Disiplinlerarasi Yen Aras Der, 4(2), 221-235, 2024

Tstanbul Arel Universi . LI . a0noA - - % ang P
%?&S:hoo?vmw Istanbul Arel Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii

nterdisciplinary . e ae ays R
InnovationStudies Disiplinlerarasi Yenilik Arastirmalari Dergisi

Kabin memurlarinda duygusal emek diizeyi ve is tatmini arasindaki iliskinin
incelenmesi

Investigation of the relationship between emotional labour level and job

satisfaction in cabin crew members

Kazim CALISKAN ™7

! Calisma Ekonomisi ve Endiistri iliskileri, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul Universitesi, Istanbul, Tiirkiye.

ymmkcl@gmail.com

Gelig Tarihi/Received: 29.03.2024 Boliim/Section: Sosyal Bilimler/Caligsma

Ekonomisi ve Endiistri iliskileri
Kabul Tarihi/Accepted: 25.05.2024 Arastirma Makalesi/Research Article
Ozet

Calisma yasaminda duygusal emek; calisanlarin hizmet verdikleri siire icinde, kendilerinden beklenen duygulari
sergilemeleridir. Calisanlarin emek siirecine katabilecekleri son olgu duygularidir. Ozellikle hizmet sektorii
calisanlarindan. Misterilere karsi birtakim duygulari sergilemeleri beklenmektedir. Kurumlar, ¢alisanlarin bu beklentileri
yerine getirmeleri igin ¢alisanlar ise, bu beklentileri karsilamak i¢in bir takim farkli yontemler benimsemektedir. Bir
duygu yonetimi siireci olan duygusal emek, sergilenen duygularla, gercekte hissedilen duygular arasindaki iliskiye bagh
olarak c¢alisanlar ve kurum agisindan bir takim olumlu veya olumsuz etkiler yaratabilmektedir.

Bu arastirmada, duygusal emegin calisanlarin is tatmini iizerinde ne gibi etkilerinin oldugunun incelenmesi
amaclanmaktadir. Bu sayede isletmelerde ya da orgiitlerde fiziksel olmayan unsurlarin bir biitiin olarak ne sekilde ele
alinabilecegi, duygusal emegin gerek fiziksel unsurlarla gerekse is tatmini gibi diger biligsel unsurlarla ne gibi iligkisinin
oldugunun da ortaya konmasi, ¢aligmada temel olarak iizerinde odaklanan husus olmustur. Bu amagcla Istanbul’da
havacilik sektoriinde duygusal emegin yaygmligini ve bigimini, kabin ekibi ¢alisanlari arasinda yapilacak bir arastirma
ile tespit edilmeye calisilacaktir. Ayrica duygusal emek siirecinin bu ¢alisan grubu tizerindeki etkileri de arastirilacaktir.
Analiz igin 260 anket toplanilmis ve “Bagimsiz Ornek T testi” ve “tek yonlii ANOVA” testi kullanilmistir. Katilimeilarm
besli Likert 6l¢eginde cevap vermeleri istenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, is tatmini, kabin memurlar.

Abstract

Emotional labor in working life; It is that employees exhibit emotions expected from them during their service. The last
phenomenon that employees can add to the labor process are the feelings of the labor process. In particular, the service
sector employees are expected to exhibit some emotions against customers. Institutions, employees to fulfill these
expectations, employees, to meet these expectations to adopt a number of different methods. Emotional labor, which is a
process of emotion management, can have a number of positive or negative effects for employees and institution
depending on the relationship between emotions that are shown and emotions that are actually felt.

In this study, it is aimed to examine the effects of emotional labor on employees' job satisfaction. In this way, how non -
physical elements can be handled in enterprises or organizations as a whole and what the relationship with other cognitive
elements such as physical elements and other cognitive elements such as job satisfaction have been focused on. For this
purpose, the prevalence and form of emotional labor in the aviation sector in Istanbul will be tried to be determined by a
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research between the employees of the cabin team. In addition, the effects of the emotional labor process on this group of
employees will be investigated. 260 questionnaires were collected for the analysis and the “Independent Sample T test”
and “one -way Anova” analysis were used. Participants were asked to respond on a five -point Likert scale.

Keywords: Emotional labor, job satisfaction, cabin officers.

1. Giris

Son yillarda gerek teknolojik gerekse bilimsel alanda yasanan gelismeler, beseri sermaye kavramini ve beseri sermayenin
isletmenin sermaye bilesenleri igerisindeki dnemini giderek daha fazla 6n plana ¢ikarmistir. Giiniimiizde ister iiretim
lizerine, isterse hizmet iizerine yogunlagsmis olsun hemen her sektdrde, beserl sermaye isletmenin hedeflerine
ulagmasinda, rekabette {istiinliik saglamasinda 6nemli rol oynamaktadir.

Ozellikle hizmet sektdriinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, orgiitsel kiiltiiriin ve orgiitsel aidiyet bilincinin
gelismesi, isletmenin i¢ ve dis paydaslar nezdinde kurumsal itibarinin daha iist diizeye tasinmasi gibi bir¢ok alanda insan
faktorii belirleyici olmaktadir. Ciinkii hizmet sektoriinde, tiretim sektoriinden farkli olarak, sunulan hizmeti alan miisteri
ile bu hizmeti yerine getiren ¢alisan arasinda etkilesim ¢ok daha iist diizeydedir.

Duygusal emek kavramina, bu baglamda literatiirde son yillarda 6ne ¢ikan bir kavramdir. Genel olarak duygusal emegi,
calisanlarin yaptiklar is siirecinde tiikettikleri duygusal gii¢c seklinde tanimlamak miimkiindiir. Dolayisiyla duygusal
emek tiikenebilen bir kavram olup, tiikenmesi durumunda galisanlarin ilk olarak etrafindakilere ve ise karsi
duyarsizlasmasini, bunun akabinde ise kisisel anlamda kendisini basarisiz hissetmesine neden olmaktadir.

Bu calismada, duygusal emegin caligsanlarin is tatmini {izerinde ne gibi etkilerinin oldugunun incelenmesi
amaglanmaktadir. Isletmelerde ya da orgiitlerde fiziksel olmayan unsurlarim bir biitiin olarak ne sekilde ele alinabilecegi,
duygusal emegin gerek fiziksel unsurlarla gerekse is tatmini gibi diger bilissel unsurlarla ne gibi iligkisinin oldugunun da
ortaya konmasi, ¢alismada temel olarak tizerinde odaklanan husus olmustur.

2. Literatiir taramasi

Duygusal emek ilk olarak Arlie Russell Rothschild tarafindan Delta Havayollari'ndaki ugus goérevlilerinin duygusal emek
siirecini analiz ettigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirmesi” adli kitabinda yer verilmistir. Hochschild
duygusal emegi “halka agik bir yiiz ve bedensel sergi yaratmak i¢in duygularin yonetimi” olarak tanimlar [1]. Bu ¢aliganin
bir aktor oldugu ve miisterilerin izleyiciler oldugu bir perspektiftir [2]. Calismaya gore, istenen duygularin araligi,
yogunlugu ve siiresi hakkinda bazi organizasyonel normlar vardir ve bunlara “duygu kurallar1” denir.

Ashforth ve Humphrey Duygusal emegin, etkilesimi diizenleyerek gorev etkinligini kolaylastirabilecegi savunulmaktadir.
Kisiler arasi sorunlari ortadan kaldirir; duygusal emek ayrica kisinin roliinii kisisellestirmesine izin vererek kendini ifade
etmesini kolaylastirabilir [3].

Duygusal ekran siklig1 duygusal emegin ana gostergesidir ve ¢alisan ile miisteriler arasindaki etkilesim sikligina baglhidir.
Frekans, hizmet endiistrisindeki isler arasinda farklilasabilir. Cok daha fazla miisteri etkilesimi ve sosyal olarak uygun
duygusal gosteriler gerektiren islerde, kuruluslarin yiiksek diizenlenmis duygusal goriintii talepleri vardir [4]. Duygusal
emegin ikinci boyutu, gerekli goriintii kurallarina dikkat etmektir. Daha fazla dikkat gerektiren isler cok daha fazla fiziksel
ve zihinsel ¢aba gerektirir ve bu daha duygusal emek anlamina gelir. Dikkat, “duygusal ekranin siiresine” ve “duygusal
ekranin yogunluguna” baghdir. Kisa etkilesimler ¢cok daha spesifik ve basittir ve daha uzun etkilesimlerden daha az
duygusal ¢aba gerektirir [4].

Duygusal yogunluk, ifade edilen bir duygunun giicii ve dnemi ile iligkilidir. Caligsanlar duygularini yonetir; “Yiizey
hareket” veya “derin oyunculuk”. Yiizey hareketi, ger¢ekte hissedilmeyen uyarict duygulardir [1]. Yiizey oyunculugunda,
calisanlar gercek duygulari farkli olmasina ragmen, organizasyonel olarak gerekli duygulari hissediyormus gibi
davranmiyorlar. Ikinci yol derin oyunculuktur, bdylece ¢alisanlar organizasyonel olarak istenen duygulari gercekten
deneyimlemeye veya hissetmeye caligirlar [3]. Baska bir deyisle, gercekte hissettigi duyguyu siirdiirmek yerine, gercekten
gerekli duyguyu hissetmek igin ¢aba sarf ediyor [5].

Duygusal emegin ii¢iincii boyutu, gerekli duygularin gesitliligidir. Goriintiilenecek duygularin ¢esitliligi, ¢alisanlar i¢in
onemli ve zahmetli bir faaliyet haline gelir. Caligma rollerinin bir pargasi olarak sergilenen duygu tiirlerini degistirmesi
gereken calisanlar, davranislarinin daha aktif planlamasi ve bilingli izlemesi yapmak zorundadir [4]. Goriintiilenen
duygular biitiinlestirici (pozitif), maskeleme (notr) ve farklilagtirma (negatif) olabilir. Olumlu duygusal gosteriler, ¢aligan
ve miisteri arasindaki duygusal bagi giliglendirir ve 6zellikle kamu temasli c¢alisma rollerinde ve misafirperverlik
endiistrisinde c¢ok cesitli hizmet g¢alismalar1 ile gozlemlenebilir. Duygusal tarafsizlik veya maskeleme duygulari,
calisanlarin etkilesimin hedefi tizerinden sahip oldugu otoriteyi aktarmay1 amaglamaktadir. Olumsuz duygusal ekranlar,
miisterileri rahatsiz, endise veya korku hissettirmeyi amaglayan giivensizlik, tahris veya diismanlik da dahil olmak {izere
sinirl bir 6lgekte gbzlemlenebilir [6].
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Duygusal uyumsuzluk, gosterilmesi gereken duygular ile kisinin ger¢ek duygulart arasindaki catigsmadir. Genel olarak
literatiirde duygusal emegin bir sonucu olarak kabul edilir, ancak doérdiincii boyut olarak da diigiiniilebilir. Ciinkii,
calisanlarin gercek duygular drgiitsel goriintiileme kurallariyla gatistiginda, duygular1 veya ifadeleri ydonetmek onlar i¢in
daha zor ve zahmetli hale gelir. Ve bu tiir durumlarda daha fazla duygusal emek oldugu anlamina gelir [4]. Calismalarinda
Kruml ve Geddes, duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢cabadan olusan iki boyutlu bir yap1 belirlemislerdir. Duygusal
uyumsuzluk, kece ve goriintiilenen duygular arasindaki fark olarak tanimlanir [7]. Ve duygusal ¢caba. Hochschild’in duygu
yonetimi kavramiyla tanimlanir. Bu &zellikle duygusal emegin bir boyutu olarak duygusal cabayi tanimlayan ilk
calismalardan biridir. Bu kavramsallagtirma. Morris ve Feldman’in ile uyumludur, ancak siniflandirmada farklilik gosterir
[4].

Hochschild gore ¢alisanlarin kisisel duygu durumunu kontrol etmesi, ¢aliganlarda memnuniyetsizlik olusturmaktadir.
Ozellikle beklentisi yiiksek ve talepkar miisteriler ile etkilesim siirecinde giiliimsemenin kaybolmamast i¢in ¢abay1 iceren
duygusal emek, is tatminin azalmasina yol agmaktadir [ 1]. Morris ve Feldman’a gore meslegin icrasi sirasinda ¢aliganlarin
sarf ettigi gercek duygular ile meslegin duygusal gosterim kurallari arasinda uyum olmalidir. Aksi takdirde ¢alisanlarda
duygusal uyumsuzluk goriilmekte; bu durum ¢alisanlarda is tatmininde azalmaya neden olmaktadir [4].

Ashforth ve Humphrey’e gore duygusal emegin sergilenmesinde kendiliginden gelen dogal duygular ile kisinin kendini
ifade etme 6zgiirliigliniin olmasi kisisel refah1 artirmaktadir. Dolayisiyla dogal duygular ile kisisel refah iginde yer alan
tilkenmislik azalmakta ve is tatminini artmaktadir [3].

Yildiz yapilan ¢aligmada duygusal emek ve yabancilasma iligkisi incelenmigtir. Kartopu 6rneklem yontemi kullanilarak
ulagtlan 15 kabin memuruyla yari1 yapilandirilmis miilakat yapilmigtir. Arastirmanin sonucunda kabin memurlarinin
yogun olarak iste duygularini bastirdiklari, duygusal ¢eliskinin fazla oldugu, duygusal celiskinin ve ¢abanin
yabancilagmanin anlamsizlik, giigsiizliik ve soyutlanma boyutlariyla pozitif yonde iliskili oldugu, samimi davranisin
performansla iliskisi, kabin memurlarinin yogun olarak soyutlanma yasadigi, duygularin bastirilmasinin duygusal
yabancilagmaya neden oldugu ortaya ¢ikmistir [8].

Iyem ve Yildiz caligmasinda, kabin memurlarmin duygusal emek diizeyini anket yollu ile analiz etmistir. Buna gére,
kabin memurlarinin ¢alisirken duygularii bastirmasi duygusal yabancilasmaya neden olmaktadir calismanin sonucunda
duygusal emek sergileyen kabin memurlarinin oyunculuk sergiledigi goriilmiistiir. Kabin memurlar1 yolculara kars1 her
zaman pozitif bir sekilde davranmay1 duygularini bastirarak yerine getirmektedirler [9].

Dogan ve Sigri’nin ¢aligmasi 188 hemsireyi kapsama almig ve hemsirelerin duygusal emek diizeyini analiz etmistir.
Calismanin sonucunda hemsirelerin duygusal emek egilimlerinin neler oldugu ortaya konulmus ve g¢aligmanin amacina
gore belirlenen arastirma sorulari cevaplanmistir. Hemgirelerin duygusal emek egilimlerinde; yas, egitim durumu, mesleki
tecriibe, medeni durum ve kurumdaki pozisyonun duygusal emek egilimi {izerinde bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir
[10].

Baruah ve Patrick hava yollarinda ¢alisan 295 kisi lizerinden gergeklestirdikleri ¢alismada duygusal isgiicli derinliginin
ve ylizey hareketinin demografik 6zelliklere gore degistigini ortaya koymustur. Buna gore kadin g¢alisanlar erkek
calisanlardan daha fazla duygusal emek yasarlar. Ayrica kadin ¢alisanlar diger meslektaglarindan daha fazla etkilesime
girerler.15 yillik is deneyimi olan ¢alisanlarin kendi meslektaslarindan daha fazla duygusal emek yasadig1 goriilmektedir
[11].

Bas ve Kilig Yapilan ¢alismada Engelli turizm pazarinda (otel isletmelerinde engelli turistlere hizmet etmis olan
calisanlar) hizmet sunan 299 ¢alisan iizerinde anket yoluyla duygusal emek diizeyi incelenmistir. Aragtirmanin sonucunda
engelli turizm sektoriinde 18-29 yas grubundaki calisanlarin duygusal emek diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Duygusal emek iizerine yapilan ¢alismalarda ¢alisanlarin biiyiik cogunlugunun engelli miisterilere hizmet ederken islerini
zevkle yaptig1 ve kendilerinin kisisel basar1 diizeylerinde artis oldugunu hissettikleri goriilmistiir [12].

Chang ve Chiu Tayvan havayollarinda ¢alisan 353 kabin memuru {izerinde yaptiklart ¢alismada anket yoluyla duygusal
emek diizeyi incelemistir. Caligmanin sonucunda kadin ugus gorevlilerinin duygusal emegi 6nemli bir pozitif korelasyona
sahiptir. Kadin ucus gorevlileri tizerindeki duygusal emek orta ila yiiksek diizeydeyken, gorevlilerin duygusal tiikkenme
algis1 yalnizca orta diizeyde oldugu goriilmiistiir. [13].

3. Duygusal emek kavrami

“Duygusal emek”, caliganlarin iglerini yaparken miisteride olumlu izlenim uyandirmak i¢in duygularin denetleyerek
onceden belirlenmig kaliplar halinde miisteriye sunmalar1 olarak tanimlanmaktadir [14]. Caligsanlar, belli bir {icret
karsiliginda duygularii kontrol ettiklerinde veya yonettiklerinde duygusal emek sarf ediyorlardi [15].

Duygusal emek kavramini Morris ve Feldman ele alirken; duygusal gosterimin siklig1, kurallari, gesitliligi ve duygusal
uyumsuzluk boyutlarina deginmistir. Gosterim sikligi, calisanlarin kendilerinden beklenen duyguyu hangi siklikla
gostermeleri gerektigini ifade ederken, gosterim kurallar1 firmanin ortaya koydugu duygu gosteriminde dikkat edilmesi
gereken kurallar anlamima gelmektedir. Duygusal gosterim ¢esitliligi, ¢calisanlarin farkli durumlarda farkli duygusal
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gosterimde bulunmalarini ve firmanin hedeflerine uygun davranabilmek i¢in daha fazla duygu ¢esitliligi yasamalarini
gerektirmektedir [4].

Duygusal emek, calisanlarin ¢aligtig1 isyerinin gereklerine uygun duyguyu sergilemek i¢in igsel ve dissal davranislari
yonetme yetenegidir [16]. Duygusal emek kavrami, ¢alisanlarin davraniglarini diizenlenmesi i¢in duygularini gizleyerek
ya da bastirarak yapmacik davranislar sergilemesi ve bu davraniglar gelistirmesidir [2].

3.1. Duygusal emegi etkileyen faktorler
Duygusal emegi etkileyen faktorleri, demografik faktorler ve orgiitsel faktorler olarak siniflandirabiliriz.
3.1.1. Temel diizen

Duygusal emege etki eden demografik faktorler; medeni durum, yas, cinsiyet, egitim durumu ve mesleki tecriibe olarak
ele alinmaktadir.

Cinsiyet: Hizmet sektoriindeki isler daha ¢cok duygusal emegin yogun oldugu ve kadin /erkek is ayrimina neden oldugu
icin licret farkinin ortaya ¢iktig1 gozlemlenmistir. Cinsiyetin duygusal emek sarfetme diizeyleri agisindan 6nemli bir faktor
oldugu Morris ve Feldman tarafindan yapilmis ¢alisma ile saptanmis; kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal emek
sergiledigi ve bunun en 6nemli sebebinin de kadinlarin daha samimi tavirlar géstermesi olarak belirlenmistir. [17].

Yas: Degirmenci tarafindan hemsirelerle yapilmis olan ¢alismanin sonucuna gore, kisilerde yasin ilerlemesiyle birlikte
bastirma ve rol yapma davranislarint gosterme oraninin azaldigi, buna karsilik derinlemesine davranis oraninin arttigi
sonucuna varilmistir [18]. Dahling ve Perez tarafindan yapilan bagka bir ¢alismada ise yas ilerledik¢e samimi davranis ve
derin davranis artmakta buna karsilik yiizeysel davranis ise azalmaktadir [19].

Yas artikca caligma hayatindaki tecriibelerde artarak is yasamina uygun davranislar sergileme yoniinde bireyi
gelistirmektedir. Bir diger arastirma da ise bireylerin yaslari ile duygusal tiikkenme diizeyleri arasinda nasil bir iliski oldugu
incelenmigtir. Calismanin sonucunda calisanlarin yasinin ilerlemesiyle duygusal tilkenme seviyelerinin de arttig1 ortaya
cikmugtir.

Egitim Durum: Egitim seviyesi artik¢a duygusal emek gosterimi de buna bagli olarak artmaktadir. Bireyler bagarilt
olmak i¢in daha fazla duygusal emek harcarlar. Mesleki egitimi yetersiz olan bireylerin sadece isi yapmak giidiisii
oldugundan kendisinden beklenen performansi tam olarak yerine getirmezler. Mesleki egitimi yetersiz oldugu i¢in algilari
da farklilik géstermektedir.

Medeni Durumu: Duygusal emek davranisini etkileyen bir diger demografik faktor ise medeni durumdur. Calisanlarin
medeni durumlarinin duygusal emek harcama durumlarini etkiledigi goriilmiistiir. Evliler, kendi es ve ¢ocuklarina karsi
sorumluluklar1 nedeniyle bekarlara gore daha fazla basari elde etme ¢abasi iginde oldugu icin, daha fazla duygusal emek
harcarlar. Emek diizeyleri arasindaki farkliliklari ortaya koymak i¢in yapilan arastirmalarda evlilerle bekarlar arasindaki
duygusal emek diizeyleri farklilik géstermektedir [20].

Kidem: Duygusal emek davranigini etkileyen bir diger demografik faktor ise kidemdir. Kidemin g¢alisanin isine olan
bagliligini artiran bir faktor oldugu vurgulanmaktadir. Kidemi yeterli olan ¢aliganlar mevcut duygusal emek kurallarina
gore hareket etmekte ve karsilastiklar1 sorunlara farkli ¢oziimler gelistirebilmektedir. Bu gibi durumlarda, problemi
¢ozmek i¢in kidemden yararlanmaktadirlar [21].

3.1.2. Orgiitsel faktorler
Duygusal emege etki eden oOrgiitsel faktorler; otonomi, sosyal destek ve davranig kurallar1 olarak ele alinmaktadir.

Otonomi: Duygusal emege etki eden oOrgiitsel faktorlerin basinda otonomi gelmektedir. Otonomi, is 6zerkligi olarak
tanimlanmaktadir. Bir ¢alisanin is siirecinde kendisine verilen gorevleri yerine getirirken yoneticisinden bagimsiz olarak
bu siireci planlama ve yonlendirme yetkisinin kendisinde oldugunu bilmesi ¢alisanin motivasyonunu ve iiretkenligini
olumlu yonde etkilemektedir [22].

Yonetici/amir destegi: Duygusal emege etki eden Orgiitsel faktorlerin bir digeri ise yonetici / amir destegidir. Caliganlar
yaptiklart hizmet karsihiginda takdir edilmeyi bekledigi icin karsilasabilecegi her tiirlii sorunu giderme konusunda
yOneticisinin ya da amirinin destegini hissetmeyi ve onlarin kendilerine yardimer olmasini istemektedirler [23].

Is arkadaslarmin destegi: Duygusal emege etki eden orgiitsel faktorlerin bir digeri ise is arkadaslarmimn destegidir.
Calisanlar c¢alistiklar: isyerinde karsilagtiklart sorunlari ¢aligma arkadaslartyla paylagmalart sonucunda algiladiklari
destek “is arkadaglariin destegi” olarak ifade edilmektedir [24].

Davrams kurallari: Duygusal emek davranig kurallari toplumdan topluma, iilkeden iilkeye degisiklik gostermektedir.
Bu farkliliklar hem ¢alisanlar agisindan hem de miisteri ya da hizmet alan kisi agisindan problemlere neden olmaktadir.
Davranig kurallarinin net bir sekilde belirtilmesi, miisteri iletisiminin standart olmasini saglayarak, ¢alisanlarin 6rgiitiin
beklentilerine uygun davranmasinda yardimei olmaktadir [25].
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4. Is tatmini kavram

Is tatmini kavramina iliskin literatiirde pek ¢ok tanimlama yer almaktadir. Bu tanimlamalarin gesitlilik igermesinin sebebi
bireylerin is siire¢lerinden tatmin olmasina etki eden pek ¢ok faktoriin varligi gosterilebilir [26].

Calisanlarin iizerinde yoneticilerin tutumu ve davraniglart bagarmin saglanmasinda olduk¢a 6nemlidir. Caligmak,
calisanlarin ihtiyaglarini kargilamasi i¢in bir zorunluluk olabilir. Fakat sosyal bir varlik olan insanin yoneticiler tarafindan
sadece ekonomik bir varlik olarak gériilmemesi ve ¢alisanlarin ihtiyaclarimin karsilamasi biiyiik nem arz etmektedir [27].

4.1. Is tatminini etkileyen faktorler
4.1.1. Bireysel faktorler

Calisanlarin sahip oldugu bireysel 6zelliklere gore yaptiklar isi ve orgiitteki siirecleri degerlendirme kriterleri farklilik
gosterebilecegi i¢in is tatmini diizeyi de degisebilmektedir. Bu kapsamda is tatminini etkileyen bireysel faktorler; kisilik,
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, zeka ve ¢aligma siiresi olarak siralanmaktadir.

Kisilik: Calisanlarin kisiliklerine bagli olarak yaptigi mesleki tercihler bireysel ve orgiitsel anlamda tatmin diizeyini
etkilemektedir. Kisiligine uygun meslekleri tercih eden ¢alisanlarin, dogru meslek se¢imleri yapamamis ¢alisanlara gére
tatmin diizeylerinin daha yiiksek olmasi beklenmektedir [28].

Cinsiyet: Is hayatinda neredeyse herkesin bir duygusal emek gosteriminde oldugunu fakat duygusal emek gdsterim
beklentisinin yogunlukla kadinlara yonelik oldugunu belirtmektedir. Kadinlarin, ¢gevresindeki kisilerin ihtiyaglarina cevap
verme konusunda daha duyarli olduklar1, duygular1 kontrol altinda tutma becerisi ve pozitif duygusal tepki verme gibi
konularda erkeklerden daha basarili olduklari ifade edilmektedir [14]. Hochschild’e gore; hizmet iginde olumlu
duygularin gosterimi gereklidir ve kadinlar erkeklerden daha yetkin ve yeteneklidir. Morris ve Feldman’a gore kadmlar
erkeklerden daha fazla duygusal emek sergilemekte ve bunun en onemli sebebi kadinlarin daha samimi tavirlar
gostermesidir [17]. Kadinlarin is tatminlerinin erkeklere gore yiiksek oldugu belirlenmis ve bunun sebebi olarak
kadmlarin is hayatindan beklentisinin erkeklere gore daha az oldugu gosterilmektedir. Evlilik erkeklerin is tatminini fazla
etkilemezken; evliligin kadmlarin is tatminleri {izerinde olumlu bir etkisi oldugu tespit edilmistir [29]. Yapilan
caligmalarda kadin ve erkeklerin ise karsi tutumlarinin farklilik gosterdigi ve erkekler basar1 ve kariyer odakliyken,
kadinlarim ise daha ¢ok is ve insan iliskileri odakli oldugu sonuglarina ulagilmigtir [30].

Yas: Calisanlarin, is tatmini ve yasi arasinda nasil bir iliskinin oldugunu anlamak i¢in yapilan ¢aligmalarda, yasi daha
fazla olan ¢alisanlarin ig tatminsizligine sebep olan faktdrlerin teknolojik ilerlemeler ile islerin yogun bir tempoda gegmesi
oldugu ifade edilmistir. Isyerinde yas1 biiyiik olan galisanlarin teknolojide ortaya ¢ikan degisimleri anlamak ve bu
degisimlere ayak uydurmakta zorlandigi ve bunun da is tatminlerinde azalmaya sebep oldugu goriilmiistiir [31].

Calisanlarin is tatmininin yasla beraber arttigina yonelik goriisler de bulunmaktadir. Buna gore geng yastaki bireylerin ilk
is deneyimlerinde sorumluluk sahibi olduklar1 ve kendilerini daha iyi hissettikleri bir is firsati yakalamakta basarili
olamadiklarindan hayal kirikligina ugramalari sebebiyle is tatmininin yiiksek olmadigi belirtilmektedir. Ancak ileri yasta
olan c¢alisanlar istenen is sartlartyla mevcut sartlar arasindaki karsilastirmayi iyi yapabildiginden is tatmini bakimindan
daha avantajli olmaktadirlar [32].

Egitim diizeyi: Calisanlarin egitim durumuna bagl olarak ise karsi beklentileri farkliliklar gosterebilmektedir. Egitim
seviyesi yiiksek calisanlarin daha fazla is tatmini elde ettigi goriilmektedir. Kendini yetistirmis ve is siire¢lerinde tecriibeli
olan caliganlarin beklentilerine uygun pozisyonlarda yer alamadiklarinda is tatmini azalabilmektedir [33].

Zeka: Duygusal zeka, kisinin kendi duygularmin disinda bagkalarmin duygularini da dogru bir sekilde fark edip
degerlendirmesi ve ifade etmesidir [34]. Duygularin psikolojide oynadigi 6nemli rol ve Gardner'm g¢oklu zeka
tanimlamasindan hareketle, duygusal zeka konusu son zamanlarda birgok akademik arastirmaya konu olmustur. Daha
evvel sosyal zeka ad1 altinda arastirmalara konu olmusken, ilk kapsamli teori ve duygusal zeka tanimi 1990'larin baginda
psikolog Peter Salovey ve John Mayer tarafindan yapilmistir [30].

Calisanlarin, zeka diizeyiyle is tatmini arasindaki iliski incelendiginde bu iki kavram arasinda gergekte nasil bir iliski
oldugu sonucu literatiirde tam olarak agiklanamamustir. Caligilan is ile degerlendirildiginde zeka seviyesi ile ig tatmini
arasinda 6nemli bir etkilesim oldugu kabul edilmektedir [35].

Calisma siiresi: Calisma siiresi, ¢alisanlarin siire olarak ne kadar zamandir bir iste ¢alistigini ortaya koymaktadir. Uzun
bir zaman ayni iste ¢aligan kisinin isinden aldig1 tatminin daha yiiksek oldugu beklenmektedir. Calistig1 kurumda uzun
yillar ¢alisanlar, isyerinden isten ¢ikmakta zorluk ¢ekmekte ve kidem tazminati kaybini riske edememektedir [36].

4.1.2. Orgiitsel faktorler

Hizmet sektorii gibi, insanlarla birebir iletisim halinde olmay1 gerektiren neredeyse tiim meslek veya oOrgiitlerde, karst
tarafa gosterilmesi gereken duygular ve davranislart belirleyen kurallarin varligindan bahsetmek miimkiindiir [37].
Hochschild, kabin personeli iizerine yaptig1 arastirmasinda, kabin personelinin kendi ekip arkadaslarindan gordiikleri
sosyal destek ile kendilerini duygusal anlamda daha rahatlamis hissettiklerini ifade etmektedir [14]. Benzer sekilde.
Grandey 6zellikle hizmet sektorii gibi ¢alisanlardan siirekli olumlu duygusal tepkiler beklendigi faaliyet alanlarinda, drgiit
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icinde gelisen sosyal destegin olumlu bir hava yarattigini ve ¢alisanlarin daha az seviyede duygusal emek sarf edecegini
belirtmektedir [2]. Sosyal destegin bireylerin is stresi ile daha iyi basa ¢ikabilmelerini ve kendini kontrol edebilme
konusunda daha verimli oldugu diisiiniilmektedir [4]. Baska bir deyisle, duygusal emek kuramcilarin ortak goriisii sosyal
destegin, ¢alisanlar iizerindeki baskiy1 azalttig1 ve duygusal emegin zararli etkilerini hafifletici unsurlardan biri oldugu
yoniindedir [37]. Orgiitsel etkenler calisanlarin sergiledikleri tutum ve davramislara onemli dlciide etki etmektedir.
Calisanlarin is tatmin diizeyini etkileyen pek ¢ok orgiitsel faktoér bulunmakta olup, isin niteligi, iicret, caligma ortami ve
yiikselme olanaklar1 bunlarin dnemlileri olarak sayilabilir.

isin niteligi: Calisanlarin is tatminini belirleyen en 6nemli etkenler isin niteligi ve oOzellikleridir. Calisanlarn
performansini ve i tatminlerini artirmak i¢in yaptiklari isin 6neminin farkina varilmasinin saglanmasi gerekmektedir.
Calisanlarin ise yaptiklari katkinin 6nemli oldugunun bilincinde olmasi is tatminin yiikselmesinde olumlu etkiye sahiptir
[29]. Calisanlarin is tatminini belirleyen en 6nemli etkenler isin niteligi ve dzellikleridir. Calisanlarin performansini
arttirmak ve is tatminlerini artirmak igin yaptiklar isin 6neminin farkina varilmasmin saglanmasi gerekmektedir.
Calisanlarin ise yaptiklari katkinin 6nemli oldugunun bilincinde olmasi is tatminin yiikselmesinde olumlu etkiye sahiptir
[34].

Ucret: Ucret, galisanlarin is tatminini ve performansim etkiler. Isverenler gecerli iicret diizeyinin belirlenmesinde,
calisanlarin egitim, deneyim, kidem, efor ve performansina énem vermektedir [35]. Calisanlarin almis oldugu icret,
emegiyle dogru orantili olacak sekilde is tatminini artirmaktadir. Bunun yaninda ¢alisanlar iicret adaleti noktasinda i¢ ve
dis ¢evresinde kendisiyle benzer isleri yapan diger is gorenlerle kiyaslama yapabilmektedir. Bu kiyaslama ile eger is goren
iicret konusunda adil olmayan bir kazang elde ettigi sonucuna ulasirsa tatmin diizeyi olumsuz anlamda etkilenmektedir.
[24].

Cahsma ortami: Calisanin is siireglerini daha rahat bir sekilde yiiriitmesi agisindan ¢aligma ortami olduk¢a 6nemlidir.
Calisma ortammin ¢alisanlar icin giivenli, saghkli ve fiziksel acidan rahat olmasini saglayacak c¢alisanlarin
performanslarini arttirarak tatmin diizeylerini pozitif yonde etkilemesi beklenmektedir [38].

Yiikselme olanaklari: Calisanlar, ¢alistiklart islerde emeklerinin karsiligi olarak islerinde yiikselmek istemektedir.
Zaman igerisinde ayni pozisyonda caliganlar icin is siiregleri monoton ve kendini tekrar eden bir hal alabildigi icin
calisanlar daha fazla yetki ve sorumluluk almak isteyebilmektedir. Bu noktada ilerleme ve terfi imkanlari agisindan
beklentileri karsilanmayan calisanlarin is tatminsizligi yasayacagi soylenebilir [39].

Arastirmanin hipotezleri

Aragtirmada, alt problemlere bagl olarak asagidaki hipotezler kurulmustur:

Hi: Kabin memurlarinin duygusal emek diizeyleri, cinsiyetlerine gore farklilik gostermemektedir.

Hz: Kabin memurlarinin is tatmini diizeyleri, cinsiyetlerine gore farklilik gdstermemektedir.

Hs: Kabin memurlarinin duygusal emek diizeyleri, yaslarina gore farklilik gostermemektedir.

H4: Kabin memurlarmin is tatmini diizeyleri, yaslarina gore farklilik gdstermemektedir.

Hs: Kabin memurlarinin duygusal emek diizeyleri, 6grenim durumlaria goére farklilik gostermemektedir.
He: Kabin memurlarinin ig tatmini diizeyleri, 6grenim durumlarina gore farklilik goéstermemektedir

H7: Kabin memurlarinin duygusal emek diizeyleri, mesleki deneyimlerine gore farklilik gostermemektedir.
Hs: Kabin memurlarinin duygusal ig tatmini diizeyleri, mesleki deneyimlerine gore farklilik gdstermemektedir.
5. Istatistiksel yontem

Bu ¢alismada kullanilan duygusal emek 6l¢egi. Lin Chu tarafindan Kruml ve Geddes. Grandey ve Damal ¢aligmalarina
dayanarak katilimcilarin besli Likert olgeginde cevap vermeleri istenmistir. Lin Chu'nun duygusal emek o6lgegi,
misafirperverlik ve havayolu endiistrilerinin miisteri iligkileri agisindan benzerlikleri oldugu icin analizde Lin Chu'nun
duygusal emek 6l¢egi secilmistir. Calismada duygusal emegi 6l¢mek iizere {ig alt 6l¢ekten olusan bir envanter, ¢calisanlarin
tatmin ve tiikenmelerini gosteren envanter ve kisisel bilgi formu olmak iizere {i¢ asamadan olusan bir veri toplama aract
kullanilmistir. Arastirma anket formunun bu bilesenleri asagidaki gibi aciklanmustir. Bu ¢aligmanin smir1 istanbul'daki
havayolu sirketlerinde ¢alisan gorevliler bazinda yapilmistir.

Veriler kendi kendine uygulanan 260 anket ile toplanmistir. Anketler 2012 yilinda toplanmis oldugundan etik kurul izni
alinmamistir. Ancak tiim katilimcilardan bilgilendirilmis onam formu alinmistir. Uygulamadan sonra anket formlarinin
kontrolii esnasinda 20 anket formunun degerlendirmeye ya da analize dahil edilecek nitelikte olmadigi teyit edilmistir
(Anketlerdeki sorulara cevap verilmemesi ve sorularin yarisindan fazlasinin bog birakilmasi oldugu tespit edilmis ve
analize dahil edilmemistir). Calismada, “Bagimsiz Ornek T testi” ve “tek yonlii ANOVA” testi kullanilmistir. Ana bagiml
degisken “duygusal emek puani” olarak belirlenmistir. Ankette duygusal emek hakkinda 18 soru kullanilmis ve
katilimeilarin  bunlar1 besli Likert Olcegine cevap vermeleri istenmistir. Genel ortalama duygusal emek puani,
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katilimeilarin her birinin ilgili sorulara cevap verilmesi ve ardindan 18'e boliinmesiyle belirlenmistir. Bu genel ortalama
puan analizde bagimli bir degisken olarak kullanilir ve bireysel 6zellikler gruplardaki farkliliklar yoluyla incelenmistir.

5.1. Duygusal iletisim alt dlcegi

Tablo 1°de de goriildiigii gibi, faktor analizi sonuglarina gére toplam dort bilesen ¢ikmis olup, {iglincii bilesende iki, son
bilesende ise bir madde oldugu ve bir dlgek boyutunun en az ii¢ madde igermesinin gerekli olmasi nedeniyle, bu bilesenler
degerlendirmeden ¢ikarilmustir. Olgekteki 4. 11 ve 17. maddelerin gerek bir numaral bilesen gerekse iki numarali bilesen
icin faktor ytikleri 0.40 degerinin altinda oldugundan, bu maddeler degerlendirmeye alinmamistir. Nihai durumda, anket
maddelerinin boyutlarina goére dagilimlar1 ve giivenilirlik analizi igin yapilan Cronbach Alpha sonuglar1 Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 1. Duygusal iletisim alt 6l¢egi donistiiriilmiis faktor bilesenleri tablosu (Varimax)

Kod Madde Bilesenler
1 2 3 4

IL_16 |Yolcularla iletisim kurarken iyi bir ruh halindeymis gibi davranirim .695 2501 .033] 217

IL 18 |Yolcularla ilgilenirken, sirketimin benden bekledigi sekilde davranmaya .691 -117| .044| .085
galigirim

IL_12 |isyerine gelirken kendimi isime motive edecek seyleri diisinmem gerekir .691 -.060| -.100{ .091

IL_3 |Yolcularla ilgilenirken, is i¢in gerekli duygu ve diisiinceleri sergilemem gerekir .640 .023| -.258| -.370

IL 9 |Yolcularla iletisim halindeyken gostermem gereken duygulari hissetmeye .636 -136| -.079| -.177
galigirim

IL_7 |isyerine geldigimde, mesaimin iyi gegecegi konusunda kendi kendime telkinde 592 -051| .043| .253
bulunurum

IL_10 |Gergekten hissetmedigim bir duyguyu sergilerken daha dikkatli davranmam 590 .164| -.015| -.181
gerekir

IL 1 |isimi iyi yapmak igin yolculara géstermem gereken duygular gergekten 574 -356| -.016| .111
hissederim

IL 15 |Baz1 durumlarda yolculara gergekte hissettigimden farkli bir sekilde davranmam -.040 746 -.138| .265

gerekebiliyor
IL_14 |Yolcularla uygun bigimde ilgilenebilmek i¢in kimi durumlarda rol yapmam 121 721 -.062| .114
gerekebiliyor
IL_8 |Yolcularla ilgilenirken bazen hissettigimden farkli davranmam gerekebilir 153 636 228 -.279
IL_6 |Isimi yaparken hissetmedigim duygular1 da sergilemek durumunda kalirim .002 565 449 -.195
IL 5 |isimi yaparken zaman zaman duygularimi saklamak zorunda kalirrm 127 480| .445] -.283
IL 2 |isimi yapabilmek igin birgok durumda duygularimi maskelemem gerekir 287 455 -.152] -.115
IL_13 |Yolcularla olan iliskilerim mekaniktir (robot gibi) -432 446 -274| 246
IL_11 |Bence, yolculara hissettigim gergek duygular1 géstermem gerekir -.163 -.189| .646| 230
IL 4 |Yolcularla gosterdigim duygular gercek hislerimi yansitir 285 -444) 446 .070
IL 17 |Yolcularin beklentilerine uygun davranmak igin duygularimi gerekirse 327 3041 .109| .620
degistiririm

KMO: 0.795; Barlett X*: 899.556; p: 0.000
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Tablo 2. Duygusal iletisim alt 6l¢egi giivenilirlik analizi sonuglart (Cronbach Alpha)

Boyutlar Ilgili Maddeler Aciklama Varyansi| Madde Sayisi Cronbach Alpha
Aktif Tletisim 1.3.7.9.10.12.16.18. 21.21 8 madde 0.802
Pasif Iletisim 2.5.6.8.13.14.15. maddeler 16.76 7 madde 0.692

Tablo 2°de de goriildiigii gibi, iletisim dlgegi alt boyutlarindan ikisi, aktif ve pasif iletisimdir. Her iki boyutun da Cronbach
Alpha giivenilirlik diizeyleri 0.60 diizeyinin iizerindedir. Toplamda iletisim 6lgegi puaninin da giivenilirlik diizeyinde
oldugu goriilmektedir.

Arastirma veri toplama aracinin bir diger alt 6l¢eginin gelistirilmesi i¢in katilimcilara toplam 18 madde, besli likert tipinde
uygulanmistir. Elde edilen veriler iizerinde yapilan Temel Bilesenler Analizi sonuglart Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Duygusal kisilik tipi alt 6l¢egi doniistiiriilmiis faktor bilesenleri tablosu (Varimax)

Bilesenler
Kod Maddeler
1 2 3
HIS 6 |Cevremdeki insanlarin gerginligi benim de gerilmeme yol agar 763| .090 .002
HIS 4 |Etrafimdaki insanlarin tedirginligi beni de tedirgin eder 705 -.083| -.064
HIS 7 |Genel ruh halim etrafimdaki insanlardan etkilenmeye meyillidir 661 -.288] -.013
HIS_12|Kendimi yumusak kalpli bir insan olarak tamimlayabilirim 385  .687 .030
HIS 2 |Etrafimdakiler paniklemis olsa da ben sakin kalabiliyorum =373 .652 .059
HIS 1 |Etrafimdakilerin heyecanli olmalarina karsin genellikle sogukkanlihigimi =329  .634| -.051
koruyabiliyorum

HIS 8 |Zor durumdaki insanlara kars1 sefkat hislerim giicliidiir .033]  .597 -.229
HIS 3 |Kétii bir haber verirken duygularimi kontrol edemem .353| -.364 .102
HIS 5 |Is arkadaslarimm mutsuz olmasi beni mutsuz etmez 012 -.024 .691
HIS 9 |Cevremde sorunlari olan insanlari nemsememeye ¢alisirim -.020| -.060 .652
HIS_11|Sahit oldugum (olumlu veya olumsuz) olaylardan etkilenmem 391 -.043 .539
HIS_10|Baskalar1 haksizhiga ugradiginda {iziilmedigim durumlar olur 235 -.327 513
KMO: 0.715; Barlett X?: 364.585; p: 0.000

Tablo 3’te goriildiigii gibi, ic numarali maddenin faktor yiikii, literatiirde kabul goren 0.40 degerinin altindadir. Bu
nedenle bu madde, dlcekten c¢ikarilmigtir. Bunun disindaki tiim maddelerin faktor yiikleri, literatiirdeki faktor yiiki
simirinin iizerindedir. Olgekteki 11. maddenin faktor yiikii negatif ¢iktig1 icin, olumsuz ifade olumlu ifadeye gevrilerek,
faktor yiikiiniin isareti degistirilmistir. Buna gore 6lgegin boyutlarma gére madde dagilimlart ve giivenilirlik analizi
sonuglar1 Tablo 4’te gibidir.

Tablo 4. Duygusal kisilik tipi alt 6lgegi giivenilirlik analizi sonuglar1 (Cronbach Alpha)

Boyutlar ilgili Maddeler Aciklama Madde Cronbach Alpha
Etkilenen Kisilik | 4.6 ve 7. maddeler 22.66 3 madde 0.656
Sogukkanl 1.2.8 ve 12. maddeler 15.50 4 madde 0.557
Umursamaz 5.9.10 ve 11. maddeler 9.95 4 madde 0.453

Tablo 4’ te goriildiigii gibi, etkilenen kisilik boyutunun i¢ tutarlilik katsayisi literatiirde kabul goren degerin {izerindedir.
Sogukkanli kisilik ve umursamaz kisiligin ise i¢ tutarlilik katsayilari giiveni diisiik diizeyde ¢ikmasina ragmen, agiklama
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varyans degeri yiiksek oldugundan; bu iki boyutun da giivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugu istatistiki agidan kabul
edilmektedir.

5.2. Is tatmini/stres alt 6lcegi

Tablo 5’te goriildiigii gibi, bes numarali maddenin faktor yiikii 0.40 degerinin altinda oldugundan degerlendirmeye
almmamistir. Bunun digindaki tiim maddelerin faktor yiikleri, literatiirdeki faktor yiikii sinirmin iizerindedir. Nihai
durumda, anket maddelerinin boyutlarina gére dagilimlar: ve giivenilirlik analizi i¢in yapilan Cronbach Alpha sonuglari
Tablo 6’da gibidir.

Tablo 5. Is tatmini/stres alt dlgegi doniistiiriilmiis faktor bilesenleri tablosu (Varimax)

Bilesen
Kod Maddeler
1 2 3
STAT 3 Insanlar1 siirekli memnun etmeye ¢alismak beni ciddi bicimde rahatsiz ediyor .820( .121] -.033
STAT 6 Yolcularla birebir ¢aligmak zorunda kalmak beni fazlasiyla strese sokuyor .807| -.023| .023
STAT 4 Ise geldigim giinlerde kendimi oldukga bitkin hissediyorum .665| .166| .398
STAT 8 Miimkiin oldugunda. is degistirmeyi diisiiniiyorum 521 511 173
STAT 9 Genel olarak sdylemek gerekirse igimi tatmin edici buluyorum -.106| -.787| .266
STAT 10 Isyerindekilerin gogu islerinden memnun goziikiiyorlar .047| -.691| -.282
STAT 2 Isim beklentilerimi karsilamiyor 484| .586| .180
STAT 1 Isimden yeterince keyif alamiyorum 449| .489| 371
STAT 7 Cevremdeki kisiler genellikle isten ayrilmay: diistiniiyor .074| .468| .424
STAT 5 Cok yogun calistigimu diisiiniiyorum .102| .041| .867
KMO: 0.836; Barlett X?: 566.613; p: 0.000
Tablo 6. is tatmini/stres alt dlgegi giivenilirlik analizi sonuglari (Cronbach Alpha)
Boyutlar ilgili Maddeler Q’gl{(;:nms? Madde Sayisi Crongicglelrzi&lpha
Stres 3.4.6 ve 8. maddeler 37.94 4 madde 0.754
Is Tatmini 1.2.7.9 ve 10. maddeler 1.30 5 madde 0.715

Tablo 6’da da goriildiigl gibi stres ve is tatmini her iki boyutun da Cronbach Alpha giivenilirlik diizeyleri 0.60 diizeyinin
iizerindedir. Toplamda bu iki boyutunda giivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugu istatistiki a¢idan kabul edilmektedir.

6. Bulgular

Calismanin bu boliimiinde, arastirma anketinden elde edilen verilerin analizi sonuglarina yer verilmistir. Bu boliimde ilk
olarak katilimcilar ve dlgek ortalamalart hakkinda tanimlayici istatistikler yer almakta olup, ardindan fark analizleri ve
iligskisel tarama modeli analizlerine yer verilmistir.

6.1. Demografik ozellikler

Katilimeilarin demografik 6zelliklerini 6lgmek tizere cinsiyet, yas, 6grenim durumu, medeni durum, mesleki deneyim ve
kurum deneyimleri sorulmustur. Verilen yanitlarin analiz sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 7. Demografik dzellikler

Demografik Parametreler Kisi Sayisi (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 167 69.6
Erkek 73 30.4
Toplam 240 100
Yas
25 yas alt1 30 12.6
25-34 yas arasi 159 66.2
35 yas ve lzeri 51 21.3
Toplam 240 100
Ogrenim
Lise 64 27.1
On lisans 72 30.0
Lisans 94 39.1
Lisanstistii 10 4.1
Toplam 240 100
Mesleki Deneyim
0-1 y1l arast 14 5.9
1-3 yil aras1 23 9.6
3-5 yil aras1 43 17.9
5 yil ve tizeri 160 66.6
Toplam 240 100

Tablo 7°de de goriilecegi gibi, ankete katilan ¢alisanlarin %69.6’s1 (167 kisi) kadin ve %30.4°G (73 kisi) ise erkektir.
Genel olarak katilimeilarin biilyiik bir bolimiiniin kadin oldugu goriilmektedir. Havacilik ulastirma sektdriinde kabin
memurlugu biraz daha gorsellige nem vermesi ve servis alaninda kadinlarin daha dikkatli olmalari nedeniyle, igin sadece
iilkemizde degil, genel olarak tiim diinyada kadin yogun bir yapida oldugu ifade edilebilir.

Yas dagilimina gore katilimei profili incelendiginde, %12.6’sinn (30 kisi) 25 yas alti, %66.2’sinin (159 kisi) 25-34 aras1
ve %21.3’liniin (51 kisi) ise 35 ve lizeri yasa sahip olduklar1 goriilmektedir. Genel olarak katilimeilarin orta yas grubunda
oldugu goriilmektedir.

Ogrenim durumuna goére dagilimda katilimeilarin %27.1°1 (64 kisi) lise, %30.0’u (72 kisi) 6n lisans, %39.1°i (94 kisi)
lisans ve %4.1°1 (10 kisi) ise lisansiistii egitime sahip olduklarini ifade etmislerdir. Burada da egitim simiflarina gore
dagilimin birbirine yakin oldugu, sadece lisansiistii egitim mezunu olanlarmn azinlikta oldugu gériilmektedir. Nitekim bu
dagilim, genel olarak iilkenin bu gibi bir hizmet sektdriinde ¢aligsan bireylerinin demografisi ile paralellik gostermekte
olup, kabin memurlarinin genel olarak egitim dagilimina oldukg¢a yakin bir demografi gdstermektedir.

Aragtirmaya katilan kabin memurlarmm mesleki deneyimlerine gére dagilimlar incelendiginde, %5.9’unu (14 kisi) bir
yilin altinda, %9.6’smin (23 kisi) 1-3 y1l arasinda, %17.9’unun (43 kisi) 3-5 yil arasinda ve %66.6’sinin (160 kisi) ise 5
yil ve iizerinde mesleki deneyime sahip olduklar1 goriilmektedir. Burada da genel olarak deneyimin 5 yil iizerinde
yogunlasgtig1 goriilmektedir.

Tablo 8’de de goriildiigii iizere gerek aktif gerekse pasif iletisimin kadinlarda daha baskin oldugu gériilmektedir. Ote
yandan her iki duygusal iletisim tiirliniin de cinsiyete gore farkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 saptanmigtir
(p>0.05). Dolayisiyla duygusal emegin duygusal iletisim boyutunun cinsiyete gore degismedigini ifade etmek
miimkiindiir. Duygusal emegin duygusal kisilik boyutunun cinsiyete gore farklari incelendiginde ise etkilenen kisilik ile
sogukkanli kisiligin kadinlarda, umursamaz kisilik yapisinin ise erkeklerde daha baskin oldugu gériilmektedir. Ote
yandan fark analizi sonuglari, sadece etkilenen kisilik yapisinin cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farkinin
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oldugunu gostermektedir (p<0.05). Dolayisiyla duygusal kisilik tipinin etkilenen kisilik yapisi disinda, sogukkanlilik ve
umursamazlik durumunun her iki cinsiyet grubunda da birbirine benzer oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. Cinsiyete gore duygusal emek ve is tatmini/stresi ortalamalar arasindaki farklar

Kadin Erkek Z p
X SS X SS
Duygusal iletisim Boyutlar:
Aktif Tletigim 32.69 4.71 32.03 5.29 -0.617 0.537
Pasif {letisim 23.04 4.14 22.44 3.93 -0.936 0.349
Duygusal Kisilik Tipi Boyutlar:
Etkilenen Kisilik 8.56 2.50 7.17 2.59 -3.479 0.001
Sogukkanl Kisilik 15.54 2.16 15.27 2.40 -0.519 0.604
Umursamaz Kisilik 9.81 2.81 10.44 2.80 -1.464 0.143
Is Tatmini/Stres Boyutlari
Stres 13.25 3.20 13.48 2.35 -0.196 0.845
Is Tatmini 14.08 2.71 13.79 2.71 -0.517 0.605

Aragtirma sonuglari cinsiyete gore fark analizinde, kadin kabin memurlarinin daha fazla islerinden memnun olduklarini,
erkeklerin ise kadin ¢alisanlara gére daha yiiksek stres diizeyine sahip oldugunu gostermektedir. Ancak gruplar arasindaki
hem is tatmini hem de stres diizeyleri arasindaki farklar, istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0.05). Dolayisiyla kadin
ve erkek kabin memurlarmin duygusal emek ag¢isindan etkilenen kisilik diginda genel anlamda biitiin 6zellikleri birbirine
oldukga yakin degerler almaktadir.

Tablo 9. Yasa gore duygusal emek ve is tatmini/stresi ortalamalar1 arasindaki farklar

<25 25-34 35> X2 p
X SS X SS X SS

Duygusal Tletisim
Aktif letisim 3473 | 3.96 32.56 4.49 30.95 6.02 13.349 | 0.010
Pasif Iletisim 22.73 | 3.83 23.08 4.12 22.25 4.11 6.026 0.197
Duygusal  Kisilik  Tipi
Etkilenen Kisilik 8.19 2.51 8.19 2.69 7.93 2.39 0.822 0.936
Sogukkanl Kisilik 16.27 | 2.16 15.47 2.11 14.93 2.52 7.270 0.122
Umursamaz Kisilik 9.85 2.99 10.08 2.69 9.84 3.12 1.859 0.762
Is Tatmini/Stres Boyutlar

Stres 14.38 | 2.28 13.26 2.92 12.86 3.35 11.402 | 0.160

Is Tatmini 14.19 | 2.53 13.93 2.84 14.07 2.43 0.022 0.706

Aragtirmaya katilan kabin memurlarinin yas gruplarina gore duygusal iletisim boyutlar: incelendiginde, aktif iletisim
diizeyinin 25 yas altindaki ¢alisanlarda, pasif iletisim diizeyinin ise 25-34 yas arasindaki kabin memurlarinda daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Ote yandan fark analizi sonuclari, sadece aktif iletisim diizeyi agisindan gruplar arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir (p<0.05) (Tablo 9). Dolayistyla gen¢ kabin memurlarinda, aktif
iletisim tarzinin istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha baskin oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Duygusal kisilik tipi boyutlarina verilen yanitlardan elde edilen puanlar incelendiginde ise 25 yas altindaki genglerin daha
fazla sogukkanl oldugu, etkilenen ve umursamaz kisilik tiplerinin ise 25-34 arasi yasa sahip olan kabin memurlarinda
daha baskin sekilde goriildiigii ifade edilebilir. Nitekim fark analizi sonuglari, kabin memurlarinin yas gruplarina gore
duygusal kisilik tiplerinin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermedigine isaret etmektedir (p>0.05). Bu nedenle,
farkli yaslardaki kabin memurlarinin duygusal kisilik diizeylerinin ¢ok fazla degisiklik gostermedigini ifade etmek
miimkiindiir.
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Yas grubunun etkili olmadig1 diger iki faktor ise is tatmini ve stres diizeyleridir. Yine burada da gerek stres gerekse is
tatmini en fazla yaglar1 25 alti olan kabin memurlarinda goriilse de bu farklar istatistiksel olarak bir anlam ifade
etmemektedir (p>0.05). Bu nedenle, farkli yaslara sahip kabin memurlariin farkli stres ve is tatmini diizeylerine sahip
olduklari, ancak bu farkin istatistiki anlamda yeterli olmadig1 6ne siiriilebilir.

Tablo 10. Ogrenim durumuna gore duygusal emek ve is tatmini/stresi ortalamalar1 arasindaki farklar

Lise On lisans Lisans Lisansiistii X2 P

X SS X SS X SS X SS

Duygusal iletisim Boyutlar
Aktif letisim 32.21 | 4.77 | 33.53 | 4.34 | 32.20 | 491 | 29.38 | 7.96 | 4.987 0.173
Pasif Iletisim 23.27 | 427 | 22.65 | 4.39 | 22.79 | 3.81 | 22.38 | 3.34 | 0.568 0.904

Duygusal Kisilik Tipi Boyutlar:

Etkilenen Kisilik 8.64 | 247|806 | 240 | 7.77 |273| 888 | 331 |3.593 | 0.309
Sogukkanl Kisilik 15.34 | 2.27 | 15.60 | 2.29 | 15.47 | 2.19 | 15.13 | 2.42 | 1.209 | 0.751
Umursamaz Kisilik 10.32 | 2.88 | 9.66 | 2.82 | 10.01 | 2.84 | 10.25 | 2.05 | 2.482 | 0.479

is Tatmini/Stres Boyutlar

Stres 12.39 | 3.77 | 13.37 | 2.43 | 13.95 | 2.56 | 13.00 | 2.93 | 6.053 | 0.109

[s Tatmini 13.71 | 2.87 | 13.37 | 2.48 | 1447 | 2.68 | 15.88 | 2.03 | 11.026 | 0.012

Tablo 10°da goriildiigii lizere katilimcilarin egitim diizeylerine gore duygusal iletisim boyutlar1 arasindaki farklar
incelendiginde, aktif iletisim yapisinin 6n lisans mezunlarinda, pasif iletisim yapisinin ise lise mezunlarinda daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Daha yiiksek egitime sahip ¢alisanlarin iletisim agisindan daha temkinli olduklari ifade edilebilir.
Tabi burada, egitim ile yas arasindaki iligkinin de dikkate alinmas1 gerekir. Tartigma boliimiinde bu konu derinlemesine
incelenmistir. Fark analizi sonuglar1 ise her iki iletigim tiiriiniin de egitim gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farkinin olmadigini gostermektedir (p>0.05). Bu nedenle, kabin memurlarmin duygusal iletisim agisindan egitim
diizeylerine gore bir farklilik gostermedikleri ifade edilebilir.

Duygusal kisilik tiplerinin egitim durumlarina gore fark analizleri incelendiginde, etkilenen kisilik tipinin yiiksek lisans
mezunlarinda, sogukkanli kisilik tipinin 6n lisans mezunlarinda ve umursamaz kisiligin ise lise mezunlarinda daha fazla
oldugu goriilmektedir. Fark analizi sonuglart ise biitiin kisilik tiplerinin farkinin da gruplar arasinda istatistiksel olarak bir
anlam ifade etmedigini gostermektedir (p>0.05). Bu nedenle, kabin memurlarinin 6gretim diizeylerinin, drneklemimiz
cergevesinde, duygusal kisilik tipleri tizerinde etkili olmadig1 ifade edilebilir.

Stres ve is tatmini diizeylerinin egitim durumuna gore farki incelendiginde ise lisans mezunlarinda stresin en fazla
goriildigi, lisansiistii mezunlarinda ise is tatminin en yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Fark analizi sonuglari ise
stres diizeylerinin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli fark gostermedigini (p>0.05), fakat is tatmini
diizeylerinin ise farkinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir (p<<0.05). Buna gore lisansiistii egitime sahip
olan kabin memurlarinin istatistiksel olarak anlamli sekilde, daha yiiksek is tatmini diizeyine sahip olduklari ifade
edilebilir.

Tablo 11°de duygusal iletisim boyutlarindan aktif iletisimin ¢alisanlarin mesleki deneyimlerine gore en yiiksek diizeyinin
1-3 y1l deneyime sahip kabin memurlarinda oldugu, pasif iletisimin ise 3-5 y1l deneyime sahip kabin memurlarinda oldugu
goriilmektedir. Ancak fark analizi sonuglari, ¢alisanlarin mesleki deneyimlerinin duygusal iletisim tipleri iizerinde
istatistiki agidan anlaml bir etkiye sahip olmadigini géstermektedir (p>0.05). Bu durum, deneyimleri ne olursa olsun,
calisanlarin yaptiklari ig geregi, iletisim konusuna 6zen gostermesinin dnemli oldugunu ve bu 6nemi de fark ettiklerini
gostermektedir.

Kabin memurlarinin mesleki deneyimlerinin duygusal kisilik tipi diizeylerine gore fark analizi incelendiginde ise
etkilenen ve umursamaz kisiligin en fazla 0-1 y1l aras1 mesleki deneyime sahip ¢alisanlarda, sogukkanli kisilik tipinin ise
en fazla 1-3 yil arasinda mesleki deneyime sahip galisanlarda oldugunu gostermektedir. Ote yandan fark analizi sonuglari,
duygusal kisilik tipi diizeyinin kabin memurlarinin mesleki deneyim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
gostermedigine isaret etmektedir (p>0.05). Bu nedenle, 6rneklemimiz gergevesinde ¢alisanlarin mesleki deneyimlerinin,
duygusal kisilik tipi tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip olmadigini ifade etmek miimkiindiir.
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Tablo 11. Mesleki deneyime gore duygusal emek ve ig tatmini/stresi ortalamalart arasindaki farklar

0-1 y1l aras1 1-3 y1l aras1 3-5 y1l arasi 5 yil iizeri
X SS X SS X SS X SS X2 p
Duygusal Iletisim
Aktif Tletigim 32.40 5.28 34.55 4.35 31.88 5.34 32.35 4.79 4.741 0.192
Pasif letisim 22.73 343 22.35 3.79 23.27 3.99 22.85 4.23 1.990 0.575
Duygusal Kisilik
Etkilenen Kisilik 9.27 2.05 8.65 2.32 7.97 2.82 7.98 2.62 4.715 0.194

Sogukkanl Kisilik 15.20 2.65 16.35 2.30 15.12 2.23 15.44 2.17 3.574 0.311
Umursamaz Kisilik 11.07 3.26 9.50 2.86 10.61 2.84 9.81 2.73 3.752 0.289

is  Tatmini/Stres

Stres 14.00 2.45 14.45 2.26 13.48 2.43 13.04 3.18 4.764 0.190
Is Tatmini 14.60 3.02 14.25 2.12 14.55 2.35 13.76 2.82 3.153 0.369
7. Sonug¢

Son yillarda gerek teknolojik gerekse bilimsel alanda yasanan gelismeler, beseri sermaye kavramini ve beseri sermayenin
isletmenin sermaye bilesenleri igerisindeki dnemini giderek daha fazla 6n plana ¢ikarmistir. Giiniimiizde gerek hizmet
sektoriinde gerekse diger sektorlerde, isletmelerin rekabette {istiinliik saglamasinda beseri sermaye kilit rol oynamaktadir.

Ozellikle hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, orgiitsel kiiltiiriin ve orgiitsel aidiyet bilincinin
gelismesi, isletmenin i¢ ve dis paydaglar nezdinde kurumsal itibarinin daha iist diizeye tasinmasi gibi bir¢cok alanda insan
faktorii belirleyici olmaktadir. Ciinkii hizmet sektoriinde, iiretim sektoriinden farkli olarak, sunulan hizmeti alan miisteri
ile bu hizmeti yerine getiren ¢alisan arasinda etkilesim ¢ok daha iist diizeydedir.

Giliniimiizde beseri sermayenin yonetiminde fiziksel olmayan unsurlarin giderek daha agir basmasi ve klasik ¢aligan
yapisinin degismesi neticesinde, geleneksel insan kaynaklart yonetim ve yaklasimlari yetersiz kalmis olup, yerini
calisanin gerek fiziksel gerekse duygusal anlamda bir biitiin halde ele alindig1 modern insan kaynaklari yonetimine
birakmistir. Modern insan kaynaklar1 yonetiminde degisen rekabet kosullarina ayak uydurabilmek ve giintimiizdeki
miisteri-galisan etkilesiminin dinamiklerini tam olarak anlayabilmek i¢in, duygusal zeka ve duygusal emek kavramlarmin
g6z ard1 edilmemesi ve ¢alisanlarin is tatmini ile iligkilendirilmesi gerekir.

Aragtirmanin bulgular1 degerlendirdigimizde, duygusal emegin duygusal kisilik boyutunun cinsiyete gore farklar
incelendiginde ise etkilenen kisilik ile sogukkanli kisiligin kadinlarda, umursamaz kisilik yapisinin ise erkeklerde daha
baskin oldugu goriilmektedir. Calismada elde edilen bulgu. H; hipotezini desteklememektedir. Teknolojik gelismeler
beraberinde, miisteri yapisinin da degismesini getirmistir. Gegmiste bir iiriin ya da hizmeti alirken miisteriler satin alma
kararm1 vermede, giliniimiize gore daha kisith imkanlara sahipti. Bir {iriin ya da hizmeti almak isteyen miisteri bunu
gerceklestirirken, geleneksel bilgi kaynaklartyla kisith bir karar verme siireci ile sinirlandirilmisti. Ote yandan giiniimiizde
internet ve 6zellikle sosyal medya sayesinde, miisteriler kisa siireler igerisinde ve kapsamli bir sekilde se¢im yapabilme
imkani bulabilmektedir. Tiim bu gelismeler daha bilingli, inovatif ve siirekli geligsen, dinamik bir miigteri yapisinin, hemen
her alanda ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Duygusal emek kavrami bu baglamda literatiirde son yillarda 6ne ¢ikan bir kavramdir. Genel olarak duygusal emegi,
calisanlarin yaptiklart is siirecinde tiikettikleri duygusal gii¢ seklinde tanimlamak miimkiindiir. Dolayisiyla duygusal
emek tiikenebilen bir kavram olup, tilkenmesi durumunda galisanlarin ilk olarak etrafindakilere ve ise karsi
duyarsizlasmasini, bunun akabinde ise kisisel anlamda kendisini basarisiz hissetmesine neden olmaktadir. Modern insan
kaynaklar1 yonetiminde degisen rekabet kosullarina ayak uydurabilmek ve giiniimiizdeki miisteri-¢alisan etkilesiminin
dinamiklerini tam olarak anlayabilmek i¢in, duygusal zeka ve duygusal emek kavramlarinin géz ardi edilmemesi ve
calisanlarin ig tatmini ile iligkilendirilmesi gerekir.

Aragtirma sonuglari, kadin kabin memurlarinin daha fazla islerinden memnun olduklarini, erkeklerin ise kadin ¢aliganlara
gore daha yiiksek stres diizeyine sahip oldugunu gostermektedir. Ancak gruplar arasindaki hem is tatmini hem de stres
diizeyleri arasindaki farklar, istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0.05). Calismada elde edilen bulgu. H, hipotezini
desteklemektedir.

Aragtirmaya katilan kabin memurlarmin yas gruplarma gore duygusal iletisim boyutlar1 incelendiginde, aktif iletisim
diizeyinin 25 yas altindaki ¢alisanlarda, pasifiletisim diizeyinin ise 25-34 yas arasindaki kabin memurlarinda daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Caligmada elde edilen bulgu. Hs hipotezini desteklememektedir.
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Yas grubunun etkili olmadig1 diger iki faktor ise is tatmini ve stres diizeyleridir. Yine burada da gerek stres gerekse is
tatmini en fazla yaglar1 25 alti olan kabin memurlarinda goriilse de bu farklar istatistiksel olarak bir anlam ifade
etmemektedir. Caligmada elde edilen bulgu. Hs hipotezini desteklemektedir.

Katilimeilarin egitim diizeylerine gore duygusal iletisim boyutlari arasindaki farklar incelendiginde, aktif iletisim
yapisinin 6n lisans mezunlarinda, pasif iletisim yapisinin ise lise mezunlarinda daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Stres
ve is tatmini diizeylerinin egitim durumuna gore farki incelendiginde ise lisans mezunlarinda stresin en fazla gorildigi,
lisansiistii mezunlarinda ise is tatminin en yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Buna gore lisansiistii egitime sahip olan
kabin memurlarinin istatistiksel olarak anlamli sekilde, daha yiiksek is tatmini diizeyine sahip olduklari ifade edilebilir.
Calismada elde edilen bulgu. Hs hipotezini desteklemektedir.

Stres ve is tatmini diizeylerinin egitim durumuna gore farki incelendiginde ise lisans mezunlarinda stresin en fazla
goriildiigii, lisansiistli mezunlarinda ise is tatminin en yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Buna gore lisanstistii egitime
sahip olan kabin memurlarinin istatistiksel olarak anlamli sekilde, daha yiiksek is tatmini diizeyine sahip olduklar1 ifade
edilebilir. Calismada elde edilen bulgu. He hipotezini desteklememektedir.

Kabin memurlarinin mesleki deneyimlerinin duygusal kisilik tipi diizeylerine gore fark analizi incelendiginde ise
etkilenen ve umursamaz kisiligin en fazla 0-1 y1l aras1 mesleki deneyime sahip ¢alisanlarda, sogukkanli kisilik tipinin ise
en fazla 1-3 yil arasinda mesleki deneyime sahip ¢alisanlarda oldugunu gostermektedir. Calismada elde edilen bulgu. H;
hipotezini desteklememektedir.

Calisanlarin is tatmini diizeyleri incelendiginde en yiiksek is tatmini diizeyinin 6 ay ile 1 y1l aras1 kurum deneyimine sahip
katilimcilarda, en yiiksek stres diizeyinin ise 0-6 ay arasi kurum deneyimine sahip ¢alisanlarda oldugu goriilmektedir.
Calismada elde edilen bulgu. Hg hipotezini desteklememektedir.

Aragtirmanin literatiire en onemli katkis1 hava yolu sektoriinde calisanlarin duygusal emek diizeyleri ve ig tatmini
diizeylerinin birlikte ele alinarak agiklanmasidir. Arastirmada elde edilen sonuglarin hava yolu sirketlerine yol gosterici
bilgiler saglayacagi diisiiniilmektedir. Kabin memurlugu duygusal emegin ¢ok yugun sergilendigi bir meslektir.
Giiniimiizde hava yolu sektorii devamli olarak gelismekte ve calisan sayisi artmaktadir. Hava yolu sirketlerinin kabin
memurlarinin duygularint yonetebilmesi iizerine gerekli egitimlerin verilmesi, duygusal emegin ne kadar 6nemli
oldugunun farkindalig1 ile ¢alisanlarin mesleklerini yaparken daha bilingli olmalari ve i memnuniyetlerini daha fazla
artacag diisiiniilmektedir. Boylelikle hem hava yolu sektdriine hem de ¢alisanlarina fayda saglayacaktir.

8. Yazar katki beyam
Calismada literatiir taramasi, makalenin yazimi, yazim denetimi ve diizenleme Kazim Caliskan tarafindan yapilmistir.
9. Etik kurul onay1 ve cikar ¢atismasi beyani

Calismada toplanan veriler anketler yoluyla 2012 yilinda toplanmis olup etik kurul izni alinmamistir. Ancak tim
katilimcilardan bilgilendirilmis onam formu alinmistir. Bu ¢alismanin bir kisi/kurum ile ¢ikar ¢atigmasi yoktur.
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