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OZET

Bu c¢alismada bes faktor kisilik ozellikleri ve duygusal emek arasindaki iliskiler
arastirllmistir. Bireylerin disa doniikliik, 6z disiplin, gelisime agiklik, uyumluluk ve
norotiklik o6zelligi ile yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi duygular
sergilemeleri arasindaki iligkiler ortaya konulmustur. Arastirma Ankara’da Cankaya ve
Yenimahalle’de faaliyet gosteren kamu ve 6zel bankalarda c¢alisan personel iizerinde
gerceklestirilmistir.  Yaklasik 10.000 personelin calistigt alanda belirlenen 6rneklem
cergevesinde 200 anket uygulanmistir. Bunlardan analize alinabilecek 177 anket
aragtirmanin veri setini olusturmaktadir. Elde edilen veriler SPSS 22, 0 veri analizi
programi araciligiyla analiz edilmistir. Bu ¢alismada istatistik analiz tekniklerinden
Pearson korelasyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizi kullanilmigtir. Verilerin analizi
sonucunda, duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu ile kisiligin gelisime agiklik
ozelligi arasinda, duygusal emegin samimi duygular boyutu ile disadoniiklik, 6z disiplin
ve uyumluluk arasinda diisiik fakat istatistiksel olarak anlamli bir iligki belirlenmistir.
Duygusal emegin diger boyutlar1 ile kisilik 6zellikleri arasinda bir korelasyon tespit
edilememistir. Yapilan regresyon analizleri sonucunda yiizeysel davranmig, demografik
degiskenler ve kisilik 6zelliklerine iliskin kurulan modelde yas degiskenine iliskin negatif
bir etki gozlenmistir. Buna gore yas arttikga ylizeysel rol yapma azalmaktadir.
Derinlemesine davranis degiskenini agiklamak i¢in kurulan modeller istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir. Samimi duygular degiskeni ile demografik degiskenler ve kisilik
ozelliklerinin birlikte yer aldigi model anlamli bulunmus, disadoniikliik ve uyumluluk
degiskenlerinin samimi duygular etkiledigi belirlenmistir.
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Tez Danismani : Dog. Dr. Giiler SAGLAM ARI



A STUDY ON DETERMINATION OF THE RELATIONSHIP BETWEEN
PERSONALITY AND EMOTIONAL LABOR ON BANK EMPLOYEES: SAMPLE OF
ANKARA
(M.S. Thesis)

Zemzem ASLAN

GAZI UNIVERSITY
INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
December 2016

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the relationship between big-five personality and
emotional labor. The relation among being extroversion, conscientiousness, opennes to
experience, agreeableness, neuroticism and surface acting, deep acting, expression of
naturally felt emotions is set forth in the research herein. The study was conducted on
personnel working in public and private banks operating in Ankara and Yenimahalle in
Ankara. Around 200 questionnaires were applied in the sampling area of the field where
approximately 10,000 personnel worked. 177 questionnaires that can be analyzed form the
data set of the researcher. The obtained data were analyzed by SPSS 22, 0 data analysis
program. In this research Pearson correlation and multilinear regression method are of
which statistics analysis method. As a consequence of the analysis of the data, a link is
specified in deep acting and opennessto experience. Furthermore, it is set forth that there is
a relation between extroversion, conscientiousness, agreeableness which is low but
statistically significant. However, no correlation is determined between other aspects of
emotional labor and big-five personality. Further to regression analysis, a negative impact
on age variable is set out in the sample which is based on surface acting, demographic
variables and big-five personality. To be more precise, as age increases, surface acting
decreases. Models which are set up to explain in deep acting variable, is not found
meaningful statistically. The model including all sincere emotional variable, demographic
variables and big-five personality is deemed acceptable. Moreover, it is concluded that
extroversion and agreeableness variables have an effect on experience of naturally felt
emotions.
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GIRIS

Calisanlardan hizmet sunumlar siirecinde duygularini orgiitiin  politikalar1 ve
stratejileri ile uyumlu bir sekilde sergilemeleri beklenmektedir. Bu siire¢ her zaman
caligsanlarin gergek duygular ile ortiismeyebilmekte, bu durumda is gorenler rol yapmak

zorunda kalabilmektedirler.

Miisterilere 1yi hizmet vermek ig¢in calisanlarin miisterilerle etkilesimlerinde
duygularin1 yonetmeleri ve bu etkilesimde gosterdikleri emek (Hoshschild, 1983) olarak
tanimlanan duygusal emek son yillarda Orgiitsel davranis yazininda arastirmalara konu
olmaya baglamistir. Bireyler ve orgiitler icin 6nemi nedeniyle kavramla iligkili degiskenler

iizerinde ¢aligmalar yapilmaktadir.

Duygusal emek ile ilgili teori incelendiginde, calisanlarin islerini gerceklestirirken
gostermeleri beklenen ya da uygun olan duygular1 bazen sakladiklar1 ve sahte bir sekilde
sergiledikleri (yiizeysel davranis) bazen de bu duygulari deneyimleme konusunda gayret
sarf ettikleri (derinlemesine davranig) konusunda bir ayrim yapilmaktadir (Diefendorf,
Croyle ve Gosserand, 2005). Bir diger durum ise bu duygulari gergekten hissetmeleridir.
Bu gosterim sekillerini etkileyen bireysel ve orgiitsel pek ¢ok degisken mevcuttur. Alan
yazinda duygusal emegin belirleyicileri lizerinde yapilan ¢alismalara bakildiginda bireysel
faktorlerden olan cinsiyet (Grossman ve Woods, 1993; Erickson ve Ritter, 2001;
Norsbyans DeHart-Davis, 2007), duygusal zeka (Salovey ve Grewal 2005), kendini
uyarlama (Wharton 1999 ve Grandey, 2000), empati (Hochschild, 1983:162-184) ve
duygulanim (Grandey ve dig., 2002) arasinda iliskiler oldugu ortaya konulmustur. Buradan
da anlagilacagi gibi bireysel farkliliklar duygu diizenlemeleri iizerinde dnemli bir etkiye

sahiptir (Grandey, 2000; Diefendorf ve dig., 2005).

Kisilik, insanlar1 birbirinden farkli kilan, kendisine ve ¢evresindekilere bakis agisini
etkileyen, onlarla kurabildigi iliski diizeylerini ve gevreye verdigi tepkilerini belirleyen,
cesitli ortamlarda kendini gdsteren bedensel, diisiinsel ve ruhsal 6zellikler olarak ifade

edilebilir (Metin Camgoz, 2009).



Kisilik bireylerin diinyayr algilama, yorumlama ve tepki verme bigimlerinde

belirleyicidir. Bu belirleyicilik duygusal tepkiler i¢in de gegerlidir.

Bu calismanin amaci, miisterilerle birebir iletisim halinde olan banka ¢alisanlarinin,
duygu gosterimlerini Orgiit tarafindan belirlenen standartlara uygun hale getirme siirecinde
harcadiklar1 ¢aba olarak tanimlanan duygusal emek kavraminin ¢alisanlarin kisilikleri ile
iligkilerinin belirlenmesidir. Bankacilik sektorii, c¢alisanlarin gerek bireysel gerekse
kurumsal miisterilerin finansal konularda sik ve uzun stirelerle iliski kurdugu bir hizmet

sektorudiir.

flgili yazinda kisilik ve duygusal emek arasindaki iliskileri arastiran az sayida
calisma yer almakta (Diefendorf ve dig., 2005; (Ehigie, Oguntuase, Ibode and Ehigie,
2012; Basim, Begenirbas ve Yalgin, 2013). Ancak ¢alisma sonuglar1 arasinda bir tutarlilik

mevcut degildir.

Gliniimiizde hizmet yogun sektorler hizmet sunduklar1 bireylerin duygularina temas
etmenin onlara bir seyler satmaktan daha 6nemli oldugunun farkina varmislardir (Ozkan,
2013). Turizm sektorii ¢alisanlart (Giirsoy ve dig., 2011; Avci ve Boylu, 2010), havacilik
sektorii ¢alisanlar1 (Taylor, 2000), hekimler (Oral ve Kose, 2011), 6gretmenler (Basim ve
Begenirbas, 2012) gibi hizmet sektoriinde yer alan farklt meslek gruplar {izerinde
arastirmalarin gerceklestirildigi kavramin, banka calisanlar1 6rneginde incelenmesinin de

sektore katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Calisma {li¢ bolimden olugmaktadir. Birinci bolimde duygusal emek kavrami,
duygusal emegi etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler, duygusal emek stratejileri ve
duygusal emegin sonuglarindan sdz edilmistir. ikinci boliimde kisilik kavrami, kisiligin
olugmasinda etkili olan faktorler, kisilik teorileri ve temel kisilik ayrimlari ile ilgili literatiir
aktarilmistir. Uciincii boliimde ise arastirmanin modeli, amaci Ve o6nemi, arastirma
hipotezleri, Arastirmanin kapsami ve sinirliliklari, hipotezlerin test edilmesi i¢in gerekli
verilerin toplanmasi i¢in evren ve Orneklem sec¢iminin nasil yapildigi, veri toplama
araglariin neler oldugu, elde edilen bulgular ve son olarak bulgulara iliskin sonug ve

tartigmalara yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

KiSILIK

1.1. Kisilik Tanimlar1

Giinlik hayatta en ¢ok kullanilan terimlerden biri olan kisilik kavrami, insan
davraniglar1 hakkinda c¢ok sayida ozelligi igerdiginden anlami ve tanimi kisilere gore
farklilagabilmektedir. Bu nedenle literatiirde farkli kisilik tanimlar1 yer almaktadir. Kisilik

konusunda yapilan bilimsel tanimlarin bazilar1 s6yle siralanabilir.

Kisilik, zamanin insanlara birer biyolojik ve sosyal 6zellikler olarak yiikledigi ve
belirli bir zaman igerisinde de siirekliligini koruyan psikolojik davraniglarindaki
(diistinceler, duygular ve eylemlerindeki) farkliliklarin ve ortakliklarin hepsini belirleyen
egilim ve karakterlerin tamamina verilen bir tanimlamadir. Bu tanim her seyden 6nce
kisilik teorisine, genel bir davranis teorisi olarak yaklasmaktadir. ikinci olarak, insan
ozelliklerinin bir kisminin birbirine benzemesi ve hatta ortak olmasina karsilik diger bir
kisminin farkliligina isaret etmektedir. Tanimin {igiincii 6zelligi ise kisilik 6zelliklerinin,
kisa siirede degismeyip, zaman icinde ancak bir degisiklik gosterecegi hususudur
(Hellriegel, 1989:38). Allport’a gore kisilik bireyin ¢evresine 6zgilin ve farkli bir bigimde
uyumunu belirleyen psiko-fiziksel sistemlerin dinamik bir biitiinlesmesidir (aktaran Tolan,
1991:375).

Kisilik, bir insanin biitiin ilgilerinin tutumlarinin, yeteneklerinin, konusma tarzinin,

dis gorlinlisiiniin ve c¢evresine uyum bigiminin niteliklerini kapsayan bir kavramdir

(Baymur, 1985:255).

Kisilik en temel ifadesi ile bireyleri birbirinden farklilagtiran nispeten kalict
ozelliklerini ifade etmektedir. Birey agisindan kisilik, insanin zihinsel ve ruhsal 6zellikleri
hakkindaki bilgisidir. Bagkalar1 acgisindan ise, bireyin toplum iginde belirli 6zelliklere ve
rollere sahip olmasidir. Kisilik, bireye 6zgii algi, diisiince ve davranis bigimlerini yansitan
karakteristik unsurlarin yansimasidir. Bir diger tanimlama ise insanin konusma, diisiinme,

hissetme, olaylara ve insanlara bakis sekilleriyle, dogustan getirdigi ve sonradan kazandigi,



onu diger insanlardan ayiran ozelliklerin tiimiiniin olusturdugu bir biitiindiir (Giiney,

2006:187).

Kisilik kavramini agiklamaya kisiligin ii¢ yoniinii inceleyerek devam edebiliriz.
1.2. Kisiligin Uc Yonii

Kisiligin; karakter, mizag ve yetenek olmak {izere {i¢ yoniinden bahsedebiliriz.
1.2.1. Karakter

Karakter kisiligi olusturan en énemli yondiir. Oyle ki karakter kelimesi sik¢a kisilik
yerine kullanilabilen bir kavram olarak karsimiza c¢ikar. Allport karakteri sdyle
tanimlamistir. Karakter, insanin i¢inde yasadigi cevrede gecerli olan deger yargilarini ve
ahlak kurallarin1 kullanis bi¢imidir. Bruyer’e gore ise karakter, insanin iginde yasadigi
cevrede gecerli olan ahlak kurallar1 karsisinda ortaya ¢ikan ruhsal 6zelliklerinin tlimiidiir

(aktaran Koknel, 1986:23).

Kiginin karakterli olup olmamasini belirleyen faktorler toplumsal degerler, yargilar
ve geleneklerdir denilebilir. Bu durumda toplumun bu genel ahlaki degerleri ile uyumlu
karakter yapilar1 karakterli, uyumlu olmayanlar ise karaktersiz olarak adlandirilmaktadir.
Ornegin farkli icimlerde hirsizig degerli bulan bir toplum yapisinda bu tiir davranislar

karaktersizlik olarak degil meziyet olarak algilanabilir.
1.2.2. Mizac

Kisiligin ikinci yonii mizagtir. Mizag (huy) kalitimsal bir ozellik gosterir ve
devamlidir. Mizag, bireye ait baz1 temel ve ayirt edici 6zellikleri ifade eden bir kavramdir.
Kisiligi olusturan karakter 6nemli derecede bireyin mizacina dayalidir. Bagka bir deyisle

karakterin toplumsal ve ahlaki bir deger olmasinda mizag¢ da 6nemli bir belirleyicidir

Kisilige sekil veren davranis ve diisiinceler genel olarak mizag seklinde
adlandirilabilir. Kisiden kisiye degisen kizgin, ofkeli, neseli, sikilgan olma durumlar

mizag ile ilgilidir.



Baz1 psikologlar mizact duygularin ¢abuk uyanip uyanmamasi, siirekli olup
olmamasi, derin duyulup duyulmamasi gibi 6zelliklerin biitiinii olarak agiklamaktadir. Bu
gorlise gore bazi insanlarda duygular yavas uyanir ama yogun ve siirekli olur. Bazilarinda
ise ¢cabuk uyanir siireksiz olur fakat derin duyulabilir. Bu agiklamalara gére mizag¢ bireyin

duygusal denge durumunu ifade eden 6zelliklerin tiimiidiir (Baymur, 1985:254).
1.2.3. Yetenek

Kisiligin tglincii yonii de yetenektir. Bireyin sahip oldugu yetenekler kisiliginin
olusumunda 6nemli dl¢iide etkilidir. Ayni yetenlere sahip kisilerin benzer kisilik 6zellikleri
sergiledigini gorebiliriz. Ornegin; {iistiin zekdli ¢ocuklarin diger ¢ocuklarla arkadashik
etmekte zorlanmasi, yalnizligi tercih etmeleri ya da sosyal zekasi gii¢lii insanlarin

¢evresinde aranilan sevilen insanlar olmalarini belirtebiliriz.

Yetenek, bireyin belirli iligkileri kavrayabilme, analiz edebilme, ¢6ziimleyebilme,
sonuclandirma gibi zihinsel ozellikleri ve bazi olgular1 gerceklestirebilmesi seklindeki
bedensel ozelliklerinin biitiiniidiir. Bu tanima gore yetenegi, bireylerin davraniglarini
diizenlemede yararlandiklar1 zihinsel ve bedensel kapasiteleri olarak degerlendirmek
miimkiindiir. Yetenek egitim tecriibe ve ¢alismayla da elde edilebilen zihinsel ve bedensel
bir giictiir. Insanin yetenegi ile yasi arasinda sik1 bir iliski vardir. Ornegin yirmi yasindaki
bir kiside daha 6nceki yaslarda kendisinde bulunmayan 6zellikler mevcuttur. Dolayisiyla
yirmi yasindaki bir insan on yasindakine gore daha yeteneklidir. Egitim diizeyi ile yetenek
arasinda da yakin bir iliski vardir. Insanlarin aldiklar1 egitime gore yeteneklerinin gelistigi

yapilan birgok arastirma ile dogrulanmigtir (Erdogan, 1983:82).

Bu tanimlar ve agiklamalar 1s1831inda yetenegin dogustan getirilen, egitimle ya da
tecriibe ve calismayla kazanilabilen bir yeti oldugunu ve bu yetinin de kisiligin hatir

say1lir bir yonii oldugunu sdylemek miimkiindiir.
1.3. Kisiligin Temel Ozellikleri ve Kisiligin Olusmasinda Etkili Olan Faktorler

Kisilik konusunda yapilan tanimlar incelendiginde sosyal bilimcilerin kisiligin bazi

ozelliklerini, g6z Oniinde bulundurarak tanimlarimi yaptiklarini goriiriiz. Bu durumda



kisiligin birden fazla 6zelligi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu ozellikler su sekilde

siralanabilir (Giiney, 2006:188):

- Kisilik, dogustan getirilen ve sonradan kazanilan 6zelliklerden olusmustur.

- Kisilik, sosyal ortam i¢inde sergilenen davranislarin toplamidir.

- Kisilik, planlt bir sekilde olusturulan bir ¢evrenin ortaya ¢ikardigi bir olgudur.
- Kisilik, bedensel ve zihinsel 6zelliklerin toplamindan olusmustur.

- Kisilik, davranislarin toplamindan olustugu gibi davranislara da yon verir ve idare
eder.

- Her kisilikte dogustan getirilen bir miza¢ vardir ve bu mizag kisiligin vaz gecilmez
bir 6zelligini olusturur.

- Kisilik, bireysel dengenin olusturdugu bir biitiindiir.

Bu 6zelliklerin hepsi bireyin kisiligini olusturur. Bireyin toplumda bir yeredinmesi,
sosyal yasamda var olabilmesi kisiligine baglhdir. Bu durumda bireyin sosyal hayati i¢in
belirleyici ve kisilik iizerinde etkili olan, dogustan gelen ya da ¢evresel bazi faktorlerin soz

konusu oldugu sdylenebilir.

1.3.1. Kahtim

Kalhitim ya da baska bir ifade ile soya ¢ekim, ¢evrenin etkisiyle kisa siirelerde
kokli bir degisime ugramayan ozelliklerin, anne ve babanin kromozomlar1 araciliyla bir
kusaktan otekine aktarilmasidir. Her insanda bulunan 46 kromozomun 23’{i anneden 23’1
babadan gelmektedir. Literatiirde bu kromozomlarin bireyin cinsiyeti, géz ve sa¢ rengi,
boyu, bedensel ozellikleri, zekd durumu, heyecanli, duygusal, karsi koyma, direnme,
dayaniklilik ile zihinsel ve psikolojik bazi oOzelliklerini belirledigi iddia edilmektedir
(Ciiceloglu, 1991:88-90).

Kisiligin belirlenmesinde kalitimsal 6zellikler, 6nemli bir rol oynar. Aslinda
diger biitiin tiirler gibi insanlar da kendi tiirlerinin ozellikleriyle donatilmis ortak bir
kalittm1 paylasirlar. Ancak tiiriin icinde yer alan kalitimsal degisiklikler bireyler arasi

degisikliklere yol agmaktadir. Bdylece her birey, insan tiiriine 6zgii kalitmin yani sira,
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kendi soyuna ve ailesine ait baz1 kalitim 6zelliklerini de tasimaktadir. Insanin dogustan
getirdigi Ozelliklerin biiyiik bir kisminin kalitimsal oldugunu ilke olarak kabul etmekle
beraber, sonradan kazandigi 6zelliklerin 6nemli bir kisminin sosyo-kiiltiirel unsurlardan
etkilenme yoluyla kazanilirken, bir kisminin da kalitimsal 6zelliklerin sonradan psiko-
sosyal bir gelismeye maruz kalmasiyla elde edilmekte oldugu sdylenebilir (Eroglu,
2011:211).

1.3.2. Sosyo-kiiltiirel faktorler

Bireyler kalitim araciligi ile edindikleri bir takim o6zellikler ile dogar ve
kendilerinin segmedigi bir sosyo- kiiltiirel ¢evre iginde var olurlar. Her sosyal ¢evre kendi
kiiltiirel degerlerini igerir ve bu degerleri mensubu olan bireye aktarir. Toplumdan topluma
sahip oldugu kiiltiirel degerler farklilik gosterir. Ornegin iilkemizde kurban kesip, dagitmak
olumlu karsilanirken baska bir toplum tarafindan acimasizlik olarak algilanabilmektedir.
Benzer bir 6rnegi Ispanya’da ki boga giiresleri icin de verebiliriz. Bireyin sahip oldugu
kalitsal oOzellikler, icinde yasadigi toplum tarafindan kiiclik yaslardan itibaren kiiltiirel
degerler ile sekillendirilir. Her toplumun kendine has gelenekleri, gérenekleri kabul ve
reddettigi degerleri vardir. Bireye nelerin Ogretilecegini belirleyen bu degerler, kisilik

gelisimi lizerinde 6nemli 6l¢lide rol oynar.

Kisiligin olusumunda kiiltiirel g¢evreden etkilenmenin Onemi inkar edilemez.
Insanin iginde yasadigi kiiltiirel ortama uyum saglamasi bir dgrenme siireci sonucunda
gerceklesmektedir. Insanlar soyut olan kiiltiirel degerleri birer dis uyarici olarak algilama
yoluyla hafizasina yerlestirir ve davraniglarina yansitarak somutlastirir. Toplumsal
normlar, standart ilke ve kurallardan olusmasma ragmen, bunlarin insanlarin
davranislarindaki yansimalari farklidir. Bu farklilik insanlarin algilama sistemlerinin aym

olmamasindan kaynaklanmaktadir (Onaran, 1979:132-133).

Kiiltiirel faktorler toplumdaki her birey i¢in ayni oldugu halde ayn1 aileden olan ve
benzer kalitimsal 6zellikler gosteren kisiler arasindaki farkli kisilik yapilari, her bireyin

olay ve olgulardan farkli bigimlerde etkilendikleri seklinde agiklanmaktadir.



1.3.3. Aile faktorii

Insan kisiliginin olusmasinda en 6nemli faktdr icinde yasadigi, toplumun en kiigiik
sosyal yapisi olan ailedir. Aileyi olusturan bireylerin kisilik yapilar1 tutumlar1 davraniglari
aile icinde yetisen bireyin kisiligi iizerinde dogrudan rol oynar. Kiiclik yaslarda bireyler
taklit yoluyla gozleme dayali 6grenirler. Anne ve babayi taklit eden ¢ocuklar aile iginde
farkina varmadan 6grenmeye baslarlar. Kiz ¢ocuklar anneyi erkek cocuklar ise babayi

model olarak alirlar. Modellin yapisi bireye yansir (Zel, 2001:414).

Aile icindeki yetigkinlerin bireyin egitimi sirasinda aldiklar1 kararlar, tutum ve
davranislar kisilik olusumunu etkileyebilir. Demokratik bir ailede yetisen bireylerin kigilik
yapilart ile otoriter aile yapilar1 icinde yetisen kisilerin yapisinda farkliliklar
goriilebilmektedir. Ornegin demokratik ailelerin yetistirdigi bireyler farkli diisiince ve
inang sistemlerine daha saygil yaklasirken, otoriter ailelerde yetisen bireyleri sert ve 6n
yargili olabildigi gézlemlenebilmektedir. Cok ¢ocuklu ve kalabalik aileler ile tek cocuklu
ve kiiciik ailelerde de bireyin aile i¢i faktorlerden etkilenme bigimi farklilasabilmektedir.
Kalabalik ailelerde her ¢ocuk zorunlu olarak ailenin diger fertleri ile ya da kendisi ilgili
sorumluluk alirken kiictlik, 6zellikle tek ¢ocuklu ailelerdeki ¢ocuklar anne ve babanin tek
sorumlulugu haline gelerek tiim ilgiyi {izerine ¢ekmektedirler. En basit isleri bile aile
fertleri tarafinda yerine getirilip; okul 6devleri, beslenme, oyun arkadasi olma, her
istediginin hatta istemediginin dahi yerine getirilebilmektedir. Bu da bireyin kisilik
gelisimi iizerinde olumsuz etki yapabilmektedir. Sorumluluk alamayan, baski karsisinda
direnemeyen, ¢abuk pes eden, karsisina ¢ikan engeller ve zorluklarla bas edemeyen bir
kisilik yapisinin olusmasi aile faktoriiniin bir ¢iktis1 olarak karsimiza ¢ikabilmektedir

(Mackenzie, 1998:1-11).

1.3.4. Sosyal simif faktorii

Kisilik olusumunu etkileyen bir baska faktdr de bireyin i¢inde yasadigi sosyal
smiftir. Bireyin sahip oldugu sosyo- kiiltiirel yap1 biiyiime ve gelisme doneminde ona farkl
olanaklar sunar. Bu olanaklar aldig1 egitim, spor yapma ya da sanatla ilgilenme, yabanci dil
ogrenme gibi siralanabilir. Bu tiir aktiviteler kisilik gelisimini etkileyebilir. Ornegin
yabanci dil Ogrenerek biiyliyen bireyler ayn1 zamanda bu dile ait kiiltiirel yapiyr da

tanimaktadirlar. Kis mevsiminde kayak 6grenip yazin yiizme kursuna giden bir birey ile



tatillerini mahallede arkadaglar1 ile mag yaparak geciren bireyin kisilik gelisimleri farkli

etkilenebilecektir.

Bireyin ait oldugu sosyal smif; onun egitim imkanlarini, yasama bigimini,
egilimini, tiiketim kaliplarim ve gesitli kisisel 6zelliklerini etkileyebilir. Ornegin sosyo-
ekonomik agidan yeterli duruma olan bir sinif iginde yetisen birey biiyilik olasilikla gelire,
yasama tarzi, sosyal statiisii yiiksek bir meslek sahibi olacak ve bu konumuna uygun
davraniglar sergileyecektir. Oysa bu agidan daha yetersiz olan sinifta yetisen birey sahip
oldugu imkanlar oOlciistinde hayatin1 kazanmanin miicadelesini verme ¢abasi iginde

olacaktir (Eroglu, 2011:218).

1.3.5. Cografi ve fiziki faktorler

Kisiligin olusumunda bireyin dogup biiyiidiigli cografi ¢evrenin, iklim sartlar1 ve
doganin etkileri oldugu ileri siiriilmektedir. Bu etki dogrudan olmasa da dolayli bir etken

olarak karsimiza ¢ikabilmektedir.

Bireylerin kisiliginin olusumunda etkili olan faktorler iizerinde, 6zellikle de o
kiiltiirtin yapis1 ve antropolojik yapist iizerinde, cografyanin etkileri ¢ok bilinen bir
husustur. Deniz kiyisinda iliman iklimlerde yasayan insanlarla karasal iklimlerde ve daglik
bolgelerde yasayanlarin kisilik farkliliklar1 diger faktorler ihmal edilse bile rahatlikla
gortlebilir. Soguk ve daglik bolge insanlar1 daha sert, donuk mizacli ve sabit fikirli iken
sicak ve 1liman bolge insanlart daha yumusak, duygusal ve degisken tutumlu ve gevsek

mizaglt olduklari seklinde genel bir kanaat vardir (Eroglu, 2011:219).

Bireylerin dogup biiytidiikleri cografi yapi; doga iizerinde etkili olurken iklim ve
bitki Ortiisiinii belirlemekte bu da iizerinde yasayanlarin ekonomik faaliyetleri, sosyal
faaliyetleri etkileyebilmekte dolayisiyla kisilik {izerinde iz birakan bir faktor
olabilmektedir. Karadeniz insanlarinin aceleci tutumlar1 bdlgenin ¢ok yagmur almasi ile
Erzurum’da tiniversite okuyan dgrencilerin kayak 6grenmesi, Kanada’da insanlarin beyaz
giymemesi, beyaz ¢igek ekmemeleri siirekli kar yagisina maruz kalmalari ile ilgili
olabilecegi yoniinde tartismalar bulunmaktadir. Ancak kisilik lizerinde etkili olan diger

faktorler goz ardi edilmemelidir ayn1 cografyada yasayan bireyler arasinda ortak kisilik
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ozellikleri oldugu gibi farkli faktorlerin etkisinden kaynaklanan aykiriliklar da
olabilmektedir.

1.3.6. Diger faktorler

Kisilik olusumda saydigimiz faktorlerin disinda da etkili olabilen ¢ok sayida bilinen
bilinmeyen, olgiilebilen 6l¢iilemeyen, gbzlenen gozlenemeyen gesitli faktorlerin kisilik
iizerinde etkileri vardir. Kitle iletisim araglarinin, kisiligin sekillenmesindeki belirgin
etkileri bu araglardan yararlanan ve yararlanmayan bireyler arasindaki farkliliklarda
goriilebilmektedir bir diger unsur olarak bireylerin referans aldiklar1 bireyler kisilikleri
iizerinde belirleyicidir. Ozellikle sosyal hayatta ergenlik ve genclik dénemlerinde bireyler
sectikleri yetiskinleri idealize edip Ornek alabilmektedir. Bireylerin dogum siras1 da
kisiliklerini etkileyebilmekte ilk dogan bebeklerin zekad diizeyi ve sosyal yetileri diger
¢ocuklardan farkli olabilmektedir (Erdogan, 1991:243).

1.4, Kisilik Teorileri

Bilim insanlar1 bireyde kisilik olusumunu agiklayan farkli teoriler ortaya koymakta
ve giin gectikge birbirinden farkli goriislerin sayis1 artmaktadir. Bu nedenle burada kisilik

konusunda temel nitelikte olan baz1 teoriler agiklanacaktir.

1.4.1. Psikoanalitik teoriler

Psikoanalitik teorinin kurucusu Sigmund Freud’tur. Bu teori id (alt benlik),
ego(benlik) ve siiperego (iistbenlik) kavramlar iizerine kurulmustur. Freud’a gore bu ii¢

temel 6ge ¢ogunlukla insan davraniglarini yonetmektedir (Kolb, 1982:60-62).

Id (Alt Benlik): Burada bireyin hicbir etki ve baski altina almmamus istek ve
arzularin1 kisaca dogustan getirdikleri biyolojik ve fizyolojik egilimlerinin olusturdugu bir

dogas1 vardir.

Ego(Benlik): Toplumsal degerler, gelenekler ve yasalar dogrultusunda ortaya ¢ikan
kisilik kismi1 insan1 topluma uydurmakta ve faaliyetlerin toplumca kabul edilebilir bicimde
ortaya ¢ikmasina yardim etmektedir. Ego, idi denetim altinda tutan ve toplumca kabul

edilebilir olmasini saglayan kisilik kismidir.
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Siiperego (Ust Benlik): Bireyin daha iist diizeyde denetimini saglar. Hak, adalet,
vicdan gibi degerler ile birey kendi kendini kontrol eder. Bu manevi duygular ag1 Freud’a
gore kisiligin {ist benligini olusturmaktadir. Siiperego, id ve egoya da hiikmeden, diger
bireylere dogruluk ve diiriistliik 6rnegi olacak davranislarla yol gdsteren iistiin bir kisilik

boliimiidiir (Eren, 2010:86).

1.4.2. Ozellik Teorileri

Ozellik teorisinin savunucularindan olan Allport ve Cattel’in teorileri en ¢ok bilinen
ozellik teorileridir (Giiney, 2006:200). Ozellik teorisi kisilik niteliklerini belirlemeye

caligmakta, bunu yaparken kisiligin stirekliligini ve kararliligin1 esas almaktadir.

1.4.2.1. Allport’un ozellikler teorisi

Allport’un ozellikler teorisi bireyler arasindaki farkliliklar1 vurgular, kisinin
kendine 6zgili bir birey olarak uydugu kural ve yasalar1 saptar. Allport’a gore kisilik,
bireyin ¢evresiyle olan kendine 6zgii uyumunu belirleyen ruhsal fiziksel sistemlerin
dinamik bir bitinidiir. Dar anlamda kisilik, bireyin kendine 06zgiliigii olarak
tanimlanabilir. Allport’un kisilik kurama, kisilik yapisini olusturan kisisel 6zellikler iizerine
kurulmustur. Giidiilerin ve aliskanliklarin bir bilesimi olarak kisisel Ozellikler insan
davraniglarinin belirleyici ogeleridir. Allport, insan davraniglarini acgiklayabilmek i¢in
genetik etkenlerin yetersiz kaldigimi savunur. Ozellik yaklasiminda temel soru, insanimn

dogasini tanimlayan ve ayirt edici olan temel 6zelligin var oldugudur (Uzunoglu, 2006:68).

Allport bu kurami ortak 6zellikler ve kisisel egilimler olarak ikiye ayirmustir. Bir
ortak ozellik belirli bir kiiltiir i¢indeki bireyleri karsilastirmamiza yarayan varsayimsal bir
yapidir. Karsilagtirmalar belki iki birey arasinda yapilmis olabilir ama higbir bireyin

tamamen ayni oldugu goriilmemistir (Engler, 2009:256).

1.4.2.2. Cattel’in 6zellik teorisi

Cattell, kisilik 6l¢timii ile ilgili olarak yaptigi arastirmalarin sonucunda bireyleri
gozlenebilir davranislar agisindan {i¢ ayr1 tipe ayrilabilecegini ileri siirmiistiir (aktaran
Kolasa, 1979:283). Kisilik tanimi yapmak i¢in tim dillerde binlerce kelime kullanilabildigi

sOylenebilir. Cattell, benzer anlam tasiyan kelimeleri ayiklayarak 171 kisilik ozelligi
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tanimlamis, ylizeysel ve kaynak 6zellikler arasinda bir ayrim yapmustir. Birbirine yakin ve
uyum i¢inde olabilecek yiizeysel kisilik 6zelliklerini belirlemistir. Akilli-aptal, sevecen-
soguk, sosyal-igekapanik, diiriist-sahtekar gibi yiizeysel Ozellikler genellikle bunlarin
temelinde yatan kaynak 6zellikler tarafindan belirlenir. Kaynak 6zelliklerin bazilar1 ise; iyi
huyluluk ve giivenirlilik, kritik ve siipheli tutumlar, olgunluk ve gerceklik, hamlik ve
kaypaklik, uysallik ve bas egmezlik, bastirilmis ve zapt edilmis duygular, neseli ve enerjik
seklinde siralanabilir (Giiney, 2006:201).

Cizelge 1.1. Cattel’e gore bireyin kisilik 6zellikleri

Cekingen - Sokulgan

Diisiik zekali - Parlak zekali
Dengesiz - Dengeli
Cekingen - Saldirgan

Ciddi - Neseli

Cikarci — Diiriist

Utangag — Sertivenci
Gergekei — Duygusal

Giliven duyan - Kuskucu

10 Pratik — Hayalci

11  Dogrucu — Igten pazarlikli
12 Kendine giivenli - Vesveseli
13 Tutucu — Yeniliklere agik
14 Gruba bagl — Kendine yeten
15 Bagibos - Denetimli

16 Rahat — Gergin

O© oo ~NO Ol h WN -

Kaynak: Karalar, Barig, Velioglu, 2006, 111.

1.4.3. Eysenck’in Kisilik teorisi

Eysenck, kisiligi hiyerarsik acidan aciklayarak teorisini gelistirmistir. Teorinin temeli
kisiligi olusturan faktorlerin hiyerarsik bir diizen i¢inde olmasi esasina dayanir. Buna gore kisiligi
dort hiyerarsik basamaga ayirir. Birinci basamak kisiligin en alt diizeyidir ve cok 6zel tepkileri
icerir. Baz1 kalitimsal 6zellikler ile uyaricilara gosterilen tepkiler bu diizeyle yakindan ilgilidir.
Ikinci basamak bireyin icinde yasadigi cevreden kazandigi aliskanhiklara bagli olan niteliklerle
ilgilidir. Aym toplumda yasayan bireyler zamanla benzer durumlarda aymi davranislari
gdstermeye baslarlar. Bu durum ikinci basamakla ilgilidir. Uciincii basamak bireylerin
egilimlerinden olugmaktadir. Egilimler baz1 gensel 6zellikler ve alisilmis davraniglarin sonucu bu
diizeyde kazamlmaktadir. Bu diizeyde kisiligin stireklilik, degismezlik, bireysel dengesizlik,
dogruluk ve heyecanlilik 6zellikleri ortaya ¢ikar. Dordiincii basamak tip asamasidir. Bu agamada
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tipler olusur. Eysenck’in goriisiine gore tipin olusumunda her bir diizeyin baskin faktorlerinin

etkisi vardir (Erdogan, 1991:248-250).

1.4.4. Adler’in Kisilik teorisi

Adler’in tizerindeki en 6nemli etkiyi Sigmund Freud’un ¢alismalariyla sekil kazanmaya
baglayan psikanaliz yapmustir. Adler’in psikanaliz buluslar arasinda benimsedigi unsurlarla ona
tepki olmak iizere benimsemedigi fikirlerin Adler’in sistemi lizerinde ¢ok Snemli bir etkisi

olmustur (Yoriikan, 2011:9).

Adler bireysel psikoloji akimimi gelistirerek kisiligi anlamamiza yardimci olacak 6nemli
katkilar yapmistir. Bunlar arasinda stiinliik cabasi, ebeveyn etkisi, dogum sirasinin nemi
sayilabilir. Adler hepimizin hayata asagilik duygusu ile basladigini iddia eder. Giigsiiz ve ¢aresiz
dogan ¢ocuklarin hayatta kalabilmek icin yetiskinlere bagimli olmasi bunun ilk 6rnegidir.
Adler’e gore bu algi yasam boyu asagilik duygularimizla basa ¢ikmak icin gosterecegimiz
cabanin baslangicidir. Adler bunu istiinliik ¢abasi diye adlandirir ve bireyin sosyal ve kisisel
olarak daima daha milkemmele ulagmak icin c¢abaladigina inanir. Bireyin yaptigi her sey
yasamindaki engeller iizerinde bir istiinliik saglamak ve boylece asagilik duygularindan
kurtulmak tizere tasarlanmustir. Adler basartyr akil saglig ile denk gérmemistir. Bunun yerine
uyum saglamis insanlarin Ustlinliik c¢abalarim toplumsal c¢ikarlar dogrultusunda yaptiklarimni
belirtmistir. Basarilh meslek sahipleri diger insanlarin da iyiligini gézeterek hedeflerine ulasirsa
bu basarilar sayesinde bir iistlinliik ve kisisel doyum duygusu yasayabilirler. Basar tiiketicilere
iyl bir Uirlinii uygun bir fiyattan satarak herkesin hayatin1 biraz daha mutlu kilmaktir. Uyum
saglayamamis insanlar ise Ustlinliik cabalarmi bencillik ve kisisel zaferler ile kazanmaya
calisirlar. Toplumda gordiikleri yetersizlikleri diizeltmek icin géreve gelmek isteyen politikaci 1y1
uyum gostermis bir Ustiinliik ¢abasi sergilerken, kisisel kazanglart ve iktidar hirsi igin goreve

gelmek isteyenler uyum gostermemis kisilerdir (Burger, 2004:152).

Adler de Freud gibi bireyin hayatinin ilk bes yilinin bu siiredeki aile iligkilerinin kisilik
ozelliklerinin belirlenmesinde biiyiik bir 6nem tasidigini kabul etmektedir. Adler anne-baba ve
kardes iligkilerini Freud gibi cinsellik bakimindan degil iistlinliik ve 6ncelik agisindan analiz
etmistir. Simartilmis ve sevilmeyen ¢ocuk kavramlari iizerinde durmustur. Simartilmis ¢ocuklar

temelde cevresine bagimli ve hilkkmeden bir yap1 gelistirirken, sevilmeyen ¢ocuklar ise haklarin
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savagarak elde etmek isteyen, c¢evresine diismanca tavirlar gelistirmis ve gegimsiz bireyler

olacaklarini bu nedenle de kendi ¢ikarlarini kaybedecegini iddia eder (Gengtan, 1988:81).

1.4.5. Jung’un Kisilik teorisi

Jung kisilik gelisiminde amag¢ ve istege verdigi onem ile Freud’dan ayrilir. Freud
yasamin Oliime kadar tekrarlanan iggiidiisel bir faaliyet oldugunu savunurken Jung bireyin
stirekli kendini yeniledigini ve yaratici bir gelisim diistincesi i¢inde oldugunu diistinmektedir.
Kisiligin wrksal ve sosyo gelisimsel yonlerine 6nem vermesi onu diger psikoanalitik teorilerden

ayirmaktadir. Kisilik birbiriyle etkilesen sistemlerden olusmaktadir (Gegtan, 1984:44).

Buna gore kisiligin bilingli bolimii egodur. Algilar, anilar, diistinceler ve duygulardan
olusur. Ego bireyin kendi goriisii agisindan kisiligin merkezidir (Gengtan, 1984:44). Oyleyse ego
birey i¢in kisiligin ta kendisidir denilebilir. Egonun segici olmasi nedeniyle diisiinceler, anilar

veya duygular ego tarafindan se¢ildiginde ancak biling diizeyine ¢ikabilirler sonucuna varilabilir.

Egonun se¢medigi yasantilar ise Jung’un kisisel bilingdist dedigi kisilik diizeyinde
depolanirlar. Bu alanda bilince hi¢ ulasmamis yasantilarin yaninda bireyde rahatsizlik yarattig
icin bastirilmis ve geri gonderilmis yasantilarda bulunur. Bu bilgiler ihtiya¢ halinde c¢ok
kolay bilince ulasabilirler. Bireylerin yasantilarinda onlar1 rahatsiz eden durumlar
bastirarak yerine daha olumlu bir yasanti koyarak rahatlamaya calisabilirler. Boylece
bireyde asagilik kompleksi olusur. Ornegin, “Beni Besiktas futbol takimi istedi ama ben
gitmedim.” gibi. Aslinda boyle bir sey hi¢ olmamistir (Giiney, 2006:204).

Jung, kalitim ve evrimin hem beden hem de ruhsal yap: iizerinde etkili olduguna
inanmaktadir. Irksal bilingdisi adin1 verdigi sistemin igerigi; bireyin yasaminda hi¢ yer
almamis, hicbir zaman bilingte yasanmamistir (Gengtan, 1988:123). Buna karsin kisiligin
en giiclii en etkin sistemidir. Jung, irksal biling disinin evrensel oldugunu ortak bir evrimin
sonucunda beyin yapisinin ayni olmasiyla agiklamaktadir. Irksal bellek biyolojik olarak bir
nesilden digerine ge¢mez. Daha Onceki kusaklarin yasantilarinin toplumda yeniden

canlanmasi sonucu gergeklesir (Giiney, 2006:204).

Persona ise toplum beklentilerine karsi bireyin taktigi maskedir. Kisi baskalar

lizerinde istedigi etkiyi yaratmak icin kisiliginin gercek oOzelliklerini saklar. Eger ego,
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maske ile 6zdeslesirse; birey gercek duygulari yerine oynadigr roliin kendi gercek kisiligi
oldugu diisiincesine kapilir. Zaman i¢inde kendine yabancilagir ve iki boyutlu bir kisilik

gelistirir (Gengtan, 1984:45).

Kisiligi etkileyen sistemlerde bir baskas1 da golgedir. Jung’a gore golge insandaki
hayvansal 6zelliklerdir. Yani golge toplumun kabul etmedigi diisiince duygu ve eylemlerin
biling diizeyinde ortaya c¢ikisindan sorumludur. Ancak persona bunlart gizler ve kisisel

biling disina itmeye ¢alisir (Gengtan, 1984:45).

1.4.6. Eric Berne’nin Kisilik teorisi

Eric Berne kisiligi ii¢ kistmda incelemistir. Bunlar; Atalik-ebeveynlik (Ogiit verici
kisim), Olgunluk (Yetiskin kisim), Cocukluk (olgun olmayan kisim) olarak ifade etmistir.

Cocukluk bireyin kisisel istek ve arzularinin bulundugu, bunlara erismek ve kendini
tatmin etmek i¢in diledigi gibi davrandigi kisimdir. Birey burada toplumun tepkilerini ve
davraniglarinin sonuglarini hesaplamadan tipki bir cocuk gibi hareket etmektedir. Kisaca
bu kisim bireyin bilingli ya da biling dis1 olarak baski altinda tuttugu kisisel egilimlerin

zaman zaman g¢evresine ragmen ortaya ¢iktigi kisimdir (Eren, 2010:87).

Olgunluk veya yetigkinlik olarak ifade edilen kisilik kismi; ¢ocukluk kismini
disipline eden, egilimleri topluma uygun gelecek sekilde diizenler. Bireyin istedigi ancak
yapamadig1 seyler yetiskin kisim sayesinde bilingaltina itilerek baski altinda muhafaza
edilmektedir (Eren, 2010:87). Bu durumda baski azaldiginda ya da disiplin yetersizligi
olustugunda bireyin bilingaltindaki ¢ocukluk kismi yeniden aktif olmakta istenmeyen bu

tarz davranislar bireyin hata yapmasina neden olmaktadir diyebiliriz.

Ucgiincii kisim ebeveynlik atalik yapma, nasihat verme, yol gdsterme, rehberlik
etme durumudur. Bu kisilik kismi1 her yasta bireyin dogasinda bulunabilir. Kiiciik ¢ocuklar
dahi kendinden daha kiigiik kardeslerine nasihat edip yol gosterebilmektedir. Atalik
fonksiyonu yetigkin davranislar1 ¢evrede yayginlastirmak igin bireyin girismis oldugu
cabalarin toplamindan olusan kiigiik biiyiik her insanda bulunan bir kisilik kismidir. Ast-iist
iligkilerinin 1yilestirilmesi yoniinden Berne’nin kisilik kuram1 yonetim psikolojisine 6nemli

katkilarda bulunmaktadir (Eren, 2010:88).
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1.4.7. Karen Horney’in Kisilik teorisi

Horney'e gore kisiligin temel elemani kaygi ve korkudur. Tiim bireyler igin
algilanan veya gercek tehditlere tepkisi olan bu kaygi ve korku ile dogar ve yasarlar.
Bireylerin korku ve kaygi yaratan kaynaklarla basa ¢ikmak icin kullandiklari yolari,
davranig kaliplari, farkli taktikler ve egilimleri vardir. Bu egilimler bireyi sinirsel
geriliminden kurtarmay1 ve sosyal iligkilerini yonlendirmeyi amaglar. Horney’in on adet
olarak belirledigi bu taktikler lic ana guruba ayrilarak sosyal agidan tig tip kisiligin kalibin1
belirler (Eren, 2010:89).

— Insanlara yaklasarak sevgi ve dostluk bagi kurarak kaygi ve korkulari giderme

cabalar1 seklinde kisilik gelistirme (sempatik-disa doniik),

— Insanlardan uzak durarak, yalniz hareket ederek kaygi ve korkulari giderme

cabalar1 seklinde kisilik gelistirme (antipatik-ice doniik),

— Insanlarla miicadeleye girerek, giiclii ve yenilmez oldugunu gdstermek, tartisarak
kavga ederek giic elde ederek kaygi ve korkular1 giderme ¢abalar1 seklinde kisilik
gelistirme (Saldirgan ve 6fkeli).

Horney’e gore her birey yasadigi gesitli kaygi ve korkulardan kurtulmak igin bu
davranis sekillerinin her birinden yararlanir. Ancak tercih edilen davranigsal taktik bireyin

hangi kisilik 6zelligine yatkin oldugu ile yakindan ilgilidir (Eroglu, 2011:235).

1.4.8. Kisiligi 6l¢me teknikleri

Kisiligin Olgiilmesi bireylerin, farkli kisilik 6zellikleri ve bilingalti olusumlarinin
sekillendirdigi davranislarinin bir degerlendirmesidir diyebiliriz. Kisiligin dlgiilebilmesi igin

bir¢ok kisilik testi yapilmaktadir. Davranis bilimleri ile ilgili olanlar sunlardir:

1.4.8.1. Anamnez

Kisiligin 6l¢lilmesinde bireyin kendisi ve aile gecmisi ile ilgili bilgiler 6nemlidir. Bu
bilgiler dogrudan bireyin kendisinden ya da onu iyi tantyan birinden aliir. Bireyden alinan

bilgiler siibjektif anamnez, ticiincii kisiden alinan bilgiler objektif anamnez olarak adlandirilir.
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Anamnez; bireyin soy geemisi, aile yapisi, iginde dogup yetistigi ortamin sosyo-ekonomik
ozellikleri, hayatinin ¢esitli donemlerindeki ruhsal fiziki ve sosyal ozellikler, arkadasliklart,
egitim yasantisi, gegirilen rahatsizliklar, kullanilan ilaglar, cinsel ve sosyal yasantisi

konusundaki bilgileri kapsamalidir (Eroglu, 2011:253).
1.4.8.2. Anket ve goriismeler

Bazi kisilik testleri anketlere dayanmaktadir. Bireylerin bazi davraniglari ve bazi
diisiinsel, duygusal, inangsal, giidiisel, algisal 6zellikleri vardir ki, yapis1 geregi gdzlenmesi
olanaksizdir. Bu tiir konular1 incelemek i¢in yapilacak arastirmalarda anket yontemi kullanilir
(Siimbiiloglu, 2000:68).

Anket yonteminde, kisilik Ozelliklerini belirlemeye yonelik olarak hazirlanmig
sorularin, denek tarafindan samimiyetle cevaplanmasi beklenir. Alinan cevaplar dnceden tespit
ve standardize edilmis degerlerle karsilastirilarak bir sonuca varilmaya calisilmaktadir.
Minnesota Cok Yonlii Kisilik Envanteri de bdyle anketlere dayali bir yontemdir. Kisiligin
degerlendirilmesinde kullanilan en eski yontemlerden biri de goriisme yontemidir. iki ayri
ortamda kullanilir. Birincisi bir kimsenin bir ise uygunlugunu tayin etmek ikincisi ise
goriismecinin bir kimseyi yasantilar1 hakkinda konusturarak o kimsenin duygu ve tutumlarinin

ac1ga ¢cikmasini saglamaya calistigi danigma goriismesidir (Eroglu, 2011:253).
1.4.8.3. Serbest ¢cagrisim

Kisinin rahat ve gevsemis bir halde iken aklina gelenleri sdylemesi istenir. Boylece;
kisinin diisiinceleri ¢agrisim yoluyla birinden digerine atlarken 6nceden diisiinmedigi ya da
unuttugu seyler aklina gelir. Psikanalizde kullamilan bu ydntem, bireye anahtar bir kelime
vererek ilk aklina gelen kelimeyi sdylemesi istenerek uygulanmaktadir. Boylece bireyin
bilingaltina ittigi duygu ve diisiinceleri agiga c¢ikmakta ve kisinin degerlendirilmesi hatta
tedavisi miimkiin olabilmektedir. Serbest cagrisimda kullanilan bazi sézciikler soyle

siralanabilir;

Giines (1s1k-umut-hayat-giizellik-sevgi-kuvvet-baba),

Ates (1s1k-sevgi-giines-kuvvet),

Toprak (zenginlik-bolluk-anne-kadin),
Su (genglik-bolluk-arilik-dogurganlik) (Daco, 1983:134-135).
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1.4.8.4. Projektif testler

Projektif testler, test malzemelerine yansitilan bilingdisi siirecleri 6lgmede kullanilir.
Projektif testlerin en 6nemlileri Tematik Algi Testi (TAT) ve Rorscharch Testidir. Rorscharch
Testi, lizerinde miirekkep lekeleri ile olusturulmus 10 desen bulunan kartlardan olusmaktadir.
Bu kartlarin besi siyah, ikisi kirmizi-siyah, {i¢ii de ¢ok renklidir. Bu lekeler belirgin bir anlam
tasitmamaktadir. Testin uygulandig1 denekten, gordiigii her lekenin kendisinde nasil bir hayal
uyandirdigint sdylemesi istenir. Tematik Algi Testlerinde ise kartlarda degisik insan ve
durumlart gosteren 20 resim bulunmaktadir. Denekten kendisine verilen her resim igin bir
Oykili anlatmasi istenmektedir. Bu iki test de kisilerin verdikleri tepkilerin kendi duygu ve
diisinceleri  yansittigt  varsayimma dayanir. Bu testlerden elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde, genellikle 6znellik etkili olmaktadir. Bu durum testlerin giivenirliligini

azaltmaktadir (Topgu, 1986:71).

Davranis bilimcilerin de psikologlarn da kisilik testlerinin hi¢ birinin; tek basina

bireyin kisiligini belirlemede, yeterli olamayacag1 konusunda birlestikleri goriilebilmektedir.

1.5. Temel Kisilik Ayrimlar

Temel kisilik ayrimlan kisiligi siniflandirmayr amaglayan modelleri ifade etmektedir.
Bu modeller ayn1 zamanda kisiligin belli degiskenler iizerindeki etkisini belirlemeyi ve

kavrama agiklama konusundaki bilgileri artirmay1 amaglamaktadirlar.

1.5.1. Myers-Briggs modeli

Kendi modeli iizerinden gelistirilen Myers-Briggs Modeli oldukc¢a yaygin olarak
kullanilan bir kisilik modelidir. Myers-Briggs Kisilik Modeli genel hatlariyla 4 ana sorudan
giic alir (Soysal, 2008:16):

Bunlar;

1-Enerjinizi yonlendirdiginiz ilk kaynak neresi olur?
Disa doniik - ige doniik

2- Bilgiyi ne sekilde iglemeyi tercih edersiniz?
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Duyumsal olasiliklar - sezgisel gercekler
3-Kararlarinizi nasil almayu tercih edersiniz?
Diisiince odakli - his odakl1

4-Hayatinizi nasil diizenlemeyi tercih edersiniz?
Yargilayici - algisal

Myers-Briggs Modelinde dort sorunun yanitt olan bu sekiz 6ge birbirleriyle
eslestirilerek 16 adet kisilik 6zelligi belirleniyor. Bu kisilik 6zelliklerini ise su sekilde

siralamak miimkiindiir (www.biltek.tubitak.gov.tr):

1- Disa Doniik/Duyusal/Diisiince Odakli/Yargilayict Tip: Bu kisilik 6zelligine sahip
kisiler enerjisini dis diinyadaki siireg, olay ve eylemlerden ahrlar. Bu kisiler hayatlarini, mevcut
gercekleri goz oniinde bulundurarak akilci temeller tlizerine oturturlar. Karsilastiklar1 sorunlar
denenmis ve giivenilir yontemler tizerinden ¢ézmeye ¢alisirlar. Kavramlar ve stratejiler tistiinde

zaman harcamazlar ancak ayrintilara takilabilirler.

2- Ige Doniik/Sezgisel/His Odakly/ Algisaler Tip: Bu grubun enerjisinin temel kaynagi,
kendi i¢ diinyalarindaki diigiince ve duygularidir. Bu kisiler kararlarini alirken genellikle kendi
i¢csel durumlarm ve kisisel degerleri esas alirlar. Ozellikle baska insanlar séz konusu oldugunda
farkli secenek ve olasiliklart degerlendirirler. Hayatlarim diizenlerken keskin kurallar koymaz,
ortaya ¢ikabilecek ihtimallere kargt esnek tutumlar gelistirirler. Sessiz ancak yaratici bireylerdir.
Kendi sosyal gevrelerindeki insanlara karsi gizli bir sicaklik ve sempati hissederler. Bu kisiler

gelisme ve degisime agiktirlar. Bu siireci yakin ¢evresinde de gérmek isterler.

3- Disa Doniik/Duyusal/His Odakli/ Algisaler Tip: Bu gruba giren kisiler ise dis
diinyadaki olaylardan, eylemler ve konusulanlardan enerjisini alir. Genellikle de anlamu net, agik
olan somut gerceklerle ilgilenmeyi tercih ederler. Arkadasliga her zaman agiktirlar ve bundan
biiyiik keyif alirlar. Bu kisilerin 6nceligi “simdi” dir. Hayatlarim esnek tutar ve o an iginde
olusabilecek her duruma aninda karsilik vermeye ¢aligirlar. Temel inamislari hayattan zevk almak
iizerine kuruludur. Bunun i¢in olugabilecek firsatlart kacirmak istemezler. Kolaylikla yeni

arkadagliklar kurabilirler. Karsilastiklari problemlere ¢oziim iiretmede aceleci davranabilirler.
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4- ice Donilk / Sezgisel/Diisiince Odakli / Yargilayict Tip: Enerjilerini kendi i¢
diinyalarindan alan bu kisiler, gelecegi planlarken olabilecek tiim farkli secenekleri degerlendirir
ve sorunlara gergekei ¢oziimler bulmaya tercih ederler. Hayatlarimi akil ve mantik ¢ergevesinin
icinde kalarak planlarlar. Onlerine koyduklar1 uzun siireli hedefleri vardir. Hayatlarmi bu
hedeflere ulasacak sekilde diizenler ve yasarlar. Elestirel bir bakis agisina sahiptirler. Hem
kendilerini hem de bagkalarin1 rahatlikla elestirebilirler. Planlarin1 yaparken her tiirli bilgiyi
edinip, her ayrintiy titizlikle inceleme ve kontrol etme egilimindedirler. Olusabilecek her sorunu

Onceden bilmek ve 6nlem almak isterler.

5- Disa Doniik/Duyusal/His Odakli/Yargilayici Tip: Enerjilerini dis diinyadaki olaylar ve
etkilesimlerden alan bu kisiler karar verme asamasina geldiklerinde kendi i¢ diinyalarma donerek
kisisel degerlerine gore hareket etmek isterler. Cevrelerine karsi oldukg¢a sicak ve samimi
davranirlar. Arkadaslariyla vakit gegirmeyi ve sosyal ortamlarda olmayi, birlikte hareket etmeyi

beraber uyumlu ilikiler stirdiirmeyi severler.

6- Ice Doniik/Sezgisel/Diisiince Odakl/Algisale Tip: Bu gruptaki kisiler enerjisini kendi
i¢ diinyasindan almakla beraber, kararlarimi alirken mantik ¢ercevesi iginde kalmayi tercih
ederler. Esnek bir tutum gelistirerek hayati, olay ve olgular1 anlamaya calisirlar. Bu sayede
diinyanin nasil isledigini anlayip yeni, pratik bilgiler edinmek isterler. Oldukga sessiz ve uyumlu
kisiler olabilirler. Neyin nasil calistigina dair olduk¢a merakli olan bu kisiler, kimi zaman sasirtic

fikirlerle insanlarin karsisina cikabilirler.

7- Disa Doniik/Sezgisel/His Odakli/Algisaler Tip: Bu gruptaki kisiler de enerjisini dis
diinyada gergeklesen olay ve durumlardan alir. Tercihlerini kendi kisisel degerlerini esas alarak
yapar. Dis diinyada olup bitenler her zaman ilgisini ¢eker. Ortaya ¢ikabilecek yeni bakis agilart
ve seceneklere kars1 hayatlarini esnetebilirler. Yaratict olan bu kisiler, insanlara yararli olabilecek

yeni segenekler denemeyi severler.

8- lIge Doniik/Duyusal/Diisiince Odakly/Yargilayict Tip: Enerjilerini  kendi ig
diinyalarindaki diistince ve duygulardan alan bu kisiler, kararlarin1 alirken genellikle pek cok
segenegi birden degerlendirmeye alirlar. Hayatlar1 mantik tizerine kuruludur. Genellikle sessiz ve
ciddi goriintirler. Cevrelerinde olan bitene karst ¢ok iyi bir gdzlemcidirler. Bu nedenle degisik

durumlara farkli bakis agisi gelistirebilirler.
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9- Disa Doniik/Duyusal/Diistince Odakli/Algisalct Tip: Genellikle nesnel olarak gordiigi
somut gergeklerle ilgilenmeyi tercih eden bu grup enerjisini dis diinyada gergeklesen olaylardan
sozlerden alirlar. Kararlar1 alirken mantik cergevesinin disina ¢ikmazlar. ilgi alanlarina giren

durumlarda ve etkinlikte bulunurken ise daha esnek tutum sergilerler.

10- Ige Doniik/Sezgisel/His Odakli/Yargilayict Tip: Bu kisiler enerjilerini kendi ic
diinyalarindan alirlar. Ozellikle de baska insanlar da ilgilendirebilecek farkli segenekler iizerine
diistinmeyi severler. Hayatlar1 kendi kisisel tercihleri tizerine kuruludur. Cogunlukla kendilerine
yasamak i¢in Ozel bir amag belirleyip bu amaca ulasabilmek igin durmadan ¢alisma yoluna

girerler. Diger insanlara da fayda saglamak yardimei olmak i¢in her zaman goniilliidiirler.

11- Disa Doniik/Sezgisel/His Odakly/Yargilayict Tip: Enerjilerini dis  diinyadaki
olaylardan alan bu kisiler, ozellikle diger insanlar1 da ilgilendirebilecek degisik segenekler
iizerine diisiinmeyi severler Hayatlarim genellikle kisisel temeller {iizerinde diizenlerler.
Sevdikleri insanlarla uzun siireli iliskiler kurmay1 ve siirdiirmeyi tercih ederler. Oldukga sosyal
olan bu grup, duygularini kolayca baskalara da yansitabilir. Sosyal iligkilerine zarar verebilecek

elestirilere agik degildirler. Insanlarla etkili ve verimli bir sekilde calisabilirler.

12- ige Déniik/Duyusal/Diisiince Odakl/Algisaler Tip: Bu kisiler tercihlerini yaparken
mantiksal siiregleri takip ederler. Enerjilerini kendi i¢ diinyalarindan alirlar. Mantik her zaman 6n
plandadir. Neyin nasil ¢aligtigi ile ilgilenirler. Olduk¢a merakhidirlar. Bu Kisiler son derce sasirtict

ilging fikirlerle insanlarin karsisina ¢ikabilirler.

13- Disa Doniik/Sezgisel/Diisiince Odakly/Yargilayict Tip: Enerjilerini dis diinyada
gergeklesen olaylardan ve durumlardan alan bu kisiler genellikle nesnel yontemler tercih eden
yonetici rollerini tstlenirler. Basarisizliga kargi tahammiilleri yoktur. Standartlar yiiksek tutan,

azimli, kararli, yaptig1 islerde basarili insanlarla karsi tolerans gosteremezler.

14- ige Déniik/Duyusal/His Odakli/Algisaler Tip: Enerjilerini i¢ diinyalardan duygu ve
diisiince bigimlerinden alirlar. Bu kisiler, kendi kisisel 6z degerleri i¢inde kalmay: tercihlerini bu
dogrultuda yapmayi secerler. Kalabalik arkadas ortamlar1 ve gruplar yerine az sayida ve kendi
sectikleri kisilerle arkadaslhik etmeye calisirlar. Cevrelerindeki kisilere karsi korumaci bir tavir

sergileyebilirler.
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15- Disa Doniik/Sezgisel/Diisiince Odakli/Algisalct Tip: Bu gruba giren enerjisini dis
diinyadaki olaylardan, olgu ve durumlardan alirlar. Kararlarini akil ve mantik cergevesinde
kalarak almaya calisirlar. Genellikle uyumlu olabilen bu kisiler yeni diisiince ve ilgi alanlarina

odaklanabilirler. Yaraticilik gerektiren 6zel sorunlara ¢ozlim iiretebilirler.

16- ice Déniik/Duyusal/His Odakly/Yargilayict Tip: Enerjilerini kendi i¢ diinyalarindan
alan bu kisiler, tercihlerini yaparken kisisel degerlerine bagl kalmay1 tercih ederler. Genellikle
iyi gozlemcidirler, sessiz sakin bir yapilar1 vardir. Kendi sosyal gevreleri ile etkilesim halinde
olmaktan mutlu olurlar. Bagka insanlarin ne diisiindiigiinii 6nemseyen bu kisiler 6zellikle

uygulama alanlarinda ¢aligmaktan zevk alirlar ve bu alanlarda basaril olabilirler.

Bu modelle belirlenen 16 kisilik 6zelligi sekil 1.1.’de gosterilmistir.
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Sekil 1.1. Kisilik ozellikleri ( www.biltek.tubitak.gov.tr)

1.5.2. Bes faktor kisilik ayrim

Kisilik  konusunda  gelistirilen  teorilerle  birlikte  kisilik  6zelliklerinin
siniflandirilmasi, kavrama iligkin 6l¢iim konusunda 6nemli mesafe kat edilmesine neden
olmustur. Kisilik 6zelliklerinin ayrimi1 ve dlgiimiinde bes faktor kisilik 6zellikleri (bigfive)
orgiitsel davranis alaninda cokca kullanilan bir ayrim olarak yazinda yer almaktadir. Bes
faktor kisilik ozelliklerine iligskin arastirmalarin temeli kisilik 6zelliklerini “disadontik-

icedontik” olarak ayiran Jung’un tipolojisine dayanmaktadir. Bu tipolojiye gore yalmizlig
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seven, c¢ekingen ve yalniz hareket eden kisiler i¢cedoniik, diger insanlarla birlikte olan ve
cekingen olmayan kisiler disadoniik olarak tanimlanmaktadir. Ancak kisiligi iki boyutla
aciklayan bu yaklasim kisilik gibi karmasik bir yapiy1 aciklamakta yetersiz kalmaktadir.
Arastirmacilar sonrasinda, kisilikte 6zellikler teorisinde ortaya ¢ikan bulgular gelistirerek
5 faktor kisilik yapisini ortaya koymuslardir. Yazinda Biiylik besli (Bigfive) ya da bes
faktor kisilik ozellikleri olarak isimlendirilen kisilik yapisi, uyumluluk, 6z disiplin,
nevrotiklik, disadoniiklik ve gelisime agiklik olarak siniflandirilmaktadir. Bu boyutlarin
her birisi iki ayr1 ucu temsil etmektedir. Bu ¢ercevede asagida bu 6zellikler yer almaktadir
(Basim, Cetin ve Tabak, 2009; Camgoz, Karan ve Ergeneli, 2011; Cetin ve Basim
2013:116-118):

a) Uyumluluk; giiven, yumusak baslilik, agik sozlilik, fedakarlik, uyma ve algak
goniilliiliik boyutlarini igerisinde toplayan bir kisilik 6zelligidir. Uyumluluk bireylerin
diger insanlarla iligki bi¢imlerini yansitmaktadir. Bu ayn1 zamanda bireylerin diger insanlarin
ne Ol¢ilide iyi niyetli olduklara inandiklarinin da bir gostergesidir. Uyumlu kisiler giivenilir,
yumusak basli, agik sozlii, fedakar, alcak goniillii olarak tanimlanirken, uyumlulugu diisiik
kisiler ise, yarismayi seven, inatg1, kaba ve siipheci 6zelliklere sahiptir. Uyumluluk, sosyal
iligkileri kurma ve siirdiirme agisindan Onemli bir kisilik ozelligidir. Bati’da yapilan
calismalar, is ¢evresinde rekabeti olumlu etkileyecegi diisiincesi ile isletmelerin uyumluluk

diizeyi diisiik bireyleri tercih etme egiliminde olduklart ileri stirlilmektedir.

b) Oz disiplin; 6grenme ve sosyallesmenin bir sonucu olarak gelismekte, yeterlilik, diizen,
sorumluluk, basar arayisi, i¢ disiplin, ihtiyathlik gibi dzelliklerin toplandigr kisilik tipidir. Oz
disiplin diirtii kontrolii ve hedefe yonelik davranisi desteklemektedir. Oz disiplini yiiksek olan
kisiler bu ozelliklere sahip iken diger ugta 6z disiplini diisiik kisiler dikkatsiz, daginik ve
tembeldir. Oz disiplin is yasaminda isteki uzmanlik, yeterliligi, egitim ve akademik basartyr

olumlu etkileyen bir 6zellik olarak kabul edilmektedir.

) Nevrotiklik; ¢esitli uyum saglama ve ruhsal saglik problemleri ile iligkilidir. Depresyon,
sinirlilik, hassasiyet, sugluluk, igine kapamklik gibi Ozellikleri barindirmaktadir. Bu
dogrultuda norotikligi yiiksek kisiler, endiseli, kendine giivensiz, igine kapanik, sinirli, diisiik
olanlar ise sakin, kendine giivenen ve dengelidir. Nevrotik bireyler kendi endise ve korkular

nedeni ile diger bireylerden daha fazla ac1 cekmekte ve zarar gormektedirler.
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d) Disadoniikliik; coskulu, girisken, heyecanli, iddiali, hareketli ve pozitif duygular iginde
barmdiran bir kisilik 6zelligidir. Disadoniik kisiler pozitif, sosyal, neseli, enerjik, digerlerine
kars1 ilgili iken, igedoniikler yalnizlig1 seven, ¢ekingen ve yalniz hareket eden kisiler olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

e) Gelisime agiklik; biligsel yonii en fazla olan ozelliktir. Hayal giicii, estetik, hissiyat, fikirler,
degerler, icraat gibi oOzellikleri kapsamaktadir. Gelisime agik kisiler hayal kuran, orijinal,
yaratici, merakli, gelisime acikhik diizeyi diisiik olanlar ise tutucu, ilgisiz, siradan ve
geleneksel olarak nitelendirilmektedir. Gelisime agiklik ayn1 zamanda degisime acik olma,

risk alma ve belirsizlige toleransi da beraberinde getirmektedir.

Bundan sonraki kisimda caligmanin bagimli degiskeni olan duygusal emek kavramina

iliskin teorik ¢erceve sunulmustur.
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IKINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

2.1. Duygusal Emek Kavram

Emek, insanin bilingli olarak belli bir amaca ulasmak i¢in dogal ve toplumsal
cevresini ya da kendi Kkendisini degistirdigi bir siire¢ ve ¢aba olarak tanimlanabilir.
Bireylerin iiretim siirecinde sarf ettigi bedensel ve zihinsel caba da emek tanimina

girmektedir.

Gilintimiizde endiistrilesme sonrasi hizmet sektoriiniin paymnin iretim sektoriine
gore artis gostermesi isletmecilik ortaminda, bir gelisme gostergesi olarak kabul edilmistir.
Hizmet sektoriindeki yogun rekabet sartlarinda ¢alisanlarin iiretken ve verimli olmalarinin
yaninda is siirecine duygularini eklemeyi zorunlu hale getirmistir. Bu durumda da mekanik
islerin yogun oldugu geleneksel emegin yerini bireylerarasi iligkilerin dnem kazandigi bir
emek siirecine tasimistir (Hochschild, 2003:9). Insan iliskilerinin s6z konusu oldugu emek
yogun islerle birlikte isyerinde duygular ve duygu durumlar daha ¢ok 6nem kazanmaya
baglamistir. Geligmis {ilkelerde hizmet sektoriiniin istihdamin biiyiik bir kismini
gerceklestirmesi ve lilke ekonomilerindeki katkilari nedeniyle duygular da orgiitlerde

konusulur olmaya baglamistir (Oral ve Kose, 2011).

Duygulanim, yasadigimiz farkli duygulart ve duygu durumlari iceren genis
kapsamli bir kavramdir. Duygu, bir olguya ya bir kisiye yonlendirdigimiz ve dogrudan
icinde bulundugumuz duruma kars1 gosterdigimiz tepkileri yansitmaktadir. Duygu durum
ise i¢inde bulundugumuz durumdan bagimsiz olarak yasadigimiz ruh hallerini ifade
etmektedir. Duygular; belirli bir olaydan sonra agiga cikar, kisa siirer, yiiz ifadeleri ve
mimikler ile ifade edilir ve belirli sayidadir. Duygu durumlar ise nedenleri genellikle tek
bir olayla agiklanamayan, saatler veya giinlerce siirebilecek, olumlu ve olumsuz olarak
siniflanabilecek durumlardir. Temel duygular; 6fke, korku, tiziinti, mutluluk, igrenme ve
sasirma olarak bilinmektedir (Judge ve Robbins, 2013:100-101). Duygular ve duygu
durumlar bir arada bireyin duygulanimini olusturlar. Ancak bu ayirimi kolaylikla yapmak

her zaman miimkiin olmamaktadir (Sekil 2.1.).
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« Eylemlere hadhdirlar

Sekil 2.1. Duygu ve duygu durumlari (Judge ve Robbins, 2013:101)

Duygular belirli olaylarm sonucunda ortaya ¢iktiklart igin karsilikli tepkileri
icermekte ve bu tepkileri yonlendirmektedir. Ancak, isyerinde duygular uzun siire orgiitsel
davranis alaninda dikkate alinmamis hatta duygular yonetimin Oniinde engel olarak
goriilmiistiir. Duygu gosterimleri bireylerin birbirlerine olan davranislarini etkilemektedir.
Isyerlerinde ¢ogu zaman fiziksel ya da zihinsel emegin yaninda duygu gosterimleri de
meydana gelmektedir. Yonetim tarafindan is sirasinda nasil hissedilmesi gerektigi ya da
duygularin ne sekilde gosterilecegine iligkin kurallar belirlenmekte, calisanlar tizerinde
yeni kontrol bigimleri olusturulmakta, boylece 6zel hayata ait olan duygular, is yasaminin
da girdisi ve bir verimlilik araci haline gelerek ticarilesmektedir (Hochschild, 2003:89).

Is yasaminda calisanlarin miisteriler iizerinde biraktigi imaj ve calisanlar ile
miisteriler arasindaki etkilesimin kalitesi orgiit yonetimlerinin kontrolii altindadir. Ciinkii
misterinin goziinde c¢alisanlar orgiitii temsil etmektedir. Baska bir deyisle yoneticiler,
calisanlarin miisteriler olan iligkilerini hem kontrol etmek hem de yonlendirmek
istemektedirler (Morris ve Feldman; 1996). Orgiitler duygu gosterim kurallarini egitim,
denetleme ve odiiller gibi bazi teknikler araciligr ile kontrol etmeye calismaktadirlar
(Er6z,2014). Bunun yani sira ige alim siirecinde de duygusal emek gosterime uygun
personel saglanmasi istenmektedir. Akoglan Kozak ve Nergis Giiglii (2008) insan
kaynaklar1 gazetelerinde, turizm sektorii i¢in verilen ilanlar1 inceledikleri ¢aligmalarinda,

samimi davranigin en ¢ok Onem verilen duygusal emek faktorii oldugunu ortaya
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koymuslardir. Calisanlar 6rgiite alinma siirecinden itibaren yonetimin beklenti ve talepleri
dogrultusunda igin gerektirdigi ve istenen duygular1 sergileyebilmek igin caba sarf

etmektedirler.

Miisterilerle birebir etkilesim halinde olan calisanlar i¢in isin yapilis1 sirasinda
duygu gosterimlerinde bulunulmast kaginilmaz olabilmektedir. Ancak bilissel, sosyal,
kisisel ozellikler ile duygularin da emek giicline dahil edilmesiyle birlikte duygusal emek,
bu diizeyin ¢ok daha iizerinde, siireklilik gostermesi ve standardize edilmesi gereken bir
olguya doniismektedir. Isin nasil bir duygu ile yapilacag1 ve sunulacagi duygusal emek igin

en Onemli unsur olmaktadir.

Duygusal emek kavrami, ilk kez Hochschild’in 1983 yilinda yazdigi “The Managed
Heart: Commecialization of Human Feeling- Yénetilen Kalp: Insan Duygularmin
Ticarilestirilmesi” adli kitabinda ele alinmistir. Hochschild’in (1983) duygusal emegi,
miisterilere iyi hizmet vermek i¢in ¢alisanlarin miisteriler ile etkilesim icinde iken

duygularin1 yonetmeleri ve bu sirada gosterdikleri emek olarak tanimlamaktadir.

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emek kavramini, duruma uygun ve gerekli
duygunun sergilenmesi davranisi seklinde tanimlamaktadirlar. Grandey ise (1999),
calisanlarin Orgiitiin taleplerini yerine getirmek i¢in duygularimi ayarlama siirecinde
gosterdikleri caba olarak ifade etmektedir. Bir diger tanima gore iliski kurulan tarafta
(mtsteri, hasta, konuk, yolcu, 6grenci, suglu, zanli vb.) 6zel bazi duygular1 ya da tepkileri
uyandirabilmek amaciyla, sozlii ya da soOzsiiz araglarla uygun duygusal gosterimin
sergilenmesi siireci olarak ifade edilmektedir (Noon ve Blyton 2002°den aktaran Ozkan,

2013).

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek tanimini, “Orgiitiin istedigi duygular:
davranis kurallar1 seklinde yansitmak igin kisiler arasi i siire¢lerinde, gereken caba,
planlama ve kontrol” seklinde vermektedir. Bu tanima gore duygusal emek igin,
duygularin nasil ve ne zaman sergilenmesi gerektigine iliskin Kkurallar ve o6nceden

belirlenmis standartlar s6z konusudur.

Daha yakin tarihli ¢alismalara (Grandey 2000) bakildiginda ¢alisanlarda duygularin

hissedilmesinden ¢ok duygusal gosterim lizerinde duruldugu goriilmektedir. Ashforth ve
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Humphrey’de (1993:89) duygusal emegin, duygularin yonetiminden ¢ok gozlemlenebilir

davraniglardan meydana geldigini 6ne siirmektedirler.

Kavrama iliskin tanimlar ve ilk caligmalar incelendiginde dikkati ¢eken noktalar
duygularin bir ticret karsiliginda sergilenmesi ve asil duygu faktoriiniin calisan degil
miisteri odakli olmasidir. Duygusal emek ile bir kez sergilenen duygu artik bir ticari tirlin
(meta) halini almakta ve hizmet veren calisan artik sunulan hizmetin bir pargasi haline
gelmektedir (Giingor, 2009). Tim bunlarin yanmi sira, duygularin ne zaman ve nasil
sergilenecegine dair belirlenmis kurallar bulunmaktadir. Calisanin sergiledigi duygu
gosterimleri hizmetin bir pargasidir ve hizmete gore cesitlilik gostermektedir. Bir hostesin
giiler yiizlii ve dostca davranmasi beklenirken, mezarlik ya da cenaze hizmetlerinde ¢alisan

birisinin hiiziinlii ve sessiz olmasi beklenir (Morris ve Feldman, 1996).

Isletmeler, calisanlarin miisterilerine karsi olan davranislarini kontrol etmekte ve is
gliciinii giin gectikge daha fazla kontrol edilebilir hale getirmeye ¢alismaktadirlar. Bu da
yeni kontrol bigimlerini beraberinde getirmektedir. Calisanlar agisindan bakildiginda ise
durum, yaptiklari is sirasinda igten davramislar kadar yiizeysel davraniglarin da
bulunabilmesi, bu durumun beraberinde duygusal ¢eliskiler ve uyumsuzluklar1 ortaya

¢ikarabilmesidir.

Sonug olarak duygusal emek hizmet sektoriinde fiziksel ve zihinsel emegin yani
sira beklenen bir emek unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Duygular eger bir licret
karsilig1 sarf edilebilen bir emek tiirii ise, burada orgiitiin stratejileri ve politikalar1 devreye
girmekte, calisanlar da oOrgiit stratejileri ¢ercevesinde gelistirmis oldugu stratejilerle
duygularini kontrol eder hale gelmektedir. Bu siire¢ bazi1 durumlarda uyumla sonuglanirken

bazi durumlarda da ¢eliskiler yaratabilmektedir.

2.2. Duygusal Emegin Boyutlar:

Duygusal emek kavramimin anlasilabilmesi, hangi boyutlar1 kapsadiginin ve bu
boyutlarin neleri icerdiginin incelenmesini gerektirmektedir. Literatiirde, duygusal emege
iliskin dort temel boyut tanimlanmaktadir. Bunlar; duygusal gosterim sikligi, gdsterim

kurallar1 i¢in sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi ve duygusal
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uyumsuzluk olarak siralanabilmektedir (Wharton ve Erickson, 1993; Morris ve Feldman,
1996; Grandey, 2000; Giingdr, 2009).

2.2.1. Duygusal gosterim siklig

Duygusal gosterim sikligi; calisanlarin, sergilemeleri beklenen duygular1 ne siklikta
sergilemek durumunda olduklaridir. Beklenebilecegi gibi bu sikligin artmasi duygu
gosteriminin daha yogun oldugu anlamina gelmektedir. Konu agisindan 6nemli bir
gosterge olmasma karsin olgunun karmasikligini tam anlamiyla agiklayamamakta,
duygusal ifadeler i¢in gerekli olan planlama, kontrol ve tecriibenin diizeyini anlamada tam

olarak yardimei olamamaktadir (Giingér, 2009).

Duygusal emegin boyutlarindan biri olan duygusal gosterim siklig1 etkilesim sikligi
olarak da ifade edilmekte, bu siklik da mesleklere gére degisim gostermektedir. Ornegin
bir resepsiyonist saatte bir, bir miisteri ile etkilesime girerken bir market c¢alisani olan

kasiyer ¢ok daha fazla miisteriye hizmet vermektedir (Glingor, 2009) .

Morris ve Feldman’a (1996) gore bir is ne siklikta duygu gosterimini gerektiriyorsa,
orgiitiin caligsanlarin duygusal tepkileri iizerindeki belirleyici etkisi de o Olgiide biiyiik
olacaktir. Yapilan is ne kadar sik duygu gosterimini gerektiriyorsa orgiitteki duygusal

davranis kurallarinin sayisi da o kadar fazla olacaktir.
2.2.2. Gosterim kurallari icin sarf edilen dikkat diizeyi

Duygusal emegin bir baska boyutu da yapilan isin gerektirdigi kurallar1 uygularken
gosterilmesi gereken dikkat diizeyidir. Dikkat gerektiren isler daha fazla psikolojik ve
fizyolojik ¢aba istediginden daha ¢ok duygusal emek talebi ortaya ¢ikmaktadir (Morris ve
Feldman, 1996; Giingdr, 2009).

2.2.3. Sergilenmesi talep edilen duygularin ¢esitliligi

Orgiitlerin ¢alisanlardan gdstermelerini bekledigi duygulari {ic gruba ayirabiliriz.
Bunlar; biitlinlestirici duygular, ayristirict duygular ve duygulart maskelemedir (Wharton
ve Erickson, 1993). Bunlar1 sirasiyla, olumlu duygular sergilemek, olumsuz duygular

sergilemek ve yansiz davranmak olarak tanimlayabiliriz.
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Orgiitler calisanlarindan miisterilerine kars1 giiler yiizlii ve anlayisli davranmalarimi
bekler. Bu durum biitiinlestirici yani olumlu duygular sergilemeye &rnektir. On biiro
calisanlari, ¢agrt merkezi miisteri temsilcileri, bankalarda miisteri hizmetleri gorevlileri
gibi c¢alisanlardan mutlu goriinmeleri sicakkanli olmalari, nazik davranmalar
beklenmektedir. Bazi1 is alanlarinda ise c¢alisanlarin olumsuz uygular sergilemeleri
gerekmekte kati davranmalari istenmekte ve beklenmektedir. Ornegin; gardiyanlik,
polislik, icra avukatlig1 gibi meslekler zaman zaman bazi kimselere kars1 katt davranmay1
gerektirebilir. Burada amaglanan karsi taraf tizerinde otorite kurmak ve sinir koymaktir.
Duygusal maskeleme ise olumlu veya olumsuz hic¢bir duygusal mesaj vermemekle ilgilidir.
Tarafsizligin, adil olmanin zorunlu oldugu ya da calisanin yanliliginin siirecin akigini
etkiledigi durumlarda duygularin bastirilmas1 gerekmektedir. Ornegin, psikologluk ve
hakimlik bu tiir meslekler arasindadir. Baz1 meslekler ise birden fazla duygu gosterimini
gerektirebilmektedir. Ornegin 6gretmenler 6grencileri ile etkilesim halinde iken; bir polis
gibi olumsuz duygular sergileyerek disiplin saglamakta, olumlu duygularla 6grencilerin
ilgisini kendi tizerine ¢ekmekte, 6te yandan tarafsiz davranarak ise profesyonel bir durus
sergileyebilmektedir (Ozkan, 2013).

Calisanlarin misterilere karst sergilemek zorunda kaldiklari duygu c¢esitliligi
arttikca, harcadiklar1 duygusal emek miktar1 da artabilecektir. Kisinin sergilemesi gereken
duygularin ¢esitliligi ne kadar fazla ise o Olgiide fazla duygusal emek sarf etmesi
gerekecektir. Her duygu diizeyi ayri bir gayret gerektirecegi gibi duygular arasi gegisler de

caliganin ayrica bir ¢aba harcamasini gerekli kilabilecektir.

Duygusal emek pek cok sekilde kendini gosterebilmektedir. Calisanlar kimi
durumlarda olumsuz duygular ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Ornegin, bir market ¢alisani
memnuniyetsiz bir miisteri ile ilgilenmek zorunda kalabilmekte, bir garson hizmet verdigi
bir miisterinin siirekli degisen taleplerini gililiimseyerek karsilamak durumunda
kalabilmekte ya da bir hekim uzun bir siiredir takip ettigi ve 6lmek {izere olan bir hastasi
ile etkilesim igerisine girebilmektedir. Tiyatro sanatgilar1 igin siklikla sdylenen,
liziintlileriniz acilariniz olsa da sahneye ¢ikip komedi oyunundaki roliiniizii sergilemeniz

gerektigi gergegi, aslinda tiim isler i¢in gecerlidir.

Is siirecleri igerisinde kimi durumlarda c¢alisanin gercek duygular ile gdstermesi

beklenen duygular arasinda bir paralellik bulunmaktadir. Bu durumda ¢alisan duygularini
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maskelemek zorunda kalmamakta, kendi duygusal ve kisisel nitelikleri ile duygularini
yonetmesine gerek kalmaksizin gorevini yerine getirebilmektedir. Bu hem ¢alisan hem de
orgiit agisindan beklenen, en ¢ok arzu edilen sikintisiz bir durumu ifade etmektedir. Meslek
gruplarina gore istenen duygu farklilik olabilecegi gibi ayni meslek grubundaki farkli
faaliyet alanlarma gore de degisiklik gdsterebilmektedir. Ornegin bir nikih memurunun
tutumu ile icra memurunun duygu gosterimleri arasinda biiyiik farkliliklar bulunmaktadir.

Benzer bir farki aile mahkemelerindeki hakim ile agir ceza hakimlerinde de gorebiliriz.

2.2.4. Duygusal uyumsuzluk

Calisanlarin gercekte hissettikleri duygularla, orgiitlerin sergilenmesini bekledikleri
duygular arasindaki farkliik duygusal uyumsuzluk olusturmaktadir. Bu durumda
calisganlarin  gercekte  hissettigi  duygularla  sergilemeleri  beklenen  duygular
ortismemektedir. Duygusal emegi calisanlar i¢in zorlastiran da bu uyumsuzluktur.
Calisanlar bu uyumsuzluk ile karsi karsiya kaldiklarinda daha fazla duygular1 kontrol etme
durumunda kalmakta ve bunun i¢in emek harcamaktadirlar. Bu uyumsuzlugun olmadigi
hallerde ise birey kendisinden beklenen duyguyu dogal olarak hissetmek ve sergilemek

icin daha az gayret sarf etmektedir (Giingor, 2009).

2.2.5. Duygusal gosterim siiresi

Duygusal gosterimin siiresi ile yogunlugu arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir.
Duygusal gosterim stiresi kisaldik¢a duygusal yogunluk da azalmaktadir. Daha kisa siiren
gosterimlerde baglangi¢ ve son asagi yukari bellidir. Kisa siireli olup bir dlciide klise
tutumlardir. Bu da bu tiir durumlarin daha az duygu yogunlugu gerektirmesine neden
olmaktadir. Ornegin sadece kasadaki aligveris siiresinde miisteri ile kars1 karsiya kalan
kasiyerlerin, hizmet verdikleri miisteriye karsi kibar ve igten olmalari, giler yiiz
gostermeleri yeterlidir. Bu etkilesim ise kisa siirer. Fakat uzun siiren duygu gosterimleri
daha az senaryolastirilmis oldugundan daha yogun ve icten bir duygu gosterimi gerektirir.
Hemsirelerin hastalarla iliskisi buna O6rnek verilebilir (Gilingér, 2009). Hemsireler
hastalarla, 6gretmenler ise Ozellikle ilkokul Ggretmenleri Ogrencilerle daha uzun siire
etkilesimde bulunmaktadir. Bu siire i¢inde kendilerinden karsilastiklar: farkli durumlarda

daha anlayisli, sevecen ve sefkatli davranmalar1 beklenmektedir.
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2.3. Hissedilen Duygular ile Sergilenen Duygular Arasindaki liski

Duygusal emek kavraminin temelini ¢alisanlarin hissettikleri gercek duygular ile
sergilemeleri talep edilen duygular arasindaki iliskiler olusturmaktadir. Calisanlar ve
kurumlar agisindan duygusal emegin etkileri olduk¢a 6nem tagimaktadir diyebiliriz. Ruhsal
yonden olduk¢a karmasik bir yapiya sahip olan insanlarin ve duygularinin kurumsal
diizeyde incelenmesi, siirece baska degiskenlerin de eklenmesi, sorunu daha da karmasik
bir hale getirmektedir. Calisanlar ise iliskin ya da kendi sosyal diinyalarina ait olan bazi
duygular1 saklarken ayni zamanda oOrgiitiin talep ettigi duygular sergilemek zorunda
kalirlar. Gergekte hissedilen duygular ile sergilenen duygular arasindaki iliski karsimiza
ti¢ olasilik ¢ikarmaktadir. Bunlari; uyum, uyumsuzluk veya sapma seklinde siralayabiliriz.
Ifade edilen duygular, hissedilen gercek duygularla, dissal gosterim kurallariyla veya
i¢sellestirilmis gosterim kurallariyla az ya da ¢ok ortiisebilir. Bu duygu ifadeleri, duygusal
uyum (emotional harmony), duygusal uyumsuzluk veya duygusal sapmaya (emotional
deviance) yol agabilir (Rafaeli ve Sutton; 1987, 32).

Duygusal uyum sergilenmesi beklenen duygular ile hissedilen duygular benzer
olmasi halidir. Ornegin; enerjik, igten, neseli tutumlar sergilemesi gereken bir saticinin
zaten boyle bir kisilik yapisina sahip olmasi durumunda duygusal uyumdan bahsedebiliriz.
Duygusal uyum, kisinin gevresiyle uyum i¢inde oldugu anlamina gelmektedir ki bu sekilde
hisseden bir calisan isin getirdigi stresten de korunmus olacaktir. Bir bagka durum ise
calisanlarin; sergiledigi duygularla gosterim kurallarim1  kargilarken, kisinin igsel
duygulartyla ¢atisma yasamasidir. Yaptigi isin gereklerini yerine getirmek icin gayret
gosteren ¢alisanin kullandig1 duygusal ifadeler, mimik ve jestler aslinda birer aldatmacadir.
Bu durum calisanin kisisel degerleriyle isteki rolleri arasinda bir ¢atisma yaratir. Aslinda
duygusal uyumsuzlukta, ¢alisanlar gosterim kurallarini i¢sellestirememislerdir. Yaptiklari
ise igtenlikle ikna degillerdir. Dolayisiyla aslinda yonetim tarafindan takip edildiklerinin
farkinda olduklart icin Orgiitiin taleplerine uygun sekilde davranmaktadirlar (Giingor,
2009).

Duygusal sapma ise duygusal uyumsuzlugun tam tersidir. Sergilenen duygularin
mevcut normlarla ¢atismast durumudur. Calisan i¢sel duygularmi yansitir ve gosterim
kurallarina uymay1 reddeder. Bu nedenle, hem miisterilerin hem de yonetimin olumsuz

tepkileriyle karsilagabilirler. I¢sellestirme burada gercekte hissedilen duygularla sergilenen
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duygular arasindaki uyumsuzlugu azaltmaya yardimci olabilmektedir. Ancak yine de
tikenmiglik sendromu, stres ve performans diismesi en fazla bu kisilerde ortaya

cikmaktadir (Lashley; 2002, 256).

2.4, Duygusal Emek ile Iliskili Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen degiskenlere iligkin yapilan calismalara bakildiginda
oncelikle bireysel degiskenler lizerinde duruldugu goriilmektedir. Cinsiyet, medeni durum,
egitim durumu, yas gibi kisisel faktorlerin isin gerektirdigi duygusal emek gosterimini ne

diizeyde etkiledigi arastirmacilar i¢in merak konusu olmustur.

2.4.1. Cinsiyet

Orgiitlerde belli bash sdylemler (Ornegin “giiler yiizlii hizmet”) gibi kavramlar,
yasaklanan ya da gosterilmemesi gereken duygulari iistii kapali bir bigimde iletmektedir.
Kiiltiir toplumsal normlar ve kiiltiirlesme siireci bu yasaklamalart belirler. Cinsiyet rolleri
ise kiiltiirel duygu normlart yaratir. Kiiltiirlesme siireci, erkeklerin duygulari hissetme ve
duygu gosterimi konusunda, ‘6zellikle {iziintli ve aciya dair duygular’, kadinlarin ise
kizginlik ve 6fkeye dair duygularini gésterme konusunda belirleyici olmaktadir (Grossman

ve Woods, 1993; Norsbyans DeHart-Davis, 2007).

Is yasammda hemen herkesi duygusal emek gésterir ancak bunun c¢ogunun
kadinlardan beklendigini soylemek gerekir. Kadinlar, toplumsal rolleri geregi baskalarinin
istek ve ihtiyaclarina kars1 duyarli olma, duygularini kontrol etme ve olumlu duygusal
tepkiler verebilme gibi konularda erkeklere oranla daha deneyimli ve beceriklidirler. Bu
nedenle, olumlu duygularin gosterilmesini zorunlu kilan hizmet sektoriindeki islerinde
kadinlar, erkeklere gore cok daha fazla tercih edilmektedir. Hatta bazi1 meslek dallarinda
cinsiyet temelli bir ayrim séz konusudur. Ornegin, hosteslik meslegi bunlardan biridir ve
hosteslerin biiyiik bir cogunlugu kadindir. Bunun gibi giinimiizde degisiklik gostermekle
birlikte hemsirelik, sekreterlik gibi bazi meslekleri ¢ogunlukla kadinlar tarafindan yerine

getirdigi i¢cin “kadin meslegi” olarak algilanmaktadir (Hochschild, 1983:168).

Yapilan arastirmalarda cinsiyet farkliliklarinin duygusal emek tizerindeki etkileriyle

ilgili sonuclara ulasilmistir. ABD’de ¢esitli meslek gruplarindan 522 kisilik bir 6rneklem



34

iizerinde gerceklestirilen bir aragtirma Hochschild’in iddialarin1 destekler yonde sonuglar
vermistir. Bu c¢alismaya gore, kadinlar is yerinde erkeklere oranla zamanlarinin daha
fazlasini insanlarla etkilesim i¢inde gegirmektedirler. Diger taraftan, kadinlarin isyerinde
olumsuz duygularini  bastirmalari  nedeniyle daha sik tiikenmislik yasadiklari
gozlenmektedir (Erickson ve Ritter, 2001). Havayolu sirketlerinde telefonla satis ve ucus
personeli iizerinde yapilan bagka bir arastirmada da, yogun bi¢imde duygusal emek
gerektiren bu islerin kadinlar tarafindan daha basarili olarak yerine getirildigi ve bu ylizden
firmalarin eleman se¢imi sirasinda 6zellikle kadinlar1 tercih ettikleri ortaya konulmustur
(Taylor ve Tyler, 2000). Wharton ve Erickson da (1993), kadinlarin gerek evde gerekse is
yerinde erkeklere gore daha yogun olarak duygu yonetimine basvurduklarini ifade
etmislerdir. Yazarlara gore aile yasantilar1 klasik kadin-erkek is boliimiine dayandiginda,
erkeklerin asir1 rol yiiklenmesi veya rol ¢atismasi yasama olasiliklar1 diismekte; ¢iinkii
erkekler, kadmlarin fiziksel ve duygusal olarak aile yiikiiniin ¢ogunu iistlenmelerinin
faydasin1 gormektedirler. ABD’de oOgretmenler iizerinde yapilan bir arastirmada,
ogrencilerin kadin 6gretmenlerin derslerine katilim oranlarinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmis; bu durum kadinlarin 6gretmenlik gibi duygusal emek gerektiren islerde daha
basarili olmalarina baglanmigtir. Bununla birlikte kadin 6gretmenlerin varliginin 6grenci

performansini gelistirdigi tespit edilmistir (Meier ve dig., 2006).

2.4.2. Duygusal zeka

Duygusal zeka; kisinin kendi duygularim1 anlamasi, diger insanlarin duygularini
hissetmeye ¢alismast ve tiim bu duygu durumlarmi hayatt zenginlestirmek icin
kullanabilme yetisidir (Goleman, 1996). Salovey ve Mayer’e (1990:189’dan aktaran Er6z)
gore duygusal zeka; kisinin hem kendisine hem de baskalarina ait duygular1 anlamak i¢in
inceleme, gozlem ve empati yapma yoluyla bilgi toplamasi, sonra da bu bilgileri ayirip
diizenleyip kendi diisiince ve eylemlerini yonetme ve diizenleme becerilerini igeren bir
sosyal zeka unsurudur. Bu tanimlar géz oniine alindiginda duygusal emek kavraminin
temelini olusturan duygular yonetebilme yetenegi aslinda duygusal zeka ile yakindan
iliskilidir. Bu durumda duygusal zekasi yiiksek ¢alisanlarin, kendi duygularini daha kolay
denetleyip, yonetebilecekleri ve karsi tarafin hislerini daha kolay yakalayabileceklerini
soylemek yanlis olmayacaktir. Duygusal emek gerektiren islerde duygusal zeka ¢alisanlara
birgok avantaj saglayabilir. Ise kabul edilme sirasinda egitim, zihinsel ve teknik 6zellikler

tercih nedeni olabilirken, ig liretme silirecinde duygusal zekad calisanlara farklilik ve
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verimlilik yaratma sansi sunabilir. Duygusal emek, bireylerin is siireglerine duygularini da
eklemelerini gerektiren bir durumu agiklar. Bireylerin bunu yaparken gosterdikleri ustalik,
bir verimlilik araci olarak orgiitiin hedeflerine ulasma konusunda katkida bulunmaktadir

(Erol ve Kose, 2011).

2.4.3. Kendini uyarlama

Bireylerin izlenim ydnetimi konusundaki becerileri duygusal emek gosterimleri
tizerinde etkili olabilmektedir. Kendini uyarlama konusundaki ilk ¢alismalar Goffman’in
1959 yilinda yaymladigi “Giinliik Yasamda Benligin Sunumu” isimli Kitabi ile
konusulmaya baslamistir (Goffman, 2009). Buna gore bireyler karsilikli iligkilerde bazi
roller oynamaktadirlar. Bu da bireylerin hem kendilerini ortaya koyus tarzlarini hem de
karsidaki bireylerin tarzlarmi dogru algilamay1 gerektirmektedir. Kendini uyarlama
kavramui ilk kez 1972 yilinda Mark Synder tarafindan ortaya konulmustur (aktaran Yildirim
ve Bozdogan, 2009). Bazi kisiler davraniglarini, i¢inde bulunduklar1 sartlarin gerektirdigi
sekilde uyarlayarak yeni duruma adapte olurken, bazi kisiler de genellikler her durumda
ayn1 davranirlar. Kendini uyarlama diizeyi diisiik kimselerin duygusal emek gerektiren
islerde digerlerine oranla ¢ok daha fazla zorlanacagi disiiniilmektedir. Bunun nedeni,
duygularini yonetme konusunda kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlara gére adaptasyon

yapamiyor olmalaridir (Oral ve Kose, 2011).

2.4.4. Empati

Empati bireylerin kurduklari iletisim siirecinde, kendisini karsidaki kisinin yerine
koyarak onun bakis agis1 ile olaya yaklagmasi, duygu ve diislincelerini anlamaya ¢alismasi
olarak tanilanabilmektedir (Pala, 2008). Bu tanimdan da anlasilacagi gibi dogru empati
kurulabilmesi i¢in karsidaki kisinin bakis agisinin yakalanmasi, duygularinin dogru
anlasilmas1 gerekir ve kurulan bu bag araciligiyla dogru duygular1 yansitma seklinde
olumlu bir sonu¢ yakalanabilir. Eger kisinin i¢inde bulundugu durum, istek ve ihtiyaclari,
beklentileri belirlenebilirse saglikli bir iletisim baslatilmig olabilecektir. Miisterisinin
taleplerini yakalayan c¢alisan, empati yapamayanlara gore daha iyl hizmet verecek
verimliligi ve performansi artacak ve daha az duygusal emek harcayacaktir (Oral ve Kose,
2011). Ayrica empati kurabilen ¢alisanlarin ¢ok oldugu orgiitlerde kurum i¢i ¢atisma daha

az olabilecegi gibi olusan sorunlar da hizla ve kolaylikla ¢oziilebilecektir.
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2.5. Duygusal Emek ile iliskili Orgiitsel Faktorler

Hizmet sektoriindeki yogun rekabet kosullarinda kalitesini belirli standartlara
baglamak isteyen Orgiitler, is siireglerine dahil edilen duygular1 davramis kalip ve
kurallarinin olusturulmasi ve uygulanmasi konularina 6zel 6nem verirler. Duygusal
davranis kurallar1 orgiitten orgiite farklilik gostermekle beraber her orgiit kendi yapisina
uygun olarak farkli davranig kurallar1 belirler ve bunlardan faydalanarak kalitesini
olusturmaya calisir. Bu piyasa kosullar1 gdz oniine alindiginda olagandir. Orgiit bu
kurallar1 olustururken iginde bulundugu toplumsal kiiltiirii, hem o6rgiitsel hem de mesleki
degerleri esas alarak hareket eder. Icinde bulundugu kosullardan bagimsiz hareket edemez.
Esas olarak bu unsurlardan etkilenirler ve onlarin bir uzantisi gibi davramirlar. Ozellikle
toplumsal kiiltiirle ters diisen davranis kurallarinin genellikle 6rgiit i¢in islevsel olmayan,
istenmeyen sonuglar doguracagm sdyleyebiliriz (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ornegin
birgok oOrgiitiin de slogan1 haline gelen ’giiler yiizle hizmet etmek’’, her zaman
miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine olumlu yonde katki saglayabilmekte ve

bu durum da isletmenin ¢ikarlartyla dogrudan ortiisebilmektedir (Pugh, 2001).

Duygusal emek kolayca anlasilacak, diger bir deyisle kolaylikla standartlara
baglanabilecek, yapilandirilip sunulabilecek, kaliplar igine yerlestirilecek bir kavram
degildir. Bu anlamda duygusal emegin amaci, kars1 tarafin, iginde bulundugu duruma gore
kendisini iyi veya kotii hissetmesini saglamaktir (Mastracci vd., 2006). Ornegin;
hapishanelerde gorevli gardiyanlar duygusal emegin zit kutbunda yer alirken; isinin bir
geregi olarak giilimsemesi gereken hostesler ise belki de kendi dogalarinin 6tesinde, daha
sempatik ve sevimli olmak zorundadirlar. Ayrica iletisim ve etkilesim esnasinda yasanan
olaylar karsisinda tepkisiz ve tarafsiz kalmak i¢in de duygusal emek harcamak s6z konusu
olabilmektedir (Tracy ve Tracy, 1998). Hakimlerin harcadigi duygusal emek bu tiirdendir
diyebiliriz. Uretim sektdriine ait ¢iktilarm kalitesinin birbirini yakalayip, piyasada
neredeyse ayni ya da benzer {iriinlerin yer almaya baslamasi ve hizmet sektoriindeki
gelismeler duygusal emegi hizla ticari hayatin en 6nemli elemani haline getirmektedir.
Onemi her gecen giin artan gittikge artan duygusal emek kavrammin kisisel ve drgiitsel

alandaki etkileri de gittik¢e gogalmaktadir diyebiliriz.
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2.5.1. Etkilesim ozellikleri

Duygusal emek davraniglart {izerinde, duygusal emegin sergilendigi is ve
calisanlarin miisterilerle olan etkilesim siirecinden kaynaklanan durumlar1 kapsayan
etkilesim 6zellikleri de etkili olmaktadir. Miisterilerle iletisimin genel hatlarini belirleyen

bu unsurlarz; stire, siklik ve gesitlilik olarak sayabiliriz.

2.5.1.1. Siire

Siire, calisanlarin her bir miisteriye ayirdigi ve etkilesimi i¢inde kaldigi zamam
ifade etmektedir. Siire unsurunun duygusal emekle iligkisi ise ¢alisanlarin duygularini
kontrol etmek veya duruma uyarlamak, kendisinden beklenen hale getirebilmek igin
gosterdikleri ¢abanin siiresini anlatmaktadir. (Grandey, 2000). Orgiitler c¢aliganlarin
miisteriler ile etkilesim halinde gegirdikleri zaman i¢inde hatasiz, etkileyici ve kabul
edilebilir bir siire¢ yaratmalarimi bekleyeceklerdir. Bunu saglayabilmek ig¢in siireci
yonetecek kurallar1 6nceden belirlemeye ¢alismaktadirlar. Verilecek olan hizmetin siiresi
duygulan sergileyebilmek i¢in gereken dikkat ve ¢abanin da seviyesini etkileyebilecek,
misteri ile saglanan etkilesimin uzamasi1 halinde duygusal gosterimin kalitesi
degisebilecektir. Siirenin uzun olmasi sergilenecek olan duygusal gésterimlerin artmasina
neden olacak bu da hem orgiit hem ¢alisanlar igin bircok diizenlemeyi gerekli hale

getirebilecektir.

2.5.1.2. Sikhk

Yapilan isin yapisina, ¢alisanlarin misterilerle etkilesime girme sikligim
belirleyebilmektedir. Etkilesimin siiresi mesleklere gore farklilagmakta siire uzayabilmekte
ya da kisalmaktadir. Su halde calisanlardan ne siklikta duygusal gosterim beklendigi
yapilan isin yapisi ile yakindan ilgilidir. Morris ve Feldman’a (1996) goére bir isin
gerektirdigi duygu gosterimindeki siklik, orgiitiin ¢aligsanlar {izerinde yeni kontrol sekilleri
belirlemesini ve is giicliniin duygularin1 daha fazla yonetebilmek igin ¢aba sarf etmesini
saglayacaktir. Sik duygu gosteriminin gerektigi yerlerde, oOrgiitiin belirlemesi gereken

duygusal davranis kurallar1 da artabilmektedir.
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2.5.1.3. Cesitlilik

Calisanlarin sergilemesi istenen duygular biitlinlestirici, ayristirici ve maskelenen
duygular olarak ayrilmaktadir. Biitiinlestirici duygular olumlu duygulari, ayristiric

duygular olumsuz davranmay1 gerektirmektedir (Oral ve Kose, 2011).

Orgiitler ¢ogu kez calisanlardan miisterilere kars1 giiler yiizlii, kibar, icten ve
anlayisli  davranmalar1 konusunda beklenti igerisindedirler. Ornegin, bir otelin
resepsiyonunda gorevli bir personel gelen konuklar1 giilimseyerek karsilar. Bazi
mesleklerde Ornegin yakin koruma gorevlileri ya da gardiyanlik gibi i¢inde bulunulan
durum, karsidaki kimselere kars1 6fke, korku ve gerginlik yaratacak sekilde davranmay1
gerektirebilir ki bunlar da ayristirict yani olumsuz duygulardir. Duygusal maskeleme ile
anlatilmak istenen ise olumlu veya olumsuz hicbir sekilde duygusal iletisim kurmamak ve
duygularina dair bir mesaj vermemekle ilgilidir. Bu durumda terapistler ve hakimler bu
guruba girerler (Grandey, 2000). Baz1 mesleklerin yerine getirilebilmesi i¢in ise bu ii¢ ¢esit

duygusal emegin hepsinin gosterimi gerekebilir.

2.5.2. Sosyal destek

Sosyal destek, bireylerin ¢evresinden aldigi her tiir sosyal ve psikolojik destek
olarak tamimlanmaktadir (Yildirim, 1997). Yapilan bir aragtirmanin sonuglari hosteslerin is
ortaminda arkadaslarindan almis oldugu sosyal destegin, onlarin duygusal emek
gosterimleri nedeni ile olusan sikintilar1 azalttigimi ortaya koymaktadir (Hochschild,
1983;197). Calisanlarin is ortaminda pek ¢ok nedenden kaynaklanabilecek sorunlar ve
stresin duygusal emek gosterimini de etkilemesi miimkiindiir. Arastirmalar duygusal
emegin yaratabilecegi olumsuz etkileri azaltabilmek icgin ¢alisanlara sosyal destek

saglanmasi gerektigini ortaya koymaktadir (Oral ve Kose, 2011).
2.6. Duygusal Emek Stratejileri

Bireylerin isyerlerinde duygusal emek gdsterimleri ii¢ sekilde gerceklesmektedir.
Bunlar ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi duygular olarak

nitelendirilmektedir.
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2.6.1. Yiizeysel davranis

Yiizeysel davranig, bireylerin, gergek hislerini degistirmedikleri halde, duygu
gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bi¢imi seklinde
tanimlanabilir. Baska bir ifadeyle yilizeysel davranista, is gorenlerin gercek duygularim
degil yalnizca davranislarin1 degistirmeleri s6z konusudur ve bunu da orgiitiin kurallarina
uyarak islerini korumak adina yaparlar (Grandey, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002).
Gergekte negatif duygular icerisinde olmasina karsin giilimsemek yiizeysel davranis igin

bir Ornektir.

2.6.2. Derinlemesine davranis

Derinlemesine davranista kisi gercek hislerini kendisinden beklenen davranislarla
uyumlu hale getirmeye ¢alisir. Burada bireylerin davramis kurallarina gore hareket
edebilmek icin hissettikleri duygular1 degistirmeye calismaktadirlar (Grandey, 2003).
Bagka derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan farkli tarafi, bu yontemde sadece
davraniglarin  degil duygularin da davranig kurallarina uyumlu hale getirilmeye

calisilmasidir.

2.6.3. Samimi davranis

Bireylerin rol gereklerini yerine getirmeleri i¢in her zaman “rol” yapmalarini
gerektirmemektedir. Samimi davranis, is gorenlerin yansitmak durumunda olduklari
duygular1 zaten hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranig tiiriidiir. Calisanlar

herhangi bir yonlendirme olmasa da bu duygular1 gostereceklerdir (Erdz, 2014).

2.7. Duygusal Emegin Sonuclar:

Duygusal emegin sonuclarini, olumlu sonuglar ve olumsuz sonuglar olarak iki

baslik altinda inceleyebiliriz.

2.7.1. Duygusal emegin olumlu sonuclari

Alan yazinda duygusal emek konusunda yapilan g¢alismalarin duygusal emegin

sonuclart ve duygusal emegi etkileyen degiskenler ilizerinde odaklandigi goriilmektedir.
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Duygusal emegin tiirli yani yilizeysel davranis, derinlemesine davranig ya da samimi
davranis sergilenmesi, bireyler ve orgiitler agisindan sonuglar1 da farklilagtirabilmektedir.
Duygusal emegin samimi davranis boyutunda, hem birey hem de orgiit acisindan olumlu
sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢ercevede, bireyin is doyumundaki artig ve ddiillendirilme
gibi olumlu sonuglardan s6z etmek miimkiindiir (Glingdr, 2009). Duygusal emek {izerine
yapilan arastirmalar genellikle bu olgunun c¢alisanlar iizerindeki olumsuz etkilerini
anlamaya ve agiklamaya odaklanmistir. Duygusal emegin neden olabilecegi olumlu
sonuglar lizerinde ise pek fazla durulmamistir. Oysa duygusal emek, hem calisanlar hem de

orgiitler acisindan bir takim faydalar1 da beraberinde getirmektedir.

Bir orgiitte belirli bir takim duygusal davranmis kurallar1 dahilinde davranmanin
kisinin isini daha basarili bir sekilde yapabilmesine yardimci oldugunu, bdylece bireyin
performansim1 artirdigin1 sdyleyebiliriz. Ashforth ve Humphrey de (1993) duygusal
davranig kurallarinin is gorenlerle miisteriler arasinda olusmasi muhtemel problemleri
engelledigini ifade etmislerdir. Yazarlara gore, duygusal davranmis kurallar1 ¢alisanlarin
gorevlerini basariyla yerine getirmelerine yardimci olmakta; bu da bireylerin 6z yeterlilik

diizeylerini gelistirmektedir.

Rafaeli ve Sutton (1987), duygusal emegin ¢alisanlara sagladig finansal faydanin
tizerinde durmuslardir. Duygusal emegin finansal faydasi, basit¢e, miisterilere kars1 olumlu
tavirlar sergileyenlerin digerlerine oranla daha tercih edilir olmalar1 ve boylece daha fazla
para kazanmalariyla ilgilidir. Bu bir hekimler i¢in daha fazla hasta, bir avukat i¢in daha
fazla miivekkil veya bir giizellik uzmani i¢in daha fazla miisteri anlamma gelebilir. Ucretli
calisanlar igin ise islerinde gosterdikleri yiiksek performans oraninda elde edecekleri ilave
geliri ifade edebilir. Bunun yani sira yazarlara goére, duygusal uyum durumunda, yani
bireyin gercek duygularn ile sergiledigi duygular ayni1 ve duygusal davranis kurallarina
uygun oldugunda duygusal emek c¢alisanlarin sagligi agisindan faydali sonuglar
dogurmaktadir. Ciinkii ¢calisanlar bu durumda is ortamiyla tam bir uyum i¢indedir ki bu da

stresten uzak ve saglikli kalmasina yardimei olur.

Orgiitsel degiskenler agisindan bakildiginda samimi davranis sergilemenin drgiitsel
vatandaslik davraniglarini artirdigi ve yordadigi belirlenmistir (Begenirbas ve Meydan,
2012). Altin Giilova ve arkadaglarinin 6grenci isleri personeli {izerinde yaptiklari

caligmanin sonuglarina gore derinlemesine davranis ve Samimi davranis gosterimi ise
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baglilig1 artirmaktadir. Ayni ¢alismada amir desteginin, derinlemesine ve samimi davranist
pozitif etkiledigi, bu iki duygusal emek stratejisi ile ise baglilik arasinda da amir desteginin

araci etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

2.7.2. Duygusal emegin olumsuz sonuclari

Duygusal emek ve oOzellikle samimi davraniglar disinda kalan boyutlar gerek
bireyler gerekse orgiitler acisindan olumsuz sonuglara yol agabilmektedir. Orgiitsel
davranis degiskenleri olarak performans, ise baglilik, devamsizlik, isten ayrilma niyeti gibi

degiskenler duygusal emek diizeyinden etkilenmektedir.

Sekil 2.2°de duygusal emek siireci yer almaktadir.

Durumsal tsm'etler

Duygu Yénetimi Siireci

Uzun Dénemli Sonuclar

Etkilesim Beklentiler:

eSiire
o(Cesitlilik
eGosterim Kurallan

ePozitif olaylar 7

eSiklik A

Duygusal Emek

Derinlemesine Rol Yapma
elloivi vaymak
s Anlayisi degistirmek

Yiizevsel Rol Yapma

Duveusal Olavlar P4

eDuygusal karsiligi degistirme

Birevsel Refah
eTiilkenme
ofs tatmini

Kurumsal Refah

ePerformans
oGeri ¢ekilme davramis:

eNegatif olaylar

Bireysel Faktirler

Kurumsal Faktérler

sCinsiyet o5 otonomisi
eDuygusal etkileyicilik eYdneticl destedi
sDuygusal zeka e(Calisma arkadaslarinn dested

sDuygulanma yetisi

Kaynak: Alicia A.Grandey, “Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to
Conceptualize Emotional Labor®, Journal of Ocupational Health Psychology,
Vol.5, No.1, 2000, p.101.

Sekil 2.2. Duygusal emek siireci

Duygusal emegin c¢alisanlar iizerinde yaratmis oldugu olumsuz etkilerin basinda,
duygusal uyumsuzlugun neden oldugu sonuglar gelmektedir. Duygusal uyumsuzluk daha
once de belirtmis oldugumuz {izere; sergilenen duygularla, hissedilen duygularin
birbirinden farkli olmasi halinde ortaya ¢ikan bir durumdur. Bu durum bir rol catigmasi

olarak tanimlanabilir. Ciinkii kisisel degerlerle, isteki rol talepleri ¢catismakta ve duygusal
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uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir. Rol catismasi da strese ve dolayisiyla duygusal
tiilkenmislige yol acan en 6nemli nedenlerden biridir. Calisan {izerinde asir1 diizeyde stres
yaratan bu c¢atisma fiziksel ve ruhsal saglik sorunlari yaratabilmektedir. Ayrica bu
uyumsuzluk durumundan rahatsizlik duyan calisan ise devamsizlik ve isten uzaklagsma

davraniglar sergileyebilir (Gilingor, 2009).

Duygusal uyumsuzlugun ¢alisanlar lizerinde yarattig1 stres, is tatmininde azalmaya
neden olmaktadir (Abraham, 1998:137). Daha ileri asamalarda, duygusal emegiyle ¢alisan
kisilerde tiikenmislik sendromu da gozlenebilmektedir. 2006 yilinda Almanya’da yapilan
bir arastirmada, duygusal emekle tiikenmislik sendromu arasinda yakin bir iligkinin
bulundugu tespit edilmistir (Zapf ve Holz, 2006). Hollanda’da kabin goérevlileri iizerinde
yapilan bir arastirmada da benzer bir sonuca ulasilmistir (Heuven ve Bakker, 2003).
Tiirkiye’de turist rehberleri lizerinde yapilan bir calismada bireylerin derinlemesine
davranis ve samimi davranis sergilemelerinin tiikenmisligin alt boyutlarindan
duyarsizlasmay1 azaltirken, kisisel basarida hislerinin de arttigi belirlenmistir (Kaya ve
Ozhan, 2012). Hindistan’da otel isletmelerinde 6n biiro personeli iizerinde yapilan bir
calisgmanin sonuglar1 yiizeysel davranisin duygusal tiikenme ve isten ayrilma niyetini
artirdig1, duygusal baglilig1 ise azalttigi ortaya konulmustur (Rathi, Bhatnagar ve Mishra,
2013). Aksaray’da 6zel ve kamu hastanelerinde gorevli hemsireler iizerinde yapilan bir
calisgmanin  sonuglart da duygusal emek goOsteriminin tikenmisligi artirdigim

gostermektedir (Yildirim ve Erul, 2013).

Tokmak’in (2014) lojistik sektorii ¢alisanlar iizerinde gergeklestirdigi calismada,
duygusal emek gosteriminin c¢alisanlarin ise yabancilagsmasini artirdi8i, ¢alisanlarin sahip
olduklar1 psikolojik sermayenin ise bu iliskide diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Basbug, Balli ve Oktug (2009) c¢agr1 merkezi c¢alisanlart {izerinde
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda calisanlarin sergilemeleri istenen duygularla gercekte
hissettikleri duygular arasindaki uyumsuzlugun artmasi ile i memnuniyetinin azaldig
belirlenmistir. Yapilan arastirmalar duygusal emek gosterimindeki celiskilerin isten

ayrilma niyetini de artirdigini ortaya koymaktadir (Giizel ve dig., 2013).

Calismanin bundan sonraki boliimiinde arastirmanin yontem kismina yer verilmis,

arastirma hipotezlerinin testine iliskin bulgular sunulmustur.
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UCUNCU BOLUM

KIiSILIK VE DUYGUSAL EMEK ARASINDAKI ILISKILERIN
BELIRLENMESINE YONELIK BANKA CALISANLARI UZERINDE BIiR
ARASTIRMA: ANKARA iLi ORNEGI

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma nicel yontemle gergeklestirilmis iligkisel ve betimsel bir arastirmadir.

Calismanin bagimli degiskeni duygusal emek, bagimsiz degiskeni kisiliktir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin amaci, miisterilerle birebir iletisim halinde olan banka c¢alisanlarinin,
duygu gosterimlerini orgiit tarafindan belirlenen standartlara uygun hale getirme siirecinde
harcadiklar1 ¢aba olarak tanimlanan duygusal emek kavraminin ¢alisanlarin kisilikleri ile

iliskilerinin incelenmesidir.

Alan yazinda banka ¢alisanlarinda duygusal emek {iizerine yapilan calismalar
duygusal emegin olumsuz sonuglarina odaklanmaktadir. Eroglu (2014) Denizli’de faaliyet
gosteren bankalarin cesitli subelerinde bireysel miisteri hizmetleri birimlerinde gorev
yapan banka ¢alisanlarinda duygusal emegin tiikenmisligin boyutlarindan duyarsizlasma ve

duygusal tiikenme iizerinde etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Bursa’da kamu ve 6zel bankalarda caligsanlar iizerinde yapilan bagka bir ¢alismada
duygusal emegin orgiitsel sinizmi etkiledigi goriilmiistiir. Insan odakli yaklasimin
belirleyici oldugu ve karsilikli iligkilerin daha yogun yasandigi sektorlerden biri olan
bankacilik alaninda ¢alisanlardan fiziksel ve zihinsel emeklerinin yani sira duygusal emek
te sergilemeleri beklenmektedir. Duygusal emek is ve oOrgit performansimi da
etkilemektedir (Bagci ve Mohan Bursali, 2015). Duygusal emegin yogun oldugu
bankacilik sektorii agisindan calisanlarin  duygusal emek gosterimlerinde etkili
degiskenlerin ortaya konulmasi alan yazina katki saglayacaktir. Tiirkiye Cumhuriyeti’nin
ekonomik gelismesinde biiylik bir paya sahip olan bankalarin performansinda belirleyici
bir degisken olan duygusal emegin agiklanmasi uygulamacilarin da ihtiyaglarina cevap

verecektir.
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Calisanlardan hizmet sunumlar1 siirecinde duygularint Orgiitiin politikalar1 ve
stratejileri ile uyumlu bir sekilde sergilemeleri beklenmektedir. Bu siire¢ her zaman
calisanlarin gercek duygular ile ortiismeyebilmekte, bu durumda is gorenler rol yapmak

zorunda kalabilmektedirler.

Alan yazinda duygusal emegin belirleyicileri {izerinde yapilan c¢alismalara
bakildiginda bireysel faktorlerden olan cinsiyet (Erickson ve Ritter, 2001), duygusal zeka
(Salovey ve Grewal 2005), kendini uyarlama (Wharton 1999 ve Grandey, 2000), empati
(Hochschild ,1983;162-184) ve duygulanim (Grandey ve dig., 2002) arasinda iliskiler

oldugu ortaya konulmustur.

Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig boyutlarinda ise birey ve Orgiitler
acisindan olumsuz sonuglarla karsilagilabilmektedir. Beklenen duygu gosterimi ile
calisanin gercek duygulari arasindaki celiski strese neden olabilmekte, bu durum da
calisanlarda tiikenmisligi artirmaktadir (Oral ve Kdse 2011). Bunlara ek olarak performans,
ise baglilik, devamsizlik, isten ayrilma niyeti gibi degiskenler duygusal emek diizeyinden

etkilenmektedir

Alan yazinda duygusal emek konusunda yapilan caligmalarin duygusal emegin
sonuglart ve duygusal emegi etkileyen degiskenler iizerinde odaklandig1 goriilmektedir.
Duygusal emegin tiirli yani yilizeysel davranig, derinlemesine davranis ya da samimi
davranis  sergilenmesinin  bireyler = ve  oOrgiitler acisindan  sonuglart  da
farklilagtirabilmektedir. Duygusal emegin samimi davranig boyutunda, hem birey hem de
orgiit agisindan olumlu sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢ergevede, bireyin is doyumundaki

artis ve odiillendirilme gibi olumlu sonuglardan s6z etmek miimkiindiir (Giingér, 2009).

Kisilik en temel ifadesi ile bireyleri birbirinden farklilagtiran nispeten kalici
ozelliklerini ifade etmektedir. Birey agisindan kisilik, insanin zihinsel ve ruhsal 6zellikleri
hakkindaki bilgisidir, baskalar1 agisindan ise, bireyin toplum icinde belirli 6zelliklere ve
rollere sahip olmasidir. Kisilik, bireye 6zgii algi, diisiince ve davranig bi¢imlerini yansitan
karakteristik unsurlarin yansimasidir. Kisilik, insanin konusma, diisiinme, hissetme,
olaylara ve insanlara bakis sekilleriyle, dogustan getirdigi ve sonradan kazandigi, onu diger

insanlardan ayiran 6zelliklerin tiimiiniin olusturdugu bir biitiindiir (Giiney, 2006:187).
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Kisilik konusunda gelistirilen teorilerle birlikte kisilik 6zelliklerinin siniflandirilmast,
kavrama iliskin 6l¢iim konusunda onemli mesafe kat edilmesine neden olmustur. Kisilik
ozelliklerinin ayrim1 ve 6l¢iimiinde bes faktor kisilik 6zellikleri 6rgiitsel davranis alaninda

cokea kullanilan bir ayrim olarak yazinda yer almaktadir.

Bes faktor kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasindaki iligkiler agisindan bir
degerlendirme yapmak gerekirse kisilik ayrimlari ve bu ayrimlarin Dbireylerin
davraniglarina nasil yansidigi tizerinde durmak gerekmektedir. Hatirlanacagi gibi bes
faktor kisilik ayriminda disadoniiklik (karsi ugta i¢edoniiklik), 6z disiplin (karst ugta
diisiik 6z disiplin), gelisime aciklik (karst ucta gelisime agiklik diizeyi disiik), uyumluluk
(kars1 ucta uyumluluk diizeyi diisiik) ve nevrotiklik (karsi ugta nevrotizm diizeyi diisiik ve
duygusal acidan kararli)) olmak {iizere besli bir siniflama mevcuttur (Cetin ve Basim
2013:116-118). Buna gore her bir faktdr icin tek tek bir degerlendirme yapildiginda
disadoniik bireylerin coskulu, girisken, heyecanli, iddiali, hareketli ve pozitif duygular
icinde barindiran bir kisilik 6zelliginde olmasi1 duygusal gosterimlerini farklilagtirarak
duygusal emek stratejilerinde belirleyici olacagini disiindiirmektedir. Buna karsin
icedoniikler yalmizlig1 seven, c¢ekingen ve yalniz hareket eden kisiler olarak sosyal
yasamda yer almakta, duygusal acidan insan iliskilerinde ¢ok yer almamayi tercih
etmektedirler. Alan yazinda yapilan arastirma sonuglar1 disadoniik kisilik 6zelligine sahip
calisanlarin hem ylizeysel davranig hem de derinlemesine davranis stratejilerine daha kolay

adapte olduklarini ortaya koymaktadir (Basim ve dig., 2013).

Oz disiplinli bireyler vyeterlilik, diizen, sorumluluk, basar1 arayisi, i¢ disiplin,
ihtiyatlilik gibi 6zelliklere sahiptir. Oz disiplini diisiik kisiler ise dikkatsiz, daginik ve
tembeldir. Oz disiplinli bireylerin isin gerektirdigi ve oOrgiitiin talep ettigi duygusal
ozellikleri samimi olarak hissetme ya da derinlemesine davranis géstermede gayret

icerisinde olacag diisiiniilmektedir.

Gelisime aciklik 6zelligi acgisindan bir degerlendirme yapildiginda gelisime acik
kisiler hayal kuran, orijinal, yaratici, merakli, gelisime agiklik diizeyi diisiik olanlar ise
tutucu, ilgisiz, siradan ve geleneksel olarak nitelendirilmektedir. Bu tiir bir kisilik 6zelligi
gelisime acik bireylerin insanlara ve insan iligkilerine ilgilenim diizeyinin yiiksek olmasini
derinlemesine duygu ve samimi duygu sergileme olasiliklarinin yiiksek olacagini

diisiindiirmektedir. Aynt zamanda bu kisilik tipindeki bireylerin duygularimi saklama
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konusunda zorluk ¢ekmesi muhtemeldir (Yazdani, 2013). Alan yazinda gelisime agikligin
derinlemesine davranisi ve samimi duygular1 tahminde belirleyici olduguna dair bulgula

mevcuttur (Basim ve dig., 2013).

Bes faktor kisilik 6zelliklerinin uyumluluk boyunda yiiksek diizeye sahip bireyler
giivenilir, yumusak basli, agik sozli, fedakar, algak goniillii olarak tanimlanirken,
uyumlulugu diisiik kisiler ise, yarismay1 seven, inat¢i, kaba ve slipheci 6zelliklere sahiptir.
Uyumluluk sosyal iliskileri kurma ve stirdiirme agisindan 6nemli ve belirleyici bir kisilik
ozelligidir. Bu nedenle duygusal emek gosteriminde 6nemli bir role sahip olacagi
diistintilmektedir. Yapilan bir c¢alismanin sonuglart uyumlulugun samimi uygular

sergilemede belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir (Basim ve dig., 2013).

Son 6zellik olan nevrotiklik ise depresyon, sinirlilik, hassasiyet, i¢ine kapaniklik gibi
ozellikleri barindirmaktadir. Bu dogrultuda nevrotikligi yiiksek kisiler, endiseli, kendine
glivensiz, igine kapanik, sinirli, diisiik olanlar ise sakin, kendine giivenen ve dengelidir. Bu
boyut duygusal kararsizlik ile nitelenen nevrotiklik bireylerin duygusal uyarlama ve
uyumlarini azaltan ve duygusal emek iizerinde belirleyici olmasi beklenir. Nevrotizm
olumsuz duygular, stress ve kaygi ile eslestirildigi i¢in duygusal emek gosterim
bigimlerinde farkli etkiye sahip olmasit beklenir. Buna ek olarak bireylerin gercek
duygularin1 ifade etmek ve yansitmakta olumsuz etkiye sahip bir 6zellik olarak
diistiniilebilir. Arastirma sonuglart nevrotik kisilik 6zelligi ile yiizeysel davranis arasinda
pozitif bir iligki ortaya koymaktadir (Basim ve dig.2013). Bir baska arastirma sonucunda
ise derinlemesine davranis ile nevrotik kisilik 6zelligi arasinda negatif bir iligki tespit

edilmistir (Eighie ve dig., 2012).

Bireylerin kisilikleri dolayis1 ile sahip olduklar kisilik ozellikleri davranis ve
segimlerini etkilemektedir. Elli yillik kisilik arastirmalar1 sonrasinda iizerinde goriis
birligine varilan bes faktor kisilik ayrimi bireylerin biligsel, duyussal ve sosyal
davraniglarindaki farkliliklar1 agiklamaktadir (Ehigie ve dig., 2012). Bu g¢ergevede bes
faktor kisilik Ozelliklerinin duygusal emek sergilenmesinde farklilik yaratabilecegi

diistiniilmektedir.
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3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Bireylerin kisilige iliskin bes 6zelligi farkli seviyelerde tasidigi diisiiniildiigiinde
duygusal emek ve kisilik arasindaki iliskilere yonelik olarak asagidaki hipotezler

gelistirilmistir:

Hipotez 1: Bireylerin demografik 6zellikleri ve kisilik 6zellikleri yilizeysel davranis

sergilemelerini etkilemektedir.

Hipotez 2: Bireylerin demografik 6zellikleri ve kisilik o6zellikleri derinlemesine

davranis sergilemelerini etkilemektedir.

Hipotez 3: Bireylerin demografik ozellikleri ve kisilik 6zellikleri samimi duygular

sergilemelerini etkilemektedir.

3.4. Arastirmamin Kapsami ve Simirhhiklar

(Calisma Ankara’da faaliyet gOsteren bankalardan secilen 6rneklem dogrultusunda
miisteriler ile dogrudan etkilesim icerisinde olan farkli pozisyonlarda calisan bireyleri
kapsamaktadir. Arastirma Ankara merkezde bankalarin yogun olarak yer aldig1 ve i hacmi
yiiksek bolgelerdeki banka calisanlari ile sinirhidir. Bu nedenle arastirma sonuglarinin

genellenebilirligi belirli bolgeleri kapsamaktadir.

3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirma, verilere kisa siirede ulasilabilmek amaciyla Ankara’da bankalarin yogun
olarak yer aldig1 is hacmi yiiksek olan Cankaya ve Yenimahalle ilgeleri ile smnirh
tutulmustur. Bu se¢imin bir diger nedeni de bankada ¢alisan personelden bilgi alabilmek
icin 0zel izinlere gereksinim duyulmasidir. Buna gore ¢aligmanin evrenini Cankaya ve
Yenimahalle ilgelerine bagli kamu ve 6zel bankalarda galisan personel olusturmaktadir.
Toplam ¢alisan sayisi Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’ndan alinan bilgiye
dayanarak yaklasik 10.000 olarak bulunmustur. Calismada orneklemeye gidilmistir.
Orneklem hesabi icin; arastirma konusu ile ilgili daha énceden herhangi bir arastirma
yapilmadigindan bir bireyin 6rnekleme segilme olasiligini ifade eden p degeri 0, 5 olarak

almmistir. Orneklemeden kaynaklanan hata orani £0, 10 segilmistir. Anlamlilik seviyesi
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a=0, 05 olarak belirlenmistir. Buna gore drneklemde yer alacak birey sayisi Yazicioglu ve
Erdogan (2004:50)’in calismalarinda yer alan “o= 0.05 I¢in Orneklem Biiyiikliikleri”

tablosundan yararlanarak yaklasik 95 olarak belirlenmistir.

Omeklemde yer alacak bireyler basit tesadiifi 6rnekleme yolu ile segilmistir. 95
sayisina ulasabilmek igin kayip veri olabilecegi de hesaba katilarak toplam 200 anket ile
alana gidilmistir. Kayip veri kontrolleri yapildiktan sonra toplam veri sayis1 177 olarak

tespit edilmistir.

3.6. Veri Toplama Araclari

Calismada Basim ve Begenirbas’ 1n, 2012 yilinda Diefendorff ve arkadaslar1 (2005)
Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek Ol¢eklerinin bazi
maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazilarinin gelistirilmesi ile olusturduklar1 duygusal
emek Olcegi kullanilmistir. Bu 6rneklem i¢in dlgege ait dogrulayici faktor analizi yapilmis,
faktor yiikii 0.40’mn altinda olan maddeler atilarak 6lgek yeniden diizenlenmistir. Olgegin
son hali Cizelge 3.1°de yer almaktadir.
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Cizelge 3.1. Duygusal emek 6lgeginin faktor yiikleri

Madde Yiizeysel Davranis Derinlemesine Davranis  Samimi Duygular
1 779

2 792

3 725

4 679

5 , 145

6 ,678

7 ,7192

8 ,891

9 ,857

10 ,839

11 ,856
12 ,855
13 , 769

Kaiser-Meyer-Olkin Ol¢iisii=0,84; Bartlett’s Testi 1’2=1044,96, s.d.=78, p<0,001; Agiklanan Toplam
Varyans=%52,34

Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik degerleri; “Yiizeysel davrams” faktorii igin
0,85; “derinlemesine davranis” faktorii i¢in 0,88; “samimi duygular” faktori i¢in 0,79

olarak bulunmustur.

Bes faktor kisilik 6zellikleri ise Bennet Martinez ve John (1998) ‘un ¢alismasinda
yer alan Metin Camgoz ve arkadaglarinin (2008) uyarlamis oldugu Bes Faktor Kisilik
Olgegi ile dlgiilmiistiir. Bu 6rneklem icin dlgege ait dogrulayici faktdr analizi Cizelge

3.2’de yer almaktadir.
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Cizelge 3.2. Bes faktor kisilik 6lgegi faktor yiikleri

Madde Disadoniiklik Ozdisiplin  Gelisime A¢iklik ~ Uyumluluk Nérotiklik

1 ,738
6 547
11 ,666
16 ,654
21 ,641
26 ,589
36 ,658

8 ,731
18 741
23 , 754
33 ,509
43 ,526

10 ,567
20 471
30 ,754
40 ,595
41 ,619

44 674

2 ,440
12 ,638
17 ,703
32 ,738
37 ,510

9 ,631
24 ,684
34 ,708

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiisii=0,79; Bartlett’s Testi Xz=1488,53, s.d.=325, p<0,001; Aciklanan Toplam
Varyans=%52,34

Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik degerleri; “disadoniikliik” faktorii icin .79,
“0zdisiplin” faktorii i¢in .74, “gelisime acgiklik faktorii i¢in .72, “uyumluluk” faktorii igin

.70 ve “norotiklik” faktorii i¢in .60 bulunmustur.
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3.7. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 22 istatistik paket programi yardimi ile frekans, yiizde ve
ortalama degerleri hesaplanmis, korelasyon ve hiyerarsik regresyon analizleri

gergeklestirilmistir.
3.8. Bulgular

Arastirmanin bu kisminda katilimcilara iliskin betimsel bulgular ve arastirma

hipotezlerine iligskin analiz sonuglarina yer verilmistir.
3.8.1. Katihmecilara iliskin Betimsel Bulgular

Arastirma kapsaminda yer alan banka c¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine iliskin

bulgular Cizelge 3.3’de gosterilmistir.

Arastirmaya katilan banka c¢alisanlarinin demografik o6zelliklerine iligkin analiz
sonuclart incelendiginde; calisanlarin %67.2°sinin  kadin, %32.8’inin erkek oldugu
goriilmektedir. Cinsiyet dagilimma bakildiginda kadin calisanlarin daha yiiksek oranda

oldugu gozlenmektedir.

Katilimeilarin yas dagilimlarina bakildiginda en yiiksek grup % 50.3 ile 31-40 yas
aras1 ¢aliganlardir. Bu grubu %28.8 ile 21-30 yas gurubu, %19.8 ile 41-50 yas grubu

izlemekte, 51 ve lizeri yasta calisanlar ise %]1.1 ile temsil edilmektedir.
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Cizelge 3.3. Arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri

Demografik Ozellikler Frekans (f) %f
Cinsiyet
Kadmn 119 67,2
Erkek 58 32,8
Yas
21-30 yas 51 28,8
31-40 yas 89 50,3
41-50 yas 35 19,8
51 tzeri 2 1,1
Pozisyon
Midiir 5 2,8
Midir Yardimcisi 43 24,3
Pazarlama Yetkilisi 28 15,8
Operasyon Servis Yetkilisi 9 51
Pazarlama Yetkili Yardimecisi 12 6,8
Gise Yetkilisi 59 33,3
Asistan 21 11,9

Medeni Durum

Evli 116 65,5

Bekar 61 34,5
Egitim Diizeyi

Lise 22 12,4

On Lisans 36 20,3

Lisans 100 56,5

Y.Lisans 19 10,7

Is Tecriibesi

1 yildan az 2 1,1

1-5 Yil 41 23,2
6-10 Y1l 54 30,5
11-15 Yil 31 17,5
16-20 Yil 28 15,8
20 Y1l ve Uzeri 21 11,9

Banka calisanlarinin pozisyon dagilimlara bakildiginda %2.8°1 midiir, %24.3’
midiir yardimcis1 olarak gorev yapmaktadir. Yonetsel pozisyonda olmayan calisanlarin
dagilimi ise %15.8 pazarlama yetkilisi, %5.1 operasyon servis yetkilisi, %6.8 pazarlama
yetkili yardimcisi, %33.3 gise yetkilisi, %11.9 asistan kadrolarinda yer almaktadir.
Omeklemde en fazla yer alan grubu gise yetkilisi pozisyonunda gorev alanlar

olusturmaktadir.
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Katilimcilarin %65.5°1 evli, %34.5°1 bekardir.

Arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin egitim diizeylerinin dagiliminda en ytiksek
grup %56.5 ile lisans mezunlaridir. Bu dagilimi1 %20.3 ile 6nlisans, %12.4 ile lise, %10.7

ile yiiksek lisans mezunlari izlemektedir.

Calisanlarin is tecriibelerine bakildiginda, %30.5 ile 6-10 y1l ¢alisanlarin en yiiksek
oranda temsil edilirken bunu %23.2 ile 1-5 yil arasi ¢alisanlar izlemektedir. Banka
calisanlarinin %17.5’1 11-15 yil, %15.8’i, 16-20 yil, %11.9’u 20 yil ve flizeri siire is

tecriibesine sahip olup, 1 yilin altinda is tecriibesine sahip %1.1 calisan bulunmaktadir.

Katilimcilarin duygusal emek gosterim diizeyleri ve kisilik 6zelliklerine iliskin

tanimlayici istatistikler Cizelge 3.4’de yer almaktadir.

Cizelge 3.4. Katilmecilarin duygusal emek ve kisilik ozelliklerine iliskin tanimlayici

istatistikler
Ortalama Standart Sapma
Yiizeysel Rol Yapma 2,4776 ,91073
Derinden Rol Yapma 2,9746 1,11615
Samimi Duygular 3,8616 ,82409
Disadoniikliik 3,8943 14372
Ozdisiplin 4,1239 , 79878
Gelisime Agiklik 3,7478 , 713112
Uyumluluk 4,2514 ,71589
Norotiklik 2,5725 ,88829

Arastirmanin bagimli degiskeni olan duygusal emek boyutlar1 igerisinde en diisiik
ortalama 2.4 ile yiizeysel rol yapma boyutunda iken en yiiksek ortalama ise 3.8 ile samimi
duygular boyutundadir. Kisilik 6zelliklerinin ortalamalarina bakildiginda 4.2 ile uyumluluk
en yiiksek, 2.5 ile norotiklik en diisiik ortalamaya sahiptir.



54

Anket sorularina verilen cevaplarin degerlendirilmesinde Cizelge 3.5’teki araliklar
kullanilmistir. Araliklarm esit oldugu varsayilmis, aritmetik ortalamalar i¢in puan araligi
0,80 olarak hesaplanmistir (Puan Araligi= (En Yiksek Deger — En Diistik Deger)/5 = (5-
1)/5 = 4/5= 0,80). Bu hesaplamaya gore aritmetik ortalamalarin degerlendirme araligi

Cizelge 3.5’te verilmistir.

Cizelge 3.5. 5°li Likert Olgegine Gére Aritmetik Ortalamalarin Degerlendirme Aralig

Arahk Secenek
1,00 -1,80 Hig katilmiyorum
1,81-2,60 Biraz katilmiyorum

Ne katiliyorum ne de

< katilmiyorum (kararsizim)
3,41 -4,20 Biraz katiliyorum
421 -5,00 Tamamen katiliyorum.

Arastirmada elde edilen veriler gercevesinde katilimcilarin demografik 6zelliklerine

gore duygusal emek ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.6°te yer almaktadir.
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Cizelge 3.6. Demografik ozelliklere gore duygusal emek ortalama ve standart sapma

degerleri
Demografik Ozellikler Yiizeysel Rol Derinden Rol Samimi
Yapma Yapma Duygular
(orttst.sapma) (ort£st.sapma) (ort+st.sapma)
Cinsiyet
Kadin 2,44+0,91 2,96+1,14 3,90+0,76
Erkek 2,56+0,91 3,00£1,06 3,78+0,93
Yas
21-30 yas 2,76+0,88 3,27+0,91 3,74+0,87
31-40 yas 2,49+0,87 2,78+1,12 3,86+0,77
41-50 yas 2,02+0,86 2,97+1,30 4,08+0,75
51 iizeri 2,50+1,89 3,87+0,18 3,00+0,00
Pozisyon
Miidiir 2,43+1,26 2,50+1,12 3,46+1,38
Midiir Yardimeisi 2,41+0,85 2,91+1,08 3,95+0,66
Pazarlama Yetkilisi 2,46+0,90 3,11+1,27 3,9440,87
Operasyon Servis Yetkilisi 2,48+1,36 2,81+1,29 3,62+0,97
Pazarlama Yetkili Yardimcisi 2,76+0,89 2,98+1,29 4,05+0,70
Gise Yetkilisi 2,47+0,85 3,02+1,01 3,86+0,80
Asistan 2,48+1,01 2,95+1,19 3,64+3.86
Medeni Durum
Evli 2,45+0,89 3,01+1,15 3,89+0,81
Bekar 2,51+0,94 2,90+1,04 3,79+0,84
Egitim Diizeyi
Lise 2,10+0,83 3,07+1,14 3,91+0,80
On Lisans 2,57+1,05 3,25+1,22 3,92+0,79
Lisans 2,53+0,87 2,88+1,10 3,86+0,83
Y.Lisans 2,44+0,85 3,66+0,86 3,66+0,86
Is Tecriibesi
1 yildan az 2,58+0,11 4,00+0,00 3,50+1,17
1-5 Y1l 2,62+0,93 3,12+0,96 3,76+0,94
6-10 Y1l 2,58+0,94 2,77£1,20 3,88+0,71
11-15 Y1l 2,35+0,94 2,87+1,05 3,85+0,87
16-20 Yil 2,53+0,90 3,35+1,06 3,89+,63
20 Y1l ve Uzeri 1,98+0,79 2,72+1,21 4,00+1,00

Katilimeilarin demografik ozelliklerine gore kisilik 6zellikleri ortalama ve standart

sapma degerleri Cizelge 3.7’da yer almaktadir.
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Cizelge 3.7. Demografik ozelliklere gore kisilik 6zellikleri ortalama ve standart sapma

degerleri
Demografik Gelisime
Ozellikler Disadéntklik ¢, disiplin Agiklik Uyumluluk  Nérotiklik
(Ort:!:st.sapma) (ort+st.sapma) (ort£st.sapma) (orttst.sapma)  (ort+st.sapma)
Cinsiyet
Kadin 3,98+0,73 4,16+0,79 3,82+0,71 4,28+0,76  2,56+0,96
Erkek 3,70+0,72 4,03+0,80 3,59+0,75 4,18+0,60 2,58+0,72
Yas
21-30 yas 3,96+0,76 4,02+0,79 3,72+0,77 4,12+0,78  2,48+0,97
31-40 yas 3,93+0,72 4,14+0,81 3,79+0,73 4,22+0,71  2,56+0,87
41-50 yas 3,73+0,75 4,27+0,74 3,67+0,68 4,49+0,56  2,67+0,80
51 iizeri 3,00+0,28 3,00+0,00 3,41+0,11 4,25+0,00 3,16+0,70
Pozisyon
Miidiir 4,02+0,79 3,96+1,11 3,70+0,73 4,15+0,76  2,33+1,13
Miidiir Yrd. 3,99+0,50 4,27+0,74 3,80+0,75 4,24+0,83  2,44+0,91
Paz. Yetkilisi 3,88+0,79 3,93+0,87 3,53+0,91 4,32+0,59  2,55+0,71
Oprs. Servis Yet. 4,28+0,70 4,26+0,84 3,90+0,77 4,27+0,87  2,29+0,91
Paz. Yet. Yrd. 4,28+0,74 4,31+0,55 3,94+0,69 4,25+0,65 2,27+0,89
Gise Yet. 3,76+0,81 4,03+0,82 3,70+0,60 4,25+0,67 2,81+0,88
Asistan 3,63+0,79 4,19+0,75 3,86+0,74 4,16+0,75  2,50+0,92
Medeni Durum
Evli 3,87+0,68 4,14+0,80 3,76+0,72 4,32+0,66  2,35+0,86
Bekar 3,92+0,85 3,71+0,74 3,71+0,74 4,10+0,78  2,65+0,92
Egitim Diizeyi
Lise 3,71+0,88 4,08+0,81 3,86+0,61 4,28+0,70 2,36+0,74
On Lisans 3,85+0,88 4,26+0,71 3,72+0,78 4,36+0,68 2,73+0,89
Lisans 3,93+0,67 4,08+0,81 3,72+0,73 4,22+0,74  2,50+0,91
Y.Lisans 3,94+0,64 4,11+0,85 3,77+0,74 4,11+0,66  2,89+0,80
Is Tecriibesi
1 yildan az 4,00+1,41 3,60+0,00 4,00+0,23 3,62+0,88 1,83v0,70
1-5 Y1l 3,95+0,74 4,04+0,83 3,74+0,76 4,25+0,71  2,50+0,89
6-10 Y1l 3,88+0,76 4,10+0,77 3,70+0,78 4,24+0,73  2,73+0,94
11-15 Y1l 4,16+0,55 4,27+0,66 3,88+0,72 4,09+0,71  2,30+0,92
16-20 Yil 3,71+0,78 4,17+0,95 3,78+0,58 4,25+0,78  2,25+0,75
20 Y1l ve Uzeri 3,61+0,75 4,07+0,81 3,58+0,74 4,53+0,49 2,82+0,76

3.8.2. Duygusal emek ve Kkisilik arasindaki iliskilere yonelik bulgular

Arastirmanin bu kisminda arastirma hipotezleri test edilecektir. Oncelikle duygusal

emek stratejileri olan ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi duygular ile bes

faktor kisilik ozellikleri arasindaki iligkilere yonelik korelasyon analizi yapilmistir. Analiz

sonuclar1 Cizelge 3.8’de yer almaktadir.
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Cizelge 3.8. Duygusal emek stratejileri ve bes faktor kisilik Ozellikleri arasindaki
korelasyon analizi

(O ) ®) (4) Q) (6) () (8)

(1)Ytizeysel davranig 1

(2) Derinlemesine 286" 1

davranig

(3) Samimi Duygular -,3667 ,148" 1

(4) Disadoniikliik -,046 ,081 218" 1

(5) Ozdisiplin -,093 ,023 169" 358" 1

(6) Gelisime Agiklik ,010 ,234™ 116 344 2517 1

(7) Uyumluluk -,128 ,085 270 232" 4477 193° 1

(8) Norotiklik -012 -073 -121 -252" -169° -263" -181" 1

**p<0.01 * p<0.05

Yapilan Pearson korelasyon analizi sonucunda derinlemesine davranis ve gelisime
acik kisilik ozelligi arasinda a= 0.01 O6nem seviyesinde pozitif yonlii diisik diizeyde
anlamlt bir iliski (r=0234) oldugu belirlenmistir. Buna gore gelisime agik kisilik 6zelligi

yiiksek ise derinlemesine davranis diizeyi de artmaktadir.

Samimi duygular ile disadoniikliik arasinda o= 0.01 6nem seviyesinde pozitif
yonli diisik diizeyde anlamli bir iliski (r=0,218), 6z disiplin arasinda o= 0.01 6nem
seviyesinde pozitif diisiik diizeyde anlamli bir iligki (r=0169), uyumluluk arasinda ise a=
0.05 6nem seviyesinde pozitif yonlii diisiik diizeyde anlaml bir iligki (r=0.270) oldugu
tespit edilmistir. Buna gore banka calisanlarinin disadoniikliik, 6zdisiplin ve uyumluluk

ozellikleri yiiksek ise samimi duygu gosterimleri de artmaktadir.

Aragtirmanin bundan sonraki kisminda belirlenen korelasyonlar dogrultusunda
regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Istatistiksel olarak anlamli iliski saptanan her bir
duygusal emek stratejisini yordayan kisilik dzelliklerinin hangileri oldugunun ve duygusal
emek stratejilerinin ne kadarinin kisilik 6zellikleriyle aciklandiginin ortaya c¢ikarilmasi
amaciyla hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Bu asamada 6ncelikle katilimcilarin yas
ve cinsiyet gibi demografik degiskenleri ilk asamada analize alinarak, demografik
degiskenlerin etkileri kontrol edilmistir. Daha sonra, bagimli degiskenlerle iliskisi
cikmayan kisilik 6zellikleri de analize dahil edilerek, ikinci blokta tiim kisilik 6zellikleri

analize sokulmustur.
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Oncelikle duygusal emek stratejilerinden yiizeysel davranisi yordayan Kisilik
ozellikleri belirlemek amaciyla yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonuglar1 Cizelge 3.9’

de yer almaktadir.

Cizelge 3.9. Yiizeysel davranisi yordayan kisilik 6zelliklerine iliskin hiyerarsik regresyon
analizi sonugclari

B St. Hata B t Anl. R? AR? F Anl.
Model 1 ,094 ,067 3,513 ,005**
Sabit 2,466 ,489 5,047 ,000**
Cinsiyet ,206 ,143 ,107 1,438 ,152
Yas -528 ,167 -426 -3,161 ,002**
Pozisyon -,001 ,037 -002 -,028 ,978
Egitim Diizeyi ,100 ,084 ,092 1,183 ,239
Is Tecriibesi ,135 ,093 ,202 1,460 ,146
Model 2 ,104 ,050 1,924 ,045*
Sabit 3,203 ,846 3,784 ,000**
Cinsiyet 179 148 ,093 1,208 ,229
Yas -509 ,173 -411 -2,948 ,004**
Pozisyon -,006 ,039 -012 -148 ,882
Egitim Diizeyi ,100 ,086 ,093 1,166 ,245
Is Tecriibesi 124,094 ,185 1,319 ,189
Disadoniikliik -,085 ,106 -070 -805 ,422
Ozdisiplin -,042 ,098 -,037 -,428 ,669
Gelisime A¢iklik ,042 ,102 ,033 ,408 ,684
Uyumluluk -,058 ,108 -,046 -539 590
Norotiklik -,031 ,082 -,031 -,382 ,703

**<0.01 * p<0.05

Yiizeysel davranis degiskeni ile demografik degiskenler ve kisilik 6zelliklerinin
birlikte yer aldigit Model 2 anlamli bulunmustur (F=1,924, p<0.05). Bu model yiizeysel
davrams degiskeninin %10’unu agiklamaktadir (R?=0,104). Modelin beta katsayilari
incelendiginde yas degiskeninin diger degiskenlerin etkisi sabit tutuldugunda yiizeysel
davranigi negatif yonde etkiledigi goriilmektedir (B=-0,509,t=-2.948, p<0.01). Model

anlamli bulundugu i¢in Hipotez 1 desteklenmistir.

Duygusal emek stratejilerinden derinlemesine davranist yordayan kisilik
ozelliklerini belirlemek i¢in yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonuglar1 Cizelge 3.10° da

yer almaktadir.
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Cizelge 3.10. Derinlemesine davranisi yordayan kisilik Ozelliklerine iliskin hiyerarsik

regresyon analizi sonuglari

B St B t Anl. R? AR?> F Anl.
Hata
Model 1 5,669 ,000** ,026 -,002 ,925 ,466
Sabit 3,645 625
Cinsiyet ,036  ,183 ,015 ,194 847
Yas -317 214 -207 -1,482 ,140
Pozisyon -002 ,048 -004 -047 ,963
Egitim Diizeyi -,147 ,108 -110 -1,360 ,176
Is Tecriibesi ,108 ,119 ,130 ,910 ,364
Model 2 ,084 029 1516 ,138
Sabit 1,768 1,057 1,673 ,096
Cinsiyet 125,185 ,053 677 ,499
Yas -350 ,216 -228 -1,622 ,107
Pozisyon -,004 ,049 -008 -091 ,928
Egitim Diizeyi -,123 ,108 -,092 -1,144 254
Is Tecriibesi ,127 ,118 ,154 1,081 ,281
Disadoniiklik ,022 ,132 ,015 ,166 ,868
Ozdisiplin -,099 ,123 -071 -810 ,419
Gelisime 346,128 225 2,714 ,007**
Aciklik
Uyumluluk 141 135 ,090 1,045 ,298
Norotiklik ,011  ,103 ,009 ,112 911

**<0.01 * p<0.05

Derinlemesine davranis degiskenini agiklamak i¢in kurulan modeller istatistiksel

olarak anlamli bulunmamistir. Bu nedenle Hipotez 2 desteklenmemistir.

Duygusal emek stratejilerinden samimi duygular1 yordayan kisilik 6zelliklerini

belirlemek i¢in yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonuglart Cizelge 3.11° da yer

almaktadir.
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Cizelge 3.11. Samimi duygular1 yordayan kisilik 6zelliklerine iliskin hiyerarsik regresyon
analizi sonuglari

B St. B t Anl. R> AR?> F Anl.
Hata
Model 1 ,023 -,006 ,799 551
Sabit 4,283 ,462 9,265 ,000**
Cinsiyet -152 ,136 -,087 -1,124 ,263
Yas ,145 158 ,128 918 ,360
Pozisyon -025 ,035 -060 -,722 /471
Egitim Diizeyi  -,089 ,080 -,090 -1,109 ,269
Is Tecriibesi -041 ,088 -067 -466 ,642
Model 2 ,113 ,059 2,095 ,028*
Sabit 2,279 ,768 2,969 ,003**
Cinsiyet -062 ,134 -036 -466 ,642
Yas ,097 157 ,086 ,620 ,536
Pozisyon -008 ,035 -020 -236 ,813
Egitim Diizeyi  -,066 ,078 -067 -848 397
Is Tecriibesi -006 ,085 -009 -066 ,947
Disadoniikliik 184 096 ,166 1,914 ,049*
Ozdisiplin ,000 ,089 ,000 -007 ,994
Gelisime A¢iklik ,021  ,093 ,019 ,229 ,819
Uyumluluk 233,098 203 2,386 ,018*
Norotiklik -027 ,075 -028 -356 ,723

**<0.01 * p<0.05

Samimi duygular degiskeni ile demografik degiskenler ve kisilik 6zelliklerinin
birlikte yer aldigi Model 2 anlamli bulunmustur (F=2,095, p<0.05). Bu model samimi
duygular degiskeninin %11’ini agiklamaktadir (R?=0,113). Modelin beta katsayilari
incelendiginde disadoniikliik (B=0,184,t=1,914, p<0.05) ve uyumluluk (B=0,233,t=2,386,
p<0.05) degiskenlerinin samimi duygular etkiledigi goriilmektedir. Model anlamli

bulundugu icin Hipotez 3 desteklenmistir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

Duygusal emek, orgiitsel ve yonetsel davranmislar sergilemede Onemli bir
degiskendir. Ozellikle hizmet sektoriinde ¢alisanlarin iletisim yetenekleri, insan iliskileri
ve gosterdikleri duygusal ¢abalar igletmelerin ayakta kalmasi ve karliliklart agisindan kritik
ve Onemlidir (Steinberg ve Figart, 1999). Bu nedenle bircok isletme calisanlarindan
bekledikleri gosterim kurallarini en bastan ortaya koyarak, orgiitsel amacglarina ulagsmayi
kolaylastirmay1 hedeflemektedir (Diefendorff ve Richard, 2008). Bu anlamda duygusal
emek, bir Orgiitiin basarisina yardimci olurken, duygusal yonetim yetersizligi Orgiitiin
basarisizligina sebebiyet verebilir (Fineman, 2000). Bu nedenle o6rgiitler ¢alisanlarindan
bekledikleri duygusal gosterimleri belirli bir standarda baglamaya calisirlar. Arastirmalar
bireylerin ylizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi duygular olmak iizere ii¢

tiir duygusal emek gosterimi sergiledigini ortaya koymaktadir.

Duygusal emegin sonuglarina iliskin yapilan bir meta analiz ¢alismasinda, yilizeysel
davranis sergileyen bireylerin ve goOstermek zorunda olunan duygular ile gergekte
hissedilenler arasinda uyumsuzluk yasayan c¢alisanlarin, derinlemesine davranis
gosterenlere gore daha fazla olumsuz sonuglarla karsilagtiklari ortaya konulmustur
(Magnus, Dechurch, Wax ve Anderson, 2011°den aktaran Giilova ve dig., 2013). Alan

yazinda duygusal emegi yordayan bireysel ve orgiitsel degiskenler tizerinde durulmaktadar.

Arastirma siirecinde elde edilen verilerin analizi ile ortaya ¢ikan sonuglar
dogrultusunda duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu ile kisiligin gelisime
aciklik ozelligi arasinda, samimi duygular ile disadoniikliik, 6z disiplin ve uyumluluk
arasinda diistik fakat istatistiksel olarak anlamli bir iligki belirlenmistir. Duygusal emegin

diger boyutlari ile kisilik 6zellikleri arasinda ise bir korelasyon tespit edilememistir.

Alan yazinda otel calisanlar1 iizerinde yapilan bir ¢alismanin sonuglart kisiligin
disadoniiklik 6zelliginin yiizeysel davranisi pozitif yonde, derinlemesine davranisi ise
negatif yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Igeddniik kisiler yalmzliga yatkin, utangag
ve daha az sosyal kisiliklerdir. Yiiz ylize olduklar1 miisterilerle uzun siire bir arada olmak

ve onlarin ihtiyaglarini karsilamak konusunda ¢ok hosnut olmayacaklari 6ne siiriilmektedir
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(Ehigie, Oguntuase, Ibode and Ehigie, 2012). Tan, Foo, Chong ve Renee’nin yaptigi bir
calismanin sonuglart (2003) hizmet sektoriinde ¢alisan disadoniik kisilik 6zelligine sahip
kisilerin igedoniiklere gore daha fazla pozitif duygu sergilemeye egilimli olduklarini ortaya

koymaktadir.

Alan yazinda yapilan bir ¢alismanin sonucu nevrotizmin derinlemesine davranisi
negatif etkiledigini ortaya koymaktadir (Eighie ve dig., 2012). Basim ve dig., (2013)
nevrotik kisilik ile yiizeysel davranig arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymustur.
Diefendorf ve arkadaslari ise (2005) bu iki degisken arasinda bir iligki bulamamislardir. Bu
caligmanin sonuglart da Diefendorf ve arkadaslarinin sonuglarini destekler niteliktedir. Bu
calismada nevrotizm ile samimi duygular arasinda negatif bir iliski tespit edilmistir.
Bilindigi gibi nevrotizm duygusal kararsizlikla ifade edilen bir kisilik 6zelligidir.
Nevrotizm ozelligi, ¢alisanlarin misteri ihtiyaglarini kargilamada samimi duygu
gosterimlerini sinirlayict bir etkiye sahip oldugu soOylenebilecektir. Nevrotik bireylerin
duygularin1 sartlarin  gerektirdigi sekilde wuyarlamalari miimkiin gorinmemektedir.
Nevrotik bireylerin hizmet sektdrii icin uygun bireyler olmayacagi konusunda bir tartigma

acmak da mimkiindiir.

Yapilan regresyon analizleri sonucunda yiizeysel davranis, demografik degiskenler
ve kisilik o6zelliklerine iliskin kurulan modelde yas degiskenine iliskin negatif bir etki
gbozlenmistir. Buna gore yas arttikca yiizeysel rol yapma davranigi azalmaktadir. Bu
sonucun da yas ile birlikte bireylerin bazi uyarlamalar1 daha az yapmak istemeleri ile ilgili

bir durum olabilecegi diisiiniilmektedir.

Calismanin ikinci hipotezini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizi
sonucunda derinlemesine davranis degiskenini agiklamak igin kurulan modeller istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir.

Arastirma sonucunda samimi duygular degiskeni ile demografik degiskenler ve
kisilik Ozelliklerinin birlikte yer aldigi Model anlamli bulunmus, disadoniikliik ve

uyumluluk degiskenlerinin samimi duygulari etkiledigi gorilmiistiir.

Uygulama agisindan banka yoneticilerinin duygusal emek gosterimi konusunda

farkindaliklart ve duygu yonetimi acisindan, sahip olduklar kisilik tipleri dikkate alinarak
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egitimlerin diizenlenmesi ve verilmesi Onerilebilecektir. Bireyler kisilik 6zelliklerine gore
giinliik i ve gorevleri sirasinda karsilagabilecekleri durumlara iligkin egitilerek olumsuz

durum ve sonuglardan uzaklastirilabilecektir.

Insan kaynaklar1 yonetimi agisindan egitim kadar énemli bir diger konu da personel
secimi ve 1is icin gerekli oOzellikleri tagiyan bireylerin oOrgiite ve ise cekilmesi ve
yerlestirilmesidir. Orgiitlerin amaclarina ulasmada gerek c¢alisanlar gerekse miisterilerin
memnuniyeti i¢in dogru personelin dogru is i¢in belirlemesi ve egitimlerle etkin duygu

diizenlemelerini saglamalar1 uzun vadede etkili sonuglara ulagilmasini saglayacaktir.

Aragtirma sonuglar1 arastirma evreninin genisletilmesi ile genellenebilir hale
getirilebilir. Buna ek olarak modele eklenebilecek diger bireysel ve orgiitsel degiskenlerle
modellin agiklayiciligi artirilabilecektir. Sonuglarin degerlendirilmesinde katilimeilarin
kisisel degerlendirme ve sosyal begenirlik kaygilarinin etkili olabilecegi ve bu durumun

sinirlayict bir etkiye sahip oldugu diistiniilmelidir.

Cizelge 4.1. Hipotezlere Iliskin Sonug Tablosu

HIPOTEZLER SONUC

Hipotez 1: Bireylerin demografik 6zellikleri ve kisilik
KABUL

ozellikleri ylizeysel davranis sergilemelerini etkilemektedir.

Hipotez 2: Bireylerin demografik 6zellikleri ve kisilik RET
ozellikleri derinlemesine davranig sergilemelerini etkilemektedir.

Hipotez 3: Bireylerin demografik 6zellikleri ve kisilik
KABUL

ozellikleri samimi duygular sergilemelerini etkilemektedir.
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EK-1. Anket Formu

Asagidaki sorular GU Sos. Bil. Ens. Isletme Boliimii’nde yapilmakta olan yiiksek lisans tez
caligmasi i¢in veri toplamak amaci ile hazirlanmistir. Arastirmadan elde edilecek veriler
bilimsel etik kurallara 6zen gosterilerek kisi adlar1 verilmeksizin degerlendirilecektir.
Arastirmanin amacina ulasmasi agiklama ve sorularin tarafinizdan dikkatle okunmasina ve
samimiyetle yanitlanmasma baglidir. Liitfen higbir soruyu yanitsiz birakmayiniz.
Gosterdiginiz 6zen igin tesekkiir ederim.
Zemzem ASLAN
GU Sos. Bil. Ens. Isletme

Bolimi
Tanimlayic1 Bilgiler

1- Cinsiyetiniz: K| | E [ |

2- Yagmiz: 21-30[ | 3140 [ | 4150 |  51-Uzeri [ |

3- POZISYONUNUZ: .. i

4- Egitim Durumunuz: Lise | | On Lisans | | Lisans| |

Yiiksek Lisans [ | Doktora [ |
5- Medeni Durumunuz:  Evli[ | Bekar [ |
6- Is Tecriibeniz: 1 Yildanaz [ | 1-5Y1 [ ] 6-10 Y1l [ | 11-15Yil [ |
16-20 Y1l [ ] 20 Yil iizeri| |
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1: Higbir Zaman 2: Cok Nadir 3: Bazen
4: Cogu Zaman 5: Her Zaman 5
1. |Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.
2. |Mdsterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.
Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
> sergilerim.
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
N davranirim.
Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek icin sanki bir maske
> takarim.
Miisterilerime, gercekte hissettigim duygulardan farkli duygular
o sergilerim.
Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular gercekten yagamaya
" caligirim.
8. |Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek igin ¢aba
harcarim.
9 Miisterilere gostermem gereken duygular hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.
1. Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek
i¢in yogun c¢aba gdsteririm.
11.| Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.
12.| Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.
13.|Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

SIMDI LUTFEN ARKA SAYFAYA GECINIiZ.
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Asagida sizi kismen tanimlayan (ya da pek tanimlayamayan) bir takim ozellikler
sunulmaktadir. Ornegin, baskalar1 ile zaman gecirmekten hoslanan birisi oldugunuzu
diistinliyor musunuz? Liitfen asagida verilen 6zelliklerin sizi ne oranda yansittigini ya da
yansitmadigini belirtmek i¢in sizi en i1yi tanimlayan rakami her bir 6zelligin yanina yaziniz.

1 = Hig katilmiyorum

2 = Biraz katilmiyorum

3 = Ne katiliyorum ne de katilmiyorum (kararsizim)
4 = Biraz katiliyorum

5 = Tamamen katiliyorum.

Kendimi ........ biri olarak goriiyorum

_ 1.Konuskan _ 23.Tembellige meyilli

____ 2.Bagkalarinda hata arayan ____ 24, Duygusal agidan dengeli, kolayca keyfi kagmayan

___ 3.1sini tam yapan ___ 25.Kesfeden, icat eden, yaratici

__ 4. Depresif ve hiiziinli ___ 26. Atilgan/girisken bir kisilige sahip

__ 5. Orijinal, yeni fikirler iireten __ 27.Soguk ve kayitsiz olabilen

6. Ketum/vakur/mesafeli ____ 28. Gorevi tamamlanincaya kadar sebat edebilen

_ 7. Yardimsever ve bencil __ 29. Dakikasi dakikasina uymayan /Duygusal inis ve ¢ikiglar
olmayan yasayan

8. Biraz umursamaz/6zensiz _30. Sanata ve estetik degerlere 6nem veren

9. Rahat, stresle kolay bas eden __ 31.Bazen utangag, ¢ekingen olan

_10. Birgok degisik konulara _ 32. Hemen hemen herkese karsi saygili ve diisiinceli olan
merakli

___11.Enerji dolu 33, Isleri verimli yapan

__12. Bagkalariyla siirekli didisen __ 34. Gergin durumlarda sakin kalabilen

__13. Glivenilir bir ¢aligan __35.Rutin isleri yapmay1 tercih eden

__ 14 Gergin olabilen __ 36. Sosyal, girisken

___ 15, Maharetli, derin diisiinen ___37.Zaman zaman baskalarina kars1 kabalasan

____16. Heyecan ve cosku yaratabilen __ 38. Planlar yapan ve bunlar1 takip eden

____17. Bagislayici bir yapiya sahip ____39. Kolayca sinirlenen

____18. Diizensiz olma egiliminde ____40. Diistiinmeyi seven ve fikirlerle oynamaktan hoslanan

_19. Cok endiselenen __ 41. Sanata ilgisi ¢ok az olan

__ 20. Hayal giicti yiiksek __ 42.Bagkalarnyla isbirligi yapmaktan hoslanan

_ 21. Sessiz bir yapida __ 43.Kolaylikla dikkati dagilan

_ 22, Genellikle baskalarma _ 44. Sanat, miizik ve edebiyat konusunda ¢ok bilgili
giivenen

Liitfen kontrol ediniz: Biitiin ifadelerin oniine bir rakam yazdiniz mi?

Her iki sayfay1 da tamamladiginiz i¢in tesekkiir ederim.



Kisisel Bilgiler

Soyadi, ad1

Uyrugu

Dogum tarihi ve yeri
Medeni hali

Telefon

Faks

e-mail

Egitim

Derece

Yiiksek lisans
Lisans

Lise

Is Deneyimi
Yil
1996-Devam
1993

Yabanc Dil

Ingilizce

Hobiler

OZGECMIS

: Zemzem ASLAN

- TC

- 03.03.1969 Kursehir
- Evli

: 0 (533) 2041370

: 0 (312) 4258385

. zemzem@netiletisim.com.tr

Egitim Birimi
Gazi Universitesi/Isletme Boliimii

Gazi Universitesi Isletme Boliimii

50.Y1l Lisesi

Yer
MEB
Begendik A.S

Yiizmek, kayak yapmak, kitap okumak.

Mezuniyet tarihi

Devam Ediyor
1991

1986

Gorev
Ogretmen

Finans Uzmani
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