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KiSiLIK VE DUYGUSAL EMEK ARASINDAKI iLISKIiLERIN BELIRLENMESi UZERINE BiR
ARASTIRMA: BANKA CALISANLARI ORNEGI *
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Ozet

Bu arastirmanin amaci duygusal emek ve bes faktor kisilik 6zellikleri arasindaki iligkileri ortaya koymaktir. Bu amagla, bireylerin
disa doniklik, 6z disiplin, gelisime aciklik, uyumluluk ve nevrotiklik 6zelligi ile ylzeysel davranig, derinlemesine davranis
ve samimi duygular sergilemeleri arasindaki iligkiler belirlenmistir. Arastirma Ankara’da Cankaya ve Yenimahalle’de faaliyet
gosteren kamu ve 0zel bankalarda galisan personel tizerinde gergeklestirilmistir. Belirlenen 6rneklem gergevesinde 200 anket
uygulanmis, 177 anket arastirmanin veri setini olusturmustur. Verilerin analizi sonucunda, duygusal emegin derinlemesine
davranis boyutu ile kisiligin gelisime agiklik 6zelligi arasinda, duygusal emegin samimi duygular boyutu ile disadéntklik, 6z
disiplin ve uyumluluk arasinda duslik fakat istatistiksel olarak anlamli bir iliski belirlenmistir. Yapilan regresyon analizleri
sonucunda yulzeysel davranis, demografik degiskenler ve kisilik 6zelliklerine iliskin kurulan modelde yas degiskenine iliskin
negatif bir etki gdzlenmistir. Buna gore yas arttikca ylizeysel rol yapma azalmaktadir. Samimi duygular degiskeni ile demografik
degiskenler ve kisilik 6zelliklerinin birlikte yer aldigi model anlamh bulunmus, disadoniklik ve uyumluluk degiskenlerinin
samimi duygulari etkiledigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, Kisilik, bes faktor kisilik ézellikleri, Bankalar.

A STUDY ON DETERMINATION OF THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND
PERSONALITY: SAMPLE OF BANK EMPLOYEE

Abstract

The purpose of this study is to examine the relationship between emotional labor and big-five personality. The relation among
being extroversion, conscientiousness, opennes to experience, agreeableness, neuroticism and surface acting, deepacting,
expression of naturally felt emotions is set forth in the research herein. The study was conducted on personel working in
public and private banks operating in Ankara and Yenimahalle in Ankara. Around 200 questionnaires were applied in the
sampling area of the field and 177 questionnaires form the data set of the researchers.As a results of the analysis of the data,
there is a correlation in deep acting and openness to experience. Furthermore, it is set forth that there is a relation between
extroversion, conscientiousness, agreeableness which is low but statistically significant. Further to regression analysis, a
negative impact on age variable is set out in the sample which is based on surface acting, demographic variables and big-
fivepersonality. To be more precise, as age increases, surface acting decreases. The model including all sincere emotional
variable, demographic variables and big-fivepersonality is found acceptable. Moreover, it is concluded that extroversion and
agreeableness variables have an effect on experience of naturally felt emotions.

Keywords:Emotional labor, Personality, Big five personality, Banks.
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1.GiRIS

Hochschild (1983:3-7) “Yonetilen Kalp- Managed Heart” isimli kitabinin ilk sayfalarinda, ugus egitimi sirasinda
bir gorevlinin defterine “Gilmek 6nemli, gilmeyi unutma” yazdigi nottan ve egitim veren pilotun egitim alanlara,
en 6nemli varliklarinin giilmek oldugunu vurguladigi bir egitimden s6z eder. Egiticiler, stajyerlere “profesyonellik”
olarak adlandirdiklari bir duygu ritmini; gilimsemeyi, bir tutum olarak 6gretmeye ¢alismaktadir. Bu tiirden bir
duygusal gosterim, hizmetin bir pargasidir. Bir ugus goérevlisi koridorda yolcularin yiyeceklerini tasirken fiziksel
bir emek sergilemekte, acil durumlarda inis ve gikislari organize ederken zihinsel bir emek sergilemekte, yolculari
karsilarken ya da yiyecekleriikram ederken gulimseyerek Hochschild’in deyimiile duygusal emek sergilemektedir.
Musterilere iyi hizmet vermek igin galisanlarin musterilerle etkilesimlerinde duygularini yonetmeleri ve bu
etkilesimde gosterdikleri emek (Hochschild,1983) olarak tanimlanan duygusal emek, son vyillarda orgitsel
davranis yazininda merakla arastirilan bir konu olmaya baslamistir.

Duygusal emek ile ilgili teori incelendiginde, galisanlarin islerini gergeklestirirken gdstermeleri beklenen ya
da uygun olan duygulari bazen sakladiklari ve sahte bir sekilde sergiledikleri (ylizeysel davranis) bazen de bu
duygulari deneyimleme konusunda gayret sarf ettikleri (derinlemesine davranis) yoniinde bir ayrim yapilmaktadir
(Diefendorf, Croyle ve Gosserand, 2005). Bir diger durum ise bu duygulari gercekten hissetmeleridir. Bu gdsterim
sekillerini etkileyen bireysel ve 6rgitsel pek cok degisken mevcuttur. Alan yazinda duygusal emegin belirleyicileri
Uzerinde yapilan ¢alismalara bakildiginda bireysel faktorlerden olan cinsiyet (Rafaeli, 1989; Erickson ve Ritter,
2001), kendini uyarlama (Wharton 1999; Grandey, 2000), empati (Hochschild, 1983:162-184), duygusal zeka
(Ehigie,Oguntuase,ibode ve Ehigie,2012) ve duygulanim (Grandey,Tam ve Brauburger, 2002) arasinda iliskiler
oldugu ortaya konulmustur. Goriilecegi gibi bireysel farkhliklar duygu dizenlemeleri Gzerinde 6nemli bir etkiye
sahiptir (Grandey, 2000; Diefendorf ve dig., 2005). Bireysel farkhliklari olusturan degiskenlerden birisi de kisiliktir.

Kisilik, en temel tanimi ile insanlarin davraniglarini etkileyen nispeten kalici bir dizi 6zelliktir (Nelson ve
Quick,1997). Kisilik, bir bireyin diger bireylere tepki gostermek veya etkilesime girmek icin kullandigi yollarin
tamami olarak distnlebilir (Robbins ve Judge,2013:135). Bu dislinlsle, bireylerin diinyayi algilama, yorumlama
ve tepki verme bicimlerinde belirleyicidir. Bu belirleyicilik duygusal tepkiler icin de gecerlidir. Kisiligin duygusal
gosterimler ve duygusal emek siireci ile iliskili oldugu distincesi bu ¢alismanin hareket noktasidir.

Bu arastirmada, miusterilerle birebir iletisim halinde olan banka c¢alisanlarinin duygu gosterimlerini, orgut
tarafindan belirlenen standartlara uygun hale getirme sirecinde harcadiklari ¢caba olarak tanimlanan duygusal
emeklerinin kisilikleri ile iliskisinin belirlenmesi amaglanmistir. Bankacilik sektori calisanlarin, gerek bireysel
gerekse kurumsal misteriler ile finansal konularda sik ve uzun sirelerle iliski kurdugu bir hizmet sektértdir. Bu
nedenle duygusal emek gosteriminin yogun yasandigi sektorlerden birisidir.

ilgili yazinda kisilik ve duygusal emek arasindaki iliskileri arastiran az sayida ¢alisma yer almakta (Diefendorf
ve dig., 2005; (Ehigie, Oguntuase, IbodeandEhigie, 2012; Basim, Begenirbas ve Can Yalgin, 2013) ancak ¢alisma
sonuglari arasinda bir tutarhlik bulunmamaktadir.

Gunlmuzde hizmet yogun sektérler hizmet sunduklari bireylerin duygularina temas etmenin onlara bir
seyler satmaktan daha &nemli oldugunun farkina varmislardir (Ozkan, 2013:66). Turizm sektérii calisanlari
(Gursoy,Boylu ve Avci, 2011; Avci ve Boylu, 2010), havacilik sektora calisanlari (Taylor ve Tayler, 2000), hekimler
(Oral ve Kose, 2011), 6gretmenler (Basim ve Begenirbas, 2012; Basim, Begenirbas ve Yalgin,2013) gibi hizmet
sektorunde yer alan farkli meslek gruplari Gzerinde arastirmalarin gergeklestirildigi kavramin, banka galisanlari
orneginde incelenmesinin sektore katki saglayacagi dusunilmektedir.

2.KAVRAMSAL CERCEVE

Calisanlardan hizmet sunumlari strecinde duygularini, gergeklestirdikleri hizmetin tiirline uygun bir sekilde
sergilemeleri beklenmektedir. Ancak karmasik bir varlik olarak insanin, géstermesi beklenen duygulari her zaman
hissetmesi mimkiin degildir. Hochschild,1983 yilinda yazdigi “Yonetilen Kalp- The managed heart” kitabi ile
alan yazina kazandirdigi duygusal emegi, musteriler ile etkilesim sirasinda calisanlarin gosterdikleri emek olarak
tanimlamistir. Morris ve Feldman ise (1996) duygusal emegi, bireylerarasi etkilesimlerde 6rgitsel olarak istenen
duygularin ifadesi icin gereken caba, planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadir. Bu gosterimin siresi ve sikhgi,
gosterilmesi istenen duygular ve bu duygularin gesitliligi sonuglar tGizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Alan yazinda duygusal emek konusunda yapilan ¢alismalarin, duygusal emegin sonuglari ve duygusal
emegi etkileyen degiskenler Uzerinde odaklandigi gériilmektedir. Duygusal emegin tirl yani ylzeysel davranis,
derinlemesine davranis ya da samimi davranis sergilenmesi, bireyler ve orgitler agisindan sonuglari da
farkhilastirabilmektedir. Duygusal emegin samimi davranis boyutunda, hem birey hem de 6rgit agisindan olumlu
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sonuglar ortaya ¢cikmaktadir. Bu cercevede, bireyin is doyumundaki artis ve 6dillendirilme gibi olumlu sonuglardan
s6z etmek mimkiindir (GUngor, 2009).Yuzeysel davranis sekliise birey ve orgitler agisindan olumsuzluklara neden
olmaktadir. Beklenen duygu gosterimi ile calisanin gergek duygulari arasindaki geliski strese neden olabilmekte,
bu durum da ¢alisanlarda tiikenmisligi artirmaktadir. Bunlara ek olarak performans, ise baglilik, devamsizlik, isten
ayrilma niyeti gibi degiskenler duygusal emek diizeyinden etkilenmektedir. (Grandey 2003; Oral ve Kése 2011).
Duygusal emek is ve orgiit performansini da etkilemektedir (Bagci ve Mohan Bursali, 2015).

insan odakli yaklasimin belirleyici oldugu ve karsilikli iliskilerin daha yogun yasandigi sektérlerden biri olan
bankacilik alaninda calisanlardan, fiziksel ve zihinsel emeklerinin yani sira duygusal emek sergilemeleri de
beklenmektedir. Banka calisanlarinda duygusal emek Uzerine yapilan arastirmalar duygusal emegin olumsuz
sonuglarina odaklanmaktadir. Eroglu (2014) Denizli'de faaliyet gosteren bankalarin gesitli subelerinde
bireysel musteri hizmetleri birimlerinde gorev yapan banka c¢alisanlarinda duygusal emegin tiikenmisligin
boyutlarindan duyarsizlasma ve duygusal tikenme Uzerinde etkisi oldugunu ortaya koymustur. Bursa’da kamu
ve Ozel bankalarda galisanlar Gizerinde yapilan bagka bir arastirmada, duygusal emegin orgitsel sinizmi etkiledigi
gorilmustir. Ozellikle yiizeysel davranis sergileyenlerin daha sinik bir tutum icerisinde olduklari, samimi davranis
sergileyenlerin ise ¢alistiklari bankalar hakkinda daha az olumsuz tutum ve davranis gésterdikleri belirlenmistir
(Begenirbas ve Turgut,2014).

Kisilik, bireyi digerlerinden ayiran, bireye 6zgu, tutarl ve yapilasmis 6zellikler bitiinii olarak ifade edilmektedir
(Yazgan inang ve Yerlikaya,2012). Birey igin kisilik, kendisinin zihinsel ve ruhsal 6zellikleri hakkindaki bilgisi iken,
diger insanlar icin bireyin, toplum icindeki belirli 6zellik ve rollerini ifade etmektedir. Kisilik, insanin dogustan
gelen ve sonradan kazanilan, konusma, diisinme, hissetme, olaylara ve insanlara bakisi ile onu diger insanlardan
ayiran ozelliklerin timadir (Glney, 2006:187).

Kisilik konusunda gelistirilen teorilerle birlikte kisilik 6zelliklerinin siniflandiriimasi, kavrama iligkin 6lgim
konusunda 6nemli mesafe kat edilmesine yardimci olmustur. Kisilik 6zelliklerinin ayrimi ve 6l¢ciimiinde bes faktor
kisilik 6zellikleri (Big Five) orgutsel davranis alaninda ¢okga kullanilan bir ayrim olarak yazinda yer almaktadir.
Bes faktor kisilik ozelliklerine iliskin arastirmalarin temeli, kisilik 6zelliklerini “disadoniik-iceddnik” olarak
ayiran Jung’un tipolojisine dayanmaktadir. Bu tipolojiye gore yalnizligi seven, ¢ekingen ve yalniz hareket eden
kisiler icedoniik, diger insanlarla birlikte olmayi seven ve girisken kisiler disadénik olarak tanimlanmaktadir.
Ancak kisiligi iki boyutla agiklayan bu yaklasim, kisilik gibi karmasik bir yapiyr aciklamakta yetersiz kalmistir.
Arastirmacilar sonrasinda, kisilikte 6zellikler teorisinde ortaya ¢ikan bulgulari gelistirerek 5 faktor kisilik yapisini
ortaya koymuslardir. Yazinda “Biiyiik Besli” (Big Five-FFM- Five Factor Model) ya da “Bes Faktor Kisilik Ozellikleri”
olarak isimlendirilen kisilik yapisi; uyumluluk, 6z disiplin, nevrotiklik, disadéniklik ve gelisime aciklik olarak
siniflandiriimaktadir. Bu boyutlarin her birisi iki ayri ucu temsil etmektedir (Basim, Cetin ve Tabak, 2009:22-23;
Camgoz, Karan ve Ergeneli, 2011:138-140; Cetin ve Basim 2013:116-118; McShane ve Von Glinov,2016:30-32).

Bes faktor kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasindaki iliskiler agisindan bir degerlendirme yapmak gerekirse
kisilik ayrimlari ve bu ayrimlarin bireylerin davranislarina nasil yansidigi Gizerinde durmak gerekmektedir. Buna
gore her bir faktor icin tek tek bir degerlendirme yapildiginda disadoniik bireylerin coskulu, girisken, heyecanli,
iddiali, hareketli ve pozitif duygulari icinde barindiran kisilik 6zelliklerinde olmasinin, duygusal gosterimlerini
farkhlastirarak duygusal emek stratejilerinde belirleyici olacagini distindirmektedir. Buna karsin icedénikler
yalnizhgr seven, cekingen ve yalniz hareket eden kisiler olarak sosyal yasamda yer almakta, enerjilerini i¢
dinyalarindan almakta ve duygusal agidan insan iliskilerinde ¢ok yer almamayi tercih etmektedirler. Alan
yazinda yapilan arastirma sonuglari disadonik kisilik 6zelligine sahip ¢calisanlarin hem ylzeysel davranis hem de
derinlemesine davranis stratejilerine daha kolay adapte olduklarini ortaya koymaktadir (Basim ve dig.,2009:22-23;
Camgoz ve dig., 2011:139; Cetin ve Basim 2013:118; Basim ve dig., 2013:1479; McShane ve Von Glinov,2016:31).

Oz disiplinli bireyler yeterlilik, diizen, sorumluluk, basari arayisi, i¢ disiplin, ihtiyatllik gibi &zelliklere sahiptir.
0z disiplini disik kisiler ise dikkatsiz, aldirissiz, daginik ve tembeldir. Oz disiplinli bireylerin isin gerektirdigi ve
Orgltin talep ettigi duygusal 6zellikleri samimi olarak hissetmede ya da derinlemesine davranis géstermede
gayret icerisinde olacag diislinilmektedir (Basim ve dig., 2009:23; Camgoz ve dig., 2011:139; Cetin ve Basim
2013:118; Basim ve dig., 2013:1480; McShane ve Von Glinov,2016:30).

Gelisime acgikhk 6zelligi acgisindan bir degerlendirme yapildiginda gelisime acik kisiler hayal kuran,
orijinal, yaratici, merakli, gelisime agiklik diizeyi disik olanlar ise tutucu, ilgisiz, siradan ve geleneksel olarak
nitelendirilmektedir (Basim ve dig.,2009:23; Camgodz ve dig. 2011:139-140; Cetin ve Basim 2013:118). Ayni
zamanda bu kisilik tipindeki bireylerin duygularini saklama konusunda zorluk ¢ekmesi muhtemeldir (Yazdani,
2013:9). Bu tur ozellikler, gelisime agik bireylerin insanlara ve insan iliskilerine ilgi diizeyinin yiiksek olacagini ve
bunun da derinlemesine ve samimi duygu sergileme olasiliklarini artiracagini diistindirmektedir. Alan yazinda
gelisime acgikligin derinlemesine davranisi ve samimi duygulari tahminde belirleyici olduguna dair bulgular
mevcuttur (Basim ve dig., 2013).
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Bes faktor kisilik 6zelliklerinin uyumluluk boyutunda yiiksek diizeye sahip bireyler glivenilir, yumusak basli,
acik sozll, fedakar, algak goniilli olarak tanimlanirken, uyumlulugu disik kisiler ise, yarismayi seven, inatgi, kaba
ve slpheci ozelliklere sahiptir. Bazi arastirmalarda bu 6zellik igin “arkadas¢a uyum” kelimeleri kullaniimakta,
karsit ug da “diigmanca uyumsuzluk” olarak nitelendirilmektedirler. Uyumluluk sosyal iligkileri kurma ve siirdiirme
acisindan onemli ve belirleyici bir kisilik 6zelligidir. (Basim ve dig.,2009:22; Camgdz ve dig. 2011:138; Cetin ve
Basim 2013:117-118;Basim ve dig.2013:1479-1480; McShane ve Von Glinov,2016:31). Bu nedenle duygusal
emek gosteriminde énemli bir role sahip olacagi disiinilmektedir. Yapilan bir calismanin sonuglari, uyumlulugun
samimi duygular sergilemede belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir (Basim ve dig., 2013).

Son 6zellik olan nevrotiklik ise depresyon, sinirlilik, hassasiyet, icine kapaniklik gibi 6zellikleri barindirmaktadir.
Bu dogrultuda nevrotikligi ylksek kisiler, endiseli, kendine glivensiz, icine kapanik, sinirli, distk olanlar ise sakin,
kendine glivenen ve dengelidir (Basim ve dig.,2009:23; Camgo6z ve dig. 2011:139; Cetin ve Basim 2013:118).
Duygusal kararsizlik ile nitelenen nevrotikligin, bireylerin duygusal uyarlama ve uyumlarini azaltan etkisi ile
duygusal emek tizerinde belirleyici olmasi beklenir. Nevrotizm, olumsuz duygular, stress ve kaygi ile eslestirildigi
icin duygusal emek gosterim bigimlerini farklilagtiracaktir. Buna ek olarak, bireylerin gercek duygularini ifade
etmek ve yansitmakta olumsuz etkiye sahip bir 6zellik olarak da dusUnlebilir. Arastirma sonuglari nevrotik
kisilik 6zelligi ile yuzeysel davranis arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir (Basim ve dig.2013). Bir
baska arastirma sonucunda ise, derinlemesine davranis ile nevrotik kisilik 6zelligi arasinda negatif bir iliski tespit
edilmistir (Eighie ve dig., 2012).

Bireylerin kisilikleri dolayisi ile sahip olduklari kisilik 6zellikleri davranis ve secimlerini etkilemektedir. Elli yillik
kisilik arastirmalari sonrasinda tzerinde gorus birligine varilan bes faktor kisilik ayrimi, bireylerin bilissel, duyussal
ve sosyal davranislarindaki farkliliklari agiklamaktadir (Ehigie ve dig., 2012:329). Bu ¢ercevede bes faktor kisilik
ozelliklerinin duygusal emek sergilenmesinde farklilik yaratabilecegi dusinilmektedir.

3. YONTEM

Arastirmanin bundan sonraki kisminda sunulan kavramsal ¢cerceve dogrultusunda olusturulan hipotezler test
edilecektir.

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma nicel yontemle gergeklestirilmis iliskisel ve betimsel bir arastirmadir. Calismanin bagimli
degiskeni duygusal emek, bagimsiz degiskeni kisiliktir. Demografik 6zellikler de kontrol ve etkiyi gormek amaciyla
modele dahil edilmistir.

3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Bireylerin kisilige iliskin bes 6zelligi farkh seviyelerde tasidigi dusinlldiginde duygusal emek ve Kkisilik
arasindaki iliskilere yonelik olarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 1: Bireylerin demografik 6zellikleri ve kisilik 6zellikleri yuzeysel davranig sergilemelerini etkilemektedir.

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

Hipotez 3: Bireylerin demografik 6zellikleri ve kisilik 6zellikleri samimi duygular sergilemelerini etkilemektedir.
3.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhliklar

Calisma Ankara’da faaliyet gosteren bankalardan secilen 6rneklem dogrultusunda musteriler ile dogrudan
etkilesim icerisinde olan farkli pozisyonlarda calisan bireyleri kapsamaktadir. Arastirma Ankara merkezde,
bankalarin yogun olarak yer aldigi ve is hacmi yliksek bolgelerdeki banka calisanlari ile sinirlidir. Bu nedenle
arastirma sonuglarinin genellenebilirligi belirli bolgeleri kapsamaktadir.

3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirma, verilere kisa slirede ulasilabilmek amaciyla Ankara’da bankalarin yogun olarak yer aldigi is hacmi
yiksek olan Cankaya ve Yenimahalle ilgeleri ile sinirh tutulmustur. Bu secimin bir diger nedeni de bankada galisan
personelden bilgi alabilmek icin 6zel izinlere gereksinim duyulmasidir. Buna gore calismanin evrenini Cankaya

160



Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi 30, Ocak 2018 Z. Aslan,G. Sadlam Ari

ve Yenimahalle ilgelerine bagl kamu ve 6zel bankalarda galisan personel olusturmaktadir. Toplam ¢alisan sayisi
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’ndan alinan bilgiye dayanarak yaklasik 10.000 olarak bulunmustur.
Calismada érneklemeye gidilmistir. Orneklem hesabi icin; arastirma konusu ile ilgili daha énceden herhangi bir
arastirma yapilmadigindan bir bireyin érnekleme segilme olasiligini ifade eden p degeri 0, 5 olarak alinmstir.
Orneklemeden kaynaklanan hata orani 20,10 secilmistir. Anlamlilik seviyesi a=0,05 olarak belirlenmistir. Buna
gore drneklemde yer alacak birey sayisi Yazicioglu ve Erdogan (2004:50)'in calismalarinda yer alan “a= 0.05 icin
Orneklem Biiyiikliikleri” tablosundan yararlanarak yaklasik 95 olarak belirlenmistir.

Orneklemde yer alacak bireyler basit tesadiifi drnekleme yolu ile secilmistir. 95 sayisina ulasabilmek icin kayip
veri olabilecegi de hesaba katilarak toplam 200 anket ile alana gidilmistir. Kayip veri kontrolleri yapildiktan sonra
toplam veri sayisi 177 olarak tespit edilmistir.

3.5. Veri Toplama Araglari

Calismada Basim ve Begenirbas’ in, 2012 yilinda Diefendorff ve arkadaslari (2005) Grandey (2003) ve Kruml ve
Geddes’in (2000) duygusal emek olceklerinin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazilarinin gelistirilmesi
ile olusturduklari duygusal emek olgegi kullaniimistir. Bu 6rneklem igin 6lgcege ait dogrulayici faktér analizi
yapilmis, faktér yiikii 0.40in altinda olan maddeler atilarak élgek yeniden diizenlenmistir. Olgegin faktor yiiklerine
iliskin son hali Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo.1: Duygusal emek dlgegine iligkin faktor yiikleri

Madde Yiizeysel Davranisg Derinlemesine Davranis Samimi Duygular
1 ,779

2 ,792

3 ,725

4 ,679

5 ,745

6 ,678

7 ,792

8 ,891

9 ,857

10 ,839

11 ,856
12 ,855
13 ,769

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiisii=0,84; Bartlett’s Testi =1044,96, s.d.=78, p<0,001; Aciklanan Toplam Varyans=%52,34

Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik degerleri; “Yiizeysel davranis” faktérii icin 0,85; “derinlemesine
davranis” faktori icin 0,88; “samimi duygular” faktori icin 0,79 olarak bulunmustur.

Bes faktor kisilik 6zellikleri ise Bennet Martinez ve John (1998) ‘un ¢alismasinda yer alan Metin Camgoz

ve arkadaslarinin (2008) uyarlamis oldugu Bes Faktor Kisilik Olgegi ile 6lcilmiistiir. Bu 6rneklem igin dlgege ait
dogrulayici faktor analizi Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2: Bes faktor kisilik dlgegine iliskin faktor yikleri

Madde Disadénuklik Ozdisiplin Gelisime Agikhk Uyumluluk Nevrotiklik
1 ,738

6 ,547
11 ,666
16 ,654
21 ,641
26 ,589

36 ,658

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

10 ,567
20 471
30 ,754

40 ,595
41 ,619

44 ,674

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

9 ,631
24 ,684
34 ,708

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiisii=0,79; Bartlett’s Testi =1488,53, 5.d.=325, p<0,001; Aciklanan Toplam Varyans=%52,34

Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik degerleri; “disadéniiklik” faktodri icin .79, “Ozdisiplin” faktéri igin .74,
“gelisime acgiklik” faktord icin .72, “uyumluluk” faktori icin .70 ve “nevrotiklik” faktora icin .60 bulunmustur.

3.6. Verilerin Analizi

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

3.7. Bulgular

Arastirmanin bu kisminda katilimcilara iliskin betimsel bulgular ve arastirma hipotezlerine iliskin analiz
sonuglarina yer verilmistir.

3.7.1. Katilimcilara iliskin Betimsel Bulgular
Arastirma kapsaminda yer alan banka calisanlarinin demografik o6zelliklerine yonelik bulgular Tablo
3’'de gosterilmistir. Arastirmaya katilan banka calisanlarinin demografik 6zelliklerine iliskin analiz sonuglari

incelendiginde; calisanlarin %67.2'sinin kadin, %32.8’inin erkek oldugu gorilmektedir. Cinsiyet dagilimina
bakildiginda kadin calisanlarin daha yiksek oranda oldugu gozlenmektedir. Katiimcilarin yas dagilimlari
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degerlendirildiginde en yiksek grup % 50.3 ile 31-40 yas arasi ¢alisanlardir. Bu grubu %28.8 ile 21-30 yas gurubu,
%19.8 ile 41-50 yas grubu izlemekte, 51 ve (izeri yasta calisanlar ise %1.1 ile temsil edilmektedir.

Banka ¢alisanlarinin pozisyon dagilimlarina bakildiginda %2.8’i mudir, %24.3’0 midur yardimcisi olarak gérev
yapmaktadir. Yonetsel pozisyonda olmayan ¢alisanlarin dagilimi ise %15.8 pazarlama yetkilisi, %5.1 operasyon
servis yetkilisi, %6.8 pazarlama yetkili yardimcisi, %33.3 gise yetkilisi, %11.9 asistan kadrolarinda yer almaktadir.
Orneklemde en fazla yer alan grubu gise yetkilisi pozisyonunda gérev alanlar olusturmaktadir. Katilimcilarin
%65.5’i evli, %$34.5’i bekardir. Arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin egitim diizeylerinin dagihminda en yiiksek
grup %56.5 ile lisans mezunlaridir. Bu dagilimi %20.3 ile 6nlisans, %12.4 ile lise, %10.7 ile yiksek lisans mezunlari
izlemektedir. Galisanlarin is tecriibelerine bakildiginda, %30.5 ile 6-10 yil ¢alisanlar en yiiksek oranda temsil
edilirken bunu %23.2 ile 1-5 yil arasi ¢alisanlar izlemektedir. Banka ¢alisanlarinin %17.5’i 11-15 yil, %15.8’i, 16-
20 yil, %11.9°u 20 yil ve Uzeri sire is tecriibesine sahip olup, 1 yilin altinda is tecriibesine sahip %1.1 ¢alisan
bulunmaktadir.

Tablo 3:Arastirmaya katilan banka calisanlarinin demografik 6zellikleri

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

Medeni Durum

Evli 116 65,5
Bekar 61 34,5
Egitim Diizeyi

Lise 22 12,4
On Lisans 36 20,3
Lisans 100 56,5
Y.Lisans 19 10,7
is Tecriibesi

1yildan az 2 1,1
1-5vil 41 23,2
6-10 VIl 54 30,5
11-15vil 31 17,5
16-20 Yil 28 15,8
20 Yil ve Uzeri 21 11,9
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3.7.2. Duygusal Emek ve Kisilik Arasindaki iliskilere Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu kisminda arastirma hipotezleri test edilmistir. Oncelikle duygusal emek stratejileri olan
ylzeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi duygular ile bes faktor kisilik 6zellikleri arasindaki iliskilere
yonelik korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglari Tablo 4’de yer almaktadir.

Tablo 4: Duygusal emek stratejileri ve bes faktor kisilik 6zellikleri arasindaki korelasyon analizi

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)
(1)YUzeysel davranis 1
(2) Derinlemesine 2860 1
davranis
(3) Samimi Duygular -366  ,148" 1
(4) Disadonuikliik -,046 081 2187 1
(5) Ozdisiplin -,093  ,023 ,169° 3587 1
(6) Gelisime Aciklik ,010  ,2347 116 3447 2517 1
(7) Uyumluluk -128 085 2700 23277447 ,193 1
(8) Nevrotiklik -012  -,073 -121 -2527  -169° -263° 181 1

** p<0.01 * p<0.05

Yapilan Pearson korelasyon analizi sonucunda derinlemesine davranis ve gelisime acik kisilik 6zelligi arasinda
a=0.01 6nem seviyesinde pozitif yonli distk diizeyde anlamli bir iliski (r=0,234) oldugu belirlenmistir. Buna gore
gelisime acik kisilik 6zelligi yliksek ise derinlemesine davranis diizeyi de artmaktadir.

Samimi duygular ile disadoniiklik arasinda a=0.01 énem seviyesinde pozitif yonli distik dizeyde anlamli bir
iliski (r=0,218), 6z disiplin arasinda a= 0.01 6nem seviyesinde pozitif disiik dizeyde anlamli bir iliski (r=0,169),
uyumluluk arasinda ise a= 0.05 6nem seviyesinde pozitif yonli disiuk dizeyde anlaml bir iliski (r=0,270) oldugu
tespit edilmistir. Buna gore banka galisanlarinin disadonuklik, 6zdisiplin ve uyumluluk o6zellikleri yiksek ise
samimi duygu gosterimleri de artmaktadir.

Arastirmanin  bundan sonraki kisminda belirlenen korelasyonlar dogrultusunda regresyon analizleri
gerceklestirilmistir. istatistiksel olarak anlamli iliski saptanan her bir duygusal emek stratejisini yordayan kisilik
ozelliklerinin hangileri oldugunun ve duygusal emek stratejilerinin ne kadarinin kisilik 6zellikleriyle agiklandiginin
ortaya c¢ikarilmasi amaciyla hiyerarsik regresyon analizi yapiimistir. Bu asamada oncelikle katilimcilarin yas ve
cinsiyet gibi demografik degiskenleri ilk asamada analize alinarak, demografik degiskenlerin etkileri kontrol
edilmistir. Daha sonra, bagimli degiskenlerle iliskisi ¢itkmayan kisilik 6zellikleri de analize dahil edilerek, ikinci
blokta tim kisilik 6zellikleri analize dahil edilmistir.

Oncelikle duygusal emek stratejilerinden yiizeysel davranisi yordayan kisilik &zellikleri belirlemek amaciyla
yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonuglari Tablo 5’ de yer almaktadir.
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Tablo 5: Yiizeysel davranigi yordayan kisilik 6zelliklerine iligskin hiyerarsik regresyon analizi sonuglari

B St.Hata B t Anl. R® AR* F Anl.
Model 1 ,094 ,067 3,513 ,005**
Sabit 2,466 ,489 5,047 ,000%*
Cinsiyet ,206 143 ,107 1,438 152
Yas -528 ,167 -426 -3,161 ,002**
Pozisyon -,001 ,037 -,002 -028 ,978
Egitim Diizeyi ,100 ,084 ,002 1,183  ,239
is Tecriibesi ,135 ,093 ,202 1,460 ,146
Model 2 ,104 ,050 1,924 ,045*
Sabit 3,203 ,846 3,784  ,000**
Cinsiyet ,179  ,148 ,093 1,208 ,229
Yas -509 ,173 -411 -2,948 ,004**
Pozisyon -,006 ,039 -,012 -,148 ,882
Egitim Duzeyi ,100 ,086 ,093 1,166 ,245
is Tecriibesi ,2124  ,094 ,185 1,319 ,189
Disadoniikliik -,085 ,106 -,070 -805 ,422
Ozdisiplin -,042  ,098 -,037 -428  ,669
Gelisime Agiklik ,042 102 ,033  ,408  ,684
Uyumluluk -,058 ,108 -,046 -,539 ,590
Nevrotiklik -,031 ,082 -,031 -382 ,703

** p<0.01 * p<0.05

Yiuzeysel davranis degiskeni ile demografik degiskenler ve kisilik 6zelliklerinin birlikte yer aldigi Model 2 anlamli
bulunmustur (F=1,924, p<0.05). Bu model ylizeysel davranis degiskeninin %10’unu agiklamaktadir (R?=0,104).
Modelin beta katsayilari incelendiginde yas degiskeninin diger degiskenlerin etkisi sabit tutuldugunda yuzeysel
davranisi negatif yonde etkiledigi gorilmektedir (B=-0,509,t=-2.948, p<0.01). Model anlamli bulundugu igin
Hipotez 1 desteklenmistir.

Duygusal emek stratejilerinden derinlemesine davranisi yordayan kisilik 6zelliklerini belirlemek igin yapilan
hiyerarsik regresyon analizi sonuclari Tablo 6’ da yer almaktadir.
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Tablo 6: Derinlemesine davranigi yordayan kisilik 6zelliklerine iliskin hiyerarsik regresyon analizi sonuglari

B st. B t Anl. R* AR°  F Anl.
Hata
Model 1 5,669 ,000** ,026  -,002 ,925 466
Sabit 3,545 625
Cinsiyet 036 ,183 ,015 ,194 ,847
Yas -317 214 -207 -1,482 ,140
Pozisyon -002 ,048 -004 -047 ,963
Egitim Diizeyi  -,147 ,108 -110 -1,360 ,176
is Tecriibesi ~ ,108 ,119 ,130 ,910 ,364
Model 2 084 029 1,516 ,138
Sabit 1,768 1,057 1,673 ,096
Cinsiyet 125,185 ,053 677 ,499
Yas -350 216 -228 -1,622 ,107
Pozisyon -004 ,049 -008 -091 ,928
Egitim Dizeyi  -123 ,108 -092 -1,144 ,254
is Tecriibesi ~ ,127  ,118 ,154 1,081 ,281
Disadéniklik  ,022  ,132 ,015 ,166 ,868
Ozdisiplin -099 ,123 -071 -810 ,419
Gelisime Agiklik ,346 128 225 2,714 ,007**
Uyumluluk 141,135 ,090 1,045 ,298
Nevrotiklik 011  ,103 ,009 ,112 911

**p<0.01 * p<0.05

Derinlemesine davranis degiskenini aciklamak i¢in kurulan modeller istatistiksel olarak anlaml bulunmamistir.
Bu nedenle Hipotez 2 desteklenmemistir.

Duygusal emek stratejilerinden samimi duygulari yordayan kisilik 6zelliklerini belirlemek icin yapilan hiyerarsik

regresyon analizi sonuglari Tablo 7’ de yer almaktadir.

Tablo 7: Samimi duygular yordayan kisilik 6zelliklerine iliskin hiyerarsik regresyon analizi sonuglari

B St. B t Anl. R AR®  F Anl.
Hata
Model 1 5,669 ,000%** ,026  -,002 ,925 ,466
Sabit 3,545 ,625
Cinsiyet ,036 ,183 ,015 ,194 ,847
Yas -317 ,214 -207 -1,482 ,140
Pozisyon -002 ,048 -004 -047 ,963
Egitim Diizeyi  -,147 ,108 -110 -1,360 ,176
is Tecriibesi ,108  ,119 ,130 ,910 ,364
Model 2 ,084 ,029 1,516 ,138
Sabit 1,768 1,057 1,673 ,096
Cinsiyet ,125  ,185 ,053 ,677 ,499
Yas -350 ,216 -,228 -1,622 ,107
Pozisyon -004 ,049 -008 -091 ,928
Egitim Diizeyi  -123 ,108 -092 -1,144 ,254
is Tecriibesi ,127  ,118 ,154 1,081 ,281
Disadéniklik — ,022  ,132  ,015 ,166 ,868
Ozdisiplin -099 ,123 -071 -810 ,419
Gelisime Agiklik ,346  ,128 ,225 2,714 ,007**
Uyumluluk ,141  ,135 ,090 1,045 ,298
Nevrotiklik ,011  ,103 ,009 ,112 ,911

** p<0.01 * p<0.05
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Samimi duygular degiskeni ile demografik degiskenler ve kisilik 6zelliklerinin birlikte yer aldigi Model 2 anlamli
bulunmustur (F=2,095, p<0.05). Bu model samimi duygular degiskeninin %11’ini agiklamaktadir (R?=0,113).
Modelin beta katsayilari incelendiginde disadéniiklik (B=0,184,t=1,914, p<0.05) ve uyumluluk (B=0,233,t=2,386,
p<0.05) degiskenlerinin samimi duygular etkiledigi gorilmektedir. Model anlamli bulundugu icin Hipotez 3
desteklenmistir.

4.SONUC VE TARTISMA

Duygusal emek 6rgiitsel davranis alaninda énemli bir degiskendir. Ozellikle hizmet sektériinde calisanlarin
iletisim yetenekleri, insan iliskileri becerileri ve gosterdikleri duygusal c¢abalar isletmelerin ayakta kalmasi ve
karhihklariagisindan kritik Gnem tasimaktadir (Steinberg ve Figart, 1999). Bu nedenle bir¢ok isletme, ¢calisanlarindan
bekledikleri gosterim kurallarini en basindan ortaya koyarak, orglitsel amaglara ulasmayi kolaylastirmayi
hedeflemektedir (Diefendorff ve Richard, 2008). Bu anlamda duygusal emek, bir 6rgiitiin basarisina yardimci
olurken, duygusal yonetim yetersizligi basarisizliga sebebiyet verebilir (Fineman, 2000). Bu nedenle o6rgutler
calisanlarindan bekledikleri duygusal gésterimleri konusunda belirli bir standart belirlemeye calsirlar.

Bireyler, ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi duygular olmak {izere Ug tiir duygusal emek
gosterimi sergileyebilmektedir. Duygusal emegin sonuglarina iliskin yapilan bir meta analiz ¢alismasinda, yuzeysel
davranis sergileyen bireylerile gostermek zorunda olduklari duygular ile gergekte hissettikleriarasinda uyumsuzluk
yasayan calisanlarin, derinlemesine davranis gésterenlere gére daha fazla olumsuz sonuglarla karsilastiklari ortaya
konulmustur (Magnus, Dechurch, Wax ve Anderson, 2011’den aktaran Altin Gllova ve dig., 2013). Alan yazinda
duygusal emegi yordayan bireysel ve orgiitsel degiskenler tGzerinde durulmaktadir.

Arastirma slrecinde elde edilen verilerin analizi ile ortaya ¢ikan sonuglar dogrultusunda duygusal emegin
derinlemesine davranis boyutu ile kisiligin gelisime aciklik 6zelligi arasinda, samimi duygular ile disadonuklik,
0z disiplin ve uyumluluk arasinda dislk fakat istatistiksel olarak anlaml bir iliski belirlenmistir. Duygusal emegin
diger boyutlari ile kisilik 6zellikleri arasinda ise bir korelasyon tespit edilmemistir.

Alan yazinda otel ¢alisanlari Gzerinde yapilan bir calismanin sonuglari, kisiligin disadonikliik 6zelliginin yiizeysel
davranisi pozitif yénde, derinlemesine davranisi ise negatif yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. icedéniik
kisiler yalnizliga yatkin, utangac ve daha az sosyal kisiliklerdir. Yiiz ylze olduklari musterilerle uzun sire bir arada
olmak ve onlarin ihtiyaglarini karsilamak konusunda ¢ok hosnut olmayacaklari 6ne siiriilmektedir (Eighie ve dig.,
2012). Tan, Foo, Chong ve Renee’nin yaptigi bir ¢alismanin sonuglari (2003) hizmet sektoriinde ¢alisan disadoniik
kisilik 6zelligine sahip kisilerin iceddniklere gére daha fazla pozitif duygu sergilemeye egilimli olduklarini ortaya
koymaktadir.

Basim ve dig., (2013) nevrotik kisilik ile ylizeysel davranis arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymustur.
Yapilan bir baska c¢alismanin sonucunda nevrotik kisilik 6zelliginin derinlemesine davranigi negatif yonde
etkiledigi belirlenmistir (Eighie ve dig., 2012). Diefendorf ve arkadaslari ise (2005) bu iki degisken arasinda bir
iliski bulamamuslardir. Bu calismanin sonuglari da Diefendorf ve arkadaslarinin sonugclarini destekler niteliktedir.
Bu calismada nevrotizm ile samimi duygular arasinda negatif bir iliski tespit edilmistir. Bilindigi gibi nevrotizm
duygusal kararsizlikla ifade edilen bir kisilik 6zelligidir. Nevrotizm 6zelliginin, calisanlarin misteri ihtiyaglarini
karsilamada samimi duygu gosterimlerini sinirlayici bir etkiye sahip oldugu sdylenebilecektir. Nevrotik bireylerin
duygularini sartlarin gerektirdigi sekilde uyarlamalari mimkin gérinmemektedir. Nevrotik bireylerin hizmet
sektoru igin uygun bireyler olmayacagi konusunda bir tartisma agmak da mimkiindir.

Yapilan regresyon analizleri sonucunda yiizeysel davranis, demografik degiskenler ve kisilik 6zelliklerine iliskin
kurulan modelde yas degiskenine iliskin negatif bir etki gbzlenmistir. Buna gére yas arttikca ylizeysel rol yapma
davranigi azalmaktadir. Bu sonucun da yas ile birlikte bireylerin bazi uyarlamalari daha az yapmak istemeleri ile
ilgili bir durum olabilecegi distinilmektedir.

Calismanin ikinci hipotezini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucunda derinlemesine davranis
degiskenini agiklamak igin kurulan modeller istatistiksel olarak anlamh bulunmamistir. Arastirma sonucunda
samimi duygular degiskeni ile demografik degiskenler ve kisilik 6zelliklerinin birlikte yer aldigi model anlamli
bulunmus, disadonikliik ve uyumluluk degiskenlerinin samimi duygulari etkiledigi gorilmustar.

Musteriler, ylzyuze iliskilerde hizmet kalitesini, hizmeti sunanlarin davranislari ile eslestirmektedir (Yurur ve
Unl{1,2011). Bankacilik agisindan degerlendirildiginde, disadoniik kisilik 6zelliginin cevreye ilgi ve pozitif iliskiler ile
uyumlulugun ise empati, anlayis ve gtivenilirlik ile iliskili oldugu diisiintldiiglinde, gerek kurumsal gerekse bireysel
misteriler ile iliskilerde samimi duygular sergilenmesi, hizmet kalitesinde etkili olabilecektir.
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Uygulama agisindan banka yoneticilerinin duygusal emek gosterimi konusunda farkindaliklari ve duygu
yonetimi acisindan, sahip olduklari kisilik tipleri dikkate alinarak egitimlerin diizenlenmesi Onerilebilecektir.
Bireyler kisilik 6zelliklerine gore glnlik is ve gorevleri sirasinda karsilasabilecekleri durumlara iliskin egitilerek
olumsuz durum ve sonuglardan uzaklastirilabilecektir.

insan kaynaklari yénetimi agisindan egitim kadar énemli bir diger konu da personel segimi ve is icin
gerekli 6zellikleri tasiyan bireylerin érgiite ve ise cekilmesi ve yerlestiriimesidir. Orgiitlerin amaglarina ulasmada
gerek galisanlar gerekse misterilerin memnuniyeti icin dogru personelin dogru is icin se¢imi ve egitimlerle etkin
duygu diizenlemelerini saglamalari uzun vadede etkili sonuglara ulasilmasini saglayacaktir.

Arastirma sonuglari, arastirma evreninin genisletilmesi ile genellenebilir hale getirilebilir. Buna ek olarak
modele eklenebilecek diger bireysel ve 6rgutsel degiskenlerle modellin agiklayicihg artirilabilecektir. Sonuglarin
degerlendiriimesinde, katiimcilarin kisisel degerlendirme ve sosyal begenirlik kaygilarinin etkili olabilecegi ve bu
durumun sinirlayici bir etkiye sahip oldugu disliniilmektedir.
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