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OZET

Duygusal emek, duygularin yonetilerek gozlemlenebilecek sekilde jest ve mimiklere sekil verilmesidir. Genel
olarak hizmet sektdriinde sergilenen duygusal emek davranisi, bireylerin sessizlik tutumlar1 ve kisilik 6zellikleri
ile yakin iliski ierisindedir. Buna bagl olarak tasarlanan arastirma modelinde, Istanbul’da 406 kabin personeli
iizerinde kolayda 6rneklem metoduyla arastirma gergeklestirilmistir. Arastirmada orgiitsel sessizlik 6lgegi (Dyne
vd., 2003), duygusal emek 6lgegi (Diefendorff vd., 2005) ve Tiirk kiiltiiriinde gelistirilen temel kisilik 6lgegi
(Gengdz ve Onciil, 2012) kullanilmistir. Arastirma kapsanminda bireylerin orgiitsel sessizlik tutumlari ve kisilik
ozelliklerinin duygusal emek ftizerindeki etkisi tanimlayici, iligkisel ve etkilesimsel modellerle ele alinmustir.
Elde edilen bulgulara gore, orgiitsel sessizlik tutumlarinin ve kisilik 6zelliklerinin duygusal emek tutumlari

iizerinde pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler : Duygusal Emek, Orgiitsel Sessizlik, Kisilik, Kabin Ekipleri

GIRIS

Duygular 6znel bir his olarak tanimlanmaktadir (Secger, 2004: 815). Hochschild (1983),
duygularin kisilerce hissedilmesinin yan sira, hakkinda fikir sahibi olunup yonetilebildigini
de belirtmektedir. Literatiirde kapsamli olarak ilk defa Hochschild (1983) tarafindan
tanimlanan duygusal emek, orgiitiin beklentileri dogrultusunda bireylerin duygu, jest ve
mimiklerini sekillendirerek arzulanan davranislarin sergilenmesi olarak ifade edilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Hochschild (1983), duygusal emek davranisinin en yogun hizmet
sektoriinde sergilendigini belirterek ilk Orneklendirmesini havacilik sektoriinde yapmustir.
Duygusal emek davranisi, bireyler arasi iligkilerin ve iletisimin olumlu oldugu bir ¢alisma
ortaminda is gorenin beklenen duygular1 daha samimi hissetmesi ve gostermesi dogal olarak
miimkiin olmaktadir (Grandey, 2000). Bu etkilesim, sessizligin ve iletisimsizligin hakim
olmadig1 bir kurumda duygusal emek davraniglarinin gosterilme derecesinin daha yiiksek
oldugunu gostermektedir. Luthans (1985), kisiligi bireyin davranis ve diisiinme bi¢imlerinin,

ilgililerinin, ruhsal durumlarinin, yeteneklerinin organize olmus bir biitiinlesmesi durumu

olarak tanimlamaktadir. Literatiirde kisilik faktoriinii duygusal emek ile bagdastiran bazi
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yazarlar (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff vd., 2005;
Kim, 2008; Giirsoy, Boylu ve Avci, 2011; Tan, Foo, Chang ve Ng, 2003; Yeni, 2015)

arastirmada iki degisken arasinda iliski kurmaya dayanak saglamislardir.

KAVRAMSAL TEMEL
Orgiitsel Sessizlik

Orgiitsel sessizlik kavram olarak, is gorenlerin fikir ve diisiincelerini saklayarak &rgiit
igerisinde cesitli sebeplerle sessiz kalmalarini ifade etmektedir. Pinder ve Harlos (2001: 331)’
e gore oOrgiitsel sessizlik, bireylerin islerini ve orgiitlerini iyilestirmeyle ilgili devinsel, bilissel
ve duyussal gercek fikirlerini, degisim yapabilecegi diisliniilen bireylerden kasith olarak
esirgemeleridir. Morrison ve Milliken (2000)’e gore, kurumlarda sessizlik davranigina neden
olan iki faktor; (1) orgiitsel yap1 ve politikalar, (2) yonetsel uygulama ve davraniglardir. Dyne
vd. (2003)’e gore, is gorenler kabullenici bir sessizlik ortaminda konustuklarinda fayda
etmeyecegini, var olan diizenin boyle sekillendigini ve bu sekilde devam edecegini, bos yere
ugrasip iizilmemeleri gerektigini diisiinmektedirler. Ayrica ayni1 yazarlar, sessizlik davranig
tiirlerinden birinin savunmaci sessizlik oldugunu ve bu sessizlik tiirlinde bireylerin,
kendilerini koruma sebebi ile fikir, goriis ve diisiincelerini sOylemekten kacindiklarini
belirtmislerdir. Dyne vd. (2003), iliskisel sessizligin de bir sessizlik davranisi tiirii oldugunu
ve is gorenlerin kurum ya da calisma arkadaslarina fayda saglamak amaciyla, digerlerini
diisiinmesine ve iligkilerine bagli olarak, herhangi bir konu hakkinda diisiince ve goriislerini

saklamalar1 olarak ifade etmektedirler.

Duygusal Emek

Duygusal emek, duygularin yonetilerek gozlemlenebilecek sekilde jest ve mimiklere sekil
verilmesidir (Hochschild, 1983). Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, kisilerarasi
faaliyetlerde orglitiin gergeklesmesini istedigi duygularin ifadesi i¢in gereken emek, planlama
ve kontrol olarak tanimlamaktadirlar. Hochschild (1983), duygusal emegi betimlerken bir
oyun benzetmesinde bulunmaktadir. Bu oyun benzetmesinde, hizmet sahne olarak, ¢alisanlar
aktor, misteriler de bu oyunun izleyicileri olarak betimlenerek duygusal emegi iicretle satilan
ve degistirilebilen bir deger olarak tanimlamaktadir. Bu tanimlamalarin yani sira Wharton
(1999: 160), duygusal emegi, isleri miisterilerle yakindan etkilesimi gerektiren ¢alisanlarin
orgiit tarafindan onaylanmis duygular1 sergileme c¢abasi olarak tanimlamaktadir. Duygusal

emek kavrami genel hatlar1 ile {i¢ boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlardan ilki yiizeysel
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davranistir. Yiizeysel davranis, cesitli yazarlarca ‘“gerceklestirilen davramislarin hissedilip
hissedilmemesine bakilmaksizin gerceklestirilmesi” olarak tanimlanmaktadir (Hochschild,
1983; Ashforth ve Humphrey, 1993). Duygusal emek boyutlarindan ikincisi derinlemesine
davranigtir. Bu davranis bi¢iminde duygularin gercekten hissedilmeye c¢alisilmasi soz
konusudur. Son boyut olarak adlandirilan dogal davranig, sergilenmesi istenen bir davranig
biciminde bireyin bunu kendi ger¢ek duygulari ile de hissetmesi olarak belirtilmektedir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).
Kisilik

Allport kisilik kavraminin betimlemesinde “insanin  en ayirt edici ozelligi onun
bireyselligidir. Onun gibi bir kisi diinyaya asla gelmemistir ve bir daha da gelmeyecektir”
ifadesini kullanmisgtir (Burger, 2004: 21). Kisilik, bireyin davranig ve diisiinme big¢imlerinin,
ilgililerinin ve ruhsal durumlarinin, yeteneklerinin organize olmus bir biitiinlesmesi
durumudur. Kisilik (personality) kelimesi Latince’de tiyatro oyuncularinin yiizlerine taktiklar
ve maske anlamina gelen persona kokiinden gelmektedir. Genel kullanilis bicimine gore
kisilik kavrami, kiginin toplumda oynadigi rol iizerinde yogunlagsmaktadir (Luthans, 1985: 97)
(Akt. Gliney, 2012: 52). Kisilik kavramu literatiirde en yaygin hali ile bes faktor kisilik kurami
ile aciklanmaktadir. Bu kuramin ilk boyutu disadoniikliiktiir. Costa ve Mccrae (1992)’e gore,
bu boyutun bir ucunda asir1 disadoniikler, diger ucunda ise ice doniikler bulunmaktadir.
Disadéniikler oldukca sosyal kisilerdir. ige doniikler genellikle bu zellikleri gdstermemekle
birlikte asosyal ve enerjisi olmayan kisiler olduklarin1 sdylemek de yanlis olmamaktadir
(Burger, 2004: 254). Ikinci boyut olan uyumluluk boyutunda, yiiksek puan alan Kisiler,
giivenilir ve sefkatlidir (Burger, 2004: 254-255). Gelisime agiklik boyutunda yer alan
insanlar, kurallar konusunda esnektirler, geleneksel cinsiyet rollerini reddederler, sinavlara
mizahi bir bakisla yaklasirlar, yeni deneyimler yasamaya kars ilgilidirler (Odemis, 2011: 83).
Dordiincli boyut olan sorumlulukta; bireyler sorunlarla bas edebilmek icin hazirlikli,
basladiklar1 bir isi bitirebilme yetenegine sahiptirler (Neuman ve Wright, 1999). Son boyut
duygusal tutarlilikta bireyler, panik yapmayan ve engeller karsisinda kolay bir sekilde bag
edebilen insanlardir. (Somer vd., 2011: 39).

Orgiitsel Sessizlik, Kisilik ve Duygusal Emek

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi, miisteriye hizmet siireclerinde kurum
tarafindan arzu edilen ve beklenen davranmiglarin yansitilmasi olarak tanimlamaktadirlar.

Dolayisiyla, duygusal emek davranislarinin sergilenmesinde kurum igi iletisim unsurlarinin ve

297



ses c¢ikarabilme yetisinin éneminin oldugu anlasilmaktadir. Grandey (2000), bireylerarasi
iligkilerin ve iletisim unsurlarinin olumlu oldugu bir kurumda, is gorenin hissetmesi ve
gostermesi beklenen duygu ve davranislari, samimi olarak hissetmesi ve dogal olarak
yansitmasinin daha kolay oldugunu belirtmektedir. Bu ag¢iklama, Cetinkaya vd. (2011)’in
davranis degisikligini basarmada en onemli etkenin iletisim oldugunu belirttikleri ifadeleri ile
ortiismekte ve davranis sergileme ve ses unsurlarinin yakin iliski icerisinde olduklarini
gostermektedir. Ayrica Holman vd. (2002), bir bankanin iki farkli ¢agri merkezinde yaptiklari
bir arastirma neticesinde katilimeci yonetim anlayisinin ve esit ses cikarabilme olanaginin
olmadig1 bir ortamda is gorenlerin daha kolay duygusal emek davranisinm1 sergilemekte
oldugunu tespit etmislerdir. Arastirma neticesinde, kontrol ve baski ortaminda sessizlik
davraniginin arttigina dikkat ¢ekmektedir. Yazindaki bu dayanaga bagli olarak bazi yazarlar
(Morris ve Feldman, 1996; Kim, Shin ve Umbreit, 2007, Kim, 2008) duygusal emek
siirecinde en kritik unsurlardan birinin 6zerklik oldugunu belirtmislerdir. Iste 6zerklik,
calisanin isinin gereklerini yerine getirme siirecinde davraniglarinin bagimsizlik ve serbestini,
kendisi ile ilgili olan igin nasil ve hangi yontemlerle gerceklestirilecegini belirleme konusunda
s0z sahibi olma diizeyini ifade etmektedir (Hackman ve Oldham, 1975). Morris ve Feldman
(1996), davraniglar iizerine daha az 6zerklik sahibi olan is gorenlerin daha fazla duygusal
celiski yasayacaklarin1 ve sahte duygu gosterimine (yiizeysel davranig) yoneleceklerini
belirtmektedir. Yani is lizerindeki kontroliin ve 6zerklik durumunun orgiitsel sessizlik ve
duygusal emek davranisi ile olan anlamli iligkisinin, iletisimsizlik yonii ile kurumda var olan

sessizlik ikliminin duygusal emek ile de anlaml1 bir iliskide oldugu anlasilmaktadir.

Duygusal emek ve kisilik faktorii yazinda birtakim arastirmalarla desteklenmektedir.
Duygusal emek siirecinde en belirgin etki gosteren bireysel Onciiller i¢inde yer alan kisilik
ozelliklerinin (Diefendorff vd., 2005), genellikle bes faktor 6zelliklerinden disadoniikliik ve
nevrotiklik {izerinden duruma dahil edildigi belirtilmektedir (Brotheridge vd., 2008; Grandey,
2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff vd., 2005; Kim, 2008; Giirsoy, Boylu ve Aveci,
2011). Genel olarak ¢ok daha konuskan, girisken, tutkulu ve aktif olarak calisan is gorenler
olarak tanimlanan disadoniik bireylerin, davranis ve olumlu duygularinin jest ve mimikle
gosterimi (glilimseme gibi) ile dogru iliskide oldugu sonucu saptanmistir (Tan, Foo, Chong
ve Ng, 2003). Mount ve Barrick (2005), yaptiklar1 arastirma neticesinde disadoniik olarak
tanimlanan cana yakin, konuskan ve sosyal bireylerin yiizeysel rol yapmaya daha az meyilli

olduklar1 sonucuna ulagsmislardir. Kim (2008) otel calisanlar1 iizerinde yaptig1 arastirmada
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duygusal dengesizlik kisilik 6zelliklerine sahip olan is gorenlerin miisterilere kars1 gercek

anlamda degil, sahte yani yiizeysel duygusal emek davranisi sergilediklerini belirlemistir.
ARASTIRMA YONTEMI
Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Arastirma kapsaminda orgiitsel sessizlik ve kisilik faktorlerinin duygusal emek tutumlari
iizerindeki etkisi incelenmistir. Olusturulan arastirma modeli kapsaminda incelenen yazinda
dogrudan orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranisini baz alan sadece bir arastirmaya
(Durgut ve Kahya, 2015) rastlanmistir. Bu baglamda arastirmanin literatiire katki saglayacagi

varsayilmaktadir.
Ana Kiitle ve Orneklem

Duygusal emek kavraminin oOnciil yazarlarindan Hochschild (1983), duygusal emek
davranisinin en yogun sekilde hizmet sektdriinde gerceklestigini belirterek ilk arastirmalarini
emek yogun bir sektor olan havacilik sektoriinde yapmustir. Hochschild, “The Managed
Heart: Commercialization of Human Feeling” isimli kitabinda, kabin memurlarinin
amirlerinden aldiklar1 direktifler dogrultusunda fiziksel emeklerinin yan1 sira duygusal olarak
da beklenen davraniglar1 karsilayan bir hale biirlindiiklerini belirtmistir. Bu dayanak
baglaminda arastirma Istanbul’da havacilik sektoriinde yer alan bir isletmede, 406 kabin
memuru lizerinde gergeklestirilmistir. Arastirma formu 2018 Eyliil-Aralik aylar1 arasinda,
ilgili havacilik egitim kampiisiinde matbu olarak, birak topla yontemi ile goniilliiliik esasina

dayali olarak kolayda 6rnekleme metodu ile uygulanmistir.
Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirma formunda kullanilan tiim 6lgekler i¢in 5°li Likert tipi “kesinlikle katilmyyorum (1)”
ve “kesinlikle katiliyorum (5)” secenedi ile kategorize edilmistir. Ilgili &lceklerin
giivenirliligini test etme amaci ile Cronbach Alpha Analizi ve yap1 gegerliligini 6lgmek i¢in
dogrulayic1 faktor analizleri temel bilesenler yontemi ve Varimax dondiirme yontemi
kullanilmigtir. Arastirma veri setinin faktor analizine uygunlugu i¢in Kaisen-Meyer-Olkin

(KMO) o6rneklem yeterliligi testi ve Barlett Kiiresellik testi uygulanmistir.

Demografik Bilgi Formu: Arastirma kapsaminda katilimcilara cinsiyet, meslek, yas, egitim
durumu, medeni durum, statii, meslekte calisma siliresi ve kurumda calisma siireleri

yoneltilmistir.
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Orgiitsel Sessizlik Olgegi: 15 maddeden olusan olgek, Dyne vd. (2003) tarafindan
gelistirilerek Taskiran (2010) tarafindan Tiirkgeye cevrilmistir. Olgek ii¢ alt boyuttan
olusmakta ve her bir boyutta bes ifade yer almaktadir.

Duygusal Emek Olgegi: Olgek Diefendorff vd. (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml
ve Geddes (2000)’in duygusal emek 6l¢eklerinin baz1 maddelerinin uyarlanmasi ile Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanarak olusturulmustur. Olgek ii¢ alt boyuttan

olusmakta ve toplamda 13 maddeden olusmaktadir.

Tiirk Ornekleminde Temel Kisilik Ozellikleri Olgegi: Gengoz ve Onciil (2012) tarafindan
bes faktor kisilik modeli ¢ergevesinde gelistirilen Glgek 45 madde ve alti boyuttan

olusmaktadir.
Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Arastirma kapsaminda ilgili degiskenler baglaminda olusturulan model asagidaki sekildeki

gibidir;

Orgiitsel Sessizlik

Kabullenici Sessizlik
Savunmaci Sessizlik
Iliskisel Sessizlik

Duygusal Emek
Yiizeysel Davranig
Kisilik Derinlemesine Davranisg
Disadniiklitk Dogal Davranig
Duygusal Dengesizlik
Uyumluluk
Sorumluluk
Gelisime Agiklik
Olumsuz Degerlik

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli kapsaminda orgiitsel sessizlik ve kisilik degiskeni bagimsiz, duygusal emek

bagimli degisken olarak ele alinmistir. Arastirmanin hipotezleri asagida sunulmustur:

H;. Bireylerin orgiitsel sessizlik ve kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasinda anlamli bir

iliski vardir.

H,. Bireylerin Orgiitsel sessizlik davranisinin ve kisilik 6zelliklerinin duygusal emek tizerinde

pozitif etkisi vardir.

Ha,: Bireylerin orgiitsel sessizlik davranisi alt boyutlarimin ve kisilik alt boyutlarinin

duygusal emek davranisi iizerinde pozitif etkisi vardir.
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H,p. Bireylerin orgiitsel sessizlik davranisi alt boyutlarinin ve kisilik alt boyutlarinin

yiizeysel davranis lizerinde pozitif etkisi vardir.

H,.. Bireylerin orgiitsel sessizlik davranisi alt boyutlarinin ve kisilik alt boyutlarinin

derinlemesine davranig iizerinde pozitif etkisi vardir.

H,gq4. Bireylerin orgiitsel sessizlik davranist alt boyutlarinin ve kisilik alt boyutlarinin

dogal davranis lizerinde pozitif etkisi vardir.

H;. Bireylerin orgiitsel sessizlik tutumlari, kisilik ve duygusal emek algilarinda demografik
degiskenler (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, statii, mesleki kidem, kurum

kidemi) baglaminda istatistiki olarak anlamli farkliliklar vardir.

Arastirmanin Bulgular

Gegerlilik ve Giivenirlik Bulgulari

Arastirma modeli kapsaminda ilgili degisken Olgeklerinin gecerliligi SPSS istatistik
programinda test edilmistir. Arastirmada kullanilan o6lgeklerin giivenirlik analizi i¢in

Cronbach Alpha testi uygulanmistir.

Duygusal emek 6l¢eginin orijinalinde yer alan ve aragtirma formunda kullanilan 14 madde,
faktor analizleri neticesinde diisiik faktor yiikiinden dolayr “'Yolcularla ilgilenirken sahte
duygular gosteririm.”’ maddesi c¢ikarilarak yeniden faktér analizine tabi tutulmustur. 13
maddeye indirgenen Olgegin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayist 0.761 olarak
hesaplanmistir. Veri setine iligkin faktor analizi degerleri ise; KMO: 0.822 ve X? Bartlett Test
(78) = 2873,791 p<0.0001 olarak hesaplanmistir. Toplam aciklanan varyans degeri
%68.948 dir.

Orgiitsel sessizlik 6lcegi Dyne vd. (2003) tarafindan gelistirilerek 15 maddeden olusmaktadir.
Yapilan faktor analizleri neticesinde li¢ madde diisiik faktor yliklerinden dolay ¢ikarilarak 12
madde yeniden faktdr analizine tabi tutulmustur. Analiz neticesinde bu 6rneklem igin
kabullenici ve savunmaci sessizlik birleserek tek boyuta indirgenmistir. Olgek kabullenici-
savunmaci sessizlik ve iliskisel sessizlik olarak boyutlandirilmistir. Olgegin Cronbach’s
Alpha giivenirlik katsayis1 0.814 olarak hesaplanmistir. Veri setine iliskin faktor analizi
degerleri ise; KMO: 0.890 ve X Bartlett Test (66) = 3866,302 p<0.0001 olarak

hesaplanmigstir. Toplam agiklanan varyans degeri %72.332°dir.

Tirk 6rnekleminde temel kisilik 6zellikleri 6l¢egi 45 madde ve alti boyuttan olusmaktadir.

Yapilan faktor analizi sonucunda bu veri seti i¢in 19 madde diisiik faktor yiiklerinden dolay1
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cikarilmistir. Kalan 6l¢ek ifadelerinin faktor dagilimlarinda gelisime aciklik boyutunda ilgili

maddelerin toplanmamasi sebebi ile bu boyut cikartilarak, 6l¢ek bes boyuta indirgenmis
orijinal faktor ifadeleri dagilimma sadik kalinmistir. Olgegin Cronbach’s Alpha giivenirlik
katsayis1 0.622 olarak hesaplanmistir. Veri setine iliskin faktor analizi degerleri; KMO: 0.834
ve X° Bartlett Test (325) = 3882,95 p<0.0001 olarak hesaplanmistir. Toplam agiklanan
varyans degeri %54.787 dir.

Korelasyon analizleri: Arastirmanin birinci hipotezi baglaminda 6rgiitsel sessizlik tutumlari
ve kisilik 6zellikleri ile duygusal emek davranisinin etkilesimlerine yonelik iligskiyi belirlemek

iizere yapilan pearson korelasyon analizi Tablo 1’de verilmistir;

Tablo 1: Orgiitsel Sessizlik ve Kisilik Ozellikleri ile Duygusal Emek Davramsi iliskisi

Degiskenler Ort. S.S 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1.Duygusal Emek 316 058 1
2.Orgiitsel Sessizlik ~ 2.90  0.53  ,120" 1
3 Kisilik 317 026 144" 084 1

4.Yiizeysel Davrams  2.86 098  ,745™ 216 1317 1

5.Derinlemesine 334 098 ,702" -017 ,025 ,152" 1

Davranig

6.Dogal Davranis 354 0.84 188" -117° ,088  -325" 212" 1

7.Kabullenici ve 220 078 ,062 ,8757 1017 228" -083 -220" 1

Savunmaci Sessizlik

8 Iliskisel Sessizlik 430 079,121 283" -031 -016 ,1317 200" -216" 1

9.Gegimlilik 443 045 001  -1577 259" -181" 125" 232" -2117 103" 1
10.Sorumluluk 428 0.64 -019 -089 4327 112" 052 1257 122" 063 374" 1

11.D1sa Déniiklik 247 056,170 L1377 4917 158" 069 035  ,1577 -036 -164" -192 1

12.Duygusal Tutarsizhk2.34 ~ 0.72  ,102" 179" 616" 2527 -102" 121" 241" - 117" -334" -149™ 272
13.0lumsuz Degerlik 138 0.53  ,068 116" 319™ 173

ok

1
,365

e ok ok

-,086  -,065 159" -080 -421" - 162" 289 1

** Koreldsyon 0.01 seviyesinde anlaml (2-yionlii)
* Koreldsyon 0.05 seviyesinde anlamly (2-yonlii)

Tablo 1°de ilgili degiskenlerin pearson korelasyon katsayilar1 verilmistir. Temel degiskenler
baglaminda duygusal emek degiskeninin iliskisel sessizlik, disa doniiklik ve duygusal
tutarsizlik ile pozitif ve anlamli bir iliskide oldugu gozlemlenmektedir. Tabloda orgiitsel
sessizlik degiskeninin kisilik, derinlemesine davranis ve sorumluluk disindaki tiim
degiskenler ile anlamli bir iliskide oldugu tespit edilmistir. Son olarak temel degiskenlerden
kisiligin ylizeysel davranis ve kabullenici ve savunmaci sessizlik ile pozitif ve anlamli bir
iligkide oldugu tespit edilmistir. Tablo 1’den elde edilen korelasyon katsayilarina gére H;

hipotezi kabul edilmistir.

Regresyon analizleri: Arastirma modelinin olusturulan hipotezleri kapsaminda ilk olarak
orgiitsel sessizlik ve kisilik degiskenlerinin duygusal emek iizerindeki etkisi incelenmistir.
Tablo 2’de duygusal emek davranisi orgiitsel sessizlik ile pozitif bir iliski (p=0.027; p>0.05)

icerisindedir. Sessizlik davranisinin sergilendigi bir ortamda duygusal emek davranisi
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artmaktadir. Ayrica kisilik degiskeninin duygusal emek tlizerinde anlamli bir etkiye (p=0.006;
p>0.05) sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2: Orgiitsel Sessizlik ve Kisiligin Duygusal Emek Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Duygusal Emek

Bagimsiz Degisken B T p
Orgiitsel Sessizlik 0.109 2.216 0.027
Kisilik 0.135 2.737 0.006

R= 0.180; Diizeltilmis R’= 0.028; F= 6.759; p=0.001

Tablo 3: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar: ve Kisilik Alt Boyutlarinin Duygusal Emek Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken:

Duygusal Emek

Bagimsiz Degisken: B T p
Kabullenici ve Savunmaci Sessizlik  0.060 1.153 0.249
[liskisel Sessizlik 0.144 2.867 0.004
Gegimlilik 0.057 0977 0.329
Sorumluluk 0.002 0.035 0.972
Disadoniikliik 0.154 2910 0.005
Duygusal Tutarsizlik 0.075 1.357 0.175
Olumsuz Degerlik 0.025 0.437 0.662

R= 0.235; Diizeltilmis R’= 0.039; F=3.333; p= 0.002

Tablo 4: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar: ve Kisilik Alt Boyutlarinin Yiizeysel Davrams Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken:

Yiizeysel Davranig

Bagimsiz Degisken: p T p
Kabullenici ve Savunmaci Sessizlik  0.169  3.347  0.001
[ligkisel Sessizlik 0.052 1.076 0.282
Gegimlilik -0.057 -0.996 0.320
Sorumluluk -0.030 -0.578 0.564
Disadoniikliik 0.061 1.202 0.230
Duygusal Tutarsizlik 0.161 2.995 0.003
Olumsuz Degerlik 0.046  0.828 0.408

R= 0.331; Diizeltilmis R’= 0.094; F= 6.974; p= 0.000

Tablo 3’de orgiitsel sessizlik ve kisilik alt boyutlarinin duygusal emek iizerine etkisi
incelenmistir. Tabloda istatistiki olarak iliskisel sessizlik (p=0.004; p>0.05) ile disadoniikliik
(p=0.005; p>0.05) alt boyutlarinin anlamli etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Tablo 4,
Tablo 5 ve Tablo 6’da orgiitsel sessizlik ve kisilik alt boyutlarinin duygusal emek alt boyutlari
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etkisi sirasiyla incelenerek; Tablo 4’de kabullenici ve savunmaci sessizlik (p=0.001; p>0.05)
ile duygusal tutarsizligin (p=0.003; p>0.05) yiizeysel davranis iizerinde anlamli bir etkisi
oldugu saptanmistir. Tablo 5’de iliskisel sessizlik (p=0.035; p>0.05) ve disadoniikliigiin
(p=0.016; p>0.05) derinlemesine davranis {izerinde anlamli bir etkisi oldugu saptanmistir. Son
olarak Tablo 6’da Orgiitsel sessizligin tiim alt boyutlar1 (p=0.002 ve p=0.003; p>0.05),
gecimlilik (p=0.001; p>0.05) ve disadoniikliigiin (p=0.043; p>0.05) anlamli bir etkisi oldugu

sonucuna ulagilmstir.

Tablo 5: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar: ve Kisilik Alt Boyutlarinin Derinlemesine Davrams Uzerine

Etkisi
Bagimh Degisken:
Derinlemesine Davranisg
Bagimsiz Degisken: B T p
Kabullenici ve Savunmaci Sessizlik -0.037 -0.716 0.475
[liskisel Sessizlik 0.106  2.113 0.035
Gegimlilik 0.076  1.297 0.195
Sorumluluk 0.018 0.338 0.735
Disadoniikliik 0.128 2.429 0.016
Duygusal Tutarsizlik -0.070 -1.263 0.207
Olumsuz Degerlik -0.048 -0.848 0.397

R= 0.218; Diizeltilmis R’= 0.031; F= 2.847; p= 0.007

Tablo 6: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar: ve Kisilik Alt Boyutlarinin Dogal Davrams Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken:

Dogal Davranis

Bagimsiz Degisken: p
Kabullenici ve Savunmaci Sessizlik  -0.156
Tliskisel Sessizlik 0.146
Gegimlilik 0.187
Sorumluluk 0.047
Disadoniiklik 0.103
Duygusal Tutarsizlik -0.041
Olumsuz Degerlik 0.043

R= 0.345; Diizeltilmis R’= 0.103; F=7.660; p= 0.000

T
-3.115
3.028
3.308
0.922
2.034
-0.767
0.787

p
0.002
0.003
0.001
0.357
0.043
0.444
0.432

Demografik Degiskenler Kapsaminda Farkhliklar: Arastirma modelinin iigiincii hipotezi

baglaminda orgiitsel sessizlik ve kisilik o6zellikleri ile duygusal emek davraniglarinin
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demografik degiskenler kapsaminda anlaml bir iliski icerisinde olacaklar1 varsayilmustir. Ilk
olarak katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik arz edip etmedigine yonelik t-testi analizi
yapilmistir. Analiz neticesinde (p=0.05 anlamlilik diizeyinde) duygusal emek degiskeninin
(p=0.07) cinsiyet degiskeni ile farklilastig1 sonucuna varilmistir. Medeni durum etkilesimi

icin yapilan t-testi neticesinde anlamli bir farkliliga rastlanamamastir.

Arastirma modelindeki yas degiskenine iliskin tek yonlii varyans analizleri ve c¢oklu
karsilastirma testleri uygulanmistir. Analiz neticesinde (p>0.05) [Fs400 = 2,381, p=0,038)
anlamh bir fark tespit edilmistir. 26-30 yas aras1 katilimcilarin daha yogun dogal duygusal
emek davranisinda bulunduklar1 sonucuna ulagilmigtir. Egitim degiskenine yonelik yapilan
analiz neticesinde (p>0.05) [Fss401 = 2,743, p=0.028) 6n lisans mezunlarinin daha sessiz
oldugu tespit edilmistir. Ayrica (p>0.05) [Fs401 = 2,770, p=0.027) sonucu ile 6n lisans
mezunlarinin 6zellikle kabullenici ve savunmaci sessizlik tiirii igerisinde yer aldigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte, (p>0.05) [Fs401 = 2,509, p=0.042) analiz neticesi ile 6n lisans,
lisans ve yiiksek lisans mezunlarinin kisilik 6zelliklerinden geg¢imlilik/uyumluluk ile daha
yogun bir iligki igerisinde oldugu tespit edilmistir. Son olarak yapilan tek yonlii varyans
analizinde (p>0.05) [F4401 = 3,629 p=0.006) 6n lisans ve yiiksek lisans mezunlarimin kisilik
ozelliklerinden olumsuz degerlilik 6zelligini daha yogun tasidiklar tespit edilmistir. Kurum
kidemi degiskenine yonelik yapilan analiz neticesinde (p>0.05) [F4 401 = 5.604, p=0.000) 1-5
yil ve 6-10 yil aras1 kurum kidemine sahip kabin memurlarinin daha yogun derinlemesine
duygusal emek sergiledikleri tespit edilmistir. Mesleki kidem degiskenine yonelik anlamli bir

fark tespit edilememistir. Anlaml farkliliklar neticesinde Hs hipotezi kismen kabul edilmistir.
SONUC

Hizmet sektoriinde olduk¢a yogun bir sekilde sergilenen duygusal emek davranisi, orgiitsel
sessizlik ve kisilik 6zellikleri ile ele almmarak bir takim sonuglara ulasilmistir. Arastirma
modeli kapsaminda olusturulan hipotezlerden ilki olan H; hipotezi baglaminda ilgili
degiskenlerin aralarindaki iliski giiciinii 6l¢gmek amaciyla koreldsyon analizi yapilarak
duygusal emek davranisinin Orgiitsel sessizlik ve kisilik ile istatistiki olarak anlamli bir
iliskide oldugu gozlemlenmis olup H; hipotezi kabul edilmistir. Ayrica degiskenlerin birbirleri
iizerindeki etki derecesini 6lgmek amaciyla yapilan regresyon analizlerinin ilkinde orgiitsel
sessizlik ve kisilik degiskenlerinin duygusal emek davranisi degiskeni {izerindeki etkisinin
pozitif etkiye sahip olduklar1 ve H; alt hipotezlerin bazilarinin duygusal emek alt boyutlari
iizerinde etkiye sahip olmasi nedeniyle H; hipotezi kismen kabul edilmistir. Aragtirmanin Hj

hipotezi baglaminda kisilik 6zelliklerinin orgiitsel sessizlik tutumlari, kisilik ve duygusal
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emek algilarinda demografik degiskenler ile olan iliskileri test edilerek istatistiki olarak
anlaml1 sonuglar elde edilmis ve Hs hipotezi de kismen kabul edilmistir. Yazindaki dayanaklar

ile elde edilen arastirma sonucu beklenen yonde olmustur.
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