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ABSTRACT

The main purpose of this research is to determine the impact of personality characteristics on dimensions of emotional labor. Personality
scale is used in research which is developed by Benet — Martinez and John in 1998 and done the structure and validity study of the scale by
Stumer et al (2005). The scale comprises 44 statements. The emotional labor is a scale consisting of 13 statements. The scale is developed
by Diefendorff et al in 1990 and done the structure and validity study of the scale by Basim and Begenirbas (2012). The research population
is engaged in Kitahya form of Special Education and Rehabilitation Center 152 employees. Through a questionnaire method from the main
mass is obtained 119 reliable data. SPSS software was utilized to analyze the data. The analyzes of results have been detected that
characteristics have affected in-depth and intimate behaviour which is dimension of emotional labor whereas superficial behaviour
dimension haven’t been affected by it.

Keywords: Five factor personality, emotional labor, personality, behavior
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KiSiLIGIN DUYGUSAL EMEK UZERINDE ETKiSi VAR MIDIR? OZEL EGITiM VE
REHABILITASYON MERKEZLERINDE BiR UYGULAMA

OZET

Bu arastirmanin temel amaci, kisilik 6zelliklerinin duygusal emegin boyutlar Gzerindeki etkisini belirlemektir. Arastirmada kullanilan kisilik
ozellikleri 6lgegi Benet — Martinez ve John’ un 1998 yilinda gelistirdikleri, Simer ve arkadaglari (2005) tarafindan yapi ve gegerlilik calismasi
yapilan 44 ifadeli dlgektir. Duygusal emek 6lgegi ise; Diefendorff ve arkadaslar’ nin 2005 yilinda gelistirdikleri, Basim ve Begenirbag’ in
(2012) yapi gegerlilik calismasini yaptigi 13 ifadeden olusan élgektir. Arastirmanin evrenini Kiitahya ilinde faaliyette bulunan 152 Ozel Egitim
ve Rehabilitasyon Merkezi galisani olusturmaktadir. Tamsayim yontemiyle elde edilen ana kiitleden anket yoluyla 119 saglam veriye
ulagilmistir. Verilerin analizinde SPSS programindan faydalanilmistir. Yapilan analizler sonucunda; kisilik 6zelliklerinin duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davranig ve samimi davranis boyutunu etkiledigi, yizeysel davranis boyutunu ise etkilemedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Beg faktor kisilik, duygusal emek, kisilik, davranis
JEL Kodlari: M10, M19
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1.GIRIS

Glnlmizde hizmet sektoriiniin éneminin artmasi, orgiitlerde duygulari 6nemli bir faktér haline getirmistir.
isletmeler rekabet avantajini saglamanin yolu olarak hizmetin kalitesinden &nce misteri memnuniyetinin
onemli bir etken oldugunu disiinmeye baslamistir. Bu nedenle artik isverenler ¢calisanlarindan sadece bedensel
ve zihinsel emek sarf etmelerini degil, bunlarin yaninda duygusal emek gostermelerini de istemektedir. Bu ise
birbirinden farkh kisilik 6zelliklerine sahip olan bireylerin belirlenmis duygu gdsteriminde bulunmasi anlamina
gelmektedir.

Glnlmiz toplumlarinda genel isglicinin % 50’ den fazlasinin hizmet sektoériinde oldugu goérilmektedir.
Uretimde belirli bir standardin yakalanmasi, rakipler agisindan fark yaratici unsur olarak ifade edilen tretimin
yaninda, sunulan hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyeti vb. unsurlarin &nemini artirmistir. isletmelerin bu
unsurlarin nasil saglanacagina yonelik yaptiklari arastirmalar sonucunda, misterilerle kurulacak olan duygusal
baglarin 6nemli oldugu ortaya ¢ikmis ve bu maksatla duygusal davranis kurallari gelistirilmistir. Bu davranis
kurallari, galisan bireylerin belirlenen kurallar ¢ergevesinde duygularini ydonetmelerini ifade etmektedir.

Duygularin belirlenen kurallar gergevesinde yonetilmesi sonucunda sunulan hizmette tstlinlik saglamak olarak
tanimlanan duygusal emegi ilk olarak 1983 yilinda Hochschild kullanmistir. Bu zamana kadar emegin bir cret
karsihginda alinip satilabilen bir unsur olmasi sadece fiziksel ve zihinsel emek tirlerini akla getirirken,
gliniimiizde duygularin sarf edilmesi sonucunda meydana gelen duygusal emek olarak akillarda yer eden yeni
bir emek tlrli olusmustur.

Birbirinden farkh kisilik Ozelliklerine sahip olan bireylerin belirlenmis davranis kurallarina uyarak ayni
davranislar sergilemesi oldukga gili¢ bir durumu ifade etmektedir. Bu ¢alismanin temel amaci bireylerin sahip
oldugu farkli kisilik 6zelliklerinin duygusal emek sergilemelerinde etkili olup olmadigini tespit etmektir.

2.LITERATUR TARAMASI

Calismanin bu boliminde kisilik, bes faktor kisilik 6zellikleri, duygusal emek ve bes faktor kisilik 6zellikleri ile
duygusal emek arasindaki iliski hakkinda bilgi verilecektir.

Kisilik, bireyin farkli durumlarda ve farkli zamanlarda, genis anlamda ayirt edici ve tutarh bir sekilde gosterdigi
psikolojik 6zellikleridir (Buchanan ve Huczynski, 1997). Kisiligin; karakter, mizac ve yetenek olmak lizere Ug
bileseni bulunmaktadir. Karakter; kalitsal olmayan 6zelliklerin birey tarafindan erken dénemlerde baslanarak
sonradan edindigi oOzellikler olarak tanimlanmaktadir (Adler, 2008: 191-192). Mizag, duygulara dayah
yeteneklerin ve aliskanliklarin bir araya getirilmesinin altinda yatan iliski kurma, duyumsama siireglerini
(Cloninger ve Svrakic, 2000: 241), yetenek ise; bireyin sahip oldugu zihinsel ve bedensel 6zellikleri ifade
etmektedir (Eroglu, 2011: 221).

1985 yilinda 6zellikler yaklasimini benimseyen Costa ve McCrae, faktor olarak adlandirdiklari degiskenleri bliytik
insan topluluklarina uygulamislar ve ¢ok yonli olarak olgiim yapip ardindan kisiligin bes faktorden olustugunu
belirtmislerdir. ilk calismalarinin sonucunda NEO-PI olarak adlandirdiklari kisiligin {i¢c boyutunun (deneyime
aciklik, duygusal dengesizlik ve disa dontklik) oldugunu ifade etmislerdir (Apple, 2011: 14). Daha sonraki
calismalarinin sonucunda ise kisiligin bes ana boyutunu ortaya koymuslardir. Bu boyutlar ise; disa dontklik,
duygusal dengesizlik, uyumluluk, sorumluluk ve gelisime acikhktir (Somer ve Goldberg, 1999: 431-450).
Disadoniikliik; sosyallesme derecesi yiiksek, diger bireylerle iletisime ge¢cmekten hoslanan, konusmayi seven,
icinde bulunduklari durumlari abartmaya meyilli, tutkulu, hirsh ve ¢evresindekilere goére baskin, iddiali bireyleri
ifade etmektedir (Barrick ve Mount, 1991: 5, Yoon, 1997: 31, Trouba, 2007: 9). Duygusal dengesizlik; olumlu
psikolojik uyum ve duygusal dengenin eksik olma durumunu ifade etmektedir ve bireyin kisiliginde bulunan
duygusal dengeye ait bilgileri ortaya koymaktadir (Trouba, 2007: 9). Bununla birlikte; bireylerin ylksek stres ve
baski altinda bulunduklari durumlarda duygusal dengesizlik boyutuna uygun davranis sekilleri sergileyecekleri
de ifade edilmektedir (Perry, 2003: 5). Uyumluluk; isbirligi ile hareket eden, nazik, esnek, rekabetten ote
birlikte basarma yanlisi, sevecen, dostane, yardimsever gibi olumlu 6zelliklere sahip kisilik 6zelliklerini ifade
etmektedir (Moody, 2007: 28, Perry, 2003: 5). Sorumluluk ise; gbrev bilincine sahip, dizenli, kabiliyetli,
ihtiyatli, basarmak icin miicadele glidusiine sahip, 6z disiplinli bireyler olarak ifade edilmektedir (Shaye, 2009:
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9). Son olarak gelisime aciklik ise; zeki, bilgili, hayal glicli yliksek, sanata karsi ilgili, duygusal, fikir sahibi, estetik,
aktif, fantastik gibi kisilik 6zelliklerini ifade etmektedir (Church, 1993: 10, Shaye, 2009: 9).

Duygularin hayatin icinde bulunan bir konu olmasinin 6tesinde is hayatinda da énemli bir yere sahip olduguna
yonelik ilk calismayr 1983 vyilinda Amerikali Sosyolog Arlie R. Hochschild “ The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” (Yonetilen Kalp: insan Duygularinin Ticarilestirilmesi) adli eseri ile ortaya
koymustur (Hochschild, 1983: 188—119). Duygusal emek, meslegin veya 6rgutin gosterim kurallarini karsilamak
amaciyla duygusal gosterimlerin rol yapma, abartma ya da bastirma yoluyla dénistirilmesi durumu olarak
ifade edilmektedir (Grandey, 2000). Duygusal emek yizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi
davranis olmak Gzere ¢ boyuttan olusmaktadir. Yizeysel davranis; hissedilmekte olan duygu ile gosterilmesi
gereken duygunun arasinda farkhlk oldugu durumlarda sergilenen duygu olarak ifade edilmektedir (Hochschild,
1983: 37, Ashforth ve Humphrey, 1993: 92 — 93). Bu davranis tiriinde beklenilen, olumlu duygularin taklit
edilmesi olumsuz duygularin ise saklanmasidir (Diefendorff vd., 2005: 340). Derinlemesine davranis;
gosterilmesi arzulanan duygunun hissedilmesi icin bireyin icsel olarak gostermis oldugu caba olarak
tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983: 38, Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Bireyin sergilemek zorunda oldugu
duyguyu hissetmeye calismasi olarak da ifade edilmektedir. Samimi davranis ise; bireylerin sergilemeleri
istenen davraniglari zaten hissediyor olmalari durumunda meydana gelen davranis tlrd olarak
tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Calisan bireylerin birbirlerinden farkh olmasinin temelinde yatan kisilik unsurunun duygularin ifade edilmesinde
onemli bir etkiye sahip oldugunu séylemek muimkiindiir (Hochschild, 1983: 33, Garndey, 2003: 90). Bu
cercevede distndldiginde bes faktor kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
calismalarin yapildigi gérilmektedir. Yapilan bu ¢alismalara 6rnek olarak Garandey’ in 2003 yilinda, Tan vd.” nin
2003 yilinda, Tews ve Glomg’ un 2004 yilinda, Diefendorf vd.” nin 2005 yilinda, Barrick ve Mount’ un 2005
yilinda, Kim’ in 2008 yilinda, Cheung ve Tang’ in 2009 yilinda, Kiffin — Petersen vd.’ nin 2011 yilinda, Begenirbas
ve Yal¢in’ nin 2012 yilinda, Basim vd.’ nin 2013 yilinda yapmis olduklari ¢calismalar gosterilebilir.

Barrick ve Mount’ un 2005 yilinda, Begenirbas ve Yal¢in’ nin 2012 yilinda yaptiklari calismaya gore disa donik
bireylerin samimi davranis sergiledigi sonucuna ulagiimistir. Cheung ve Tang’ in 2009 yilinda, Diefendorf vd’ nin
2005 yilinda, Kiffin — Petersen ve arkadaslarinin 2011 yilinda, Kim’ in de 2008 yilinda yapmis olduklar
calismalarda disa donik bireylerin derinlemesine davranis sergiledigi tespit edilmistir.

Difendorff ve arkadaslarinin 2005 yilinda, Tan ve arkadaslarinin 2003 yilinda, Basim ve arkadaslarinin da 2013
yilinda yapmis olduklari ¢alismalarin sonuglari duygusal dengesizlik kisilik 6zelliklerine sahip olan bireylerin
ylzeysel davranis sergilediklerini gostermistir.

Austin vd.” nin (2008), Diefendorff vd.’nin (2005), Kiffin — Petersen vd.” nin (2011), Begenirbas ve Yalgin’ in
(2012), Basim vd.” nin (2013) vyapmis olduklari g¢alismalarda da uyumluluk kisilik 6zelliklerine sahip olan
bireylerin derinlemesine ve samimi davranis sergiledikleri sonucuna ulasiimistir.

1991 ve 2005 yillarinda Barrick ve Mount’ un, 2000 yilinda Grandey’ in, 2008 yilinda Austin ve arkadaslarinin,
2005 vyilinda Diefendorff ve arkadaslarinin yapmis olduklari c¢alismalarda bes faktér kisilik 6zellikleri
boyutlarindan sorumluluk boyutunun farkli duygusal emek gosterimlerine isaret ettigi fakat is basarimi
hususunda bireylerin derinlemesine davranis boyutunu benimsediklerini tespit edilmistir. Begenirbas ve Yalgin’
In 2012 yilinda yapmis oldugu c¢alismada sorumluluk kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin samimi davranis
sergiledikleri, Basim ve arkadaslarinin 2013 yilinda yapmis oldugu ¢alismada ise, bazen samimi davranis bazen
ise derinlemesine davranis sergiledikleri tespit edilmistir.

Diefendorff ve arkadaslarinin 2005 yilinda, Austin ve arkadaslarinin 2008 yilinda, Tan ve arkadaslarinin da 2003
yilinda yapmis olduklari galismalar kisilik 6zellikleri boyutlarindan gelisime agiklik boyutu ile duygusal emek ve
boyutlari arasinda herhangi bir iliskinin olmadigi sonucuna ulasiimistir. Begenirbas ve Yalgin’ in 2012 yilinda,
Basim ve arkadaslarinin 2013 yilinda yaptiklari ¢alismalarda ise gelisime agiklik boyutu ile duygusal emek
arasinda iliskinin oldugu sonucuna ulasiimistir. Begenirbas ve Yalgin’ in ¢alismasina gore gelisime agiklik kisilik
ozelliklerine sahip olan bireylerin samimi davranis sergiledikleri, Basim ve arkadaslarinin ¢alismasina gore de
gelisime agikhk ile derinlemesine ve samimi davranis sergiledikleri sonuglarina ulagiimistir.
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Yapilan galismalar bes faktor kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasinda iliskilerin oldugunu géstermektedir.
Fakat calismalarin sonuglari uygulamanin yapildigi tlkeye, meslek gruplarina vb. kriterlere gore farkhliklar
gosterebilmektedir.

3. VERi VE YONTEM

Arastirmanin temel amaci bes faktor kisilik 6zelliklerinin duygusal emek boyutlari (izerinde etkisinin olup
olmadigini belirlemektir. Bu etkinin ortaya cikarilmasi ve sonuglarin tespit edilmesi icin arastirmaya yonelik
model ve hipotezler asagidaki gibidir.

Sekil 1: Arastirma Modeli
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Yiizeysel
Davramis

Duygusal
Dengesizlik

Derinlemesine
Davranis
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Arastirma modeli dogrultusunda olusturulan hipotezler asagidaki gibidir;

H,. Bes faktor kisilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan yilizeysel davranisi etkilemektedir.

H,: Bes faktor kisilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan derinlemesine davranisi etkilemektedir.
Hs: Bes faktor kisilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan samimi davranisi etkilemektedir.

Arastirmanin evrenini, Kiitahya ili merkez ve ilgelerinde bulunan Milli Egitim Bakanhgina bagl &ézel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinde ¢alisan isgoérenler olusturmaktadir. Bu ¢alisanlar, her kurumun kendisi tarafindan
kendi calisanlari olarak istihdam edilmektedirler. Sosyal hizmet alaninda ¢alisan bireylerin yashlarla, cocuklarla,
bakima muhtac engellilerle birebir iletisime gecerken yliksek oranda duygusal emek harcayacaklari varsayilarak
dzellikle bu alanda calisanlar arastirmaya evren olarak segilmistir. Ornekleme yéntemi olarak tamsayim ydéntemi
kullanilmistir. Kiitahya ili merkez ve ilgelerinde bulanan dzel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde calisan 152
bireyden olusan evrende galisma yapilmistir. Yapilan galisma esnasinda 152 anket dagitilmistir. Dagitilan 152
anketten 127 anket doldurulmus olarak geriye donmdstlr. Dagitilan anketlerden 25 anket geriye donmemis,
donit alinan 127 anketten eksik ve tutarsiz olarak dolduruldugu goézlemlenen 8 anket kullanilamaz olarak
analizden cikarilmis ve kullanilabilir olan 119 anketle arastirmanin analizi yapilmistir. Toplanan anketlerin
analizinde ise sosyal bilimler icin analiz programi olan SPSS programindan faydalaniimistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formu iig béliimden olusmaktadir. ilk
bolimde 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde c¢alisan bireylerin demografik 6zellikleri hakkinda bilgi
saglamak amaciyla olusturulan 8 ifadeden olusan sorular bulunmakta, ikinci bélimde toplam 13 ifadeden
olusan duygusal emek o6lcegi bulunmakta ve son boliimde ise, bireylerin kisilik 6zelliklerini belirlemeye yonelik
olarak 44 ifadeden olusan bes faktor kisilik 6zellikleri anketi bulunmaktadir.

Arastirmada kullanilan Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Olgegi Benet — Martinez ve John tarafindan 1998 yilinda “Bes
Faktdr Envanteri” (The Big Five Inventory) ismiyle gelistirilmistir. Olcek 44 ifadeden olusmaktadir. Olcegin
Turkce’ ye uyarlanmasi ise 2007 yilinda Schmitt ve arkadaslari tarafindan bireylerin kendilerini tanimlama
profilleri konusunda 56 Ulkede yapilan bir ¢alismanin Tirkiye bolimini Stimer ve arkadaslari 2005 yilinda
yapmislardir. Arastirmada kullanilan Duygusal Emek 6lcegi 2005 yilinda Diefendorff ve arkadaslar tarafindan
uyarlanmistir. Bu 6lgek 2003 yilinda Garndey tarafindan, 2000 yilinda Krulm ve Geddes tarafindan ayri ayri
gelistirdikleri duygusal emek olgekleri temel alinarak uyarlanmis ve bazi ifadelerin gelistiriimesi sonucunda
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olusturulmustur. Olgek 13 ifadeden olusmaktadir. Olgegin Tiirkge’ ye uyarlamasini ise 2012 yilinda Basim ve
Begenirbas’ in “Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olgek Uyarlama Calismasi” isimli calismasiyla yapilmistir.

4.BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin bu kisminda arastirmaya konu olan 6rneklemin demografik 6zellikleri, kullanilan olgeklere iliskin
glvenilirlik analizi sonuglari, hipotezlerin test edilmesi igin yapilan korelasyon ve regresyon analizi sonuglari
hakkinda bilgi verilecektir.

Tablo 1 Katiimcilara Ait Demografik Ozellikler

Cinsiyet Sayl Medeni Durum Sayl

Erkek 43 7 Evli 56 3
Kadin 67 56,3 Bekar 52 43,7
Toplam 100 0 Toplam 100 0
Yas Gruplari Sayl Egitim Durumu Sayl

20 -25 26 1 ilkégretim 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 ve lizeri 31 26,1 Lisansiistii 9 7,6
Toplam 100 0 Toplam 100 0
Aylik Gelir Sayl Meslek Sayl

1000 TL ve alti 22 7 Miidir 5 9
1001 - 2000 56 47,1 Ogretmen 62 52,1
2001 - 3000 21 17,6 FizyoterapistPsikolog | 23 19,3
3001 ve lizeri 15 12,6 Memur-Soéfer 27 22,7
Toplam 119 100.0 Toplam 119 100.0
Kurumdaki Sayi % Meslekte Calisma  Sayi %
Calisma Suresi Suresi

1yildan az 34 28,6 1yildan 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 ve Uzeri - - 16 yil ve Uzeri 27 22,7
Toplam 119 100.0 Toplam 119 100.0

Tablo 1’ de gorildigi gibi arastirmaya katilan 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢alisanlarinin %56,3" lik
kismini kadin katihmcilar, %26,1’ lik kismini 20-25 yas grubu, %47,1" lik kismini 1001-2000 TL arasi gelire sahip,
%37’ lik kismini ise 1-5 yil arasi kurumda galisan bireyler olusmaktadir. Bakildiginda katilimcilarin %56,3" U evli
ve lisans mezunu, %22,7" si Memur-Sofor ve %30,3’ i 6-10 yildir mesleklerini yapan bireylerden olustugu
gorilmektedir.

Tablo 2: Olgeklerin Giivenilirlik Analizi

OLCEKLER SORU SAYISI ALFA KATSAYILAR(a)
Bes Faktor Kisilik Ozellikleri 41 0,700
Duygusal Emek 13 0,716

Arastirmada kullanilan &lceklere iliskin giivenilirlik analizi sonuglar Tablo 2’ de goriilmektedir. Olgeklerin
glvenilirlik dizeyleri %70’ tir. Arastirmada 44 ifade olarak kullanilan kisilik 6zellikleri 6lgegi yapilan analizler
sonucu 41 ifade ye distrilmustiir. Bu sonuglar arastirmanin yapilabilmesi icin gerekli sinirlar arasinda yer
almaktadir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore arastirmaya konu olan degiskenler arasindaki incelenmis ve degiskenler
arasinda (p<0,01) ve (p<0,05) anlam diizeylerinde ¢ift yonli iliskilerin oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3: Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Yiizeysel Derinlemesine Samimi Disa Sorumluluk Gelisime Uyumluluk Duygusal
Davranig Davranig Davranig Donuikliik Agikhk Dengesizlik
Yiizeysel 1 0,016 -0,357 -0,033 -0,158 -0,040 0,005 0,033
Davranig
Derinlemesine 1 0,233 0,194" 0,319 0,010 0,100 0,054
Davranig
Samimi 1 0,431 0,444" 0,285 0,308" 0,096
Davranig
Disa Déniikliik 1 0,339 0,592 0,398 0,290
Sorumluluk 1 0,309 0,401" 0,182
Gelisime Agiklik 1 0,336 0,177
Uyumluluk 1 0,180
Duygusal 1
Dengesizlik

p: Anlamhilik Diizeyi, * p =0,05, ** p =0,01

Tablo 3’ te goruldugi gibi duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranisin kisilik 6zelliklerinin herhangi bir
boyutuyla aralarinda iliski tespit edilememistir. Duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu ile bes faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan disa doniklik ve sorumluluk boyutu arasinda pozitif yonli anlamh iliskilerin
oldugu (r=,19; p<,05), (r=,31; p<,01) tespit edilmistir. Duygusal emegin samimi davranis boyutu ile bes faktor
kisilik 6zellikleri boyutlarindan disa donuklik, sorumluluk, gelisime agiklik ve uyumluluk boyutlari ile aralarinda
pozitif yonli anlamh iliskilerin oldugu (r=,43; p<,01), (r=,44; p<,01), (r=,28; p<,01), (r=,30; p<,01) tespit
edilmistir.

Arastirmada hipotezlerin test edilmesi icin ¢oklu regresyon yontemlerinden “Forward Selection” yontemi
kullanilmistir. Bu baslik altinda yapilan analizler ve sonuglari hakkinda bilgi verilecektir.

H,. Bes faktor kisilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan yilizeysel davranisi etkilemektedir.

Bagimli degiskenin duygusal emek boyutlarindan ylzeysel davranis ve bagimsiz degiskenlerin bes faktor kisilik
ozellikleri olan; disa doniklik, duygusal dengesizlik, uyumluluk, 6z disiplin ve gelisime aciklik boyutlari oldugu
coklu regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan modelin anlamlilk diizeyi p>0,05" ten biylk oldugu igin H;
hipotezi red edilmistir.

H,: Bes faktor kisilik 6zellikleri duygusal emek boyutlarindan derinlemesine davranisi etkilemektedir.

Bagiml degiskenin duygusal emek boyutlarindan derinlemesine davranis ve bagimsiz degiskenlerin bes faktor
kisilik 6zellikleri olan; disa doniklik, duygusal dengesizlik, uyumluluk, 6z disiplin ve gelisime aciklik boyutlari
oldugu coklu regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 4’ de gorildigu sekildedir.

Tablo 4: Duygusal Emek Boyutlarindan Derinlemesine Davranis Boyutuna iliskin Coklu Regresyon Analizi

Bulgulari
Model R R? S.H. F p
1 0,319 0,102 0,842 13,285 0,000
Model B S.H. Beta t p D-W
1 Sabit Terim 1,139 0,714 - 1,595 0,000 2,159
0Oz Disiplin 0,726 0,199 0,319 3,645 0,000

Regresyon analizi Forward Sellection yontemine gore yapildigi icin modeli 6nemli derecede etkilemeyen
degiskenler modelden gikarilmistir. Analiz sonucunda etkili olmayan degiskenler; disa dontklik (p= 0,302),
duygusal dengesizlik (p=0,959), uyumluluk (p=0,732), gelisime acikhk (p=0,288) istatistiksel olarak anlamsiz
¢iktigi icin (p>0,05) modelden gikarilmislardir.
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Coklu regresyon analizi sonucunda tek model olusmustur. F istatistigi sonuglari 6z disiplin degiskenine ait
modelin anlamh (p<0,01) oldugunu gostermektedir. Tabloda gorildigi gibi bagimli degiskendeki degismeyi
aciklayan 6z disiplin faktorinin 0,726 degeriyle istatistiksel olarak anlamh oldugu (p<0,01) sonucuna
ulasilmistir. Buradan hareketle “bes faktor kisilik oOzellikleri boyutlarindan 6z disiplin duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davranisi etkilemektedir” seklinde ifade edilmis ve H, hipotezi kismen kabul
edilmistir sonucuna ulasiimistir. Bu sonuca goére Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezi calisanlarindan
derinlemesine davranis sergileyen bireylerin en ¢ok bes faktor kisilik ozellikleri boyutlarindan 6z disiplin
ozelliklerini kisiliginde bulunduran bireylerin oldugu sdylenebilmektedir.

Olusan modelde derinlemesine davranisin %10, 2’ sini kisiligin agikladigi gérilmektedir. Yani derinlemesine
davranisin sergilenmesinde etkili olan faktorlerin %10,2’ si kisilik Ozelliklerinden olusmaktadir. Buradan
hareketle derinlemesine davranisin olusmasini % 10,2 oraninda kisilik Ozellikleri saglamakta iken % 89,8
oraninda farkli degiskenler saglamaktadir.

Bagiml degiskenin duygusal emek boyutlarindan samimi davranis ve bagimsiz degiskenin bes faktor kisilik
ozellikleri olan; disa donuklik, duygusal dengesizlik, uyumluluk, 6z disiplin ve gelisime agiklik boyutlari oldugu
coklu regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 5’ te gorildigu sekildedir.

Tablo 5: Duygusal Emek Boyutlarindan Samimi Davranis Boyutuna iliskin Goklu Regresyon Analizi Bulgulari

2

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 [ S.H. Beta t p D-W
1 Sabit Terim 0,719 0,623 - 1,144 0,000
Oz Disiplin 0,932 0,174 0,444 5,360 0,000
2 Sabit Terim -0,679 0,694 - -0,978 0,000 1,717
Oz Disiplin 0,706 0,175 0,337 4,035 0,000
Diga Donukliik 0,655 0,172 0,317 3,802 0,000

Regresyon analizi Forward Sellection yontemine gore yapildigi icin modeli 6nemli derecede etkilemeyen
degiskenler modelden c¢ikarilmistir. Analiz sonucunda etkili olmayan degiskenler; duygusal dengesizlik
(p=0,442), uyumluluk (p=0,492), gelisime aciklik (p=0,918) degiskenler istatistiksel olarak anlamsiz ¢iktig! icin
(p>0,05) modelden c¢ikarilmislardir. Geriye kalan iki degiskenle analiz yapilmistir.

Coklu regresyon analizi sonucunda iki model olugsmustur. F istatistigi sonuglari iki modelinde anlamli (p<0,001)
oldugunu gostermektedir. Tabloda gorildiglu gibi bagimli degiskendeki degismeyi aciklayan 6z disiplin
faktoriiniin 0,706 ve disa donuklik faktorinin 0,655 degeriyle istatistiksel olarak anlamli olduklari (p<0,001)
sonucuna ulasiimistir. Buradan hareketle, “bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan disa doniklik duygusal
emek boyutlarindan samimi davranisi etkilemektedir” ve “bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin
duygusal emek boyutlarindan samimi davranisi etkilemektedir” seklinde ifade edilmis ve H; hipotezi kismen
kabul edilmistir sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gore 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezi g¢alisanlarindan
samimi davranis sergileyen bireylerin en ¢ok bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlarindan 6z disiplin 6zelliklerini
kisilig§inde bulunduran bireylerin oldugunu daha sonra ise, kisili§inde disa donilik kisilik o©zelliklerini
bulunduranlarin samimi davranis sergiledikleri séylenebilir. ilk modelde 6z disiplin samimi davranisin %19,7’ sini
actklamaktadir. Olusturulan ikinci modelde 6z disiplin ve disa donikliik ile samimi davranis arasinda pozitif
yonli bir iliski vardir. Bununla birlikte bu iki degiskenin samimi davranis tGzerindeki degisimin %28,6 sini
acikladigi sonucuna ulasiimistir.

5.SONUC

Bu calisma bireylerin sahip oldugu kisilik 6zellikleri ile gostermis olduklari duygusal emek arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla yapilmistir. Kisilik, bireyi i¢c ve dis diinyasinda diger insanlardan ayiran, bireyde belirli olay
ve durumlarda degismeyen, tutarli olan davranislarinin bitlini olarak tanimlanmaktadir. Bireyler benzer
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ortamlarda benzer durumlari birlikte yasamalarina ragmen ayni sekilde davranmamaktadirlar. Bunun nedenleri
arastirildiginda ise, her bireyin farkli 6zelliklerini kendisinde bulundurdugu kisilik unsurunun oldugu ortaya
cikmistir. Bu calisma kisilik kuramlari arasinda yer alan bes faktor kisilik 6zellikleri kurami temel alinarak
olusturulmustur. Duygusal emek kavrami, calisan bireylerin belirlenen kurallar cercevesinde duygularini
yonlendirmesi sonucu verilen hizmette Ustlnlik saglamayi ifade etmektedir.

Duygularini belirlenen kurallar ¢ergevesinde sergileyen ¢alisanlarin bu gosterimlerden sagladiklari fayda finansal
olarak iyilesmeyi ifade etmekte iken, bu duygularin gosterimini isteyen orgiitlerin faydasi ise misterilerin
memnuniyetini, bagimliigini artirarak organizasyonlarin karlarini, piyasa fiyatlarini, imajini artirmak gibi bircok
fayda saglamaktir.

isletmeler acisindan emek kavrami bu zamana kadar fiziksel ve zihinsel emegi ifade etmekte iken giiniimiizde
duygusal emek de isverenlerin galisanlarindan bekledigi emek tiiri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Asin fiziksel
emegin sarf edilmesi sonucunda calisanin bedenen yiprandigi goriilmekte iken, ¢alisanin asiri duygusal emek
sarf etmesi sonucunda ise ruhsal olarak yipranmalar gorilmektedir.

Bu calisma yapilirken duygusal emegin en ¢ok gerekli oldugu ve kullanildigi meslek gruplarindan biri olan 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezleri ¢calisanlari arastirmanin uygulama alani olarak segilmistir. Calisma Kiitahya
ili Merkez ve tiim ilgelerinde bulunan 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢alisanlarina yapilmistir. Yapilan
coklu regresyon analizi sonuglarina gore, bes faktor kisilik oOzelliklerinin duygusal emek boyutlarindan
derinlemesine ve samimi davranis boyutunu acikladigi etkiledigi, ylizeysel davranis boyutunu ise etkilemedigi
tespit edilmistir. Yani; Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢alisanlarinin kisilik 6zellikleri duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine ve samimi davranis sergilemelerinin sebeplerinden biri iken, ylizeysel davranis
sergilemelerinde kisilik 6zelliklerinin bir sebep olmadigi soylenebilir.

Hem regresyon hem de korelasyon analizleri sonuglarina bakildiginda, duygusal emek boyutlarindan yizeysel
davranisla hicbir kisilik boyutunun iliskili olmadigl sonucuna ulasiimistir. Bu sonug, bireylerin hissetmedikleri
halde kurumu tarafindan belirlenen duygulari adeta rol yaparmisgasina sergiledigi davranis olarak ifade edilen
ylzeysel davranisin kisilik 6zellikleriyle aciklanamayacagi, aralarinda iliskinin olmamasinin beklenen bir sonug
oldugu anlamina gelmektedir.

1983 yilinda ilk defa duygusal emegi calisan Hochschild ylizeysel davranisi, tiyatro sahnesinde aktoériin oyun
esnasinda sergiledigi role benzeterek aciklamistir. Aktérden istenen elinde bulunan metne uygun sekilde rollini
yapmasidir. Kisilik ozelliklerini rolline yansitarak nasil hissediyorsa o sekilde oyunu sergilemesi aktorden
beklenmemektedir. Aslinda Hochschild 1983 yilinda yapmis oldugu calismasinda ylizeysel davranisin kisilik
ozellikleri ile agiklanamayan ve kisilik 6zelliklerinden etkilenmeyen bir davranis tlrl oldugunu soylemek
mimkiindir. Bu nedenle ylizeysel davranis ile kisilik 6zellikleri arasinda anlamli iliskilerin ¢cikmamasi beklenen
bir sonu¢ anlamina gelmektedir.

Literatre bakildiginda yizeysel davranis ve kisilik 6zellikleri baglaminda yapilan ¢alismalarin sonuglarinda
burada ortaya c¢ikan sonuglarla paralellik gosteren, ayni zamanda farkli sonuglarinda ortaya cikarildigi
calismalari gormek miimkindir. Kim” in 2008 yilinda otel calisanlarina yapmis oldugu ¢alismanin sonucunda
bes faktor kisilik ozellikleri boyutlarindan duygusal dengesizlik boyutunun duygusal emek boyutlarindan
ylzeysel davranis ile aralarinda anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulasiimistir.
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