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Ozet

Duygusal emek, kavram olarak duygularin yonetilerek gozlemlenebilecek sekilde jest ve mimiklere sekil
verilmesi olarak ifade edilmektedir. Genel olarak hizmet sektoriinde sergilenen duygusal emek davranisi, bireylerin
sessizlik tutumlary ve kisilik ozellikleri ile yakin iliski icerisindedir. Buna bagh olarak tasarlanan arastirma
modelinde, Istanbul’da havacilik sektériinde faaliyet gosteren bir isletmede 406 kabin memuru iizerinde arastirma
gergeklestirilmigtir. Arastirmada drgiitsel sessizlik dlgegi, duygusal emek 6lcegi ve Tiirk kiiltiiriinde gelistirilen temel
kisilik 6l¢egi kullanimistir. Arastirma kapsaminda bireylerin orgiitsel sessizlik tutumlari ve kigilik ézelliklerinin
duygusal emek iizerindeki etkisi tanimlayici, iligkisel ve etkilesimsel modellerle ele alinmistir. Elde edilen bulgular
neticesinde, orgiitsel sessizlik tutumlarimin duygusal emek tizerinde pozitif bir etkisi oldugu; ilgili degiskenlerin
demografik ozelliklerle de istatistiki olarak anlaml farkliliklar: tespit edilmistir.

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

The Effect of Organizational Silence and Personality Traits on Emotional Labor:

A Research on Cabin Crew
Abstract

Emotional labour is the shaping of emotions and gestures in a way to emotions that can managed and
observed. In generally behaviour of emotional labour that showed in service sector is closely related with
characteristic features and silence attitude of individuals. Therefore in the research model that has been designed,
research has been executed on 406 cabin attendant of establishment that in business with the aviation industry in
Istanbul. In the research the scale of organizational silence, the scale of emotional labour and the scale of developed
base personality in Turkish culture has been used. In scope of research, organizational silence attitude of individuals
and impact of characteristic features on emotional labour has been covered with definitive, relational and
transactional models. In sight of results that have been gained, attitude of organizational silence had positive effect
on emotional labour; and statistical sensitive differences of the related variables with demographic characteristics
have been determined.
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Giris

Duygusal emek kavraminin onciil yazarlarindan Hochschild (1983), duygularin
kisilerce hissedilmesinin yan1 sira, hakkinda fikir sahibi olup yOnetilebildigini
belirtmektedir. Yazar, duygusal emegi, orgiitiin beklentileri dogrultusunda bireylerin duygu,
jest ve mimiklerini sekillendirerek arzulanan davranislarin  sergilenmesi  olarak
tanimlamaktadir. Hochschild (1983), duygusal emek davranisinin en sik hizmet sektoriinde
sergilendigini belirterek ilk Orneklendirmesini havacilik sektoriinde yapmis; kabin
memurlarinin miisteri memnuniyetini ve sakinligini saglamak amaciyla siirekli olarak giiler
yiiz i¢inde olduklarim1 ve yumusak bir ses tonu ile iletisimde bulunduklarini belirtmistir.
Duygusal emek davranisinda, bireyler arasi iliskilerin ve iletisimin olumlu oldugu bir
calisma ortaminda is gorenin beklenen duygulari daha samimi hissetmesi ve gostermesi
dogal olarak miimkiin olmaktadir (Grandey, 2000). Bu etkilesim, sessizligin ve
iletisimsizligin hakim olmadigi bir kurumda duygusal emek davraniglarinin gosterilme

derecesinin daha yiiksek oldugunu gdstermektedir.

Ciiceloglu (1991), iletisimi, “Genel olarak insanlar arasindaki duygu ve diisiince
aligverisidir " olarak acgiklamistir. Hochschild (1983), duygusal emek davranisini agiklarken
kullandig1 sosyal aligveris kavrami ile de benzer bir betimleme yapmaktadir. Sosyal aligveris
kuramina gore, bireyler oOrgiitiin istedigi performansi sergilemeleri karsiliginda elde
edecekleri fayda ile motive olmaktadirlar. Bazi yazarlar (Morris ve Feldman, 1996; Kunda
ve Maanen, 1999; Grandey, 2000; Holman vd., 2002) bireylerin duygusal emek davranisini
sergileme kolayliginin kurumdaki 6zerklikleri ve yonetim tutumlari ile baglantili oldugunu
vurgulamaktadirlar. Yazina gore, kurum ig¢indeki iletisimsizlik ve katilimec1r yonetim

anlayisinin var olmasi is goérenler icin duygusal emek gosterimini kolaylastirmaktadir.

Luthans ve Kreitner (1985), bireyin davranis ve diisiinme tarzlarinin, i¢ diinyasinda
yasadig1 psikolojik algilarinin ve ona bahsedilen yeteneklerinin birlesimini kisilik olarak
tanmimlamaktadir. Literatiirde kisilik faktoriinii duygusal emek ile bagdastiran bazi yazarlar
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff vd., 2005; Kim,
2008; Giirsoy, Boylu ve Avci, 2011; Tan, Foo, Chong, ve Ng, 2003; Yeni, 2015) arastirmada

ilgili iki degisken arasinda iliski kurmaya dayanak saglamisladir.

Orgiitsel sessizlik ve kisilik faktorlerinin duygusal emek davramslar {izerindeki

etkisini incelemeye yonelik olusturulan arastirma dizayni baglaminda; ilgili degiskenlerin
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kavramsal temelleri, arastirma yontemi, elde edilen bulgular ile sonu¢ ve Oneriler yer

almaktadir.
1. Kavramsal Cerceve
1.1. Orgiitsel Sessizlik

Sessiz kalma davranisi, kiiltiir, saygi, nezaket, ahlak, sir saklama, strateji, baglilik,
baskaldirma, korku, cehalet, aldirmazlik boyutlar1 vb. ile incelenmeye deger bir
platformdadir (Colak, 2015: 365). Orgiitsel sessizlik kavramimni yazinda ilk kez tanimlayan
yazar Hirschman (1970), “ses ve ¢ikis” olarak agikladigi teorisinde, bireylerin kurum
icerisinde tatminsizlige sebep olan bir durumda ses c¢ikararak ve isten ayrilarak tepki
gostereceklerini  belirtmistir. Bowen ve Blackmon (2003: 1394), orglitsel sessizligi
calisanlarin orgiitsel siliregclerde duygu ve diisiincelerini diirlist ve serbest sekilde dile
getirememeleri olarak agiklamislardir. Morrison ve Milliken (2000), orgiitsel sessizligi,
mevcut uygulamalarin beklenildigi gibi etki gdstermediginde negatif bir geri bildirim veya
konusmanin engellenmesi ile kurum i¢i gelisimin durmasi olarak betimlemislerdir. Ayni
yazarlar, Orgiitlerde sessizlik davranisina neden olan iki faktoriin (1) orgiitsel yapt ve

politikalar, (2) yonetsel uygulama ve davraniglar oldugunu belirtmektedirler.

Zaman igerisinde is gorenlerin konusmaya olanak taninmayan bir ortamda
bulunmasi, ¢aresizligin yani sira i tatmininde azalma, 1s devri ve kalict kisisel sorunlari
beraberinde getiren bir olgudur (Milliken ve Morrison, 2003: 1563). Premeaux ve Bedeian
(2003), pek cok is gorenin iyi igler basarmak i¢in fikirlerinin 6nemli oldugunun bilincinde
olmasina ragmen, ¢ogu is gorenin de tartismalara katilmalarinin riskli oldugunu benimsemis

olduklarini ve bu sebeple sessizlik davranisinda bulunduklarini ifade etmektedirler.

Bir takim yazarlarca (Morrison ve Milliken, 2000; Pinder ve Harlos, 2001; Bryant ve
Cox, 2004) sessizlik veya ses ¢ikarma eksikligi orgiite olan bagliligi ifade etmektedir.
Sessizlik davranisi is gérenin beraberinde getirdigi performans diistikliigii, is devri ve orgiit
ic1 bir takim sorunlara yol agmaktadir. Dyne vd. (2003)’ne gore, is gorenler kabullenici bir
sessizlik ortaminda konustuklarinda fayda etmeyecegini, var olan diizenin boyle
sekillendigini ve bu sekilde devam edecegini, bos yere ugrasip iiziilmemeleri gerektigini
diistinmektedirler. Ayrica aynmi yazarlar, sessizlik davranis tiirlerinden birinin savunmaci
sessizlik oldugunu ve bu sessizlik tiliriinde bireylerin, kendilerini koruma sebebi ile fikir,

goriis ve diisiincelerini sdylemekten kagindiklarini belirtmislerdir. Dyne vd. (2003), iliskisel
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sessizligin de bir sessizlik davranisi tiirii oldugunu ve is gorenlerin kurum ya da ¢aligma
arkadaslarina fayda saglamak amaciyla, digerlerini diistinmesine ve iliskilerine bagli olarak,

herhangi bir konu hakkinda diisiince ve goriislerini saklamalar1 olarak ifade etmektedirler.

Premeaux ve Bedeian (2003), pek ¢ok is gorenin iyi isler basarmak igin fikirlerinin
onemli oldugunun bilincinde olmasina ragmen, ¢ofu is goOrenin de tartigmalara
katilmalarmin riskli oldugunu benimsemis olduklarini ifade etmektedirler. Sessiz
kalmamay1 riskli olarak goren is gorenlerin konustuklari zaman bir misillemeyle karsi
karsiya kalacaklarini bu nedenle de kurum ici olaylar, bir bagkasinin diisiince ve hareketleri
ve olaganiistii durumlarda sessiz kalmayi tercih ettiklerini belirtmektedirler. Ryan ve
Oestreich, 22 orgiitten 260 c¢alisanla yaptiklart miilakat sonucunda, ¢aligmaya katilanlarin
%70’den fazlasinin onlar1 ya da orgiitlerini etkileyen bir konu ya da problem hakkinda

konusmaktan korktuklarini saptamislardir (Akt: Morrison ve Milliken, 2000:706).

Calisanlar, kurumla ilgili konularda fikirlerini dile getirmediklerinde acik ya da gizli
sekilde ceza alacaklarini veya bir takim olumsuz sonuglara hedef olacaklarina inanirlar. Bu
sebeple is gorenler, problemleri ¢zmeye yonelik dnerilerde bulunmak yerine sessiz kalmay1
secebilirler. Bu tutum kurumun iyilesmesi ve gelismesi 6niindeki biiyiik sorunlardan biridir.
Ote yandan calisanlarin 6rgiit hakkindaki diisiincelerini acik¢a konusmakta isteksiz
oldugunun farkina varmasi, kendilerinin degersiz oldugunu hissetmesine de neden olabilir

(Cakici, 2010: 35).
1.2. Duygusal Emek

Duygusal emek, kisiler arasi faaliyetlerde oOrgiitiin ger¢eklesmesini istedigi
duygularin ifadesi i¢in gereken emek, planlama ve kontrol olarak tanimlanmaktadir (Morris
ve Feldman, 1996). Hochschild (1983), duygusal emegi betimlerken bir oyun benzetmesinde
bulunmaktadir. Bu oyun benzetmesinde, hizmet sahne olarak, ¢alisanlar aktor, miisteriler de
bu oyunun izleyicileri olarak betimlenerek duygusal emegi licretle satilan ve degistirilebilen
bir deger olarak tantmlamaktadir. Wharton (1999: 160) duygusal emegi, isleri miisterilerle
yakindan etkilesimi gerektiren ¢alisanlarin 6rgiit tarafindan onaylanmis duygulari sergileme

¢abas1 olarak tanimlamaktadir.

Duygusal emek kavrami genel hatlari ile ti¢ boyuttan olugmaktadir. Bu boyutlardan
ilki yiizeysel davranmistir. Yiizeysel davramis, c¢esitli yazarlarca “gercgeklestirilen

davraniglarin  hissedilip  hissedilmemesine bakilmaksizin ~ gerceklestirilmesi” olarak
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tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993). Duygusal emek
boyutlarindan ikincisi derinlemesine davranistir. Bu davranig bi¢iminde duygularin
gercekten hissedilmeye ¢alisilmasi s6z konusudur. Son boyut olarak adlandirilan dogal
davranig, sergilenmesi istenen bir davranis biciminde bireyin bunu kendi gercek duygular

ile de hissetmesi olarak belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Duygusal emek kolay ifade edilecek, diger bir deyisle bir kalip i¢ine yerlestirilecek
bir kavram degildir. Duygusal emek gosteriminde hem yumusak (feminine-kadinsi), hem de
sert (masculine-erkeksi) duygularin olmasi gerekebilir. Bu baglamda duygusal emegin
amaci, karsi tarafin icinde bulundugu duruma gore kendisini iyi veya kotii hissetmesini
saglamaktir (Mastracci vd., 2006). Bu durum Orneklendirilirse; hapishanelerde gorevli
gardiyanlar duygusal emegin zit kutbunda yer alirken; isinin bir geregi olarak giiliimsemesi
gereken hostesler ise belki de kendi dogalarinin Gtesinde, daha samimi ve sevimli olmak
zorundadirlar. Bunun yani sira, karsilikli iletisim esnasinda yasanan olaylar karsisinda
objektif davranabilmek i¢in de duygusal emek harcamak s6z konusu olabilmektedir (Tracy
ve Tracy, 1998).

Wharton (2009), duygusal emegi, isleri miisterilerle yakindan etkilesimi gerektiren
calisanlarin Orgiit tarafindan onaylanmis duygulari sergileme ¢abasi olarak tanimlamaktadir.
Bu ¢ergevede, duygusal emek, yliz ylize goriisme ve konusma esnasinda sergilenen bir
tutumdur (Steinberg ve Figart, 1999). Wharton (2009), etkilesimli ¢alisma olarak duygusal
emegi giic-kontrol, cinsiyet ve statii acisindan agiklamistir. Tlk olarak gii¢, kontrol ve goz
oniinde olunan ortam ile agiklamalarda bulunan yazara gore, pek ¢ok hizmet isi, ¢alisanlar
ve miisteriler arasinda yiiksek seviyede iletisim igermektedir. Ikinci olarak, cinsiyet, 1rk ve
kisisel hizmet ¢alisanlarinin duygusal emek seviyeleri agiklanmistir. Pek ¢ok isin “beden
emegi” ve “giizellik hizmeti saglama” ile sadece zihinsel olarak degil fiziksel olarak da
duygusal emegi yerine getirdikleri sonucuna varmistir. Uciincii olarak, profesyoneller ve
uzmanlarin islerini duygusal emek acisindan inceleyen yazar, Orzechowicz (2008)
tarafindan yapilan “ayricalikli duygu yoneticileri’’ tanimini kullanarak doktor ve avukat gibi
profesyonel hizmet ¢aliganlarinin yogun bir sekilde duygusal yonetim tekniklerinin egitimini
aldiklar1 ve izlenen stratejiler ile duygusal emegi bir destek olarak kullandiklarindan

bahsetmektedir (Wharton, 2009: 152).

1.3. Kisilik
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Gordon Allport kisilik kavraminin betimlemesinde, “insanin en aywrt edici ozelligi
onun bireyselligidir. Onun gibi bir kisi diinyaya asla gelmemistir ve bir daha da
gelmeyecektir.” ifadesini kullanmistir (Burger, 2004: 21). Kisilik olgusu, duygu ve
diisiincelerimize yon verme ve bireysel farkliliklarimiz1 belirleme 6zelligi ile 6nemli bir
terim olarak literatiirde yer almaktadir. Tiirk Dil Kurumu sézliigiinde kisilik, bir bireye has
nitelik ve psikolojik 6zelliklerin tiimii olarak ifade edilmistir. MacKinnon (1944), kisilik
kavramini agiklarken iki farkli tanimlama yapmistir. Bunlardan birincisinde gézlemci bir
bakis acisindan yaklasarak kisiligi, “kisinin baskalar1 tarafindan nasil algilandigi” seklinde
aciklamustir. Ikinci tanimi ise kisinin kendi bakis agisindan bakarak “kisinin kendini nasil
algiladigidir” seklinde belirtmistir (Benson ve Hogan, 2008: 5). Hoddgets (1999)’a gore
kisilik, insanlarin digerlerini nasil etkilediklerini, kendilerini nasil gordiiklerini ve
degerlendirdiklerini, dis ve i¢ Olgiilebilir 6zelliklerinin neler oldugunu ve birey-durum

etkilesiminin nasil gerceklestigini agiklayan bir kavram olarak tanimlanmaktadir.

Kisilik kavram olarak “bireyin yasama tarzi” seklinde tanimlanabilir. Eroglu
(2007)’na gore, bir toplulugun yasam tarzini manevi degerleri belirledigi gibi, kisilik de bir
insanin yasayis bi¢cimini ifade etmektedir. Bu yasayis bi¢iminin i¢inde pek c¢ok nitelik ve
boyut vardir. Kisiligin bu boyutlarinin icerisinde ¢esitli fiziksel (sa¢ rengi, goz rengi, boyu,
kilosu vb.) ve ruhsal 6zellikler (kiskanglik, giiven, sevgi, merhamet, bencillik vb.) yer
almaktadir. Kisilik kuramlar1 arasinda en bilinen ve uygulamada kullanilan kuramlardan biri
bes faktor kisilik kuramidir. Demirci vd. (2007)’e gore bes faktor kisilik kurami,
taraftarlarinin deger bigtikleri, olas1 veriler, baglantili olan betimlemeler; farkliliklari
yonetme, davranis ve grupsallikla bireysellik arasindaki tepkiyi temel almaktadir. Bes faktor
kisilik faktorleri; disa doniikliik, gegimlilik, sorumluluk, duygusal dengelilik ve agikliktir.
Disa doniikliik boyutunda yer alan kisiler, olduk¢a sosyal, samimi, enerjik, iyimser ve
girisken bireylerdir. Ige doniik kisiler ise bu 6zellikleri tastmayan utangag, bagimsiz ve hizli
hareket etmeyen bireylerdir (Burger, 2004: 254). Uyumluluk 6zelligine sahip bireyler,
merhametli, ¢evresine giivenen ve iliml kisilerdir. Somer vd. (2011)’ne goére uyumlu
bireyler, insanlara giiven vermektedirler. Diiriist ve al¢ak goniillii bireylerdir. Gelisime agik
bireyler, genel gecer ilkelere tam olarak uymamaktadirlar. Yeni tecriibelere aciktirlar ve
olas1 problemlere karsi mizahi bir iislup belirler (Odemis, 2011: 83). Sorumluluk boyutunda
yer alan kisiler, is disiplini yiiksek, problemler karsisinda hazir ve verilen gorevi

tamamlayici nitelikte olan bireylerdir (Neuman ve Wright, 1999). Son boyut olan duygusal
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tutarlilik boyutunda yer alan bireyler, panik yapmayan ve engeller karsisinda kolay bas
edebilen insanlardir. Fazla hassas olmadiklar i¢in kolay etkilenmemektedirler. Kisilik
olarak kendisi ile barigik ve problemler karsisinda kolay bir sekilde basa ¢ikma yetenegine

sahiptirler (Somer vd., 2011: 39).
1.4. Orgiitsel Sessizlik, Kisilik ve Duygusal Emek

Davranis degisikligini basarmada en 6nemli etken iletisim becerisidir (Cetinkaya vd.,
2011: 368). Orgiitsel sessizlik, orgiit igerisindeki bireylerin zorunlu veya tercihen birtakim
faktorler sebebi ile sessiz kalmalarini ifade etmektedir (Senol ve Aktas, 2017: 834). Tipki
bu dayanak gibi duygusal emek davranist da kurum tarafindan beklenen ve istenen sebepler
sonucu sergilenmektedir. Morris ve Feldman (1996), davranislari tizerine daha az 6zerklik
sahibi olan is gorenlerin daha fazla duygusal celiski yasayacaklarini ve sahte duygu
gosterimine (ylizeysel davranis) yoneleceklerini belirtmektedir. Daha fazla 6zerklige sahip
olanlarin ise, daha az duygusal ¢eliski yasayacaklarin1 ve bu nedenle dogal duygularini
gosterme ihtimallerinin daha fazla olacagini belirtmektedirler. Yani, is tizerindeki kontroliin
ve Ozerklik durumunun Orglitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi ile olan anlamh
iligkisinin, iletisimsizlik yonii ile kurumda var olan sessizlik ikliminin duygusal emek ile de
anlaml bir iliskide oldugu anlagilmaktadir. Grandey (2000)’e gore, bireyler aras iligkilerin
ve iletisimin olumlu oldugu bir ¢alisma ortaminda is gorenin beklenen duygular1 daha
samimi hissetmesi ve gostermesi dogal olarak miimkiin olmaktadir. Bu etkilesim, sessizligin
ve iletisimsizligin hakim oldugu bir kurumda duygusal emek davraniglarinin gosterilme
derecesinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Durgut ve Kahya (2015), duygusal emek
ve oOrglitsel sessizlik iligkisini inceledikleri c¢alismalarinda duygusal emek diizeyini
belirleyen ylizeysel davranig, ger¢ek duygulart bastirma ve derinlemesine davranis
boyutlarinin raz1 olma sessizligi ve savunma sessizligi lizerinde olumlu etkisi oldugu
sonucuna ulagsmislardir. Ayrica olumsuz sessizlik, yiizeysel davranis ve gergek duygular
bastirma boyutlarindan pozitif, derinlemesine davranis boyutundan negatif yonde etkilendigi

sonucuna ulagmislardir.

Yeni (2015), bes faktor kisilik 6zellikleri ve duygusal emek arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yaptig1 arastirmasinda, degiskenler arasinda anlamli bir iliski oldugu ve
derinlemesine davranisin disadoniikliik ve 6z disiplin ile aralarinda pozitif ve anlamli bir

iliski oldugu sonucuna varmistir. Bunun yaninda samimi davranisin da disadoniikliik,
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uyumluluk, 6z disiplin ve gelisime agiklikla aralarinda pozitif ve anlaml iligkilerin oldugu
tespit edilmistir. Begenirbas ve Yalgin (2012) 402 o6gretmen iizerinde yaptiklar
arastirmalarinda bes faktor kisilik 6zelliklerinin duygusal emegi anlamli olarak agikladigi
sonucuna ulagmislardir. Ayrica, Austin vd.” nin (2008) ve Diefendorff vd. nin (2005) yapmis
olduklart ¢alismalarda uyumluluk kisilik 6zelliklerine sahip is gorenlerin derinlemesine
davranig ve samimi davranis sergilemeye ¢ok daha yatkin olduklarini ifade edilmistir.
Yazinda kurulan benzer iligkiler ilgili degiskenler baglaminda aragtirma modeli olusturmaya

temel olusturmustur.
2. Arastirma Yontemi
2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, Orgiitsel sessizlik ve kisilik ozelliklerinin duygusal emek
tizerindeki etkisinin incelenmesidir. Calismanin amaci dogrultusunda yapilan yazin
arastirmasinda, dogrudan “Orgiitsel Sessizlik’’ ve “Duygusal Emek Davranisi’’ arasmdaki
iligkiyi esas alan ¢aligmalara rastlanamamistir. Arastirma konusunun orijinalitesi ve daha
once mevcut ii¢ degiskenin olusturulan model kapsaminda calisilmis olmasma hig
rastlanamamasi sebebiyle, bu baslik altinda aktarilacak kavramsal iligkiler, yazinda yer alan
arastirmalarda sunulan goriis ve bulgular iizerinde ¢ikarsamada bulunma ve bulgular arasi
iliskilendirme yontemleri kullanilarak olusturulmus, degiskenlerin birbirleri tizerindeki etki
potansiyelleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Elde edilen bulgular ve sonuglar neticesinde yazina

katki saglanacag1 varsayilmistir.
2.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Duygusal emek kavraminin 6nciil yazarlarindan Hochschild (1983), duygusal emek
davraniginin  en yogun sekilde hizmet sektoriinde gergeklestigini Dbelirterek ilk
aragtirmalarin1 emek yogun bir sektor olan havacilik sektoriinde yapmustir. Hochschild, “7The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” 1simli kitabinda, hosteslerin/kabin
memurlarinin amirlerinden aldiklart direktifler dogrultusunda fiziksel emeklerinin yani sira
duygusal olarak da beklenen davraniglari karsilayan bir hale biiriindiiklerini belirtmistir.
Literatiirdeki bu dayanak baglaminda arastirma istanbul’da havacilik sektoriinde yer alan bir
isletmede, 406 kabin memuru tizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmanin evreni yani ilgili
sirkette calisan kabin memuru sayis1 10781°dir. Farkli evrenler i¢in kabul edilebilir asgari

orneklem biiyiikliikleri verilerine (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 130) gére 10000 6rneklemde %95
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giivenilirlik diizeyi i¢in minimum 370 6rneklem sayisina ulasilmalidir. Bu baglamda 406
kabin memurunun bu evren biiylikligi i¢in yeterli oldugu sonucuna varilmistir. Aragtirma
formu 2018 Eyliil-Aralik aylar arasinda, ilgili havacilik egitim kampiisiinde matbu olarak,
birak topla yontemi ile goniilliiliikk esasina dayali olarak kabin memurlarina uygulanmistir.

Arastirmada kolayda 6rnekleme metodu kullanilmistir.
2.3. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirma formunda kullanilan tiim Olgekler i¢in 5°li Likert tipi “kesinlikle
katilmiyorum (1) ve “kesinlikle katiliyorum (5)” segenegi ile kategorize edilmistir. ilgili
Ol¢eklerin giivenirliligini test etme amaci ile Giivenilirlik analizi ve yap1 gecerliligini 6lgmek
i¢in temel bilesenler yontemi ve Varimax dondiirme yontemi kullanilmistir. Arastirma veri
setinin faktor analizine uygunlugu i¢in Kaisen-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi

testi ve Barlett Kiiresellik testi uygulanmustir.

2.3.1. Demografik Bilgi Formu: Arastirma kapsaminda katilimcilara cinsiyet,
meslek, yas, egitim durumu, medeni durum, statli, meslekte calisma siiresi ve kurumda

calisma stireleri yoneltilmistir.

2.3.2. Orgiitsel Sessizlik Olgegi: 15 maddeden olusan olgek, Dyne
vd.(2003)tarafindan gelistirilerek Taskiran (2011) tarafindan Tiirk¢eye cevrilmistir. Olcek
ti¢ alt boyuttan (kabullenici sessizlik, savunmaci ve iligkisel sessizlik) olusmakta ve her bir

boyutta bes ifade yer almaktadir.

2.3.3. Duygusal Emek Olcegi: Olgek Diefendorff vd. (2005) tarafindan, Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes (2000)’in duygusal emek oOlgeklerinin bazi maddelerinin
uyarlanmas1 ile Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanarak
olusturulmustur. Olgek ii¢ alt boyuttan (yiizeysel duygusal emek, derinden duygusal emek

ve dogal duygusal emek) olusmakta ve toplamda 14 maddeden olusmaktadir.

2.3.4. Tiirk Ornekleminde Gelistirilen Temel Kisilik Ozellikleri Ol¢egi: Gencoz
ve Onciil (2012) tarafindan bes faktor kisilik modeli gercevesinde gelistirilen dlgek 45
madde ve alt1 boyuttan (disadoniikliik, duygusal tutarsizlik, sorumluluk, gelisime acgiklik,

uyumluluk ve olumsuz degerlilik) olusmaktadir.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

ol
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Arastirma kapsaminda ilgili degiskenler baglaminda olusturulan model asagidaki

sekildeki gibidir.

Orgiitsel Sessizlik

Kabullenici Sessizlik
Savunmaci Sessizlik
iliskisel Sessizlik

Kisilik
Disadontikliik
Duygusal Dengesizlik
Uyumluluk
Sorumluluk
Gelisime Agiklik
Olumsuz Degerlik

Duygusal Emek
Yiizeysel Davranig
Derinlemesine Davranig
Dogal Davranis

Demografik Degiskenler

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli ve yazindaki degiskenler arasi iligkiler baglaminda orgiitsel

sessizlik tutumlart ve kisilik boyutlarmin duygusal emek davranisi boyutlarini agiklama

oranlarinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla arastirmaya yonelik hipotezler ve ilgili degiskenlerin

demografik faktorler baglamindaki iliskisine yonelik hipotezler olusturulmustur. Hipotezler

asagida siralandig: sekildedir:

Hzi: Bireylerin orgiitsel sessizlik tutumlar1 ve kisilik 6zellikleri ile duygusal emek

arasinda anlaml bir iligki vardir.

H2: Bireylerin orgiitsel sessizlik tutumlar1 ve kisilik 6zelliklerinin duygusal emek

tizerinde pozitif etkisi vardir.

Hza: Bireylerin oOrgiitsel sessizlik tutumu alt boyutlarinin

boyutlarinin duygusal emek davranisi lizerinde pozitif etkisi vardir.

Hab: Bireylerin orgiitsel sessizlik tutumu alt boyutlarinin

boyutlarinin yiizeysel davranis iizerinde pozitif etkisi vardir.

Hac: Bireylerin oOrgilitsel sessizlik tutumu alt boyutlarinin

boyutlarinin derinlemesine davranis lizerinde pozitif etkisi vardir.

H2d: Bireylerin orgiitsel sessizlik tutumu alt boyutlarinin

boyutlarinin dogal davranis lizerinde pozitif etkisi vardir.

Ve

Ve

Ve

Ve

kisilik

kisilik

kisilik

kisilik

alt

alt

alt

alt
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Ha: 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.
3. Demografik Ozellikler

Arastirma formundan elde edilen 6rnekleme gore (Tablo 1) 406 katilimcinin 148’1
erkek (%37), 258’1 kadmn (%63) kabin memurundan olusmaktadir. Orneklemin medeni
duruma gore yiizdesel dagilimina bakildiginda 247°si (%61) bekar, 159°u (%39) evlidir.
Arastirmaya katilanlarin 30’u (%7) 20-25 yas araliginda, 150°si (%37) 26-30 yas araliginda,
13371 (%33) 31-35 yas araliginda, 65°1 (%16) 36-40 yas araliginda, 18’1 (%4) 41-45 yas ve
10’u (%3) 45 yas ve ilizeri katilimciy1 kapsamaktadir. Arastirmaya katilanlarin 26’s1 (%6)
lise, 65’1 (%16) on lisans, 273’1 (%67) lisans, 42’si (%11) lisansiistii egitimliden
olugmaktadir. Buna gore ilgili 6rneklemde en az sayinin doktora egitimi almis katilimcilar

oldugu goriilmiistiir.

Arastirmaya katilanlarin 386°s1 (%95) calisan, 20°si (%5) yonetici statiisiindedir.
Orneklemin mesleki kidem dagilimima bakildiginda 140’1 (%35) 1-5 yil, 173’ (%43) 6-10
yil, 42°s1 (%10) 11-15 y1l, 3371 (%8) 16-20 y1l ve 18’1 (%4) 21-25 yil oldugu elde edilmistir.
Son olarak ilgili 6rneklemin kurum kidemi dagiliminda 162’si (%40) 1-5 yil, 159°u (%39)
6-10 y1l, 40’1 (%10) 11-15 y1l, 29°u (%7) 16-20 y1l, 16’s1 (%4) 21-25 yil araliginda oldugu

tespit edilmistir.
Tablo 1 : Demografik Ozellikler
L. Kadin Erkek
Cinsiyet %63 %37
Medeni Durum tl)i,\élg; lz/eoléir
v 20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 45+
as %7 %37 %33 %16 %4 %3
el Lise On Lisans Lisans Lisansiistii
Egitim Durumu %6 %16 %67 %11
.. Calisan Yonetici
Statii %95 %5
. 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
Mesleki Kidem | ¢ 55 0643 %10 %8 %4
K Kidemi 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
urum gademt o010 %39 %10 %7 %l

4. Gegerlilik ve Giivenirlik Bulgular:
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Duygusal emek 6l¢eginin orijinalinde yer alan ve arastirma formunda kullanilan 14
madde, faktor analizleri neticesinde diisiik faktor yiikiinden dolayr “’Yolcularla ilgilenirken
sahte duygular gosteririm.’” maddesi ¢ikarilarak yeniden faktor analizine tabi tutulmustur.
13 maddeye indirgenen Olcegin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayis1 0.761 olarak
hesaplanmustir. Veri setine iliskin faktdr analizi degerleri ise; KMO: 0.822 ve X? Bartlett
Test (78) = 2873,791 p<0.0001 olarak hesaplanmistir. Toplam agiklanan varyans degeri
%68.948 dir.

Tablo 2: Duygusal Emek Olgegi Faktor Analizi Matrisi

Yiizeysel Davranis | Derinlemesine Davranig | Dogal Davranig

DE2 | ,853

DE1 | ,827

DE5 | ,816

DE4 | ,789

DE3 | ,732

DE6 | ,724

DE8 911

DE9 877

DE10 ,830

DE7 ,803

DE12 ,881
DE13 072
DE11 ,718

Orgiitsel sessizlik dlgegi Dyne vd. (2003) tarafindan gelistirilerek 15 maddeden
olusmaktadir. Yapilan faktor analizleri neticesinde iic madde diisiik faktor yiiklerinden
dolay1 ¢ikarilarak 12 madde yeniden faktor analizine tabi tutulmustur. Olgek orijinalinde
olan {i¢ boyutu korumustur. Olgegin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayis1 0.814 olarak
hesaplanmustir. Veri setine iliskin faktor analizi degerleri ise; KMO: 0.890 ve X2 Bartlett
Test (66) = 3866,302 p<0.0001 olarak hesaplanmistir. Toplam aciklanan varyans degeri
%72.332°dir.
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Tablo 3: Orgiitsel Sessizlik Olgegi Faktér Analizi Matrisi

Savunmaci Sessizlik | iliskisel Sessizlik | Kabullenici Sessizlik

S7 | ,859

S9 | ,851

S8 | ,851

S10 | ,825

S6 | ,809

S14 ,906

S13 ,901

S12 ,860

S15 ,856

S4 ,851
S3 ,794
S5 J71

Tiirk 6rnekleminde temel kisilik o6zellikleri Olgegi 45 madde ve alti boyuttan
olusmaktadir. Yapilan faktér analizi sonucunda bu veri seti i¢in 10 madde diisiik faktor
yiiklerinden dolay1 ¢ikarilmigtir. Olgek orijinal altt boyutunu korumustur. Olgegin
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayis1 0.681 olarak hesaplanmistir. Veri setine iligkin faktor
analizi degerleri; KMO: 0.870 ve X2 Bartlett Test (595) = 5730,308 p<0.0001 olarak

hesaplanmistir. Toplam agiklanan varyans degeri %54.155°dir.

Tablo 4: Kisilik Olgegi Faktor Analizi Matrisi

Uyumluluk Disa Sorumluluk Duygusal Gelisime Olumsuz
Doniikliik Tutarsizhk Acikhik Degerlik

K28 ,685
K23 672
K16 ,662
K19 ,621
K15 ,616
K41 ,552
K3 ,505
K43 ,809
K42 ,791
K44 ,783
K45 ,642
K25 ,589
K21 ,428
K38 ,813
K32 711
K39 ,7104
K7 ,605
K6 ,569
K24 441
K27 717
K29 ,710
K35 671
K18 ,625
K1 ,603
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Uyumluluk Disa Sorumluluk Duygusal Gelisime Olumsuz
Doniikliik Tutarsizhk Acgikhik Degerlik

K11 ,564
K37 447
K34 ,687
K26 ,621
K31 ,547
K13 ,500
K10 ,694
K5 ,672
K17 ,600
K20 447
K9 433

5. Korelasyon Analizleri

Arastirmanin birinci hipotezi baglaminda oOrgiitsel sessizlik tutumlart ve kisilik
ozellikleri ile duygusal emek davranisinin etkilesimlerine yonelik iliskiyi belirlemek iizere

yapilan pearson korelasyon analizi Tablo 5’de verilmistir;

Tablo 5 : Betimleyici istatistikler ve Korelasyon Analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1.Duygusal Emek 3.16
2.0Orgiitsel Sessizlik 120" 2.90
3.Yiizeysel Davranis 7457 216™  2.86
4 Derinlemesine Davrams ~ ,702™ -017 ,152™ 3.34
5.Dogal Davranig ,188™ -117" -325™ 212" 354
6.Kabullenici Sessizlik ,056  ,745™ 206™ -,089 -,174™ 2.09
7.Savunmac Sessizlik 058  ,851™ 216™ -,070 -,221 ,702™ 2.27
8 Iliskisel Sessizlik 121" 2837 -016 ,131™ ,200™ -,224™ -,188" 4.30
9.Gegimlilik ,001  -,157" -181" ,125" 232" -,181"-205™ ,103" 4.43
10.D1sa Déniiklik -165™ -205™ -,207" -035 039 -,238"-,207" 052 344" 3.97
11.Sorumluluk -033 -101" -136™ ,069 ,111" -119" -147™ ,089 ,390 ,374™ 4.09
12.Duygusal Tutarsizlik 102" 1787 2477 -095 -124" 2267 ,229™ -,1277-,349™-,380™"-,257"" 2.25
13.Gelisime Agiklik -042 -107™ -071 -043 ,105" -111" -165" ,094 ,392™ ,387™ ,256™ -,105" 3.98
14.0lumsuz Degerlik 086 1677 223" -102" -,105" ,210™, 184 -,076 -,492™"-,399™"-,266™ 437" -,153™ 1.39

** Koreldsyon 0.01 seviyesinde anlamli (2-yéonlii)
* Koreldsyon 0.05 seviyesinde anlamli (2-yénlii)

Tablo 5°deki korelasyon analizi incelendiginde Orgiitsel sessizlik tutumunun
varlifinda ylizeysel davranis yani sahte duygu gosteriminde bulunmanin zayif da olsa
(r=0,216) sergilendigi, disa doniik yani sosyal olan bireylerin daha az sessiz olduklar1 (r=-
0,205) ve diistincelerini dile getirdikleri, kabullenici sessizligi olan dolayisiyla ortamdaki bir
durumu kabullendigi ve konussa dahi fayda etmeyecegini bilen bir kabin memurunun daha
kolay sahte davranis sergileyebildigi (r=0,216), duygusal tutarlilifa sahip yani duygularini

daha kolay kontrol edebilen bir kabin memurunun orgiitiin istedigi sekilde duygularini
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sekillendirip yiizeysel davranis sergileme durumunun (r=0,247) ortaya ¢ikmasi; uyumluluk
0zelligi olan ve var olan kosullara daha kolay uyum saglayabilen bireylerin dogal davranig
sergileyip (r=0,232) gercekten hissettigi sekilde davrandigi; kabullenici sessizlik tutumuna

sahip bir is gérenin olumsuz degerlik kisilik 6zelliklerini tasidig1 gibi sonuglara ulagilmistir.

Degiskenlerin betimleyici istatistiklerine gore yapilan analizler ve alinan ortalamalar
neticesinde (Tablo 5) ortalamalarin 1,39 ile 3,16 arasinda degisiklik gosterdigi, en yiiksek
ortalamaya sahip degiskenin 4,43 ile gec¢imlilik boyutu, en diisiik ortalamaya sahip
degiskenin 1,39 ile olumsuz degerlik oldugu tespit edilmistir.

6. Regresyon Analizleri

Arastirmanin ikinci hipotezi baglaminda Orgiitsel sessizligin duygusal emek
tizerindeki etkisini 6lgmeye yonelik yapilan regresyon analizi neticesinde (p=0.015; p>0.05)
regresyon modelinin istatiksel olarak anlamli ve pozitif etkisinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Elde edilen R degeri (0.120) iki degisken arasindaki iliskiyi gostermektedir. R?
degeri varyansin 0,012’sinin orgiitsel sessizlik tarafindan agiklandigini ortaya koymaktadir
(Tablo 6). Etkinin pozitif yonlii ve anlamli olmasi, orgiitsel sessizligin benimsendigi bir

ortamda sahte duygu gésteriminin (duygusal emek) arttigini géstermektedir.

Tablo 6: Orgiitsel Sessizligin Duygusal Emek Uzerine Etkisi

Bagimlh Degisken: Duygusal Emek

Bagimsiz Degisken B t p
Orgiitsel Sessizlik 0.120 2.435 0.015
R=0,120; Diizeltilmis R?>=0,012; F =5,931; p=0,015

H2 hipotezinin alt boyutlar1 baglaminda orgiitsel sessizlik ve kisilik alt boyutlarinin
duygusal emek ve alt boyutlarina yonelik uygulanan regresyon analizlerinde regresyon
modellerinin etki derecelerinin anlamlilig1 6lgtilmiistiir (Tablo 7, Tablo 8, Tablo 9, Tablo
10).

o/
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Tablo 7: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar1 ve Kisilik Alt Boyutlarinin Duygusal Emek Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Duygusal Emek

Bagimsiz Degiskenler B t p
Kabullenici Sessizlik 0.021 | 0.297 | 0.766
Savunmaci Sessizlik 0.034 0.493 | 0.622

Iliskisel Sessizlik 0.142 2.808 | 0.005
Gegimlilik/Uyumluluk 0.094 1.491 | 0.137
Disa Doniikliik -0.148 | -2.434 | 0.015
Sorumluluk 0.014 | 0.252 | 0.801
Duygusal Tutarsizlik 0.065 1.134 | 0.258
Gelisime Agiklik -0.017 | -0.291 | 0.771
Olumsuz Degerlik 0.046 0.747 | 0.456

R=0,236; Diizeltilmis R?>=0,034; F=2,592; p=0,006 )
Tablo 8: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar1 ve Kisilik Alt Boyutlarinin Yiizeysel Davranis Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Yiizeysel Davranig

Bagimsiz Degiskenler B t p
Kabullenici Sessizlik 0.068 | 1.003 | 0.316
Savunmaci Sessizlik 0.109 1.618 | 0.107

Tliskisel Sessizlik 0.050 1.018 | 0.309
Geg¢imlilik/Uyumluluk -0.040 | -0.662 | 0.509
Disa Doniikliik -0.076 | -1.281 | 0.201
Sorumluluk -0.024 | -0.440 | 0.660
Duygusal Tutarsizlik 0.130 2.330 | 0.020
Gelisime Agiklik 0.028 0.508 | 0.612
Olumsuz Degerlik 0.084 1.415 | 0.158

R=0,335; Diizeltilmis R?>=0,092; F=5,546; p=0,000

Tablo 9: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar1 ve Kisilik Alt Boyutlarinin Derinlemesine Davranis Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Derinlemesine Davranis

Bagimsiz Degiskenler B t p
Kabullenici Sessizlik -0.056 | -0.798 | 0.426
Savunmaci Sessizlik 0.002 0.032 | 0.974
Iliskisel Sessizlik 0.106 2.104 0.036
Gegimlilik/Uyumluluk 0.117 1.853 0.065
Disa Doniikliik -0.117 | -1.917 | 0.056
Sorumluluk 0.048 0.857 | 0.392
Duygusal Tutarsizlik -0.047 | -0.817 | 0.414
Gelisime Aciklik -0.084 | -1.481 | 0.139
Olumsuz Degerlik -0.052 | -0.842 | 0.400

R=0,233; Diizeltilmis R?>=0,033; F=2,515; p=0,008
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Tablo 10: Orgiitsel Sessizlik Alt Boyutlar1 ve Kisilik Alt Boyutlarinin Dogal Davrams Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Dogal Davranis
Bagimsiz Degiskenler B t p
Kabullenici Sessizlik -0.010 | -0.145 | 0.885
Savunmaci Sessizlik -0.155 | -2.304 | 0.022
Iliskisel Sessizlik 0.147 3.000 0.003
Gegimlilik/Uyumluluk 0.197 3.231 | 0.001
Disa Doniikliik -0.090 | -1.517 | 0.130
Sorumluluk 0.024 0.442 | 0.659
Duygusal Tutarsizlik -0.034 | -0.615 | 0.539
Gelisime Agiklik 0.015 0.275 0.783
Olumsuz Degerlik 0.021 0.362 0.717
R=0,337; Diizeltilmis R?>=0,094; F=5,653; p=0,000

Orgiitsel sessizlik ve kisilik alt boyutlarmin duygusal emek iizerindeki etkilerine
bakildiginda iliskisel sessizlik (p=0.005;p>0.05) ve disa doniikliik (p=0.015; p>0.05) alt boyutlarinin
anlaml bir etki igerisinde olduklar1 tespit edilmistir (Tablo 7). Tablo 8’de ilgili alt boyutlarin
yiizeysel davranis tizerindeki etkilerine bakildiginda duygusal tutarsizlik alt boyutunun
(p=0.020; p>0.05) anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu saptanmistir. Tablo 9’da
derinlemesine davranig iizerine olusturulan regresyon modelinde iligkisel sessizlik
(p=0.036;p>0.05) boyutunun anlaml: ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Son
olarak Tablo 10°da alt boyutlarin dogal davranis {izerine olan etkisinde savunmaci sessizlik
(p=0.022;p>0.05), iligskisel sessizlik (p=0.003;p>0.05) ve gecimlilik/uyumluluk
(p=0.001;p>0.05) boyutlarinin pozitif ve anlamli bir etkiye sahip olduklari saptanmistir.

7. Demografik Degiskenler Kapsaminda Farkhliklar

Arastirmanin {iclincii hipotezi baglaminda demografik o6zellikler kapsaminda
farklilik olup olmadigina yonelik ilk olarak iki bagimsiz 6rneklem olan cinsiyet ve medeni
duruma yonelik t-testleri uygulanmistir (Tablo 11). Bu baglamda duygusal emek (tsos= .007;
p<0.05) boyutunda erkek is gorenlerin duygusal emek davranigi sergileme ortalamasinin
(Ort.=3.26; S.S=.53) kadn is gorenlerin duygusal emek davranis1 sergileme ortalamasindan
(Ort.=3.10; S.S= .60) yiiksek oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek sergileme
davraniginda yiizeysel davranisin (ts04= .003; p<0.05) istatistiki olarak anlamli oldugu ve
erkeklerin yiizeysel davranis sergileme ortalamasinin (Ort.=3.04; S.S=.94) kadinlarin
yiizeysel davranis sergileme ortalamasindan (Ort.=2.75; S.S= .99) yiiksek oldugu bulgusu
elde edilmistir. Son olarak gelisime agiklik boyutunun (ts04= .000; p<0.05) istatistiki olarak
anlaml oldugu ve erkek is gorenlerin (Ort.=4.11;S.S =.53) kadin is gorenlere (Ort.=3.90;
S.S=.51) gore yiiksek ortalamada oldugu tespit edilmistir. Kalan degiskenler i¢in anlamli
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bulgular elde edilememistir. Elde edilen bulgular neticesinde medeni durum igin istatistiki

olarak anlamli bir farklilik elde edilememistir (Tablo 12).

Tablo 11: Degiskenlerin Cinsiyet Agisindan Karsilagtirilmasina Yo6nelik T-Testi

Levene Varyans Esitligi |Ortalamalarin Esitligi i¢in T-Testi
F. Anl. |t Serb.D. IAnlamlil1 [Ort.Fark
k

Duygusal [Esit Varyans Varsayimi 2,302 130 (2,691 404 ,007 116212

Emek [Esit Olmayan Varyans| 2,782 337,855 ,006 116212
\Varsayimi

Orgiitsel Esit Varyans Varsayim1 228  |,633 [,223 404 ,824 01231

Sessizlik Esit Olmayan Varyans ,220 295,648 ,826 01231
\Varsayimi

Yiizeysel Esit Varyans Varsayimi (1,744 187 (2,948 404 ,003 129761

Davranis Esit Olmayan Varyans 2,995 321,124 ,003 129761
\Varsayimi

Derinleme. [Esit Varyans Varsayim  [,664 415 |,836 404 ,404 08470

Davranis Esit Olmayan Varyans ,843 314,388 ,400 08470
\Varsayimi

Dogal [Esit Varyans Varsayimi (6,207 |,013 |-,065 404 ,948 -,00564

IDavranis [Esit Olmayan Varyans| -,063 278,049 ,950 -,00564
\Varsayimi

Kabullenici [Esit Varyans Varsayimi 1,388 |,239 |954 404 340 08050

Sessizlik [Esit Olmayan Varyans 948 299,936 344 08050
\Varsayimi

Savunmact  |[Esit Varyans Varsayim1 3,084 |,080 |,056 404 955 ,00501

Sessizlik [Esit Olmayan Varyans 054 283,637 957 100501
\Varsayimi

Mliskisel Esit Varyans Varsayimi  [,753 386 |-,362 404 718, -,02970

Sessizlik Esit Olmayan Varyans -,.351 280,068 726 -,02970
\Varsayimi

Gecgimlilik/  |[Esit Varyans Varsayimi  |,065 799 |,378 404 , 706 101766

Uyumluluk [Esit Olmayan Varyans 378 307,509 705 101766
\Varsayimi

Disa Esit Varyans Varsayimi (1,807 |,180 |-,782 404 434 -,05579

IDOntiklik [Esit Olmayan Varyans| -, 761 281,353 447 -,05579
\Varsayimi

Sorumluluk [Esit Varyans Varsayimi  |,154 695 |-1,106 404 269 -07334
[Esit Olmayan Varyans| -1,105 305,691 270 -,07334
Varsayimi

Duygusal [Esit Varyans Varsayimi |,000 992 |-,746 404 ,456 -,05305

Tutarsizlik |[Esit Olmayan Varyans| -, 747 307,680 ,456 -,05304
Varsayimi

Gelisime [Esit Varyans Varsayimi |,034 854 3,791 404 ,000 120519

IAciklik [Esit Olmayan Varyans| 3,752 296,766 ,000 120519
Varsayimi

Olumsuz [Esit Varyans Varsayimi  |,642 424 528 404 ,598 02747

Degerlik [Esit Olmayan Varyans| 545 336,912 ,586 102747
Varsayimi
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Tablo 12: Degiskenlerin Medeni Durum Agisindan Karsilastirilmasina Yonelik T-Testi

Levene Varyans | Ortalamalarin Esitligi i¢in T-
Esitligi Testi
F. Anl. |t Serb.D. Anlaml | Ort. Far
ik
Duygusal Esit Varyans Varsayimi1 | 2,823 | ,094 | 1,539 404 ,125 ,09195
Emek Esit Olmayan Varyans 1,503 310,802 124 ,09195
Varsayimi
Orgiitsel Esit Varyans Varsayimi | 0,47 ,828 | -,307 404 ,759 -,01674
Sessizlik Esit Olmayan Varyans -,307 235,261 , 759 -,01674
Varsayimi
Yiizeysel Esit Varyans Varsayimi | ,122 727 | ,923 404 ,356 ,09278
Davranis Esit Olmayan Varyans 926 340,051 ,355 ,09278
Varsayimi
Derinleme. | Esit Varyans Varsaymmt | 1,925 | ,166 | 1,694 404 ,091 , 16879
Davranis Esit Olmayan Varyans 1,660 314,175 ,098 , 16879
Varsayimi
Dogal Esit Varyans Varsayimi | ,110 740 | -,141 404 ,888 -,01215
Davranis Esit Olmayan Varyans -,142 341,293 ,887 -,01215
Varsayimi
Kabullenic | Esit Varyans Varsayimi1 | ,077 ,781 | -,148 404 ,883 -,01231
i Sessizlik | Esit Olmayan Varyans -,146 322,910 ,884 -,01231
Varsayimi
Savunmaci | Esit Varyans Varsayimi | ,570 451 | -,059 404 ,953 -,00518
Sessizlik Esit Olmayan Varyans -,058 323,930 ,954 -,00518
Varsayimi
Tliskisel Esit Varyans Varsayimi | ,092 , 762 | -,426 404 ,670 -,03453
Sessizlik Esit Olmayan Varyans -,424 330,143 672 -,03453
Varsayimi
Gegimlilik/ | Esit Varyans Varsayimi | 2,461 | ,118 | -,715 404 AT5 -,03293
Uyumluluk | Esit Olmayan Varyans -, 705 321,553 481 -,03293
Varsayimi
Disa Esit Varyans Varsayimi | ,169 ,682 | ,357 404 721 ,02513
Dontiklik Esit Olmayan Varyans 357 335,278 122 ,02513
Varsayimi
Sorumlulu | Esit Varyans Varsayimi | ,025 874 | -1,199 404 231 -,07838
k Esit Olmayan Varyans -1,208 345,682 ,228 -,07838
Varsayimi
Duygusal Esit Varyans Varsayimi | ,043 ,836 | -,979 404 ,328 -,06862
Tutarsizlik | Esit Olmayan Varyans -,974 331,756 331 -,06862
Varsayimi
Gelisime Esit Varyans Varsayimi | ,651 420 | ,324 404 , 746 ,01759
Aciklik Esit Olmayan Varyans ,330 356,525 742 ,01759
Varsayimi
Olumsuz Esit Varyans Varsayimi | 2,046 | ,153 | -,804 404 422 -,04127
Degerlik Esit Olmayan Varyans -, 773 293,316 ,440 -,04127
Varsayimu

Arastirmanin {iglincii hipotezi baglaminda demografik 6zelliklerin ilgili degiskenler
ile istatistiki olarak farklilagip farklilasmadigini test etmek amaciyla ikiden fazla grup
olusturan yas, egitim durumu, mesleki kidem ve kurum kidemi icin ANOVA testi
yapilmigtir. Istatistiki olarak fark olusturan degerlerin kaynagini saptamak amaciyla Tukey

testi uygulanmistir. Yas gruplandirmasi “20-25 yas, 26-30 yas, 31-35 yas, 36-40 yas, 41-45
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yas ve 45 yags ve iizeri” Olarak belirlenmistir. Yas degiskeni i¢in yapilan ANOVA testinde
dogal davranmis (F400= 2,381, p<0,05) ve sorumluluk (Fs400= 2,708, p<0,05)
degiskenlerinin istatistiki olarak farklilastigi; uygulanan Tukey testi neticesinde 31-35 yas
araligindaki kabin memurlarinin daha yiiksek dogal davranis sergileme egiliminde olduklar
ve gene 31-35 yas araligindaki kabin memurlarinin daha yiiksek seviyede sorumluluk sahibi
olduklar tespit edilmistir. Egitim durumu “lise, on lisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora”
olarak kategorize edilmistir. ANOVA testi neticesinde Orgiitsel sessizlik (F4.401)= 2,743,
p<0,05), kabullenici sessizlik (Fa401= 2,818, p<0,05) ve olumsuz degerlik (F s 401)= 3,725,
p<0,05) degiskenlerinin istatistiki olarak farklilastig1 tespit edilmistir. Farkliligin kaynagini
anlamak amaciyla uygulanan Tukey testi neticesinde orgiitsel sessizlik degiskeni icin lisans
egitimlilerin daha yiiksek seviyede sessizlik davranisini sergiledigi, kabullenici sessizlik
degiskeni i¢in yiiksek lisans seviyesindeki egitimli ig gorenlerin daha fazla sergileme
egiliminde olduklar1 ve olumsuz degerlik faktorii i¢in yliksek lisans egitimli is gorenlerin bu
kisilik 6zelligini daha yiiksek seviyede tasidiklar1 elde edilmistir. Mesleki kidem (1-5 yil, 6-
10yl 11-15 y1l, 16-20 yul, 21-25 yil) igin uygulanan ANOVA testi neticesinde derinlemesine
davranmis (Fua0= 3,364, p<0,05), kabullenici sessizlik (F@401= 3,480, p<0,05) ve
sorumluluk (F401= 2,466, p<0,05) degiskenlerinin istatistiki olarak farklilastigi tespit
edilmistir. Farkliligi bulmak i¢in uygulanan Tukey neticesinde 11-15 yil arast mesleki
kideme sahip is gorenlerin daha yiiksek seviyede derinlemesine davranis sergiledikleri, 16-
20 y1l aras1 mesleki kideme sahip is gorenlerin daha ¢ok kabullenici sessizlige biirtindiikleri
ve 11-15 yil aras1 mesleki kidem sahibi is gorenlerin yiiksek seviyede sorumluluk sahibi
olduklar tespit edilmistir. Kurum kidemi (1-5 yil, 6-10 yil,11-15 yil, 16-20 yil, 21-25 yil)
icin uygulanan ANOVA testi neticesinde yalnizca derinlemesine davranis (Fa,401)= 5,604,
p<0,05) icin istatistiki fark elde edilmistir. Uygulanan Tukey testi neticesinde 1-5 yil arasi
kurum kidemine sahip kabin memurlarinin derinlemesine davranisa daha yiiksek seviyede
egilimli olduklari tespit edilmistir. Statii degiskeni igin ANOVA testi uygulanmis ve anlamli

bir farklilik elde edilememistir.
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Sonuc ve Oneriler

Bu calisma, orgiitsel sessizlik ve kisilik 6zelliklerinin duygusal emek {izerindeki
etkilerini belirlemeye yonelik yapilmistir. Arastirmada kullanilan 6lg¢ekler faktor analizine
tabi tutulmus, diisiik faktor yilikiine sahip ifadeler elenerek dondiiriilmiis faktdr matrisinde
her bir dlgek boyutlari ile gosterilmistir. Ayrica 6l¢eklerde yer alan her bir degisken boyutu
giivenilirlik analizine tabi tutularak 6l¢eklerin gegerliligi sorgulanmis ve gecerli giivenilirlik
araliginda olduklar tespit edilerek tablolar yardimiyla gosterilmistir. Elde edilen bulgular
istatistiki olarak analizlere tabi tutularak hipotezler test edilmis ve su sonuglar elde

edilmistir;

Aragtirma modelinin birinci hipotezi baglaminda orgiitsel sessizlik, kisilik ve
duygusal emek degiskenleri ile alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi 6l¢meye yonelik korelasyon
analizi uygulanmistir. Analiz neticesinde dogal davranis (samimi davranig) ile
uyumluluk/gecimlilik arasindaki anlamli iliski Basim vd. (2013)’nin yaptiklar1 arastirmada
bes faktor kisilik 6zelliklerinden uyumluluk ve duygusal emek alt boyutlarindan samimi
davranis arasindaki pozitif ve anlaml iligki ile ortiismiistiir. Bunun yani sira, gelisime agiklik
boyutunun dogal davranig ile olan anlamli iligskisi Begenirbas (2013)’in arastirmasindaki
gelisime agiklik ve samimi davranig arasindaki anlamli iligki ile 6rtiismektedir. Ayrica disa
dontikliik ve kabullenici sessizlik ile savunmaci arasindaki negatif ve anlamli iliski Simsek
ve Aktas (2014)’in gerceklestirdikleri arastirmalarindaki kabullenici sessizlik ile savunmact
ve disa doniikliigiin ters yonlii ve anlamli iligkisi ile ortiigmektedir. Ayrica, uyumluluk ve
derinlemesine davranis ile dogal davranis arasindaki anlamli iliski Diefendorff vd. (2005)
ve Austin vd. (2008)’in ilgili degiskenler arasi elde ettikleri pozitif ve anlamh iliski ile
benzerlik gdstermistir. Degiskenler arasinda elde edilen pozitif ve negatif yonlii anlamh

iligkiler neticesinde Hi hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmanin ikinci hipotezi baglaminda Orgiitsel sessizligin duygusal emek
tizerindeki etkisi regresyon analizi ile incelenerek anlamli ve pozitif bir deger elde edilmistir.
Bu sonuca gore, orgiitsel sessizligin hakim oldugu bir ortamda duygusal emek davranisi
sergileme (sahte davranig) egilimi artis gdstermektedir. Bu sonug, yazin dayanaginda elde
edilen Grandey (2000)’in kurum ig¢indeki ses ve iletisim unsurlarmin duygusal emek
davranigi sergileme diizeyi ile ilgili ifadesi ve Holman vd. (2002)’nin duygusal uyumsuzluk

ve yonetici destegi ile var olan cift yonlii iletisim beyanlar ile drtiismektedir. Is iizerindeki
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ozerklik ve dolayisiyla kararlarin serbestge dile getirildigi bir kurumda duygular dogal
sekilde ifade edilerek duygusal emek kurallarina bagh kalinmayacaktir. Bunun tersi,
konusmalarma firsat verilmeyen veya belirli sebeplerle sessizlige biiriinen is gorenler
beraberinde kaliplasmis duygu denetim kurallarin1 uygulayarak belirlenen standartlar
cergevesinde davranacaklardir. Hz alt hipotezleri gercevesinde orglitsel sessizlik ve kisilik
alt boyutlarinin duygusal emek ve alt boyutlar1 {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla
regresyon analizleri uygulanmistir. Analiz neticesinde duygusal tutarsizlik kisilik 6zelliginin
yiizeysel davranis lizerindeki anlamli ve pozitif etkisi Kim (2008)’in otel ¢alisanlari {izerinde
gerceklestirdigi arastirmasindaki duygusal dengesizligin yiizeysel davranig iizerindeki
pozitif etkisi ile ortiisme gostermistir. Bunun yani sira, uyumluluk 6zelliginin duygusal emek
tizerinde pozitif bir etkiye sahip olmayisi Yazdani (2013)’nin uyumluluk 6zelligine sahip
bireylerin daha az duygusal emekle kars1 karsiya kalacagi yani bir etkiye sahip olmayisi ile
benzerlik gostermistir. Orneklemin yalmzca kabin memurlarmi kapsamasi ve havacilik
sektorlinde faaliyet gosteren bir isletme ile gerceklesmesi ilgili boyutlarin her birinin etki
diizeyinin olmamasini agiklamaktadir. Alt hipotezlerde tiim alt boyutlarin istatistiki olarak

anlaml etkiye sahip olmayis1 nedeniyle Hz hipotezi kismen kabul edilmistir.

Arastirmanin {iglincli hipotezi baglaminda cinsiyete yonelik uygulanan T-Testi
neticesinde erkek is gorenlerin kadin is gorenlere oranla daha yliksek seviyede duygusal
emek sergileme egiliminde olduklar1 tespit edilmistir. Bu 6rneklem icin erkeklerin kadinlara
gore daha yogun seviyede duygusal emek sergilemelerinin Orneklemin kendine has
ozelliklerinden kaynaklandig1 diisliniilmektedir. Ayrica erkeklerin duygusal emek
tiplerinden yiizeysel davramis1 kadinlara oranla daha yiiksek seviyede sergiledikleri
anlagilmistir. T-Testi neticesinde medeni duruma gore bir farklilik ¢ikmamasi kabin
memurlarinin bu 6rneklem ve bu meslek grubu icin ¢ogunlukla bekar calisanlardan
olusmasma baglanmaktadir. Ikiden fazla bagimsiz gruplar icin uygulanan ANOVA
testlerinde 31-35 yas araligindaki is gorenlerin dogal davranis sergilemeye daha egilimli
olduklar1 ve gene 31-35 yas aralifindaki calisanlarin diger yas gruplarma gore daha
sorumluluk sahibi olduklar1 tespit edilmistir. Mesleki kidem i¢in uygulanan ANOVA
testinde 11-15 yil arasi mesleki kideme sahip is gorenlerin daha yiiksek seviyede
derinlemesine davranis sergiledikleri ve sorumluluk sahibi olmalar1 beklenen duyguyu
hissetmeseler bile ¢aba sarf ettiklerini gdstermektedir. Kurum kidemi igin yapilan test

neticesinde 1-5 yil arast kideme sahip is gorenlerin derinlemesine davranigi daha yogun
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sergiledikleri yani beklenen duygusal ifadeleri yerine getirmek i¢in o duygulari hissetme
cabasinda da olduklari tespit edilmistir. Son olarak statii i¢in yapilan analizler neticesinde
anlaml bir farklilik elde edilememistir. Elde edilen bulgular ve her demografik degiskenin

istatistiki olarak farklilik teskil etmemesi sebebiyle Hs hipotezi kismen kabul edilmistir.

Arastirma, ilgili degiskenlerin iligkisine direkt olarak yazinda rastlanamamasi
sebebiyle literatiire katki saglamasi baglaminda biiyilk 6nem arz etmektedir. Arastirma
sonuglar1 beklenen ve yazin dayanaklari ile genel olarak ortiisiir seviyede olmustur. ilgili
degiskenlerin gelecekte ¢alisilma durumu goz oniine alinarak havacilik sektoriinde yer alan
diger sirketlerin de aragtirma alanina dahil edilmesi, sadece hava kabin memurlar1 degil, yiiz
yiize iletisimde gorevli kara kabin memurlarinin ve diger ugus ekibinin dahil edilmesi

orneklem cesitliligi ve arastirmanin zenginlestirilmesi baglaminda fayda saglayacaktir.
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