma fizerindeki tiim varyansin % 72,4 iinii agiklamaktadir (p<0,01).

Derinden rol yapmayi ise g¢alisma siiresinin (B=0,129, p<0,05), egitim

durumunun (B=-0,113, p<0,05) ve calisilan sirketin (3=-0,041, p<0.05) yordadig: ve

demografik degiskenlerin yiizeysel rol yapma toplam varyansinin % 4.4 tinii anlaml
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olarak agikladig1 (p<0.01) gériilmektedir. Yiizeysel rol yapmayi, ikinci asamada
analize dahil edilen isten ayrilma niyeti (p=0,190, p<0,001) anlaml olarak yordamakta
ve isten ayrilma niyeti ylizeysel rol yapma iizerindeki tiim varyansin % 7,6’sim
aciklamaktadir (p<0,01).

Dogal duygulari ise sadece egitim durumunun (f=-0,20, p<0,05) yordadidi ve
demografik degiskenlerin yiizeysel rol yapma toplam varyansinin % 1,3’iinii anlamh
olarak agikladigi (p<0.01) gorilmektedir. Yiizeysel rol yapmayi, ikinci asamada
analize dahil edilen isten ayrilma niyeti anlamli olarak yordamamaktadir.

Bu tablodan goriilecegi lizere isten ayrilma nivetinde olmayan ¢alisanlarin daha
profesyonelce hareket ederek, sirketin hedefleri dogrultusunda duygusal emek
davranislar1 sergiledikleri, iglerini ve mevcut konumlarimi korumaya c¢ahstiklari
goriilmektedir. Isten ayrilma niyetinde olmak veya olmamak dogal olarak bu
davranislari sergileyen calisanlar etkilememektedir.

4.4. ARACILIK ETKISI BULGULARI

Klasik regresyon analizinde, bir aracilik iliskisinin ispati i¢in bazi kosullarin
saglanmasi gerektigi ve bu kosullarin neler oldugu daha &nce belirtilmisti. Bu
kapsamda, éncelikle kisiligin duygusal emegi yordayip yordamadi3ina bakilacak daha
sonra ise, kisilidin duygusal emege etkisinde isten ayrilmamanin aracilik etkisinin olup
olmadig: tespit edilecektir.

Aracilik etkisinin olmasi igin gerekli kosullarin:

- Bagimsiz degiskenin bagiml degisken tizerinde etkisi olmalidir (Tablo-18).
- Bagimsiz degiskenin aract degisken {izerinde bir etkisi olmalidir (Tablo-19).
- Aract degiskenin bagimli degisken tizerinde bir etkisi olmalidir (Tablo-20).

- Araci degisken bagimsiz degiskenle birlikte regresyon analizine dahil
edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisi diiserken, araci
degiskenin de bagimsiz degisken lizerinde anlamli bir etkisi olmalidir (Tablo-21).

Saglanip saglanmadi@ina belirtilen tablolardan istifade ederek baktigimizda,
Tablo-18’de kisilik alt boyutlarindan hepsinin viizeysel rol yapmayi yordadigi,
ndrotiklik ve uyumluluk ve 6z disiplin alt boyutlarinin derinden rol yapmay1 yordadig;
ve uyumluluk ile 6z disiplinin dogal duygulari yordadii gézlemlenmektedir.
Duygusal emek tek degisken olarak ele ahindiginda ise kisilik alt faktérlerinin hepsi

duygusal emegi yordamaktadir. Tablo-19°da ise, isten ayrilma niyetini &z disiplin
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hari¢ tim kisilik alt boyutlar1 yordamaktadir. Bu durumda aracilik etkisini yiizeysel
rol yapma icin norotiklik, gelisime agikhk, disaddniiklik ve uyumluluk agisindan;
derinden rol yapma igin nérotiklik ve uyumluluk agisindan; dogal duygular igin ise
sadece uyumluluk a¢isindan inceleyebiliriz. Duygusal emek tek boyutu ise kisiligin 6z
disiplin hari¢ tiim boyutlari tarafindan yordanmaktadir. Tablo-20’de ise bagimli
degisken duygusal emegin iki boyutunun isten ayrilma alt boyutu tarafindan
yordandi@i goriilmektedir. Aracilik etkisinden bahsedebilmek icin gerekli son sart ise,
araci degisken olan isten ayrilmama niyetinin bagimsiz degisken kisilik ile birlikte
regresyon analizine dahil edildiginde, kisiligin bagimhi degisken duygusal emek
izerindeki yordama etkisinin diismesi veya anlamh bir etkinin anlamsiz hale gelmesi
gerekmektedir(Tablo-21).
Tablo-21: Isten Ayrilmama Niyetinin Aracilik Etkisi

Yiizeysel Rol Derinden Rol Dogal Duygusal
: Yapma Yapma Duygular Emek
Bagimsiz Degiskenler
p B B p
Model 1
(Sabit) 3,767 3,291 036 103
CINSIYETN[Z 0,078 0,]08 -,058 -,067**
YASINIZ -0,071 -,039 ,122 ,229
CALISMA 0,181** ,129%* -,100 -, 228%*
SURENIZ(YIL)
EGITIM -0,193*%* -, 113%* -,020%* -, 123%**
DURUMUNUZ
SIRKET -0,128%** -,041%* ,081 -, 182%*
UCRET -0,198** ,006 ,036 JJ03%**
AF 3,326 4,093 1,903 6,802
AR2 0,060 0,44 0,013 0,079
Yiizeysel Rol Derinden Rol Dogal Duygusal
Y Y D 12 Emek
Bagimsiz Degiskenler ipma apima Hrauar e
B B B B
Model 2
CINSIYETINIZ ,073 ,048 061 1 15%*
YASINIZ -041 -,020 -.060 -,039
CALISMA ,L100 ,029 11 ,142%*
SURENIZ(YIL)
EGITIM -, 183%** -,041 -,059 -, 186%**
DURUMUNUZ
SIRKET -067 014 -,034 -,070
UCRET -,201 =010 051 -, 206%**
NC)ROTYKL]K LD AAE ,709*** ﬁ,064 ,|32**
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GELISIME ACIKLIK 175%*= 018 -012 J161%*
DISADONUKLUK 198% 008 026 218%%%
UYUMLULUK 261%% Ak 5T ,119%*
OZ DISIPLIN ,003%** 268%** 235 ,162%*
AF 8,088 74,435 5,420 10,741
AR2 0,161 0,666 0,107 0,209
Yiizeysel Rol Derinden Rol Dogal Duygusal
Bagimsiz Degiskenler Yapma L ApRIA Duygular Emek
B p B B
Model 2
CINSIYETINIZ ,024 ,046 075 L080**
YASINIZ -,004 -018 -,071 -012
CALISMA ,049 027 .126% ,105
SURENIZ(YIL)
EGITIM -073 -036 -,091% - 107
DURUMUNUZ
SIRKET -032 016 -,044 -,045
UCRET -,070%* -,004 013 ~H2%*
NOROTIKLIK 015 L -018 ,020
GELISIME ACIKLIK ,028 011 031 056
DISADONUKLUK 071 ,002 ,063 ,128%*
UYUMLULUK HE L 2184%* A15%* 018
OZ DISIPLIN 025 2692%* 2T L
ISTEN AYRILMA 0,807*** 038 - 236%** ,575%**
NIYETI
AF 93,496 68,444 7,151 34,438
AR2 0,732 0,666 0,154 0,497

Tablo-21 incelendiginde, ilk asamada yiizeysel rol yapmayi anlamlr olarak

yordayan nérotiklik ve gelisime agiklik boyutlarinin yordama giicii, analize isten

ayrilma niyeti dahil edildiginde kaybolmus, disadoniikliik ve uyumlulugun ise

azalmistir. Derinden rol yapmayi anlamli olarak yordayan norotiklik ve uyumlulukta

ise bariz bir azalma gozlemlenmemistir. Dogal duygular anlamli olarak yordayan

uyumluluk ise bariz sekilde azalmistir. Duygusal emek tek faktdr olarak ele

alindiginda anlamli olarak yordayan norotiklik, gelisime agiklik ve uyumlulugun etkisi

kaybolmus ve disaddniikligiin ise azalmistir. Bu sonuclar, kisilik ile duygusal emek

arasinda genel anlamda isten ayrilma niyetinin tam ve kismi aracilik etkisinin

oldugunu gostermektedir.
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BESINCI BOLUM
5, GENEL DEGERLENDIRME

Bu ¢aligmada Tiirkiye’deki Havayollarinda calisan kabin memurlarinin beg
faktér kisilik &zelliklerinin onlarim  duygusal emek davranislarimi  etkileyip
etkilemedigini, bu etkide isten ayrilma niyetlerinin bir etkisinin olup olmadig:
arastirilmistir.  Bu amaci gerceklestirmek maksadiyla, havayollarinda aktif olarak
calisan 407 kabin memurundan elde edilen verilerle bir arastirma tamamlanmustir.

Arastirmada ilk &nce, deZiskenlere ait betimleyici istatistiklere yer verilmis,
degiskenler ve onlarin alt boyutlar1 arasindaki iliskiler i¢in korelasyonlara bakilmistir.
Degiskenlerin birbirlerine olan etkilerini ortaya ¢ikarmak igin ise regresyon analizleri
yapilmistir. Isten ayrilma niyetinin bagimli ve bagimsiz degiskenler iizerinde herhangi
bir etki yaratip yaratmadidi ve bu etkinin aracilik rolii yapip yapmadig arastinlmistir.

Tiim bu yapilan analizler ve elde edilen bulgular 1s18inda, bu béliimde elde
edilen sonuglar sirasiyla degiskenler bazinda degerlendirilerck, arastirma sorularina
cevap verilmis ve hipotezlerin dogrulanip dogrulanmadigina bakilmistir. En son olarak
ise, gelecekte vapilacak arastirmalara yon vermesi amaciyla birtakim &nerilerde
bulunulmustur. Degerlendirmeler degiskenler gdz Gniine alinarak asagida sirasiyla
yapilmistir.

5.1. DEGISKENLERLE ILGILi DEGERLENDIRMELER

5.1.1.Bagimh Degisken Duygusal Emek Ilgili Degerlendirmeler

Arastirmamizda duygusal emek kavrammin, kisilik 6zelliklerinden ve isten
ayrilma niyetinden etkilendigi dugiintilmiistiir. Bu kapsamda &ncelikle kabin
memurlarinin duygusal emek kavramina ait betimleyici istatistiklerine bakilmistir.
Kabin memurlarmin duygusal emek ortalama puani 3,38 olarak orta ve ortanin iistiinde
tespit edilmistir. Duygusal Emek faktorleri incelendiginde ise, her bir boyutun puan
ortalamalarinin orta noktanin (2,60-3,40) iizerinde oldugu tespit edilmistir. Bu
kapsamda Dogal Duygularin 3,75 ile en yiiksck puan ortalamasina sahip oldugu
goriilmiistiir. Sonrasinda sirayla 3,28 ortalama ile Derinden Rol Yapma ve 3,02
ortalama ile Yiizeysel Rol Yapma gelmektedir.

Bu sonu¢ genel anlamda kabin memurlarinin mesleklerini icra ederlerken

gizlemlenebilir davramislarinda, yolcular ile etkilesim ve iletisim esnasinda
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kendilerinden istenen duygulari sergilemek icin belirli bir ¢aba sarf ettikleri, yani
duygusal emek harcadiklarini ortaya koymaktadir.

Dogal duygularin ortalamasinin yiiksek ¢ikmasi beklenen bir durumdur.
Bireyler genel olarak belirli kisilik 6zellikleri gdsterdiklerinde bunun sonucu olarak
duygularini daha kolay be net sekilde ifade edebilirler. Bu anlamda disadéniik ve
uyumlu bireylerin diger ¢alisanlara gore daha dogal davranislar sergilemesi beklenen
bir durumdur. Duygusal emek davraniglar icerisinde en tercih edileni dogal
duygularin miisterilere yansitilmas: ve miisterilerin de bu duygu aligverisini bu sekilde
yapay olmadan dogal algilamasidir.

Yiizeysel rol yapmayi, ¢alisanlarin hissetmedigi durumlarda bile, kendisinden
beklenen davranislari, yiiz ifadesiyle, jestle veya sesiyle hissedivormus gibi
sergilemesi seklinde tanimlamisti. Burada belirtildigi tizere caliganlarin bir seyler
hissetmesi veya hissetmemesinden ¢ok beklenen davranislari sergilemesi dnemli hale
gelmektedir. Yiizeysel rol yapmada, bireylerin kendisinden beklenen davranislar disa
yansitmasi istenmektedir. Derinlemesine rol yapma ise, bireyin kendi duygular ve
beklenen duygular birlikte harekete gegirilmesidir. Kisilerin davranisinda meydana
gelen duygusal degisiklikler, i¢sel nedenlerle gerceklestiginde, derinlemesine davranis
soz konusu olmaktadir. Dogal davranig bi¢iminde davranan bireyler ise, herhangi bir
rol yapmamakta, islerinden nasil geliyorsa Gyle davranmakta ve degistirmeden
hislerini yansitmaktadirlar. Bireyler hayatlarini siirdiiriicken veya is yasaminda,
gercekte hissettikleriyle, kendilerinden beklenen duygular ortiisebilmektedir. Bu
anlamda duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin diger duygusal emek
boyutlar ile ilgili koreldsyonlar! incelendiginde, yiizeysel rol yapma ile derinden rol
yapma arasinda anlamlt bir iliski (r=0,216; p>0,05), yiizeysel rol yapma ile dogal
duygular arasinda anlaml ve negatif bir iliski (r=-0,132; p>0.05) bulundugu
gorilmektedir. Bu sekilde bir korelasyon beklenen bir durumdur. Ciinkii dogal
davranislar artikga yiizeysel ve derin davranislar azalacaktir.

Yiizeysel rol yapmanin diger degiskenlerle iliskisine bakildiginda en yiiksek
iliskinin nérotiklik (r=0,216; p<0,05) ile oldugu; gelisime agiklik ile (r=0,163; p<0,05)
anlamh ve pozitif bir iliski, disadoniikliik ile (r=0,147; p<0,05) anlamli ve pozitif bir

iligski, uyumluluk ile (r=-0,088; p<0,05) anlamli ve negatif bir iliski ve isten ayriima
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niyeti ile (r=0,849; p<0,01) anlamli ve pozitif bir iliski igerisinde bulundugu tespit
edilmistir.

Duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapmanin diger duygusal emek
boyutlari ile ilgili korelisyonlar incelendiginde, derinden rol yapma ile yiizeysel rol
yapma arasinda anlamlt bir iliski (r=0,216; p>0.05), ylizeysel rol yapma ile dogal
duygular arasinda anlamh ve negatif bir iliski (r=-0,132; p>0.05) bulundugu
goriilmektedir. Derinden rol yapmanin diger degiskenlerle iliskisine bakildiginda en
yiiksek iliskinin nérotiklik (r=0,720; p<0,05) ile oldugu; gelisime agikhik ile (r=0,325;
p<0,05) anlamh ve pozitif bir iligki, disadoniikliik ile (r=0,147; p<0,05) anlaml ve
pozitif bir iligki, uyumluluk ile (r=0,246; p<0,05) anlamh ve pozitif bir iligki, 6z
disiplin ile (r=0,364; p<0,05) anlamli ve pozitif bir iliski ve isten ayrilma niyeti ile
(r=0.210; p<0,01) anlamli ve pozitif bir iliski icerisinde bulundugu tespit edilmistir.

Duygusal emek boyutlarindan dogal duygularin diger duygusal emek boyutlari
ile ilgili korelasyonlari incelendiginde, dogal duygular ile yiizeysel rol yapma arasinda
anlamli ve negatif bir iliski (r=-0,132; p>0,05), dogal duygular ile derinden rol yapma
arasinda anlamlt ve pozitif bir iliski (r=0,085; p>0,05) bulundugu goriilmektedir.
Dogal duygularin diger degiskenlerle iliskisine bakildiginda en yiiksek iliskinin
disadoniiklitk (r=0,187; p<0,05) ile oldugu; gelisime agiklik ile (r=0,126; p<0,05)
anlaml ve pozitif bir iligki, 6z disiplin ile (r=0,283; p<0,01) anlamh ve pozitif bir iligki
ve isten ayrilma niveti ile (r=-0,201; p<0,01) anlamli ve negatif bir iligki igerisinde
bulundugu tespit edilmistir.

Sonug olarak duygusal emek alt bovutlarinin genel olarak tiim kisilik alt
boyutlari ile iliski iginde oldugu goriilmektedir. Ozellikle en fazla sergilenen dogal
duygular agisindan inceleyecek olursak; disadoniiklik ve 6z disiplin kisilik
dzelliklerinin dogal duygular ile pozitif bir iliski icerisindendir. Bu anlamda 6zellikle
personel secerken bu 6zellikler kisilik envanterlerinde aranabilir.

Duygusal emegin c¢alismadaki hangi bagimli ve bagimsiz degiskenleri
yordadigi veya hangileri tarafindan yordandiginin tespiti i¢in regresyon analizi
yapilmistir Yiizeysel rol yapmayt galisma siiresinin (B=0.181. p<0,05), egitim
durumunun (p=-0,193, p<0.,05), ¢alisilan girketin (§=-0,128, p<0,05) ve iicretin (f=-
0,198, p<0,05) yordadiZ1 ve demografik degiskenlerin yiizeysel rol yapma toplam

varyansinin % 6,0’ 1n1 anlamli olarak agikladigi (p<0,01) tespit edilmistir. Yiizeysel rol
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yapmay1, ikinci asamada analize dahil edilen kisilik boyutlarindan hepsi, nérotiklik
(B=0,172, p<0,01), gelisime agikhk (p=0,175, p<0.01), disadoniikliiliik (B=0,198,
p<0,01),uyumluluk  (B=-0.261, p<0,01) ve oz disiplin (=0,003, p<0,01) anlamh
olarak yordamakta ve kisilik yiizeysel rol yapma iizerindeki tiim varyansin % 16,1 ni
aciklamaktadir (p<0.,01).

Derinden rol yapmayr ise calisma siiresinin ($=0,129, p<0,05), egitim
durumunun (B=-0,113, p<0,05) ve ¢alisilan sirketin (f=-0,041, p<0,05) yordadigr ve
demografik degiskenlerin yiizeysel rol yapma toplam varyansinin % 4.4’{inii anlamli
olarak acikladig1 (p<0,01) goriilmektedir. Derinden rol yapmayi, ikinci asamada
analize dahil edilen kisilik boyutlarindan tgti, ndrotiklik (f=0,709, p<0,01),
uyumluluk  (B=0,212, p<0,01) ve 6z disiplin ($=0,268, p<0,01) anlamli olarak
yordamakta ve kisilik derinden rol yapma iizerindeki tiim varyansin % 66.1ini
aciklamaktadir (p<0,01).

Dogal duygulari ise sadece egitim durumunun (f=-0.20, p<0,05) yordadid ve
demografik degiskenlerin yiizeysel rol yapma toplam varyansinin % 1,3"{inii anlaml
olarak agikladigi (p<0,01) gériilmektedir. Dogal duygulari, ikinci asamada analize
dahil edilen kisilik boyutlarindan ikisi, uyumluluk (=0,157, p<0,01) ve &z disiplin
(B=0,238, p<0.01) anlamh olarak yordamakta ve dogal duygular iizerindeki tiim
varyansin % 10,7’sini agiklamaktadir (p<0,01).

Toplam duygusal emek incelendiginde ise, duygusal emegi, cinsiyetin (=-
0,067, p<0,05), ¢alisma siiresinin (B=-2,28, p<0.,01), egitim durumunun (B=-0,123,
p<0,01), calisilan sirketin ($=-0,182, p<0,05) ve iicretin (f=-0,103, p<0,05) yordadig:
ve demografik degiskenlerin duygusal emek toplam varyansinin %7,9’unu anlamh
olarak agikladigi (p<0,01) goriilmektedir. Duygusal emegi, ikinci asamada analize
dahil edilen kisilik boyutlarindan hepsi, nérotiklik ($=0,132, p<0,05), gelisime agikhk
(B=0.161, p<0,05), disaddniikliiluk (=0,218, p<0,01), uyumluluk (p=-0,119, p<0,05)
ve 6z disiplin (B=0,162, p<0.03) anlamli olarak yordamakta ve kisilik duygusal emek
{izerindeki tiim varyansin % 20,9’ unu agrklamaktadir (p<0,01).

Genel olarak degerlendirdigimizde duygusal emegdin disadoniik kisilik 6zelligi

tagivan kadinlarda daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
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5.1.2.Bagimsiz Degisken Kisilik ile lgili Degerlendirmeler

Arastirmada, kisilik kavrami alt faktorler olarak ele alinmis ve incelenmistir.
Bes Faktor Kisilik Ozellikleri faktorleri incelendiginde her 5 boyutun puan
ortalamalarinin orta noktanin (2,60-3,40) {iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu
kapsamda “Uyumluluk™ en yiiksek puan ortalamasina sahip (Ort.=4,20; ss.=0,65)
faktor iken; sirasiyla “Disadontiklik™ (Ort.=4,02; ss.=0,59), “Gelisime Ag¢ikhik”
(Ort.=3,70; s5.=0,90), “Oz disiplin” (Ort.=3,65; s5.=0,71) gelmekteyken; “Norotiklik”
(Ort.=2,68; s5.=0,99) puan ortalamasi ile orta noktanin en asagisinda ve en sonda yer
almaktadir.

Kisilik o6zelliklerinin boyutlarindan norotikligin diger kisilik ozellikleri
boyutlart ile ilgili koreldsyonlari incelendiginde, nérotiklik ile gelisime agikhik
arasinda anlaml bir iliski (r=0,217; p>0,05) bulundugu gériilmektedir. Norotikligin
diger degiskenlerle iligkisine bakildiginda en yiksek iliskinin derinden rol yapma
(r=0,720; p<0,05) ile oldugu; yiizeysel rol yapma ile (r=-0,216; p<0,05) anlamli ve
pozitif bir iligki ve isten ayrilma niyeti ile (r=0.229; p<0,05) anlaml ve pozitif bir iliski
icerisinde bulundugu gériilmektedir.

Kisilik 6zelliklerinin boyutlarindan gelisime agikhgm diger kisilik 6zellikleri
boyutlar ile ilgili koreldsyonlari incelendiginde, gelisime agiklik ile nérotiklik
arasinda anlamh bir iliski (r=0,217; p>0.05), gelisime agiklik ile disadéniikliliik
arasinda anlamli bir iliski (r=0,313; p>0,05), gelisime agiklik ile uyumluluk arasinda
anlaml bir iligki (r=0,446; p>0,05), gelisime aciklik ile 6z disiplin arasinda anlamli
bir iliski (r=0,189; p>0,05) bulundugu gériilmektedir. Gelisime agikligin diger
degiskenlerle iliskisine bakildiginda en yiiksek iliskinin derinden rol yapma (r=0,325;
p<0,05) ile oldugu; yiizeysel rol yapma ile (r=0,163; p<0,05) anlamh ve pozitif bir
iliski ve dogal duygular ile (r=0.126; p<0,01) anlamli ve pozitif bir iliski i¢erisinde
bulundugu goriilmektedir.

Kisilik ozelliklerinin boyutlarindan disadoniikliigiin diger kisilik dzellikleri
boyutlar: ile ilgili korelasyonlar incelendiginde, disadéniiklik ile gelisime aciklik
arasinda anlamli bir iliski (r=0,313; p>0,05), disaddniikliik ile uyumluluk arasinda
anlamh bir iliski (r=0,446; p>0,05), gelisime aciklik ile 6z disiplin arasinda anlamli
bir iliski (r=0.325; p>0,05) bulundugu goriilmektedir. Disaddniikliigiin  diger

degiskenlerle iliskisine bakildiginda en yiiksek iliskinin dogal duygular(r=0,187;



93

p<0.05) ile oldugu: yiizeysel rol yapma ile (r=0,147; p<0,05) anlamli ve pozitif bir
iliski ve derinden rol yapma ile (r=0,147; p<0,01) anlamli ve pozitif bir iliski icerisinde
bulundugu goriilmektedir.

Kisilik 6zelliklerinin boyutlarindan uyumlulugun diger kisilik ozellikleri
boyutlar: ile ilgili koreldsyonlar: incelendiginde, uyumluluk ile gelisime agiklik
arasinda anlamh bir iliski (r=0,446; p>0,05), uyumluluk ile disadéniikliik arasinda
anlaml bir iliski (r=0,426; p>0,05) bulundugu goriilmektedir. Uyumlulugun diger
degiskenlerle iligkisine bakildiginda en yiiksek iliskinin derinden rol yapma(r=-0,246;
p<0.05) ile oldugu; yiizeysel rol yapma ile (r=-0,088; p<0,05) anlamh ve negatif bir
iliski ve isten ayrilma niyeti ile (r=-0,029; p<0,05) anlamli ve negatif bir iliski
igerisinde bulundugu gériilmektedir.

Kisilik 6zelliklerinin  boyutlarindan 8z diplinin diger kisilik 6zellikleri
boyutlari ile ilgili koreldsyonlar incelendiginde, disiplin ile gelisime agiklik arasinda
anlamh bir iliski (r=0,189; p>0,05), disiplin ile disaddniiklitk arasinda anlamli bir iliski
(r=0,325; p>0,05) bulundugu gbriilmektedir. Oz disiplinin diger degiskenlerle
iligkisine bakildiginda en yiiksek iligskinin derinden rol yapma(r=-0,364; p<0,05) ile
oldugu: yiizeysel rol yapma ile (r=-0,045; p<0,05) anlamli ve pozitif bir iliski ve isten
ayrilma niyeti ile (r=-0,021; p<0,05) anlamh ve pozitif bir iliski i¢erisinde bulundugu
goriilmektedir.

5.1.3. Bagimsiz Degisken Isten Ayrilma Niyeti ile Tlgili Degerlendirmeler

Katilimeilarin Isten Ayrilma Niyeti (Ort.=3,00; ss.=1,37) puan ortalamasi orta
noktanin(2,60-3,40) altinda yer almaktadir.

Isten ayrilma niyetinin diger faktérlerle ile ilgili koreldsyonlart incelendiginde,
isten ayrilma niyeti ile norotiklik arasinda anlamli ve pozitif bir iliski (r=0,229;
p>0.05), isten ayrilma niyeti ile gelisime agiklik arasinda anlamli ve pozitif bir iliski
(r=0,190: p>0,05), isten ayrilma niyeti ile disad6niikliik arasinda anlamli ve pozitif bir
iliski (r=0.126; p>0,01), isten ayrilma niyeti ile uyumluluk arasinda anlaml ve negatif
bir iliski (r=-0,029: p>0,05). isten ayrilma niyeti ile 6z disiplin arasinda anlamh ve
pozitif bir iliski (r=0,210; p>0,05), isten ayrilma niyeti ile yiizeysel rol yapma arasinda
anlaml ve pozitif bir iliski (r=0,849; p>0,05), isten ayrilma niyeti ile derinden rol

yapma arasinda anlamli ve pozitif bir iliski (r=0,210; p>0,05), isten ayrilma niveti ile
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dogal duygular arasinda anlamli ve negatif bir iliski (r=-0,201; p>0.05) bulundugu
goriilmektedir.

Regresyon analizine isten ayrilma niyeti dahil edildiginde, ilk asamada
yiizeysel rol yapmayi anlamli olarak yordayan ndérotiklik ve gelisime agiklik
boyutlarinin yordama giicii yokolus, disadoniikliik ve uyumlulugun ise azalmustir.
Derinden rol yapmay1 anlamli olarak yordayan norotiklik ve uyumlulukta ise bariz bir
azalma gozlemlenmemistir. Dogal duygular1 anlamh olarak yordayan uyumluluk ise
bariz sekilde azalmistir. Duygusal emek tek faktér olarak ele alindiginda anlamh
olarak yordayan norotiklik, gelisime agiklik ve uyumlulugun etkisi kaybolmus ve
disadéniikliigiin ise azalmistir. Bu sonuglar, kisilik ile duygusal emek arasinda genel
anlamda isten ayrilma niyetinin tam ve kismi aracilik etkisinin oldugunu

gostermektedir.
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5.2. ARASTIRMA HiPOTEZLERINE YONELIK DEGERLENDIRMELER
Calismanin besinci boliimiinde ortaya konan arastirma sorulari ve hipotezlere
iliskin degerlendirmeler asagida sunulmustur. Genel anlamda duygusal emek alt

boyutlarini anlamli olarak yordamakta ve etkilemektedir. Bu etkide isten ayrilma

niyetinin kismi aracilik etkisi vardir.

Tablo-22: Hipotez Degerlendirmeleri

Hipotez »

Na. Hipotez Sonug
Hipotez-1 | Cabsanlann kisilik 8zelliklerinin yiizeysel rol vapma davranisi lizerinde anlamh etkisi vardir, DESTEKLENMISTIR
Hipotez-1a ‘C:rl;s:nlarm kigiik ozelliklermden digadanuklugun yuzevsel rol yapma davramigi uzerinde anlamh ve poznf etkisi DESTEKLENMISTIR

DESTEKLENMISTIR
Hipotez-1b | Cahsanlarin kisihk ozelliklerinden uyumlulugun yuzeysel rol yvapma davrams) uzerinde anlamh ve pozinf etkisi vardir
. ) DESTEKLENMISTIR
Hipotez-1c | Calisanlarmn kigilik ozelliklerinden 6z disiplinin yuzeysel rol yapma davramgi tizerinde anlamli ve pozinf etkisi vardir
DESTEKLENMISTIR
Hipotez-1d | Cabsanlarm kigihk ozellikleninden norotikh@m yuzeysel rol yapma davramisi Gzerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir
Hipotez-le Calisanlarin kisilik ozelbklerinden gelisime agikhiim yuzeysel rol yapma davrams: uzerinde anlamh ve poaiuf etkisi DESTEKLENMISTIR
vardir,
Hipotez-2 | Cahsanlann kisilik dzelliklerinin derinden rol yapma davranisi iizerinde anlamh etkisi vardir,
. Calhisanlarm kigilik 6zelliklerinden digadanukludon derinden rol yapma davramigi uzerinde anlamh ve pozitif etkisi
Hipotez-2a =
vardir.
Hipotez-2b | Calsanlarm kisilik ézelliklerinden uyumlulugun derinden rel yapma davranisi uzerinde anlamh ve pozuf etkisi vardur. DESTEKLENMISTIR
Hipotez-2¢ | Caliganlann kigilik 6zelhklennden 6z disiphnin derinden rol yapma davramst tzeninde anlamly ve poainf etkisi vardir, DESTEKLENMISTIR
Hipotez-2d | Cahsanlarn kigilik 6zelliklerinden norotikligin derinden rol yapma davrams: uzerinde anlamh ve pozuf etkisi vardir DESTEKLENMISTIR
Hipotés:2e Caliganlarn kisilik 6zelhiklerinden gelisime agikh@m derinden rol yapma davramgi uzerinde anlamh ve poziuf etkisi
o vardir
Hipotez-3 | Cahsanlann Kigilik ozelliklerinin devinden rol yapma davramsi iizerinde anlambh etkisi vardir,
Hipotez-3a | Cahsanlanin kigilik ozelliklerinden digsadonukligiin dogal duygular uzerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir,
Hipotez-3b | Calisanlarm kisilik ozelliklerinden uyumlulugun dedal duvgular uzerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir DESTEKLENMISTIR
Hipotez-3¢ | Cahsanlarm kisihk ozellikleninden az disiplinin doZal duygular uzerinde anlamh ve pozitif etkisi vardr DESTEKLENMISTIR
Hipotez-3d | Calisanlarn kigihk 6zelliklennden noroukhEm dogal duygular dzerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir
Hipotez-3e | Cahganlann kisilik 6zelliklerinden gelisime agkligin dogal duygular dzerinde anlamli ve pozitif etkisi vardar.
Hipotez-4 | Cahsanlann kisilik dzelliklerinin isten aynima niyeti iizerinde anlamlr etkisi vardir, i) "MN ¥
DESTEKLENY
Hipotez-4a | Calisanlarin kisihk 6zelliklerinden digadénikliaion igten aynilma nivet dzerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir DESTEKLENMISTIR
Hipotez-4b | Cahsanlarin kigilik 6zelliklerinden uyumluluzun isten aynilma niyeti dzeninde anlamh ve pozinif etkisi vardir. DESTEKLENMISTIR
Hipotez-4c | Cahganlarm kisilik 6zelhklerinden 6z disiplinin 1sten ayrilma niveti zennde anlamh ve pozitif etkisi vardir
Hipotez-4d | Calisanlann kigilik dzelliklerinden norotikligin isten ayrilma niyeti Gzerinde anlamh ve negatif eikisi vardir. DESTEKLENMISTIR
Hipotez-de | Calisanlarn kisilik 6zelliklerinden gelisime agikhign isten ayrilma myen gzeninde anlambs ve pozitif etkisi vardir DESTEKLENMISTIR
Hipotez-5 | Isten aynima niyetinin duygusal emek davramislar iizerinde anlamh etkisi vardir. Dmm
Hipotez-5a | Isten aynlma nivetinin viizeysel rol yapma davranisi iizerinde anlamh ve poztif etkisi vardir DESTEKLENMISTIR
Hipotez-5b | Isten aynilma nivetinin derinden rol yapma davranisi izerinde anlamh ve pozitif etkisi vardir DESTEKLENMISTIR
Hipotez-Sc | Isten aynima niyetinin doBal duygular uzerinde anlaml ve pozitif etkisi vardir.
i Cahsanlarin kisilik dzelliklerinin duygusal emek davranisian tizerindeki etkisinde, isten ayrilma niyetinin
Hipotez-6 i
aracihk rolii vardir.

Calisanlarin kisilik 6zelliklerinin yiizeysel rol yapma davranisi ile iliskisi

korelasyon analizi, dediskenler arasindaki etkilesim regresyon analizi ile test
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edilmistir. Korelasyon bulgular her iki degiskenin boyutlar: arasinda anlamli ve orta
diizeyde iliskiler oldugunu gdstermektedir. Sadece uyumluluk kisilik 6zelligi ile ters
yonlii, diger ozelliklerle ayni yonlit bir iliski bulunmaktadir. Regresyon analizi
bulgulari ise tiim alt faktérlerin ylizeysel rol yapmay1 yordadigini ortaya koymustur.
Elde edilen tim bu bulgular baglaminda Hipotez |1 desteklenmistir.

Calisanlarin kisilik &zelliklerinin derinden rol yapma davramst ile iligkisi
korelasyon analizi, degiskenler arasindaki etkilesim regresyon analizi ile test
edilmistir. Korelasyon bulgulari her iki degiskenin boyutlari arasinda anlaml ve orta
diizeyde iliskiler oldugunu gdstermektedir. Tiim kisilik 6zellikleri ile ayni yonlii bir
iliski bulunmaktadir. Regresyon analizi bulgular ise uyumluluk, 6z disiplin ve
norotikligin derinden rol yapmayi yordadigini ortaya koymustur. Elde edilen tiim bu
bulgular baglaminda Hipotez 2 kismen desteklenmistir.

Calisanlarin kisilik ozelliklerinin derinden rol yapma davramsi ile iliskisi
korelasyon analizi, degiskenler arasindaki etkilesim regresyon analizi ile test
edilmistir. Korelasyon bulgulari her iki degiskenin boyutlari arasinda anlamli ve orta
diizeyde iliskiler oldugunu gostermektedir. Ttim kisilik 6zellikleri ile ayn1 yonlii bir
iliski bulunmaktadir. Regresyon analizi bulgulari ise uyumluluk, 6z disiplin ve
norotikligin derinden rol yapmayi yordadigini ortaya koymustur. Elde edilen tiim bu
bulgular baglaminda Hipotez 2 kismen desteklenmistir.

Calisanlarin kisilik 6zelliklerinin dogal duygular ile iliskisi korelasyon analizi,
degiskenler arasindaki etkilesim regresyon analizi ile test edilmistir. Korelasyon
bulgulart gelisime agiklik, disadoniikliik ve 6z disiplin boyutlari arasinda anlamh ve
alt diizeyde iligkiler oldugunu gostermektedir. Tiim kisilik 6zellikleri ile ayn1 yonlii bir
iliski bulunmaktadir. Regresyon analizi bulgulari ise uyumluluk ve &z disiplin
boyutlarinin dogal duygulart yordadigmi ortaya koymustur. Elde edilen tim bu
bulgular baglaminda Hipotez 3 kismen desteklenmistir.

Calisanlarin kisilik 6zelliklerinin isten ayrilma niveti ile iliskisi korelasyon
analizi, degiskenler arasindaki etkilesim regresyon analizi ile test edilmigtir.
Koreldsyon bulgulari her iki degiskenin boyutlar1 arasinda anlamli ve orta diizeyde
iliskiler oldugunu gastermektedir. Uyumluluk hari¢ tim kisilik d6zellikleri ile ayni

yonlii bir iliski bulunmaktadir. Regresyon analizi bulgulari ise 6z disiplin hari¢ diger
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boyutlarin isten ayrilma niyetini yordadigini ortaya koymustur. Elde edilen tiim bu
bulgular baglaminda Hipotez 4 kismen desteklenmistir.

(Cahsanlarin isten ayrilma niyeti ile duygusal emek iliskisi korelasyon analizi,
degiskenler arasindaki etkilesim regresyon analizi ile test edilmistir. Korelasyon
bulgular1 her iki degiskenin boyutlar1 arasinda anlamli ve orta diizeyde iliskiler
oldugunu gostermektedir. Dogal duygular harig tiim kisilik 6zellikleri ile ayni yonli
bir iliski bulunmaktadir. Regresyon analizi bulgular ise isten ayrilma niyetinin, dogal
duygular hari¢ diger duygusal emek boyutlarint yordadigini ortaya koymustur. Elde
edilen tiim bu bulgular baglaminda Hipotez 5 kismen desteklenmistir.

Son olarak kisilik &zelliklerinin duygusal emek davranislari tizerindeki
etkisinde isten ayrilma niyetinin aracilik rolii arastinlmistir. Aracilik roliintin varlig
hiyerarsik regresyon analizi ile test edilmistir. [lk asamada yiizeysel rol yapmayi
anlaml1 olarak yordayan norotiklik ve gelisime aciklik boyutlarinin yordama giicii,
analize isten ayrilma niyeti dahil edildiginde kaybolmus, disadoniikliik ve
uyumlulugun ise azalmistir. Derinden rol yapmayr anlamh olarak yordayan norotiklik
ve uyululukta ise bariz bir azalma gézlemlenmemistir. Dogal duygulari anlamli olarak
yordayan uyumluluk ise bariz sekilde azalmistir. Duygusal emek tek faktor olarak ele
alindiginda anlamli olarak yordayan nérotiklik, gelisime aciklik ve uyumlulugun etkisi
kaybolmus ve disadoniikliigiin ise azalmistir. Bu sonuglar, kisilik ile duygusal emek
arasinda genel anlamda isten ayrilma niyetinin tam ve kismi aracilik etkisinin
oldugunu gistermektedir. Elde edilen tiim bu bulgular baglaminda Hipotez 6 kismen

desteklenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada havayollarinda kabin memuru olarak c¢alisan kisilerin kisilik
ozelliklerinin onlarin duygusal emek davranislari tizerine etkisinin ve bu etkide isten
ayrilma niyetinin aracilik roliintin olup olmadiginin tespiti amaglanmistir.

Bu tespitin yaninda, calismada ele alinan degiskenlerin kuramsal olarak
irdelenmesi neticesinde, biitiinciil bir yaklasimla bir modelin gelistirilmesi ve yazina
katki saglanmasi da bir hedef olarak belirlenmistir. Calisma katilimcilari olan kabin
memurlarinin, kisilik 6zelliklerine bagh olarak duygusal emek gdsterimleri ve bu
etkilerin isten ayrilma yansimalari ortaya konulmaya calhisilmistir. Ayrica bu
calismanin, havayollarinin insan kaynaklart temin siireglerine destek olacagi
degerlendirilmektedir.

Bu kapsamda, yapilan ¢aligmadaki analizler ve elde edilen bulgular
neticesinde, yukaridaki ama¢ ve hedeflere ulasildigi diisiiniilmektedir. Kisilik
ozelliklerinin kabin memurlarinin duygusal emek davranislarina 6nemli derecede etki
ettigi, bu anlamda kabin memurlarinin sahip olduklar kisilik yapilarinin onlarin
meslek yasamlarinda sergiledikleri duygusal emek davranislarinin 6nemli bir
belirleyicisi oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, kabin memurlarinin isten ayrilma
niyetleri veya isyerine bagliliklarinin bu etkide aracilik roli oynadigi tespit edilmistir.

Kuramsal bilgiler ¢er¢evesinde ¢alismada ele alinan degiskenlerin birbirleri ile
iliskileri, onciil ve ardil olma durumlari dikkate alinarak bir model gelistirilmistir ve
degiskenlerin birbirleri Gizerindeki dogrudan ve dolayl etkileri tespit edilmistir. Bu
kapsamda ozellikle hizmet sektdriinde pazarlama anlaminda bilyikk Gnemi olan
duygusal emegin havayollarinda &lgiimlenmesi, daha &ncesinde buna benzer bir
arastirma yaptlmamis olmasi nedeniyle énemlidir. Bu gergeve itibari ile duygusal
emek kavraminin havayollari agisindan 6nemine vurgu yapilmasi ¢alismanin 6nemin
arttirmaktadir.

Tiirkiye’deki havayolu isletmelerinde ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin ve isten
ayrilma niyetlerinin duygusal emek davraniglan fizerindeki etkisini 6lgmeye vonelik
yapilan bu aragtirmanin 6rneklem grubunu, farkli kisilik 6zelliklerine sahip 441 ¢alisan

olusturmaktadir. Arastirmaya katilanlarin cogunlugunu; cinsiyeti kadin olan, 23-26
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yas araliginda, tiniversite mezunu, 4-6 yillik is tecriibesine sahip ve ¢ogunlukla Tiirk
Hava Yollarinda ucan kabin ekibi olusturmaktadir.

Alinan icretler degerlendirildiginde %26,8’lik bir ¢alisanin Tirkiye sartlarina
gore iyi bir ilicret sayilabilecek olan 4501 TL ve istlii bir dcretle calistiklan
goriilmektedir. Sadece %?20,6’hk bir kismin ise 1501-ve 2500 TL arasinda
calismaktadir. Arastirmanin yapildig1 zamanda 01 Ocak 2017 tarihi itibari ile asgari
ficret asgari gecim indirimi hari¢ 1271 TL’dir. %43,5’lik bir kisim ise 3500 TL ve
iistiinde maag almaktadir. Buradan hareketle kabin memurlarinin genelinde Tiirkiye
ortalamasinin listiinde bir maag aldiklari gériilmektedir.

Kabin memurlarmm kisilik 6zellikleri incelendiginde en yiiksek puanin
uyumluluk/yumusak bashilik kisilik 6zelliginin oldugu goriilmektedir. Kabin
memurlari daha yumusak basli, empati kurabilen, uyumlu, esnek diisiinebilen ve is
birligi vapmayi seven bir goriinim sergilemektedir. Bu 6zellige sahip kisiler olarak
kabin memurlari rekabeti ¢ok sevmeyen bir yapi ortaya koyup catismadan
kaginmaktadirlar. Bu &zelligin  ortaya ¢ikmasinin  iki nedeni olabilecegi
degerlendirilmektedir. Oncelikle havacilik sektdrii ekip calismasina dncelik veren ve
calisanlar arasindaki iletisimi on planda tutan bir yapi olusturmaya ¢alismaktadir. Bu
konuda sirketlerin operasvonda herhangi bir sekilde aksamaya yol agacak ¢alisanlara
kars toleranslart ¢ok diisiik seviyededir. Bu sekilde rapor edilen ve ¢atisma ortami
olusturan ¢alisanlar, uygun bir savunma olusturamadiklar takdirde biiyiik ihtimalle is
akitlerinin fesih edilmesi sonucuyla karsi karsiya kalmaktadirlar. Bundan hareketle
kabin memurlart meveut duruma uyum saglamakta ve sivri sézler ve dikkat ¢ekici
hareketlerden miimkiin oldugunca kaginmaktadirlar. Bu sekilde statitkocu bir yapiyi
devam ettirme s6z konusu olmaktadir. Diger bir neden ugucu personel olarak, sirket
ici egitimlerde her yil diizenli olarak alinan iletisim ekip kaynak ydnetimi gibi
derslerden elde edilen faydanin yansimasi olabilecegi degerlendirilmektedir. Ekip
yonetimi ve uyumluluk ugus emniyeti ve giivenligi agisindan ¢ok biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu nedenle kisilik yapisi buna uygun olan calisanlar bu farkindalikla
beraber bu yonlerini kolayca 6n plana ¢ikarabilmektedirler.

Korelasyon analizleri incelendiginde uyumlulugun disadoniiklitk ve gelisime
aciklik kisilik 6zellikleri ile pozitif bir iliski iginde oldugu goriilmektedir. Dolaysiyla

uyumluluk puanlari yiiksek olan kabin memurlarinin disadoniikliik ve gelisime aciklik
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puanlarinin da yiiksek olmasi beklenebilir. Kabin memuru alimlarinda bu 6zelligin 6n
planda olmasi bir kistas olarak belirtilebilir.

Uyumluluk biitiin bunlarin yaninda olusturulan modelde yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygular iizerinde etkilidir. Toplam duygusal emek
tizerinde de etkisi oldugu goriilmektedir. Uyumlu olan kisiler bu anlamda cevresinde
meydana gelen degisikliklere daha kolay adapte olacak ve isletmenin kendisinden
bekledigi performansi gisterebilecektir.

Kisilik ozelliklerinden disadéniiklilk arastirmada en yiiksek skor toplayan
ikinci kisilik 6zelligi olarak bulunmustur. Disaddniik kabin memurlarinin iletisim
becerilerinin yiiksek oldugu ve duygusal emek davraniglarini yolculara aktarirken daha
basarili oldugu sdylenebilir. Bu o6zellige sahip kabin memurlar iletisime agik,
konugkan, pozitif enerjili ve neseli olmaktadirlar. Catisma durumlarinda bu
ozellikleriyle ortam1 yumusatma ve ¢dziim liretme asamasinda basarihdirlar. Yolcular
agisindan degerlendirildiginde problemli yolcularla bas etmede kabin memurlar: bu
kisilik 6zelliklerinden faydalanabilmektedirler. Yorgunluk belirtisini ice doniiklere
gbre daha az gosterebilmektedirler. Duygusal emek anlaminda ele alindigina
disadoniikliigiin de en az uyumluluk &zelligi kadar personel segimlerinde dikkate
alimmasi gerektigi degerlendirilmektedir. Arastirmalar géstermektedir ki disa doniik
sahislar ice doniik sahislara gore daha fazla enerjiye, olumlu bakis agisina ve olumlu
etkiye sahip olmaktadirlar.

Disa doniik kisiler, dig diinyaya ag¢ik fertler olarak kabul edilebilmektedir.
Gruptaki diger fertlerle rahatca iletisim kurabilmekte, referanslarin bulunmasinda ve
kullaniimasinda liderlik etmektedirler. Bu kavramin zitti ’ige déniikliik™® seklinde
tanimlanmaktadir.

Disa doniik kisiler baskalariyla ortak deger altinda bulusmaya yatkindirlar ve
genellikle olumlu hislere sahip olmaktadirlar. Baskalarina ilgisiz olmayan, olumlu,
enerjik, sosyal, neseli sahsiyetlere sahip olmaktadirlar. Bu &zellikleri sayesinde dis
diinyaya ag¢ik bir iletisim sekline sahip olmaktadirlar. Disa déniik kisiler, insanlarla
vakit ge¢irmekten, hareket icinde olmaktan, grup iginde konusmaktan, ilgi cekmekten,
one ¢ikmaktan hoslanmaktadirlar, genelde enerji dolu ve sosyal olmaktadirlar.
Arkadas sayilari fazla olmaktadir, gruplara ve partilere katilmaktan zevk

almaktadirlar. Bu tiir kisiler atak davranip ani kararlar alabilen, sohbetten ve sakadan
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hoslanan, coskuyu ve heyecani seven, tehlikeden ¢ekinmeyen, glilmeyi ve giildiirmeyi
seven, olumlu bakis agisina sahip, insanlarla rahatca gecinebilen, kolaylikla arkadas
edinebilen, iletisimi rahatca kurabilen kisiler olmaktadir. Arastirmalara bakildiginda,
bu sahsiyvet &zelligine sahip olan ve 6n planda bulunan Gzelliklerle kaynaklarda
belirtilen sifatlarin birbiriyle ortlistiigii séylenebilir.

Yenilik¢i sahsiyetlerde disa dontklik 6zelligi baskin olurken yaratic
sahsiyetlerde i¢e doniikliik baskin durumda olmaktadir. Disa doniik sahsiyetlerin, veni
fikirlerin gruptaki diger sahislar1 gruba faydali olduguna inandirabilmeleri
gerektiginden yenilikgi sahsiyetlerin disa doniik olmalari ve ayrica motivasyon
acisindan harekete daha ¢cok odaklanmalari gerekmektedir. Harekete odakliligin fazla
olmasi, yenilikler uvgulandiginda grupta gelirin ve kérin artmasi gibi faydalara
ulasilmasiyla ilgili olmaktadir.

Kisilik dzelliklerinden 6z disiplin bir ¢alisanin kendi basina kendisine verilen
gorevleri yapabilmek kapasitesini gostermektedir. Oz disipline sahip kabin memurlari;
karar verme, organize etme, bilin¢li hareket etme, verilen gérev igin emek harcama,
her isi detayli verine getirme, gérev bilinci, bir amag¢ dogrultusunda ilerleme ve
sorumlulugunu bilme gibi kisilik &zelliklerine sahiptirler ve bu 6zellikle havacilikta
calisan bir kisi i¢in ¢ok degerli 6zelliklerdir. Havayolu sirketleri ¢alisanlarindan uzun
siireler faydalanip onlarin tiim bu siire boyunca belirlenen prosediirlere ve kurallara
gore hareket etmesini beklemektedirler. Tiim operasyon yazildigi sekilde ilerlemelidir.
Yazilan prosediirlerin uygulamada aksamasi bir havayolu sirketi i¢in kabul edilemez
bir durumdur. Sonucunda ugus emniyet ve giivenlidi etkilenecek bir hususta
havayollari bu sekilde bir risk alamaz ve bu kisilik 6zelligi zayif olan kisilerin
havayollarinin herhangi bir kademesinde ¢alismasi ileride biiyiik istenmeyen olaylara
neden olabilir. Ayni sekilde kabin memurlart da 6z disiplin konusunda beklenildigi
sckilde st bir puanlama géstermislerdir. Oz disipline sahip kabin memurlari astlik-
tistlik yapr icindeki tim operasyonlarda performanslarinin yiitksel olma ihtimali
fazladir. Calismamizda da 6z diplini yiiksek olan kabin memurlarinin yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular duygusal emek boyutlarinda daha
yiiksek skorlar aldigi goriilmektedir. Bu g¢alisanlari orgiitsel baghlhik anlaminda is
performanslarimi arttirmaktadirlar. Havayolu isletmeleri bu baglamda personel

secimlerinde 6z disiplin kisilik 6zelligini dikkate almali ve bir kriter belirlemelidir. Bu



102

bireyler disiplinli, basarili, kazanma motivasyonu giiclii, azimli, sorumlu, baglilik
duygulari fazla, sorumlu karakterlere sahip olmaktadirlar. Sorumluluk duygular fazla
olmayan bireylerdeyse; hedefe ulasmak igin ¢aba harcamama, dikkatsizlik,
giivenilmezlik gibi 6zellikler bulunmaktadir. Sorumluluk sahibi bireyler, disiplinli,
dikkatli, etik deger ve prensip ve degerlere bagli, ekip ¢aligmalarina yatkin, giivenilir,
problemlerle basa cikabilmek igin hazir, basari odakl, basladig: isi tamamlama
becerisine sahip kisiler sorumluluk sahibi olmaktadirlar. Kararli ve giiclii duruslari,
azimleri, sabirlar1, sorumluluk sahibi oluglari yoneticilerinin begenisini kazanmakta ve
onlar1 basarrya ulastirmaktadir.

Aragtirmada havayollarinda ¢alisan kabin memurlarinin  duygusal emek
davranislarindan en fazla dogal davranisi sergiledikleri, kadinlarin erkeklerden daha
fazla duygusal emek ¢abasi i¢inde olduklarini ve uyumluluk basta olmak iizere kisilik
dzelliklerinin duygusal emek ¢abasini olumlu etkiledigi tespit edilmistir.

Kabin memurlarinda isten ayrilma niyetleri ¢ok olmamakla birlikte orta
seviyelerdedir. Bu anlamda kabin memurlarinin sosyal ve maddi sartlarinda yapilacak
diizenlemeler ve iyilestirmeler duygusal emek anlaminda cabalarmi arttirabilir.

Arastirmacilara Oneriler:

Oncelikle arastirmada ii¢ degisken olarak ele alinan ve olusturulan model,
bundan sonraki arastirmacilar tarafindan farkh 6nciil ve ardil degiskenlerle ele alinarak
zenginlestirilebilir. Ornegin duygusal emek veya isten ayrilma niyetini etkileyen
bireysel ve &rgiitsel degiskenlerle arastirma gelistirilebilir.

Ayrica, ¢alismada aracilik etkisi aragtirilan isten ayrilma degiskeninin yerine
farkh degiskenler (is tatmini, orgiitsel baghlik, orgiitsel adalet vb.) kullanilarak
aragtirmalar yapilmasi, kisilik ve duygusal emege aracilik etkisi olan degiskenlerin
neler olabilecedi anlaminda yazina katki saglayabilecektir. Calismadaki s6z konusu
bagimsiz ve bagimhi degiskenler arasinda olasi diizenleyici etkilere sahip degiskenlere
de bundan sonraki ¢alismalarda yer verilebilir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarin nitel, nicel veya karma nitelikte olmasi,
evrenin ve buna bagh olarak ta &rneklemin nitelik ve nicelik bakimindan
farkhlastiriimasi, elde edilen bulgularin degerlendirilmesi agisindan Snemlidir. Bu
baglamda, ¢alisma evreninin degistirilmesi bir farkhlik olabilir. Yurtici ve

yurtdigindaki havayollarinda c¢alisan kabin memurlarindan veriler toplanarak
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karsilastirmalar yapilabilir. Havacilik sektoriinde aktif ugucu ¢alisanlarin haricinde yer
egitiminde ¢alisan kisilerden veriler alinarak arastirmalar gelistirilebilir. Ozellikle
duygusal emegi vogun olarak yasavan hizmet sektorii ¢alisanlar ile sektdrel agidan
hizli bir sirkiilasyon yasayan meslek gruplarinda yapilacak arastirmalarda &nemli
sonuclar elde edilecegi degerlendirilmektedir.

Havayolu Isletmecilerine Oneriler:

Aragtirmamizin  havayolu isletmelerinin  6zellikle insan  kaynaklari
planlamasinda bu c¢alismanin énemli katkilar saglayabilecegi degerlendirilmektedir.
Bu kapsamda olusturulan havayolu isletmeleri agisindan 6neriler asagidadir.

Personel secimi, adaylar arasindan, psiko-metrik testler, miilakatlar,
degerlendirme merkezleri, kisilik testleri gibi degerlendirme yontemleri kullanarak
secim yapma islemidir. Personel se¢imi, bir is ya da egitim programi igin cesitli test
ve teknikler kullanarak adaylar igerisinden basari ihtimali en yiiksek kisilerin segilmesi

“olarak tanimlanabilir. Genellikle personel se¢imi deyince, isyerlerinin kendi yaptiklari
islere en uygun kisileri ise alma siireci anlasilmaktadir. Aslinda organizasyonlarda ilk
ise alma siireci gibi iste verilecek egitimler icin de yapilan segme siiregleri de cok
6nemli bir yer tutmaktadir. Se¢me siiregleri, bazi adaylarin digerlerine gore ise ya da
verilecek egitime daha uygun oldugu yaklasimindan dolayi, organizasyonlar igin her
zaman c¢ok 8nemli bir siirectir. Eger bagvuran adaylarin hepsi ise ya da egitime alinmis
olsalardi veya basvuran tiim adaylar ise aym 6l¢iide uygun olsalardi, kimin segildiginin
bir 8nemi olmadigi gibi bir segme sisteminin kullanimi da gereksiz yere ek maliyetler
getirirdi. Bununla birlikte insanlar zekd, tutum, bilgi, beceri, yetenek ve Kkisilik
ozellikleri gibi ydnlerden birbirlerinden farklidirlar. Iste tiim insanlarin birbirinden
farkli ozellikler tasidigi ve herkesin farkl islere yatkin oldugu yaklasimi, secme
olgusunu her zaman gerekli ve onemli kilmistir. Personel segme siirecinde
kullanilabilecek teknik ve ydntemler arasinda miilakat, testler (zihinsel yetenek
testleri, fiziksel yetenek testleri, kisilik envanterleri, psiko-motor yetenek testleri vb.),
is  orneklemi alistirmalari, biyografik veriler, 6z-degerlendirmeler, ya da
degerlendirme merkezleri alistirmalart sayilabilir. Arastirmanin merkezinde yer alan
havayolu sirketlerinden bir kismi bilimsel teknik ve personellerle bu se¢im asamalarini
yerine getirirken, kimisi de eski usullere bu se¢im asamalarini uygulamaktadirlar.

Ugus emniveti ve verimlilik agisindan degerlendirdigimizde bu husus ¢ok kritiktir.
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Bazi islerin ve egitimlerin dogasi geregi personel seciminin dnemi daha
bilylik olmaktadir. Ugus egitimleri de bunlardan biridir. Kabin memurlari da ucus
ekibinin bir pargasidir. Ugus emniyetini arttirmak amacr ile son 30 yilda Ucus Ekibi
Kaynak Yonetimi (Crew Resource Management/CRM) kavrami ortaya ¢ikmuistir.
CRM tiim diinyada yaygin olarak ugus ekiplerinin egitimlerinde kullanilmaktadir.
CRM (Crew Resource Management) bir ugus gérevinin emniyetini ve etkinligini
arttirmak icin en yiiksek ekip es giidiimiinii ve en uygun risk yonetimi ile hatalari
asgariye indirecek 6nlemlerin alinmasini, diger bir ifade ile insan faktériinii daha iyi
anlayarak ekip performansini gelistirmeyi ve ucak kaza ve olaylarini &nlemeyi
hedefler (Terzioglu,2010). CRM egitiminin amaci, var olan tiim kaynaklarin en iyi
sekilde kullanilmasidir ve ucus ekipleri hata yapmamay1 veya hatayr yonetmeyi bir
takim halinde basarmak igin bir araya gelmesidir. Bu da havacilikta mevcut tiim
kaynaklarin en efektif sekilde kullanimini ifade eder. Bu nedenle kabin memurlan
CRM’in vazgegilmez pargalarindan bir tanesidir.

Havacilikta personelde aranmasi gereken diger bir 6zellik ise saghkh bir
kisilik yapisidir. Kisisel farkliliklarin uygun élgiilememesi egitim maliyetlerini ciddi
oranlarda arttirmistir. Bununla birlikte ugusa uygun olmayan kisilerin acil durumlarda
gbsterecedi tepkiler istenen sekilde ve diizeyde olamayacakitir.

Havayollarinda istihdam edilen ve edilecek kabin memurlarina kisilik testleri
uygulanarak kabin memurlarinin hangi kisilik 6zellikleri sergiledikleri uzman bir
psikolog yardimiyla ortaya ¢ikariimalidir.

Norotik  kisilige  sahip kabin memurlarinin = olumsuz  davransslar
sergileyebilecedi ve bunun da duygusal emek davranislarini olumsuz ctkileyecegi
degerlendirilmektedir. Ayrica norotik kisilerin isten ayrilma egilimlerinin daha fazla
olacag disiiniilmektedir. Bu da bireysel ve 6rgiitsel performansi negatif anlamda
etkileyecektir.

Kabin memurlugunun ugus emniyetine olan katkisinin yani sira, duygusal
emek gerektirmesi ve sirketin yolcuya karsi gériinen yiizii olmasi nedeniyle. kabin
memurlariin gorevlerini icra ederlerken gosterecekleri duygusal emek davranislari
¢cok Onemlidir. Sirketler arasi rekabette de kabin memurlarinin yolcularla olan
iligkileri, miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok biiyiik 5nem tasimaktadir. Bu baglamda,

igten gelmeyen sahte duygularla gérevini yapan kabin memurlarinin zaman icerisinde
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mesleki tiikenmislik gosterebilecedi ve bu durumun bireysel ve orgiitsel performansa
olumsuz yansivacagi degerlendirilmektedir. Arastirmanin bulgularindan birisi de,
disadéniik ve gelisime agik ve 6z disiplini viiksek kabin memurlarinin duygusal emek
davraniglar1 gostermeye daha yatkin olduklari sonucudur. Ayrica isten ayrilma niyeti
duisiik olan kabin memurlarinin duygusal emek davranislari sergilemesi daha beklenen
bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Nérotiklik ile ¢ok olumsuz bir sonug elde
edilmemesinin sebebinin hélihazirda kabin memurlari se¢imlerinde havayollarinin
uyguladigr se¢im sistemlerinin olumlu etkisinin oldugu sdylenebilir. Calismanin bu
bulgusundan hareketle kabin memurlarinin daha ¢ok dogal duygularla hareket etmeye
¢alistigr, bunu da en ¢ok uyumluluk ve 6z disiplin &zelliklerinin etkiledigi
bulunmustur.

Isten ayrilma niyeti ise kisilik 6zellikleri ve duygusal emek arasinda bir képrii
vazifesi gérmektedir. Aragtirma sonuclaria gore her ne kadar personel uygun se¢cim
sistem ve yontemleriyle segilirse secilsin, sonrasinda her ne sebeple isten ayrilma
niyeti calisanda gelisir ise, gostereceg@i duygusal emek davranisglari olumsuz anlamda
etkilenecektir. Buradan hareketle ¢alisan performansinin yiikseltilmesi 6rgiitsel
anlamda ise baghlik ve is tatmini konularina 6nem vermekten ge¢mektedir. Sirketlerin
bu baglamda ¢alisanlarin is tatmini ve 6rgiit baghligi konular1 kapsaminda gerekli
tedbirleri almalar gerekmektedir. Aksi takdirde dogru personel ise alinsa dahi
performans duygusal emek baglaminda alinamayacaktir.

Bu baglamda havayolu sirketleri, profesyonel ve kurumsal bir IK bgliimii
olusturmali, kendi sirket kiiltiiriine yonelik insan kaynagi olusturmali, is giicii temin
ederken cesitli asamalar belirleyerek, kisilik testini ve psikolog gériismesini mutlaka
degerlendirmeye almalidirlar. Aksi takdirde kisa ve uzun vadede maddi ve manevi
olarak zarar gérme olasiliklart 6zellikle havacilik sektoriinde kaginilmaz bir son

olacaktir.
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ANKET FORMU

Degerli Katilimer,

Bu calisma akademik bir ¢alismaya veri saglamak amaciyla hazirlanmistir. Sorularin
dogru ya da yanhs cevabi yoktur. Iginizden geldigi gibi cevaplamaniz biiyiik &nem
tasimaktadir. Arastirmanin basarisi sorulara vereceginiz i¢ten ve samimi cevaplara baglidir.
Anket sorular1 _kapsaminda acik  kimliginizi ortava cikaracak nitelikte soru
bulunmamaktadir. Arastirma agisindan kimliginiz degil cevaplariniz 6nem tasimaktadir.

Sorulara cevap verirken “olmasi gerektigini diistindigliniizii” degil de “olam”
belirtmeniz dogru sonuglara ulagiimast bakimindan biiyiik énem tasimaktadir. Liitfen soru
atlamadan biitiin sorulara cevap veriniz. Katkilarinizdan dolayr simdiden tesekkiir eder,
calismalarinizda basarilar dileriz.

Sec¢il ULUFER

1. Cinsiyetiniz ( ) Kadin () Erkek
2. Yasmz S()1922 ()23-26  ()27-31  ()32-35 ()36-39 ()40 ve iistii
3. Cahsma Siireniz (vil) ()0-3wl (M-6yil ()T7-9wil ()10-12 311 ()13 ve iistii
4. Egitim durumunuz :( ) Lise ()Lisans ( ) Lisansiisti ( ) Doktora
5.Sirket < ()THY  ()PGS ( JONUR AIR ( ) CORENDON
()ATLAS ( )SUN EXPRESS () ANADOLU JET
{ IDIGER .o csivmvevsies
6. AldiZimiz iicret 2( 1500 ve alu (- )1501-2500( )2501-3000 ( )3001-3500
() 3501-4000 ( ) 4001-4500 ( ) 4501 ve iisti
Bu béliimde sizinle ilgili cesitli sorular yoneltilmistir. E Elz|zg]|.s
Liitfen icinde bulundugunuz durumu en iyi ifade eden 25| 2|58k
segenegi seciniz $|E|z|5|E%
ACIEIEE:
Maddeler =
1 Konusgkan 1121314/l 5
2 | Depresif ve hiiziinlii il213lals
3 Mesafeli 1 ) 3 4 3
4 | Yardimsever, bencil olmayan 1121314l s
5 D1$adéﬂﬂk, sosyal 1 2 3 4 5
6 Enelji dolu 1 7, 3 4 35
7 | Insanlara genellikle giivenen 1121314l s
Gergin olabilen 1121314l s
g | Cok endiselenen 1121314l s
10 Isleri etkin, verimli yapan 1121314l s
11 OZﬁnSiZ olabilen 1 2 3 4 3
12 | Duygusal inis ve gikislar yasayan 1121314]|s
13 Plan yapan ve onlari uygulayan 1121314l s
14 Hemen hemen herkese karsi nazik ve diisiinceli 1121314l s
15 | Baskalari ile isbirligi yapmaktan hoslanan 1121314l s
16 Orijinal, yeni fikirler iireten 11213145
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17 Birgok farkli konuya merakh 1121314l s
18 | Disiinmekten ve fikirlerle oynamaktan hoglanan 1l2131a]ls
19 Yaratici 11213145
20 Giivenilir bir ¢alisan 11213145
Bu béliimde yolcularla olan iliskinize ilgili cesitli sorular E Elz|el.6
yoneltilmistir. Liitfen icinde bulundugunuz durumueniyi | | 5| § | 5| £5
ifade eden secenegi seciniz E|E| s £ é%
= | & | =|&=
_f, 3 I I
Maddeler =
1 Yolcularla ilgilenirken ivi hissediyormusum rolii yaparim. 11213145
Meslegimin gerektirdigi duygulan sergilevebilmek igin sanki bir
2 | maske takarim. 12345
Yolcularla ilgilenirken bir sov vapar gibi ekstra performans
3 | sergilerim. 11213415
4 | Yolcularla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim. 1121314/ 5
Mesledimi yaparken hissetmedigim duygular hissedivormusum gibi
5 | davranirim. 112131415
Yolcularla, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.
6 ¢ £ Y ¥ £ 1123|435
Gastermem gereken duygulart gercekte de hissetmek icin ¢aba
7 | harcarim. {23 ]45
Yolculara géstermem gereken duygulari hissedebilmek igin elimden
8 | geleni yaparim. 11213 ]4]5
Yolculara sergilemem gereken duygulari igcimde de hissedebilmek
9 icin vogun ¢aba gosteririm, {213 14]53
Yolculara géstermek zorunda oldugum duygulari gergekten yasamaya
10 calisirim. Ll2)31415
Yolculara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.
1 - s 123 |4]5
12 | Yolculara sergiledigim duygular samimidir. 11213145
13 | Yolculara gésterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir. 11213145
Bu béliimde meveut iginizle ilgili bir soru yoneltilmistir. g gl .| e g
Liitfen i¢inde bulunduunuz durumu en iyi ifade eden =12 51E|3
secenedi seciniz S E|: i -;
s :
1 | Bu isyerinde 6niimiizdeki yillarda da calismak isterim. 1 {2 |3 |4 |5




