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OZET

BES FAKTOR K iSiLiK OZELL iKLER iLE DUYGUSAL EMEK
ARASINDAK T ILISKININ BELIRLENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

YENI, Zehra
Yiksek Lisans Tezi,isletme Anabilim Dali
Tez Dansmani: Yrd. Dog. Dr. N. Derya ERGUN OZLER
Subat, 2015, 186 sayfa

Gunumizde hizmet sektériniin 6neminin artmasi, agayonlarda duygulari
onemli bir faktor haline getirrgiir. isletmeler rekabet avantajinigamanin yolu olarak
hizmetin kalitesinden 0Once mt@rinin memnuniyetinin 6nemli bir etken olglinu
disinmeye bglamislardir. Bu sebepten dolay! artikverenler cakanlarindan sadece
bedensel ve zihinsel emek sarf etmeleringildéunlarin yaninda duygusal emek
gostermelerini de istemektedir. Bu ise birbirindarkli kisilik 6zelliklerine sahip olan

bireylerin belirlenmg duygu gésteriminde bulunmasi anlamina gelmektedir.

Bu calsmada da bireylerin kilik 6zelliklerinin daha c¢ok hizmet sektoru
calisanlarinda aranan duygusal emek gosterimleri iléaarala ilgki olup olmadgini
belirlemektir. Cagma Kitahya' da gorev yapan 119 Ozgijtien ve rehabilitasyon
merkezi cakaninin katimiyla gercekjenistir. Calismada dgiskenler arasi ikkiler

korelasyon ve regresyon analizleriyle belirlegtimi

Yapilan analizlerin sonucunla gigkenler arasinda anlamli gkilerin oldugu
gorulmistar. Derinlemesine davragn dsadoniklik ve 6z disiplin ile aralarinda pozitif
ve anlamli bir ilgkinin oldugu tespit edilmgtir. Bunun yaninda samimi davram da
disadondklik, uyumluluk, 6z disiplin ve ggline aciklikla aralarinda pozitif ve anlamh

ili skilerin oldugu tespit edilmgtir.

Anahtar Kelimeler: Bes Faktor Kiilik Ozellikleri, Duygusal Emek, Kilik, Davrans



vi

ABSTRACT

AN INVESTIGATION FOR DETERMINATION OF THE RELATIONS HIP
BETWEEN FIVE FACTOR PERSONALITY TRAITS AND EMOTIONA L
LABOUR

YENI, Zehra
Master Thesis, Department of Business Administratio
Supervisor: Assist. Assoc. Dr. N. Derya ERGUN OZLER
February, 2015, 186 pages

Today, the increasing importance of the servicetosebas become an
important factor of emotions in organizations. Besises begin to think that the
satisfaction of the customer is an important fattefiore the quality of the service as a
way of providing a competitive advantage. Therefoitee employers want their
employees to not only make a physical and mentaltelbut emotional labour. This
means that the set of individuals with differentsomality traits from each other display

specified emotion.

The aim of this study is to determine if there isredationship between
personality characteristics of individuals emotiolador representation more required
for workers in service sector. this research totdce with the participation of 119
employees serving in special education and rehatiin center. Relationships between

variables in the study were determined by corretaeéind regression analysis.

As a result of analyzes performed, is was found thare was a significant
relationship between variables. It was found tihareé was a positive and significant
relationship between In-depth behavior and extsagarand self-discipline and also
there is a relationship between intimate behavand extraversion, compatibility, self-

discipline and openness to development.

Keywords: Five Factor Personality Traits, Emotional Labard®nality, Behavior
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TEZ METN I



GIRIS
Insanglu diinyaya geldi gunden beri ygamini devam ettirebilmek
maksadiyla bircok faaliyette bulungtur. Ilk olarak ygamini avcilik ve toplayicilik
yaparak sglayan insanglu, bunun akabinde topaislemeyi &Grenmg ve boylelikle
tarim toplumu ortaya cikmtir. Ardindan bglayan sanayi devrimi sanayi toplumunu
meydana getirmgtir. Makineli Uretimin zamanla otomasyona aktarignyta sanayi
toplumunun azalmasi sonucu gunumiz toplumu olasaklendirilen bilgi toplumu

ortaya c¢ikmytir.

Gunumiuz toplumlarinda genekgucinin % 50° den fazlasinin hizmet
sektériinde oldgu gorulmektedir. Uretimde belirli bir standardinkgéanmasi artik
rakipler acisindan fark yaratici unsurun Uretimdé®, sunulan hizmetlerin kalitesi,
sonrasinda gercelklen miterilerin memnuniyeti gibi unsurlarin dnemini amstir.
Isletmeler bu unsurlarin nasil @anacaina iliskin bircok aratirma yapmglardir.
Yapilan aratirmalar gletmelerin  bu unsurlari  ofturabilmesinin yolu olarak
misterilerle kurulacak olan duygusal gari 6ne surmglerdir ve bu maksatla da
duygusal davragikurallarini geltirmislerdir. Bu kurallar cakan bireylerin belirlenen

kurallar cercevesinde duygularini yonetmelerinil&atmektedir.

Duygularin belirlenen kurallar ¢ercevesinde yonmsdisi sonucunda sunulan
hizmette Ustunluk gdamak olarak tanimlanan duygusal @mik olarak 1983 yilinda
Hochschild kullanmgtir. Bu zamana kadar egge bir Ucret kagiliginda alinip
satilabilen bir unsur olmasi sadece fiziksel vanadl emek tirlerini akla getirirken
gunumizde duygularin sarf edilmesi sonucunda meydaten duygusal emek olarak
akillarda yer eden yeni bir emek turt ghustur.

Birbirinden bircok farkl kgilik 6zelliklerine sahip olan bireylerin belirlengi
davrang kurallarina uyarak ayni davralari sergilemesi oldukc¢a gti¢ bir durumu ifade
etmektedir. Bu ¢cagmanin temel amaci bir¢ok farkliskik 6zelliklerine sahip bireylerin
sergiledikleri duygusal emek ile skik Ozelliklerinin arasinda ikkinin var olup

olmadgini incelemektir.

Calisma genel olarak ¢ bélimden ghuaktadir.ilk bolimde beg faktor Kisilik
Ozellikleri, ikinci bolumde de duygusal emek haldanbilgi verilmeye cagtiimistir.
Ucuincti bolumde ise bdaktor kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasindakisHiyi



incelemek maksadiyla uygulama alaninin Kitahjiade bulunan Milli Esitim
Bakanlgina ba&li Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezleri ¢cgdinlarinin olgturdusu

katilimcilarla bir argtirma yapilmg ve bulgular sonuclariyla birlikte aktarilgtr.

Birinci bolumde kgilik kavrami hakkinda bilgi verilngi, Kisili gin olusumunu
etkileyen faktorler, ginimuze kadarsikk hakkinda geftirilen kuramlar ve Mkilik
Ozellikleri kuramlari, bg faktor kisilik kuraminin tarihsel gedimi, boyutlari Gzerinde
durulmwtur. Son olarak befaktor kisilik 6zellikleriyle ilgili yapilmis bazi cagmalara
deginilmistir.

Ikinci boliumde ise duygusal emek kavramina, kavragelsimine yonelik
yaklasimlara, duygusal engeortaya cikaran faktorlere, duygusal efimeboyutlarina ve
duygusal emek gosterimi sonrasinda ortaya ¢ikamlalwe olumsuz sonuclarla iligili

genel bilgiler verilmgtir.

Calismanin son boliminde isegbaktor Kiilik 6zellikleri ile duygusal emek
arasindaki igkiyi ortaya koyabilmek icin, 119 0Ozelggim ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarinin katihmiyla analizler yapilgtir. Bu analizlerin sonuclarina gore sbe
faktor kisilik dzellikleri boyutlarindan dia dénukligiin duygusal emek boyutlarindan
derinlemesine ve samimi davrarboyutu ile, uyumluluk boyutunun duygusal emek
boyutlarindan samimi davragniboyutu ile, 6z disiplin boyutunun duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine ve samimi dawaboyutu ile ve gefime aciklik
boyutunun duygusal emek boyutlarindan samimi dayrbayutu ile pozitif yonli ve

anlamh bir iliskisinin oldusu sonucuna ukamistir.



BiRiNCi BOLUM
KISILiK VE BES FAKTOR K iSiLiK OZELL iKLER I KURAMINA YONEL iK
GENEL BIiLGIiLER



1.1. KISILIK KAVRAMI

Insanlar yaratiiari itibari ile yalniz kalamaz, tek b@a bir ygam kuramaz,
yasamlarini yalniz devam ettiremezler. Topluluk icen® ygamakta olan bireylerin
bulunduklar ortak yerler, durumlar veartlar bulunmaktadir. Bir arada bulunan
bireylerin ortamlarini olgturan faktorlerin birggu birbirine benzerlik gostermektedir.
Bireylerin hayatlarini sirdiarmeleri igin, bir aragaamalari icin gerekli olan ortamsal
faktorlerin ¢c@u benzer 6zellik gostermekte iken bireylerin butdalere kagl vermi

olduklari tepkilerin birbirinden farkl oldiu gézlemlenntir.

Yapilan aratirmalar bu farkhliklar etkileyen temel unsurunkigilik”
kavraminin oldgu belirtiimektedir (Hogan, 1994:469). Cahanin bu kisminda lik
kavraminin kavramsal bir cercevede tanimi yapilagakbunun yaninda ligin

bilesenleri olan; mizag(huy), karakter ve yetenek kaveanhakkinda bilgi verilecektir.

1.1.1. Kiiligin Tanimi

Kisilik kavrami TDK’ nda“bir kimseye 6zgu belirgin 6zellik, manevi ve ruhsa
niteliklerinin  butiind” olarak ifade edilmektedir (http://tdkterim.gov.tigb 2014).
Kisilik kelimesinin ise Ingilizce’ de “personality”, Almanca’ da “personlicit”,
Fransizca’ da “personalite”, Klasik Latince’ de i§gersona”’seklinde ifade edildii
gorulmektedir (http://ceviri.babylon.com, 2014).

Kisilik kavrami birgok farkli bilim dalinda bir¢ok i tarafindan cafiimis ve
bircok farkli sekilde tanimlanngtir. Bu tanimlardan bazilarisaida Tablo 1.1." de
gorilmektedir.



Tablo 1.1: Kisilik Tanimlari

YAZAR TANIM

Isci, 1996. Kiilik, bireyin dogustan gelen ve sonradan edinifmzihinsel,
duygusal ve fiziksel 6zelliklerinin timadar.

Buchanan ve Huczynski, | Kisilik, bireyin farkli durumlarda ve farkh zamanlad geng

1997. anlamda ayirt edici ve tutarli bgekilde goOsterdii psikolojik
Ozellikleridir.

Koknel, 1997. Kgilik, bireyin 6znel ve nesnel taraflaryla géir insanlardar
ayrilan duygu, dgunce, tutum ve davragn 6zelliklerinin
batanadar.

Schermerhorn, Hunt ve | Kisilik, bireyin diger insanlarla etkilgmi ve tepkilerini olgturan

Osborn, 2002. benzersiz dgasinin dzelliklerinin bir bilgmidir.

Morris, 2002. Ksilik, bireyin kendine 0zgu, d#sik durum ve zaman icindg
devamllgl olan duygu, d§iince ve davragiorintusuduir.

Atkinson vd., 2002. Kilik, bireyin fiziksel ve sosyal cevreyle etkjienini tanimlayan

ve bireyin duygularinin, dgiincelerinin, davraglarinin ayirt edici
ve karakteristik ortintulerinin kapsamidir.

Findikgt, 2009. Kdilik, bireyin kendine 6zgu olan; gigoriinig, zihinsel 6zellikler,
takintilar, algkanhklar, tutumlar ve davraglarina kadar bircol
Ozelligi kapsayan bir batindur.

Eroglu, 2009. Kiilik, ferdin yasama bicimidir.

Demirbilek, 2010. Kgilik, bireylerin tutarli davrary kaliplart ve ksilik ici
surecleridir.

Cicel@lu, 2011. Kiilik, bireyin i¢c ve ds cevresiyle kurdgu ve dger insanlar

tarafindan ayirt edici ve tutarli olan, yapras ili ski sekilleridir.

InancveYerlikaya, 2012. Kilik, bireyi diger bireylerden farkli kilan kendine ait
Ozelliklerin battnudar.

Eren, 2012. kdilik, bireyin fizyolojik, zihinsel ve ruhsal 6zekleri hakkinda
sahip oldgu bilgidir.

Ozkalp ve Kirel, 2013. Kilik, bireyin belirgin, dgismeyen ve tutarl olan 6zelliklerinin
batinudur.

Tutar, 2013. Kgilik, bireyin kendine has ve ayirici davrgarinin butinudir.

Bu tanimlarin yani sira Hogan (19913ikk ile ilgili tanimlamalarda iki farkli
yone dginmektedir. Bunlardan ilki, bireyin @ger insanlar tarafindan nasil
algilandgidir. Buna gore, bireye ait ik kavraminin sosyal bir yont bulunmaktadir.
Kavramin ikinci yonunu ise bireyin kendi 0Ozellikide ilgili olan kismi
olusturmaktadir. Bu 6zellikler bireyin belirli bir olaya da durum karsinda ortaya

koydugu istikrarli davrang modellerini ifade etmektedir (Hogan, 1991: 874).

Yukaridaki tanimlardan anjdacaz Uzere kgilik ile ilgili tek bir tanim yapmak
mumkun dgildir. Genel olarak kili gi, bireyi i¢ ve dg dinyasinda ger insanlardan



ayiran, bireyde belirli olay ve durumlarda gdgneyen, tutarli olan davragarinin

bitinu olarak tanimlamak mimkundur.

1.1.2. Kkili gin Bilesenleri

Kisili gin olusmasinda etkili olan bazi bienler bulunmaktadir. Bu bienler
kisiligi olusturmaktadir. Bu bilgenler; karakter, miza¢ ve yetenekeklinde

siniflandiriimaktadir:

1.1.2.1. Karakter

Karakter kelimesi kilikle en fazla kagtirilan kavramdir. Fakat karakter
Kisili gin olusumunda etkili olan bilgenlerden sadece birini glurmaktadir. Karakter,
kalitsal olmayan 6zelliklerin birey tarafindan emkddnemlerde kdanarak sonradan
edindigi 0zellikler olarak tanimlanmaktadir (Adler, 20081-192). Bruyere “Karaktere
Dair” adli eserinde karakteri bireyin iginde sgalg1 cevrede gecerli olan ahlak
kurallariyla ortaya cikan ruhsal portresi olarakimalamstir (Koknel, 2005: 21). Yani
karakter ksili gin sosyal ve ahlaki yoninu ghurmaktadir. Karakter kavramiskikten
ayiran en 6nemli husus ise sadece ahlaki unsugdariyor olmasidir. Bu durumda
karakter kgilikle ili skili fakat onunla ¢ anlamli bir kavram dgldir. Kisilik karakteri de
icine alan ve bireyin kendine has fiziksel ruhsditiim Ozelliklerini kapsayan bir

kavramdir.

Karakter bireyin ygami boyunca icerisinde bulunglu okul, aile ve ¢evrenin
etkisiyle gelgerek sekillenmektedir. Aile ygami icerisinde birey belirli bir olgunfia
erigtikten sonra okul ve iginde yer afaidiger cevresel kaillar bireyin karakterinin

olusmasina yardimci olmaktadir (Zel, 2006: 19).

Toplumsal ygamin icerisinde karakterin gginesi ve olgunlgmasi lcsekilde

gercekleamektedir. Bunlar gagida kisaca Ozetlengtir (Giiney, 2009: 193 — 194):

« Ceza ve Odillendirme Yontemi:Birey aile icinde, okulda veya herhangi bir
ortamda bulunurken cevresiyle bircok sosyakilicinde bulunur. Bu i§kiler

esnasinda yag bazi davranlari kasiliginda oduller bazi davragtarinin



karsiliginda ise cezalar alir. Bu 6dul ve cezalar bireyanakterinin gelimesini
s&lar.

 Mantikli Dustinme Yontemi: Bireyler kagilastirma yaparak guzel olani
cirkinden, olumluyu olumsuzdan, gimyu yanlgtan ayirabilmeyi ve bunlar
icinden olumlu olan taraflari segcme eylemini malnikisinme yolu ile yaparlar.
Bunun sonucu olarak da mantiklisddme yolu ile karakterlerini gatirirler.

+ Duygusal Benimsemeler ve Ornek Alma Yontemi:Cocuklar ilk olarak
cevrelerinde sevilen, gugclu olarak kabul edilenn@nbaba ve gretmen gibi)
kisileri 6rnek alip benimserler. Cocuklar aile icinldenimsedikleri davragiari
daha sonra aile ginda da uygulamaya darlar. Boylelikle birey karakterini
benimsemeler ve 6rnek almalarla gilir. Yalniz bireyler sadece iyi olani gié
istenmeyen, ho karilanmayan duygu ve davratari da benimseyip ornek

alabilmektedirler.

1.1.2.2. Mizag (Huy)

Karakter kgiligin sosyal ve ahlaki yonuni, mizag issilkgin duygusal ve
kaliimsal yOonunu okiurmaktadir. Mizag, duygulara dayali yeteneklerire v
aliskanhklarin bir araya getirilmesinin altinda yatahski kurma, duyumsama
sureclerine denk gelmektedir (Cloninger ve Svraki©00: 241). Mizag, bireyin
duygusal yonuniu temsil edtiicin, bu konuda edinilen 6zelliklerin bir kismaktim
yolu ile onceki nesillerden ge¢mekte iken bir kistla sonradan gma ve @&renme
yoluyla kazaniimaktadir. M.O. 4. yy’' da Hipokratjzaci dort grupta incelestir (Zel,
2006: 21):

» Neseli Mizag: Bu gruptaki bireyler hareketli ve gedidir. ilgi duyduklariseyler
kolaylikla degsismektedir.

» Scggukkanl Mizag: Bu gruptaki bireyler daha az hareketli, fazlaatieolmayan,
sogukkanli ve kuvvetli kgili ge sahip bireylerdir.

* Kizgin Mizag: Cabuk kizan, hareketli, heyecanl ve kuvvetjilikke sahip olan
bireylerdir.

* Melankolik Mizac: Sikilgan, mutsuz, hareketsiz ve zayikilkgi yansitan

bireylerden olgmaktadir.



Mizag, bireylerin sergiledikleri davragl@arindan gb6zlemlenebilen sabit
egilimlerini ifade etmektedir. Bu @limler bireyin yeni durumlara adapte olabilme
derecesi, ilgi alanlar ve ruhsal durumlarina gdegisiklikler gostermektedir. Bu
degisikliklerin neden kaynaklan@l hentz argirmacilar tarafindan tam olarak
aciklanamangi olmakla birlikte bazi agirmacilara gore; mizacin kalitimsal 6zellikler
tasimasindan ve ailenin coga gore davraglarini ayarlamasindan kaynaklagihi
ifade etmektedirler (Guney, 2009: 197). Huysuz bacuysun ailesinin ilgili ve
hosgorili olmasi durumunda cagun daha uslu davranmaya gaiasi bu duruma

ornek olarak verilebilir.

1.1.2.3. Yetenek

Kisiligin olusumundaki son bilgen ise yetenektir. Yetenek, bireyin sahip
oldugu zihinsel ve bedensel 6zellikler olarak ikiye &yriZihinsel yetenek, bireyin
belirli ili skileri kavrayabilme, analiz edebilme ve sonucasaltdlme gibi zihinsel
Ozelliklerin butiniand ifade etmektedir (EBta, 2011:221). Yani bireyin Ustin zekall
olmasi, kginin catsma durumlarinda daha hizli uyumgkanasi veya akilli olmasi,
yaramazlgina anne babasinin tepkisindergitlbunun yanlg olac&ini disinmesinden
dolayr davrarglarini  dizenlemesi bireyin  sahip oflu yeteneklerinden
kaynaklanmaktadir (Morgan, 1999: 319). Bireyleriariime, ayakta durma, kma,
gorme, renk ayirt edebilme, tat ve koku hissetniéxokayak gibi organlari belli bir
uyum icerisinde kullanma gibi 6zellikler ise biraysahip oldgu bedensel yetenekleri
ifade etmektedir (Zel, 2006: 21).

Yetenek ayni zamanda bireylerin toplumsalaya icinde taninmasina yardimci
olmaktadir. Yetenekli bireyler cevreleri tarafindaer zaman tebrik ve ilgi alirlar, gdi
gruplar tarafindan kolayca kabul edilirler. Bunuhldikte yetenek bireye 6zguven verir
ve birey icin itici bir gl¢ unsuru ofturur. Cunku yetenekli bireyler ¢evreleri tarafinda
ne kadar engellenirlerse de yetenekleri sayesireaglilerini ifade etmek i¢cin mutlaka
bir cikis yolu bulacaklardir. Zaten yeteneklerine guvenerbuwelar! kullanmak isteyen
bireyler engellendiklerini hissettiklerinde bulurkdari ortamin kendilerini mutlu
etmedgi icin oradan uzakkama eilimi icine girerler ve genellikle ayrilirlar (Guye
2009: 198).



Kisilikle ayni anlamda kullanilan bu t¢ kavramin ag@rkkili gin sadece belli
kisimlarint - olgturdusunu ve bu U¢ bilgeninde birbirinden farkli oldiu
anlagiimaktadir. Ayni zamanda bu U¢ idin her bireyde farklgekillerde bulunmasi

her bireyin ksili ginin farkh oldugunu da ortaya cikarmaktadir.

1.2. KISILIK OLU SUMUNU ETK ILEYEN TEMEL FAKTORLER

Kisili gin olusumunu etkileyen faktorler incelenirken birgcok ku@aga gore bu
faktdrlerin sayisinin ve oneminin farklihk gostegidgorilmektedir. Boyle olmasina
ragmen Kkilik kuramiyla ilgilenen birgok bilim insanin ortadarak kabul gordgii bazi
faktorler bulunmaktadir. Camanin bu bgligi altinda bu faktorler -kalitimsal ve
bedensel faktorler, cevresel faktorler; aile faltéarkada cevresi, sosyo-kilttrel
faktorler, sosyal yapi ve sosyal sinif faktorlegferans guruplari, @goafi ve fiziksel

faktorler, dger faktorler- incelenecektir.

1.2.1. Kalitimsal ve Bedensel Faktorler

Kisiligi belirleyen faktorlerin bgnda kalitim gelmektedir. Kalitim, ¢evrenin
etkisiyle dgismeyen Ozelliklerin anne ve babanin kromozomlaripia kusaktan
digerine ge¢cmesi sonucu gan, bireyin butiin yaminasekil veren dnemli bir etken
olarak tanimlanmaktadir. Bireyin bedensel yapesildili iskelet, &irlik, boy, gz, sag
ve ten rengi gibi bunlarin yaninda duygu durumuweeanlilik, duygusallik, direnme,
karsi koyma gibi ¢gunlukla zihinsel, bedensel ve duygusal 6zelliklekdatimin payi
yuksektir (Soysal, 2008: 7).

Kisilerin fizyolojik yapi ve Ozellikleriyle kgilik yapilari arasinda 6nemli
ili skiler bulunmaktadir. Kilik kuramlariyla ilgili yapilan cakmalarin birinde bireyler
vicut yapilarina b#i olarak tce ayrilngive vicut tipleri ile kgilik tipleri arasinda ilgki
kurulmwtur. Buna gore; kisa boylu ve kilolu bir bireyinrigken, rahat ve yungak
huylu oldyu; uzun boylu ve zayif bir bireyin sakin, kontrgllutangag¢ oldgu ve
yalnizliktan helandgi; kaslari gekmis iri yapili bir bireyin ise saldirgan, fiziksel

olarak daha aktif ve kawk olaylarla dolu bir ygantiya sahip oldgu tespit edilmitir.
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Fakat cinsiyet, ya fiziksel yapi gibi kalitsal dzelliklerin kili gi etkileme derecesinin
bireyden bireye farklilik gostergligérulmdstir (Atkinson vd., 1995: 526).

Kalitimsal 6zellikler bireyin kilik derecesini belirlemede $den kiiye
degisiklik gostermekle birlikte, kiili gin olusumunda kalitimsal 6zelliklerin her bireyde
onemli rol oynadii aciktir. Zihinsel Ozelliklerin ve davraniegilimlerinin ortaya
ctkmasinda kalitimsal faktorlerin rolinin dahadaaldysu, sonradan edinilen 6rf, adet,
gelenek, dger yargilari, inang sistemleri, fikir ve ideallerfrelirlenmesinde kalitimsal

Ozelliklerin rolinin ise daha az olglugorulecektir.

1.2.2. Cevresel Faktorler

Cevre, bireyin davraglarini etkileyen kalitsal ve bedensel olmayan fektin
batinund icine almaktadir. Behe ana rahmine dinesiyle birlikte bireyin kilik
gelisiminde cevresel faktorler etkisini gostermeyesl@amaktadir. Bireyin kilik
gelisimi ile ¢cevre arasinda surekli bir etigisn bulunmaktadir.

Kisilik bircok arastirmaci tarafindan agarilmis ve her argtirmaci tarafindan
cevresel faktorler farkl aklar altinda incelemstir. Bu ¢calsmada genel olarak bitin
arsstirmacilarin ortak kabul efii cevresel faktorler ele alinmaktadir. Bireyin ggsini
olusturan bu cevresel faktorler; aile faktord, kultufaktorler, sosyal yapl ve sosyal
sinif faktorleri, referans guruplar, g@fi ve fiziki faktorler ile dger faktorler olarak

siniflandiriimaktadir.

» Aile Faktori: Kisilik gelisimini etkileyen temel faktorlerden biri ailedir.
Yapilan bircok ¢cakma bireylerin kgiliklerinin olusmasinda ailelerin cocuklarini
yetistirme ve blyutme tarzlari arasinda anlamikilerin oldusunu destekler
yondedir (McCrae and Costa, 1992: 662). Yapilansigelarda genel olarak
cocuklarda gozlemlenebilenskik 6zelliklerinin ayni zamanda ailede bulunan
Ozelliklerle ayni oldgunu gdstermektedir. Kiz ¢cogunun Kiilik 6zelliklerinin
annesiyle, erkek cogunun Kkiilik Ozelliklerinin ise babasiyla benzerlik
gostermesi bu duruma 0Ornek olarak verilmekteditel&rin ¢ocuklarina kar
sergiledikleri davraglari, yaklgimlari ¢cocgun Kkisilik gelisiminde belirli bir
oranda etki etmektedir (Roach, 2006: 82). gmlidonemlerinin b@nda olan

cocuklar ilk olarak ¢cevresinde 6nem veidkisilerin davrang ve duygularindan
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etkilenmektedirler. ilk olarak ailesini etrafinda goéren cgaun, Kisili ginin
gelisiminde ailesinin  6nemli bir etkiye sahip olmasi beedenden
kaynaklanmaktadir.

Kulturel Faktorler: Bireyler, icinde dgup buyaduikleri toplumun kultirinden
etkilenmektedirler. Bu etkilenme sonucu olarak ssendartlamis davranglara
sahip olmaktadirlar. Birey dinyaya gelirkensagac& toplumu ve kultard
kendisi belirleyemeye@e icin toplumun kualtirel kaliplarini itirazsiz ok
kabul etmektedir (Turan, 2014: 46).sHigin olusumu ve gekiminde kulturel
faktorler bireyin cocukluk déonemlerinde ¢ok buytikige sahip dgildir. Fakat
birey yetskin olmaya bsladikca kualtir 6nemli bir etkiye sahip olmaya
baslamaktadir. Kgilik ile ilgili ¢cali smalar yapan bilim insanlari kultiringkin
olusumu ve gekiminde etkili bir faktér oldgunun ancak kili gin Gzerindeki
tek ve en blyuk etkiye sahip faktor olarakgeiendiriimemesi gerekgini,
kaltir dsindaki dger faktorlerinde kilik Gzerinde ©6nemli etkiye sahip
olduklarini belirtmgtir (Roach, 2006: 78).

Sosyal Yapi ve Sosyal Sinif Faktorleri:;Toplumsal ygamda bireylerin ait
olduklarn sosyal siniflar ve iginde yer aldiklatilirler kisili gin olusmasinda
etkili olmaktadir. Toplumun kdlttrel yapisini,skigin toplum tarafindan kabul
edilen yonu olsturmaktadir. Her kultirde farkli 6zellikleri olart &ultirler de
bulunmaktadiriste bu alt kiltiirlere kg olarak gelgen farkl insan topluluklari
ve farkli kisilik Ozelligine sahip bireyler bulunmaktadir (Giney, 2012: 59).
Bireyin icinde bulundgu sosyal sinif, onungéim olanaklari, dgtince bigimi,
yasam sekli, tiketim bicimi ve Kilik ozelliklerini etkilemektedir. Orngin,
sosyo—ekonomik acidan imkanlarin yiksek gldadurumda dinyaya gelen bir
cocuk, yiksek ihtimalle geliri, sosyal statistsara tarzi oldukca iyi olan bir
meslek sahibi olacak ve bulungluduruma uygun davraghar ortaya koyacaktir.
Sosyal-ekonomik acidan alt sinifta dinyaya gelencbcuk ise, bulundiu
duruma gore davragiar sergileyecektir (Erfglu, 2011: 218).

Cografi ve Fiziki Faktorler: Bu faktorler bireyin ygamakta oldgu yerin
yukselti, bitki orttisu, iklimsel 6zellikleri, arazyapisi gibi fiziki ve cg@rafi
Ozelliklerini kapsamaktadir. Bu faktorler o bdlgegesayan canli turinden
yetisen bitki tirtine kadar hgeyi etkilemektedir. Hayata dair neredeyse g
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bu kadar etkileyen bir faktor muhakkak o boélgedgayan bireylerin kilik
Ozelliklerini de 6nemli derecede etkilemektedir. g@di ve fiziki faktorler
bireylerin fiziki goérintisinden-ekvatora yakin scaolgelerde koyu deri
rengine sahip insanlarin olmasisgatisina, toplumlarin gehis olmalarindan
kiltarel yapisina kadar birgok yonde insanlarinatay etkilemektedir (Barli,
2010: 80, Erturk, 2010: 61). Bunun yaninda biraglag amacli veya farkl
nedenlerle surekli wadiklari yerden ayrilarak farkli yerlere goc¢ etrmiekesilik
Ozelliklerini goc¢ ettikleri yerlerin etkiledi belirtiimektedir (Pilh ve Caron,
1980: 190).

Referans Gruplari: Bireyin deer yargilarini, tutumlarini, fikirlerini etkileyen
ve kendisini de icinde Uye olarak kabul @tinsan toplulguna referans grubu
adi verilmektedir. Aile, bireyin yakin cevresi, adg cevresi, korgulari,
akrabalari, g arkadalari, meslgi dolayisiyla ilgskide bulundgu kurulwlarda ve
sosyal gruplarda ksitastig! kisiler referans guruplarini gfturmaktadir. Bunun
yaninda bireyin Uyesi olmayip birebir shide bulunmadii kimseler de -
yildizlar, Gnli sporcular, sinema yildizlar, vb. referans gruplarini
olusturmaktadir. Bunlar; dgr vyargilari, inanclari, wamlari, hareketleri,
giyinigleri, davrang ve tutumlari érnek alinan giierden olgymaktadir (Cicek,
2007: 65).

Diger Faktorler: Kisiligin olusmasina etki eden cevresel faktorler sadece aile
faktoru, kultarel faktorler, sosyal yapi ve sosyahif faktorleri, referans
guruplari, cgrafi ve fiziki faktorler olgturmamaktadir. Bunlarin ginda bazi
faktorler daha bulunmaktadir (Cole ve Morgan, 2008). Bunlar kitle ileim
araclari, yetkinler grubu ve dgum sirasidir.Kitle iletisim araclarindan
faydalanan ve faydalanmayan bireyler arasinda ifedliar bulunmaktadir.
Kitap, televizyon, dergi, gazete gibi kitle ilgth araclarinin ¢ocuklarin
blylmesi ve genclerin davralarini belirlemesi Uzerinde biylk etkisi
bulunmaktadir. Adler in (1996) gom sirasi ile kilik arasindaki ilskiye
yonelik yaptgl calsmasinda, dgum sirasi bireyin zeka ve yetenek dizeyini
etkilemektedir. Yani, ilk dinyaya gelen cocuk zeketenekli ve cevresiyle

kolay iletisim kurabilme kabiliyetine sahiptir. Ailedeki cocwayisi arttik¢a, ilk
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dinyaya gelen ¢ocuk ile son diinyaya gelen coculrada zeka diizeyi ve gki
kurma kabiliyetleri agisindan farkhlik gérulmekted

1.3. KiSILIK ILE ILGILi KURAMLAR

Kisilik, bireysel farkliliklarin temelini olgturmaktadir. Bu farkhliklar
aciklamak maksadi ile §li gin gelisimini aciklayan ¢ok sayida kuram bulunmaktadir.
Bu kuramlar, bireyi motive eden davrangirisimlerini saptayarak, bireylerin
farkhliklar1 ve benzerliklerinin gsiz ve uyumlu olguna gore kategorize edensikk
Ozellikleri ve faktorleri Uzerine odaklanmaktadwlitworth, 2008: 923). Caimanin
bu boliminde kilik kuramlari; davranggi ve sosyal grenme kuramlari, psikanalizci
kuramlar, gestalt terapi ve insangdsi yaklaimi kurami, bilgsel kuramlar, hiimanistik
kuramlar, biyolojik yaklaimlar kurami ve 6zellik yakiami kuramlari hakkinda bilgi

verilecektir.

1.3.1. Kisilikle Tlgili Genel Kuramlar

Kisilik kavramina yonelik bircok kuram bulunmaktadfastirmacilar kgilik
hakkinda cabmalar yaparken Kkiligi bircok baks acisiyla ele almaktadirlar.
Calsmanin bu kisminda da atamacilarin kgiligi ele aldgl davranggi ve sosyal
O0grenme kuramlari, psikanalizci kuramlar, gestalaperve insan dgasi yaklaimi
kurami, bilssel davraryci kurami, biyolojik yaklaimcilar kurami, himanistik kuramlar

hakkinda genel bilgiler verilmektedir.

Davrangcl ve sosyal grenme kuramlarini benimseyen ginanacilar biyolojik
faktorlerin  kkilik gelisimini sinirh olarak etkiledii, algilama - dginme gibi
Ozelliklerin ihmal edilerek kili gin ¢cevrenin bir fonksiyonu oldiunu savunmaktadirlar
(Whitworth, 2008: 924). Bu kuramcilar tim davedann Ggrenilebildigi kanisiyla
hareket etmektedir ve bireyinski gini olusturan olumlu ve olumsuz tim ghanliklarin
Ogrenilebilecgine inanmaktadirlar. Olumsuz gkanliklarin ise @renme yoluyla
olumlu hale getirilebilegéni savunmaktadirlar. Bu a@rmacilar kiili gin sadece
yasamin belli donemlerde sekillenmedgini, Kkisiligin  hayatin her evresinde
ogrendiklerimizle esnek bir bicimde glacaini benimsemektedirler (Yazgan ve Bilgin,
2007: 44). Bu kuramin blca onculeri arasinda Ilvan Pavlov, Julian B.Rotterhn
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Dollard, Edward Lee Thorndike, Burrhus FrederickinBkr, Neal e. Miller, Walter
Mischel, John Broadus Watson, Albert Bandura bulakiadir.

Psikanalizci kuramlari benimseyen g@nanacilar ise kilik hakkinda iki ortak
distinceyi benimserler.ilk disiincede, kiligin olusumunda rol oynayan birinci
derecede oOnemli faktorin bilingaltinin ortaya ctk@r motivasyon oldgu ikinci
disincede ise, motivasyonla birlikte ortaya cikan omdearzusunun getirildigi
savunma mekanizmasl arasinda safu catgma sonucunda &ligin olustugu
belirtiimistir. Bu argtirmacilar, motivasyon ile savunma mekanizmasiiadasoligan
bu catgmanin ksili gin olusumunu sekillendirdigini savunmglardir (Yanbasti, 1990:
16). Sigmund Freud, Erik H. Erikson, Eric Fromm,ré&a Danielson Horney, Alfred
Adler, Eric Berne, Carl Gustav Jung, Harry Stackli®&an bu kurami benimseyen

aragstirmacilar arasindadir.

Gestalt terapi ve insan gasi yaklaimi kuraminin temelini -batin pargalardan
olusur fakat parcalar tek tek butinu gturmazlar, tam tersi bu parcalar butiinin
Ozelliklerine gore belirlenir- anlagn olusturmaktadir. Bu kurama gore bireylergiigtan
her turli Ozellge sahip olarak dinyaya gelirler. Fakat bireyde mhaiu her 6zellik
toplum tarafindan kabul edilmeyebilir. Bu durumdeefpde varolan 6zelliklerin bazilari
baskin olarak kalirken bazilari isgalyansir. Orngn; bir bireyde hem yardimseverlik
hem paylamciik hem de kiskanclik gibi duygular bulunabiktedir. Ancak
bulundigu cevreye goére biri daha baskin hale gelecektireyBiayrica bu kuramda
cevresiyle olan ilikilerinde holistik (buttinctil) bisekilde ele alinmaktadir (Unal, 2006:

14). Kurt Lewin bu kuramin temsilcilerinden biridir

Bili ssel davrarggl kurami benimseyen kuramcilardailkgin 6grenme sonucu
olustugunu savunmaktadirlar. Fakat bu kuramcilargederinden farkli olarak
ogrenmede ve kisel gelsimde beynin glevini 6n plana cikarmaktadirlar. $isel
gelisimde bilissel semalar ve akilci diiinmenin 6nemini vurgulalardir. Zihinsel
surecleri, bireyin kendisinin ve cevresinin etkisibiyolojik faktorleri fazla dikkate
almayarak 0zgur secimlerle insan gdsina yansiz bir bicimde yaktaiglardir
(Kulaksizglu, 2003: 3). Jean Piaget, George A. Kelly, KohtheBeck bu kurami
benimseyen asarmacilardandir.
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Humanistik kuramlar ise ger kuramlardan farkli olarak ¢iigi insana
verdikleri deer acgisindan ele almaktadirlar. HUmanistlere gisan ball basina bir
deserdir ve yagamini anlaml hale getirmek icin caba goOsterir.eBin anlailmasi ise
onun sadece ghridan go6zlemlenmesiyle gie ic dinyasinin analiz edilmesiyle
mumkun olmaktadir. Himanist kuram, zihinselsalmlara oncelik verir, temel noktasi
birey tzerinedir, biyolojik faktorlerin etkisininzaoldusunu savunur ve davratari
bireyin 6zgur seciminin okturdusunu 6ne sirer (Torun, 2007: 135). Bu kuramin

baslica temsilcilerini Abraham H. Maslow ve Carl Rog@lusturmaktadir.

Biyolojik yaklasimlar kuramcilarina gbre ¢lik genetik yapidan
etkilenmektedir. Genlerle aileden gelen o6zelliklerzamanla ailenin devaminda
goruldigt belirtiimektedir. Gottesman, ikizlerin davrglarini incelemy ve benzer
kisilik 0©zelliklerinin genler aracifilyla tasindigini savunmstur. Yapilan dger
calismalarda ise ikizler arasinda vicugiragl, fizyolojik yapr ve zeka duzeyleri
arasinda da benzerlikler okglu bulunmgtur. Bunun gibi ilgkilerde Kkkilige yonelik
benzerliklerin olgtugu da ileri suartlmgtir (Whitworth, 2008: 924). Hans Jurgen
Eysenck, Cloninger, Galton, Tyron, Gottesman, Nemm&reeman, Holzinger,

Thomas, Chess kuraminsbhaa temsilcileridir.

1.3.2. Kisilik Ozellikleri (Trait) Tle Tlgili Kuramlar

Kisilik 0Ozellikleri kurami; bireylerin benzerlik ve frhliliklari {zerine
yogunlasmaktadir. Bu kurama goresKik, bireyin sahip oldgu 6zellikler araciigyla
belirlenen bir yapi olarak tanimlanmaktadimgsek ve Er@lu, 2013: 257). Yani ger
bireyin 0Ozellikleri hakkinda bilgi sahibi olunurdasiligi hakkinda da bilgi sahibi

olunabilecgi savunulmaktadir.

Her birey yaami boyunca belirli tarzda ve tutarli olarak aymvichnglar
sergileme gilimini yansitan ksilik 6zelliklerine sahiptir. Bu davragiegiliminin ytuksek
olmasi, bireyin o 6zeliinin baskin oldgu anlamina gelmektedir. Orgia, gelisime
aclk olan bir birey ¢cajmasartlarinda yapilacak olan yeniliklere cevresineamam daha
cabuk adapte olacaktir. Burada ifade edgildgibi bireyler Kiiliklerini olusturan
Ozelliklerin derecelerine goregérlerinden farklilairlar.
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Kisilik 6zellikleri kuramcilari, bireyin davraginin ¢evre ve sosyal durumlar
aracilglyla belirlendgini ifade etmektedirler. Bireylerin katastigl her durumda ayni
sekilde davranmagdini belirtmiler ve bununla birlikte kili gin bir batiin olarak dal
Ozellik denilen parcalara ayrilarak incelenmesiegggini savunmuglardir. Kisili gin
parcalar halinde incelenmesi bazi saranacilar tarafindan yapmacik bir goérinim
olusturmasi sebebi ile eferi almistir (Cicelglu, 2005: 431). Gordon W. Allport,
Robert R. Mccrea, Raymond Cattell, Henry S. Odb¢atary Murray, Paul T. Costa ve

William McDougall kuramin tnli temsilcilerini ofturmaktadir.

Calsmanin bu boélimunde diik ozellikleri kuramlarindan; Gordon W.
Allport'un Ayirici Ozellik Kurami, Henry Murray'inKisilik Kurami, Raymond B.
Cattel'in Kisilik Ozellikleri Kurami, Robert R. McCrea ve Paul Tosta’nin Bg Faktor
Kisilik Ozellikleri Kuramlari hakkinda bilgi verilecei.

1.3.2.1. Gordon W. Allport’'un Ayirict Ozellik Kuram 1

Allport, 1897 yilinda ABD'nin indiana eyaletinde diinyaya gejtii ve
ekonomi, psikoloji, felsefe Uzeringzsigm almistir. Allport Kisilik 6zelliklerine yonelik
ilk calismayi yapmgtir ve daha da 6nemlisi ¢ii gi klinik ortamda incelenen bir konu
olmaktan c¢ikararak ilk defa dniversite ortamindaceienir hale getirngtir
(Yanbasti1,1990: 207).

Kisilik 6zelliklerinin belirlenmesini amaclayan ilk ggmayr 1936 yilinda
Odbert ile birlikte yapmstir. Allport insanlarin nasil davrandiklarini, dégliklarini ve
hissettiklerini betimlemeye yonelik Webster's Nemternational Dictionary’ e Kili gi
betimleyici sifatlar koymgtur (Allport ve Odbert, 1936: 37-171). Webster's iNe
International Dictionary’ i incelemive bir bireyin davraglarini digerlerinden ayiran
18000 kelimelik bir terimler listesi ofturmwlardir. Bu sozlikte ayrica 18000
betimleyici sOzcgun yani sira “ alcakgonulluluk”, “durdstluk”, “samilik” ve
“sosyallik” gibi 4000 tane daha Ozgin mevcut oldgu saptanngtir (Allport ve
Odbert, 1936: 37-171).

Allport kisiligi, bireyin cevresine uyumunu belirleyen psiko—filjik
sistemlerin dinamik 0&rguti olarak tanimlamaktadiPsikofizyolojik sistemler

aliskanhklar, 6zel ve genel tutumlarla birliktegdr psikofizyolojik sistemleri de igine
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alir. Dinamik orgutlenme ise, surekli g&n ve bununla birlikte dgsen ortamlara
uyum sglamaya yonelik birglevdir (Yanbasti, 1990: 207). Allport ve Odbert 369
psikofizyolojik egilimlere 6zellik adini vermektedir ve ozdi kisiligin temelini

olusturan davraikaliplarinin ortak adi olarak tanimlamaktadir.

Kisilik 0zelliklerine yonelik yapilan bu ¢aimalarin sonucunda ug turskik
Ozelliklerinin oldysu var sayilmgtir (Allport, 1937: 338):

« J. Kardinal Ozelikler: Yasamin hemen hemen her alanin da kendini gosteren
Ozellikleri ifade etmektedir.

« Merkezi Ozellikler: Bireyde bulunan saldirganlik ya da duygusalliki gib
davrangsal 6zelliklerdir.

+ Ikincil Ozellikler: Bireyin diger 6zelliklerinden daha az siklikla ayni zamanda

surekli olarak gosterdi 6zelliklerdir.

Allport Kisili gi, bireyin kendi icine kapangh, kendisine 6zgu bir sistem olarak
gbrmektedir. Bireyin i¢cinde bulungu kultar, iliskiler ve toplum iginde alga roller
bireyin kisili gi hakkinda bilgiler veren kaynaklardir. Ancak buwla birincil kaynaklari
olusturmamaktadir. Bireyin sahip olgu kisisel esilimleri, guduleri ve ksisel tarzi
onun Kkgiliginin en 6nemli kayn@ni olwturmaktadir. Ksiligi deneysel ol¢cimlerle
ortaya koymaw, Kisiligin belirlenmesinde ve ggiminde sosyo kultirel faktorlere
yeterince yer vermemesi Allport’ un Ayirici Ozelék Kuramina elgiri aldigi yonini
olusturmaktadir (Yanbasti, 1990: 213).

1.3.2.2. Henry Murray’in Ki silik Kurami

New York kentinde 1983 yilinda dinyaya gelen HeNllyrray tarih ve tip
Uzerine gitim almistir. Bu kuram, insan gelmini ve Kisili gi hem bireysel 6zelliklerin
hem biyolojik faktdrlerin hem de bunlarin kontrollir sekilde incelenmesi geregini
savunmaktadir. Murray #ligin birbirine ba&h olan tim faktorlerin zamanla
birbirleriyle etkilesimleri sonucu sekillenen bir batin oldgunu ifade etmektedir.
Murray Kisili gin temelini gereksinimlerin okturdusunu savunmaktadir. Yani ski
gereksinim hiyeraisinde bulundgu yer ve duruma gore davramin sekillenecgini
ifade etmektedir (Corakli, 2007: 15).
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Murray (1955) bu kuraminda bireylerin gereksininyjier Kkisiliklerinin
olusumunun paralel oldtunu ifade etmektedir. Bar1 gereksinimini kaslamis olan bir
bireyin kisilik 6zelliklerini micadeleci, 6zgiveni yuksek, disipline sahip olarak ifade
ederken, bglanma gereksinimini kadayan bir bireyi ise, da donuk, ilegimi kuvvetli
ifadeleriyle tanimlamaktadir. Yine aygekilde gli¢ gereksinimini kewtamis olan bir
birey temkinli hareket eden, kararli, amagclari otézcuiklerle ifade edilirken, 6zerklik
gereksinimini kagilamis olan bir birey ise, uyanik, tepkisel, gasizlgina digkin
sozcukleriyle ifade edilecektir (Murray, 1955: 65)6

Murray (1938) yapfi calsmasiyla tipki Freud gibi bazi gsiklikler
ekleyerek id, ego ve super ego kavramlari Uzeriddedurmytur. Kisiligin bu g
kavramla gelitigini ifade etmjtir. Id; bizim dgustan gelen gilimlerimizi kapsar ve
bunlar Kaili gimizin gelisimini saglayan temel enerjimizi okiurmaktadir gorgiind
dartilerini  ortadan kaldirmaya, olmasi gerekenlemntaya cikgini salamaya
calismaktadir. Burada Freud’ dan farkl olarak Murrayomgn Kiili gin olusumu ve
davrangin belirlenmesinde daha etkili olgunu savunmaktadir. Stiper ego ise; Freud’
un kurami ile ayni olarak, bireyin i ginin ve davramglarinin belirlenmesinde iginde
bulund@gu kultirin ozelliklerinin igsellgirilerek ortaya cikigini ifade etmektedir.
Freud ile farklilatiklari yer ise; stuper egonuekillendigi zaman ile ilgilidir. Freud
super egonun sadece bireyin ailesingrettikleriyle sekillendigini savunmakta iken,
Murray slper egonun sadece aile icindgildsonradan olgturulan arkadgcevresi ve
okul cevresi tarafindan gedbilir, hatta Omudr boyu genilebilir oldusunu
savunmaktadir (Murray,1938: 166—71).

Murray, psikanalitik kurami deneylerle incelenabilve sonu¢ olarak
kanitlanabilir ya da reddedilebilir bir duruma getistir. Freud’ un psikanalitik
kuramina olculebilirlik kazandirarak akademik psdgara sunan Murray psikanalistler
arsinda sayginlik kazanirken, kuramin yenidaly katmadii, karmagik olup orijinal
olmadgi gerekcesiyle ekgiri almistir (Yanbasti, 1990: 196—-205).
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1.3.2.3. Raymond B. Cattel'in Ksilik Ozellikleri Kurami

Unlu psikolog Raymond B. Cattell 1905 yilindagiltere’ nin Stffordshire
kentinde dinyaya gelstir. Egitimini kimya, fizik ve psikoloji Uzerine almgtir. Faktor

analizi ile ilgili calsmalar yapmy faktor analizini gektirmistir (Shaye, 2009: 3).

Cattell (1952) kili gi, bireyin belirli durumlara kar verecgi tepkinin 6nceden
tahmin edilebilirlgi olarak ifade etmektedir. Kili gin agiklanmasindaki ana unsurun ise
Ozellik oldysunu soylemekte; 6zefli ise, bireyin belli durumlarda genel olarak veidi

tepki ezilimleri ve tutarl olarak verdji davrans sekilleri olarak tanimlamaktadir.

Cattell’ i kisilik 6zellikleri Gizerine cayma yapmaya yonlendiren temel sebep,
kisilik 6zelliklerinin sayisini ortaya c¢ikarmaktir. Boedenle Cattell bireyde bulunan
Ozelliklerin birbiriyle iliskili olanlarini bir guruba, birbirinden gamsiz olanlar ise
farkll bir guruba ayirarak kiligin temel yapisini aciklayabilegiei savunmaktadir.
Bunu ispatlamak icin faktor analizi olarak adlamndm istatistiksel bir yapiyi
kullanmstir (Cattell, 1952: 510). Faktor analizi, birbimyl iliskili olan Kisilik
Ozelliklerinin  ayni  kategoride toplargl istatistiksel bir ydntem olarak
tanimlanmaktadir (Miller ve Shelly, 2007: 142). &tim, temkinli ve tedbirli birbirine
cok yakin iki Ozellik oldgu igin ikisi de tedbirli veya temkinli kategorisiadyer
alabilir.

Cattell kiilikle ilgili ilk ¢ali smalarini Allport ve Odbert’ in kili gi tanimlamak
amaclyla yapmi olduklar calgmada hazirladiklari 4500 s6zcikten sal 6zellikler
listesinin Gzerinde yapmtir. 4500 stzcukten ojan bu listeden faktor analizini
kullanarak 6nce 180 faktdr daha sonra 42 ve soralolda 16 faktor secumtir. Cattell
yaptgl bircok faktor analizi sonucunda 1949 yilinda &éel ayirici 6zellikten okan
On Alti Faktorli Kiilik Testi'ni yayinlamstir. Bu 16 temel kilik 6zelliklerini;
sicakkanlilk, ketumluk, problem ¢6zme, gerginltianlilik, kendine yeterlik, kurallara
baglik, mukemmeliyetcilik, strese dayaniklilik, gleimlere aciklik, girgkenlik,
kendini sorgulama, baskinlik, soyut sdame, duyarlilk, ihtiyatlihk ifadeleri
olusturmaktadir (Cattell, 1952: 517-519). Cattell’ insikk Ozellikleri Kurami, Be

Faktor Kkilik Ozellikleri Kuraminin da temelini okiurmaktadir.
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1.3.2.4. Robert R. McCrea ve Paul T. Costa’nin BeFaktor Kisilik Ozellikleri

Kurami

1966 yilinda Allport ve Odbert in birlikte yaptiklacalsmayla aratiriimaya
baslanan ksilik ozellikleri 1978 yilinda Robert R. McCrea veal T. Costa’nin
gelistirdigi Bes Faktor Kkilik Ozellikleri kuramiyla ginimiize gelstir. Kuram ilk
gelistirildi ginde duygusal dengesizlik, deneyime aciklik vadionuklik olmak tzere
uc faktdrden olgmakta iken daha sonra bu kavramlara uyumluluk, rebruwk
kavramlari da eklenerek p&aktorlil bir kiilik modeli olusturulmustur (Sayin ve Aslan,
2005: 280).

Bes faktor Kiilik ozellikleri modeli, faktor analizi yardimiylabireylerin
Kisiliklerini tanimlayabilmek icin kullanilan ifadelesracilgiyla gelstirilmistir. Blylk
insan topluluklarina uygulanan ifadeler 6lculip mlaamasi sonucundaski gin bes
faktorden olgtugu belirtilmistir. Kisili gin bes boyuttan olgtugunu acgiklamaya gkin
calismalar ise 1960° I yillarla b#ayip 1980 ve 1990 yillarinda hiz kazanarak
ginimuize ulgmistir (Friedman ve Schustack, 1999: 59).Gunumizdearsk be
blyukler olarak kabul edilrgive ba faktor kisilik 6zelliklileri kurami olarak uzlamaya

variimistir.

1.4. BES FAKTOR K ISILiK OZELL iKLER I KURAMI

Arastirmanin bu kisminda befaktor kisilik ozellikleri kurami, bu kuramin
tarihsel gekimi, be faktor kisilik Ozelliklerinin boyutlari olan dya doénukIuk,

uyumluluk, 6z disiplin, nevrotiklik, gedime agiklik hakkinda bilgiler sunulacaktir.

1.4.1. Bg Faktor Ki silik Ozellikleri Kuraminin Tarihsel Geli simi

Bes faktor Kkisilik 6zellikleri kurami ilk olarak 1960’ll yillardacalsmalarda
incelenmeye bganms ve 1980-1990’ i yillarda konunun incelenmesi kazanmgtir.
1990’ larin sonuyla birlikte ise ligi ifade etmek icin kullanilan birgok faktor
karmaikliktan kurtarilarak anlamli ve kullargh bir gruplandirma sdanmasi amaciyla

bes faktor kisilik 6zellikleri kurami tGzerinde ortak bir fikirdeulusulmustur.
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Kisiligin temel boyutlarini ifade eden sdaktor kiilik Ozellikleri modeli
asagida siralanan dort temel esasa dayanmaktadir (€@edvcCrae, 1992: 59):

* Kuramda bulunan Refaktor davrary kaliplarini ortaya c¢ikarma kuvvetini ve
etkisini uzun sure korumaktadir.

* Kuramda bulunan faktorlerin hepsi, gtraldigi butin toplumlarin dilinde ve
kisilik sistemlerinde kanlik bulmaktadir.

* Kuramda bulunan bu faktorlerin karklar farkli dil, yas, irk ve cinsiyet
guruplarinda bulunmgur. Ayni zamanda bu faktorler farkli kadlttrlerde o
kaltarin kabul etgii sozcuklerle de ifade edilebilmektedir.

* Modelin kalitsal olup olmayi da tartgiimistir.

Asagidaki Sekil 1.1’ de ksilik Ozellikleri yaklasiminin tarihsel olarak
gelisimini anlatan kgiler ve calsmalari kronolojik olarak verilngtir.
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Sekil 1.1: Ozellikler Yaklgiminin Tarihsel Gegimi

Galtan 1900’ler
Klages 1920’ler
Baumgarten 1930’'lar

\Apo ve Odbert

Cattel

Tupes.ve Christal 1960’lar
Norman (1963) orgatta
Norman (1967)
@berg
AN 1970'ler
Digman, Bond vd. \
Flemenk Siniflandyfmasi Wiggins
(Dutch Taxongmy)
1980’ler

mArikan — Alman Kagilastirmasi
(John vd., 1984) Costa ve McCrae
(U.S. Dutch Comparsion)

Alman Siniflandirmasi
(Algeitner vd.)
German Taxonorr

Kaynak: John, Angleitner ve Ostendorf, 1988: 177.

Yukaridakisekilden de ankaldigl Uzere bg faktor Kiilik kuraminin gegmyine
iliskin bilgiler 1960’ larda bulunabilmektedir. Fakatiramin kdkenine inebilmek igin
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1920’ lerde yapilny olan calgmalara kadar inmek gerekmektedir.sBfaktor Kisilik
Ozellikleri kuraminin ilk olarak incelengii calismayi 1936 yilinda Allport ve Odbert
yapmstir. Allport ve Odbertingilizce sozlik tzerinde yapgniolduklari inceleme
sonucu bireyleri tanimlayan ayni zamanda onlabitirden ayiran 6zelliklerin oldiu
18000 sozcuk belirlerglerdir. Yapilan bu ¢cagma kkilik 6zelliklerini belirlemede ¢ok
onemli bir yer tutsa da $lik 6zelliklerini tam anlamiyla ortaya koymamakta@dShaye,
2009: 12).

Allpot ve Odbert’ in cakmasindan sonra befaktor kiilik 6zellikleri
kuraminin temelini olgturan calgmay! Cattell 1943 yilinda yapstir. Bu ¢alsmada
Cattel, Allport ve Odbert in caijmasindan elde edilen 4500 soOzcik uzerinde
yogunlasmaktadir. Cakmalarinda faktoér analizini kullanarak 180, 42 ve starak 16
faktor Gzerinde ygunlasarak be faktor kisilik 6zellikleri kuraminin temellerini
olusturmuwstur (Shaye, 2009: 3).

Bu calsmalarin sonrasinda 1963 yilinda Norman’ in yagpohdugu argtirma
sonucu bireylerin kilik 6zelliklerinin bes boyut altinda toplandi aciklanmgtir.
Norman bu boyutlar; da donukltk, kaltar, uyumluluk, duygusal denge veusduluk
olarak ifade etmektedir. Norman kendisinin ortaykardigl bu siniflamayi “Ksilik
Ozelliklerinin Yeterli Siniflandirmasi” ismiyle samustur (Yoon, 1997: 26).

Allport ve Odbert ile Cattell'in yapmi olduklari calgmalar sonucu ortaya
ctkan boyutlar listesi Uzerinde 1963 yilinda Normah sematik 40 siniflandirma
yapmstir. 1990 yilinda Goldberg bu listeyi kullanaraklD7sifattan olgan bg faktorlu
kisilik 6lcegini hazirlamgtir. 1990 yilinda yap# ilk calismasinda 75 kiimede bulunan
1431 sifat kullanirken ikinci ¢glnasinda, 133 kiimede 479 sifat, U¢cuncisigesinda
ise, 339 0Ozellik terimden tureyip 100 kiimedensatu bir set meydana getirgtir
(Goldberg, 1990: 41, Golberg, 1992: 27).

Ayni donemde ¢ajmalarini surdiren Hans Eysenck, t¢ temglikiozelligini
icinde barindiran kendi glik kuramini gelgtirmistir. Eysenck’ in ksilik kuraminda
belirttigi U¢ temel ksgilik 6zelligini ice—dsa donukluk, nevrotiklik ve psikotizm
faktorleri olusturmaktadir (McMlure, 2005: 48).

Goldberg ise yapmi oldugu calsmalarin sonucunda, pefaktor Kisilik
Ozelliklerini daha da gegletmis ve biri elli digeri ise yliz maddeden ghan iki tane
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Olcek ortaya cikarngtir. Boylelikle Goldberg kendi tanimlagiioldusu be faktoru
ortaya c¢ikarnstir. Bu faktorleri; ice — dia donukluk, entelektiel hayalgicu, uyumluluk,
duygusal denge ve sorumluluk ifadeleri glurmaktadir. Bunun yani sira Goldberg be
faktor kisilik 6zelliklerinin Gzerinde durana kadar sodaktor kisilik 6zelliklerinin
tanimlanmasi gerelgii hususunda da camalar yapmytir. Bu nedenle literattirde “be
faktor” deyimini kullanan ilk argtirmaci olarak da bilinmektedir (Apple, 2011: 13).

1985 yilinda 6zellikler yakkamini benimseyen ve gglirmekte olan Costa ve
McCrae, faktor olarak adlandirdiklar glgkenleri blytk insan topluluklarina
uygulamsalar ve c¢ok yonlu olarak o6lcim yapip ardindasiligiin bes faktorden
olustugunu belirtmjlerdir. ilk calismalarinin sonucunda NEO-PI olarak adlandirdiklari
Kisili gin U¢ boyutunun (deneyime aciklik, nevrotizim veadddniklik) oldgunu ifade
etmislerdir (Apple, 2011: 14). Daha sonraki gatalarinin sonucunda iseshigin bes
ana boyutunu ortaya koyrglardir. Bu boyutlari; dia donikluk, sorumluluk, duygusal
dengesizlik, gefime aciklik, uyumluluk ifadelerinden alnaktadir (Somer ve
Goldberg, 1999: 431-450).

1.4.2. Ba Faktor Ki silik Ozellikleri Kuraminin Boyutlari

Bu bolumde bg faktor kisilik 6zellikleri kuraminin boyutlarini okturan dga
donukluk, gekime aciklk, 6z disiplin, uyumluluk ve duygusal desizlik hakkinda

bilgi verilecektir.

1.4.2.1. Dga Donukluk

Disa donuk ozellikler sergileyen bireylerin genel dikédrinin sosyallgme
derecesi yuksek, ger bireylerle ilegime gecmekten htanan, kongmayi seven,
iddiah tiplerin olwturdusu ifade edilmektedir (Barrick ve Mount,1991: 5, Ypd 997:
31). Bagka bir aratirmaciya gore ise ga donuk bireyler bu 6zelliklerin yaninda, icinde
bulunduklar durumlari abartmaya meyilli, tutkulbjrsh ve cevresindekilere goére
baskin bireylerden ofmaktadir (Trouba, 2007: 9).

Yapilan bircok cabma dsa donuk 6zellikler sergileyen bireylerigei adapte

olma, farkli kultirlere uyum gama, meslekte Barili olma, e alsma, performans ve
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daha birgcok konuda ger kisilik 6zelliklerine sahip bireylerden dahagaali olduklarini
ortaya koymsg ve ayni zamanda bu konularinsationuklik dgiskeniyle aralarinda
anlamh iliskileri oldugu sonucuna ukalmistir (Caligiuri, 2000: 76, Mount ve Barrick,
1998: 853-857, Lievens vd., 2001: 629, SeiberKnamer, 2001: 17-19).

Disa donuklik boyutunun tam kgain Kisilik 6zellikleri ise ice donuklik boyutu
olarak ifade edilmektediice donik kjilik 6zellikleri sergileyen bireyler ise daha sessi
olma, utangachk, i1imh olma, sakin ve ketum olgihi ifadelerle tasvir edilmektedir
(Yoon, 1997: 31, Zel, 2006: 26).

McCrae ve Costa 1987 yilinda yagneiduklari calgmalarinda dia donuklik
kavramini bireyler arasinda gercelde etkilgimin derecesi olarak ifade etmektedirler.
McCrae ve Costa gawbaslilik, sogukluk, cekingenlik gibi kilik 6zelliklerinin disa
donuklgin digiuk karakteristik 6zellikleri oldgunu sdylerken; korgkanlik, sosyallik,
insanlara yonelik olma gibi &lik o©zelliklerinin ise dsa donukligin yuksek
karakteristik 6zelliklerini olgturdugunu ifade etmektedirler (Dede, 2009: 60).

McCrae ve Costa’ ya goére sai dondklik ile ilgili temel olarak alti tane
tanimlayici sifat bulunmaktadir. Bu sifatlayagada ifade edildii sekildedir (Shaye,
2009: 8);

» Girigskenlik (neseli ve bircok arkada bulunan—sguk ve arkadauili skileri distik
olan),

e Aktif (enerjik ve hizh hareket edip, hizh yiriyesakin, yava ve diincel

yarayen),
« Iddiali (s6zli gegen ve kuvvetli-miitevazi ve utangag)
* Maceraci—heyecan odakli (gosgb+ihtiyatl),
« lyimser (guler yuzlu ve cesur—isteksiz ve sakin),

» Sicakkanli (sempatik ve kogkan—s@uk ve insanlardan kendini soyutlayan) bu

sifatlar dga dontk k§ilik 6zelliklerini tanimlamaktadirlar.

Yapilan calgmalara bakildiinda dgsadonik bireyleri; heyecan odakli, enerjik,

bircok arkada bulunan ve arkagkariyla cok vakit geciren, guler yizli, sempatibigi
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Ozelliklerle tanimlayabileggmizi, ice donuk bireyleri ise daha ihtiyatli, sakutangac,
yava ve ¢ok digunceli bireyler olarak tanimlayabilegieizi soylemektedir.

1.4.2.2. Duygusal Dengesizlik (Nevrotiklik)

Costa ve McCrae 1992 yilinda yagnolduklar calgmalarina gore duygusal
dengesizlik, olumlu psikolojik uyum ve duygusal denin eksik olma durumunu ifade
etmektedir. Duygusal dengesizlik, bireyinsikiginde bulunan duygusal dengeye ait
bilgileri ortaya koymaktadir (Trouba, 2007: 9). &jterin ylksek stres ve baski altinda
bulunduklarn durumlarda duygusal dengesizlik bogatuuygun davragi sekilleri
sergilemektedirler (Perry, 2003: 5).

Duygusal dengesizlik kilik 6zelliklerine sahip bireylerin tadiklar 6zellikler
genellikle, duygusal olarak tepkili ve reaktif, etten kolay etkilenebilen, zorlayici ve
tedirgin edici bir durum karsinda ortami terke etme ve skilardan uzaklgma
egiliminde olma gibi 6zelliklerden okmaktadir. Bununla birlikte bu $lik 6zelligine
sahip olan bireylerin icinde bulunduklari bu nefdtiygular bireyde olaylari anlama,
problemlere ¢6zum onerileri sunmaglsidi olarak karar verebilme gibi yeteneklere
zarar vermektedir. Duygusal dengesizlik 6zellikieri bireyde baskin olmagi
durumdaki kgilik 6zellikleri ise sakin, duygusal olarak daharaitan halde, 6fkelenme
duzeyleri diguk gibi 6zelliklerden olgmaktadir (Puher, 2009: 13).

Duygusal dengesizlik ayni zamanda ruhsal kokenStaigklarin ortak adi
olarak da ifade edilmektedir. Bu rahatsizliklariygga bedensel tepkiler, depresif
tepkiler, fobiler ve histerik domamler gibi rahatsizliklar okturmaktadir. Bu
rahatsizliklar da tamamen gercek olanin kaybedilm@sldir, birey icinde bulundgu
duruma, topluma, cevreye, ailesine uyungla@aktadir (Budak, 2000: 535-536)
Goldberg’ in 1990 yilinda yapmoldugu calsmasina gore duygusal dengesizlikilk
Ozelliklerini Kisili ginde bulunduran bireyler stres, eg&ligibi durumlarda uyumsuz
davranglar sergilemektedirler. Yani stres ve eggddurumunda bulunan bireylegia

inatci, girt heyecanl ve oldukca duygusal olmaktadirlaa,(2008: 46).

McCrae ve Costa’ ya gére duygusal dengesizliklgdi temel olarak alti tane
tanimlayici sifat bulunmaktadir. Bu sifatlagagada ifade edildii sekildedir (Shaye,
2009: 9):
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* Endieli,

e Dismanca duygulara sahip,
e Ddisuncesiz,

e Depresif,

» Kendinin farkinda,

* Kirilgan.

Bu tanimlayici kavramlar duygusal dengesizlikill 6zelliklerine sahip olan
bireyleri betimleyen sifatlari ojturmaktadir. Bu tanimlayici kavramlarla ifade edlile
bireyler digmanca duygulara sahip, depresif, kederli ggldigibi duygularla ygayan
bununla birlikte bu duygulardan haz alarak geniglikunlari denemegdimde olan

bireyleri ifade etmektedir.

1.4.2.3. Uyumluluk

Uyumluluk Kisilik 6zellikleri sergileyen bireylerin sahip ol@u 6zellikler der
bireylerden farkl olarak;sbirligi ile hareket eden, nazik, esnek, rekabetten Gtiktei
basarma yanlisi, sevecen, dostane gibi olumlu 6zelidén olgmaktadir (Moody,
2007: 28). Uyumluluk 6zellikleri baskin olan bireytle yardimseverlik yonleri daha 6n
plana ¢ikmakta iken uyumluluk 6zellikleri daha dadan bireylerde olaylara surekli
bir sekilde muhalif, elgtirme yanlisi, tarmaci ve uyumsuz gibi yonler ga
basmaktadir (Perry, 2003: 5).

Bu Kisilik 0Ozelliklerine sahip olan bireyler ayni zamand@ hayatinda,
yoneticilikte, 6zellikle de hizmet sektérlerindehdabaarili olmaktadirlar. Bu durum
uyumluluk Kkilik 6zelliklerine sahip olan bireylerin kilerarasi ilskileri kolaylastirici,
empatik ve guvenilir bir imaj sergileme 6zellikietien kaynaklanmaktadir (Ones ve
Viswesvaran, 2001: 35, Lin, Chiu ve Hsieh, 2001). ®unun yaninda bu iik
Ozelliklerine sahip olan bireyler kendinden ¢coksksindaki bireyin ¢ikarlarini giinen,
cevresine saygill, yurgak Kkalpli, duygusal olarak tatmin edici 6zelliklesahip

olmakta iken, uyumluluk 6zelliklerinin tam tersi diliklere sahip olan bireylerde ise;
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kaba, cevresine kg@rdismanca 0Ozellikler sergileyenghirliginden uzak, bencillik gibi
kisilik 6zelliklerine sahip olduklari gozlemlenmektedDigman, 1990: 422 — 424).

McCrae ve Costa’ nin 1992 yilinda yapmolduklari calsmaya gore,
uyumluluk 6zelliklerine sahip olan bireyler ile séi donuk 6zelliklere sahip olan
bireylerin benzer bazi firsatlardan faydalandiktgimiilmektedir. Uyumluluk boyutunda
yer alan gbirligi, kisilere kagl yardimci olma gilimi 6zellikleri bireyleri kisilerarasi
ili skilerde dsa donuklikte oldgu gibi bagarnli kilmaktadir (Cutchin, 1998: 18).

McCrae ve Costa’ ya gore uyumluluk ile ilgili tenadarak alti tane tanimlayici
sifat bulunmaktadir. Bu sifatlagagida ifade edildii sekildedir (Shaye, 2009: 8):

* Algak gonullg,

» Ddrast,

e Uyumlu,

e Yumusak huylu,

* Digergam ( bazi durumlardagh@larini kendinden daha dncesdiien),
* Guvenilir.

Bu sifatlar uyumluluk killik 6zelliklerini tanimlayici ifadeleri olgturmaktadir.
Yani; herhangi bir g yapilirken guvenilir, dirust, talep edilmgdihalde yardima
gereksinimi olan kilere yardimci olan bireyler uyumluluk ozelliklerirkisili ginde

bulunduran bireyleri tasvir eden dzellikleri giurmaktadir.

1.4.2.4. Oz Disiplin (Sorumluluk)

Oz disiplin 6zelliklerini kiili ginde barindiran bireyler gier bireylere gore
gavenilirlik, sorumluluk, 1srarcilik, durustlik, kkatli olma gibi vasiflari kiliklerinde
daha baskin olarak bulundurmaktadirlarsilkginde bu boyutun tam tersi 6zellikleri
barindiran bireylerde ise tembellik, vurdumduymgzlsorumsuzluk, dikkatsizlik,
guvenilmezlik gibi vasiflar daha baslgekilde bulunmaktadir (Church, 1993: 10).
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Bu boyutun 6zelliklerini kiili ginde barindiran bireylerin hem hiyegir yapi
icerisinde hem de otonom yap! igerisinde, hemenemebtitiin glerde baarili olma
olasiliklar1 yuksek olmaktadir (Zel, 2006: 26).

Yapilan calgmalar 6z disiplin boyutunun ciddiyet, 1srarcilikjvgnilirlik gibi
sifatlarla pozitif yonlu bir igkiye sahipken, bencillik, unutkanlik, tembellik aifriyla
negatif yonlu bir ilgkiye sahip oldgu ortaya cikmytir (Bishop, 1997: 17).

McCrae ve Costa’ nin 1992 yilinda ve Costa McCa®ye’ nin 1991 yillinda
yapmsg olduklari ¢calgma sonucunda 6z disiplin boyutunu tanimlayici &@he sifatin

oldugunu belirtmglerdir. Bu sifatlar gagidaki sekildedir (Shaye, 2009: 9):

e Gorev bilincine sahip,

+ Duizenli,
« Kabiliyetli,
« Inhtiyatll,

* Basarmak icin micadele gudusune sahip,
« Oz disiplinli.
Bu sifatlar be faktor kisilik ozellikleri kuraminin 6z disiplin  boyutunu
tanimlamaktadir. Yani; birey barili olabilmek icin miicadele ediyorsa, duzenli v&

gorev bilincine sahip ise bu bireyler 6z disiplinahgi bireyler olarak

tanimlanmaktadirlar.

1.4.2.5. Gekime Aciklk

Gelisime aciklik boyutunun 6zelliklerini kili ginde bulunduran bireyler zeki,
bilgili, hayalgtclii yiksek, sanata karilgili ve bunun gibi 6zellikleri ile
tanimlanmaktadirlar (Church, 1993: 10). Bu boywstarmacilar arasinda ortak fikre
varilamayan bir boyut olarak kalghr. Her aratirmaci bu boyutu farkh bigekilde
ifade etmgtir. Bazilarina gore biling boyutu, bazilarina géi@tir boyutu, bazilarina
gore ise deneyime acik olma boyutu olarak adlanugtir (Somer, Korkmaz ve Tatar,
2002: 23). Kgilik ozelliklerinde gelsime aciklik baskin olan bireyleri ghrlerinden
ayirt eden ozellikleri analitiklik, acik fikirlilik karmgiklik, sanata kar ilgili olma,
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meraklilik, degisiklikleri sevme, bg&msizlik, cesur olma, yaraticilik, genigi alanina
sahip olma, liberallik, hayalgtcinin kuvvetli olmageleneksel olmayan, orijinal gibi
sifatlar olyturmaktadir (Zel, 2006: 26).

Deneyime aciklik killik 6zelligine sahip olan bireyler kurallar hususunda daha
esnek, cinsiyetten kaynakli geleneksel rollergikaz yeni deneyimlere agik bireylerden
olusmaktadirlar. Genellikle kendilerini 6zgin ve gnasiz bireyler olarak
tanimlamaktadirlar. Deneyime acik bireyler yikselydigtici olan, merakli, cesur,
yaraticl, liberal sifatlari ile tanimlanmakta ikdoynun tam tersi olan deneyime kapali
bireyler geleneksel tutumlara sahip olan, hayalaikabiliyeti gekmems, ilkelere
kokten b&imli sifatlar ile tanimlanmaktadirlar (Dede, 2069).

Ayni sekilde deneyime kapali olan bireylerde, sidlicesizce davragiar
sergileme, dar bakacisina sahip, basit glinen, akkanliklarina bgl, sosyal baskidan
cekinen, maceradan uzak, basmakalip fikirlerle kesreden bireylerden ajmaktadir
(Zweig ve Webster, 2004, McCrae ve Costa, 1987awskt, Jia, 2008: 53-53).

McCrae ve Costa 1985 ve 1992 yillarinda yapmlduklari calsmalarin
sonucunda deneyime aclksikk yapisi ile ilgili alti tane temel sifat belirtislerdir. Bu
sifatlar gagida belirtildigi sekildedir (Shaye, 2009: 9):

*  Duygusal,

» Fikir sahibi,

» Estetik,

o Akitif,

* Fantastik,

* Deger sahibi.

Bu sifatlar gekime agciklik 0Ozellgini kisiliginde bulunduran bireyleri

entelektlel sermayesi olageklinde tanimlaniyorsa ¢liginde gelsime aciklik

Ozelliklerini barindiriyor anlamina gelmektedir.
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Bes faktor kiilik 6zellikleri kuraminin boyutlarinin tanimlarmitoplu bir
sekilde biraraya getirild@i Tablo 1.2." de bu boyutlarin yukarida agiklanad¢an farkh

olan tanimlarina da dailmistir.

Tablo 1.2: Bes Faktor Kkilik Ozellikleri Kuramini Olturan Boyutlarin Tanimlari

Insanlarla, kalabalik gruplarla aktivite yapip biada bulunma isg, iddiali,
Disa Donikltk aktif bir sekilde kongkan Kskilik yapisi, heyecana ve fiziksel harekefdi
yoneticilige ve bunun gibi duygularag#imli olan kisilik 6zelliklerinden olwur.
Duygusal Korku, sugluluk duygusu, keder, sikinti, ¢fke githilygulari tecriibe etme
Dengesizlik egiliminin bireyin kisilik 6zelliklerini olusturmasi durumunu ifade etmektedir.
(Nevrotiklik)
Uyumiluluk Fedakarlga, ibirligine esilimli olmak, guvenilir olmak gibi kgilik
Ozelliklerinden olymaktadir.
Oz Disiplin Her durumda organize olabilme giciline sahip, hueslazimli, amagclar olan,
(Sorumluluk) guvenilir bireylerin kiilik 6zelliklerini ifade etmektedir.
Gelisime Acikhk Hayal gicinin sunduklarina, estetiesilimli, entelektiiel meraka sahip Ve
duygusal deneyimlere acik olan bireylerigilkk 6zeliklerini ifade etmektedir.

Kaynak: Turner,2003: 16

Asagida bulunan Tablo 1.3." te ise Mccrea Ve Costa’be faktor kisilik
Ozelliklerinin  boyutlarini ifade etmek igin kullarkdar sifatlar bir arada
gOsterilmektedir.

Tablo 1.3: Mccrea ve Costa’nin BeFaktor Kkilik Ozelliklerinin Boyutlarina Gore

Kisileri Tanimlamakicin Kullanms Olduklari Sifatlar

Disa DOnukluk Duygusal Uyumluluk Oz Disiplin Gelisime Aciklik
Dengesizlik

Girigken Kirllgan Yumuak Huylu | Sorumluluk Sahibi Ber Sahibi

Sicak Kanl Endiseli Guvenilir Baari icin Miicadele | Fantastik

Gudusune Sahip

Aktif Diusmanca Alcak Gonullu Kabiliyetli Fikir Sahibi
Duygulara Sahip

Iyimser Dusiincesiz Durist Duzenli Estetik

Heyecan Odakli | Kendinin Uyumlu GorevBilincine Sahig Duygusal
Farkinda

Iddiali Depresif Diergam Ihtiyath Aktif

Kaynak: Shaye, 2009: 7 — 9.
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Yukarida Tablo 1.3." te de gorilgia gibi dsa dondklik boyutu; gigken,
sicakkanli, aktif, iyimser, heyecan odakli, iddialfatlariyla, duygusal dengesizlik
boyutu; kirilgan, endeli, dismanca duygulara sahip, diincesiz, kendinin farkinda,
depresif sifatlariyla, uyumluluk boyutu; yugak huylu, givenilir, algak goénullt, dartst
uyumlu, dgergam sifatlariyla, 6z disiplin boyutu; sorumluligahibi, baar icin
micadele gudusune sahip, kabiliyetle, dizenli, \go@lincine sahip, ihtiyatl
sifatlariyla, gekme aciklik boyutu; deer sahibi, fantastik, fikir sahibi, estetik, duygus

sifatlariyla tanimlanmaktadirlar.

Tablo 1.4’ te ise, Goldberg’ in befaktor Kiilik 6zellikleri kuraminin
boyutlarina gore bireyleri tanimlamak maksadiyldlaamis oldugu sifatlar biraraya

getirilmistir.
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Tablo 1.4: Golberg’'in Bg Faktor Kiilik Ozelliklerinin Boyutlarina Gore Kileri

Tanimlamakgin Kullanmg Oldugu Sifatlar

Boyutlar POZITIF KUTUP (+) NEGATIF KUTUP (-)
Sevk Iddiacilik Mesafelilik Kotimserlik
Konugkanlik Hirs Teslimiyetgilik Pasiflik
Disa Giriskenlik Canlilik Tutukluk Uygukluk
Donukluk Kendiligindenlik Mizah Siikunet
Enerjiklik Cesaret Cekingenlik
Etkileyicilik Acik Utangaclik
Y reklilik
SenSakraklik Oz Sayg!
Korku Kolay Aldatilabilirlik
Duygusal Karasizlk Mudahalecilik
Dengesizlik Duygusallik Cekememezlik
Alcak Gonallulak Dgallik Vurdumduymazlik | Dglincesizlik
Isbirli gi Ahlaklilik Kavgacilik Onyarg!
Cana Yakinlk Metanet Bencillik Hilebazlik
Esneklik Samimiyet Kendini Dusmanlik
Begenmilik
Uyumluluk | Empatiklik inatcilik Cimrilik
Comertlik Buyurganlik Kaypaklik
Hosgori Kibirlilik
Nezaket Hoyratlik
Asabiyet
Zalimlik
Gostenrgcilik
Aksilik
Kararhlik Mantik Gayesizlik Miskinlik
OrganizasyonYetege | Agirbaghlik | Dizensizlik Uyumsuzluk
Oz Dikkat Olcultluk Disiincesizlik Kararsizlik
Disiplin Etkililik Kanaatkarlik | Thmalcilik Ciddiyetsizlik
Israrcilik Kayitsizlk
Hassasiyet Tutarsizhk
Guvenilirlik
Entelektialite Bilgelik Beceriksizlik Anlaysizlik
Gelisime Zeka Yaraticihk Sk
Aciklik Derinlik Merak Ahmaklik
Anlayis

Kaynak: Goldberg, 1990; Aktaran; Clark, 2007: 62

1.4.3. Bg Faktor Ki silik Ozellikleri Kurami ile lgili Yapilan Calismalar

Calismanin bu kisminda beaktor kisilikle ilgili yapiimis bazi camalarin

amaclari kapsamlari, sonuclari hakkinda bilgi eesgktir.
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Tablo 1.5: Bes Faktor Kkilik Ozellikleri ile lgili Yapilmis Bazi Calsmalar

Yazar & Katilimcl Arastirmanin Sonugclar
Tarih Amaci

S, Universitede | Kisilik 6zelliklerinin Sorumluluk ve duygusal denge

Cavuoglu, gorev yapan | sanal kaytarma degsiskenlerinin  6nemsiz ve ciddi sanal

AT., 299 idari Uzerindeki etkisini kaytarma davragini negatif ydénde etkilegdi

Palamutcud | personelden | incelemektir. bulunmutur.

lu, ve B.T., | olusmaktadr. Sanal kaytarma davratarini  uyumluluk

Palamutcug degiskeni pozitif, sorumluluk ve duygusal

lu, denge dgiskenleri ise negatif yonde

2014 etkiledigi bulunmutur.

T., Dogan, 675 Universite Erteleme davragini  yordayan kilik

A., Kiriim katihmcidan | 6grencilerinde boyutlarinin ~ 6zdenetim  ve  duygusal

ve K. Mine. | olugsmaktadir.| kisilik 6zelliklerinin dengesizlik oldgu ortaya ¢ikmytir.

2014 genel erteleme Cinsiyete = gore  erkeklerin  erteleme
davrangini yordayip davranglarinin bayanlardan daha az aidu
yordamadgini ortaya cikmytir.
belirlemek ve Genel olarak sinif diizeyleri artan bireylefle
cinsiyet ve sinif genel erteleme davrafarinin da arti
degiskenlerine gore saptannytir.
erteleme davragini
incelemektir.

M.K., Sudak | Tarkiye Kisilik tiplerinin Uyumluluk, sorumluluk, duygusal dengelilik

ve genelinde duygusal zeka kisilik tiplerine sahip olan akademisyenlerde

C, Zehir. 2010 — 2011 | Uzerinde etkili is tatmininin duygusal zeka vasitasiyla arttl

2013 yillar oldugunu ve sonucuna ukalmistir.

arasinda duygusal zeka Duygusal zekanin uyumluluk, sorumluluk,
calisan kamu | vasitasiylag duygusal denge §iik 6zellikleri ile is tatmini
ve vakif tatmininin arasinda ara @esken etkisi yaratfii ortaya
universiteler | artirilabilecgini cikmistir.

de calsan ortaya koymaktir.

748

akademisyen

den

olusmaktadir.

M., Arastirmanin | Bes Faktor Kiilik Ergenlerde be faktdr Kisilik yapisinin,

Korkmaz, katilimcilarin | Modeli cergevesinde yetiskinlerde saptandi bicimde ayni faktor

0., Somer ve | izmir gelistirilen Bes oruntlslne sahip oldu tespit edilmgtir.

D., Gungér, | il'ndeki 3 Faktor Kilik MACS modellemeleri ile bir kilik dlgeginin

2013 lisede (2 Envanteri'nin farkli  bir 6rneklemde kullanilabilirine

devlet, 1 6zel| (5FKE) ergen ili skin yap1 gecerfii kanitlari sglanmstir.

lise) kayith | 6rneklemde yapi Universite @renci ve yetikin 6rneklemleri
olan toplam | gecerlgini icin  gelistiilen Bes  Faktor  Kiilik
490 lise incelemek. Envanteri'nin lise ergen érneklemde yapisal
ogrencisi gecerlginin  onemli olctide  destekleni

olusturmakta
dir.

gOralmdstar.
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Tablo 1.5: (Devam) Be Faktor Kiilik Ozellikleri ile ilgili Yapilmis Bazi Calgmalar

a;

Yazar & Katilimcl Arastirmanin Sonugclar
Tarih Amaci
R., Yigit ve | Konyalilinde | Polislerin bg faktor Polislerin iletsim becerileri ile empat
M.E., Deniz. | bulunan 479 | kisilik 6zellikleri, puanlari ve bg faktor kisilik 6zelliklerinden
2012 polis empatik gilim ve duygusal dengesizlik arasinda negatif yonl
memuru iletisim becerileri disadonuklik, deneyime acikhk, yumak
aratirmanin | arasindaki ikkiyi bashlik ve sorumluluk arasinda ise pozitif
orneklemini | belirleyerek, empati yonlu anlamli ilskiler oldugu saptannstir.
olusturmakta | ve be faktor Kisilik Polislerin  empati  puanlarinin ilgtin
dir. ozelliklerinin becerileri puanlarini yordagli gorilmektedir.
iletisim becerilerini Bes faktor kisilik oOzelliklerinin de bitin
yordayip olarak iletsim becerileri puanlarini agiklagl
yordamadginin gorulmektedir.
incelemekir. Bes faktor Kiilik ozelliklerinin  duygusal
dengesizlik, nevrotiklik ve uyumluluk alt
boyutlarinin  ilet§im  becerileri  (izerinde
onemli yordayicilar oldgu gorilmektedir.
B., Nezlek, | ABD’de 130 | Bes faktor kisilik ABD’ de yapilan argtirma sonucunda ke
John vd., ve Almanya’ | ozellikleri ile giin faktor Kisilik 6zelliklerinden dsa donuklik ve
2011 da 100 icindeki sosyal uyumluluk 6zelliklerine sahip olan bireylerin
ogrenci etkilesimin sosyal iletjiminde olumlu etkilgime sahip
argtirmanin | arasindaki ikkinin oldugu ancak Almanya’ daki gaddnik ve
orneklemini | klturlerarasi uyumluluk 6zelliklerine sahip bireylerinin
olusturmakta | kargilastirmasini ayni sonuglara sahip olmgdgorilmigtir.
dir. yapmak bu ABD' de ve Almanya’ ankete Kkatilah
argstirmanin amacin bireylerin gelsime aciklik  dzelliklerini
olusturmaktadir. kisiliklerinde bulunduran bireylerin sosyal
iletisimde olumlu etkilsime sahip oldgu
gOrilmdstar.
M.E., Deniz, | Bu Universite Ogrencilerin bglanma stillerinin bitiin olara
2011 argtirmanin | dgrencilerinin karar vermede 6zsaygl, karar verme stilleri| ve
kapsamini baglanma stillerinin bes faktor Kisilik 6zellikleri puanlarini anlamli
567 karar vermede 6z dizeyde yordagi sonucuna ukalmistir.
universite sayg|, karar verme Karar vermede 6z saygl, karar verme
ogrencisi stilleri ve bg faktor stillerinden dikkatli, cekingen ve erteleyici

olusturmakta
dir.

kisilik 6zelliklerini
anlamli duzeyde
yordayip
yordamadgini
saptamak bu
argtirmanin amacin
olusturmaktadir.

puanlarinin en ©onemli yordayicisi glven

baglanma stili iken panik karar verme stilinin
korkulu

en onemli yordayicisinin ise
baglanma stilinin oldgu,
Bes faktor Kisilik 6zellikleri ile ilgili olarak

ise nevrotiklik, dsadonuklik, deneyime

acikhk ve uyumluluk puanlarinin en 6nemili

yordayicisi guvenli hdanma stili iken
sorumluluk alt boyutunun en dneml
yordayicisi saplantili ganma stili oldgu
sonuclarina ukalmistir.
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Tablo 1.5: (Devam) Be Faktor Kiilik Ozellikleri ile Tigili Yapiimis Bazi Calsmalar

Yazar & Katilimci Ara stirmanin Sonugclar
Tarih Amaci
I. Gokdeniz | Kirikkale’ de | Bu calsmanin amacls Bes faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan
ve E., ozel kisilik 6zellikleri ile uyumluluk ile kariyer secimi boyutlarindan
Merdan, sektorlerde | kariyer segimi yonetimsellik boyutu arasinda pozitif yénju
2011 faaliyet arasindaki igkiyi ve anlamh bir ilgki oldugu,
gosteren 285| belirlemektir. « Bes faktor Kisilik ozellikleri boyutlarindan
calisan bu nevrotiklik ile kariyer secimi boyutlarindan
arggtirmanin O0zel ygama 6nem verme boyutu arasinda
kapsamini pozitif yonli ve anlamli, guvenlik/istikrara
olusturmakta énem verme boyutu arasinda negatif |ve
dir. anlamli bir iliski oldugu,

« Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z
disiplin ile kariyer secimi boyutlarindan
teknik/fonksiyonerlge 6nem verme boyutu
arasinda anlamli bir gki oldugu,

» Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan
gelisime aciklik ile  kariyer secim
boyutlarindan  gejime aciklik  boyutu
arasinda pozitif yonli ve anlaml bir gki
oldugu,

Bes faktor Kisilik ozellikleri boyutlarindan
gelisime aciklik ile  kariyer secgim
boyutlarindan rekabetcile, glvenlik/
istikrara, teknik/uzmanga, girsimcilige ve
yonetimsellge 6nem verme boyutlari arasingda
pozitif yonli ve anlamli bir ikki oldugu
sonuclarina ukalmistir.
Jw., O Aragtirmanin | Otel yoneticilerinin Duygusal yorgunlgun sadece o&rgutsel
Neil, ve Q., | katilimcilarin | duygusal faktorlerin neticesi olmagi, bunun sebebinin
Xiao I ABD' de yorgunluklarina kisilik 6zellikleri oldugu,
2010 faaliyet orgutsel, mesleki
gosteren 36 | faktorlerin ve Bes faktor Kisilik Ozellikleri boyutlarindan
otel yoneticilerin be disa donuk ozellikleri kiili ginde bulundurar
isletmelerind | faktor Kisilik bireylerin duygusal yorgunluktan nevrotjk
en 544 otel | ozelliklerinin bireylere nazaran daha az etkilefid|
yoneticisi etkisini belirlemek sonuclarina ukalmistir.
olusturmakta | bu aratirmanin
dir. amacini
olusturmaktadir.
A., Tabak, Arastirmanin | Kisilerin izlenim Analiz sonuclarina gore, kendini acindirmaya
N., Basim, | katilimcilarin | yonetimi calsma taktgiyle, Kkisilik ©zelliklerinden
L., Tatar, ve | I savunma taktikleriyle, kisilik uyumluluzun, sorumlulgun ve duygusa
F..Cetin, sanayi Ozellikleri arasindaki dengenin anlamli seviyelerde ve ters yonlu
2010 sektorinde | nedensel ikkiler il skileri oldugu,
calsan 245 | incelemek ve hangi Kendini oérnek personel gibi gostermeye
birey Kisilik 6zelli ginin, calsma taktgiyle uyumluluk ve duygusal
olusturmakta | hangi izlenim denge 6zelliklerinin, kendini fark ettirmeye

dir.

yonetim taktginin,
O6nemli derecede
belirleyicisi
olabilecegini
arastirmak bu
argtirmanin amacin
olusturmaktadir.

calsma taktpiyle ise, yalnizca uyumlulul
kisilik ©zelliginin anlamli ve ters yonl{

il skileri oldugu,

Uyumluluk  kisilik ~ 6zelliginin  izlenim
yonetimi taktiklerinin kullanilmasinda, etki
bir kisilik 6zelligi oldugu sonuclaring

ulasiimistir.
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Tablo 1.5: (Devam) Be Faktor Kiilik Ozellikleri ile Tigili Yapiimis Bazi Calsmalar

In
mli

N

ha

NS

na

Yazar & Katilimci Ara stirmanin Sonugclar
Tarih Amaci
P.S., Fry, ve | 6.5 yildan Bes faktor kisilik Olum riskinin mikemmeliyetcilik ve ke
Debates, fazla stren | ozellikleriyle faktor  kisilik  ©Ozellikleri  boyutlarindan
2009 bir inceleme | mikemmeliyetgilgi nevrotiklik boyutundan yiiksek puan alanla
sonucunda | n yalilardaki 61im disik puan alanlara gére daha anla
ortaya cikan | oraninin yordayicisi dizeyde yordayicisi olgunun, tam ters
aratirmanin | olup olmadgini olarak  sorumluluk, d@adoniklik ve
katilimcilarin | arastirmak. uyumluluk boyutundan daha yiiksek pu
1450 alanlarin daha diik dizeyde yordayicis
katilimci oldugu sonucuna ukaimistir.
olusturmakta
dir.
M.K., Arastirmanin | Isyerinde duygusal Kisilik faktoriinin kyerinde duygusal taci
Demirci, D., | katilimcilarin | taciz eylemlerinin Uzerinde etkili oldgu belirlenmitir.
E.Ozler, ve | 1 Eskiehir nasil bir profil
M., Girgin, ili" ndeki 3 sergiledgi, surece
2009 hastahanede| neden olan
(2 devlet, 1 | faktorlerden kKilik
Ozel) bulunan| faktoru ile
toplam 300 | arasindaki ikkileri
calisan ve etkilgimi ortaya
olusturmakta | koymak.
dir.
A. Tatar, Arastirmanin | Kadin ve erkek Kadinlarin canlihk, gigkenlik, duygusal
2009 kapsamini sporcularda kilik degiskenlik, endgeye vyatkinlik, analitik
276 sporcu | profillerindeki digiinme, duyarlik ve yengge aciklik alt
olusturmakta | farkhlg incelemek boyut toplam puanlarinin erkeklerden dg
dir. arstirmanin amacin yuksek oldgu bulunmytur.
olusturmaktadir.
Erkeklerin ise sakinlik ve uzema alt
boyutlarinda kadinlardan daha yiksek puan
ortalamasi aldiklari gdzlengtir.
A., Deniz, ve| Arastirmanin | Bu argtirmanin Uyumluluk ve 6z disiplin 6zelliklerin
A., Ercis, kapsamini | amacini, bireylerin kisili ginde bulunduran bireylerif
2008 Erzurum kisilik ozellikleri ile algiladiklari risk daha c¢ok performa
merkezinde | algiladiklari risk riskini olusturdugu sonucuna ukalmistir.
bulunan 18 | arasindaki ilkiyi Gelisime acik ozelliklerini  kiili ginde
yasve | ortaya koymaktr. bulunduran bireylerin algiladiklari risk da
Uzerindekd cok psikolojik riski olgturdusu sonucuna
otomobil ulasiimistir
sahibi olan '
600 birey
olusturmakta
dir.
M.C.,Moody | 116 Cok kultarld Bes faktor kisilik ozellikleri boyutlarindan
2007 Universite ortamlarda bireylerin deneyime agiklik boyutu 6zelliklerini gggan
ogrencisi adaptasyonlari ile bireylerin ¢ok kulturlii ortamlara daha kolay
arastirmanin | bes faktor Kisilik adapte olduklari sonucuna gilanistir.

katilimcilarin
I
olusturmakta
dir.

ozellikleri arasindaki
ili skiyi belirlemek.
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Tablo 1.5: (Devam) Be Faktor Kiilik Ozellikleri ile Tigili Yapiimis Bazi Calsmalar

=

N

Yazar & Katilimci Ara stirmanin Sonugclar
Tarih Amaci
H.J., Kim, | ABD’de Otel is gorenlerinin Bes faktor kisilik ozellikleri boyutlarindan
K.H., Shin, | faaliyette tukenmilik disa donik ozelliklerini  Kiliklerinde
ve W.T., bulunan bir | sendromu ile be bulunduran sgorenlerin tikenmnglik
Umbreit, zincir otelin | faktor Kisilik sendromu ile aralarinda negatif yonli
2007 8 ayri oOzellikleri arasindaki anlamh bir iliski oldugu,
subesindeki | ili skiyi incelemek. Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan
isgoreler bu nevrotiklik  dzelliklerini kisiliklerinde
argtirmani bulunduran dgorenlerin tikenmglik
katilimcilarin sendromu ile aralarinda pozitif yonli anlan
I bir iliskinin oldugu sonucuna ukgmistir.
olusturmakta
dir.
S., Ang, 338 Kisili gin beg buyik Bir bireyin farkh kiltirden gelen
L., Van lisansusti faktoru ile kulturel insanlarla etkin  bir sekilde iletsime
Dyne, ve isletme zekanin 4 faktor gecmesinde etkili olan yetegieile iliskili
C., Koh, dgrencisi. modeli arasindaki olan deneyime agcildin dnemli bir kgilik
2006 ili skiyi belirlemek. faktoru oldgu,
Biling ile meta-bilssel kulturel zekd
arasinda olumlu bir gki oldugu,
Yuksek uyumun davragsal kiltirel
zeka ile ilgkili oldugu bulunmutur.
Bu argtirmanin Yapilan c¢oklu regresyon anali
A., Yelboga, | Bu amacil, kjilik sonucunda cinsiyet, yakidem, gitim dizeyi
2006 argtirmanin | 6zellikleri ile is ve Kisilik 6zellikleri degiskenlerinin, cakanin
kapsamini bir performansi is  performansini  etkiledi  sonucuna
finans arasindaki igkileri ulagtimistir.
sektorinde | inceleyerek guncel
calsan 177 | arsgstirmalara katkida|
kisilik bulunmaktir.
calisma
grubu
olusturmakta
dir.
A, Universitede | Bu argtirmanin Futbolcularin empati beceri puanlari
Zekioglu, ve | egitim géren | amaci, Universitede kisilik ©Ozellikleri arasinda anlamli gkiler
A., Tatar, Beden egitim goéren oldugu bulunmgtur,
2006 Egitimi ve futbolcularin kilik Futbolcularin empati puanlari ile Be
Spor ozellikleri ile Faktor Kkilik Envanterinin;  Kkurallara
Ylksekokulu | empatik beceri baglilik, hosgorii, duyarhlik ve sorumlulul
boluminde | duzeylerinin boyutlarinin pozitif yénlii ikkide olduklari,
okuyup karsilastirimasidir Futbolcularin, empati  puanlarin
futbolcu olan hosgorii ve Duyarlilik gibi kiilik 6zellikleri
50 Kisilik ile yiksek ilski gostermesinden dolay
orneklem miisabaka sirasinda birbirleriyle yakinskli
grubu bu kurduklari ve bunun birbirleriyle ilefimlerini
argtirmanin olumlu yonde etkiledii  sonuglarina
kapsamini ulasiimustir.

olusturmakta
dir.

ve

=)
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Tablo 1.5: (Devam) Be Faktor Kiilik Ozellikleri ile Tigili Yapiimis Bazi Calsmalar

Yazar & Katilimci Ara stirmanin Sonugclar
Tarih Amaci
K., Lee, ve | Arstirma 164 | Kisili gin 6lgiminde Psikopatik, makyavelcilik ve narsizimle
M.C., kisinin kullanilan HEXACO bes faktor kiilik 6©zellikleri modeli ile
Ashton, katihmiyla (Kisili gin HEXACO modeli arasinda gicli ve negdti
2005 gergeklgtiril | élciminde yonli bir iliskinin oldugu,
mistir. kullanilan bir model) Narsizim ve Makyavelizm arasinda
ve Bey Faktor zayf bir iliskinin oldugu,
Kisilik Ozellikleri Psikopatik, makyavelcilik ve narsizimy’
Modelleri ile in kendi aralarinda anlamli gkiye sahip
Psikopatik, oldugu,
Makyavelcilik ve Narsizim ve bg faktor Kisilik ozellikleri
Narsizim arasindaki boyutlarindan da doniklik arasinda guglu
iliskiyi incelemek bu| it jji skinin oldugu fakat HEXACO modeline
argtirmanin amacin gore bir ilskinin olmadgl sonuglarina
olusturmaktadir. ulasiimistir.
J.W,, Arastirmanin | Isgorenlerin kariyer Isgérenlerin kariyerlerindemn
Lounsbury, | katilimcilarin | tatmini ile be faktor memnuniyetleri ile bg faktdr kisilik
vd, 2003 114 farkli s | kisilik 6zellikleri Ozellikleri  boyutlarindan  sorumluluk v
kolundan arasindaki ikkiyi duygusal dengesizlik arasinda pozitif e
6000 goren | belirlemek. anlamli bir farklilik oldgu bulunmuytur
olusturmakta
dir.
O., Somer, | Bu Bu aratirmanin Arastirmanin  sonucunda; Be Faktor
M., aratirmanin | amaci, Be Faktor Kisilik ~ Ozellikleri  olgegi  gelistirilmi s
Korkmaz, ve | katilimcilar | Kisilik Envanterinin givenilirik ~ ve  gecerlilik  cakmalar
A., Tatar,. 22 - 60 Gelistirilmesi, 6l¢cek yapiimstir. Fakat bu sonuclarin yeterli olmagi
2002 yaslari ve alt dlgeklerinin tekrardan bir revizyon gerektiggi sonucuna
arasinda 790| olusturulmasi ulagtimistir.
yetiskindir. amaclanmtir.

Kisilikle ilgili yapilan calsmalar kiili gin sadece psikolojinin, sosyolojinin

veya davrari bilimlerinin konularindan birini olgturmadgini géstermektedir. Kilik

¢cocyzun anne karnina gtugl an itibariyle, annenin ruhsal durumundan ebeesyml

bedensel ve psikolojik 6zelliklerine kadar hgyi ile etkilenerek olgmaya balayip

bireyin 6lumune kadar gglm ve deisiminin devam etgi bir konudur.

Bireyin yasaminin her aninda onunla birlikte g, gelsen ve dgisen

Kisiligin yasamin her

alanindaki

konularla skhilendirilebilecesi

gorulmektedir.

Calismanin bu boliminde bireyin ga@minin tamamina konu olansiik hakkinda

genel bilgilere yer verilmeye calimistir.



IKINCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK KAVRAMINA YONEL IK GENEL BILGILER
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2.1. DUYGUSAL EMEGIN TANIMI

Calsmanin bu kisminda 6nce duygu ve emek kavramlakleagnakta daha
sonra ise duygusal emek kavrami tanimlanarak famdtirmacilarin duygusal emek

tanimlar Gzerinde durulmaktadir.

2.1.1. Emek ve Duygu Kavramlari

Insanglu, dinyaya gelgi andan itibaren, hayatini kolaytamak ve hayat
kalitesini yukseltmek icin bulungw cevreyi inceleme cabasi icerisindedir. Bireyler
kendisinin dginda olan nesne ve olaylari anlamlandirabilmek aytebuyilk cabalar
sarf ettikleri icin kendi duygularini ve davrgarini anlamlandirmak daha sonra
gindeme gelmtir (Akinci, 2002: 1). Bununla birlikte bireylerihislerini, duygularini
tanimak, duygularinin ne olgunu ve duygularini tahmin etmek her zaman ilgi geke

bir konu olarak giinimuze gelgtir.

Insan sosyal bir varliktir ve bulunglu hayatta bircok duyguyu bir arada
yasamaktadir. Cagmanin bu kisminda emek, duygu ve duygusal emekakaer!

tanimlanarak bu kavramlarin géfnleri hakkinda bilgi verilmektedir.

Emek sozcgl TDK’ na gore, bir isin yapilmasi icin harcanan beden ve kafa
gucu” olarak tanimlanmaktadir (http://tdkterim.gov.tr/i2914). Bunun yaninda emek;
bireyin, kendinde bulunan ve gekilde olursa olsun bir ger utretirken harcagh ussal
ve fiziksel kabiliyetlerin butind olarak tanimlanktadir (Marks, 2003: 157). Ayni
zamanda emek dretim faktorlerinden biri olmasi bsie T.C. Anayasasinin 55.
Maddesinin 1. Firkasindaefmek Ucretin karligidir” seklinde ifade edilmektedir
http://www.tbmm.gov.tr/anayasa/anayasa_2011.pdf4 21if).

Duygulart emek boyutu olarak ilk defa 1983 yilindachschild tarafindan
incelenmgtir. Duygu kavraminin incelenmesi ise ¢ok eskildayanmaktadir. Antik ga
filozoflarindan olan Aristoteles 1995 yilinda Reftoadli eserinde belli & duygulara
deginmis ve bu duygularin yararl bigekilde nasil kullanilagandan bahsetryiir.
Modern felsefe aktirmacilarindan Descartes (2010) Ruhun Tutkulaabknda temel

altt duygu tdrandn vaghindan bahsetrgi ve diger duygularin bu temel duygu
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turlerinden olgtugunu sOylemgtir. Bu duygu turleri ise seving, Uzilntl, sevgefret,

arzu ve merak duygularindan gihoaktadir.

Duygu sozc@glu TDK’ da “belirli bir nesne, olay veya bireylerin insanin i¢
dinyasinda uyandirgh izlenim” olarak ifade edilngtir (http://tdkterim.gov.tr/bts,
2014). Thoits duygularin dort bgienden olgtugunu ifade etmektedir. Bu bijenler
asagida siralanngtir (Thoits, 1989; 318):

e Durumsal uyaricilarin veya cewartlarinin incelenmesi,
» Fizyolojik ya da bedensel hislerde meydana geleisihein incelenmesi,
» Cekinerek veya rahat bjekilde yapilan anlamli jestlerin incelenmesi,

* Yukaridaki bilgenlerin ya da daha fazlasinin bir araya getiriligtikel bir

etiket kullanilarak dgerlendiriimesi.

Thoits bir duygunun okmasi icin tum bu bikenlerin birlikte bir arada
bulunmasina gerek olmagn ifade etmektedir. Orgén, birey korkabilir,

heyecanlanabilir bununla birlikte mutlu da olabilir

2.1.2. Duygusal Emek Kavrami

Gunumiz cabma hayatinda gerelgverenlerin gerek calanlarin duygularini
istenernsekle getirmeye caimalari duygusal engghem orgutsel davraphem de insan

kaynaklari alaninda 6nemli bir konu haline getitimi

Duygusal emg@ ele alan, duygularin hayatin icinde bulunan leink olmasinin
Otesinde ¢ hayatinda da 6nemli yere sahip gidoa yonelik ilk caymayr 1983 yilinda
Amerikali Sosyolog Arlie R. Hochschild “ The Manageleart: Commercialization of
Human Feeling” (Yonetilen Kalpinsan Duygularinin Ticarijéiriimesi) adl eseri ile
ortaya koymstur (Hochschild, 1983: 188-119).

Duygusal emge iliskin birgok aratirmaci farkli tanimlamalarda bulungtur.

Bu tanimlardan bazilarsagida Tablo 2.1. goérilmektedir.
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Tablo 2.1: Duygusal Emek Tanimlari

YAZAR TANIM

Hochschild (1983) | Duygusal emek, @er bireyler tarafindan gorulebilecgkkilde jest, mimik ve
beden hareketleriyle duygularin yonetimidir, duygjusmek, Ucret kanigl sarf
edilmesinden dolay! g@gsim deseri olan bir metadir.

James (1989) Duygusal emek, temel bieni duygularin diizenlenmesi olan vesatierinin
duygulanyla iletjime gecmesidir.
Ashforth ve Duygusal emek, uygun olan duygu durumunun ifadémedii icin gosterilen

Humphrey (1993) davranglar butiinuddr.

Morris ve Feldman | Duygusal emek, bireylerarasi etkil®a stresince orgitin beklgdiduygulari
(1996) ifade edebilmek icin bireylerin gostegilicaba, yapfil plan ve kontroldr.

Pugliesi (1999) Duygusal emek, Ucretli cama kasiliginda bireylerin duygularini gili
sekillerde gosterdii eylemdir.

Zapf, Vogt, Seifert | Duygusal emek, 6rgitin istédiduygulari gosterebilmek icin gereken duygu
: duzenlemesisidir.
ve Isic (1999)

Steinberg ve Figart| Digerlerini anlayabilmek i¢in empati kurma ve hisdegtini anlayabilmek igin
(1999) gOsterilen ¢abadir.

Kruml ve Geddes | Duygusal emek, mikemmel ®gtéri hizmetlerinin bir sigortasi olarak
belirlenmi duygular gostermek ve bu duygular hissetmek ldiirg
(2000) N o "
oldugunda ¢akanin gosterdii cabadir.

Grandey (2000) Duygusal emek, megism veya oOrgitin godsterim kurallarint kaamak
amaciyla duygusal gésterimlerin rol yapma, abaryrmada bastirma yoluyla
donstirdlmesi durumudur.

Diefendorff ve Duygusal emeksgin bir parcasi olarak duygularin yonetiimesdir.

Richard (2003)

Glomb ve Tews Duygusal emek, gorev ggieolarak tanimlanan uygun duygunun gatarafa
(2004) hissettiriimesi veya uygun olmayan duygunun saki@mmesnasinda ortaya

konulan cabadir.

Zammuner ve Gali | Duygusal emekgicalisma ortamlarinda gerceklen duygu diizenlemesidir.
(2005)

Wharton (2009) Gorevleri migterilerle etkilgimi gerektiren cakanlarin 6rgit tarafindan uyguyn
bulunan duygulari sergileme cabasidir.
Eroglu (2010) Calisanin calgtigl 6rgit tarafindan belirlenen kurallari uygularkpaydaina en

iyi sekilde hizmet verebilmek maksadiyla uygun duygurissedilmesi ve
aktarilmasi ¢cabasidir.

Yapilan bu tanimlamalara gére duygusal emek kawangalsma ortaminda
bireylerin drgutin cikarlarini gézéninde bulundakakendisinden beklenen en uygun
davrangl sergilemesi olarak ifade etmek mumkindir. Duybuseesin ortaya
ctkarilmasi igin bireylerden fiziksel ve zihinsélgykullanimlarinin yani sira duygularini
da kin gereklerine goreekillendirmesi beklenmektedir (Kaya ve Ozhan, 2Q1Pt).

Bir calisanin say yapac@ muisteriye kendini iyi hissettirmesi veya polisin

tutukladgl zanhya kendisini kotl hissettirmesi gibi; duygbemek, bazi mesleklerde
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negatif duygulari davraga doni@gtirme cabasi olarak ortaya cikmakta iken, bazi
mesleklerde ise pozitif duygularin davrgni dongtirilme cabasi olarak ortaya
ctkmaktadir. Burada bahsedilen her iki durumdabé&lenen davraglarin sergilenmesi
icin gereken duygularin hissedilmesi yukimftlicalsandan beklenmektedir (Turkay,
Unal ve Taar, 2011: 203). Eitim ve rehabilitasyon merkezi ¢ginlarindan ise, pozitif

duygularin sergilenmesi istenmektedir.

2.2. DUYGUSAL EMEK YAKLA SIMLARI

Duygusal emek kavrami ilk olarak 1983 yilinda Hasttilsl tarafindan ileri
suruldigiinden bu yana boyutlarinin agilabilmesi ve kavramin gatlirilebilmesi
amaclyla argtirmacilar tarafindan farkli yaklamlar ve modeller ortaya koyngtur.
Duygusal emek kavramiyla ilgili pek cok gmha yapilmg fakat bu cakmalar
sonucunda dort yakjan bilim cevresince kabul gorngtiir. Calsmanin bu bgligi
altinda bu yaklamlar kronolojik sirayla incelenecektir.

2.2.1. Hoshschild Yaklaimi

Duygusal emg@ ilk olarak ortaya atan Hoshschild duygusal @mdiger
bireyler tarafindan go6zlemlenebilen mimiksel ve dxeskl duygular sergilemek icin
hislerin yoOnetilmesi olarak tanimlamaktadir (Hoshkt; 1983: 7). Bu hislerin
yonetilmesi, duygusal emek haline gelmesi icinsgalibireylerin bir tcret kariginda
duygu gosteriminde bulunmalari gerekmektedir. Hosid 1990 yilinda yapmi
oldugu diger bir calgmasinda duygusal ef@ie isi yapabilmek amaciyla caanlarin
dogru duygulari hissetmek icin gosterdikleri caba akartanimlamaktadir. Bu
calismasinda Hoshschilg yasaminda duygularin yonetimi ile 6zel hayatta duygula

yonetimini birbirinden ayirmaktadir (Hoshschild, 909 118).

Hoshschild duygu konusundaki gahalarina 1960’ I yillarda Goffman’ dan
esinlenerek bgamis ve migterilerle yuz yize ileimde bulunan cajanlar tiyatro
aktorlerine benzetrgiir. Hoshschild 1983 yilinda yapsiioldugu calsmasinda,
calisanlarn migterilerle kurduklari ilgkilerde; miterileri “seyirci”, calsanlari “aktor”

ve is yerini ise, “sahne” olarak tamimlaghr. Orgit icinde bulunan bireylerin
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misterileriyle ylz yitze gecirdikleri stireyi sergilenbir oyun olarak nitelendirngiir.
Hoshschild burada iki icinde bulunan karlikh iki gruptaki bireylerin hissettikleri
duygulari kag tarafa iletirken duygularini kontrol ederek daugkarina dékmek icin
gosterdikleri cabayi duygusal emek olarak ifadeedtiedir (Hoshschild, 1983: 33).

Hoshschild’ in duygusal emek kavramiyla ilgili ségiek istedii temel konu,
duygularin ticarilgtiriimesidir. Duygu bir mal gibi piyasalarda satma veya satma
haline geldginde veya dier bir ifadeyle kullanim dgerinden Ote d@ésim deseri
olmaya baladiginda calganlar tizerinde sonuglari farklilik gosterecektiz¢en, 2010:
17).

Hoshschild 1983 yilinda yapgnoldusu ¢alsmasinda duygusal egia temel
olarak derinlemesine ve yuzeysel davgkmolmak tGzere iki boyuttan aitugunu ifade
etmistir. YUzeysel davrag) beden dili ile ifade edilerek bireyin sahte gud@mesi,
omuz silkmesi gibi davrasiari kapsamakta iken; derinlemesine dawdreyin nasil
gorundiguna  umursamagdi, dogal olarak kendisini ifade etmesi olarak
tanimlanmaktadir. Ylzeysel davrgtai birey hissetmediklerini hissediyormugibi
davranmakta iken; derinlemesine davstai birey duygularini dizenleyip yapmasi
gereken duyguyu gercekten hissediyor hale gelmektBdnun yaninda Hoshschild
yogun olarak yilizeysel davrgnisergileyen caganlarin hissetmedikleri duyguyu
devamh olarak sergilemelerinden dolayr sonralauygiisal cekki yasar hale
geldiklerini de sdylemektedir (Hoshschild, 1983:, &liney, 2007: 35, Secer, 2007:
827).

Hoshschild duygusal emek go6steriminin sadece baeslek gruplarinda
olacaini savunmig ve meslek gruplarini duygusal emek kullanan vdakohayan
olarak ikiye ayirmgtir (Hoshschild, 1983:7). Bu ayrima goére bir mgsieduygusal
emek kullanimina ihtiyacinin olmasi icirsaiida siralanan lc¢ temel 6zg#i sahip
olmasi gerekmektedir (Wharton, 1993: 213):

« Calsanlarin mgterilerle telefonla veya vyiz vylze ilgth kurmalari

gerekmektedir.

» Calisanlar oncelikli olarak mgierilerin duygularina 6nem vermelidirler,
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» Calsanlarin bu ile§im ve etkilgimleri tzerinde 6rgut yonetiminin kontroli

olmalidir.

Hoshschild 1983 yilinda yagticalsmasinda bu ¢ 0zelii tasiyan altt meslek
grubunun oldgunu soéylemektedir. Duygusal emek gosteriminin piltksldigu meslek
gruplarinin buyik c¢gunlugunu ise bayanlarin djturdugunu ifade etmtir. Bu
durumun ise bayanlarin erkeklere gore duygu yonekonusunda daha karih
olduklarindan kaynaklangini ifade etmgtir. Duygusal em@n cinsiyetle arasindaki
ili skinin belirlenmesine yonelik ¢amalar yapilmgtir. Turkiye’ de yapilan ¢caimalarda
genel olarak duygusal emek ve cinsiyet arasindananlbir iliskinin olmadgi ortaya
citkmistir. Bunun yaninda duygusal emek ve cinsiyet adasiiliskinin oldugu
calsmalarda bulunmaktadir (Johnson; 2007: 78, Turkay, \2D11: 212). Bu
calismalarda erkeklerin daha cok yizeysel dawaergiledikleri, bayanlarin ise daha
cok derinlemesine davranisergiledikleri sonucuna wdmistir.  Hoshschild’ in
belirttizi duygusal emek gerektiren meslek guruplaageda siralandsy gibidir (Oz,
2007: 4):

» Serbest meslek ¢aainlari (doktorlar, avukatlar),
+ Isletme sahibi ve yoneticiler,
e Sats gorevlileri,

«  Memurlar,

Evde calsan 6zel hizmetliler (cocuk bakicilari),
* Ev dsl ¢calsan 6zel hizmetliler (garsonlar).

Hoshschild (1983), bu alti meslek grubyidda kalan mesleklerin duygusal
emek gerektirmedini savunmygtur. Hoshschild’ in yapmi oldusu bu siniflama ve
diger meslek gruplarinin duygusal emek gostergfiedadesi, calanlarin ksgilik
Ozelliklerinin duygusal davragkurallarini anlama diizeylerine etkisini g6z arainesi,
orgutsel dger deiskenleri ihmal etmesi yoninden gér argtirmacilar tarafindan
elestirilmi stir (Grandey, 1999: 5, Gosserand, 2003: 6, Unley Z07: 6). Gosserand
2003 yilinda yapmi oldugu calsmasinda elgiri olarak, her gin farkli dizeylerde

duygu als verisi gerektirmesinden dolayi, duygusal emek gereksirotusturan bu
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meslek guruplarinin kendi aralarinda duygusal ergékterimi durumlarina goére

siniflandinimasinin gereklgini 6ne surmgtir (Gossserand, 2003: 36).

Meslekleri bu sekilde gruplandirmanin duygusal egre butinindn
anlssilabilmesi maksadiyla BEngi¢c noktasi olarak gérilmesi gergktibundan sonra
yapilacak olan c¢almalarla duygusal enie bagka tanimlar ve OGlgumler
getirilebilecgini Grandey 1999 yilinda yapgioldugu calsmasiyla Hoshschild’ e
yaplilan elgtirilere cevap olarak verrmtir (Grandey, 1999: 34).

Hoshschild” e gore duygusal emek go6steriminin s@alar acisindan Uc¢

olumsuz sonucu bulunmaktadir (Hoshschild, 1983):187

« Calisanin gerginden cok gine kaptirmasi ve bunun sonucu olarak tikefikni

riskiyle kagilasmasi,

« Calisanin ki ile kendisini yaptgl isten ayirmasi ve sonucunda gah samimiyet

duygusundan uzaldarak rol yapiyormgihissine kapilmasi,

e Calsanin kendini kendi yagh duygusal davraglardan ayirmasi ve bunun
sonucu olarak ¢aianda yapti ise yabancilgma ve i hafife alama, yaptiklarini
g6z boyama olarak diinme hissinin olgmasi olarak ¢cajanda ortaya cikacak

olumsuz sonuclari siralagtir.

Bireyler kurumlarinin kendilerinden sergilemelerirstedikleri davrargiar
eger gercekte hissetmiyorsa istenenleri yerine datimek icin ylzeysel davragi
sergileme gilimine girecektir. Bunun sonucu olarak bireydednknilik, yabancilama

gibi olumsuz belirtiler ortaya cikacaktir.

2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklgimi

Ashforth ve Humphrey 1983 yilinda Hochschild® in ydusal emek
yaklasimini yorumlayarak gedtirmislerdir. Ashforth ve Humphrey duygusal egne
belirlenen davrani kurallarina gére duruma uygun daveani sergilenmesi olarak
tanimlamaktadirlar. Bu tanim 1983 yilinda Hochsthih duygusal emek tanimindan
biraz farkhlik gostermektedir. Hochschild duygusanesi tanimlarken davragin
ardinda yatan neden Uzerinde odaklanmakta ikenfoAkhve Humphrey davragin

kendisine odaklanmaktadirlar. Clnkd hizmet alag ikin davrangin ardindaki neden
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degil davrangin kendisi 6nem arz etmektedir. Ashforth ve HumghE993) yaptiklari
duygusal emek tanimiyla davraim kendisi tzerinde durduklarini, bir duyguyu

yasamak ile duyguyu dariya yansitmay!i ayirdiklarini ifade egterdir.

Ashforth ve Humphrey, Hochschild yakimindan farkli olarak duygusal
emesin boyutlarina ek olarak samimi davrgnboyutunu getirmglerdir. Samimi
davrangl, calsanin gostermesi gereken, gercekte de zaten h@seltirumlarda
sergiledgi duygu durumu olarak ifade etstirler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).
Ornezin, hasta bir ¢cogiun 6limiinde ona bakan doktorun gercekten tzilmesitviu
da gbdstermesi samimi davramlarak tanimlamaktadir. Samimi davrgaiytzeysel ve
derinlemesine davragta oldyu gibi davrangi kontrol altinda tutarak o davraal
hikmetmek s6z konusu gliir. Samimi davrary, gosteriimesi gereken, gercekten
hissedilen davraguir (Ozgen, 2010: 20).

Bu yaklgimla miterilere sunulan hizmet kalitesindeki en 6nemliyatksahip
olan unsurun calanin davranlariyla miteride olgturdusu izlenim oldgunu
savunulmaktadir.izlenim olyturma, cakanlarin dgerlerinin kendisi hakkinda iyi
distncelere sahip olmasi icin bireylerin gdsterdiklgaiba olarak ifade edilmektedir
(Luthans, 1992: 163). Ashforth ve Humphrey' e (1998re duygusal emek bir tur
izlenim olwturma c¢abasidir. Bunu cgdnlarin verdikleri hizmetle ilgili mgierilere
olumlu izlenimler ortaya ¢ikarabilmek amaciyla keerihi ve duygularini kontrol etme
cabasina girmeleri olarak aciklamaktadirlar. Adhifore Humphrey cajanlarin

gostermg olduklari bu ¢abayi da duygusal emek olarak itetdeektedirler.

Gunumizde orgutler rekabet avantaji kazanabilmelacayla fiziksel ve
zihinsel emge ek olarak 6zellikle hizmet sektoriinde 6nemi otdutazla olan duygusal
emesin calsanlan tarafindan kullanmasini istemektedir (Kaya Serceglu, 2013:
311). Ashforth ve Humphrey’ de (1993) duygusal gimehizmet sektdriinde gittikce
artan bir 6neme sahip olgunusu sekilde aciklamytir:

» Hizmet kletmelerinde cajanlar, miterilerle birebir iletsim kurmaktadirlar.

Yani, ¢calsanlar orgitl diariya kagl temsil etme gorevini Ustlenmektedirler.

* Hizmet sureci, mgterilerin bu surece dahil olmalari sebebiyle bélrgin
oldugu bir sureci ifade etmektedir. Bu nedenle hizmetias ve alan arasindaki

ili ski her zaman canli ve gsken bir yapiya sahiptir.
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* Hizmetin soyut 6zelliklerinin olmasi, mgigrilerin kaliteyi degerlendirmelerini

daha guc¢ hale getirmektedir.

Duygusal emek iki ucu keskin bir bigga benzetnstir ve ¢alsanlar agisindan
Iyi bir hizmet sunmanin ¢gu zaman ¢ok zor oldw savunulmsgtur. Bunun bglica U¢
nedenden kaynaklarigini belirtilmisti. Bu nedenler gagida kisaca 0Ozetlenstir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; 94 - 97):

* Verilen hizmetin kalitesinin ne derece iyi ofglinun calganin sergiledi
duygusal davragin migteri tarafindan etkili ve dgal algilanmasina kg
olmasi,

* Hizmet dgsal faktorlerden etkilenmektedir. Mrinin psikolojisinin farkh
olmasinin, beklentisinin belirsiz olmasinin, hiztaettatmin olma derecelerinin
farkli olmasinin, dier isletmelerin sundgu hizmetlerin ve gletme yénetiminin

tutumunun hizmet algisini etkilemesi,

* Hizmetin iyi olup olmadil kanisinin sadece mg@rinin hizmet algisina lga
olmasi. Dger bir ifade ile cakanin birbirinden farkl istekleri olan rgi@rilerin
nasil bir hizmet bekledini kestiremiyor olgu sonucu dg@sik 6nyargilara sahip
olan miterilerin verilen hizmetten memnun kalmama durummumeydana

gelmesi.

Ashforth ve Humphrey (1993) yapgniolduklari calgmada yilzeysel ve
derinlemesine davrann olumsuz sonuglari Gzerinde durgtaudir. Ylzeysel
davrangin, bilissel uyumsuzlukla benzer Ozellikleri bulunan duydgusaumsuziga
neden olacani belirtmglerdir. Bu uyumsuzluk cajan bireylerde kendisini ikiylzli
hissetmek gibi yaryi olan duygulara kapilmasina neden ofaca savunmslardir.
Derinlemesine davragin ise, bireyin zamanla kendisine yabangriasi ve gercek
duygularinin yok olmasina neden olgea ifade etmglerdir. Bunun yaninda bireyde
bulunan gercek duygularin saklanmasi veya basasingibi durumlarda bireyin

psikolojik ve fizyolojik yonden zarar géregieizerinde de durmglardir.

Ashforth ve Humphrey duygusal epme Hochschild’ den farkli olarak hem
olumlu hem de olumsuz sonuglarinin olabifgnesavunmuytur. Olumlu sonug olarak;

calisanlarin 6rgatin belirledi davrang kurallari ile kendilerine 6zgu davratar
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sergileyip bu davrasikurallarina uymalari olarak ifade edilmektedirl@&@dylelikle
calisanlarin kendilerini ifade edebilme yetisini géliebileceklerini savunmaktadirlar.
Olumsuz sonug olarak ise, bireyin orgutin belirkewidusu kurallara uyabilmek icin
aslinda hissetmegli duygulari sergileme mecburiyetinde olmasindanagiobireyde
duygusal cebkinin meydana gelmesini gostermektedirler (Ashfota Humphrey,
1993: 95-97).

Ashforth ve Humphrey' in 1993 yilinda yapmioldugu calsmasiyla
Hochschild’ den farkli olarak duygusal epeeiki onemli katkisi bulunmaktadiilki,
duygusal em@ gozlemlenebilen davraglardan yola cikarak aciklamaya gatalari ve
duygusal em@ ¢ boyut altinda incelemeleridir (Diefendorff Gosserand, 2003: 946).
Ikincisi ise, samimi davragin gozlemlenebilmesi amaciyla gamlarin duygusal
davrang kurallari ile ne kadar 6zglestiklerinin anlgilmasi gereklilgini savunmalaridir
ve bunu da sosyal kimlik teorisiyle aciklamaya gahlaridir. Duygusal engen calisan
bireylerin & sonucglarina etkisinde 0Ozdesmenin sartli desisken olacgini
belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 106).

Ashforth ve Humphrey’ in ¢calmasinda bazi eksik ve agilamayan yonleri
oldugunu digunmis ve bunlara bl olarak dger argtirmacilar tarafindan bazi
elestirilerde bulunmulardir. Bu elstiriler asagida siralanngtir (Oz, 2007: 7-8);

« Ik olarak, duygusal engn gozlemlenebilen bir davrani oldusunu
savunmulardir fakat bu davragin nasil dlgulebilegg hususunda bir model

Uzerinden detayli bigekilde aciklama yapmagtardir.

« Ikinci olarak ise, duygusal ergie ti¢c temel boyuttan oftugunu (derinlemesine
davrang, yluzeysel davragive samimi davrag) ifade etmg ve bu boyutlari bazi
degiskenlerle (gorev etkingi, kendi kendini ifade etme, 6z saygi}kilendirmis
fakat bunu da bir agarma ile ispatlamagi icin iddia ettikleri sonuglarin
gerceklgi hususunda bir fikir vermestir. Bu durumun sonucu olarak bu

yaklasim diger argtirmacilar tarafindan kullanilamagtr.



51

2.2.3. Morris ve Feldman Yaklgimi

Morris ve Feldman 1996 yilinda yapmelduklari calgmalarinda duygusal
emesi, bireyler arasinda gekn k sireclerinde orgut tarafindan istenen duygulari
yansitabilmek maksadiyla gerekli olan caba, plaalame kontrol olarak ifade
etmektedirler. Morris ve Feldman bu tanimda domekvarsayimin ortaya ciigini
belirtmektedirler. Bu tanimlarsagida siralannmstir (Morris ve Feldman, 1996: 987);

* Yapilan tanimin duygularin etkgen modelini icerdgini soylemglerdir.
Etkilesim modeli, sosyal faktorlerin duygularin hissedibimgle ve

sergilenmesinde buyuk 6l¢ide belirleyici gidnu ifade etmektedir.

» Etkilesim modeline ilgkin olarak, ¢cajanin hissetfii duygularla ondan istenen
duygular ayni olsa bile caanin yine de belli oranda ¢caba gdstermesi gegiekti

distndimektedir.

* Hochschild’ inde degii gibi, duygu gdsteriminin ticari bir meta halineldigi

belirtiimektedir.

* Duygularin ne zaman ve nasll sergilerggd@kkinda belirtilen standartlar veya

kurallarin var oldgu ifade edilmektedir.

Morris ve Feldman duygusal efe varolan kgullara gére dgisebileceini ve
bu nedenle sergilenen duygusal emek dizeyinindélégabileceini belirtmektedirler.
Morris ve Feldman (1996a) duygusal gmeboyutlarini duygularin gostegindeki
siklik, belirlenen duygusal davrankurallarina verilen dikkat, yansitiimasi gereken
duygularin cgitlili gi ve duygusal ¢ejki olarak dort boyut halinde belirtgierdir.

* Duygularin Gosterilisindeki Siklik: Yapilan gin ne siklikla duygu gosterimine
gerek duyuldgu ile ilgilidir. Bir is ne kadar fazla duygu gdosterim gereksinimi
gerektiriyorsa, orgut icindeki duygusal daveakurallarinin sayisi da o kadar
fazlalik gosterecektir (Diefendorff vd., 2005: 343)

* Belirlenen Duygusal Davrans Kurallarina Verilen Dikkat: Davrang
kurallarini gostermek ve istenen duyguyu sergilemggk daha cok fiziksel ve
psikolojik caba gostermek gerekmektedir. Dawa&urallarina gosterilen dikkat
temel iki ¢geden olgmaktadir. Bunlarin ilkini duygularin sergilenme &sir

olusturmaktadir. Duygularin sergilenme siresi; sgali bireylerin méterileri ile
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ne kadar etkilgm icinde oldgunu ifade etmektedirikincisi ise duygularin
yogunlugudur. Duygularin ygunlugu; gosterilmesi istenen duygularin ne kadar
gucli ya da 6nemli oldiunu ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996b: 22)

* Yansitilmasi Gereken Duygularin Ceitlili gi: Calisanlarin - mgterilere
gostermesi gereken duygularin farkhlik diizeyiadié etmektedir. Yani, caan
bireyin gbrevi gergi gostermesi gereken duygularin sayisi ne kadarsart
bireyin duygu ve davraglar Uzerindeki denetimi o 6lgude artacak ve bunun
sonucu olarak daha fazla duygusal emek sarf ededdkorris ve Feldman,
1996b, 23).

* Duygusal Celski: Bireyin sergilemesi istenen duygusal tepki ile gé&te
hissettgi duygunun farklihk goéstermesi durumunda bireyigine ditigi
durumu ifade etmektedir. Béyle bir durum sonucubiiay normalde sarf e
duygusal emekten daha fazla duygusal emek serddemaimunda kalacaktir
(Wharton, 1999: 161). Bircok agtarmaci bu boyutu aslinda duygusal éme
sonucu olarak ifade etmekte iken Morris ve Feldmarafindan duygusal

emezin bir boyutu olarak kabul edilrgtir.

Asagidaki Sekil: 2.1' de bu yaklgmin modeline gore duygusal emek
boyutlarinin aralarindaki gki hakkinda bilgi vermektedir.

Sekil 2.1: Morris ve Feldman (1996a) Duygusal Emek Boyutlarasindakili ski

(0)

Duygularin Yansitiimasi Gereken
Gosterilsindeki Duygularin Ceitlili gi
Sikhik

Q) (+ )
Belirlenen Duygusal (+)
Davrang Kurallarina Duygusal Celki
Verilen Dikkat

Kaynak: Morris ve Feldman,1996a: 99.
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Sekil 2.1’ e gore duygularin gostesilndeki siklik ile belirlenen duygusal
davrang kurallarina verilen dikkat boyutu arasinda negafinli ve aynisekilde
yansitilmasi gereken duygularinsigii gi boyutu ile duygusal celki arasinda negatif
yonlu bir iliskinin olacal belirtiimektedir. Duygularin goéstergindeki siklik ile
duygusal cebki arasinda, yansitiimasi gereken duygularigitidegi ile belirlenen
duygusal davrarikurallarina verilen dikkat arasinda ve belirlerderygusal davrasi
kurallarina verilen dikkat ile duygusal ¢gdi arasinda pozitif yonlU bir gkinin olacas
belirtiimektedir. Sekil 2.1’ de, duygularin gostegindeki siklik ile yansitilmasi
gereken duygularin g#lili gi arasinda anlamli bir gkinin olmadg gorilmektedir.

Morris ve Feldman’ in modeline gore duygusal gmencelleri, boyutlari ve

sonugclarl arasindaki gkiyi asagidakisekil gostermektedir.
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Sekil 2.2: Morris ve Feldman (1996a) Duygusal Emek BoyutlaasAndakili ski

Davranis
Kurallarinin Agikli gi
Duygularin
Denetimin Gosterilisindeki
; Sikhik
Derecesi (+)
Cinsiyet
Gor-ev-”j- Belirlenen Duygusa|
Rutintig Duygusal Tiikenme
Davranis
i Kurallarina
Hizmet ) _
Sunulanin Giicii Verilen Dikkat

Gorev Ceitlili gi
)
Yansitilmasi i
Gereken Dsoyumu
Yiiz Yuzelletisim Duy_g:_llj_larm
aitlili gi
(+) cotile +)
iste Otonomi
(+) %)
Pozitif Duygulanim Duygusal
Celiski

Negatif Duygulanim

Kaynak: Morris ve Feldman,1996a: 996

Bu modele gore duygusal epme on Onculi bulunmaktadir. Morris ve
Feldman bu onculleri Dbelirttikleri duygusal emek ybtariyla gagidaki gibi
ili skilendirmislerdir (Morris ve Feldman, 1996a: 995):

» Davranis Kurallarinin Acikl g1: Bu kurallar, duygularin ¢aima esnasinda

nasil gosterilmesi gerekini anlatan kurallardir. Modele goére davrani
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kurallarinin acikigl ile duygusal emek boyutlarindan duygusal dagrani
gOsterimindeki siklik arasinda pozitif yonli biiski vardir (Unler Oz, 2011:
11).

Denetimin Derecesi: Orgut icinde farkli denetim organizmalari mevcuttu
Bunlarin ne siklikla orguti denetlgdii ifade etmektedir. Modelden de
anlgsilacazl gibi denetimin derecesi duygusal davsamgoOsterimdeki sikfi
boyutunun 6ncelidir ve aralarinda pozitif yonlu tigki vardir.

Cinsiyet: Bayanlarin erkeklere gore duygusal emek gosterimoaha fazla
oldugu belirtiimektedir. Burada cinsiyet duygusal davsagOsterimde sikdi
boyutunun 6ncelidir ve aralarinda pozitif yonlu tigki vardir.

Gorev Rutinligi: Gorev rutinlgi duygusal emek boyutlarindan hem duygusal
davrang gosterimdeki siklik hem de davrankurallarina gosterilen dikkat
boyutunun 6ncelidir. Fakat gorev rutihin duygusal davragigdsterimdeki
siklik boyutu ile pozitif yonll, davragkurallarina gosterilen dikkat boyutu ile
ise negatif yonla ikkisi bulunmaktadir.

Hizmet Sunulanin Gulci: Hizmet sunulanin guct yine duygusal emek
boyutlarindan hem davrankurallarina gosterilen dikkat boyutunun hem de
sergilenmesi gereken duygularinsifdi gi boyutunun o6ncualaddr. Hizmet
sunulanin giict 6nculint davraRurallarina gosterilen dikkat boyutu ile pozitif
yonlu, sergilenmesi gereken duygularigité gi boyutu ile ise negatif yonlu bir
ili skiye sahiptir. Ravid vd.” nin 2010 yilinda bigté calsmis 108 Universite
ogrencisiyle yapmy olduklari ¢alsmanin sonucuna goére; ganlarin, Gstlerine
kargi astlari ve cajma arkadglarina gore kizginhklarini daha ¢ok bastirdiklari
sonucu ortaya ¢ikmgtir. Yani, guc ve statinin duygularisavurumunda etkili
oldugu ortaya ¢ikmytir.

Gorev Caeitlili gi:  Gorev caitlili gi, sergilenen duygularin  gddili gini
etkilemektedir. Buna gore, modelde de gorgldiiizere sergilenmesi gereken
duygularin ceitlili gi boyutuyla gorev cgtlili gi arasinda pozitif yonla bir gki
vardir.

Yizyiize iletisim: Yiizyiize iletsimin gerekli oldgu isler, duygu gosteriminin
daha cok denetim altinda tutulmasini gerektirir.zyize iletsim duygusal

celiski boyutunun 6ncelidir ve aralarinda pozitif yordii ili ski bulunmaktadir.
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+ Iste Otonomi: Otonomi, cakanin calgma aninda kendi kendine hareket etme
ve karar verebilme becerisi olarak ifade edilmekt€Hiackman ve Oldman,
1975;akt, Morris ve Feldman, 1996a: 999). Otonomininggkoldgu bireyler
sergilemeleri gereken davralarla gercekte hissettikleri davralar orttsmedii
durumlarda duygusal ceki yasarlar. Bu modelde de duygusal gkiiile iste
otonomi dnceli arasinda negatif yonligkii bulunmaktadir.

e Duygulanim: Belirli bir ruh haline (seving, mutluluk, tGzgin adngibi) olan
egilim duygulanim olarak ifade edilmektedir. Modelde goruldigu gibi, pozitif
ve negatif duygulanim duygusal g&li boyutunun oncelleridir ve aralarinda
pozitif yonlU bir iliski bulunmaktadir.

Morris ve Feldman’ in yapmiolduklari bu cakmanin iki temel sonucu
bulunmaktadir. Bunlarin ilki duygusal tikenme, isi ise § doyumudur. Modele gore,
duygusal emgn boyutlarinin timu ile duygusal tikenme arasipaaitif yonla bir
iliskinin mevcut oldgu; is doyumu ile ise sadece duygusal emek boyutlarindan

duygusal celiki boyutu arasinda negatif yonla birgkinin oldugu belirtiimektedir.

2.2.4. Grandey Yaklgimi

Grandey 2000 yilinda yapsnoldugu calsmasinda kendinden dnce yapgmi
olan calgmalari gézden gecirmive Hochschild’ in 1983 yilindaki ¢amasi, Ashford
ve Humprey' in 1993 yilindki calmasi, Morris ve Feldman’ in 1996 yilindaki
calismalarinin farkh ve benzer olan 6zelliklerini bélkten sonra tim bu ¢amalarin
birlesimi olan bir model gefitirmistir. Grandey (2000) yagh bu calgmalar sonucu
duygusal em@, duygularin ve duygu gosterimlerinin orgutin hi¢ehkene ulamasi

maksadiyla diizenlenmesi olarak ifade etmektedir.

Grandey duygusal erpeduygu dizenleme kavrami Uzerinden acgiklamaktadir.
Duygu diizenleme ise, bireyin kendisini etki altaldigl nasil duygulara sahip oldu,
bu duygulara ne zaman sahip gidwe bu duygulari nasil hissedipahya sergiledii
ile ilgi bir stireci ifade etmektedir (Gross, 1992G5)
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Grandey duygu dizenlemesinin ise 6ncul-odakli p&it@dakli olabilecgini

vurgulamaktadir (Gross, 1998b: 283 - 284, Grandé@: 98);

Onciil-Odakli Duygu Dizenleme: Bireyin sartlara bgh olarak veya
degerlendirme yapma yoluyla, duyguyu etkileyen bir téak olarak duygu
diizenlemesinde bulunmasidir. Oncel-odakli duyguenléme dort faktorle
gerceklemektedir. Bunlardan ilki ortami se¢cmedir. Ortamicrae; belirli
yerlerden, nesnelerden veya insanlardan duygu tkmesinde bulunmak
maksadiyla kacmak veya yakighaayl ifade etmektedir.ikincisi ortami
degistirmedir. Ortami dgistirme; duygularin istenilen yonde diizenlenebilmesi
amaclyla uygun ortami agjfturmaya calmak veya o ortamdan uzakhaay!
ifade etmektedir. Uclinclsu ise dikkat dizenlemesiDikkat diizenlemesi;
bireyin icinde bulundgu duruma goOre hissetmesi gereken duygulari
disinmesini ifade etmektedir. Sonuncusu ise s&di degisimdir. Bilissel
degsisim; dissal olaylari yorumlayarak, bu olaylari algilamaegimde bireyin
bilissel olarak dgismesi olarak ifade edilmektedir.

Tepki—Odakli Duygu Diizenleme: Digsal sartlari veya algiylr kontrol etmek
yerine bireylerin gosterecekleri fiziksel, uyguldmae davrangsal tepkinin
disariya nasil yansitil@iyla ilgilenir. Tepki—odakli duygu diizenleme yilizelys
davrangla 6zdglesmektedir. Bu teknikte bireyler gercekte ne hiskdtini bir
kenara birakarak duygu gosterimlerini 6n plandaalveya gercek olan hislerini

bastirarak etrafca kabul edilen duygulari sergglerl

Asagidaki sekilde Grandey’ in 2000 yilinda yapgnoldugu duygusal emek

modeli gorilmektedir. Bu modelde duygusal gmednctilleri ve sonuclari ile duygusal

emek boyutlari gosterilmektedir.



Sekil 2.3: Garndey’ in (2000) Duygusal Emek Modeli
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Duruma Bgli Duysal Emek Uzun Démde
Belirtiler Sireci Sonuglari
Etkile sim
Beklentileri
e Sikhk
*+ Sture Bireysel Sonuclar
o Ceitlilik
+ Davrany Duygusal Emek +  Tukenmilik
Kurallari + Is Doyumu
Derinlemesine Davrang
(Duygularin Dgistirilmesi)
» Dikkat Duzenlemesi
» Biligsel D&isim
Yizeysel Davrang -
Orgutsel Sonuclar
(Di1g Gorunimun Dgistirilmesi)
e Performans
Duygusal Tepkiyi Diizenleme + lsten
Uzaklasma
Olaylar
*  Pozitif
Olaylar
* Negatif
olaylar Kisisel Faktorler Orgiitsel Faktor
* Cinsiyet
+ Duygusal « iste Otonomi
ifade
+ Duygusal Zeka « Sosyal Destek
e Duygulanm

Kaynak: Grandey, 2000, 101
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Grandey 2000 yilinda yagty onceki cakmalarini da kapsayan ve duygu
dizenlemesi uyarlagh Sekil 2.3’ te gosterilen modele gorgagidaki iliski ve sonuclari
belirtmektedir (Grandey, 2000: 102 — 107):

* Duygusal emgin iki temel Onceli bulunmaktadir bunlardan ilkietkilesim
beklentileri ikincisini ise duygusal olaylar glurmaktadir.

»  Etkilesim Beklentileri: Etkilesim beklentilerinin ilki siklik, ikincisi ise
suredir. Kiguk bir gletmede capmakta olan bir resepsiyon gorevlisi ile markette
bulunan bir kasiyerin mgteri ile iliski kurma siklgi farklilik gostermektedir. Sire ise
elbise mgazasinda calan bir say elemaninin mgierisiyle gecirdgi sire ile bir
dikkanda cajan saty gorevlisinin gecirdii stre ayni dgldir. Derinlemesine ve
ylzeysel davraml duygu gosteriminde olan siklik ve sure artiriplebilir.

» Duygusal Olaylar: Olumlu duygulanim, cdu, iyimserlik gibi
kavramlarla tanimlanirken olumsuz duygulanim kotéiis isteksizlik kavramlari ile
aciklanmaktadir. Orgn, hosteslik mesfg olumlu duygulanim gerektirmekte iken,
tahsildarhik borglarini 6demeyenlere §aolumsuz duygulanim gerektiren bir meslek
olarak tanimlanmaktadir.

. Bu modele gore duygusal epme bireysel ve oOrgitsel faktorlerden
etkilendigini ifade etmektedir.

. Bu calsma bireysel ve 6rgutsel olmak tizere temelde ikn@ihneonugtan
olusmaktadir. Modele gore bireysel sonuclarin tikefiknive is doyumu oldgu
belirtiimekte iken orgutsel sonuclarin ise, perfamsta aryg ya da §ten ayriima

egiliminde arts oldugu ifade edilmektedir.

Calsmanin  bu kisminda duygusal egme gelistiriimesi amacglanan
yaklasimlardan bahsedilrglir. Asagida Tablo 2.2' de duygusal emek icin getilen

modeller gosterilmektedir.



Tablo 2.2: Duygusal Emelcin Gelktirilen Modellerin Kagilastiriimasi

Hochschild (1983)

Ashforth ve Humphrey (1993)

Morris ve Feldman (1996)

Grandey (2000)

Model Turu Model Turu Model TurG Model Turd
Duygularin yonetilmesi dncelikli Davranglarin yonetilmesi dncelikli Orgltsel ve bireysel faktorler 6ncelikl] Karma
Tanim Tanim Tanim Tanim

Herkes tarafindan gdzlemlenebilen
bedensel ve davragsal gdsterimlerin
sergilenebilmesi icin hislerin
yonetilmesi durumudur.

Calisanlarin duygularini yonetmekten
Ote gozlemlenebilir davragiari ortaya
¢ikarma surecidir.

Calisan bireylerin calma esnasinda
kurum tarafindan arzulanan duygular
sergilemek amaciyla gostegdi
cabadir.

Calisanlarin kurumlari tarafindan
sergilemesini arzulagh duygulari
yerine getirebilmek amaciyla ¢gdnin
duygularini diizenleme sirecinde
gosterdgi cabadir.

Temel Boyutlari
e Ylzeysel Davrani
* Derinlemesine Davrasi

Temel Boyutlari

e Ylzeysel Davrani

* Derinlemesine Davrasi
e Samimi Davrary

Temel Boyutlari
Duygularin gdsterifindeki siklik
Belirlenen duygusal davrani
kurallarina verilen dikkat
Yansitiimasi gereken duygularin
cesitlili gi
Duygusal c¢eliki

Temel Boyutlari
Yuzeysel Davrani
e Derinlemesine Davragi

Genel Ozellgi

Duygusal emek kurumlar agisindan
olumlu sonuclar meydana getirirken,
¢alisanlar icin olumsuz sonuclar
meydana getirmektedir.

Genel Ozellgi

Duygusal emek duygularin
yonetiminden ibarettir ve sadece
calisanlar Uzerinde olumlu veya
olumsuz sonugclara (duygusal ki)
neden olabilir.

Genel Ozellgi

Sergilenen her turll davrancin
belirli bir caba diizeyi olmalidir.
Bireysel ve 6rgutsel faktorler duygusa
emek icin 6nem arz etmektedir.

Genel Ozellgi

Diger yaklgimlarin hepsini bir araya

getirmistir ve duygusal emg duygu
ldlzenleme sireci olarak tanimlatm

Kaynak: Sava, 2012: 61.
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2.3. DUYGUSAL EMEGIN ONCULLERIi

Insan davrami Gizerinde etkili olan birgok faktor bulunmaktadl©83 yilinda
ilk olarak calsilmaya balandgindan bugine kadar duygusal enee etkilendgi
bircok 6nculin varfiindan bahsedilngiir. Genel olarak duygusal eggieetkileyen
onculler bireysel faktorler, orgutsel faktorler vetkilesim Ozellikleri olarak
siniflandinimaktadir. Calmanin bu bglig altinda bu faktérler hakkinda bilgi

verilmektedir.

2.3.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler; bireyin kendi sahip olgu 6zelliklerinden olgan, olaylara
ve durumlara kar vermg oldugu tepkilerin kendi kilik 6zelliklerinin olusturdugu
faktorlerdir. Demografik faktérler, duygulanim, pati, kendini uyarlama ve duygusal

zeka duygusal engeetkileyen bireysel faktorler arasinda yer almdkta

2.3.1.1. Demografik Faktorler

Duygusal emgin olusumunu etkileyen bireysel faktorlerden demografik
faktorler; cinsiyet, yg gelir ve medeni durum olmak tzere dort tanedin. fBktor
hakkinda genel bilgilersagida siralandi sekildedir:

« Cinsiyet: Bireyler diinyaya geldikleri andan itibaren toplumkendileri icin
secmg oldugu rollerle kagilasmaktadirlar. Bireylerin sahip ol@u cinsiyet
farkhiligindan dolay toplumun farkli beklentileri bulunmadttr. Bu durumun
olusmasinin temel nedeni, bireylerin@onlarindan itibaren cinsiyet temelli bir
farklilasma ile yetjtirilmesidir. Ornegin, kadinlarin mutluluk, korku, seving gibi
duygulari gostermesi qilan kagillanmakta iken, erkeklerin bu duygulari
sergilemesi uygun bir davrgmolarak gérilmemektedir. Ayekilde erkeklerin
ofke duygularini sergilemelerini @an hatta bulunduklari makam ve mevkii
salamlastirict unsur olarak gormektedirler (Solgu2004: 18). Toplumsal
olarak bu kadar farklgn oldusu bir durumun o6rgutleri etkilememesi
beklenmemektedir. Hochschild’ in 1983 yilinda yaproldugu calsmada §

yasaminda hemen hemen herkesin duygusal emek gdasiekdidinlarinsa
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erkeklere oranla daha fazla duygusal emek gosterdik ifade etmektedir.
Kadinlarin duygu yonetiminde erkeklere nazaran déleaerikli olmalari,
erkeklere gore kadinlari duygusal emek gosterimiddéa etkili kilmgtir.
Cinsiyetin duygusal emek kavrami Uzerine etkisi iilgli bircok calisma
yapiimstir. Yapilan bu catmalarin bazilarinda cinsiyetle duygusal emek
arasinda anlamli bir gkinin oldugu gorulmigtir (Taylor ve Tyler, 2000: 153,
Tarkay vd., 2011: 217, Grandey, 2000: 106, EricksenRitter, 2001: 146).
Yapilan baka calsmalarda da, duygusal emek ile cinsiyet arasindananlbir

ili skinin bir olmadp ortaya ¢ikmytir (Kaya ve Ozhan, 2012: 114, a3 vd.,
2010: 257, Kozak ve Guglu, 2008: 50).

Yas: Bireyin ygami boyunca yanmsliklarinin artmasi onun ayni zamanda
tecriibelerinin artmasini beraberinde getirmektedirbou durum yg unsuruyla
yapilimstir. Bu calsmalarin bazilarinda duygusal emek iles yarasinda bir

ili skinin oldugu ortaya cikmgtir (Kaya ve Ozhan, 2012: 114, Dahling ve Perez,
2010: 557, Gross vd., 2010: 590), bazilarinda isgydsal emek ile ywaarasinda
bir iliskinin olmadg! ortaya ¢ikmygtir (Oral ve Kose, 2011: 480).

Gelir: Isverenler acisindan duygusal emek zatgim ibir ger&i olarak
gorulmektedir. Bundan dolayr ekonomik olarak duyus emein
deserlendiriimemesi gerekii savunulmaktadir (Gray, 2010: 357). Ama yapilan
calismalar durumun boyle olmagni gostermektedir. Orgén, glliimsemeyen
bir garson bahs, s@uk ve kaba davranan bir avukat ise muvekkil
kaybetmektedir. Duygusal emek ve gelir arasindéikkinin incelenmesine
yonelik yapilan cagmalar bu iki dgiskenin kendi aralarinda anlamliskiye
sahip olduklarini gostermektedir (Wong ve Wang 20D97, Kaya ve Ozhan,
2012: 114).

Medeni Durum: Duygusal em@n bireysel 6ncellerinden bir gieri ise medeni
durumdur. Medeni durum ile duygusal emek arasindakkiyi inceleyen
calismalar yapilmy ve bu cakmalarin sonucunda medeni durumun duygusal
emesi etkiledigine dair sonuclara wdmistir (Chang ve Chiu, 2004: 309).
Bununla birlikte cakmalarin genelinde ise duygusal emek gdsterimindgeme
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durumun pek de etkili olmagh ortaya cikmgtir (Wharton, 1996: 106,
Zammuner ve Galli, 2005: 275, Oral ve Kose, 20BD)4

2.3.1.2. Duygulanim

Bu unsur bireylerin yyamlarinda bulunan hgeye veya herkese karsurekli
olarak ygadiklari duygusal@lim olarak ifade edilmektedir (Morris ve Feldm&i96:
1000). Duygulanim olumlu ve olumsuz olmak tGzeretikitdir. Olumlu duygulanim
sergileyen bireyler; istekli, atik, enerjik, g&i gibi duygular sergileyen bireyler olarak
tanimlanmakta iken, olumsuz duygulanim sergileyeayter; kaygi, bikkinlik, nefret,
tiksinme gibi duygular sergileyen bireyler olaraantmlanmaktadirlar (Watson ve
Tellegen, 1998: 255).

Duygusal emek ile ilgili yapilan camalarda, olumsuz duygulanim dizeyleri
yuksek olan ¢aganlar kendilerinden herhangi bir duygu gosterinegeedildginde, bu
duyguyu sergilemek icin ¢ok fazla rol yapmaya genekn duymakta iken, olumlu
duygulanim duzeyleri yiksek olan bireylerden hednapir duygu goésterimi talep
edildiginde rol yapma gereksinimi duymaksizin gtaiileriyle iletisime gectikleri
sonucuna ukalmistir (Schaubroek ve Jones, 2000: 167-168).

Duygusal emek ve duygulanim arasindakiskifi belirlemeye ydnelik
calismalarda argtirmacilar, olumsuz ve olumlu duygulanima sahip aim duygusal
emek acisindan o6neminin yuksek didou kabul etmylerdir. Duygusal emekle
duygulanim arasindaki skiyi inceleyen cakmalarin sonucunda bu iki gigken
arasinda anlamli gkilerin oldugu sonugclarina ukalmistir. (Morris ve Feldman, 1996:
1000, Grandey vd., 2004: 5, Gosserand, 2003: B — 7

Birey genel olarak olumlu duygulanim 6zelliklerikeéndisinde barindiriyorsa
kurumunun kendisinden istedlidavranglar sergilerken samimi davragnggiliminde
bulunacaktir denilebilir. Bu durumun tam tersi alarbirey genel olarak olumsuz
duygulanim 6zelliklerine sahipse istenen dawlanm sergileyebilmek igin yilizeysel

davrang sergileme gilimde bulunacaktir denilebilmektedir.
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2.3.1.3. Empaiti

Kavram olarak bu sozgii ilk olarak ingilizce’ de kullanan Theodore Lipps’
tir. Theodore Lipps empatiyi aciklarken, bir camibazp lzerindeki halini izleyip
kendini onun icinde hissetmesi olarak ifade etimi Yani empati, kandaki Kisinin
duygularini kendi bedeninde hissetme olarak ifaddmektedir. Empati G¢ ayri
anlamda kullaniimaktadiilki, karsimizdakinin hislerini bilmek ikincisi, kamizdaki
kisinin hissettgi duygularn hissetmek ve sonuncusu ise, sikarzdaki Kginin
sikintilarina sefkatle cevap verebilmektir. Yani, seni fark ediyar, hissettiklerini
paylagiyorum ve bundan dolayl sana yardim etmeyesigahum demektir (Goleman,
2008: 76).

Bir bireyin empati kurabilmesi icin ilk olarak keisthi karsisindakinin yerine
koymasli, olaylara kassindaki bireyin bak@ sekilde bakmasi gerekmektedir.
Duygusal emek ile empati arasindakgkli bu noktada ortaya c¢ikmaktadir. Gakn
bireyler hizmet sunarken migrileriyle empati kurarak ¢ok farkli hisler icind#salar

bile kendilerinden beklenegekilde davranmalari gerekmektedir.

Empati ile ilgili yapilan cakmalarda farkli yaklgmlar bulunmaktadir. Bunlar
bilissel ve duygusal sirecleri ifade etmektedir. sBéi silrec¢ olarak; ksmizdaki
kisilerin duygularini anlamak iken, duygusal surecskbéarinin duygularini bilmek
olarak ifade edilmektedir (Kerem, Fishman ve Jessel001: 710).

Hochschild 1983 yilinda yapsioldusu calsmasinda empati ile duygusal
emek arasindaki gkinin varligini 6ne surmgtlr. Duygusal emek gerektireglerde
empati kabiliyetinin 6nemli oldtunun, hosteslerinsé alim sireglerinde empati
kabiliyetlerine 6nem verilgini belirtmistir.

Duygusal emek belirlenen davrarkurallarina gore karikl ili ski icerisinde
bulunulan méterinin beklentilerini kayilamak amaciyla duygularin yonetilmesi olarak
ifade edilmektedir. Duygusal er@ie olusmasi igin gerekli olan unsurlar ise gah
bireylerin empati kurarak mgterinin istek ve gereksinimlerine gore egahlarin

musterileriyle iletisime gecmeleri sayesinde eiaktadir.
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2.3.1.4. Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama, bireyirgevresindeki uyaricilara kartetikte olmasi ve bu
uyaricilarin davraglarini sekillendirmesine izin vermesi ggimi olarak ifade
edilmektedir (Miller ve Cardy, 2000: 621). Bu agudbakildginda kendini uyarlama
duzeyleri yiksek olan bireylerin duygu goésterimldrruma gore uyum gostermekte
iken, diguk olanlar boyle bir uyuma ihtiya¢c duymaz ve heruada ayni davraslari
sergilerler. Yine aynsekilde kendilerini uyarlama duzeyleri yuksek olarepler, ds
cevresine kar cok duyarli, farkh durumlarda farkli davranalilebireyleri temsil
etmekte iken, dfilk olanlari ise, @i cevre kgullarindan davraglar etkilenmeyen,
bulunduklarn ortaminsartlariyla ilgilenmeyen ve hegartta kendileri gibi davranan
bireyleri temsil etmektedir (Robbins ve Coulter0Z0401). Oz (2007) duygusal emek

ve kendini uyarlama davramiarasindaki etkil@m asagidaki sekilde aciklamaktadir.

Sekil 2.4: Duygusal Emek ve Uyma Davrani

Davrang Kurallart —— Duygusal Emek——> Standart Davrani

Kaynak: Oz, 2007: 25 — 27.

Kendini uyarlama davragi duygusal emek [ggaminda dgerlendirildiginde,
kurumun belirledii duygusal davragikurallarina bgh olarak ortaya ¢ikg ve bunun
sonucunda iseSekil 2.4’ de goruldgu gibi duygusal em@n calsanlarda standart
davrang kurallari meydana getirgli gortlmektedir. Ber 6rgut icinde ¢cagan birey itaat
ederek arzulanan davranisergiliyorsa yizeysel davranibenimseyerek kendini
uyarliyorsa da derinlemesine davsaortaya ¢ikmaktadir (Oz, 2007: 25 — 27).

Duygusal emek acgisindan kendini uyarlama daynaaibakildginda, kendini
durumlara kayn uyarlayabilen bireyler merileriyle iletisim halinde olduklan
vakitlerde onlarin isteklerine, ruhsal durumlarueagereksinimlerine gorgekillenerek
kurumlarinin kendilerinden bekleglidavranglar sergileyecekler ve sunulan hizmette

astunlik sglayacaklardir.



66

2.3.1.5. Duygusal Zeka (EQ)

Sosyal zekasekillerinden biri olarak ifade edilen duygusal zeKareyin
kendisine ve bgkalarina ait duygulari gdzlemleyerek ve sonraskatgilastirarak elde
ettigi disiince, davrani ve bilgiyi kullanabilme kabiliyeti olarak tanimlaraktadir
(Salovey ve Mayer, 1990: 189). Duygusal zekada diaygyonetme slreci; duygularin
farkina varilmasi, duygularin taninmasi, duygulardmlendirilmesi, duygularin ifade
edilmesi ve sonucunda ortaya ¢ikan durumlarin shdugunun alinmasi, duygulara
uyum sglayarak hedeflere udmak icin elde edilenlerin etkin kullanilabilmesifade
etmektedir (Demir, 2010: 204).

Gunumizde bireylerin si ortaminda ve Ozel yamlarinda cevreleriyle
kurduklari iliskilerde duygusal zekaya sahip olmalari daha cokmbhkazanmytir.
Duygusal zekasi yuksek olan bireyler kendisini yan) kendinin gucli ve zayif
yonlerinin farkinda olan, duygu yoOnetimini yapabileetrafindaki kiilerle etkili
iletisimler kurabilen bireyler olarak tanimlanmaktadirlBluygusal zekasi yiksek olan
bireyler diguk olanlara gore ¢aima ygaminda daha Barilidirlar (Dggan ve Demiral
2007: 209). Gunumuzde kurumlar sadece zihinselszgkiksek olan calanlar dgil
bunun yaninda duygusal zekalari yuksek olan biretdecih etmektedir.

Musterilerin yagam sekilleri, istekleri ve surekli dg@smekte olan beklentileri
bulunmaktadir. Orgitler ngterilerinin bu isteklerini kanlayabilecek beceriye sahip
duygusal zeka duzeyleri yiksek gahlara gereksinim duymaktadirlar. Duygusal zekasi
yuksek olan cajanlar duygusal emek gerektireglerde kagl tarafin duygularini
anlayabilme ve djiinceleri yonlendirebilme gibi yeteneklere sahip alan nedeniyle
daha begarili olacaklardir. Duygusal zekasi yuksek olareylgr duygu durumlarini
istenensekle sokmada kabiliyetli olduklari icin kurumlamnkendilerinden bekledi

duygulari segilemekte guclik cekmeyecektir.

Duygusal emek ile duygusal zeka arasindakkitin belirlenmesine yonelik
calismalar yapilmgtir. Yapilan bu casmalar bu iki dgisken arasinda anlamli bir
ili skinin oldugunu gostermektedir (Furnell, 2008: 187, Brotherjd®f#6: 142, Johnson,
2007: 121, Onay, 2011: 597, Ramachandran vd., 284).
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2.3.2. Orgutsel Faktorler

Duygusal emgn olusmasina sadece bireyin sahip gduwelli balh ozellikler

degil bunun yaninda caimakta oldgu kurumun sahip oldiu 6zelliklerde etkilidir.

Duygusal emge etki eden orgutsel faktorler ise; duygusal dagr&arallari, otonomi

ve sosyal destektir.

Duygusal Davrans Kurallari: Hochschild duygusal davranikurallarini,
calisan bireylerin duygularini nasil ifade etmeleri deti@ hususunda onlari
yoneten, bireylerin hakki olarak veya zorunluluknsou meydana gelen
bireylerin diger insanlarla iletimleri esnasinda nasil davranmalari gegiii
belirleyen kurallar olarak tanimlamaktadir (Hochkth 1983: 56 — 57).
Duygusal davragikurallari her 6rgutte farkliik géstermektedir. nfder Orgut,
kendi yapisina uygun olacakekilde farklh duygusal davran kurallar
benimsemektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003t).9Buygusal davrasi
kurallari ile duygusal emek arasindakisklyi incelemek amaciyla yapilan
calismalar sonucunda bu iki geken arasinda anlamli bir gkinin oldugu
sonucuna ukalmistir (Grandey, 1999: 99, Yalcin, 2010: 88).

Otonomi: Otonomi, § yapma esnasinda ¢an bireylerin gin gerektirdgi
gorevleri yaparken c¢alnin ne kadar lgamsiz davranabil@ini, kendi kini
yapabilme konusunda ne derece planlama yapaimidkullanacg& yontemleri
belirleme hususunda ne derece serbestiye sahipswiduifade etmektedir.
Duygusal emek ile otonomi arasindakisklye yonelik yapilan cajmalar
sonucunda bu kavramlar arasindgkihin oldugu sonucuna ukamistir (Morris
ve Feldman, 1996: 1000, Talebpour vd., 2013: 3qtaall 2013: 70).

Sosyal Destek:Sosyal destek ise, bireye cevresinde bulunaitekitarafindan
yapilan yardim olarak ifade edilmektedir (Yilmaz ,va008: 72). Sosyal destek
ile duygusal emek arasindakiskiye yonelik yapilan ¢camalar bu iki dgisken
arasinda bir ikkinin oldugunu ortaya cikarmtir (Hochschild, 1983: 197, Chu
202: 175, Grandey, 2000: 107, Grandey 1999: 99%aliwd., 2011: 276, Hur
vd., 2013: 120, Altin G. vd., 2013: 70).
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2.3.3. Etkilesim Ozellikleri

Duygusal emek okumunu etkileyen bireysel ve orgutsel faktorlerimiyala
calsanlarin  miterilerle iliskide bulunduklari sireci etkileyen faktorler de
bulunmaktadir. Bu faktorler etkjen ozellikleri olarak adlandiriimakta ve duygusal
emezin olusmasini etkilemektedir. Etkigem ozellikleri; sure, siklik ve gdlilik olmak

Uzere U¢ temel faktorden ghaaktadir.

e Sire: Musterilerle etkilgim stresi, cakan bireylerin mégterileri ile etkilesim
icinde bulunduklari sireyi ifade etmektedir. Buesimesleklere gore farkhlik
gostermektedir. Orrign, bir sats elemaninin mgierisi ile gecirdgi zaman kisa
bir sure gerektirmekte iken bir avukatin muivekkle daha uzun bir sire
harcamasi gerekmektedir (Ozgen, 2010: 47). Bunbinlite misterinin Kisilik
ozelliklerine gore de siire farklgmaktadir. Orngin, titiz, kaprisli ve zor
begenen bir miteri ile ilgilenmek, normal bir mdieriyle ilgilenmek ile ayni
zamani kapsamayacaktir (Grandey, 2000: 102). Daygesnek ile sire
degiskeni arasinda #gkinin olup olmadgl aratiriimis ve aralarinda anlamli
iliskinin oldusu ortaya cikmgtir (Ozgen, 2010: 47, Grandey, 2000: 102, Pala,
2008: 19).

« Sikhk: Musterilerle etkilgim sikhgi, calsan bireylerin gyerlerinde etkilgimde
bulundu mikteri sayisini ifade etmektedir. Ogiie, bir kasiyerin giin icinde
karsilastigl misteri sayisi ile bir avukatin kgtastigi miavekkil sayisi ayni
olmamaktadir (Ozgen, 2010: 48). Duygusal emek iikiks arasinda ikkinin
belirlenmesine yonelik ¢aimalar iki dgisken arasinda farklgin olduzunu
gostermektedir (Sutton ve Rafaeli, 1988: 47, ConePougherty, 1993: 629,
Ozgen, 2010: 48).

* Cesitlilik: Duygusal emgin son etkilgim 6zelligi ise caitliliktir. MU sterilerle
etkilesimin c¢ssitlili gi, orgut tarafindan arzulanan duygularin ne kadsitlic
oldugunu ifade etmektedir. Calnlardan belirli durumlar icin birden fazla
¢esitli duygu sergilemesi beklengli taktirde calsanlar daha fazla planlama
yaparak duygularini denetleme durumunda kalirlabweda cakanlarin daha
fazla duygusal emek harcamasi anlamina gelmekgildirris ve Feldan, 1996:
991). Orngin, bir hakim &ini yaparken duygularini bastirarak tarafsiz

davranglar sergilemek zorunda iken bir polis memurunurobilkbir siriicu ile
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kargilastiginda kati ve kizgin bir tavir sergilemesi gerekradkt Duygusal
emek ve cgtlilik arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik ¢amalar yapilmyg
ve bu camalar da bu iki d@sken arasinda anlamli birgkinin oldugu ortaya
ctkmistir (Morris ve Feldman, 1996: 991, Wharton ve Esimk, 1993: 466 —
467, Er@lu, 2010: 26)

2.4. DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Duygusal emek kavraminin ggirilmesi amaciyla ortaya konulan yakialar
sonucu duygusal ergm boyutlarina ilgkin farkli gruplamalar yapilgh gortlmektedir.
Bu calsma duygusal en@n boyutlari olarak; yuzeysel davraniderinlemesine
davrang ve samimi davragiboyutlari temel alinarak hazirlangir. Calsmanin bu

kisminda bu boyutlar hakkinda bilgi verilecektir.

2.4.1. Yuzeysel Davraryl

Yuzeysel davrag) hissedilmekte olan duygu ile go6sterilimesi gereken
duygunun arasinda farkhlik oldu durumlarda sergilenen duygu olarak ifade
edilmektedir (Hochschild, 1983: 37, Ashforth ve Humey, 1993: 92 — 93). Hochschild
yuzeysel davrammt Hamlet oyunundan yola cikarak anlatmaktadir. Aktdisaridan
gorunumind dgstirebilmek icin bedenini hareket ettirmektedir. Bda aktor dsal
gorinimiand duygulariyla hareket ederekidell geresi sergilemektedir. Hochschild
burada hazirlanmi bir duyguyu icsel olarak hissetmeksizin roli gere
hissediyormgcasina davranarak arzulanan duygularin sergilem@meggizeysel davragi
adini vermgtir. Burada yapilmakta olan sadece bir izlenim yomigir (Hochschild,
1983: 37).

Is dunyasinda ise duygusal davegamy olumsuz duygulari bastirip davrgmi
uyarlamak veya sanki olumlu duygular icerisindeymibi cabalamakla ilgili oldgu
belirtiimektedir. Bir say gorevlisinin bebgnin hastalanmasindan dolay! kétl bir ruh
halinde olmasina gamen etkilgim icinde bulundgu misteriye gilimsemesi ylizeysel
davrangl 6rneklendirmektedir. Bu davrantirinde beklenilen, olumlu duygularin taklit

edilmesi olumsuz duygularin ise saklanmasidir @idbrff vd., 2005: 340).
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Duygusal emgin olumsuz sonuglari genellikle ylzeysel davgam
kaynaklanmaktadir (Hochschild, 1983: 37). Duygusahek go6sterimi gerektiren
mesleklerde cajan bireyler tarafindan sergilenmesi istenen duygula
icsellsstirilmemis olmasi bireyde hissegiiduygu ile sergilensi oldugu duygu arasinda
celiski olusturmaktadir ve sonu¢ olarak duygusal uyumsuzlaayartcikmaktadir
(Glomb vd., 2004: 701).

Yapilan bu aciklamalara gore yuzeysel dawarbireyin hissetmedi,
istemedgi halde kurumu tarafindan istenilen duygu gosteeimi sergilemesi olarak
ifade edilebilir. Kiyle tartsan bir sinif @retmeninin ertesi gungbencilerine sevgiyle
yaklasmasi, morali bozuk bir hegimenin tebessimle hastalarina yakbasi, sat

gorevlisinin migterilere guler yuzli davranmasi bu davsanirnek olarak verilebilir.

2.4.2. Derinlemesine Davrarl

Derinlemesine davrag) gosterilmesi arzulanan duygunun hissedilmesi igin
bireyin i¢csel olarak gostermbldugu ¢aba olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983:
38, Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Yani bireyierglemek zorunda oldu
duyguyu hissetmeye canasidir.

Derinlemesine davragin ylzeysel davragtan temel farki, bireyin sadece
sergilenmesi gereken davrgnidavrang kurallarina gore sergilemesi g ayni
zamanda duygularini da bu davekakurallarina uygun hale getirmesidir. Galin
hizmet sundpu kisiyle empati kurarak, hangi durumlarin karndaki kgiyi zor ve
anlsgilmaz yaptgini anlamaya c¢ajarak olumlu yaklgmlarda bulunmasi derinlemesine
davrangl drneklendirmektedir (Grandey, 2000: 97).

Derinlemesine davragisergileyebilmenin iki farkli yontemi bulunmaktadir
(Hochschild, 1983: 38 — 42):

e Calsanin kendisini arzulanan duyguyu hissetmeye zodagna Mutlu
gorunmesi gerekti halde gergcekte bu duyguyu hissetmeyen bireyirgdlarini
kontrol altina alarak o duyguyu gercekten hissetmeasalsmasi veya
olumsuzluklara rgmen negelerini kaybetmeyen bireyler bu yénteme ornek

gosterilebilir.
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e Calsanin arzulanan duyguyu gerceftleebilmesi icin aldiklari  gitimi
kullanmalari ya da gecmideneyimlerinden yardim almalarndir. Hochschild
1983 yilinda yap# calsmasinda hosteslere yolculari evlerine gelen miggtir
karsimalarini soylensiir. Hosteslerin kamlastiklari sorunu aldiklari @time
gore cozmeleri veya koéti durumdaki biri mutlu dgiduanlan hayal ederek

sergilemesi istenen davranhissetmesi bu yontemi 6rneklendirmektedir.

Derinlemesine davrag) bireyin kendisinden beklenen davranhissederek
sergilemeye ¢cajmasi durumunu olarak ifade edilmektedir. Burad@\bir sergiledii
davranglar ayni zamanda hissgiti davranglar oluturmaktadir. Bu nedenle
derinlemesine davraniylzeysel davraga goére daha az olumsuz sonuclara neden

olmaktadir denilebilir.

2.4.3. Samimi Davrang

Samimi davran bireylerin sergilemeleri istenen davrgari zaten hissediyor
olmalari durumunda meydana gelen daw#imt olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 94). Ashforth ve Humphrey yaptik{@lsmada bireylerin her zaman
rol yapmalari gerekmegli bazen bireylerden sergilemeleri istenen duydalar
gercekten hissettikleri duygularin ayni olabil@oe ifade etmglerdir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 94).

Duygularini samimi olarak ifade eden bireyler, hignaerdikleri kiilere kagi
rol yapmamakta, gercekten olumlu hisgettiluygulari yansitmaktadirlar (Gray ve
Smith, 2009: 256). Bir okul oOncesigigm 0Ogretmeninin gercekten cocuklari c¢ok
sevmesi ve onlarla samimi olarak mutlu ol@beemesi, ¢cocuklargefkatle yaklamasi
samimi davram orneklendirmektedir. gretmenin kiilik 6zelliklerinin meslege uygun
olmasi hem gretmenin calkma hayatinda doyuma gtaasini sglamakta hem de

egitim alan @rencilerin daha fazla mutlu olmasingkamaktadir.

Ashforth ve Humphrey' in 1993 yilinda yapmolduklari calgmaya goére
samimi davransta calsanlar ¢cok az duygusal emek harcamaktadirlar. Movas
Feldman’ in 1996 yilinda yapmolduklarl calgmaya gore ise c¢ahnlarin érgutin
istedgi duyguyu sergileyebilmeleri icin azda olsa beili miktar duygusal emek sarf

etmek zorunda kaldiklari ifade edilmektedir.
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Kurumun calganindan sergilemesini istgdiduygu ile hali hazirda ¢ganin
hissettgi duygunun ayni olmasi sonucunda gamn sergiledii davrang olarak
tanimlanan samimi davrgnduygusal emek gdsteriminin en az @gdwuygusal emek
boyutunu olgturmaktadir. Bu nedenle samimi davianiylizeysel ve derinlemesine

davranga gore daha az olumsuz etkisinin oaoasoylemek mimkunddr.

2.5. DUYGUSAL EMEGIN ARDILLARI/ SONUCLARI

Diger oOrgutsel davragikonularinda oldgu gibi duygusal enj@nde hem
olumlu hem de olumsuz sonuglari bulunmaktadir. s@anin bu bgligl altinda da
duygusal em@n bazi olumlu; yiksek performans, orgltsel vatahkladavrangi,
ekonomik fayda, miieri iliskilerinde baari, s doyumu, $e ba&llik ve bazi olumsuz;
tukenmilik, is—aile catgmasi, sten ayrilma niyeti, rol cagmasi, yabancikna

hakkinda bilgi verilecektir.

2.5.1. Duygusal Emgin Olumuz Sonuclari

Duygusal emek, calnlarin hissettikleri delde sergilenmesi arzulanan
duygularin gosterilmesi olarak ifade edffidicin hem calsanlar agisindan hem de 6rgut
acisindan bazi olumsuz sonuglara neden olmak@digkmanin bu kisminda duygusal
emezin olusturdusu bazi olumsuz sonuclarinagi@lerek bilgi verilmeye cakilacaktir.

2.5.1.1. Tiikenmslik

Tukenmilik, isin gerekleri olarak ygun bir sekilde duygusal taleplere maruz
kalan ve devamli olarak insanlarla yiiz ylzesga@k zorunda olan bireylerde gan
fiziksel bitkinlik, umutsuzluk, devamli yorgunlukaresizlik gibi duygularinsive 6zel
hayata, dier insanlara olumsuz davralarla yansitiimasi ile meydana gelen bir
sendrom olarak ifade edilmektedir (Maslach vd., 20819). Tukenmngiik ilk olarak
bireyin kendisini yipranngj enerjisinin tikenmi oldusunu hissetmeye kkamasiyla
ortaya cikan duygusal tikenme boyutuylaldaaktadir. Daha sonra isesikin, hizmet
verdigi kisilere kagl olumsuz, alayci ve kicumsegekilde duygu ve tavir olarak

adlandinlan duyarsizdmma boyutu olsturmaktadir. Son boyutunu cghuran digik
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kisisel bagari ise, k§inin kendisi ile ilgili mutsuzluk, § bagarisi ile ilgili baarisizlik
hislerine kapiimasini ifade etmektedir (BrotheridgeGrandey, 2002: 22, Ergun Ozler
ve Giderler Atalay, 2011: 29).

Insan faktorinin merkezde ofgdu meslek guruplarinda bireyden beklenen
duygusal beklentiler bireylerde duygusal tikenmeg beraberinde getirmektedir
(Sengul, 2009:1202-1206). Duygusal emek olgusu tukgikm kavramiyla
birlestirildi ginde tikenmiligin calsan ile migteri iletisiminde bazi yukumltlUkleri
beraberinde getirdi gérilmektedir. Bu duygusal yukumlalukler ise dajuk duygusal
emek gosteriminin ygun oldysu meslek gruplarinda gorilebilmektedir (Cropanzano
vd., 2003: 160).

Duygusal emek ile tukenslik arasindaki ilgkinin varligini aciklamak
amaciyla cabmalar yapilmgtir ve bu cakmalarin sonucunda bu iki gigken arasinda
ili skinin oldugu ispatlanmgtir (Sengul, 2009:1202 — 1206, Grandey, 1999: 102, Chu,
2002: 113, Johnson, 2007: 98, Furnell, 2008: 8%ik@d., 2010: 247, Unlii ve Yrlr,
2011: 205, Kaya ve Ozhan, 2012: 128, Krulm ve Ged@600: 45, Wharton, 1993:
230, Chau, 2007: 91, Oral ve Kose, 2011: 486, Kiabe2011: 181, Kaya ve Ozhan,
2012: 125, Yurir ve Unli, 2011: 99, Unlii ve YUrZ011: 202).

Calistigl kurumun istedii duygulari sergileyen ¢ghn bireylerin kimi zaman
yuzeysel, kimi zaman derinlemesine kimi zamandaisandavrang sergilemeleri
bireylerin zamanla duygusal yorgunluklarinin  dnceuyglusal tikenmeye,

duyarsizlamaya ve zamanla da gik kisisel bgariya neden olmaktadir.

2.5.1.2 Is-Aile Catismasi

Is—aile catgmasi, bir drgutiin Gyesi olmanin ggirelarak bireyin benimsegi
rol ile bir aile tyesi olmanin gegeolarak benimsenen rollerin ¢ghasi sonucunda
meydana gelen durumdur (Ef¢o ve Ozgen, 2007: 238). Bulunglu kurum icerisinde
belirlenmg olan duygusal kurallar cercevesinde devamli ola@gularini dizenleyen
bireyler belirli bir siire sonra duygusal uyumsuziula kagl karsiya kalabilmektedirler.
Bu konu hakkinda yapilan cgtinalarda da cajanlar tarafindan hissedilen duygusal
uyumsuzluklarin ortaya cikagdi gerilimler sonucundas+aile catgmasi gibi olumsuz

sonuclar meydana gefiiifade edilmektedir.
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Is-aile catsmasi durumuna duygusal emek agisindan bgknda calsanlarin
hissettikleri duygular ile sergiledikleri duygularsinda meydana gelen farlgdih is—
aile catsmasina neden oldu gorulmektedir (Celik ve Tung, 2011: 227). Birey i
ortaminda devamli olarak yilzeysel davsasergilemek durumuyla kgr kariya
kaliyorsa icinde bulundiu duygusal cejkiden dolayr zaman icerisinde ailesiyle
birlikte gecirdigi zamanlarda hangi duygu durumunu nerede sergigyéonusunda
bir catsma ygamasi muhtemeldir. Bu durum iseaile catgmasi sonucunu beraberinde

getirmektedir.

yapiimstir. Bu ¢alsmalarin sonuclarinda bu iki gigken arasinda bir gkinin oldugunu
desteklemektedir (Celik ve Tung: 2011: 241, Bfaocve Ozgen, 2007: 240).

2.5.1.3.Isten Ayrilma Niyeti

Calisan bireylerin gleriyle ilgili fiziksel, zihinsel ve duygusal olurgluklarla
karsilasmasi sonucu bireylerin ¢caifna isteklerinin azalagave bu nedenle bireydgtén
ayrilma niyetinin meydana gelegeifade edilmektedir. Duygusal ergie@ bireyin
calistigl kurumda kagilasacgsl duygusal olumsuzluklarla ilintili olmasi bakimenl
isten ayrilma niyeti ile ikkili bir kavram oldgu ifade edilmektedir (Oz, 2007: 30 — 32).

Calisan Dbireyler, yaptiklari slerin yogun duygusal emek gerektigine
inaniyorsa bu inancla kurumun duygusal emek kuralia baskisiyla birlikte ytizeysel
davrang sergileme yolunu tercih edeceklerdir. Bu durum gaéisanlarda fiziksel ve
ruhsal olarak olumsuz sonuclara neden olacak varbsanucu olarak ¢aln bireylerin
iste calgma istekleri azalarak sten ayrilma niyetleri artacaktir. Ayngekilde
derinlemesine davrani sergileyen bireyler hissetmedikleri duygulari bisseye
calisirken birey duygusal csgki yasamaktadirlar. Bu nedenle, birey spgacal
duygusal sorunlardan dolagten ayrilma giliminde olacaktir (Grandey, 1999: 48).

Duygusal emek ilesten ayrilma niyeti arasindakigkiyi belirlemek amaciyla
yapilan cakmalar bu iki dgisken arasinda anlamligkilerin oldugunu gostermektedir
(Oz, 2007: 32, Unler Oz, 2007: 85, Grandey, 199%, Thau, 2007: 91, Benirba ve
Caliskan, 2014: 122, Yirir ve Unli, 2011: 99). Duygusalek gosterimi yiiksek olan
bireylerin sten ayrilma niyetinde olmalarinin temel nedeni stetilerle yuzyluze
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geldikleri her an duygularini gézden gecirmelerigarekmesidir. Sergileyecekleri her
davrangta duygularini duzenlemeleri gereken gablar zamanla fiziksel ve ruhsal

olarak rahatsizlandiklarindan dolagten ayrilma gilimine gideceklerdir.

2.5.1.4. Rol Cagmasi

Rol catgmasi, bireyin sergilemesi gereken duygular s6z &onold@gunda,
bireyin sergiledii davranglar ile sergilenmesi beklenen davrdarnn uyymamasi
durumunda ortaya cikan sonug olarak ifade edilntekt® ani, calsan bireyden belirli
bir zaman diliminde hissetmeglihalde ya da olumsuz duygu besfgdieya tarafsiz
oldugu durumlarda, olumlu duygu sergilemesi beklgmtie meydana gelen cgha
halidir ve bireyin bu gibi durumlarda ytizeysel daws sergilemesi beklenmektedir
(Eroglu, 2011: 200).

Duygusal emek gosteriminin yiksek ofgumeslek gruplarinda bireyger
kurumunun kendisinden istediduygulari hissetmiyorsa ylizeysel davgasergileme
egiliminde bulunacaktir. Bireyin hi¢ hissetmgdi duygulari rol yaparmcasina
hissediyorms gibi davranmasi olarak tanimlanan ylzeysel dayrzmmanla ¢cajanda
hissetmedii duygulari sergilemesiyle rol catnasina neden olacaktir. Birey rol yapti
duygulari zaman i¢inde normalde de yapmasi geiektdusinerek hareket etmeye
baslayacaktir. Bu beraberinde fizyolojik, psikolojithratsizliklara neden olacaktir.

calisma bulunmaktadir. Fakat duygusal emek ile rol sgasl arasindaki #kiyi
inceleyen cadmalar yapilmgtir. Bu ¢alsmalarin sonuglari ise bu iki gigken arasinda
anlamh bir iligkinin oldugsunu aciklamaktadir. (Egtu, 2011: 200, Hochschild, 1983:
187).

2.5.1.5. Yabancilama

Tukenmgiligin  kisiler arasini boyutunu ofturmakta olan yabancgma,
calisan bireylerin cahima arkadglarina, astlarina ya da Ustlerine yonelik olardaya
ve psikolojik olarak sr derecede mesafeli davranmaeklinde tanimlanmaktadir
(Keser, 2012: 459).
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Calisan bireyler sayi olarak fazla ve hizli bekilde kurdgu yapay ilgkilerin
sonucu ve bunun yaninda gahlarin miterileri birer madde olarak gérmesi bireyleri
duygusal olarak yabancglmaya suriklenmektedir. Bireylerin duygularini ydgneye
calismasi, duygularini bir pazarlik unsuru olarak gonmeslisanlarin kendilerini
bozulmy hissetmesi, kimseyle gdGmire istgi duymamasi gibi sorunlara neden
olmaktadir. Bireylerin bu turli sonuclar gganasinin nedeni ylzeysel daveani
sergileyerek yabancgmalarindan kaynaklanmaktadir (Kart, 2011: 224 5227

Birey inanmadil seyleri surekli sdylemek zorunda kaldiicin kendisini
bozulmy gibi hissedecek, kendine ait Beylerin kalmadiini disiinecek ve zamanla
kendisine saygisinin kalmgdigibi distncelerle birey yabancgamaya balayacaktir.
Bu durum genellikle duygusal egfie ylzeysel davragiboyutu sonucunda ortaya
cikabilmektedir. Derinlemesine ve samimi davsarsergileyen bireyler ylzeysel
davrang sergileyen bireylere gore daha az yabamaiéa durumuyla kar kasiya
kalacaktir.

Duygusal emek ile yabancglma arasindaki #gkiyi belirlemek amaciyla
calismalar yapilmgtir. Yapilan cakmalarin sonuclart bu iki kavram arasindaki
ili skilerin oldugu sonucuna ukalmistir (Eroglu, 2010: 30, Kart, 2011: 227, Kaya ve
Serceg@lu, 2013: 142).

2.5.2. Duygusal Emgin Olumlu Sonuclari

Duygusal emekle ilgili yapilan ¢camalarin ¢cgu genel olarak duygusal egie
olumsuz sonuglari Gizerine ganlasmistir. Ancak duygusal emek heglatmeler hem de
calisanlar agisindan olumlu sonuglara da neden olmakt@dlsmanin bu kisminda

duygusal em@n olumlu bazi ardillari hakkinda bilgi verilecakti

2.5.2.1. Yiksek Performans

Orgiitsel davragi yonuyle performans, caan bireylerin orgiitsel amaglari
gerceklgtirmek amaciyla gorev esnasinda gosgrdavranglari sonucunda elde etii
urin olarak ifade edilmekte ve bu drtnun; hizmed),rdistnce turlerinden olabilege

belirtimektedir (Akgcit, 2011: 57).Isletmelerin méterileri ile kurduklari ilikileri
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sunduklari hizmetin kalitesiyle @oudan ilskilidir. Musteri ile kurulan ilgkilerin

olumlu sonugclar vermesi hizmetin kalitesiyle orhditr.

Bu duruma duygusal emek acisindan bagufdia, bireylerin davraglarini o
anda ilski icerisinde bulundgu mdsterisinin ihtiyac ve isteklerine gére davranmasiyla
olacaktir. Performansin agma duygusal engn etkili olmasi ise ¢ajan bireylerin
daha cok samimi davranveya derinlemesine davransergilemesi neden olacaktir.
Cunku, birey caltigl ortamda hissegii sekilde davrandi icin yaptgl isi isteyerek ve
daha cok cajarak yapma is@nde olacak ve bdylelikle performansi olumlu

etkilenecektir.

Oz (2007) yapg calsmasinda, cajan bireyin hissetsi duygularla
kendisinden beklenen duygularin gitiesi calganlarin daha fazla camaya tgvik
olmasini ve onun performansini artiaca belirtmektedir  (Oz, 2007: 30).
Performansin duygusal emekle olanskisi argtirmacilarin  caktigi konular
kapsaminda yer almaktadir ve bu gallar iki dgisken arasinda anlamh bir gkinin
oldugunu ortaya cikarngtir (Oz, 2007: 30, Unlii ve Ydrir, 2011: 205, ChaaQ7: 91,
Tarkay vd., 2011: 218, Onay, 2011: 596 gBrirbg ve Calskan, 2014: 122).

2.5.2.2. Orgutsel Vatandslik Davranisi

Orgiitsel vatand#ik davrangi, bicimsel 6diil sistemi icerisinde agik bakilde
yer almayan veya dolayli olarak; igeebal bir sekilde ve orgitin de etkili bir bicimde
fonksiyonlarini yerine getirmesini @ayan birey davraglari olarak ifade edilmektedir.
(Organ, 1988: 4). Orgutsel vataghla davrangi calsan bireylerin gonullt katihmi ile
gerceklgen, beklenen davragharin otesini ifade eden bir drgutsel daveganifade
etmektedir (Demirci, 2008: 7).

Orgutsel vatandéik davransini; gereksinimi olan bir kimseye gonulli olarak
yardimci olmay! ifade edengtirkdmlik boyutu, ¢caganin rol davraslarini kendisinden
beklenenden fazla olmasi olarak tanimlanan victlnboyutu, bakalarinin glerini
etkileyecek dgisiklikler yapmadan evvel desiklikten etkilenecek Igileri
bilgilendirmek olarak tanimlanan nezaket tabanligil@ndirme boyutu, cajanin
orgutun glerinde kendisini sorumlu olarak hissetmesi olatakimlanan sivil erdem

boyutu ve 6rgutun sikintill donemlerinde gahingikayet etmeksizin gorevlerini yerine
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getirmesi olarak tanimlanan gonullilik ve centilidenboyutlari bulunmaktadir
(Organ, 1988: 8).

Orgutsel vatandéik davrangi yoniyle cakanlarin 6rgite hdanmalari ancak
duygusal emek yoluyla olmaktadir. Yani, duygusal eemcalsanlarin kuruma
baglanmalari hususunda oOrgutsel vataghdta davrangi olgusunu araci olarak
gormektedir (Topateve Kalfa, 2010: 429). Duygusal emekle ilgili yamlcalsmalara
bakildginda orgitsel vatanglek davrangi ile arasinda ifikinin varliginin incelendgi
ve aralarinda anlamli sonuclarin vamin ispat edildii gorilmektedir (@it vd., 2009:
163, Topateve Kalfa, 2010: 429, Benirba ve Meydan, 2012: 173).

Buradan hareketle orgutsel vatagidadavrangina duygusal emek agisindan
bakildginda, samimi ve derinlemesine davgansergileyen c¢ajanlarin 6rgutl
benimseyerek kariginda hicbir beklentiye girmemeksiniz gérev tanimirdisinda
gonullt davrarglar sergilemesi beklenen bir durumu ifade etmekteBlinun yaninda
daha c¢ok yluzeysel davrarsergileyen bireylerin ise tam tersi galgi kurum hakkinda
olumsuz dguncelere sahip olagave gorev taniminin ginda herhangi bir gonalla

harekette bulunmayagmi séylemek mumkin olacaktir.

2.5.2.3. Ekonomik Fayda

Duygusal em@n ekonomik olarak faydasi, rgtigérilere kagi olumlu duygular
gosteren cajanlarin dger calsanlara nispeten daha tercih edilebilir olmalar ve
bununda beraberinde c¢a@n bireylere daha yuksek Ucret kazanimi getirmesidi
Hochschild (1983) duygusal emekle ilgili yapticalsmasinda duygusal ergie
duygularin ticarilgtirilmesi olarak tanimlangtir. Yani, pozitif duygulara sahip,
insanlari olumlu yonde etkileyebilme kabiliyeti olgalsanlar dger calsanlara gore
isletmeler tarafindan daha cok tercih edilmektediiylB 6zelliklere sahip c¢alanlarin

ekonomik olarak daha yUksek tcret almalari anlargetaektedir.

Duygusal emge ekonomik acgidan bakiginda, birey sergiledi duygular
karsiiginda higbir tcret almamaktadir. Opie, duygusal emek, guzellik uzmani
acisindan daha fazla gtéri, avukat acisindan daha fazla mivekkil, dokipsindan ise
daha fazla hasta anlamina gelmektedir (Rafelli u&ng 1987: 30, aktaran Egl,
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2011: 203-204). Bu durumda galnlarin gostere@ duygusal emek kendilerine
ekonomik fayda olarak geri donecektir.

Calisan bireyler kurumlarinin istekleri Uzerine duygusameklerini
denetleyerek miyferileri icin sadece fiziki aktivitede @& ayni zamanda duygularinin
karsiligl olarak migterisine hizmet sunmakta, tercih edilebilir olmajni duygusunu
verimlilik ve kar araci haline getirmektedir. Boljkde duygusal emek hem cgdinlar
icin hem de orgatler icin ekonomik yarar gtwrmaktadir (Kart, 2011: 215). Ekonomik
fayda ve duygusal emek arasindakkiinin belirlenmesinin amaclangl calsmalar iki
degisken arasinda gkinin varligini destekler yondedir (Egtu, 2011: 204, Kart, 2011:
215).

2.5.2.4. Misteri iliskilerinde Basarl

Calisan bireylerin pozitif duygusal durumlari, hegngevresince hem de 6rgut
acisindan olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasina yamdwoimaktadir. Bu tur 6zelliklere
sahip cakanlar, hem cajma arkadglari hem dstleri hem de astlari tarafindan
desteklenmektedirler. Kotumser, sinirli bir satdansmani yerine yardimsever,
gulerytzlu bir say dangmani olumlu sonuclara uldmasi ve miteri memnuniyeti

salanmasi amaciyla tercih edilmektedir (Edizler, 202982).

Musterileriyle olumlu ilkilerin kurulmasini destekleyen o6rgutler olumlu
ili skilerin olusmasi amaciyla bir takim duygusal davsakurallari koyarak hem hizmet
kalitesinin hem de calanlarin performanslarini artirmayr amaclamaktadfeoglu,
2011: 202). Bu duygusal davrarkurallari bireyin hissetsi duygularla Ortgtuyorsa
birey samimi davragi sergileme yoluna gidecektir. Zaten hisgettisekilde
musterileriyle iliski kuran calsan migterileriyle olumlu iliskiler kuracak ve béylelikle

sunulan hizmette tstinlik@anacaktir.

Duygusal davragi kurallariyla ¢akanlarin duygulari standarglaakta ve
duygusal emek sarf etmeleri gerekmektedir. Duygulstandartigtiriimasi ise daha ¢ok
calisanin hissetmedi duygulari sergilemesi gerekti durumlarda ortaya cikacaktir.
Cunku birey hissetmegii duygulari sergilemek zorunda ofglinda yiizeysel davrani
veya derinlemesine davrarsergileme gilimine gidecektir.
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Musteri iliskilerinde bagarili olma ile duygusal emek arasindakiskiyi
belirlemek amaciyla c¢amalar yapilmgtir. Yapilan bu catmalar bu iki dgisken
arasinda anlaml kilerin oldugunu desteklemektedir (Edizler, 2010: 2982, ghnp
2011: 202, Oral ve Kose, 2011: 489, Ozdemir vd1,22®18, Ydrir vd., 2011: 3833 -
3835).

2.5.2.5.1s Doyumu

Is doyumu, cakan bireylerin §lerini veya i ile ilgili yasantisini, memnuniyet
veren ya da olumlu bigekilde sonucglanan bir durum olarak algilamasidunila
birlikte is doyumu, cakanlarin bedensel ve zihinselgg&larinin iyi olmasinin yaninda

fizyolojik ve duygusal olarak da iyi olmasini dade etmektedir (Keser, 2005: 79).

Calisan bireylerin 3§ yasamlarinda duygusal olarak iyi olma halleg i
doyumunun duygusal emek ile skilendirilen yonini olgturmaktadir. Caganin
misteriler ile ylz yuze ileimde oldgu durumlarda bireyin sergilemek zorunda
oldugu davrarglar eser hissetii davranglarla ortisliyorsa birey samimi davrani
sergileme giliminde olacaktir. Eer ki bireyin hissetfii duygularla sergilemesi gereken
duygular arasinda fark varsa birey yuizeysel daymiisterecektirls doyumunu bireyin
yasamas! hali, bireyinsi hayatinda duygusal olarak iyi olma halini ifad&igeticin
bireyin samimi davragisergilemesiylesidoyumunu ygamasi arasindagkinin olaca
distndlebilir.

Is doyumu ile duygusal emek arasindakikilnin belirlenmesine yoénelik
calismalar yapilmgtir. Yapilan cakmalar bu iki kavram arasinda anlamli bigkinin
oldugunu desteklemektedir (Grandey, 1999: 103, Chu, 2002, Gosserand, 2003: 97,
Johnson, 2007: 99, Baug vd., 2010: 270, Saya2012: 145, Morris ve Feldman, 1996:
998, Hochschild, 1983: 188, Morris ve Feldman, 1997/0, Wharton, 1993: 231, Oral
ve Kose, 2011: 486).
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2.5.2.6.0se Baglilik

Ise bahlk, is yasamiyla ilgili olumlu olarak bisel, davrargsal ve duygusal
tutumlari ifade etmektediise balilikta sireklilik s6z konusudur ve herhangi biisne,

olay, birey ya da davragtan b& msiz olarak gejimektedir (Hakanen vd., 2006: 497).

Ise bahhgin duygusal emekle Bdasan kismini bireyin sine balanirken
gostermyg oldugu duygusal tutumlari ofurmaktadir. Duygusal olarakime bali olan
calsan kurumunun Kkendisinden istgdi davranglarini  sergilemekte guclik
cekmeyecektir. Bunun yanindgine ba&li olmayan cakanlar sin gerektirdgi duygu
gOsterimlerini  sergilemekte isteksiz olacak ve keimd bir makine gibi
hissetmebgayacaktir.

Islerine balh olarak hareket eden cgdnlarin dgerlerine gore yaptiklar
islerden daha memnun olduklariglerini severek yaptiklari ve yaptiklarslere
kendilerinden birseyler kattiklari belirtiimgtir (Oz, 2007: 28). Duygusal emek v
baglilik kavramlari arasinda #kinin belirlenmesine yonelik ¢gmalar yapilmgtir ve
bu calsmalar bu iki dgisken arasinda anlamli gkinin varligini desteklenstir (Unler
Oz, 2007: 84, Turkay vd., 2011: 218, Altin G., \2D13: 68).

2.6. BBS FAKTOR KISILIK OzELL iKLERTI ILE DUYGUSAL EMEK
ARASINDAK T ILiSKI

Isletmeler gakanlarinin duygularini ve ruh hallerini oérgitselsdna olarak
aktarmalarini istemektedirler. Yani orgutler artduygular, cakma esnasinda
rasyonellge kargtirllmamasi gereken tehlikeli durumlar olarak goknyerine 6rgutin
verimliligini artirict ve gekimini kolaylastirici unsur olarak gérmektedirler (Man ve
Oz, 2009: 79).

Duygularin érgatler icin bu denli 6nem arz gttiayni zamanda metalag
durumlar kagisinda, calan bireylerin birbirlerinden farkli olmasinin tenmele yatan
Kisilik unsurunun duygularin ifade edilmesinde Onerbir etkiye sahip oldgunu
sdylemek muumkuanddr (Hochschild, 1983: 33, Garnd2§03: 90). Bu cercevede
disunuldiginde be faktor kisilik ozellikleri ile duygusal emek arasindaki shiyi

belirlemeye yonelik cagmalarin yapildir gorilmektedir.
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Yapilan bu cakmalara drnek olarak Garandey’ in 2003 yilinda, Vdr nin
2003 yilinda, Tews ve Glomg’ un 2004 yilinda, Dreferf vd.” nin 2005 yilinda,
Barrick ve Mount’ un 2005 yilinda, Kim’ in 2008 wlda, Cheung ve Tang’ in 2009
yilinda, Kiffin — Petersen vd.” nin 2011 yilindagg&nirbg ve Yal¢in’ nin 2012 yilinda,
Basim vd.’ nin 2013 yilinda yapgwolduklari ¢calgmalar gosterilebilir.

Barrick ve Mount’ un 2005 yilinda yapgnolduklari calgmada dga donuk
olarak tanimlanan cana yakin, kgkan ve sosyal bireylerin yiizeysel rol yapmaya daha
az meyilli olduklari sonucu ortaya cikgtir. Disa donik olan bireylerin muhatap ofglu
misterisine hizmet sunarken gal olarak pozitif duygular y@masi ¢aganin yizeysel

davrang sergilemesini engellemektedir.

Cheung ve Tang' Iin 2009 yilinda, Diefendorf vd’ r#005 yilinda, Kiffin —
Petersen ve arkagarinin 2011 yilinda, Kim’ in 2008 vyilinda yapgnioldugu
calismalarin sonucunda da séi donuk bireylerin ylzeysel davransergilerken
zorlandiklari, derinlemesine davramnsergilemelerinin onlar icin daha kolay ofu
sonucuna ukalmistir. Yapilan bu cabmalarda bg faktor Kiilik 6zellikleri
boyutlarindan da donukligin duygusal emek boyutlarindan derinlemesine dayiien

pozitif, ylzeysel davragile negatif bir ilgkisinin olduzu tespit edilmgtir.

Yine ayni sekilde Beenirbg ve Yalcin’ nin 2012 yilinda yapgoldugu
calsmada dyadonuk bireylerin duygusal emek boyutlarindan samohavransg
boyutuyla pozitif yonli anlamh bir gkisinin olduysunu, dger duygusal emek
boyutlariyla ilgkisinin olmadgi tespit edilmgtir. Basim ve arkad#arinin 2013 yilinda
yaptiklari calgmanin sonucunda da benzer sonuclar cikaraaddntkligiin sadece
duygusal emek boyutlarindan samimi dawfaniliskisinin olduzu sonucuna ulalirken,
diger duygusal emek boyutlari ile sddoniklik arasinda bir gkinin olmadgi

saptanmytir.

Endieli, gergin ve kendilerini giivende hissetmeyen y&e temsil eden he
faktor Kisilik 6zellikleri boyutu duygusal dengesizliktir. f@ndorff ve arkadgdarinin
2005 yilinda, Tan ve arkagarinin 2003 yilinda yapmiolduklari calgmalara gore
duygusal dengesizlik 6zelliklerine sahip olan galiar, hizmet sunduklari diierle
iletisim kurarken hislerini d@stirmekte oldukca guclenirler. Bu nedenle gahlar

duygusal emek boyutlarindan ylizeysel dagrasergilemeye daha meyilli olduklarini
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ifade etmglerdir. Bununla birlikte duygusal dengesizlik boyntn 6zelliklerinden
dolay! calsanlarin bulunduklari ortamlarda ggdiklar sikintilar pozitif duygu

gosterimlerine de engel olmaktadir.

Kim (2008) otel cakanlari Uzerine yapmi oldugu calsmada duygusal
dengesizlik Kilik yapisina sahip olan caanlarin hislerini ve duygularini hizmet
sunduklari kgilere gercek anlamda g de daha cok sahte davranarak yani yuzeysel
davrang sergileyerek gosterdiklerini ifade etmektedir. Ayekilde Tews ve Glomg’ un
2004 yilinda yapmi oldusu calsma sonuglari da duygusal dengesizliksilik

Ozelliklerine sahip bireylerin ytzeysel davrasergilediklerini destekler yondedir.

2012 yilinda Bgenirba ve Yalcin’ in yapmy oldugu calsmada be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesitéikduygusal emek boyutlarindan
yuzeysel davraglarasinda istatistiksel olarak pozitif yonll ve tdoyr ili skinin oldugu,
duygusal dengesiglin diger duygusal emek boyutlari ile aralarindgkilin olmadgini
tespit edilmgtir. Buna ilaveten 2013 yilinda Basim ve arkgaianin yapmy olduklari
calisma sonuclarinda da duygusal dengesizliduygusal emek boyutlarindan sadece
yuzeysel davragiile aralarinda ifkisinin olduzu diger duygusal emek boyutlari ile bir

ili skisinin olmadg! tespit edilmgtir.

Empati kurabilen, karsindakinin iyiligini distnebilen ve c¢gunlukla
kendinden 6dun veren bireyleri temsil eders Baktor kisilik 6zellikleri boyutu,
uyumluluk boyutunu ifade etmektedir. Buradan hatlekeuyumluluk Kiilik
Ozelliklerine sahip olan bireylerin kalarindaki kgilerin ihtiyac ve isteklerine cevap
verebilmek amaciyla daha fazla derinlemesine dayrasergilemeye @limli
olacaklarini sdylemek mumkundur (Kiffin — Petersen, 2011: 45).

Austin vd.” nin (2008), Diefendorff vd.’nin (2005)yapms olduklari
calismalarda da uyumluluk kilik 6zelliklerine sahip olan bireylerin derinlemee
davrang ve samimi davragi sergilemeye daha yatkin olduklarini ifade edtmi
Calismalarinin sonuclarinda pefaktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk
boyutunun duygusal emek boyutlarindan derinlemedam&ang ve samimi davragi
boyutuyla istatistiksel olarak anlamli ve pozitibnti bir iliskiye sahip oldgu tespit

edilmistir.
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Begenirbg ve Yalcin’ in (2012), Basim vd.” nin (2013) yagnolduklari
calismalar sonucunda ise pdaktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan olan uyumluluk
boyutunun duygusal emek boyutlarindan ylzeyselatayile negatif yonli ve anlaml
bir iliskiye sahip oldgu, samimi davragiboyutuyla ise pozitif yonli ve anlaml bir

illi skiye sahip oldgu tespit edilmjtir.

Bes faktor kisilik ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin 6zellikrini tagiyan
bireyler dikkatli, gtvenilir, cakkan, duzenli ve verilen sin nasil oldguna
aldirmaksizingindeki en yiksek performansi sergilengdiminde olan bireyler olarak
tanimlanirlar (Barrick ve Mount, 2005: 367).

1991 ve 2005 yillarinda Barrick ve Mount’ un, 2000nda Grandey’ in, 2008
yilinda Austin ve arkad#arinin, 2005 yilinda Diefendorff ve arkatiinin yapmy
olduklar calsmalar da bgfaktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin boyutunu
farkl duygusal emek gdsterimleringaret ettgi fakat is bagarimi hususunda bireylerin
derinlemesine davranboyutunu benimsediklerini tespit ediltir.

Begenirbg ve Yalcin’ in 2012 yilinda yapgoldugu calsma da be faktor
Kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek boyutlarindan samimi
davrang arasinda pozitif yonli ve anlaml birshinin oldugu diger duygusal emek
boyutlari ile aralarinda gkinin olmadg! tespit edilmgtir.

Basim ve arkad#arinin 2013 yilinda yapmioldugu calsmaya gore ise, ke
faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplinin duygas emek boyutlarindan
derinlemesine davranile samimi davragiarasinda pozitif yonlu bir gkinin oldugu,

yuzeysel davragiboyutu ile herhangi bir gkiye ulagilamadgl tespit edilmgtir.

Acik gorisla, yaratici, yenilikei, duyarli gibi dzellikleriikili ginde bulunduran
bireyleri tanimlayan hge faktor Kkisilik 6zellikleri boyutu uyumluluk boyutunu ifade
etmektedir (Kiffin — Petersen vd., 2011: 46). Manarkadglarinin 2003 yilinda yapmi
olduklarn calsma sonucunda uyumluluk boyutu ile duygusal emekubaginin hicbiri
arasinda ilkiye ulagilamamstir.

Diefendoff ve arkadgarinin 2005 yilinda ve Austin ve arkatainin 2008
yilinda yapny olduklari calsmalarda da Tan ve arkagrinin calsmalariyla benzer
sonuclara ulglmis ve gelsime aciklik ile duygusal engen alt boyutlar arasinda
herhangi bir ilgki tespit edilmemtir.
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Begenirbg ve Yalgin’ in 2012 yilinda yapsoluklari ¢alsma sonuglari ise
gelisime aciklik boyutunun duygusal emek boyutlari italarinda ilgkinin oldugunu
gostermektedir. Befaktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan gefime aciklik boyutunun
duygusal emek boyutlarindan samimi dawaie aralarinda pozitif ve anlamh

ili skilerin oldugu tespit edilmgtir.

2013 yilinda Basim ve arkadarinin yapmg olduklari ¢algma sonuglari ise
bes faktor Kkiilik 6zellikleri boyutlarindan gefime aciklgin  duygusal emek
boyutlarinin hepsiyle gkisinin olduzunu géstermektedir. Geline acikigin duygusal
emek boyutlarindan yiizeysel davsaboyutu ile oldukca zayif fakat pozitif yonli ve
anlaml, derinlemesine ve samimi davgabpyutlariyla da pozitif yonli ve anlaml
ili skisinin oldugu tespit edilmjtir.

Yapilan calgmalar be faktor Kiilik 6zellikleri ile duygusal emek arasinda bir
iliskinin oldugunu gostermektedir. Fakat gahalarin sonuglari uygulamasinin
yapildgi, tlkeye, meslek gruplarina ve gore farklik gdebilmektedir. Yurt dinda
yapilan cakmalarda genel olarak pdaktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan gejime
aciklik ile duygusal en@n hicbir alt boyutu arasinda gkisinin olmadgl sonuclarina
ulasirken, Turkiye’ de yapilan ¢amalarda getime aciklgin duygusal emekle gkili

oldugu sonucuna ukamistir.

Yine genel olarak duygusal emek boyutlarindan y&eegavraryin, yapilan
calismalarda sadece pé&aktor kiilik 6zellikleri boyutlari arasinda duygusal denigék
ile iliskisinin olduzu tespit edilmg ya da hig ilskiye ulasilamamstir. Ylzeysel davrag)
bireylerin tamamen hissetmedikleri halde sergilegtikdavrang ve oynadiklari rol
olarak tanimlanmaktadir. Yuzeysel davsasergileyen bireyler kilik 6zelliklerini,
duygu ve dgincelerini, hislerini davraglarina yansitmadan, kendilerinden istenileni
sergilerler ve gorevlerini yerine getirdiklerini dintrler. Bu nedenle #iik
Ozelliklerinin duygusal emek boyutlarindan yizeydatrang ile iligkisinin olmamasi
aslinda beklenen bir durumu ifade etmektedir.

Duygusal emek boyutlarindan derinlemesine dayridlel bey faktor Kisilik
Ozellikleri boyutlari arasinda gkilerin varoldysu gorilmigtir. Derinlemesine davrani
bireyinden hissetmegii duygulari sergilemesi isterginde, bireyin istenen duygulari
hissetmek icin caba goOstermesi olarak ifade editetkk Birey istenen duygulari
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hissetmeye calirken Kiili gini, hislerini, digtincelerini davraglarina yansitacaktir. Bu
nedenle kilik 6zelliklerinin duygusal emek boyutlarindan ddemesine davragiile

ili skisinin bazi boyutlar yontyle olmasi beklenen hirumu ifade etmektedir.

Duygusal emek boyutlarindan samimi davsala bes faktor kisilik 6zellikleri
boyutlari arasinda igkilerin var oldigu gortlmitir. Samimi davrag) bireyin calstig
kurum tarafindan istenen duygulari hali hazirdaddsyor olmasi sonucunda sergitgdi
davrang trinu ifade edilmektedir. Bireyin cgina esnasinda kendisinden beklenen
davranglari zaten hissediyor ou, onun davraglarina Kksilik 6zelliklerini,
duygularini, dgtncelerini, hislerini yansiggiini gostermektedir. Bu nedenlesikk
Ozelliklerinin duygusal emek boyutlarindan samiravichng ile iliskisinin bazi boyutlar

yoniyle olmasi beklenen bir durumu ifade etmektedir

Calsma ortaminda kilik 6zelliklerine goére bireylerin d&sik davranglar
sergilemesi dgal bir durumu ifade etmektedir. & donik olan bireylerin gerlerine
gore derinlemesine ve samimi davegarsergiledikleri, duygusal dengesizlik siik
Ozelliklerine sahip bireylerin genel olarak yuzdysivrans sergiledikleri ya da
duygusal emek sarf etmedikleri, uyumluluk 6zellikie sahip bireylerin genel olarak
derinlemesine davranisergiledikleri, 6z disiplin 6zelliklerine sahip am bireylerin
derinlemesine ve samimi davrausergiledikleri ve gejime acik bireylerin genel olarak
samimi davrargi sergilediklerini yapilan ¢aimalara gore sdyleyebiliriz.

Goruldigi gibi bireylerin kiilik 6zelliklerine gore duygusal emek gosterimleri
degisiklik gostermektedir. Buradan hareketlesaktor Kisilik 6zellikleri boyutlari ile

duygusal em@&n alt boyutlari arasinda gskinin olmasi beklenen bir sonu¢ olacaktir.



UCUNCU BOLUM
BES FAKTOR K iSILiK OZELL iKLER i iLE DUYGUSAL EMEK
ARASINDAK 1 ILiSKiNiN BELIRLENMESINE YONEL iK BiR ARASTIRMA
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3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEM 1

Gunumizde hizmet sektorinin artmasi beraberindengtiz kalitesi ve
misterinin memnuniyeti gibi unsurlarin énemini artighm. MUsterilerin memnun
olmasi, hizmet kalitesinin yiksek olmasi gibi utaun gerceklgtiriimesi ise hizmeti
alan mgterilerle birebir ve ylz ylze ilaimde olan ¢ gorenlerin davraglari sonucu
olusmaktadir. Bu ¢cajmada, yukarida bahsedilep gorenlerin davraglari ile ortaya
citkmasi beklenen olumlu sonuclari gercstitebilmek amaciyla cajan bireylerin
gosterdgi duygusal emek davraghari boyutlar ile be faktér kisilik 6zellikleri
boyutlari arasinda gkinin olup olmadginin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.

Dogustan veya herhangi bir nedenden dolayr 6zirll, yaadmuhtac¢ ya da
engelli olan bireylerin insan olma onuruna uygum kékilde hizmet almalarini
amaclayarak kurulan Milli gitim Bakanlgina bali 6zel &itim ve rehabilitasyon
merkezleri gun gectikge daha da Onemini artirmaktadizmet gereksinimi duyan
bireylerin sayisi gecrge oranla, nifusa ve gbr farkli sosyal, ekonomik nedenlerezba
olarak arty gostermektedir. Bu aga ball olarak bu kurumlarin verdikleri hizmetlerin
daha etkili ve verimli olabilmeleri ise kurum icieadcalsan bireylerin davraslari ile
dogru oranti olmaktadir. Milli Eitim Bakanlgina ba&ll olan 6zel gitim ve
rehabilitasyon merkezlerinde yapilan busarana, calsan bireylerin kgilik 6zellikleri
ile duygusal emekleri arasindakisHiyi inceleyerek, argirmanin sonucunda ortaya
ctkan bulgular dgrultusunda gereken o6nerilerin sunulmasi acisindaemé arz
etmektedir. Argtirmanin uygulama kismini alwran 6zel gitim ve rehabilitasyon
merkezlerinin olmasli ise bu alanda gaanin kisith olmasi sebebiyle ghamanin

onemini artirmaktadir.

3.2. ARASTIRMANIN MODEL i VE HIPOTEZLERI

Arastirmanin bu kisminda caimaya balarken olgturulan model ve bu model
baz alinarak okturulan hipotezler hakkinda bilgi verilecektir.
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Yukaridaki Sekil 3.1. de de goruldiii gibi be faktor Kiilik ozellikleri
boyutlari ile duygusal emek boyutlari arasindgkijie gore bir model okturulmustur.

Bu modele gore;

* Bes faktor kisilik Ozellikleri boyutlarindan dia donukligin duygusal emek
boyutlarindan yilizeysel davraniderinlemesine davranve samimi davragi
arasinda ifkinin var oldwgu varsaylimaktadir.

» Bes faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesgzti duygusal
emek boyutlarindan ylzeysel daveanderinlemesine davranive samimi
davrang arasinda ikkinin var oldgu varsayilmaktadir.

 Bes faktor Kkisilik o6zellikleri boyutlarindan uyumlulgun duygusal emek
boyutlarindan ytzeysel davraniderinlemesine davranve samimi davragi
arasinda ifkinin var oldwgu varsaylimaktadir.

 Bes faktor Kkiilik ozellikleri boyutlarindan 6z disiplinin duygabk emek
boyutlarindan yilizeysel davraniderinlemesine davranwve samimi davragl
arasinda ifkinin var oldwgu varsaylimaktadir.

* Bes faktor kiilik ozellikleri boyutlarindan gefime aciklgin duygusal emek
boyutlarindan yilizeysel davraniderinlemesine davranve samimi davragi

arasinda ilkinin var oldigu varsayilimaktadir.

3.2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin modeline g olarak ve beg faktor kisilik 6zellikleri boyutlarinin
duygusal emek boyutlarini agiklama oranlarinin yartagikarilmasi maksadiyla
argtirmaya yonelik hipotezler ofturulmuwstur. Arastirmanin hipotezleri ggida
siralandg! sekildedir:

H1: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan dsadonuklik ile duygusal emek
boyutlarindan yuzeysel davrararasinda anlamli bir gki vardir.

H,: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan dsadonuklik ile duygusal emek

boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

Hs: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan dsadonuklik ile duygusal emek
boyutlarindan samimi davrararasinda anlamli bir gki vardir.
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H,: Bes faktor kisilik ozellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlike
duygusal emek boyutlarindan yizeysel dawramasinda anlamli bir gki vardir.

Hs: Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlike

duygusal emek boyutlarindan derinlemesine daymasinda anlamh bir gki vardir.

He: Bes faktor kisilik ozellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlike
duygusal emek boyutlarindan samimi dawamasinda anlamli bir gki vardir.

H7: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygak emek

boyutlarindan ylzeysel davrararasinda anlamli bir gki vardir.

Hg: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygak emek
boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

Ho: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygak emek

boyutlarindan samimi davrgrarasinda anlamli bir gki vardir.

Hio: Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygsal emek
boyutlarindan yuzeysel davrararasinda anlamli bir gki vardir.

Hi1:: Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek

boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

Hio: Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygsal emek
boyutlarindan samimi davragmarasinda anlamli bir gki vardir.

His Bes faktor Kkisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik ile duygusal

emek boyutlarindan yizeysel daveaarasinda anlamh bir gki vardir.

H14 Bes faktor Kkisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik ile duygusal

emek boyutlarindan derinlemesine davgamasinda anlaml bir gki vardir.

His Bes faktor Kkisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik ile duygusal

emek boyutlarindan samimi davrguiarasinda anlamh bir gki vardir.

His. Bes faktor Kisilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan yizels
davrangi etkilemektedir.

*  “"Higa:Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan dia dénuklik duygusal emek
boyutlarindan yuzeysel davranetkilemektedir.”
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*  “Higp.Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesiztiklygusal
emek boyutlarindan yizeysel daveamtkilemektedir.”

e “"Hie: Bes faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk duygusalmek
boyutlarindan yuzeysel davranetkilemektedir.”

*  "Higq. Bes faktor Kiilik ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin duygusamek
boyutlarindan yuzeysel davranetkilemektedir.”

*  “Hige:Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik duygusal emek
boyutlarindan yuzeysel davranetkilemektedir.”

Hi7 Bes faktor kisilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan deentesine
davrangi etkilemektedir.

*  “Hj7a..Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan dia donuklik duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”

e “Hi7p.Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesiztikiygusal
emek boyutlarindan derinlemesine davgaatkilemektedir.”

e "Hj7.. Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk duygusalmek
boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”

*  "Hj7q. Bes faktor Kiilik ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin duygusamek
boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”

*  “"Hj7..Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”

His Bes faktor kisilik ozellikleri duygusal emek boyutlarindan samimi
davrangi etkilemektedir.

*  “Higa.Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan dia donuklik duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”

*  “Higp.Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesiztikygusal
emek boyutlarindan derinlemesine davgaatkilemektedir.”

e “Hig. Bes faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk duygusalmek
boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”

*  “Higy. Bes faktor Kiilik Ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin duygusamek
boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”

*  “"Hige:Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik duygusal emek

boyutlarindan derinlemesine davraratkilemektedir.”
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3.3. ARASTIRMANIN METODOL 1iJisi

Calsmanin bu kisminda agarmanin metodolojisini okturan; aratirmanin
evreni, orneklemi, kisitlari, veri toplama arachael aratirmada kullanilan istatistiksel

yontemler hakkinda bilgi verilecektir.

3.3.1. Arastirmanin Evreni

Arastirmanin evrenini, Kutahydli merkez ve ilgelerinde bulunan Milliggim
Bakanlgina bali 6zel eitim ve rehabilitasyon merkezlerinde gain kgorenler
olusturmaktadir. Bu ¢aganlar, her kurumun kendisi tarafindan kendisgadlar olarak
istihdam edilmektedirler. Sosyal hizmet alanindalisga bireylerin yalilarla,
cocuklarla, bakima muhta¢ engellilerle birebir ifiehe gecerken yuksek oranda

duygusal emek harcayacaklari varsayilarak bu akstiranaya evren olarak secilgtir.

Arastirmaya konu olan Ozel g¢gim ve rehabilitasyon merkezi cgdinlar
sayisinin az olmasi ve bilgi kaybinin engellenebsdimcin tam sayim yapilmasi uygun
gorulmistdr. Tam sayim; asarma kapsaminda kitledeki tim birimlere wlarak
gerekli olan bilginin elde edilmesjlemi olarak ifade edilmektedir(Ozmen, 2010: 10).
Yapilan argtirmada Kasim 2014’ de 6zegigm ve rehabilitasyon merkezi ¢gdinlarina

tamsayim yapilnstir.

Kitahya ili merkez ve ilcelerinde bulanan 6zegitem ve rehabilitasyon
merkezlerinde ¢ajan 152 bireyden okan evrende caima yapiimgtir. Yapilan cakma
esnasinda 152 anketgfalmistir. Dagitilan 152 anketten 127 anket doldurulmlarak
geriye donmitir. Daitilan anketlerden 25 anket geriye donmgndionit alinan 127
anketten eksik ve tutarsiz olarak doldur@dwozlemlenen 8 anket kullanilamaz olarak
analizden cikariingive kullanilabilir olan 119 anketle gtamanin analizi yapilngtir.
Toplanan anketlerin analizinde ise sosyal bilimign analiz programi olan SPSS

programi kullantlmgtir.
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3.3.2. Arastirmanin Varsayimlari ve Sinirhliklari

Calisma yapilirken argirmanin tam anlamiyla gergekci sonuclarssinaasini
engelleyen bazi kisitlar ve bunun yaninda baziayamdar bulunmaktadir. Bunlar

asagida siralanngtir:

* Arastirmaya katilan 06zel gim ve rehabilitasyon merkezi cghinlarinin
hazirlanan anket sorularini ga, icten ve 6zen gostererek cevapladiklari kabul
edilmistir.

» Arastirma sadece bir ildeki 6zegg@im ve rehabilitasyon merkezi ¢gdinlarina
yapiimstir.

* Arastirmanin sadece bir il kapsaminda ve sadece @ti@ineve rehabilitasyon
merkezlerinde yapilmasi, devlet kurumlariningarmanin dginda tutulmasi bu
calismanin dger bir kisitini olgturmaktadir.

* Arastirmanin 6zel gitim ve rehabilitasyon merkezlerinde yapilmasinasik&
heniliz sosyal hizmet kuryglariyla ilgili herhangi bir duygusal emek oOfgrin
olusturulmamasi bu asairmanin dger bir kisitini olgturmaktadir.

e Arastirmanin evreni, tum Turkiye'deki 6zelsigm ve rehabilitasyon merkezi
calisan sayisinin yiuksek olmasi, zaman ve maliyet &rsitiedeniyle yalnizca
Kitahyalli Merkez ve tum ilgelerinde bulunan 6zeditm ve rehabilitasyon
merkezi cakanlariyla sinirlidir.

* Arastirma sadece bir hizmet sektdrinde yapndiger sektorler ardirmanin
disinda birakilmgtir.

e Arastirmada elde edilen veriler 13-25 Kasim 2014 tarihbrasinda yapilan

incelemeye ikkindir.

3.3.3. Arastirmanin Veri Toplama Araglari

Arastirmada veri toplamama araci olarak anket yontemtiakilmistir. Anket
yonteminin ekonomik bir veri toplama yodntemi olmasiaha fazla veri toplama
noktasinda etkin bir ara¢c olmasi, bireylerirsigtisel, inangsal, algisal, davrgsal ve
gudusel 0©zellikleri hakkinda bilgi alinabilmesi Jeu bilgilere hizli bir sekilde
ulasilabilmesini sglamasi bakimindan atarmada veri toplama araci olarak tercih
edilmistir (Ural ve Kilg, 2006: 56, Yazicigu ve Erdgan, 2004: 51).
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Anketler birebir bireylere elden verilgwe cevaplayicilardan teslim alingtr.
Cevaplama oranini artirmak amaciyla anketitdan tim bireylere ankette cgliye
disecekleri durumlar hakkinda aciklama yapgimn Cevaplayicilara anketi rpgul

olmadiklari bir durumda 6zenli bjekilde doldurmalari icin 7 giin slre verikti.

Anket formu (¢ bolimden ofmaktadir. Ilk bolimde o6zel gtim ve
rehabilitasyon merkezlerinde galn bireylerin demografik Ozellikleri hakkinda bilgi
sgilamak amaciyla okiurulan 8 ifadeden olan sorular bulunmakta, ikinci bélimde
toplam 13 ifadeden ojan duygusal emek Olge bulunmakta ve son bdlumde ise,
bireylerin Kkiilik 6zelliklerine belirlemeye yodnelik olarak 44afleden olgan be faktor
kisilik 6zellikleri anketi bulunmaktadir.

Arastirmada kullanilan BeFaktor Kiilik Ozellikleri Olgegi Benet — Martinez
ve John tarafindan 1998 yilinda “B&aktér Envanteri” (The Big Five Inventory)
ismiyle gelitiriimistir. Olgek 44 ifadeden ofmaktadir. Bu olgcek Kkiligi; “disa
donukluk”, “duygusal dengesizlik”, “uyumluluk”, “6disiplin” ve “gelisime aciklik”

olmak Uzere healt boyutta 6lcmektedir.

Olcekteki ifadeler 5 i Likert tipinde “(1) Kesiikle Katilmiyorum”, “(5)
Kesinlikle Katiliyorum” seklinde diizenlenngiir. Olgek “Yardimsever biriyim”,
“Affediciyim”, “Orijinal biriyim, yeni fikirler Gretirim” gibi ifadelerden olgmaktadir.
Olcekte bulunan ifadelerin 8 tanesi duygusal demtiesboyutunu, 8 tanesi s
donuklik boyutunu, 9 tanesi uyumluluk boyutunuaBesi 6z disiplin boyutunu ve 10
tanesi de gedime aciklik boyutunu okturmaktadir. Ankete katilan bireylerden odlcekte
bulunan kgilik 6zelliklerinin kendilerinin ne derece de tarawp/ tanimlamagiini

isaretlemeleri istenmektedir.

Olgegin Tirkge’ ye uyarlanmasi ise 2007 yilinda Schnvigt arkadslari
tarafindan bireylerin kendilerini tanimlama pradiil konusunda 56 Ulkede yapilan bir
calismanin Turkiye bolumint Sumer ve arkglda 2005 yilinda yapmglardir. Yapilan
bu calsmalar sonucunda anketin gavenilirlik @glerinin .70 ile .79 arasinda gstigi
gorulmistar (Schmitt vd., 2007: 84).

Arastirmada kullanilan Duygusal Emek 6§ge2005 yilinda Diefendorff ve
arkadalar tarafindan uyarlangtir. Bu 6lgek 2003 yilinda Garndey tarafindan, 2000
yilinda Krulm ve Geddes tarafindan ayri ayri getlikleri duygusal emek olgekleri
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temel alinarak uyarlangive bazi ifadelerin geliriimesi sonucunda okturulmustur.
Olcek 13 ifadeden ofmaktadir. Bu oOlcek duygusal epig “yiizeysel davragr,

“derinlemesine davragii ve “samimi davrany’ olmak tzere 3 alt boyutta 6lcmektedir.

Olcekteki ifadeler 5 i Likert tipinde “(1) Kesiikle Katilmiyorum”, “(5)
Kesinlikle Katiliyorum” seklinde dizenlenngiir. Olgek, “Ogrencilere godstermek
zorunda oldgum duygulari gercekte de hissetmeye sgaim”, “Ogrencilere
sergiledgim duygular samimidir’ gibi ifadelerden aionaktadir. Olgekte bulunan
ifadelerin 6 tanesi ylizeyse davrahoyutunu, 4 tanesi derinlemesine davdmyutunu
ve 3 tanesi samimi davrgnboyutunu olgturmaktadir. Ankete katilan bireylerden
Olcekte bulunan ifadelerin kendilerini ne derecenitdayip/ tanimlamagini

isaretlemeleri istenmektedir.

Olgegin Turkge' ye uyarlamasini ise 2012 yilinda Basien Besenirba’ in
“Calisma Yaaminda Duygusal Emek: Bir Olgek Uyarlama galsi” isimli
calismasiyla yapnstir. Difendorff, Krulm ve Geddes, Basim ve gairba’ in yapms
olduklarn calgmalar sonucunda givenilirlik gerlerinin .75 ile .91 arasinda gigtigi
gorulmistir (Diefendorf vd., 2005: , Kurlm ve Geddes, 2008asim ve Bgenirbg,
2012: 56).

3.3.4. Arsstirmada Kullanilan istatistiki Analizler

Anket formlarindan toplanan veriler kontrol edifmve 127 anket formu
toplanmstir. Uygulama tamamlandiktan sonra, anket formlarntrol edilmitir ve
eksiksiz ve uygun olarak cevaplandirilan 119 anketu deerlendirmeye tabi

tutulmustur.

Arastirma kapsaminda gercekiigilen anket uygulamasi sonucunda elde edilen
veriler SPSS for Windows paket programina yuklekhengtirmanin amacinin ortaya
ctkarilmasi maksadiyla g#i istatistik analizleri uygulanmtir. Arastirmada elde edilen
veriler guvenilirlik analizi, tanimlayici istatigti analizi, T Testi ve ANOVA
analizleriyle incelenmgtir. Arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla koretesy

analizi ve regresyon analizlerinden faydalangtmi
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3.4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLAR

Uygulama bdliminin bu kisminda grana sonucunda elde edilecek
demografik dgiskenlere ait tanimlayici istatistik bulgularina, giilirlik analizi
bulgularina, T Testi ve ANOVA Testi bulgularinapbtezlere ilskin korelasyon ve

regresyon analizi bulgularina ve analizin sonucwrtiya ¢cikan model yer verilecektir.

3.4.1. Demografik Dgiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Calismanin bu kisminda ankete katilan 6zgtim ve rehabilitasyon merkezi

calisanlarinin demografik 6zelliklerine gkin istatistiki bilgiler yer almaktadir.

Tablo 3.1: Ankete Katilan Bireylerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say!I % Medeni Sayi %
Durum
Erkek 52 43,7 Evli 67 56,3
Kadin 67 56,3 Bekar 52 43,7
Toplam 119 100,0 Toplam 119 100.0
Yas Gruplari | Sayi % Egitim Sayi %
Durumu
20 -25 31 26,1 ilko gretim 13 10,9
26 -30 27 22,7 Lise 12 10,1
31-35 20 16,8 Onlisans 18 15,1
36 — 40 10 8,4 Lisans 67 56,3
41 - 45 7 59 Lisansdusti 9 7,6
46 ve Uzeri 24 20,2
Toplam 119 100,0 Toplam 119 100.0
Aylik Gelir Say!I % Meslek Sayi %
1000 TL ve| 27 22,7 Muduar 7 5,9
alti
1001 -2000 | 56 47,1 Ogretmen 62 52,1
2001 - 3000 21 17,6 Fizyoterapist | 23 19,3
- Psikolog
3001 -4000 |9 7,6 Sofér 5 4,2
4001 ve Uzeri | 6 5,0 Memur 22 18,5
Toplam 119 100.0 Toplam 119 100.0
Kurumdaki Sayi % Meslekte Sayi %
Calisma Calisma
Sdresi Sdresi
1 yildan az 34 28,6 1 yildan az 16 13,4
1-5yil 44 37,0 1-5yil 30 25,2
6-10 31 26,1 6-10 36 30,3
11-15 10 8,4 11-15 10 8,4
16 — 20 - - 16 - 20 7 5,9
21 yil ve uzeri | - - 21 yil ve Uzeri | 20 16,8
Toplam 119 100.0 Toplam 119 100.0
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Tablo 3.1' de ankete katilan Ozekitan ve rehabilitasyon caanlarinin
cinsiyete gore yuzde gdimlarina bakildgina, ankete katilanlarin % 56, 3’ Itk kismini
(67 kisi) kadin calsanlar geriye kalan kismini ise % 43, 7’ lik oraf®® kisi) erkek

calisanlar olyturmaktadir.

Tablo 3.1’ de ankete katilan 6zgjitan ve rehabilitasyon caanlarinin medeni
durumlarina gore yuzde giimlarina bakildgina, ankete katilan Ozelgiem ve
rehabilitasyon merkezleri cghinlarinin %56, 3’ luk kisminin evli olgu, bekarlarin ise

43,7’ lik kismana sahip bulunduklari gorilmektedir.

Tablo 3.1’ de ankete katilan 6zetittm ve rehabilitasyon cafanlarinin ya
guruplarina goére yuzde giimlarina bakildgina, 20-25 ygagurubu %26,1’ lik kismini,
26-30 ya gurubu % 22,7’ lik kismini, 31-35 ygurubu % 16,8’ lik kismini, 36—40 ya
grubu %8,4’ luk kismini, 41-46 yagrubu % 5,9’ luk kismini, 46 yave Uzeri ya
grubunu ise ankete katilan galnlarin % 20,2’ lik kismini okiurmaktadir.

Tablo 3.1' de ankete katillan 0z&littem ve rehabilitasyon ¢ajanlarinin gitim
durumlarina gore yuzde giimlarina bakildginda, 56,3’ lUk kisminin lisans mezunu
oldugu ve bu kategoriyi sirasiyla %15,1’ lik oranla &alns mezunlarinin, %10,9" luk
oranla ilk&retim mezunlarinin, %10,21’'lik oranla lise mezunban, %7,6’ lik oranla

lisansustl mezunlarinin glurdusu gorulmektedir.

Tablo 3.1’ de ankete katilan Ozedittm ve rehabilitasyon c¢aanlarinin aylik
gelirlerine goére yizde dgdimlarina bakildgina, 1000 TL ve altinda yer alan
calisanlarin 27 bireyle 6érneklemin %22,7’ lik kisminQaD — 2000 TL arasinda yer alan
calisanlarin 56 bireyle 6érneklemin %47,1’ lik kisminQ@ — 3000 TL arasinda yer alan
calisanlarin 21 bireyle 6érneklemin %17,6’ lik kisminQ@. — 4000 TL arasinda yer alan
calisanlarin 9 bireyle drneklemin %7,6" hk kismini, 400L ve Uzerinde yer alan

calisanlarin 6 bireyle érneklemin %5,0’ lik kismini glurmaktadir.

Tablo 3.1' de ankete katilan Ozekitan ve rehabilitasyon caanlarinin
mesleklerine gore ylzde giamlarina bakildgina, buyik bir kisminin (%52,1" lik
kisminin) @retmen oldgu ve bu kategoriyi sirasiyla %19,3’ Uk kisminiyfiterapist —
psikologlarin, %18,5’ lik kismint memurlarin, %58k kismini maddarlerin, %4,2" lik

kisminisoforlerin olusturdugu gorilmektedir.
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Tablo 3.1’ de ankete katilan 6zejitem ve rehabilitasyon ¢ajanlariningu anki
kurumlarinda cajma surelerine gore yuzde glamlarina bakildgina, 1 yildan az
surede caganlar drneklemin 34 bireyle %28,6’ lik kismini, 3 yil arasinda calanlar
orneklemin 44 bireyle %37, O’ lik kismini, 6 — 10 grasinda ¢caanlar 6rneklemin 31
bireyle %26,1’ lik kismini, 11 - 15 yil arasindaliganlar 6rneklemin 10 bireyle %8,4’
0k kismini olgturmaktadir. Ankete katilan 6zelgiBm ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarn arasinda 16 — 20 yil arasi ve 21 yil ve ilaesinda ¢cajan hi¢c kimsenin

olmadgi gorulmektedir.

Tablo 3.1' de ankete katilan Ozegitan ve rehabilitasyon caanlarinin
meslekte cajma surelerine gore yluzde glamlarina bakildgina, biyik bir kismini
(%30,3’ Itk kismini) 6 — 10 yil arasi ganlarin olgturdusu ve bu kategoriyi sirasiyla
%25,2’lik kismini 30 bireyle 1 — 5 yil arasi galnlar, %16,8’ lik kismini 20 bireyle 21
yil ve Uzeri ¢akanlar, %13,4’ |k kismini 16 bireyle 1 yildan aziganlar, %8,4" luk
kismini 10 bireyle 11 — 15 yil arasi gahlar ve %5,9’luk kismini 7 bireyle 16 — 20 yil

arasi cakan bireyler olgturdusu gortulmektedir.

3.4.2. Guvenilirlik Analizi Bulgular

Guvenilirlik analizi, herhangi bir konu hakkindaagirrma yapmak istendinde
argtirmaya secilen orneklemi afiwran ifadelerin kendi aralarindaki tutagin test
etmek maksadiyla kullanilan analiz yontemlerindeidio (Ural ve Kili¢, 2006: 286).
Guvenilirlik analizi sonucunda elde edilen guvetiki katsayisi 0 ile 1 arasinda
degerler almaktadir. Guvenilirlik analizi igin Crondadlpha, Split — Half, Guttman,
Parallel gibi yontemler kullaniimaktadir. Bunlarmamda en fazla yayginlik gostereni
ise Cronbach Alpha yontemidir ve bu giranada da Cronbach Alpha yontemi tercih

edilmigtir.

Yapilan analizler sonucunda Cronbach Alpha katsay(3) soyle
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2006: 405, Nakip, 20@&.1Uzgoren, 2012: 54):
« 0,00= @ =040 jse olgek guvenilir dal,
« 040 = a <060 jse olcgin guvenilirligi disuk,

o 060 = a <080 jse dlgek oldukca glivenilir,
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o 030 = a <100 jse dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Tablo 3.2: Arastirmada Kullanilan Bg Faktor Kiilik Ozelikleri ve Duygusal Emek

Olceklerinin Guvenilirlik Analizi Bulgulari

Cronbach Alpha Olgekte Bulunanifade Sayisi
0,700 41
0,716 13

Arastirmada kullanilan be faktor kisilik 6zellikleri 6lgeginin guvenilirlik
analizine ilgkin bulgular Tablo 3.2 de gosterilgtir. Tabloya gore befaktor Kisilik
Ozellikleri olcesinin alpha dgerinin 0,700 ile “oldukca guvenilir’ oldiu tespit
edilmistir. Olcek normalde 44 ifadeden eloaktadir. Fakat bu guveniligin
olusturulmasi icin korelasyon katsayilari stc olan ifadeler cikarilarak oOlgm
gavenilirligi artinimistir. 9; rahatim strese girmem, 23; Tembel olmaybnaliyim, 27;
baska insanlara kar sagsuk ve ilgisizim, ifadeleri Olcekten cikarilan ifddd
olusturmaktadir. Argtirmada kullanilan duygusal emek digee iliskin guvenilirlik
analizi bulgulan Tablo 3.2’ de gosterifglisekildedir. Tabloya gore duygusal emek
Olgeginin alpha dgerinin 0,716 ile “oldukga guvenilir’ oldiu tespit edilmstir.

3.4.3. Arastirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda, 6zegi@m ve rehabilitasyon merkezi ¢ginlarinin
bes faktor kiilik 6zelliklerine ve duygusal emek davralarinin uygulamalarina gkin
sorulara verdikleri cevaplar, SPSS programi sond&wemnaliz edilmitir. Elde edilen
tablo ortalamalar ve standart sapmaeatkeri ayri ayri ifade edilmgtir.Calisanlarin
sorulara ilgkin vermis olduklari cevaplar Tablo 3.3, Tablo 3.4, Tablo,3lablo 3.6,
Tablo 3.7, Tablo 3.8, Tablo 3.9, Tablo 3.10’ datgdbnistir.

3.4.3.1. Bg Faktore Kisilik Ozellikleri Olge gine iliskin Bulgular

Ozel @itim ve rahabilitasyon merkezi cghinlarinin be faktor Kisilik

Ozellikleri boyutlarina—ga donuklik, duygusal dengesizlik, uyumluluk, o6zigisi
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gelisime aciklik-verdikleri cevaplar sirasiyla analiz ngglarina goére sagidaki
tablolarda verilmitir.

Tablo 3.3: Bes Faktor Kiilik Ozellikleri Boyutlarindan Disa DonukIuk ile Tlgili

Bulgular

NO IFADELER A.O. S.S

1 Konugkan biriyim 3,84 1,041
36 Disa donik, sosyal biriyim 3,84 0,938
16 Diger insanlari heveslendiririm 3,76 0,889
11 Enerji Doluyum 3,72 1,007
21 Sessizim 3,68 0,972
31 Bazen utangag ve ¢ekingenim 2,52 1,267
26 Cekingen dgilim, giriskenim 3,21 1,148
6 icine kapanik biriyim 2,21 1,105
Toplam | Disa DOnuklik 3,35 0,362

A.O: Aritmetik OrtalamaS.S: Standart Sapma

Tablo 3. 3° de goruldgii gibi be faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan dia
donukluk uygulamalarina gkin en yuksek tablo ortalamasi 3,84’ la “kgkan biriyim”
ve “disa donuk, sosyal biriyim” ifadeleri ofturmaktadir. Bu dgere gore 6zelg@tim ve
rehabilitasyon gitimi merkezleri caanlarinin yiksek dizeyde kendilerini kgkan,

disa donik ve sosyal bireyler olarak tanimladiklasiylemek mimkdndur.

Tablo 3.4: Bes Faktor Kiilik Ozellikleri BoyutlarindanDuygusal Dengesizlilde Tlgili

Bulgular

NO IFADELER A.O. S.S

34 Gergin durumlarda, ortamlarda sakin kalabilirim 3,47 1,072
14 Gergin olabilirim 3,47 0,928
39 Cabuk heyecanlanirim 3,37 1,041
29 Duygu durumum dgiskendir 3,30 1,021
24 Duygusal olarak dengeliyim, kolay kolay mutsuz oima 3,19 1,027
19 Endiseli biriyim 2,98 1,127
9 Rahatim, strese girmem 2,73 1,226
4 Karamsar, hizunli biriyim 2,57 1,146
Toplam | Duygusal Dengesizlik 3,19 0,042

A.O: Aritmetik OrtalamaS.S: Standart Sapma

Tablo 3. 4’ de goruldgii gibi be faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan
duygusal dengesizlik uygulamalaringkin en yiiksek tablo ortalamasi 3,47’ la “gergin
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durumlarda, ortamlarda sakin kalabilirim” ifadesiggurmaktadir. Bu dgere gore 6zel
egitim ve rehabilitasyon @timi merkezleri ¢aganlarinin yuksek diizeyde kendilerini
gergin durumlarda sakin tavirlar sergileyen bireydéarak tanimladiklarini séylemek

mimkunddr.

Tablo 3.5: Bes Faktor Kkilik Ozellikleri BoyutlarindanUyumluluk ile lgili Bulgular

NO IFADELER A.O. S.S

42 Baskalari ile yardimlamayi severim 4,27 0,723
7 Yardimseverim 4,26 0,848
22 Baska insanlarin glvengi biriyim 4,15 0,889
32 Herkese kay disiinceli ve saygiliyim 4,13 0,700
17 Bagislayiclyim 3,89 0,968
37 Bazen dger insanlara kaba davranirim 2,64 1,093
2 Baskalarinin hatasini bulmaya yatkinim 2,42 0,987
27 Baska insanlara kar sazuk ve ilgisizim 2,33 1,075
12 Bagkalari ile &1z dalg! baslatirim 2,21 1,178
Toplam | Uyumluluk 3,50 0,035

A.O: Aritmetik OrtalamasS.S: Standart Sapma

Tablo 3. 5’ de de goruldiil gibi be faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan
uyumluluk uygulamalarina gkin en ytksek tablo ortalamasi 4,27 ile skalar ile
yardimlgmay! severim” ifadesi okturmaktadir. Bu dgere gore Ozel @im ve
rehabilitasyon gtimi merkezleri c¢alanlarinin  yiuksek duzeyde kendilerini

yardimsever, paytamci bireyler olarak tanimladiklarini sdylemek miam@(ir.

Tablo 3.6: Bes Faktor Kkilik Ozellikleri Boyutlarindan Oz Disiplirle Ilgili Bulgular

NO IFADELER A.O. S.S

33 Yaptigim seyleri etkin, hakkini vererek yaparim 4,21 0,738
13 Bir gdrevin verilmesi igin guvenilir biriyim 4,10 1,031
3 Bir isi tam yaparim 4,01 0,999
28 Bir isi bitirmeden yarida birakmam 3,79 1,062
38 Plan yapar ve bunlari uygularim 3,68 0,945
8 Bazen dikkatsiz davranabiliyorum 3,33 1,019
43 Dikkatim ¢abuk dailir 2,78 1,082
18 Daginik biriyim 2,54 1,280
23 Tembel olmaya glimliyim 2,48 1,254
Toplam | Oz Disiplin 3,56 0,035

A.O: Aritmetik OrtalamaS.S: Standart Sapma
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Tablo 3.6° da goruldgi gibi be faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z
disiplin uygulamalarina gkin en yiiksek tablo ortalamasi 4,21 ile “ygph seyleri
etkin, hakkini vererek yaparim” ifadesi giurmaktadir. Bu dgere gore 6zel@tim ve
rehabilitasyon gitimi merkezleri cakanlarinin yiksek dizeyde kendilerini gtvenilir ve

yaptgi isi en iyi sekilde yapan bireyler olarak tanimladiklarini sayék mamkunddr.

Tablo 3.7: Bes Faktor Kiilik Ozellikleri Boyutlarindan Gefime Aciklik ile Tlgili

Bulgular

NO IFADELER A.O. S.S

15 Zeki, derin digunebilen biriyim 3,78 0,804
20 Hayal giicim kuvvetlidir 3,77 1,045
10 Pek cokseyi merak ederim 3,74 1,010
40 Fikirlerle oynamayi, benim igin ne anlama geldikleizerinde| 3,65 0,942

dislinmeyi severim

30 Sanatsal ve estetileyler benim icin 6nemlidir 3,63 1,111
44 Sanat, muzik ve edebiyatla ilgiliyimdir 3,59 1,159
5 Orijinal biriyim yeni fikirler Gretirim 3,58 0,977
25 Yaraticlyim 3,57 0,996
41 Sanata kar pek ilgili degilim 2,70 1,159
35 Rutin, tek duzeeyler yapmayi tercih ederim 2,64 1,070
Toplam | Gelisime Aciklik 3,46 0,040

A.O: Aritmetik OrtalamaS.S: Standart Sapma

Tablo 3. 7’ de goruldgii gibi be faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan
gelisime aciklik uygulamalarina gkin en yuksek tablo ortalamasi 3,78 ile “zeki, deri
distnebilen biriyim” ifadesi olsturmaktadir. Bu d&ere goére Ozel @im ve
rehabilitasyon gtimi merkezleri ¢cakanlarinin yiksek dizeyde kendilerini zeki ve
durumlari, olaylari d§iintp irdelemeyi seven bireyler olarak tanimladiklasdylemek

mumkudnddr.
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Sekil 3.2: Katilimcilarin Be Faktor Kiilik Ozelliklerine iliskin Vermis Olduklari
Cevaplarin Boyutlara Goére Ortalamalari

BES FAKTOR K iSiLiK OZELL iKLER |

Arastirmaya katilan 6zel @im ve rehabilitasyon merkezi ¢gdinlarinin be
faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarina vermy olduklari cevaplarin ortalamalegekil 3.2
de goruld@u gibidir. Yani katilimcilar ¢gunlukla kendilerini uyumlu bireyler olarak
tanimlamakta iken ayni zamanda en az duygusal datigedzelliklerini Kisiliklerinde
barindiran bireyler olarak tanimlamaktadirlar. Bolaubirlikte katilimcilarin verdikleri
cevaplarin ortalamalari birbirine yakin ofdundan, katilimcilarin kendilerini herskik
boyutundan bazi 6zelliklere sahip olarak tanimliaiki s6ylemek mimkuindir. Sonug
olarak aratirmaya katilan 0Ozel gtim ve rehabilitasyon merkezi cghnlarinin

kisiliklerinde uyumluluk boyutunun 6zelliklerigar basmaktadir.

3.4.3.2. Duygusal Emek Olggéne iliskin Bulgular

Ozel @itim ve rahabilitasyon merkezi cghnlarinin  duygusal emek
boyutlarina — ylzeysel davranderinlemesine davragwe samimi davragl- verdikleri

cevaplar sirasiyla analiz sonuclarina ggegiaaki tablolarda verilnstir.
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Tablo 3.8: Duygusal Emek Boyutlarindan Yiizeysel Davsdte ilgili Bulgular

NO IFADELER A.O. S.S

3 Ogrencilerimle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performar 3,03 1,460
sergilerim.

1 Ogrencilerimle uyguryekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim. 2,73 1,459

2 Ogrencilerimle ilgilenirken iyi hissediyorngum rolii yaparim 2,43 1,293

4 Meslezsimi yaparken hissetmeglim duygulari hissediyormyum gibi | 2,40 1,188
davranirim.

6 Ogrencilerime, gergek hissettin  duygulardan farkli duygulal 2,38 1,165
sergilerim.

5 Meslezimin gerektirdgi duygulari sergileyebilmek igin sanki bir mas| 2,23 1,162
takarim.

Toplam | Yiuzeysel Davrasl 2,53 0,093

A.O: Aritmetik OrtalamaS.S: Standart Sapma

Tablo 3. 8’ de gorildgl gibi duygusal emek boyutlarindan yilizeysel dagrani
uygulamalarina ifikin en yuksek tablo ortalamasi 3,03 ilezféncilerimle ilgilenirken
bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim” ifadassturmaktadir. Bu déere gore
0zel gitim ve rehabilitasyon @timi merkezleri caanlarinin orta diizeydeztencileri
ile ilgilenirken sov yapar sekilde davrarglarini sekillendirdiklerini sodylemek

mumkuinddr.

Tablo 3.9: Duygusal Emek Boyutlarindan Derinlemesine Daw#eiilgili Bulgular

NO IFADELER A.O. S.S

9 Ogrencilerime gostermem gereken duygulari hissedetilmgin | 3,78 1,048
elimden geleni yaparim.

8 Gostermem gereken duygulari gercekten de hissetigiek ¢aba| 3,76 0,988
harcarim.

7 Ogrencilerime gostermek zorunda ofgum duygulari gercekte( 3,68 0,999
yasamaya cagirim.

10 Ogrencilerime  sergilemem  gereken duygulart icimden | 3,67 1,058
hissedebilmek icin ygun ¢aba gosteririm.

Toplam | Derinlemesine Davragi 3,72 0,081

A.O: Aritmetik OrtalamaS.S: Standart Sapma

Tablo 3. 9 da gorildgli gibi duygusal emek boyutlarindan derinlemesine
davrang uygulamalarina i$kin en yuksek tablo ortalamasi 3,78 ilegféncilerime
gostermem gereken duygulari hissetmek icin elimdgreni yaparim” ifadesi
olusturmaktadir. Bu dgere gore Ozel @im ve rehabilitasyon @timi merkezleri

calisanlarinin yuksek duzeydegi@ncileri ile ilgilenirken @rencilerini anlayabilmek
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maksadiyla gostermesi gereken duygulari ayni zasngatla sarf ederek hissetmeye
calistiklarini soylemek mumkundur.

Tablo 3.10: Duygusal Emek Boyutlarindan Samimi Daveaite Ilgili Boyutlar

NO IFADELER A.O. S.S

11 Ogrencilerime sergile@gim duygular samimidir. 4,21 0,865
12 Ogrencilerime gosterdim duygular kendikinden ortaya gikar 3,98 0,901
13 Ogrencilerime gosterg@im duygular o an hissettiklerimle aynidir. 3,89 1,087
Toplam | Samimi Davrary 4,03 0,074

A.O: Aritmetik OrtalamaS.S: Standart Sapma

Tablo 3. 10’ da goruldiil gibi duygusal emek boyutlarindan samimi dawrani
uygulamalarina ifkin en yiksek tablo ortalamasi 4,21 ilegféncilerime sergilegim
duygular samimidir” ifadesi okturmaktadir. Bu dgere gore 0Ozel @im ve
rehabilitasyon gtimi merkezleri cakanlarinin yiuksek duzeyde gi@ncileri ile

ilgilenirken gercekte hissettikleri duygulari yamgiarini soylemek mimkundur.

Sekil 3.3:Katihmcilarin Duygusal Emig Iliskin Vermis Olduklari Cevaplarin
Boyutlara Gore Ortalamalari

DUYGUSALEMEK

Yuzeysel devraris

Derinlemesine
devranis Samimicavranis
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Arastirmaya katilan 0Ozel gtim ve rehabilitasyon merkezi cginlarinin
duygusal emek boyutlarina vegmolduklari cevaplarin ortalamalafekil 3.3’ de
goruldigt gibidir. Yani katilimcilar c¢gunlukla kendilerinin  samimi davrani
sergiledgini ifade etmekte iken ayni zamanda en az yluzeyaetans sergilediklerini
ifade etmglerdir. Yani, aratirmaya katilan 0zel gtim ve rehabilitasyon merkezi
calisanlart c¢gunlukla duygusal emek boyutlarindan samimi dagraboyutunu

sergiledikleri sonucuna wdmistir.

3.4.4. Hipotezlerin Test Edilmesi

Calismanin bu kisminda agarmaya yonelik olgturulan hipotezler korelasyon
ve regresyon analizleriyle test edilecek ve Ozgtirm ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarinin kgilik 6zellikleri ile duygusal emekleri arasindakiski hakkinda bilgi

verilecektir.

3.4.4.1. Korelasyon Analizi Sonucunda Ortaya CikaBulgular

Korelasyon analizi, iki veya daha fazlagddenin aralarinda gkinin varolup
olmadgini, ger var ise bu ikkinin guclind ve yonunu gosteren istatistiksel Ioialez
teknigidir. Korelasyon analizi yapilirken U¢ gt korelasyon katsayisi hesaplanir.
Bunlar; Pearson, Kendal ve Spermandir. Pearsomkatsparametrik test olcusu iken
digerleri parametrik olmayan verilerin élcimuinde knollenaktadir(Ergiin, 1995: 124—
131).

Korelasyon analizinde korelasyon katsayisinin blugik (r), (+1) ile (-1)
arasinda bir deer almaktadir. Bu deer iki dezisken arasindaki gkinin dizeyini ifade
etmektedir. Rakamlarin pozitif ya da negatif olmiasi iliskinin yonint belirtmektedir
(Nakip, 2007: 343).

Bu calgmada parametrik test olgusl olan Pearson katséasaplanarak
yapiimstir. Calsmaya yonelik dgerlendirmeler ise bu katsayr g6z ©ninde

bulundurularak hesaplangtir. Analiz sonuclan @ =0,01 ve @ =0,05 anlamlilik
duzeylerine gore derlendirmeye tabi tutulmue H H, Hs Hs Hs Hg H7 Hg Hg Hio.

Hi11 Hi2 Hiz His Hishipotezleri korelasyon analizine gore test editmi



Tablo 3. 11 Korelason Analizineiliskin Bulgulal

Yiuzeysel Derinlemesine [Samimi Disa 0Oz Gelisime Duygusal
Davrang Davrans Davrang Doniklik Disiplin Aciklik Uyumluluk Dengesizlik
Yiizeysel Davrasl r 1 0,016 -0,357" -0,033 -0,158 -0,040 0,005 0,033
p ,861 ,000 , 723 ,086 ,669 ,955 122
N ,119 119 119 119 119 119 119
Derinlemesine Davragi | r 1 0,233 0,194 0,319 0,010 0,100 0,054
p ,011 ,035 ,000 ,914 ,278 ,561
N 119 119 119 119 119 119
Samimi Davrary r 1 0,431 0,444" 0,285 0,308 0,096
p ,000 ,000 ,002 ,001 ,301
N 119 119 119 119 119
Disa Donuklik r 1 0,339 0,592 0,398 0,290
p ,000 ,000 ,000 ,001
N 119 119 119 119
Oz Disiplin r 1 0,309 0,401 0,182
p ,001 ,000 ,047
N 119 119 119
Gelisime Aciklik r 1 0,336 0,177
p ,000 ,054
N 119 119
Uyumluluk r 1 0,180
p ,050
N 119
Duygusal Dengesizlik r 1
p
N

r: Pearson Korelasyon Katsayisi, p: Anlamlilik DyizBl: Birim Sayisi, * p=0,05, ** p=0,01

80T
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Korelasyon analizi sonuclarina goregg&enler arasindaki gki incelenmitir.
Degiskenlerin arasinda (p<0,01) ve (p<0,05) anlam digewde cift yonlu ilgkilerin
oldugu, desiskenlerin bazilarinin arasinda ise istatistikserakaanlamli bir ilgkinin
olmadgi (p>0,05) ortaya c¢ikmgtir. Arastirmaya ait hipotezlerin analiz sonuclagagda

sirasiyla verilmytir:

“H .. Bey faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan diadonukltik ile duygusal

emek boyutlarindan yuzeysel davsaanasinda anlamli bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuogive be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan dsadonuklik ile duygusal emek boyutlarindan yuzeysel
davrang arasinda istatistiksel yonden anlamli bigkilitespit edilemenstir. (p>0,05)
olarak bulunmstur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten blUyuk oldtundan“H ;. Bey faktor
Kisilik 6zellikleri boyutlarindan diadontklik ile duygusal emek boyutlarindan yizeysel
davrany arasinda anlamli bir ikki vardir.” hipotezired edilmistir. Yani, argtirmaya
katilan ©Ozel gitim ve rehabilitasyon merkezi cgdinlarindan kili ginde bg faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan dsadonukluk 6zelliklerini bulunduran bireyler duyglisa

emek boyutlarindan ylzeysel daveaboyutunu sergilememektedirler.

“H,:. Bey faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan diadonuklik ile duygusal
emek boyutlarindan derinlemesine davsaarasinda anlamli bir ikki

vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuogive be faktor
kisilik ©zellikleri boyutlarindan dadonuklik ile duygusal emek boyutlarindan
derinlemesine davranarasinda 0,05 anlamhlik dizeyinde pozitif yoni§peten zayif
bir iliski (0,194) bulunmstur. Bulunan p dgeri 0,05'ten kiguk oldgundan“H ,: Bey
faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan diadonuklik ile duygusal emek boyutlarindan
derinlemesine davrapiarasinda anlamli bir ikki vardir.” hipotezikabul edilmistir.
Yani, argtirmaya katilan 0Ozel gim ve rehabilitasyon merkezi cgdinlarindan
kisiliginde beg faktor Kkisilik o6zellikleri boyutlarindan diadonuklik ozelliklerini
bulunduran bireyler duygusal emek boyutlarindanintlEemesine davragiboyutunu

sergilemektedirler.
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“H ;. Bey faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan diadonukltik ile duygusal

emek boyutlarindan samimi davrgarasinda anlamli bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonucgire be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan diadonuklik ile duygusal emek boyutlarindan samimi
davrang arasinda 0,01 anlamhlik dizeyinde pozitif yonlayiz bir iliski (0,431)
bulunmutur. Bulunan p dgeri 0,01'ten kiclk oldgundan“H ;. Bey faktor Kisilik
Ozellikleri boyutlarindan d¢adonudklik ile duygusal emek boyutlarindan samimi
davrany arasinda anlamh bir ikki vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Yani,
aragtirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarindan kili ginde bg
faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan diadontklik ozelliklerini bulunduran bireyler

duygusal emek boyutlarindan samimi dawdoayutunu sergilemektedirler.

“H 4 Bey faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlile
duygusal emek boyutlarindan yuzeysel dayramasinda anlamli bir ikki

vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuogire be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlie duygusal emek boyutlarindan
yuzeysel davragiarasinda istatistiksel yonden anlamli bigkilitespit edilemenstir.
(p>0,05) olarak bulunmgur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten buyudk oldtundan“H 4:
Bey faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesiziile duygusal emek
boyutlarindan ylzeysel davranarasinda anlamli bir ikki vardir.” hipotezi red
edilmistir. Yani, argtirmaya katilan 06zel gim ve rehabilitasyon merkezi
calsanlarindan kiliginde beg faktor kiilik Ozellikleri boyutlarindan duygusal
dengesizlik 6zelliklerini kiili ginde bulunduran bireyler duygusal emek boyutlanmda

yuzeysel davragiboyutunu sergilememektedirler.
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“Hs Bey faktor kiilik ozellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlile
duygusal emek boyutlarindan derinlemesine dayrarasinda anlamh bir

ili ski vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuogire be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlie duygusal emek boyutlarindan
derinlemesine davrani arasinda istatistiksel yodnden anlamli birgkili tespit
edilememgtir. (p>0,05) olarak bulunnytur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten buyik
oldugundan“H s: Bey faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizllke
duygusal emek boyutlarindan derinlemesine dayraamasinda anlamli bir ikki
vardir.” hipotezired edilmistir. Yani, argtirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon
merkezi ¢cakanlarindan kili ginde be faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal
dengesizlik 0Ozelliklerini  bulunduran bireyler duygh emek boyutlarindan

derinlemesine davranboyutunu sergilememektedirler.

“He Bey faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlile
duygusal emek boyutlarindan samimi davgaamasinda anlamli bir ikki

vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgive be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlie duygusal emek boyutlarindan
samimi davranl arasinda istatistiksel yonden anlamli bigkili tespit edilemenstir.
(p>0,05) olarak bulunmgur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten buyudk oldtundan“H ¢:
Bey faktor kiilik Ozellikleri boyutlarindan duygusal dengesiziile duygusal emek
boyutlarindan samimi davraniarasinda anlamh bir ikki vardir.” hipotezi red
edilmistir. Yani, argtirmaya katilan 0Ozel gtim ve rehabilitasyon merkezi
calsanlarindan kiliginde beg faktor kiilik Ozellikleri boyutlarindan duygusal
dengesizlik 6zelliklerini bulunduran bireyler duyal emek boyutlarindan samimi

davrang boyutunu sergilememektedirler.
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“H 7. Bey faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygalsemek
boyutlarindan yizeysel davrararasinda anlaml bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgive be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygak emek boyutlarindan yuzeysel
davrang arasinda istatistiksel yonden anlamli bigkilitespit edilemenstir. (p>0,05)
olarak bulunmstur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten buyuk oldtundan“H 7. Bey faktor
Kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygalsemek boyutlarindan yizeysel
davrany arasinda anlamli bir ikki vardir.” hipotezired edilmistir. Yani, argtirmaya
katilan Ozel gitim ve rehabilitasyon merkezi c¢gdinlarindan kili ginde bg faktor
Kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk 6zellikleri bulunduran bireyler duygusal

emek boyutlarindan yizeysel davearsergilememektedirler.

“H g: Bey faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygaisemek

boyutlarindan derinlemesine davrararasinda anlamh bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgire be faktor
kisilik Ozellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygas emek boyutlarindan
derinlemesine davrani arasinda istatistiksel yonden anlamli birgkili tespit
edilememgtir. (p>0,05) olarak bulunnytur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten buyidk
oldugundan“H g: Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygals
emek boyutlarindan derinlemesine davgaamasinda anlaml bir ikki vardir.” hipotezi
red edilmistir. Yani, argtirmaya katillan 6zel gtim ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarindan kiliginde be faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk
Ozelliklerini bulunduran bireyler duygusal emek btgrindan derinlemesine davrgni

sergilememektedirler.

“H o Bey faktor Kiilik dzellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygaisemek

boyutlarindan samimi davranarasinda ilgki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgire be faktor

kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygak emek boyutlarindan samimi
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davrang arasinda 0,01 anlamlhlik dizeyinde pozitif yonléayiz bir iliski (0,308)
bulunmutur. Bulunan p dgeri 0,01'ten kicik oldgundan“H o Bey faktor kiilik
Ozellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygusal erboyutlarindan samimi davrani
arasinda ilgki vardir.” hipotezikabul edilmistir. Yani, argtirmaya katilan 6zelgtim
ve rehabilitasyon merkezi cgdinlarindan kili ginde be faktor kisilik 6zellikleri
boyutlarindan  uyumluluk 6zelliklerini  bulunduran réyler duygusal emek

boyutlarindan samimi davramboyutunu sergilemektedirler.

“H 10. Bey faktor Kkiilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek
boyutlarindan yizeysel davrararasinda anlaml bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgive be faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duyggal emek boyutlarindan ylzeysel
davrang arasinda istatistiksel yonden anlamli bigkilitespit edilememnstir. (p>0,05)
olarak bulunmsgtur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten blyik oldgundan“H 10: Bes faktor
Kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek boyutlarindan yizeysel
davrany arasinda anlaml bir ikki vardir.” hipotezired edilmistir. Yani, argtirmaya
katilan Ozel gitim ve rehabilitasyon merkezi c¢gdinlarindan kili ginde bg faktor
kisilik Ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin 6zellikrini bulunduran bireyler duygusal

emek boyutlarindan yuzeysel davearsergilememektedirler.

“H 11: Bey faktor Kkiilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek

boyutlarindan derinlemesine davrararasinda anlamli bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgive be faktor
kisilik Ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek boyutlarindan
derinlemesine davraparasinda 0,01 anlamlilik dizeyinde pozitif yon&lyiz bir iliski
(0,319) bulunmgtur. Bulunan p dgeri 0,01'ten kicik oldgundan“H ;;: Bey faktor
Kisilik ©zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek boyutlarindan
derinlemesine davrapiarasinda anlamli bir ikki vardir.” hipotezikabul edilmistir.
Yani, argtirmaya katilan 0Ozel gim ve rehabilitasyon merkezi cgdinlarindan

kisiliginde beg faktor Kkisilik ©Ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin  6zellikkini
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bulunduran bireyler duygusal emek boyutlarindanintlEemesine davragiboyutunu
sergilemektedirler.

“H 12: Bey faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek

boyutlarindan samimi davranarasinda anlamli bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgive be faktor
Kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek boyutlarindan samimi
davrang arasinda 0,01 anlamlilik dizeyinde pozitif yonléayiz bir iliski (0,444)
bulunmutur. Bulunan p dgeri 0,01'ten kiguk oldgundan“H 12: Bey faktor Kisilik
Ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygusaiek boyutlarindan samimi davrani
arasinda anlaml bir ikki vardir.” hipotezikabul edilmistir. Yani, argtirmaya katilan
O0zel eitim ve rehabilitasyon merkezi c¢gdinlarindan kili ginde bg faktor Kisilik
Ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin 6zelliklerimbulunduran bireyler duygusal emek

boyutlarindan samimi davramboyutunu sergilemektedirler.

“H 13 Bey faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan gejime aciklik ile duygusal
emek boyutlarindan ylzeysel davsaamasinda anlaml bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgive be faktor
Kisilik oOzellikleri boyutlarindan gefime aciklik ile duygusal emek boyutlarindan
yuzeysel davragiarasinda istatistiksel yonden anlamli bigkilitespit edilemenstir.
(p>0,05) olarak bulunnytur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten buyuk oldtundan“H ;3
Bey faktor Kkiilik Ozellikleri boyutlarindan gefime aciklik ile duygusal emek
boyutlarindan ylzeysel davranarasinda anlamli bir ikki vardir.” hipotezi red
edilmistir. Yani, argtirmaya katilan 0Ozel gtim ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarindan kil ginde bg faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan gegime agiklik
Ozelliklerini bulunduran bireyler duygusal emek btgrindan ytzeysel davrani

sergilememektedirler.
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“H 14 Bey faktor kiilik 6zellikleri boyutlarindan gejime acgiklik ile duygusal
emek boyutlarindan derinlemesine davsaarasinda anlamli bir ikki

vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuocgire be faktor
kisilik Ozellikleri boyutlarindan gefime aciklik ile duygusal emek boyutlarindan
derinlemesine davrani arasinda istatistiksel yonden anlamli birgkili tespit
edilememgtir. (p>0,05) olarak bulunnytur. Bulunan p dgerinin 0,05’ ten buyik
oldugundan “H 14 Bey faktor kiilik Ozellikleri boyutlarindan gejime aciklik ile
duygusal emek boyutlarindan derinlemesine dayraamasinda anlamli bir ikki
vardir.” hipotezired edilmistir. Yani, argtirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon
merkezi cakanlarindan kili ginde b faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan gegime
aciklik ozelliklerini bulunduran bireyler duygusaimek boyutlarindan derinlemesine
davrangi sergilememektedirler.

“H 15. Bey faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan gefime aciklik ile duygusal

emek boyutlarindan samimi davramrasinda anlaml bir ikki vardir.”

Degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonuogire be faktor
Kisilik oOzellikleri boyutlarindan gefime aciklik ile duygusal emek boyutlarindan
samimi davrangi arasinda 0,01 anlamlilik dizeyinde pozitif yordiyiz bir iliski (0,319)
bulunmutur. Bulunan p dgeri 0,01'ten kiguk oldgundan“H 15 Bey faktor Kisilik
Ozellikleri boyutlarindan d¢a donuklik ile duygusal emek boyutlarindan samimi
davrany arasinda anlamh bir ikki vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Yani,
aragtirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢cghnlarindan kili ginde beg
faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik 6zelliklerini bulunduran bireyler
duygusal emek boyutlarindan samimi dawdoayutunu sergilemektedirler.
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Tablo 3.12:Korelasyon Analiziyle Test Edilen Hipotezlerin @Géeserlendirilmesi

H,: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan diadonikluk ile duygusal emekRed

boyutlarindan yizeysel davrammarasinda anlaml bir gki vardir.

H,: Bes faktor Kiilik 6zellikleri boyutlarindan diadonikluk ile duygusal emekKa—bUI

boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

Hs: Bes faktor Kisilik ozellikleri boyutlarindan diadonuklik ile duygusal emekKabul
boyutlarindan samimi davramarasinda anlaml bir gki vardir.

H,: Bes faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizile duygusal emek Red
boyutlarindan yizeysel davrammarasinda anlaml bir gki vardir.

Hs: Bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizile duygusal emek Red
boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

He: Bes faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizile duygusal emek Red
boyutlarindan samimi davramarasinda anlamli bir gki vardir.

Hs: Bes faktor Kkisilik ozellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygaes emek| Red
boyutlarindan yiizeysel davrararasinda anlaml bir gki vardir.

Hg: Bes faktor Kkisilik ozellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygaes emek| Red
boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

Ho: Bes faktor Kisilik ozellikleri boyutlarindan uyumluluk ile duygek emek| Kabul
boyutlarindan samimi davragmarasinda anlaml bir gki vardir.

Hio: Bes faktdr Kisilik oOzellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek Red
boyutlarindan yizeysel davrammarasinda anlaml bir gki vardir.

Hi: Bes faktor Kiilik ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek Kabul
boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

Hi,: Bes faktor Kiilik ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin ile duygal emek Kabul
boyutlarindan samimi davramarasinda anlaml bir gki vardir.

His Bes faktor Kiilik dzellikleri boyutlarindan gejime aciklhk ile duygusal emekRed
boyutlarindan yizeysel davrammarasinda anlaml bir gki vardir.

His Bes faktor Kiilik dzellikleri boyutlarindan gefime aciklk ile duygusal emekRed
boyutlarindan derinlemesine davraarasinda anlamli bir gki vardir.

His: Bes faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan gejime agiklik ile duygusal emekKabul
boyutlarindan samimi davragmarasinda anlaml bir gki vardir.

Tablo 3.12’de goruldgi gibi duygusal emek boyutlarindan yizeysel dagrani
ile bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlari arasinda anlamli bir gki citkmamstir. Yani
argtirmaya katillan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghinlari yiizeysel davrani
sergilerken kilik 6zelliklerini yansitmadiklari sonucuna gibmistir. Duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davraie kisilik 6zellikleri boyutlarindan dsa donuaklik
ve 0z disiplin arasinda anlamh birskiye ulasiimistir. Yani aratirmaya katilan 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi cghinlarindan kili ginde dsa donuklik ve 6z
disiplin 0zelliklerini bulunduran calanlar derinlemesine davranisergilemektedir
sonucuna ukalmistir. Duygusal emek boyutlarindan samimi dawaite bes faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan d@a donukluk, uyumluluk, 6z disiplin ve gglne

aciklik boyutlari arasinda anlamli birskinin oldugu sonucuna ukalmistir. Yani, dsa
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donuk, uyumlu, 6z disiplin sahibi ve gegthe acik olan c¢ajanlar samimi davrasi

sergilemektedirler sonucuna gilanistir.

3.4.4.2. Regresyon Analizi Sonucunda Ortaya Cikanugular

iki degisken arasindaki gkinin giiclinii gosteren, korelasyon analizi ilgkili
olan ve dgiskenler arasindaki gkinin fonksiyonellgi ile ilgilenen analiz tirt
regresyon analizini ifade etmektedir (Bayram, 20186 — 118). Regresyon analizi, bir
bagimli desisken ile bir b&imsiz dgisken arasindaki (basit regresyon) veya bjiive
degisken ile birden cok kamsiz dgisken arasindaki (coklu regresyon)skileri
matematiksel olarak ifade edilmesi siurecidir (Kalag006: 199).

Bu calsmada c¢oklu regresyon yontemlerinden “Forward Selettyontemi
kullaniimistir. Forward Selection yontemi, ilk olarak en iyktdeiskenli model ile
baslayip her defasinda en yuksek katkiyl glagan dgisken ilave edilerek
uygulanmaktadir. Yani, modele giren her bigidkenin etkisi dl¢tlir modele girmeyen
degsiskenler ise, modelin ginda tutulur (Kalayci, 2010: 260). Analizde gdgkenler
arasi otokorelasyonu belirlemek amaciyla Durbin aat (DW) istatisi
kullaniimistir. Durbin Watson (DW) istatigti, regresyon modeli yapildiktan sonra
terimlerin korelasyon halinde olup olmgd belirleyen bir sayidir. Bu sayinin 1,5-2,5
arasinda bir deer almasi dgiskenlerin aralarinda otokorelasyona sahip olrgigwli
ifade etmektedir (Kalayci, 2010: 288-267).

Regresyon analizinin yorumlanmasinda (Al vd, 2005: 206-211;
Kalayct, 2010: 259-269):

* R:baiml dezisken ile b&msiz dgiskenler arasindaki korelasyonu,

« R% bazimh desiskendeki varyansin (gsimin) % kacinin baimsiz dgisken
tarafindan agiklangini,

* S.H: standart hatayi,

e F Testi: regresyon modelinin anlamh olup olngdi incelemek icin
kullaniimakta ve F testinin sonucunun anlaml olm@sni p dgerinin %5
seviyesinde 0,05'ten kucuk olmasi) modelingioai desiskeni aciklamada
onemli katki sgladigini gostermektedir,

* [3: Bgzimsiz dgiskenin b&iml degisken Uzerine olan etkisini,
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e p: Anlamlilik seviyesini ifade etmektedir.
Buna gore ardirmaya yonelik yapilan ¢oklu regresyon analiziwsgari Tablo
3.13, Tablo 3.14, gorilmektedir.

“H 16. Bey faktor Kiilik ozellikleri duygusal emek boyutlarindan yuzdys

davranyi etkilemektedir.”

Bagimli degiskenin duygusal emek boyutlarindan ylzeysel dayrare
bagimsiz dgiskenlerin bg faktor kisilik 6zellikleri olan; dsa donudklik, duygusal
dengesizlik, uyumluluk, 6z disiplin ve ggihe aciklik boyutlari oldgu coklu
regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan modelisnaiik diizeyi p>0,05’ ten buyuk
oldugu i¢in Hyehipotezi ve alt hipotezlered edilmistir.

Bes faktor Kiilik o©zelliklerinin  ylzeysel davragi tGzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla yapilan Regresyon analizi sanda etkiyi gosteren model ortaya
ctkmamstir. Yani be faktor kisilik 6zelliklerinin bes alt boyutu da ylzeysel davrani
etkilememektedir. Bge faktor Kiilik 6zelliklerini 6lgmek amaciyla kullanilan 6lgek
yuzeysel davraga etki edebilecek kilik 6zelliklerini 6lgme konusunda eksikliklere
sahip olabilir. Bundan dolayr atamanin yapildii 6érneklemde cajanlarin ksilik
Ozellikleri yizeysel davragsergilemelerine etki etmeglisonucuna ukalmistir.

“H17:. Bey faktor kiilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan deenlesine

davranyi etkilemektedir.”

Tablo 3.13: Duygusal Emek Boyutlarindan Derinlemesine Dawd@oyutunailiskin

Coklu Regresyon Analizi Bulgulari

Model R R? S.H. F p
1 0,319 0,102 | 0,842 13,285 0,000
Model 3 S.H. Beta t p D-W
Sabit Terim 1,139 | 0,714 - 1,595 | 0,000
1 T 2,159
Oz Disiplin 0,726 0,199 0,319 3,645 0,000
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Bagimli degiskenin duygusal emek boyutlarindan derinlemesineratay ve
bagimsiz dgiskenlerin bg faktor kisilik Ozellikleri olan; dsa donudklik, duygusal
dengesizlik, uyumluluk, 6z disiplin ve ggihe aciklik boyutlari oldgu coklu
regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgudnd 3. © de goruldgi sekildedir.
Regresyon analizi Forward Sellection yontemine ggapildigl icin modeli 6nemli
derecede etkilemeyen glgkenler modelden cikarilgtir. Analiz sonucunda etkili
olmayan dgiskenler; dsa dondklik (p= 0,302), duygusal dengesizlik (p59)9
uyumluluk (p=0,732), gelime acikhk (p=0,288) daskenler istatistiksel olarak
anlamsiz c¢ikgi icin (p>0,05) modelden cikarilgiardir. Desiskenlerin anlamsiz
ctkmalarn sonucu, “befaktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan dga dénuklik duygusal
emek boyutlarindan derinlemesine dawanetkilemektedir’, “be faktor Kisilik
Ozellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlik duggl emek boyutlarindan
derinlemesine davrag etkilemektedir”, “bg faktor Kiilik Ozellikleri boyutlarindan
uyumluluk duygusal emek boyutlarindan derinlemesiagrang! etkilemektedir’ ve
“bes faktor Kkisilik Ozellikleri boyutlarindan gejime aciklik duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davraretkilemektedir” hipotezlenied edilmistir. Geriye
kalan tek dgiskenle analiz yapilngtir.

Coklu regresyon analizi sonucunda tek modegrolugtur. F istatistgi sonuclari
0z disiplin dgiskenine ait modelin anlamli (p<0,01) olglinu gostermektedir. Tabloda
goruldigt gibi bazimh deziskendeki dgismeyi aciklayan 6z disiplin faktoriinin 0,726
degeriyle istatistiksel olarak anlamli olgu (p<0,01) sonucuna ylémistir. Buradan
hareketle “bg faktor kiilik Ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin duygusaémek
boyutlarindan derinlemesine davranetkilemektedir” hipotezikabul edilmistir. Bu
sonuca gore Ozelgdim ve rehabilitasyon merkezi cgdinlarindan derinlemesine
davrang sergileyen bireylerin en cok pdaktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z
disiplin 6zelliklerini Kiili ginde bulunduran bireylerin ol@unu séylenebilmektedir.

Olusturulan model derinlemesine davrgni %10, 2’ sini agiklagy
gorulmektedir. Yani derinlemesine davrani sergilenmesinde etkili olan faktérlerin
%10,2" si kiilik oOzelliklerinden olgmaktadir. Buradan hareketle derinlemesine
davrangin olusmasint % 10,2 oraninda skik ozellikleri saslamakta iken % 89,8
oraninda farkli d@skenler sglamaktadir. Bu modele gore kurulacak regresyon

denklemiséyledir;
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Derinlemesine davragnr 1,139 + (6z disiplin X 0,726)

“Hig Bes faktor kiilik ©zellikleri duygusal emek boyutlarindan samimi

davranyi etkilemektedir.”

Tablo 3.14: Duygusal Emek Boyutlarindan Samimi DavkaBoyutunailiskin Coklu

Regresyon Analizi Bulgulari

Model R R? S.H. F p
1 0,444 0,197 | 0,734 | 28,730 0,000
2 0,535 0,286 0,695| 23,242 0,000
Model R S.H. Beta t p D-W
L Sabit Terim 0,719 0,623 - 1,144 0,000
Oz Disiplin 0,932 0,174 0,444 5,360 0,000
Sabit Terim -0,679 | 0,694 - -0,978 | 0,000
2 Oz Disiplin 0,706 | 0,175| 0,337| 4,035 0,000 1717
Disa
Déniikliik 0,655 0,172 0,317 3,802 0,000

Bagimli degiskenin duygusal emek boyutlarindan samimi dagraaib&imsiz
degiskenin beg faktor kiilik 6zellikleri olan; dsa donuklik, duygusal dengesizlik,
uyumluluk, 6z disiplin ve gelime aciklik boyutlari oldgu coklu regresyon analizi
sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 3. * de ghigil sekildedir. Regresyon analizi
Forward Sellection yontemine gore yapiidicin modeli 6nemli derecede etkilemeyen
degiskenler modelden cikarilgtir. Analiz sonucunda etkili olmayan gekenler;
duygusal dengesizlik (p= 0,442 ), uyumluluk (p=@49 gelsime aciklik (p=0,918 )
degiskenler istatistiksel olarak anlamsiz cgkticin (p>0,05) modelden c¢ikarilgiardir.
Degiskenlerin anlamsiz ¢ikmalar sonucu, §b@ktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan
duygusal dengesizlik duygusal emek boyutlarindanirsa davrangl etkilemektedir”,
“bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk duygusaimek boyutlarindan

samimi davran etkilemektedir” ve “be faktdr Kiilik oOzellikleri boyutlarindan
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gelisime aciklik duygusal emek boyutlarindan samimi dagr etkilemektedir”

hipotezlerired edilmistir. Geriye kalan iki dgiskenle analiz yapilnstir.

Coklu regresyon analizi sonucunda iki modelsolustur. F istatistgi sonuclari
iki modelinde anlamli (p<0,001) oldunu gostermektedir. Tabloda gorigdi gibi
bagimh degiskendeki dgismeyi aciklayan 6z disiplin faktorinin 0,706 vesadi
donukluk faktérinin 0,655 deriyle istatistiksel olarak anlamli olduklari (p€0)]1)
sonucuna ukalmistir. Buradan hareketle, “bdaktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan
disa donuklik duygusal emek boyutlarindan samimi dayratkilemektedir” ve “be
faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin duygusamek boyutlarindan samimi
davrangi etkilemektedir” hipotezlerkabul edilmistir. Bu sonuca gore 6zelgm ve
rehabilitasyon merkezi ¢calinlarindan samimi davransergileyen bireylerin en ¢ok e
faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin 6zellikkini Kisili ginde bulunduran
bireylerin old@gunu daha sonra ise, skiginde dsa donuk kgilik Ozelliklerini

bulunduranlarin samimi davrarsergiledikleri sdylenebilir.

Ilk modelde 6z disiplin samimi davram %19,7’ sini aciklamaktadir.
Olusturulan ikinci modelde 6z disiplin ve @ donukltk ile samimi davranarasinda
pozitif yonltu bir iligki vardir. Bununla birlikte bu iki d&skenin samimi davragi
Uzerindeki dgisimin %28,6 sini aciklaga sonucuna ukalmistir. Bu modele goére

kurulacak regresyon denklegdyledir;

Samimi davraryi=-0,679 + (6z disiplin X 0,706) + (@ donukluk X 0,655)

3.4.5. “t Testi” ve “ANOVA” Testleri Sonuglarina iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda agrmaya katilan Ozel gtim ve rehabilitasyon
merkezi ¢cakanlarinin demografik 6zellikleri kefaktor Kiilik dzellikleri boyutlar ve
duygusal emek boyutlari arasindaki farkin incelesimee yonelik “t Testi” ve
“ANOVA” testi yapilmistir. Yapilan Levene testi sonuclarinda (p0,05) trup
varyanslarinin gt oldugu gordlmigtir. Bu sonuclar ANOVA ve t testinin
yapilabilcggini gdstermgtir. Calismanin bu kisminda af@rmaya yonelik yapilan t

testleri ve ANOVA testleri sonucunda ortaya cikaitghlara yer verilecektir.
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3.4.5.1.“t Testi” Sunucunailiskin Bulgular

Arastirmaya katilan 0Ozel gtim ve rehabilitasyon merkezi cginlarinin
cinsiyet ve medeni durumlarina gores thaktor Kisilik 6zellikleri boyutlar ve duygusal
emek boyutlari ile aralarinda farkin var olup olngash yonelik yapilan “t Testi”
bulgulari Tablo 3.17 ve Tablo 3.18’ te gdstetildiekildedir.

Tablo 3.15:Katihmcilarin Cinsiyetlerindliskin T Testi Sonuglari

Cinsiyet N A.A. S.S. t p

Disa Donukluk Kadin 67 3,41 0,334 1,914 0,058
Erkek 52 3,27 0,453

Duygusal Kadin 67 3,22 0,394 0,753 0,453

Dengesizlik Erkek 52 3,16 0,531

Uyumiluluk Kadin 67 3,51 0,373 0,379 0,705
Erkek 52 3,48 0,416

Oz Disiplin Kadin 67 3,61 0,326 1,661 0,099
Erkek 52 3,49 0,452

Gelisime Aciklik | Kadin 67 3,51 0,429 1,297 0,197
Erkek 52 3,40 0,465

Yuzeysel Kadin 67 2,38 0,979 -1,863 0,065

Davranis Erkek 52 2,73 1,052

Derinlemesine Kadin 67 3,70 0,841 -0,302 0,763

Davranis Erkek 52 3,75 0,946

Samimi Kadin 67 4,06 0,789 0,512 0,610

Davranis Erkek 52 3,98 0,855

Arastirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gosterimleri acisindansiyetlerine gére anlamli bir
farkhligin olup olmadiina iliskin yapilan t testi sonucunda bulunan pzefterinin
(p0,05) istatistiksel olarak anlamli olm@ohdan; argtirmaya katillan 6zel gtim ve
rehabilitasyon merkezi ¢calinlarinin cinsiyetlerinin kilik 6zellikleri ve duygusal emek
gosterimleri konusunda bir farklilik ortaya ¢ikawiia Tablo 3.15’ te gortlmektedir.
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Tablo 3.16:Katilimcilarin Medeni Durumlarindiskin T Testi Sonuglar

Medeni N A.A. S.S. t p
Durum

Disa Donuklik Evli 67 3,31 0,395 -1,089 0,279
Bekar 52 3,39 0,394

Duygusal Evli 67 3,21 0,466 0,522 0,602

Dengesizlik Bekar 52 3,17 0,451

Uyumluluk Evli 67 3,53 0,355 0,971 0,334
Bekar 52 3,46 0,432

Oz Disiplin Evli 67 3,58 0,360 0,757 0,450
Bekar 52 3,53 0,424

Gelisime Aciklik | Evli 67 3,42 0,476 -1,233 0,220
Bekar 52 3,52 0,402

Yiizeysel Evli 67 2,55 1,034 0,174 0,862

Davranis Bekar 52 2,51 1,015

Derinlemesine Evli 67 3,87 0,814 2,074 0,044

Davranis Bekar 52 3,53 0,943

Samimi Evli 67 4,10 0,800 1,118 0,266

Davranis Bekar 52 3,93 0,835

Arastirmaya katillan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gosterimleri acisinsaedeni durumlarina goére anlaml
bir farklihgin olup olmadgina iliskin yapilan t testi sonucunda bulunan gelerinin
duygusal emek boyutlarindan derinlemesine dayrminda (p0,05) istatistiksel olarak
anlamh bir farklihk olmadiindan; argtirmaya katilan 6zel g@im ve rehabilitasyon
merkezi ¢calanlarinin medeni durumlarinin pfaktor kisilik 6zellikleri ile ylzeysel ve
samimi davran gosterimleri konusunda bir farklilik ortaya cikawig Tablo 3.16" da

gorilmektedir.

Arastirmaya katilan 0Ozel gtim ve rehabilitasyon merkezi cginlarinin
duygusal emek boyutlarindan derinlemesine dayrgosterimleri acisindan medeni
durumlarina gore yapilan t testi sonucunda gedg0,040,05) istatistiki olarak anlamli
farkhligin olduzunu gostermektedir. Bu sonuca goOresarmaya katilan 6zelgtim ve
rehabilitasyon merkezi ¢calnlarinin medeni durumlarina gore derinlemesineahay
sergilemelerinde farklihk vardir. Evli olan c¢gnlarin bekarlara goére daha fazla

derinlemesine davransergiledikleri Tablo 3.16’ da gortulmektedir.
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3.4.5.2. ANOVA Testi Sonucundliskin Bulgular

Arastirmaya katilan 6zel @im ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ya
gruplarina, gitim durumlarina, aylik gelirlerine, meslekleringjrumda ¢cakma suresi
ve meslekte calma slrelerine gore bdaktor Kisilik 6zellikleri boyutlar ile duygusal
emek boyutlari arasinda farkin var olup olngaah belirlemek amaciyla ANOVA
analizi yapiimgtir. Farkliligin kayn&ini saptamak amaciyla Tukey testi segglni
Yapilan analiz bulgulari Tablo 3.17, Tablo 3.18blBa3.19, Tablo 3.20, Tablo 3.21 ve
Tablo 3.22" te gosterildi sekildedir.



Tablo 3.17:Katilimcilarin Y& Gruplarinailiskin ANOVA Testi Sonuglari
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Yas N AA. S.S. F p
Gruplari
Disa Donuklik 20 -25 31 3,39 0,275 0,666 0,650
26 -30 27 3,40 0,364
31-35 20 3,35 0,281
36 —40 10 3,30 0,674
41 — 45 7 3,42 0,345
46 ve lzeri | 24 3,23 0,504
Duygusal 20 -25 31 3,18 0,356 1,055 0,389
Dengesizlik 26 -30 27 3,11 0,485
31-35 20 3,26 0,518
36 —40 10 3,40 0,465
41 — 45 7 3,38 0,418
46 ve lzeri | 24 3,11 0,496
Uyumluluk 20 -25 31 3,48 0,355 0,659 0,655
26 -30 27 3,54 0,382
31-35 20 3,50 0,323
36 —40 10 3,57 0,468
41 — 45 7 3,64 0,398
46 ve lzeri | 24 3,39 0,467
Oz Disiplin 20 -25 31 3,58 0,311 0,817 0,540
26 -30 27 3,52 0,362
31-35 20 3,66 0,287
36 —40 10 3,37 0,444
41 — 45 7 3,60 0,326
46 ve lzeri | 24 3,55 0,549
Gelisime Acgikhk | 20 -25 31 3,51 0,291 0,767 0,576
26 -30 27 3,48 0,474
31-35 20 3,51 0,346
36 —40 10 3,46 0,609
41 — 45 7 3,60 0,642
46 ve Uzeri | 24 3,32 0,521
Yiizeysel 20 -25 31 2,40 0,821 0,776 0,569
Davranis 26 -30 27 2,53 1,096
31-35 20 2,50 1,384
36 —40 10 2,20 0,841
41 — 45 7 2,64 0,703
46 ve Uzeri | 24 2,84 0,976
Derinlemesine 20 -25 31 3,44 0,948 1,202 0,313
Davranis 26 -30 27 3,92 0,736
31-35 20 3,73 0,901
36 —40 10 3,55 1,039
41 — 45 7 3,89 0,827
46 ve Uzeri | 24 3,88 0,872
Samimi 20 -25 31 3,98 0,772 0,652 0,661
Davranis 26 -30 27 3,97 0,619
31-35 20 4,23 0,640
36 —40 10 4,30 0,576
41 — 45 7 3,85 1,399
46 ve Uzeri | 24 3,91 1,064
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Arastirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gosterimleri agisindag gruplarina gore anlamli bir
farkhligin olup olmadgina iliskin yapilan ANOVA testi sonucunda bulunan p
degerlerinin (p0,05) istatistiksel olarak anlamli oldniandan; argtirmaya katilan 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi c¢ghinlarinin ya gruplarinin kgilik ozellikleri ve
duygusal emek gosterimleri konusunda bir farkldrkaya cikarmagh Tablo 3.17’ te
gorulmektedir.

Tablo 3.18: Katilimcilarin Esitim Durumlarinailiskin ANOVA Testi Sonuglari

Egitim N AA. S.S. F p
Durumu
Disa Donukluk | Tlkogretim | 13 2,93 0,636 4,869 0,001**
Lise 12 3,44 0,312
Onlisans 18 3,35 0,379
Lisans 67 3,41 0,326
Lisansusti | 9 3,33 0,207
Duygusal ilkogretim 13 3,08 0,493 0,965 0,429
Dengesizlik Lise 12 3,39 0,418
Onlisans 18 3,25 0,450
Lisans 67 3,15 0,465
Lisansusti | 9 3,26 0,419
Uyumluluk ilkogretim | 13 3,24 0,536 1,822 0,129
Lise 12 3,55 0,396
Onlisans 18 3,57 0,348
Lisans 67 3,51 0,354
Lisansusti | 9 3,58 0,423
Oz Disiplin ilkogretim | 13 3,35 0,546 2,313 0,062
Lise 12 3,80 0,407
Onlisans 18 3,59 0,368
Lisans 67 3,54 0,327
Lisansusti | 9 3,63 0,465
Gelisime Aciklik | flkogretim | 13 3,03 0,438 4,368 0,003**
Lise 12 3,46 0,424
Onlisans 18 3,42 0,458
Lisans 67 3,55 0,399
Lisansusti | 9 3,58 0,503
Yizeysel ilkogretim | 13 2,43 1,147 0,544 0,704
Davranis Lise 12 2,38 1,038
Onlisans 18 2,82 1,016
Lisans 67 2,48 1,015
Lisansusti | 9 2,70 0,981
Derinlemesine | ilkogretim | 13 3,67 0,926 0,872 0,483
Davranis Lise 12 4,02 0,686
Onlisans 18 3,95 1,000
Lisans 67 3,64 0,899
Lisansusti | 9 3,55 0693
Samimi Davranis ilkogretim 13 3,89 1,100 0,411 0,801
Lise 12 3,88 1,217
Onlisans 18 3,94 0,880
Lisans 67 4,11 0,675
Lisansusti | 9 3,96 0,654

*p0,01
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Arastirmaya katillan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gdsterimleri acisinégiim durumlarina gore anlamli bir

farkhligin olup olmadgina iliskin yapilan ANOVA testi Tablo 3.18’ de gosteriktir.

ANOVA testi bulgularina gore kdaktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan dia
donuklik ve gekime aciklik boyutlarina ikin p deserlerinin istatistiki olarak anlaml
olmasi (dsa donuklik; 0,0010,05 — ggine aciklik; 0,0030,05) agarmaya katilan
Ozel gitim ve rehabilitasyon merkezleri ¢gdnlarinin gitim durumlarinin bg faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan dia dondklik ve gedime aciklik boyutlarina igkin
farkin oldysunu gdstermektedir. Bu fark, ilgéetim mezunu bireylerin lise, Onlisans,
lisans ve lisansustugeime sahip bireylere gore daha azsadidonik olduklarini,
ilkdgretim esitime sahip olan bireylerin lise, dnlisans, lisares lisansustu @timine

sahip olan bireylere gore daha az geie acik olduklarini géstermektedir.

Diger bg faktor kiilik 6zellikleri boyutlari ve duygusal emek boyutliaa
iliskin p deserlerinin istatistiki olarak anlamli olmamasi (pB)0 argtirmaya katilan
0zel gitim ve rehabilitasyon merkezi cgdinlarinin gitim durumlarinin be faktor
kisilik ozellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlikyumluluk ve 6z disiplin ile
duygusal emek gosterimleri konusunda bir farkldrkaya cikarmagh Tablo 3.18 de
gorilmektedir.

Tablo 3.19:Katihmcilarin Aylik Gelirlerineiliskin ANOVA Testi Sonuglari

Aylik Gelir | N A.A. S.S. F p
Disa Donuklik 1000 TL ve| 27 3,32 0,457
alt
1001 - 2000| 56 3,33 0,398
2001 - 3000| 21 3,41 0,331 0,151 0,962
3001 — 4000 9 3,36 0,448
4001 ve| 6 3,35 0,267
Uzeri
Duygusal 1000 TL ve| 27 3,22 0,520
Dengesizlik alt
1001 - 2000| 56 3,15 0,391
2001 - 3000| 21 3,33 0,476 0,848 0,498
3001 — 4000 9 3,20 0,457
4001 ve| 6 3,02 0,696
Uzeri
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Tablo 3.19:(Devam)Katihimcilarin Aylik Gelirlerinelliskin ANOVA Testi Sonuglari

Uyumluluk 1000 TL ve| 27 3,39 0,446
alti
1001 - 2000| 56 3,53 0,357
2001 - 3000 21 3,47 0,395 1,102 0,359
3001 - 4000 9 3,54 0,390
4001 ve| 6 3,70 0,408
Uzeri
Oz Disiplin 1000 TL ve| 27 3,52 0,516
alti
1001 - 2000| 56 3,61 0,337
2001 - 3000 21 3,46 0,385 0,703 0,592
3001 - 4000 9 3,59 0,304
4001 ve| 6 3,50 0,316
Gzeri
Gelisime Acikhk | 1000 TL ve| 27 3,33 0,428
alti
1001 - 2000| 56 3,54 0,442
2001 - 3000| 21 3,39 0,471 1,456 0,220
3001 - 4000 9 3,44 0,374
4001 ve| 6 3,66 0,504
Gzeri
Yuzeysel 1000 TL ve| 27 2,57 1,050
Davranis alti
1001 - 2000| 56 2,54 1,091
2001 - 3000| 21 2,24 0,939 1,164 0,330
3001 - 4000 9 3,11 0,671
4001 ve| 6 2,44 0,772
Gzeri
Derinlemesine 1000 TL ve| 27 3,73 0,823
Davranis alti
1001 - 2000| 56 3,69 0,941
2001 - 3000 21 3,90 0,920 0,518 0,723
3001 - 4000 9 3,75 0,695
4001 ve| 6 3,33 0,861
Uzeri
Samimi 1000 TL ve| 27 4,06 1,086
Davranis alti
1001 - 2000| 56 4,05 0,772
2001 - 3000 21 4,11 0,599 1,179 0,324
3001 - 4000 9 3,48 0,580
4001 ve| 6 4,22 0,655
Uzeri

Arastirmaya katillan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gosterimleri acisindghk gelir durumlarina gére anlamh
bir farklihgin olup olmadiina iliskin yapilan ANOVA testi sonucunda bulunan p
degerlerinin (p0,05) istatistiksel olarak anlamli oldiandan; argtirmaya katilan 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin aylik gelirlerinin kilik 6zellikleri ve
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duygusal emek gosterimleri konusunda bir farkldrkaya cikarmagh Tablo 3.19 de
gorilmektedir.

Tablo 3.20:Katihmcilarin Mesleklerindliskin ANOVA Testi Sonuglari

Meslek N A.A. S.S. F p
Disa Donukluk Muadur 7 3,32 0,188 1,500 0,207
Ogretmen 62 3,39 0,340
Fizyoterapist | 23 3,41 0,342
- Psikolog
Sefor 5 3,10 0,633
Memur 22 3,22 0,535
Duygusal Muadur 7 2,75 0,621 2,098 0,086
Dengesizlik Ogretmen 62 3,20 0,410
Fizyoterapist | 23 3,18 0,407
- Psikolog
Sefor 5 3,28 0,562
Memur 22 3,31 0,517
Uyumluluk Muadur 7 3,44 0,313 0,582 0,677
Ogretmen 62 3,51 0,342
Fizyoterapist | 23 3,58 0,412
- Psikolog
Sefor 5 3,50 0,318
Memur 22 3,40 0,524
Oz Disiplin Madur 7 3,60 0,283 0,732 0,572
Ogretmen 62 3,54 0,390
Fizyoterapist | 23 3,66 0,256
- Psikolog
Sofor 5 3,60 0,418
Memur 22 3,47 0,511
Gelisime Aciklik | Madar 7 3,58 0,296 1,316 0,268
Ogretmen 62 3,51 0,437
Fizyoterapist | 23 3,51 0,367
- Psikolog
Sofor 5 3,30 0,339
Memur 22 3,30 0,571
Yiizeysel Madur 7 2,14 0,683 0,910 0,461
Davranis Ogretmen 62 2,51 1,058
Fizyoterapist | 23 2,57 0,992
- Psikolog
Sofor 5 2,06 0,947
Memur 22 2,80 1,049
Derinlemesine Mudar 7 3,64 0,977 0,282 0,889
Davranis Ogretmen 62 3,67 0,957
Fizyoterapist | 23 3,72 0,783
- Psikolog
Sofor 5 4,05 0,480
Memur 22 3,81 0,859
Samimi Madur 7 4,09 0,712 0,505 0,732
Davranis Ogretmen 62 4,11 0,763
Fizyoterapist | 23 3,92 0,658
- Psikolog
Sefor 5 4,06 0,596
Memur 22 3,86 1,148




130

Arastirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gosterimleri agisindaesleklerine gore anlamli bir
farkhligin olup olmadgina iliskin yapilan ANOVA testi sonucunda bulunan p
degerlerinin (p0,05) istatistiksel olarak anlamli oldniandan; argtirmaya katilan 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi c¢gdinlarinin mesleklerinin kilik ozellikleri ve
duygusal emek gosterimleri konusunda bir farkldrkaya cikarmagh Tablo 3.20' de

gorulmektedir.

Tablo 3.21: Katilimcilarin Kurumda Cajma Surelerineiliskin  ANOVA Testi

Sonuglar
Kurumda N AA. S.S. F p
Calsma
Sdresi
Disa Donukluk lyldanaz | 34 3,32 0,434 0,885 0,451
1-5yil 44 3,38 0,394
6-—10 31 3,28 0,377
11-15 10 3,48 0,303
Duygusal lyldanaz | 34 3,14 0,487 2,071 0,108
Dengesizlik 1-5wl 44 3,24 0,393
6-—10 31 3,10 0,500
11-15 10 3,48 0,416
Uyumluluk lyldanaz | 34 3,44 0,453 0,815 0,488
1-5yil 44 3,53 0,398
6-10 31 3,47 0,300
11-15 10 3,63 0,388
Oz Disiplin lyldanaz | 34 3,56 0,448 0,290 0,832
1-5yil 44 3,52 0,360
6-10 31 3,57 0,358
11-15 10 3,65 0,428
Gelisime Aciklik | 1ylldanaz | 34 3,48 0,373 2,715 0,048*
1-5yil 44 3,45 0,446
6-10 31 3,35 0,471
11-15 10 3,81 0,490
Yuzeysel lyldanaz | 34 2,77 1,017 2,136 0,100
Davranis 1-5wl 44 2,61 1,013
6-—10 31 2,16 0,998
11-15 10 2,53 0,977
Derinlemesine lyldanaz | 34 3,53 0,981 1,009 0,392
Davranis 1-5wl 44 3,72 0,955
6-10 31 3,87 0,703
11-15 10 3,95 0,685
Samimi lyldanaz | 34 3,78 0,931 2,496 0,063
Davranis 1-5wl 44 4,07 0,685
6-—10 31 4,30 0,646
11-15 10 3,83 1,178

*p0,05
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Arastirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gdsterimleri agisindamumda ¢akma slrelerine gore
anlamh bir farkhlgin olup olmadiina iliskin yapilan ANOVA testi Tablo 3.21' da

gosterilmitir.

ANOVA testi bulgularina gore kefaktor kiilik Ozellikleri boyutlarindan
gelisime aciklhik boyutuna ikin p deserinin istatistiki olarak anlamh olmasi
(0,0480,05) ardirmaya katillan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezleri ¢cgdnlarinin
kurumda calma surelerinin befaktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik
boyutuna ilgkin farkin oldigunu gostermektedir. Bu fark, 11-15 yil kurumda sgadi
bireylerin 1 yildan az cajan bireylerden, 1-5 yil arasi ¢gan bireylerden ve 6-10 yil

arasi calan bireylerden daha ¢ok gafhe acik olduklarini gostermektedir.

Diger be faktor kiilik 6zellikleri boyutlari ve duygusal emek boyutliaa
iliskin p deserlerinin istatistiki olarak anlamli olmamasi (pB)0 argtirmaya katilan
Ozel gitim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin kurumda ¢aima sirelerinin be
faktor Kisilik 6zellikleri boyutlarindan dyia donukliuk, duygusal dengesizlik, uyumluluk
ve 0z disiplin ile duygusal emek gosterimleri komuda bir farklilik ortaya ¢ikarmagli
Tablo 3.21’ da gorulmektedir.

Tablo 3.22: Katilimcilarin Meslekte Caima Siirelerineiliskin  ANOVA Testi

Sonuclar
Meslekte N A.A. S.S. F p
Calisma
Siresi
Disa Donuklik lyldanaz | 16 3,41 ,315 1,986 0,086
1-5vyil 30 3,49 ,338
6-10 36 3,32 ,296
11-15 10 3,21 ,592
16 — 20 7 3,39 ,334
21 wyil ve| 20 3,18 ,524
Gzeri
Duygusal lyldanaz | 16 3,27 412 0,949 0,452
Dengesizlik 1-5yil 30 3,19 428
6-10 36 3,21 ,511
11-15 10 3,08 ,235
16 — 20 7 3,46 478
21 wyil ve| 20 3,08 ,508
Gzeri
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Tablo 3.22:(Devam)Katilimcilarin Meslekte Caima Siirelerindliskin ANOVA Testi

Sonuglari
Uyumiluluk lyldanaz | 16 3,48 ,392 1,077 0,377
1-5yil 30 3,54 ,355
6-10 36 3,54 ,348
11-15 10 3,37 ,328
16 - 20 7 3,67 ,449
21 wyil ve| 20 3,37 ,503
Uzeri
Oz Disiplin lyldanaz | 16 3,66 ,334 0,659 0,656
1-5yil 30 3,49 ,373
6-10 36 3,61 ,319
11-15 10 3,57 ,364
16 —20 7 3,48 371
21 yil ve| 20 3,50 ,564
Uzeri
Gelisime Aciklik | 1yilldanaz | 16 3,62 ,319 1,682 0,145
1-5yil 30 3,48 ,389
6-10 36 3,48 ,409
11-15 10 3,49 ,532
16 —20 7 3,62 ,662
21 yil ve| 20 3,24 ,510
Uzeri
Yuzeysel lyldanaz | 16 2,62 ,882 0,966 0,442
Davranis 1-5yil 30 2,59 ,943
6-10 36 2,27 1,149
11-15 10 2,41 1,120
16 —20 7 2,80 ,641
21 yil ve| 20 2,82 1,043
Uzeri
Derinlemesine lyldanaz | 16 3,50 ,930 1,096 0,367
Davranis 1-5wl 30 3,72 ,856
6-10 36 3,86 ,710
11-15 10 3,25 1,374
16 —20 7 3,78 ,698
21 yil ve| 20 3,87 ,926
Uzeri
Samimi lyldanaz | 16 3,97 ,660 1,391 0,233
Davranis 1-5wl 30 4,06 729
6-—10 36 4,10 ,661
11-15 10 4,50 ,652
16 —20 7 3,71 1,366
21 wyil ve| 20 3,76 1,071
Uzeri
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Arastirmaya katilan 6zelgtim ve rehabilitasyon merkezi ¢ghnlarinin ksilik
Ozellikleri ve duygusal emek gosterimleri acisindaeslekteki cagmalarina gore
anlamh bir farklilgin olup olmadgina iliskin yapilan ANOVA testi sonucunda bulunan
p deserlerinin (p0,05) istatistiksel olarak anlamli oldi@andan; argtirmaya katilan 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi cgdinlarinin mesleklerindeki cana surelerinin
kisilik Ozellikleri ve duygusal emek gosterimleri kaunda bir farkliik ortaya
ctkarmadgl Tablo 3.22’ de gorulmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calsma bireylerin sahip oldiu kisilik 6zellikleri ile gostermg olduklari
duygusal emek arasindakiskiyi belirlemek amaciyla yapilmiir. Calsmanin ilk
boliminde bgfaktor kisilik 6zellikleri hakkinda, ikinci boliminde ise dgysal emek
hakkinda bilgi verilmgtir ve son bolimde bu iki kavram arasindakgkilyi belirlemek
icin yapilan argtirma sonucunda ortaya ¢ikan bulgular ve yorumyaraverilmstir.

Kisilik, bireyi ic ve ds diunyasinda @er insanlardan ayiran, bireyde belirli
olay ve durumlarda ge&meyen, tutarl olan davragarinin batind olarak
tanimlanmaktadir. Bireyler benzer ortamlarda berdigumlari birlikte ygaamalarina
ragmen aynisekilde davranmamaktadirlar. Bunun nedenleristamédiginda ise, her
bireyin farkli 6zelliklerini kendisinde bulundurgu kisilik unsurunun oldgu ortaya
ctkmistir. Bu calgma kkilik kuramlari arasinda yer alan oéaktor kisilik 6zellikleri

kurami temel alinarak odturulmustur.

Calismanin ikinci bolimunde ise, ilk olarak Unlu sosyplérlie Russel
Hochschild tarafindan Ydnetilen Kalp adli kitabkenu ettgi duygusal emek hakkinda
bilgi verilmistir. Genel olarak duygusal emek kavrami, gati bireylerin belirlenen
kurallar cercevesinde duygularini yonlendirmesi uson verilen hizmette Ustunluk

sglamayi ifade etmektedir.

Duygularini belirlenen kurallar cergcevesinde sexgh cakanlarin bu
gosterimlerden g#adiklari fayda finansal olarak iy§emeyi ifade etmekte iken bu
duygularin goésterimini isteyen orgutlerin faydase i migterilerin  memnuniyetini,
bagimhligini artirarak organizasyonlarin karlarini, piyasatfarini, imajini artirmak
gibi birgcok fayda sglamaktir.

Isletmeler agisindan emek kavrami bu zamana kazlkséi ve zihinsel enig
ifade etmekte iken ginimuizde duygusal emelgwkrénlerin calanlarindan bekledi
emek tlrd olarak kammiza ¢ikmaktadir. i fiziksel emegin sarf edilmesi sonucunda
calisanin bedenen yiprargligorilmekte iken, cadanin giri duygusal emek sarf etmesi

sonucunda ise ruhsal olarak yipranmalar gorulmekted

Bu calsma yapilirken duygusal er@i@ en ¢ok gerekli oldgu ve kullanildg
meslek gruplarindan biri olan Ozegim ve rehabilitasyon merkezleri c¢gdnlari
argtirmanin uygulama alani olarak secitmi
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Calsma Kutahyaili Merkez ve tim ilgelerinde bulunan Ozegittm ve
rehabilitasyon merkezi calnlarina yapilngtir. Calsmada demografik deskenlere
iliskin bulgulara ulgabilmek amaciyla t testi ve ANOVA testi yapikir. Bes faktor
kisilik 6zellikleri boyutlari ile duygusal emek aradaki iliskiyi incelemek amaciyla da
korelasyon ve regresyon analizleri yapgtm Bu analizler sonucunda bir¢ok bulguya

ulastimistir.

Yapilan korelasyon analizi sonucundas aktor Kisilik 6zelliklerinden dsa
donuklik boyutu ile duygusal emek boyutlari araamdlerinlemesine davranve
samimi davrani boyutlari arasinda anlamli birgkinin oldugu sonucuna ukamistir.
Yani; dsa donuk bireyler cajma esnasinda gereken davskar sergilerken gercekten
gerekli olan duyguyu hissetmek icin ¢caba sarf etmekya zaten kendisinden beklenen
davrang hali hazirda hissediyor olgu anlamina gelmektedir. Literatlire bakgdida
Barrick ve Mount’ un 2005 yilinda, Cheung ve Tang'2009 yilinda, Kiffin-Petersen
ve arkadglarinin 2011 yilinda yapmolduklari ¢algmalarin sonuglari da burada ortaya
ctkan sonuclarla paralellik gostermektedir. 20lBngla Beenirbg ve Yalgin' in
yapmsg olduklari calsma sonuclari ise s donuklik ile derinlemesine davrani
arasinda anlamli bir gkinin olmadg fakat samimi davragla aralarinda anlamh bir

ili skinin vardgini desteklemektedir.

Yapilan korelasyon analizi sonucuna gores Haktor kisilik ozellikleri
boyutlarindan uyumluluk boyutu ile duygusal emekyditarindan samimi davrani
boyutu arasinda pozitif yonli anlamli birskinin oldugu sonucuna ukamistir. Bu
sonug, uyumluluk oOzelliklerini kili ginde bulunduran bireylerin c¢atiklari kurumun
kendilerinden bekledikleri davraghari zaten hissediyor olduklarini ifade etmektedir.
2008 yilinda Austin ve arkaglarinin, 2005 yilinda Diefendorff ve arkatiinin
yapmsg olduklari calsmalar be faktdr kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk
boyutu ile duygusal emek boyutlarindan samimi dagrdooyutu arasinda anlaml
ili skinin oldugunu destekler yondedir. Bunun yani sira busgadarin sonucunda farkli
olarak be faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan uyumluluk boyutu ilduygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davrarboyutu arasinda da anlamliskinin oldugu

sonucuna ukalmistir.
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Yapilan korelasyon analizi sonucundags aktor kiilik ozelliklerinden 6z
disiplin boyutu ile duygusal emek boyutlar arasimdlerinlemesine davrgnie samimi
davrang boyutlari arasinda anlamli birgkinin oldugu sonucuna ukalmistir. Yani; 6z
disiplin 6zelliklerini kisiliklerinde bulunduran bireyler cama esnasinda gereken
davranglari sergilerken gercekten gerekli olan duyguyuséisek icin caba sarf
etmekte veya zaten kendisinden beklenen dayrdmali hazirda hissefii anlamina
gelmektedir. Yapilan caimalara bakildiinda cikan sonuclarin literatir ile paralel
oldugu ve farkllik gosterdii sonuclarin oldgu da gortlecektir. 2013 yilinda Basim ve
arkadalarinin yapmy olduklari calgma beg faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan
uyumluluk boyutu ile duygusal emek boyutlarindamhgerinlemesine hem de samimi
davrang boyutlari ile aralarinda anlamh gkinin oldugu sonucuna ukalirken, 2012
yilinda Beenirbg ve Yalcin® in yapmy oldusu calsmada duygusal emek

boyutlarindan sadece samimi davsasoyutu ile ilgkinin oldugu tespit edilmgtir.

Yapilan korelasyon analizi sonuglarina gores liaktor kisilik ozellikleri
boyutlarindan gejime aciklik boyutu ile duygusal emek boyutlaringamimi davrani
arasinda pozitif yonli bir gkinin oldugu sonucuna ufgmistir. Bu sonug, gejime
aciklik ozelliklerini kiili ginde bulunduran bireylerin ¢atiklari kurumun kendilerinden
bekledikleri davramiari zaten hissediyor olduklarini ifade etmektediiteratiire
bakildginda be faktor kiilik 6zellikler boyutlarindan gelime aciklik boyutu ile
duygusal emek boyutlari arasindakiyi inceleyen cakmalar yapilmy. Difendorff’ un
2005 yilinda, Austin’ in 2008 yilinda yaptiklariiganalarda gefime aciklikla duygusal
emek arasinda gkinin ¢ikmadg sonucuna ukalmistir. 2013 yilinda Basim ve
arkadalarinin yapmyg olduklari calgma ise geklime aciklik ile duygusal enge tim

boyutlari arasinda anlamligkinin oldugunu gostermektedir.

Yapilan c¢oklu regresyon analizi sonuclarina goress HBaktor Kiilik
Ozelliklerinin duygusal emek boyutlarindan derinésime ve samimi davraniboyutunu
acikladgl yuzeysel davragiboyutunu ise etkilemegii tespit edilmstir. Yani Kisilik
Ozellikleri calsan bireylerin derinlemesine ve samimi davsarsergilemelerinin
sebeplerinden birini oluruyor iken ylzeysel davramm sergilemesinin nedeni

olmadgi ifade edilmektedir.
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Hem regresyon hem de korelasyon analizleri sonugldvakildginda duygusal
emek boyutlarindan ylzeysel davedai hicbir Kiilik boyutunun ilikili olmadig
sonucuna ukalmistir. Bu sonug, bireylerin hissetmedikleri halde wumu tarafindan
belirlenen duygulari adeta rol yapaggasina sergiledi davrang olarak ifade edilen
yuzeysel davragin Kkisilik ozellikleriyle acgiklanamayaga, aralarinda ikkinin

olmamasinin beklenen bir sonu¢ giduanlamina gelmektedir.

1983 yilinda ilk defa duygusal effiecalisan Hochschild yizeysel davrani
tiyatro sahnesinde aktoriin oyun esnasinda sergiledie benzeterek aciklagtir.
Aktorden istenen elinde bulunan metne uygekilde rolini yapmasidir. Klik
Ozelliklerini roliine yansitarak nasil hissediyorsgekilde oyunu sergilemesi aktérden
beklenmemektedir. Aslinda Hochschild 1983 yilindapms oldugu calsmasinda
yuzeysel davragin Kisilik 6zellikleri ile aciklanamayan ve $iik 6zelliklerinden
etkilenmeyen bir davragtird old@gunu sdylemek mumkindidr. Bu nedenle yuzeysel
davrang ile kisilik 6zellikleri arasinda anlamli gkilerin gctkmamasi beklenen bir sonug

anlamina gelmektedir.

Literatiire bakildiinda yuzeysel davranive Kiilik 6zellikleri baglaminda
yapilan cakmalarin sonuclarinda burada ortaya c¢ikan sonucfzatalellik gosteren,
ayni zamanda farkli sonuclarinda ortaya cikahldalsmalari gormek muamkunddr.
Kim’ in 2008 yilinda otel ¢cajanlarina yapmgioldugu calsmanin sonucunda péaktor
kisilik ©zellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlikoyutunun duygusal emek
boyutlarindan ylzeysel davranie aralarinda anlamli bir gkinin oldusu sonucuna

ulastimistir.

Demografik dgiskenlere ilskin yapilan t testi sonucunda, Ozeiten ve
rehabilitasyon merkezi caanlarinin medeni durumlarina gore duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davrgal anlamh farklliklarin oldgu sonucuna
ulasiimistir. Yani; 6zel gitim ve rehabilitasyon merkezi cghinlarindan evli olan
bireylerin bekar olan bireylere gore daha fazlairdemesine davramisergiledikleri

tespit edilmgtir.

Demografik dgiskenlere ilskin yapilan ANOVA analizi sonucunda, 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢gdinlarinin gitim durumlarina gore lefaktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan dsa donuklik boyutu ile aralarinda anlamli fariguh
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oldugu sonucuna ukglmistir. Yani; 0Ozel g¢itim ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarindan ilk@retim mezunu olan ¢ghnlarin lise, Onlisans, lisans, lisans ustu

mezunlarina gore daha azaldonik olduklari tespit ediltir.

Demografik dgiskenlere ilskin yapilan ANOVA analizi sonucunda, 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢gdinlarinin gitim durumlarina gore lyefaktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan gefime aciklik boyutu ile aralarinda anlaml farlgih
oldugu sonucuna ulglmistir. Yani; 0zel g¢itim ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarindan ilk@retim esitime sahip olan caanlarin lise, onlisans, lisans ve

lisansuistl mezunlarina gére daha azsmeé acik olduklari tespit edilrtir.

Demografik dgiskenlere ilgskin yapilan ANOVA analizi sonucunda, 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢gdinlarinin kurumda cagima sirelerine gore be
faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan gegime aciklik boyutu ile aralarinda anlamli
farkhligin oldusu sonucuna ukgimistir. Yani; 6zel gitim ve rehabilitasyon merkezi
calisanlarn arasinda 11-15 yil kurumda gah bireylerin 1 yildan az ¢aan bireylerden,
1-5 yil arasi ¢cagan bireylerden ve 6-10 yil arasi gah bireylerden daha ¢cok ggine

acik olduklari sonucuna wkmistir.
Gelecek argtirmalar igin 6nerilegunlardir;

* Yapilan aratirmada, Kutahya ili Merkez ve tim ilgelerinde budun 6zel gitim
ve rehabilitasyon merkezlerinde gain bireyler ana kutle olarak segciktmi.
Gelecekte yapilacak atamalarin, daha kapsamli bir ana kitle Uzerine
yapilmasi ile bdlgesel farkhliklarin ortaya cikarasi ve sonuclarin
genellenebilmesini gtayacaktir.

* Arastirmanin sadece 6zelgiim ve rehabilitasyon merkezleri c¢gdnlarina
yapilms olmasi cakmanin kisitlarindan birini ofturmaktadir. Fakat toplumda
yer alan déer meslek gruplarina bu atamanin benzer veya farkl teknikler
kullanilarak yapilmasi ve bulgularinin test edilmebundan sonraki
arggtirmacilar icin 6nerilerinden biridir.

* Arastirmada yapilan regresyon analizi sonucundsiligin duygusal emek
Uzerindeki etkisinin ve kili gin duygusal emg aciklama dizeyinin oldukca az
oldugu sonucuna ukalmistir. Buradan hareketle duygusal emek ile ilgili

calismalar yapacak agarmacilarin duygusal emek tzerinde etkisinin debla



139

oldugu disunulen orgltsel adalet, oOrgltsel Ogdgme, Orgutsel bailik,
psikolojik sermaye gibi drgutsel davramonulari ile cagilmasi duygusal emek
Uzerinde etkisinin daha ylUksek offlu faktorlerin belirlenmesine yardimci
olacaktir.

Bu calsma sosyal hizmetler alaninda duygusal gimecalsildigr sinirh
calismalardan birini olsturmaktadir. Duygusal emek @laminda yine sosyal
hizmetler uygulama alaniyla gbdr oOrgutsel davrag konularinin
ili skilendirilebilecezi, duygusal em@n sadece sosyal hizmet gile ayni
zamanda tim meslek gruplarinda gédbilecesi bu calsma adina dile
getirilebilecek 6nerilerdendir. Cinkd duygusal entékn meslek gruplarinda
sergilenen bir 6rgutsel davratr.

Bu calsma sadece Kitahyiéi Merkez ve tim ilgelerinde yapilgtir. Sonuglarin
genellenebilmesi, farkl kutlelerle kiyaslanabilmasnaciyla ¢cakmanin farkh
illerde, farkl bolgelerde, Ulke genelinde veyalifalkelerde yapilmasi ortaya

ctkan sonuclarin kalastiriimasi bakimindan katki gayabilir.
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Ek 1: Anket Formu

BES FAKTOR K ISILIK OZELL iKLER I VE DUYGUSAL EMEK
ANKET FORMU

Bu argtirma, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Btisst Yonetim ve
Organizasyon Yuksek Lisans Programi kapsamindati@eni tez cakmasi icin
yapllmaktadir. Bu caimayla ‘Bes Faktor Kisilik Ozellikleri fle Duygusal Emek
Arasindakifliskinin” nin 6lgilmesi amaclanmaktadir. Vegnaildugunuz bilgiler sadece
bilimsel amacgh olarak kullanilacak olup, kesinékbizli tutulacaktir. Bu ¢cajmaya
ayirdiginiz zaman ile sorulara vergieiz gercekci ve icten cevaplar icinsekkir eder,

saygllar sunariz.

Tez Dangmani Tezgencisi
Yrd. Dog. Dr. N. Derya ERGUN OZLER As. Gor. Zehra YENI

Lutfen asagida belirtilen sorulara sizin icin uygun olan seceegi isaretleyiniz.
1. Cinsiyetiniz
() Kadin () Erkek

2. Yasiniz
() 20- 25ya () 26-30 ya () 31-35 ya () 36-40 ya
() 41-45vya () 46 ve lzeri

3. Medeni Durumunuz
() Evli () Bekar

4. Ortalama Aylik Geliriniz
() 1000 TL ve alti () 1001-2000&tas! () 2001-3000 TL arasiI
() 3001-4000 TL arasl () 4001 TL Gzeri

5. Egitim Durumunuz )
() IIkdgretim () Lise () Onlisans (s&ans () Lisansusti/Doktora

6.Meslesiniz Nedir? (Asagiya Aciklayniz)

7. Bu Kurumda Kag Ay/Yildir Cali smaktasiniz?
()6aydanaz ()6ay—1lylarast ()y5arast () 6-10 yil arasi  ()11-15 yil
arasi () 16-20 yilarasi () 21 yil ve Gzeri

8. Meslek Hayatinizin Kaginci Ay/Yilindasiniz?
()6aydanaz ()6ay—1ylarast (9¢darasi ()6-10yilarast () 11-15yl
arasi () 16-20 yilarasi () 21 yil ve Gzeri
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Asagida verilen ifadelerde sizi en iyi yansitan rakamledan bir tanesini
isaretleyiniz.(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3MNe katiliyorum
Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Kagiorum)

Kesinlikle

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum

Katiliyorum

Katiliyorum

1) Huzurevi sakinleriyle uygugekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.

=] Kesinlikle

2) Huzurevi sakinleriyle ilgilenirken iyi hissggrmusum roll yaparim.

Pl | Katilmiyorum

Wiy Ne

o

3) Huzurevi sakinleriyle ilgilenirken bov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

w

4) Meslgimi yaparken hissetmeglim duygulari hissediyormuim gibi davranirim.

5) Meslgimin gerektirdgi duygulari sergileyebilmek icin sanki bir maskkagam.

6) Huzurevi sakinlerine, gercek hisggtti duygulardan farkli duygular sergilerim.

7) Huzurevi sakinlerine gostermek zorunda gldu duygulari gercekten
yasamaya gagirim.

8) Gdstermem gereken duygulari gercekten detnigk icin caba harcarim.

9) Huzurevi sakinlerine gostermem gereken duwymglilissedebilmek igin elimden
geleni yaparim.

10) Huzurevi sakinlerine sergilemem gereken duygutimden de hissedebilmek
icin yogun ¢aba gosteririm.

11) Huzurevi sakinlerine sergilggin duygular samimidir.

=

fdul

12) Huzurevi sakinlerine gostegitn duygular kendikinden ortaya ¢ikar

13) Huzurevi sakinlerine gostegitn duygular o an hissettiklerimle aynidir.

45
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Asagida verilen ifadelerde sizi en iyi yansitan rakamledan bir tanesini
isaretleyiniz.(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum,

Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Kagiorum)

3Ne katiliyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum

Ne

Katiliyorum
Kesinlikle

Katiliyorum

Ben,

1)

Konykan biriyim.

2)

Bakalarinin hatasini bulmaya yatkinim.

3)

Bir isi tam yaparim.

4)

Karamsar, hizinll biriyim.

5)

Orijinal biriyim, yeni fikirler Gretirim.

6)

Icine kapanik biriyim.

7

Yardimseverim.

8)

Bazen dikkatsiz davranabiliyorum.

9)

Rahatim, strese girmem.

10)

Pek ¢olgeyi merak ederim.

11)

Enerji doluyum.

12)

Bakalari ile &1z dalasi (s6zlu kavga) @atirim.

N N e e e R R R R

NINININININININININININ

13)

Bir gorevin (¢cakima, ddev, is) verilmesi i¢in glvenilir biriyim.

14)

Gergin olabilirim.

15)

Zeki, derin dgiinebilen biriyim.

16)

Diger insanlari heveslendiririm.

17)

Basislayiclyim.

18)

Dainik biriyim, ¢ok derli toplu biri dgilim.

19)

Endgeli biriyim.

20)

Hayal guicim kuvvetlidir.

21)

Sessizim.

22)

Baka insanlarin givengi biriyim.

23)

Tembel olmayagdimliyim.

(Y FEN PR P N A T I ™

24)

Duygusal olarak dengeliyim, kolay kolay mutslnam.

=

25)

Yaraticlyim.

26)

Cekingen d#lim, giriskenim.

27)

Baka insanlara karsi gak ve ilgisizim.

28)

Bir isi bitirmeden, yarida birakmam.

29)

Duygu durumum (modum) gigkendir.

RRR|R|~

I\JI\JI\JI\JI\JNI\JI\JI\JI\JI\JI\)I\JI\JI\JI\J

oooooooooowwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwww

-b-b-b-b-b_bhhhhhbhhhhhhhhhhhhhhhhh

01010101010.,0101mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm

30)

Sanatsal ve estetikyler benim icin 6nemlidir.

=

N

w

DN

&

31)

Bazen utangag ve ¢ekingenim.

(=Y

N

w

(3]

32)

Herkese karsi duinceli ve saygiliyim.

(=Y

N

w

(€3]

33)

Yaptgim seyleri etkin, hakkini vererek, iyi yaparim.

[NEY
1

)]

34)

Gergin durumlarda, ortamlarda sakin kalaloiliri

=

N

w

IS EIFNEN

)]

35)

Rutin, tek duzeeyleri yapmayi tercih ederim.

N

)

=

36)

Dga donik, sosyal biriyim.

37)

Bazen dier insanlara kaba davranirim.

38)

Plan yapar ve bu planlari uygularim.

39)

Cabuk heyecanlanirim.

40)

Fikirlerle oynamayi, benim icin ne anlama gd&ti Gzerinde dglinmeyi

severim.

Wwlw|w|w

41)

Sanata karsi pek ilgili géim.

42)

Bakalari ile yardimlamayi severim.

43)

Dikkatim ¢abuk dalir.

44)

Sanat, mizik ve edebiyatla ilgiliyimdir

RRrRr R P |RRrR|k

NINININ N [NNININ

Wwlwlw

INNENFNFN N N FNEN N

alo|o|o| 9 |o|o|o|o




144

Ek 2: izin Belgesi




145

KAYNAKCA

ADLER, Alfred, (1996),insani Tanima Sanati(cev: Kamurar§ipal), Say Yayinlari,

Istanbul.

ADLER, Alfred, (2008),insani Tanima Sanati{cev:, KamurarSipal), Say Yayinlari,
Istanbul.

A. KOZAK, Meryem ve NERGS GUCLU, Hatice, (2008), “Turiznisletmelerinde
Duygusal Caba Faktorlerinitse Alma Sirecinde Kullaniimasi Uzerine Bir
Arastirma”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,Cilt: 8, Say!: 2, ss:
39-56.

AKCIT, Volkan, (2011), “Orgitlerde Odullendirme ve Cleralirmanin Orgiit
Calisanlarinin  Performansina Etkisi”Yiksek Lisans Tezi,Pamukkale

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiiisletme Anabilim Dali, Denizli.

AKINCI, Zeki, (2002), “Turizm Sektorinde CshinIs Tatminini Etkileyen Faktorler:
Bes Yildizli Konaklamaisletmelerinde Bir Uygulama’Akdeniz Universitesi
Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 4, pp: 1-25.

ALTIN GULOVA, Asena, PALAMUTCUGGLU, Bedrettin T., PALAMUTCUG5LU,
Aynur T., (2013), “Duygusal Emelle ise Baslilik Arasindakiiliskide Amir
Desteginin  Rolii:  Universitede @renci isleri Personeline Yoénelik Bir
Arastirma”’, Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Cilt:28, Say!: 2, ss.41-74.

ALLPORT, Gordon W., (1937)Personaltiy-A Psychologicalinterpretation, Henry
Holt and Campany, New York.

APPLE, Matthew T., (2011}, The Big Five Personality Traits and Foreign Languag
Speaking Confidence Among Japanese Efl Stutlemsctoral Dissertation,

Temple University, Pennsylvania.

ARISTOTELES, (1995), Retorik, Cev: Mehmet H. Dgan, istanbul: Yapi Kredi

Yayinlari.



146

ASHFORTH, Blake E. and HUMPHREY, Ronald H., (1993 motional Laborin
Service Roles: The Influence of Identity®cademy of ManagementReview,
Vol: 18, No: 1, pp: 88.15.

ASKIN, Keser, (2005) Is Doyumu ve Ygam Doyumuiliskisi: Otomotiv Sektoriinde
Bir Uygulama”, Calisma ve Toplum, Ekonomi ve Hukuk Dergisi, Cilt: 4
Sayl:7, ss: 77- 96.

ATKINSON, C. Richard, ATKNSON, Rita, SNITH, Edward E., BEM, Darly J. and
HOEKSEMA, Susan Nolen, (2002psikolojiye Giris. (Cev: Yavuz Alogan),
Arkada Yayinlari,ikinci Baski, Ankara.

ATKINSON, L.Rital, ATKINSON, C.Richard and HMGARD, R.Ernest, (2006),
Psikolojiye Giris-Il, Sosyal Yayinlar,istanbul (Ceviren: Kemal Atakay,
Mustafa Akatay, Aysun Yavuz).

AUSTIN, Elizabeth J., DORE, Timothy C.P. and O’'DONOVA#&tharine M., (2008),
“Associations of Personality and Emotional Intadlige with Display Rule
Perceptions and Emotional LaboPgrsonality and Individual Differences,
Vol: 44, No: 3, pp: 679— 688.

BABYLON, (2014), http://ceviri.babylon.com, (03.2D14).

BARLI, Onder, (2010)Davranis Bilimleri ve Orgltlerde Davranis, Aktif Yayinevi,

Dordinct Basim, Erzurum.

BARRICK, Murray R. and MOUNT, Michael K., (1991), “THgig Five Personality
Dimensions and Job Performance: A Meta-AnalygEsonnel Psychology
Vol: 44, No:1, pp: 1- 26.

BARRICK, Murray R. and MOUNT, Michael K., (2003), “Mefsaalysis of the
Relationship Between the Five Factor Model of Peatity and Holland’'s
Occupational Types’RPersonnel Psychologyyol: 56, pp: 45-74.

BARRICK, Murray R. and MOUNT, Michael K., (2005), “Persaity Matters: Moving

on to More Important Mattersiuman Performance,Vol: 18, pp: 359-372.



147

BASIM, Nejat H., BESENIRBAS, Memduh ve CAN YALCIN, (2013),
“Ogretmenlerde Kilik Ozelliklerinin Duygusal Tilkkenmeye Etkisi: Duygal
Emezin Aracilik RolU”, Kuram ve Uygulamada Egitim Bilimleri, Cilt: 13,
Sayl: 3, ss: 1477 — 1496.

BASIM, Nejat ve BESENIRBAS, Memduh, (2012), “Cajma Ygaminda Duygusal
Emek: Bir Olgek Uyarlama Camasl”, Yonetim ve Ekonomi Dergisi, Cilt:
19, Sayi: 1, ss: 77 — 90.

BASBUG, Gokege, BALLI, Engin ve OKTG, Zeynep, (2010), “Duygusal Emgia s
Memnuniyetine Etkisi: G&ri Merkezi Calgsanlarina Yonelik Bir Argtirma”,
Sosyal Siyaset Konferanslari DergisiSayi: 58, ss: 253-274.

BAYMUR, Feriha (1994)Genel Psikoloji, Inkilap Kitabevi,istanbul.

BAYRAM, Nuran, (2004),Sosyal Bilimlerde SPSS ile Veri AnaliziEzgi Kitabevi,

Bursa.

BEGENIRBAS, Memduh ve CAN YALCIN, Rukiye, (2012), “Betmenlerin Ksilik
Ozelliklerinin Duygusal Emek Gosterimlerine Etkiler Cag Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi,Cilt: 9, Sayi: 1, ss: 47 — 65.

BEGENIRBAS, Memduh ve CAL$KAN, Abdullah, (2014), “Duygusal Engn Is
Performansi veisten Ayrilma Niyetine Etkisinde Kilerarasi Carpikfin
Aracilik Roll”, Business and Economics Research Journ&lol: 5, No: 2,
pp: 109-127.

BEGENIRBAS, Memduh ve MEYDAN, C. Harun, (2012), Duygusal EineOrgutsel
Vatandalik Davrangiyla iliskisi: Ogretmenler Uzerinde Bir Agirma”, Gazi
Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 14, Sayi: 3,
pp: 159-181.

BENET — MARTINEZ, Veronica and JOHN, Oliver P., (1998), “Los @nGarndes
Across Cultures and Ethnic Groups: Multitrait Molethod Analyses of the
Big Five in Spains and English”"Journal of Personality and Social
Psychology,Vol: 75, No: 3, pp: 729 — 50.



148

BISHOP, Wandajune, (1997)Questions as Interventions: Big Five Personalityt&is
and Perceptions of Socratic, Solution Focused arafjridstic Questioning

Styles, Doctoral DissertatiorSt. John’s University, New York.

BROTHERIDGE, Céleste M., (2006), “The Role of Emoo@l Intelligence and Other
Individual Difference Variables in Predicting Enmial Labor Relative to
Situational DemandsRsicothema,Vol.18, pp. 139-144.

BROTHERIDGE, eleste. M. and Grandey, A. Alice, (2002), “Eimoal Labor and
Burnout: Comparing Two Perspectives of “People WorkJournal of

Vocational Behavior,Vol: 60, pp: 17-39.

BUCHANAN, David A. and HUCZYNSK, Andrzej, (1997), Organizational
Behaviour, An Introductory Tex, Tertiary Printing, UK: Précg Hall Europe.

BUDAK, Selcuk, (2000)Psikoloji S6zligi, Bilim ve Sanat Yayinlari, Ankara.

CALIGIURI, Paula M., (2000), “The Big Five Personality Cluaegistics as Predictors
of Expatriate’s Desire to Terminate the Assignmatmd Supervisor-Rated

Performance”Personnel PsychologyVol: 53, No: 1, pp: 67-68.

CATTELL, Raymond B., (1950Rersonality, A Systematic Theoretical And Factual
Study, McGraw — Hil, New York.

CATTELL, Raymond B., (1952)The Three Basic Factor Analysis Desing — Their
Interrelationn and Derivatives. Psychological Bulleh, Vol: 41, pp: 499 —
520.

CHANG, C. Ping and CHJ, Ju Mei, (2004), “Fligt Attendants’ Emotional Laband
Exhaustion in the Taiwanese Airline Industrygurnal of Service Science
and Management,Vol: 2, pp: 305-311.

CHAU, Le Chau , (2007), “Examining The Emotionalbloa Process: A Moderated
Model of Emotional Labor and lts Effects on Jobf@®nance and Turnover”.

Unpublished Doctoral Dissertatiodniversity of Akron, Ohio.

CHEUNG, Francis Yue-Lok and TANG, Catherine So-Ku(2009), “Emotional
Intelligence, Affectivity, and Emotional Labor Stgtes”, Journal of
Individual Differences, Vol: 30, NO: 2, pp: 75— 86.



149

CHU, Kei Hei-Lin and SUZANNE, K. Murrmann, (2002).Development and
Validation of the Hospitality Emotional Labor Scal@ourism Management,
Vol: 27, No: 6, pp: 1181-1191.

CHU, Kei Hei-Lin, (2002),"“ The Effects of Emotional Labor on Employee Work
Outcomey, Doctoral DissertationYirginia Polytechnic Institute and State
University Hospitality and Tourism Management USA.

CHURCH, Martin K., (1993); Investigation and Measurement of Personality Stmect
in a Non-Western Culture: Relating Indigenous Bhiline Dimensions to the
Big Five Model”, Doctoral Dissertation,Washington State University
Washington.

CLARK, Leigh A., (2007), Relationships Between the Big Five Personality
Dimensions and Attitudes Toward Telecommuting, Southern Illinois

University At Carbondale.

CLONINGER, C.Robert and SVRAIC, Dragan M. (2000). Personality disorders. B.J.
Sadock ve V.A. Sadock, (EdGomprehensive Textbook of Psychiatry7th
ed.)(235-298). Baltimore: Williams & Williams

COLE, Luella and MORGAN, John J.B., (200Qpcuk ve Genglik Psikolojisi,(Cev:
Belkis Halim Vassaf), Milli gitim Basimevi,istanbul.

CORDES, L. Cynthia and DOUGHERTY, W. Thomas, (1993 Review and an
Integration of Research on Job Burnouthe Academy of Management
Review,Vol: 18, No: 4, pp: 621-656.

COSTA, Paul T. and MCCRAE, Robert R., (199Bhur Ways Five Factors Are
Basic, (Akt: Selcen Demirkan), Personality and Individizafferences, Vol:
13, No: 6, pp: 653-665.

CROPANZANO, Russell, RUPP, Deborah E. and BYRNEt&iS., (2003), “The
Relationshipof Emotional Exhaustion to Work Attitudes, Job Berfance,
And OrganizationalCitizenship BehaviorsJournal of Applied Psychology
Vol: 88, No: 1, pp: 160-169.



150

CUTCHIN, Gregory C., (1998), “Relationships Between thig Bive Personality
Factors and Performance Criteria for in-Service hHi§chool Teachers”,

Doctoral DissertatiorRurdu University.

CUCELOGLU, Dogan, (2011),insan ve Davrang Psikolojinin Temel Kavramlari,
Remzi Kitapevi, Yirmiikinci Baski,istanbul.

CUCEQGGLU, Dogan, (2005),insan ve Davrangi, Remzi Kitabevi, On Dérdincii

Basim,istanbul.

CAVUSOGLU, Selin, PALAMUTCUGGLU, A. Terzi ve PALAMUTCUGGLU, B.
Turker, (2014), “Kgilik Ozelliklerinin Sanal Kaytarma (Cyberloafing)
Uzerindeki Etkisi: Universitddari Personeli Uzerinde Gorgiil Bir Atama”,

22. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongre KitabiSayi: 2. ss: 755 — 764.

CELIK, Mazlum, TABAK, Akif, UYSAL, Murat P., SIGRI,Unsal and TURUNC,
Omer, (2010), “The Relationship Between Burnout &mdotional Labour of
The Employees in Hospital Sectofhternational Journal of Business and
Management StudiesyVol: 2, No:1, pp: 47-54.

CELIK, Mazlum ve TUNC Omer, (2011), “Duygusal Emek vsik®lojik Sikinti: Is—
Aile Catsmasinin Aracilik Etkisi” istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi
Dergisi, Cilt: 40, Say!: 2, ss: 226 — 250.

CELIK, Mazlum ve TUNC, Omer, (2011), Duygusal Emek \&kBlojik Sikinti: is—
Aile Catsmasinin Aracilik Etkisiistanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi
Dergisi, Cilt: 40, Sayi: 2, ss: 226-250.

CICEK, Cengiz, (2007),iknanin Yapisi, Sireg, Amac ve Yontemleri, Tablet
Yayinlari, Birinci Basim. Konya.

CORAKLI, Ekin, (2007), “Muzik (gretmeni Adaylarinin Piyano Dersindeki @ailari
Ile Kisilik Ozellikleri Arasindakiiliski”, Yayinlanmams Yiksek Lisans Tezi,

Marmara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitlisu , Istanbul.

DAHLING, Jason J. and LiS, A. Perez, (2010), “Older Worker, Different Acor
Linking Age and Emotional Labor Strategie$®ersonality and Individual
Differences,Vol: 48, pp: 574-578.



151

DAL, Veysel, (2009)," Farkh Kisilik Ozelliklerine Sahip Bireylerin Risk Algilarini
Tuketici Davrangi Agisindanincelenmesi: Universite gencileri Uzerine Bir
Arastirma”, Yayinlanmamy Yiksek Lisans Tezi, Sileyman Demirel

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisy Isparta.

DEDE, Bahar, (2009),“Kisilik Ozelliklerinin Orgiitsel Vatanddik Davrangl
Uzerindeki Etkileri: Bankalar Orri#, Ylksek Lisans Tezi,Karadeniz

Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisij Trabzon.

DEMIR, Mahmut, (2010). “Orgutsel Sapma Davsamn Kontroliinde Duygusal
Zekanin Roli: Konaklamaisletmelerinde Bir Argtirma” Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,Say!: 26, ss: 196 — 207.

DEMIRBILEK, Tung, (2010),Kisilik ve Toplu Gorisme. Izmir: Dokuz Eylil

Universitesilktisadi veldari Bilimler Enstitisu.

DEMIRCI, M. Kemal, E. OZLER, Derya ve iI@GIN, Birsen, (2009), “Bg Faktor
Kisilik Modelinin isyerinde Duygusal Tacize (Mobbing) Etkileri — Hastan
Isletmelerinde Bir Uygulama”Journal of Azerbaijani Studies, Vol:10, pp:
15 - 39.

DEMIRCI, M. Kemal, (2008),isletmelerde Orgiitsel Vatanglkk Davrangi, Gazi
Kitabevi, Ankara.

DENizZ, Arzu ve ERGS, Aysel, (2008), “Kiilik Ozellikleri ile Algilanan Risk
Arasindakiiliskilerin incelenmesi Uzerine Bir Agarma”, iktisadi ve idari
Bilimler Dergisi, Cilt: 22, Say!: 2, ss: 301 — 330.

DENiz, Arzu, ERdS, Aysel, (2010), “ Kjilik Ozellikleri, Hedonik Ve Rasyonel
Fayda, Marka Duygusu Ve Marka @adig Arasindaki iliskilerin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arglirma”, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve

Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 24, Sayi: 2, Erzurum.

DENiz, Engin M., (2011), Karar Verme Stilleri ve 8€&aktor Kkilik Ozelliklerinin
Baglanma Stilleri Acisindanincelenmesi, Kuram ve Uygulamadagitin
Bilimleri Dergisi, Cilt: 1, ss: 97 — 113.

DESCARTES, Rene, (2010)The Passions of the SoulTranslated by Jonathan
Bennett.



152

DIEFENDORFF, James M. and GOSSERAND, Robin H., (2003)derstanding the
Emotional Labor Process: A Control Theory Perspetti Journal of
Organizational Behavior, Vol: 24, No: 8, pp: 945-959.

DIEFENDORFF, James M. andi®HARD, Erin M, (2003), “Antecedents and
Consequences of Emotional Display Rule Perceptjai®irnal of App lied
Psychology,Vol: 88, No: 2, pp: 284 — 294.

DIEFENDORFF, James M., CROYLE, Meredith H. and GOSSER, “Robin H.,
(2005), The Dimensionality and Antecedents of Eomal Labor Strategies”,
Journal of Vocational Behavior,Vol: 66, No: 2, pp: 339-357.

DIGMAN, John M., (1990), “Personality Structure: Egemce of the Five Factor
Model”, Annual Reviews of Psychologyyol: 41, pp: 417-440.

DOGAN, Selen ve DENRAL Ozge, (2007), “Kurumlarin Barisinda Duygusal
Zekanin Rolii ve OnemiYonetim ve Ekonomi Dergisi,Cilt: 14, Sayi: 1, pp:
209-230.

DOGAN, Tiirkan, KURUM, Agan ve KAZAK, Mine, (2014), “Kgilik Ozelliklerinin
Erteleme Davragini Yordayicilgl”, Baskent University Journal Of

Education,Vol: 1, pp: 1 - 8.

EDIZLER, Gaye, (2010), ihsan Kaynaklari Yonetiminde Duygusal Zeka Olciim ve
Modelleri”, Journal of Yasar University, Cilt: 18, Sayi: 5, pp: 2970-2984.

EFEGGLU, I. Efe ve OZGEN, Hiiseyin, (2007)is*-Aile Yasam Catsmasininis Stresi,
Is Doyumu ve Orgltsel B#ilik Uzerindeki Etkileri: ilag Sektoriinde Bir
Arastirma”, C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, Cilt: 16, Sayi: 2, ss:
237-254.

EREN, Erol, (2012).Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi Beta Yayinlari,

Onligiincii Baskistanbul.

ERGUN OZLER, Derya ve iIDERLER ALATALAY, Ceren, (2011), “A Research To
Determine The Relationship Between Organizatioyald®m And Burnout
Levels Of Employees In Health SectoBusiness and Management Review,
Vol: 1, No: 4, pp: 26 — 38.



153

ERGUN, Mustafa, (1995), Bilimsel Arastirmalarda Bilgisayarla Istatistik
Uygulamalari: SPSS For Windows,Ocak Yayinlari Bitim Dizisi, No: 2,

Ankara.

ERICKSON, J. Rebecca and CHRIIAN, Ritter, (2001), “Emotional Labor, Burnout
and Inauthencity: Does Gender Matter3gcial Psychology Quarterly,Vol:
64, No: 2, pp: 146-163.

EROGLU, Erhan, (2010), “Orgutselletisimin Calsanlarin Duygu Gosterimlerinin
Yonetimine Olan Etkisi”,Selcuk Universitesiiletisim Fakiiltesi Akademik
Dergisi, Cilt: 6, Say!: 3, ss: 18-33.

EROGLU, Feyzullah (2011)Davranis Bilimleri, Beta Yayinlarijstanbul.
EROGLU, Feyzullah, (2009)Davranis Bilimleri , Beta Yayinlarijstanbul.

ERTURK, Yildiz Dilek, (2010)Davranis Bilimleri, Kutup Yildizi Yayinlari, Uclnci
Baski,istanbul.

FINDIKCI, ilhami, (2009),insan Kaynaklari Yonetimi, Alfa Yayinlari, Yedinci

Baski,istanbul.

FRIEDMAN, Howard S. and SCHUSTACK, Martin W., (199®grsonality: Classic
Theories and Modern Research,(Akt: Selcen Demirkan), USA: Allyn &
Bacon.

FRY, Prem S. and DEBATS, Dominique L., (2009), ‘fi@etionism and The Five-
Factor Personality Traits Aspredictors of MortalityOlder Adults”,Journal
of Health PsychologyCilt: 14, No: 4, ss: 513-514.

FURNELL, Bernadette A., (2008), “Exploring The Re&aship Between Burnout,
Emotional Labour And Emotionaintelligence: A Study On Call Centre
Representatives”, Master Dissertati@guth Africa: Industrial Psychology
At The University Of Stellenbosch

GLOMB, Theresa M. and TEWS, Michael J., (2004), ‘Emonal Labor: A
Conceptualization and Scale Developmdotirnal of Vocational Behavior,
Vol: 64, No: 1, pp: 1 -23.



154

GLOMB, Theresa M., John D. M, Kammeyer and MAR Rotundo, (2004),
“Emotional Labor Demands and Compensating WageeB#fftials”, Journal
of Applied PsychologyVol: 89, No: 4, ss: 700-714.

GOLDBERG, Lewis R., (1990), “An Alternative Desdign of Personality: The Big
Five Factor Structure”Journal of Personality and Social PsychologyVol:
59, Issue:6, pp: 1216-1229.

GOLDBERG, Lewis R., (1992), “The Development of M ens for the Big-Five Factor

Structure”,Psychological Assessment,ol:4, Issue:1, pp: 26-42.
GOLEMAN, Daniel, (2008)Yeni Liderler, Varlik Yayinlari,istanbul.

GOSSERAND, Robin H., (2003), “An Examination of imdual and Organizational
Factors related to Emotional Labor”, Doctoral Thediouisiana State

University, Lousiana.

GOKDENiZ, ismail ve MERDAN, Ethem, (2011), “Kilik Ile Kariyer Segimi
Arasindaki iliskinin Incelenmesi”,Aksaray Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, Cilt: 3, Say!: 2, ss: 23 — 36.

GRANDEY, A. Alicia, (2000), “Emotion Regulation ifhe Workplace: A New Way
to Conceptualize Emotional Labor”,ournal of Occupational Health
Psychology Vol: 5, No: 1, pp: 98.10.

GRANDEY, A. Alicia, N. DAVID, Dickter and HOCK-PEN, Sin, (2004), “The
Customer is Not Always Right: Customer Aggressiod Emotion Regulation
of Service Employees’Journal of Organization Behavior, Vol: 25, No: 3,
pp: 1-22.

GRANDEY, Alicia A., (1999), “The Effects of Emotiah Labor: Employee Attitudes,
Stress and Performance”, Doctoral Dissertati©nlorado State University
Fort Collins, Colorado.

GRANDEY, Alicia, (2003), “When the Show Must o oBurface Acting and Deep
Acting as Determinants of Emotional Exhaustion dPeer-rated Service

Delivery”, Academy of Management JournalVol: 46, pp: 86-96.



155

GRAY, Ben, (2010), “Emotional Labor, Gender and fBssional Stereotypes of
Emotional and Physical Contact and Personal Pargpsecon the Emotional
Labor of Nursing”Journal of Gender StudiesVol: 19, No: 4, pp: 349-360.

GRAY, Benjamin and PAM, Smith, (2009), “Emotionablhour and the Clinical
Settings of Nursing Care: The Perspectives of Nunsdeast London”Nurse
Education in Practice,Vol: 9, pp: 253-261.

GROSS, J. James, (1998b), “The Emerging Field ofotitm Regulation: An

Integrative Review”Review of General Psychologyyol: 2, No: 3, pp: 271-
299.

GROSS, J. James, LAURA L. Carstensen, MOMIA Pasupathi, JEANNE Tsai,
CARINA G. Skorpen and AN{E, Y. C. Hsu, (2010), “Emotion and Aging:
Experience, Expression and Contr&8ychology and Aging,Vol: 12, No: 4,
pp: 590-599.

GUNEY, Salih, (2007), “Hizmet Sektoriinde Duygusatdk Kavraminin Rolii, Onemi
ve Sonuclarn”Kara Harp Okulu Bilim Dergisi, Cilt: 17, Sayi: 2, ss:29-51.

GUNEY, Salih, (2009)Davranis Bilimleri, Nobel Yayinevi, Bginci Basim, Ankara.
GUNEY, Salih, (2012)Qrgiitsel Davranis, Nobel Yayinevijkinci Basim,istanbul.

HAKANEN, Jari J., BAKKER, Arnold B. and SCHAUFHEL Wilmar B., (2006),
“Burnout and Work Engagement Among Teacherdburnal of School
Psychology Sayi:43, pp: 495 — 513.

HOCHSCHLD, Arlie R., (1983), The Managed Heart Commercialization of

Human Feeling University of California Press, Berkeley, pp: 35-

HOCHSCHLD, Arlie R., (1990), “Ideology and Emotion Managent: A Perspective
and Path for Future Researchi; Research Agendas in the Sociology of

Emotions”, Kemper, T.E. (Ed.), State University of New Yd?kess, Albany,
pp.117-142.

HOGAN, Robert, (1991), “Personality and Personaltgasurement”’Handbook of
Industrial and Organizational Psychology,Vol: 2, pp: 873-9109.



156

HOGAN, Robert., J.CURPHY, Gordon and HOGAN, Joyd®94),“ What We Know
About Leadership: Effectiveness And Personaliimerican Pyschologist,
Vol:49, pp: 493-504.

HUR, Won-Moo, MOON, Tae Won, and JUN, Jae-Kyo@2013), “The Role of
Perceived Organizational Support on Emotional Lalor The Airline
industry”, International Journal of Contemporary Hospitality
Management Vol: 25 No: 1, pp: 105-123.

IQBAL, Anum, (2013), “Impact of Job Autonomy and fuvisor's and Co-Workers’
Support on Job Burnout and Satisfaction: The medjaRole of Emotional
Labor”, International Journal of Economics and Management 8iences,
Vol: 2, pp: 67-73.

INANC, YAZGAN, Banu ve YERIKAYA, ESEF, Erciment, (2012)Kisilik
Kuramlari, (EKitap), Pegem Akademi, Altinci Baski, Ankara.phtivww.
pegem.net/dosyalar/dokuman/11102012145314Kisilikéb@8mlair%206.%2
OBaski.pdf(19.09.201).

ISCI, Metin, (1996) Davranis Bilimleri, Der Yayinlariistanbul.

JIA, Heather Hartke, (2008), “Relationships Betwedre tBig Five Personality
Dimensions and Cyberloafing Behavior”, Doctoral $&idation, Southrern

lllionis Universty Carbondale, lllionis.

JOHN, Oliver P., ANGLEITNER, Aloe and OSTENDORFritz, (1988), “The
Lexical Approach To Personality: A Historical Rewie€Of Trait Taxonomi
Research”, European Journal of Personality Vol; 2, pp; 171 — 203.
http://pub.uni-bielefeld.de/luur/download?func=ddeadFile&recordOld=
1779 427&fileO1d=2312707. 04.12.2014.

JOHNSON, Hazel — Anne M., (2007),Service With a Smile: Antecedents and
Consequences of Emotional Labor Strategies”, Datfbnesis,University of
South Florida.

KALAYCI, Seref, (2006),Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil Yayin Daitim,

ikinci Baski, Ankara.



157

KART, Elife, (2011), “Bir Duygu Yonetimi Sureci Olak Duygusal Emgn Calsanlar
Uzerindeki Etkisi”,Calisma ve Toplum,Sayi: 3, ss: 215 — 230.

KAYA, Ufuk ve OZHAN, C. Kadir, (2012), “Duygusal Eek ve Tiukenmslik Iliskisi:
Turist Rehberleri Uzerine Bir Agarma”, Calisma iliskileri Dergisi, Cilt: 3,
Sayi: 2, ss: 109-130.

KAYA, Ufuk ve SERCEG;LU Neslihan, (2013), Duygiscilerindeise Yabancilsgma:
Hizmet Sektériinde Bir Agirma, Calisma ve Toplum, Cilt: 36, Sayi: 1, ss.
311-345.

KAYA, Ufuk, KAD IR, C. Ozhan, (2012), “Duygusal Emek ve Tukeglikiliskisi:
Turist Rehberleri Uzerine Bir Agsirma”, Calisma Tliskileri Dergisi, Cilt: 3,
Sayl: 2, pp: 109 - 130.

KEREM, Efrat, HSHMAN Nurit and JOSSELSON Ruthellen, (2001), “ThepEence
of Empathy in EverdayRelationship: Cognitive andfegfive Elements”,
Journal of Social and Personal Relationsshipg/ol: 18, No: 5, pp: 709-729.

KESER, Akin ve YILMAZ, Gozde, (2012). “Cajma Ygaminda Davragl Guncel
Yaklasimlar”, Askin Keser, Gozde Yilmaz, Senay Yiirir (Edsg Baglanma,
Umuttepe Yayinlari, Kocaeli.

KIFFIN-PETERSEN, Sandra A., CATHERE, L. Jordan and GEOFFREY, N. Soutar,
(2011), “The Big Five, Emotional Exhaustion andif&anhship Behaviors in
Service Settings: The mediating Role of Emotionabdr”, Personality and
Individual Differences, Vol: 50, pp: 43-48.

KiM, H. Jeong, (2008), “Hotel Service Providers’ Eiapal Labour: The Antecedents
and Effects on Burnoutinternational Journal of Hospitality Management,
Vol: 27, No: 2, pp: 151-161.

KIiM, Hyun J., SHN, Kang H., and UMBRHE, W. Terry, (2007), “Hotel Job Burnout:
The Role of Personality Characteristicklpspitality Management, Vol: 26,
No: 2, pp: 421-434.

KORKMAZ, Mediha, SOMER, Oya ve GUNGOR, Duygu, (201Ergen Orneklemde
Bes Faktor Kkilik Envanteri’ nin Cinsiyetlere Gore Ortalama veo¥aryans

Yapilariyla Olgme Edegerligi”, Egitim ve Bilim Dergisi, Cilt: 38, Sayi: 170.



158

KOKNEL, Ozcan (2005)Kaygidan Mutlulu ga Kisilik , Altin Kitaplar Yayinevi, On
Yedinci Baski Istanbul.

KOKNEL, Ozcan, (1997)insani Anlamak, Altin Yayincilik, istanbul.

KOSE, Seving, ORAL, Lale ve TURHS, Hilmiye, (2011), “Duygusal Emek
Davranginin Tukenmglik Diizeyleriile Iliskisi Uzerine Sglik Sektoriinde Bir
Arastirma”, Isletme Fakiiltesi Dergisi,Cilt: 12, Say!: 2, ss: 165 — 185.

KRUML, Susan M. and GEDDES, Deanna, (2000), “Exipl@rThe Dimensions of
Emotional Labor: The Heart of Hochschild’'s Work'Management

Communication Quartely, Vol: 14, No:1, pp: &9.

KULAKSIZOGLU, Andan, (2003)Kisisel Gelsim Uygulamalari, Nobel Yayincilik,

Ankara.

LEE, Kibeom and ASHTON, Michael C., (2005), “Psyphathy, Machiavellianism, and
Narcissism in the Five-Factor Model and the HEXA®©Odel of Personality
Structure”,Personality and Individual Differences,Cilt: 38, ss: 1571 — 1582.

LIEVENS, Filip, DE FRUYT, Filip and VAN DAM, Karen2001), “Assessors' Use of
Personality Traits in Descriptions of AssessmemtfeeCandidates: A Five-
Factor Model Perspective’Journal of Occupational and Organizational
Psychology,Vol: 74, pp: 623-636.

LiN, Neng - Pai, CHIU, Hung - Chang and I8, Yi - Ching, (2001), “Investigating
The Relationship Between Service Providers' Petgpnand Customers'
Perceptions of Service Quality Across Gend@&dtal Quality Management,
Cilt: 12, No: 1, pp: 57-67.

LOUNSBURY, John W., LOVELAND, James M., SUNDSTORKrich D., GBSON,
Lucy W., DROST, Adam W., and HAMRK, Frances L., (2003), “An
Investigation of Personality Traits in RelationGareer Satisfaction'Journal
of Career Assessmentyol: 11, No: 3, pp: 287-307.

LUTHANS, Fred, (1992), Organizational Behavior, McGraw-Hill (Ed.), New York,
6th Edition, pp.161-165.



159

MAN, Fuat ve SELEK OZ, Cihan, (2009), “GorurgiiGibi Olamamak ya da Olgu
Gibi Goérinememek: Ga Merkezlerinde Duygusal Emek’Calisma ve
Toplum, Cilt:1, ss: 75-94.

MARKS, Karl,(2003),Kapital, 1. Cilt, 3. Baski, Esi Yayinlari.

MASLACH, Christina, SCHAUFELI, Wilmar B. and LEITERMichael P., (2001),
“Job Burnout”,Annual Review of PsychologyVol.52, pp.397-422.

MCMLURE, Robin M. Drummond, (2005), “Developing @dob Competencies For
Payment Services Roles and Associating Them WitlsdRality Traits Using
The Workplace Big Five Profile”, Doctoral Dissertat, Capella University,
Minnesota.

MEHMEDOGLU, Ali Ulvi, (2004), Kisilik ve Din, Dem Yayinlari, Birinci Basim,

Istanbul.

MILLER, Janice S. and CARDY, Robert L., (2000), f9donitoring and Performance
Appraisal: Rating Outcomes in Project Team¥jurnal of Organizational
Behavior, Vol.21, No.6, pp. 609-626.

MILLER, Allen R. and SHELLY, Suzan, (2007).,dan Z'ye Ki sili giniz, (Cev: Sila
Alanyut Vesta Ofset Matbaacilik, Birinci Baskstanbul.

MOODY, Margot C., (2007), “Adaptive Behvior in Imtaltural Environments: The
Relationship Between Cultural Intelligence Factansl Big Five Personality

Traits”, Doctoral DissertatiorGeorge Washington University Washington.

MORGAN, Clifford T., (1999), Psikolojiye Giris, (cev., Hiseyin Arici ve vd.,)
Hacettepe Universitesi Yayinlari, On Uguincii Baskikara.

MORGAN, Clifford T., (2000),Psikolojiye Giris, (¢cev: Husnu Arici vd.), Hacettepe

Universitesi Psikoloji Bolumi Yayini, On Dordiinciéagki, Ankara.

MORRIS, Andrew J. and FELDMAN, Daniel C., (1996a), “THimensions,
Antecedents, and Consequences of Emotional Labd&ademy of
Management Review\Vol: 21, No: 4, pp: 986-1010.



160

MORRIS, Andrew J. and FELDMAN, Daniel C., (1996b), “Thapact of Emotional
Dissonance on Psychological Well-Being: Thimportance of Role
Internalisation as A Mediating Variablé¥janagement Research Newilt:
19, Say:i: 8, ss: 19-28.

MORRIS, Charles G., (2002), “Psikolojiyi Anlamak (Psi@jiye Giris),” (Cev. Aybiyik
H.B., Sayil M.), Turk Psikologlar Dernegi Yayinlari, No: 23, ss:396.

MORRIS, J. Andrev ve FELDMAN, Daniel C., (1996), “Theni@nsions, Antecedents,
and Consequences of Emotional Lab&tademy of Management Journal
Vol: 21, pp: 989-1010.

MURRAY, Henry A., (1938), Explorations in Personality: A Clinical and
Experimantal Study of Fifty Men of College Age Oxford Universty Press,
New York.

MURRAY, Henry A. (1955),Types of Human Needs, (Studies in Motivation,
Selected and Edited by D. C. McClelland)Appteton-Centry-Crofts Inc.,
NewYork.

NAKIP, Mahir, (2006),Pazarlama Arastirmalari — Teknikler ve SPSS Destekli
Uygulamalar, Seckin Yayincilik, Ankara.

NEZLEK, John B., SCHUTZ, Astrid, SCHRODER-ABE, Mila and SMITH, C.
Veronica, (2011), “A Cross-Cultural Study of Retetships Between Daily
Social Interaction and the Five-Factor Model of d@eality”, Journal of
Personality, Vol:79, No: 4, pp: 811 — 840.

O’NEILL, John W., and XAO, Qu, (2010), “Effects of Organizational/Occupaial
Characteristics and Personality Traits on Hotel &pr Emotional
Exhaustion”, International Journal of Hospitality Management, Vol: 29,
No: 4, pp: 652 — 658.

OKTAY, Mahmut, (2000)Davranis Bilimlerine Giri s, Der Yayinlari,istanbul.

ONAY, Meltem, (2011), “Cakanin Sahip Oldgu Duygusal Zekasinin ve Duygusal
Emezinin, Gorev Performansi ve Bamsal Performans Uzerindeki Etkisi”,
Ege Akademik Baks, Cilt: 11, Sayi: 4, ss: 587-600.



161

ONES, Deniz S., and MWESVARAN, Chockalingam, (2001), “Integrity Testsda
Other Criterion-Focused Occupational Personalityalé&c (COPS) Used in
Personnel Selection’international Journal of Selection and Assessment,
Vol: 9, No: 1-2, pp: 31-39.

ORAL, Lale ve SEWNC, Kose, (2011), “Hekimlerin Duygusal Emek Kullamiile s
Doyumu ve Tikenmglik Duzeyleri Arasindaki iliskiler Uzerine Bir
Arastirma”, Sileyman Demirel Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler
Fakdltesi Dergisi, Cilt: 16, Say!: 2, pp: 463-492.

ORGAN, Dennis W., (1988)Organizational Citizenship Behavior: The Good
Soldier Syndrome,Lexington, Leexington Books, England.

OZDEMIR, Gaye, YALCIN, Mustafa ve AKBIYIK, Melis, (2013),“Hizmet
Sektoriinde Duygusal Emek Davrgarinin Misteri Iliskileri Uzerindeki
Etkisi: Boyner Orngi”, E-Journal of New World Sciences Academy,
(NWSA), Cilt: 8, Say:3.

OZGEN, kil, (2010), Turizm isletmelerinde Duygusal Emek, Detay Yayincilik,
Ankara 2010.

OZKALP, Enver ve KIREL, Gidem, (2013),0Orgiitsel Davranis, Ekin Yayinlari,
Altinci Baski, Bursa.

OZMEN, Ahmet, (2000),Uygulamali Arastirmalarda Ornekleme Ydntemleri,
Anadolu Universitesi Yayinlari, No.1257, Egiir.

PALA, Tugba, (2008); Turizm isletmelerinde Ca$anlarin Duygusal Emek Diizeyi ve
Boyutlari”, Yayinlanmany Yiiksek Lisans TeziMersin Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitist, Mersin.

ROACH, Paul David, (2006). “Evolutionary Theory aBirth Order Effects on Big
Five Personality Traits Among the Shuar of Amazoniscuador: The First

Cross-Cultural Test’Doctorate DissertatiotJniversity of Oregon, Oregon.

PERRY, Susan Rea, (2003), “Big Five Personalityt3@nd Work Drive as Predictors
of Adolescent Academic, Performance”, Doctoral Bitation,The University

of TennessegTennesseee.



162

PIHL, Robert O. and CARON, Michelle, (1980). “TheelRtionship Between
Geographic Mobility, Adjustment, and Personalityyournal of Clinical
Psychology Vol: 36, No: 1, pp: 190-194, Jan.

PUGLIESI Karen, (1999), “The Consequences of Emotional k:aBéfects on Work
Stress, Job Satisfaction and Wding”, Motivation and Emotion, Vol: 23,
No: 2, pp: 125 154.

PUHER, Meredith A., (2009), “The Big Five PersonalilTraits as Predictors of
Adjustment to College”, Master Dissertationyillanova University,

Pennsylvania.

RAMACHANDRAN, Yashotha, JORDAN, Peter, J., TROTH,stlea C. and
LAWRENCE, Sandra A., (2011), “Emotional IntelligendEmotional Labour
and Organisational Citizenship Behaviour in Serviégvironments”,
International Journal of Work Organisation and Emotion, Vol: 4, No: 2,
pp: 136-157.

RAVID, Shy, RAFAEL, Anat, and GRANDEY, Alicia A., (2010), “Expressis of
Anger in Israeli Workplaces: The Special Place ofstOmer Interactions”,
Human Resource Management Review/ol: 20, No: 3, pp: 224-234.

ROBBINS, Stephen P. and COULTER, Mary, (200Management, Pearson Prestice

Hall, New Jersey.

SALOVEY, Peter and MAYER, John D., (1990), “Emot#n Intelligence”,
Imagination, Cognition and Personality,Vol: 9, No: 3, pp: 185-211.

SAVAS, A. Cezmi, (2012), Okul Muddrlerinin Duygusal Zeka Duygusal Emek
Yeterliliklerinin Ogretmenlerininis Doyumu Diizeylerine EtkisDumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,Say!: 33, ss: 139 — 148.

SAVAS, Ahmet C., (2012), Itkogretim Okul Mudurlerinin Duygusal Zeka ve
Duygusal Emek Yeterliklerinin getmenlerin Is Doyumuna Etkisi”,
Yayinlanmamy Doktora Tezi, Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler
Universitei, Gaziantep.

SAYIN, Aslihan, ASLAN, Selcuk, (2005) “Duygu DururBozukluklari ile Huy,
Karakter ve Kiilik Iliskisi”, Turk Psikiyatri Dergisi, Cilt:16, Say:4.



163

SCHERMERHORN, R. John, HUNT, James G. and OSBORNhdRt N., (2002),
Organizational Behaviour, Yedinci Baski, ABD: John Wiley & Sons, Inc.

SCHMITT, David P., ALLK, Juri, MCCRAE, Robert R. and BENET — MARNEZ,
Veron, (2007), “The Geographic Distribution of Biigve Personality Traits:
Patterns and Profiles of Human Self-Descriptiono&sr56 Nations”Journal
of Cross-Cultural Psychology,Vol: 38, pp: 172 — 212.

SCHAUBROECK, John and JAMES R. Jones (2000), “Aatlenits of Workplace
Emotional Labor Dimensions and Moderators of THefiflects on Physical

Symptoms” Journal of Organizational Behavior, Vol: 21, pp: 163-183.

SECER, Semih, (2007), “Caina Ygaminda Duygular ve Duygusal Emek: Sosyoloji,
Psikoloji ve Orgut Teorisi Acisindan Bir Berlendirme” Sosyal Siyaset
Konferanslari Kitabi, 50, 813-834.

SEBERT, Scot E., and KRAIMER, Maria L., (2001), “THéve-Factor Model of
Personality and Career Succes¥jurnal of Vocational Behavior, Vol: 58,
No: 1, pp: 1-21,

SHAYE, Afrouz, (2009), “Infidelity in Dating Relainships: Do Big Five Personality
Traits and Gender Influence Infidelity?”, Doctor&lissertation, Alliant
International University, California.

SOLMUS, Tarik, (2004)s Yasaminda Duygular ve Kisilerarasi liskiler: Psikoloji

Penceresinderinsan Kaynaklari Yonetimi, Beta Yayinevijstanbul.

SOMER, Oya and LEWS R., Goldberg, (1999), “The Structure of Turkishail
Descriptive Adjectives”,Journal of Personality and Social Psychology,
Issue:76, pp: 431- 450.

SOMER, Oya, KORKMAZ, Mediha ve TATAR, Arkun, (20Q2)Bes Faktor Kskilik
Envanteri’ nin Geltirilmesi — 1: Olgek ve Alt Olgeklerinin Ofturulmasi”,
Turk Psikoloji Dergisi, Cilt: 17, Sayi: 49, ss: 21 — 33.

SOYSAL, Ahmet, (2008), “Cajma Yagaminda Ksilik Tipleri: Bir Literatur
TaramasI'GimentoisverenDergisi, http://www.ceis.org.tr/dergi Docs/makale
129. pdf, (21.09.2014).



164

STHNBERG Ronnie J. andi6ART Deborah M., (1999), “Emotional Labor Since The
Managed Heart’Annals of the American Academy of Political and Saal
Science Vol: 561, pp:8 26.

SUDAK, Melike K. ve ZEHR, C. (2013), “Kjilik Tipleri, Duygusal Zekajs Tatmini
lliskisi Uzerine Bir Argtirma”, Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt: 11, Sayi: 22,
ss: 141 — 165.

SUTTON, |. Robert and RAFAHL Anat, (1988), “Untangling the Relationship
Between Displayed Emotions and Organizational SalBlse Case of
Convenience StoresAcademy of Management JournalVol: 31, No: 3, pp:
461-487.

SUMER, Nebi ve Sumer, H. Canan, (200Bgs Faktor Kisilik Ozellikleri Olge gi,
(Yayinlanmamy calsma).

SUMER, Nebi, LAJUNEN, Timo and OZKAN, Tirker, (2005Big Five Personality
Traits as the Distal Predictors of Road Accidentolmement”, Traffic and
Transport Psychology,(Edt: G. Underwood), pp: 215 - 227.

SENGUL, Arzu, (2009), “Hizmetliskilerinde Yiiksekiliski Kalitesine Ulgiimasinda
Sinir Birim Is Gorenlerinin Duygulscisi Olarak Dgerlendiriimesi, Ege
Akademik Bakis, Cilt: 9, Sayi: 4, ss: 1193 — 1211.

SIMSEK, Ali ve ERQGLU, Omer (2013),Davranis Bilimleri, Egitim Yayinevi,

Konya.

TABAK, Akif, BASIM, Nejat, TATAR, ilker ve CETN, Fatih, (2010), izlenim
Yonetimi Taktiklerinde Bg Faktor Kiilik Ozelliklerinin Rolii: Savunma
Sanayiinde Bir Argtirma”, Ege Akademik Baks Dergisi, Cilt: 10, Say!: 2, ss:
539 — 557.

TALEBPOUR, Akbar, KHURASGHAN, Ali Rabbani and GHASEN Vahid, (2013),
“Investigating Social Factors Associated with Erapél Labor Among Nurses
(Case Study; Tehran West Region Hospital'®)&diterranean Journal of
Social Sciencesyol: 4, No: 4, pp: 369-379.



165

TATAR, Arkun, (2009), “Beg Faktor Kkilik Modeline Dayali Olarak Sporcu Kadin ve
Erkeklerin Kkilik Profillerinin Karsilastirilmasi”, Spor Bilimleri Dergisi, Cilt:
20, No: 2, pp: 70-79.

TAYLOR, Steve and TYLER, Melissa, (2000), “Emotibnhabour and Sexual
Difference in the Airline Industry"Work Employment Society, Vol: 14, No:
1, pp: 77-95.

TDK., (2014),Buyuk Turkce So6zluk, http://tdkterim.gov.tr/btq16.10.2014).

TEWS, M. Ruht and GLOMB, T. M., (2004), “Emotionkabor and the five factor
model of PersonalityCornell University Center for Hospitality Research
Paper, http://www.hotelschool.cornell.edu/chr/pdf/showjtatborfivefactor.
pdf. (25.10.2014).

THOITS, Peggy A., (1989), “The Sociology of Emotions#nnual Review of
Sociology Vol: 15 pp: 317-342.

TOPATES, Hakan ve KALFA, Aslican, (2010), “Yeni Cana iliskileri Baglaminda
Orgutsel Yurttghk ve Duygusal Emek”, Uluslararasi Sosyal Haklar

Sempozyumu,ss: 22- 23.

TORUN, Alev, (2007), fsyerinde Psikolojik Dagmanlik”, 1.U. Siyasal Bilgiler
Fakdiltesi Dergisi, No:37, http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid®&
vtadi=TPRJ%2CTTAR%2CTTIP%2CTMUH%2CTSOS&ano=85¢0
62e98a 404cc57938e476 69ba64de7ab, (08.10.2014).

TROUBA, Edwin J., (2007), “A Person-Organizationt Study of the Big Five
Personality Model and Attraction to Organizations ithW Varying
Compensation System CharacteristicsDoctorta Dissertation, DePaul

University, Chicago.

TURNER, Jonathan E., (2003)Proactive Personality and the Big Five as Predsabdr
Motivation to Learn”, Doctoral DissertatiorQld Dominion University,
Virginia.

TUTAR, Hasan, (2013), Davranis Bilimleri Kavramlar ve Kuramlar , Seckin

Yayincilk, Birinci Baski, Ankara.



166

TUTAR, Hasan, (2014)Sosyal Psikoloji Kavram ve Kuramlar, Seckin Yayincilik,
Ikinci Basim, Sakarya.

TURKAY, Oguz, AYDIN, Unal ve TSAR, Osman, (2011), “Motivasyonel ve Yapisal
Altinda Duygusal Emgn Ise Basliliga Etkisi”, Zonguldak Kara Elmas
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,Cilt: 7, Sayi: 14, ss: 201 - 222.

URAL, Ayhan ve KILICIbrahim, (2006)Bilimsel Arastirma Sureci ve SPSdle Veri
Analizi, Detay Yayincilik, Gelistirilmi's Ikinci Baski, Ankara.

UZGOREN, Nevin, (2012)Bilimsel Arastirmalarda Kullanilan Temel Istatistiksel

Yontemler ve SPSS UygulamalarEkin Yayinevi, istanbul.

UNAL, Hidir, (2006), “Davranim Bozukigu Tanisi Alanilkogretim Osrencilerine
Okullarda Sunulan Dagmanlk Hizmetlerininincelenmesi”, Yayinlanmami
Yiiksek Lisans Tezi,Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi

Adana.

UNLER Oz, Ela, (2007), Duygusal Emek Davranslarinin Calisanlarin T

Sonuglarina Etkisi, Beta Yayinlarijstanbul.

UNLU, Onur ve YURUR, Senay, (2011), “Duygusal Em&yygusal Tikenme Ve
Gorev/ Balamsal Performandiskisi: Yalova'da Hizmet Sektori Cahnlari
fle Bir Arastirma’, Erciyes Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Sayi: 37, ss:183-207.

WATSON, David, CLARK, Lee Anna and TELLEGEN, Aukg,988), “Development
and Validation of Brief Measures of Positive andghliitve Affect: The
PANAS Scales”Journal of Personality and Social Psychologyol: 54, pp:
1063-1070.

WHARTON, Amy S. and ERCKSON, Rebecca C., (1993), “Managing Emotions on
the Job and at Home: Understanding the Consequefddsltiple Emotional
Roles”,Academy of Management Reviewyol: 18, No: 3, pp: 457-486.

WHARTON, Amy S., (1993), “The Affective Consequeac®f Service Work:
Managing Emotions on the JobWork and Organizations, Vol: 2, No: 2,
205 - 232.



167

WHARTON, Amy S., (1996), “Service with a Smile Umganding the Consequences
of Emotional Labor”,In: Working in the Service Society, MACDONALD,
C. L. ve SRIANNI, C. (Ed.), Templé&Jniversity Press, U.S. 1996.

WHARTON, Amy S., (1999), “The Psychosocial Consemes of Emotional Labor”,
The Annals of the American Academy of Political andSocial SciencgVol:
561, No: 1, pp: 158 - 176.

WHARTON, Amy S., (2009), “The Sociology of Emotidnaabor”, The Annual
Review of SociologyNo: 35, pp: 147-165.

WHITWORTH, Bobbie S., (2008), “Is There A RelatibnsBetween Personality Type
And Preferred Conflict-Handling Styles? An Explanat Study Of Registered
Nurses in Southern MississippiJpurnal of Nursing Management, Vol:16,
Issue:8,http://search.Proquest.com/docview/28948@®6tract?source=fedsrc
h&accountid=16268, (08.10.2014).

WONG, John Y. and CHN, H. Wang, (2009), “Emotional Labor of the Towzdders:
An Exploratory Study”Tourism Management,Vol: 30, pp: 249-259.

YALCIN, Asli, (2010), “Emotinal Labor: Dispositioh&ntecedents And The Role Of
Affective Events”, YayinlanmamiYuksek Lisans TeziQrta Dogu Teknik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisij Ankara.

YANBASTI, Giilgiin, (1990)Kisilik Kuramlari , Ege Universitesi Basimevi, Birinci

Basim,izmir.

YAZGAN, Banu, BLGIN, Mehmet ve ATICI, Meral, (2004)Gelisim Psikoloijisi

Cocuk ve Ergen Gelsimi, Nobel Kitabevleri, Birinci Basim, Adana.

YAZICIOGLU, Yahsi ve ERDGGAN, Samiye, (2004)SPSS Uygulamali Bilimsel

Arastirma Yontemleri, Detay Yayincilik, Ankara.

YELBOGA, Atilla, (2006), “Kisilik Ozellikleri ve Is Performansi Arasindaliiskinin
incelenmesi”fs, Gug” Endiistri Tliskileri ve Insan Kaynaklari Dergisi, Cilt:
8, Say!: 2, ss: 196 — 211.



168

YILMAZ, Emel, YILMAZ, Ela ve KARACA, Fata;, (2008), “Universite @rencilerinin
Sosyal Destek ve Yalnizlik Diizeylerinimcelenmesi’,Genel Tip Dergisi,
Cilt: 18, Sayir: 2, pp: 71 - 79.

YIGIT, Ruhi ve DENZ, M. Engin, (2012), “Polisleriniletisim Becerilerinin Bg
Faktor Kiilik Ozellikleri ve Empatik Eilimlerine Gore incelenmesi”,Polis
Bilimleri Dergisi, Cilt: 14, ss: 67 — 84.

YOON, Kuh, (1997), “General Mental Ability and thBig Five Personality
Dimensions: An Investigation of the Cross-CultuG#neralizability of Their
Construct and Criteron-Related Validities in Kore&octoral Dissertation,
The University of lowa, lowa.

YURUR, Senay ve UNLU, Onur, (2011), “Duygusal Em&yygusal Tukenme ve
Isten Ayrilma Niyeti iliskisi”, “Is Gug¢” Enduistri iliskileri ve Insan
Kaynaklari Dergisi, Cilt: 13, Sayi: 2, ss: 81 — 104.

YURUR, Senay, GUMGY, Murat ve HAMARAT, Bahattin, (2011), “Calan-Mdisteri
Iliskilerinde Algilanan Adalet/Adaletsigiin Duygusal Emek Davraglarina
Etkisi”, Yasar Universitesi Dergisi, Cilt: 23, Say!: 6, ss: 3826 — 3839.

ZAMMUNER, Vanda L. and GALIL, Cristina, (2005),"The Relationship With
Patients:“Emotional Labor” andts Correlates in Hospital Employees",

Emotions in organizational behavior, pp: 251-285.

ZAPF, Dieter, VOGT, Christoph, SEERT, Claudia, MERINI, Heidrun ve I$C,
Amela, (1999), “Emotion Work as A Sourcem of Strefee Concept and
Development of An instrument”, European Journal of Work and
Organizational Psychology,Vol: 8, No: 3, pp: 370-400.

ZEKIOGLU, Aylin ve TATAR, Arkun, (2006), “Universitede #im Goren
Futbolcularin Empatik Becerilerinin Kiik Ozellikleriyle Karsilastiriimasi”,
SPORMETRE Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, Cilt: 4, Say!: 4, ss:
135 - 138.

ZEL, Ugur, (2006)Kisilik ve Liderlik , Nobel Yayinlarifkinci Baski, Ankara.



169

DiziN

B

Bes, 3, 4, v, vii, viii, X, Xi, Xii, Xiv, 16,
19, 20, 23, 24, 31, 33, 35, 36, 37, 38,
39, 40, 41, 85, 86, 91, 92, 93, 94, 97,
102, 103, 104, 105, 107, 109, 110,
111,112,113, 114, 115, 117, 119,
121, 138, 144, 148, 154, 161, 167,
168, 169, 172

Birey, 7, 11, 14, 30, 63, 74, 75, 76, 86

G
Calisan, 62, 64, 74, 76, 79, 80, 148, 172

D

Davrang, v, ix, xii, 53, 57, 62, 65, 67,
70, 108, 109, 112, 119, 123, 125, 128,
129, 131, 132, 133, 135, 149, 153,
155, 156, 158, 159, 160, 164, 165,
168, 169

Disa Donuklak, viii, xi, 24, 31, 103,
112,121,123, 125, 128, 129, 130,
132,133,134

Duygu, viii, 43, 44, 47, 58, 59, 103,
146, 156, 160, 161, 166, 168

Duygusal Dengesizlik, viii, xi, 26, 31,
103, 104, 112, 123, 125, 128, 129,
130, 132, 133, 134

E

Emek, 3, 4, v, viii, X, xi, Xii, xiv, 43, 44,
45, 54, 56, 60, 62, 65, 97, 98, 102,
108, 109, 119, 121, 144, 148, 150,
153, 158, 160, 161, 162, 165, 166,
167, 169, 170, 172

F

Faktor, 3, 4, v, vii, viii, Xi, Xii, xiv, 16,
19, 20, 24, 31, 33, 35, 36, 37, 38, 39,

40, 41, 97, 102, 103, 104, 105, 107,
144, 154, 161, 167, 168, 169, 172

G

Gelisime Aciklik, viii, xii, 29, 31, 33,
105, 112, 123, 125, 128, 129, 131,
132, 133, 135

K

Kisilik, 3, 4, v, vil, viii, X, Xi, Xii, Xiv, 4,
5,6,9,10, 11, 13, 15, 16, 17, 19, 20,
23, 24, 29, 31, 33, 35, 36, 37, 38, 39,
40, 41, 97, 102, 103, 104, 105, 107,
137, 140, 144, 150, 153, 154, 155,
157, 159, 161, 162, 166, 167, 168,
169, 171, 172

Korelasyon, x, xii, 111, 109, 117

Kuram, 20, 150, 155

5

Oz Disiplin, viii, xii, 28, 31, 104, 105,
112, 120, 121, 123, 125, 128, 129,
131, 132, 133, 135

Ozellik, vii, 16

Pazarlama, 5

R
Regresyon, x, xii, 118, 119, 120, 121

S

Samimi Davrary, ix, xii, 62, 71, 109,
112,121, 123, 125, 128, 129, 131,
132,133, 135



170

U Y
Uyumluluk, viii, xi, 27, 28, 31, 33, 35, Yerel Kimlik, 120, 121
37, 38,104, 112, 123, 125, 128, 129, Yuzeysel Davrany ix, xii, 62, 69, 108,
131, 132, 133, 135 112,123, 125, 128, 129, 131, 132,

133, 135



