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DUYGUSAL EMEGIN iS PERFORMANSINA ETKIiSi: HAVACILIK SEKTORUNDE BiR
UYGULAMA?

Dr. Nevin COLAK?

Ozet

Klasik yonetim anlayiginin etkisi ile orgiitlerin isgérenlerinde aradigi nitelikler arasinda zeka bileseni olarak
yuksek sayisal zeka (1Q) diizeyi etkin rol oynamaktaydi. Zamanla salt IQ’nun yeterli olmadigi, insanin diisiinen
bir varlik olmakla beraber, ayn1 zamanda duygularinin da oldugu ve yaptigi iste duygularini yok saymayarak,
hissettigi duygularm bilincinde olarak ve hatta onlar1 yoneterek ¢aligmalar1 gerektigi diisiincesi ortaya ¢ikmistir.
1983 yilinda Sosyolog Hochschild “Duygusal Emek” kavramini ortaya ¢ikardi. Hochschild fiziksel ve zihinsel
emekten ayr1 olarak ¢alisanlarin 6zellikle sosyal iletisimi ¢ok olan isletmelerde duygusal emek de gostermeleri
gerektigini, yani duygularin isletmelerin istedigi sekilde yonetilmesi gerektigini savunmustur. Bu arastirmada
kabin personelinin duygusal emek yeterliliklerinin gorev ve baglamsal performanslarma etkisi ¢alisilmistir.
Objektifligi saglamak adina, 6rneklem grubu olarak bir hava yolu isletmesinden farkli yas ve tecriibeye sahip 400
kabin personeli se¢ilmis ve anket uygulanmistir. Veriler analiz edilmis ve kabin personelinin duygusal emek
yeterliliklerinin performanslarint anlamli bir sekilde pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmastir.

Anahtar Sézcikler: Duygusal emek; gorev performansi; baglamsal performans

THE IMPACT OF EMOTIONAL LABOR ON JOB PERFORMANCE: AN APPLICATION IN
THE AVIATION SECTOR

Abstract

High 1Q level played an active role as an intelligence component among the qualities sought by organizations in
their employees with the effect of the classical management approach. Over time, the idea emerged that mere 1Q
is not enough, that human beings are not only a thinking being, but that they also have emotions and that they
should work by not ignoring their emotions in their work, being conscious of the emotions they feel and even
managing them. Sociologist Hochschild coined the term "Emotional Labor" in 1983. Hochschild argued that apart
from physical and mental labor, employees should also show emotional labor, especially in businesses with a lot
of social communication, that is, emotions should be managed in the way businesses want.

In this study, the effect of emotional labor competencies of cabin crew on their task and contextual performance
was studied. In order to ensure objectivity, 400 cabin personnel of different ages and experiences from an airline
company were selected as the sample group and a questionnaire was applied. The data were analyzed and it was
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concluded that the emotional labor competencies of the cabin crew had a significant positive effect on their
performance.

Keywords: Emotional labor; task performance; contextual performance

Makale Tiirli (Article Type): Arastirma Makalesi/Research Article

Kaynakca Gosterimi: Colak, N. (2022). Duygusal emegin is performansina etkisi: Havacilik sektoriinde bir
uygulama. FSM Mesleki Bilimler Dergisi, 1(1), 112-127.

1. GIRIS

Biitiin isletmelerin dncelikli amaci siirdiiriilebilirlik ve kar saglayarak ayakta kalmaktir. isletmeler isgdrenlerden
ayr1 disiiniilemez. Basarili1 olabilmek ve varliklarini siirdiirebilmek i¢in isgorenlerin tiim potansiyelinden
faydalanmaya calismaktadirlar. Isgdrenlerin maksimum potansiyel ile ¢alisabilmesi i¢in gevresi ile saglikli ve
dengeli iligkiler i¢inde olmas1 gerekmektedir. Saglikli ve dengeli iletisim i¢in ise duygu, diisiince, davranis ve
fizyolojik tepkiler bir biitiin olarak islev gérmektedir. Bu biitiinliigiin bozulmas1 dengeli iletisimi baltalayacaktir.
Bu a¢idan bakildiginda duygularin insan iliskilerinde ¢ok 6nemli yer kapladigi goriilmektedir (Kogak, 2002: 183).

Akileilik anlayigina sahip Tayloristik diislincede insan duygularindan ayr1 adeta bir makine gibi goriilmekte idi.
Bu diisiince artik tarihe karigmaktadir, zira insan sadece diisiinen degil ayn1 zamanda duygular1 olan ve hisseden
bir varliktir. (Fisher ve Ashkanasy, 2000; Hochschild, 1983; Rafaeli ve Sutton, 1987a, 1989b). Ozellikle insanin
on planda oldugu, karsilikl1 iletisimin yogun olarak kullanildig1 havacilik sektoriinde duygularin 6nemli oldugu
giin gectikce daha iyi anlasilmaktadir.

Geleneksel olarak iki emek kavramindan soz edilir: Fiziksel ve zihinsel emek. Ancak insanin duygular1 da vardir.
Duygular insan yasaminda ¢ok onemli rol oynadigi i¢cin duygusal emek kavrami ilk olarak Arlie Russel
Hochschild’in “The Managed Heart” kitabinda ortaya ¢ikmistir. “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling (Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi)” isimli kitabinda bir havayollar1 kabin ekipleri
tizerinde yaptig1 aragtirma neticesinde, “Duygusal Emek” bir isi en uygun sekilde yapabilmek igin, duygularin
ona uygun sekilde yonetilmesi seklinde tanimlanmigtir. Hochschild’e gore duygusal emek calisanin, igletmenin
amagclar1 dogrultusunda miisteriye en iyi sekilde hizmet verebilmek i¢in uygun duygunun hissedilmesi ve
aktarilmasidir (Kaya, 2009: 11).

Is hayatinda, isgdrenlerin duygusal durumlari ile is performanslar: arasinda iliski oldugu (Bono ve Judge, 2001)
cesitli calismalarda ifade edilmistir. Isgdrenlerin gosterdigi davranislar aslinda orgiitlerin onlardan bekledigi
davraniglarla uyumlu olmalidir. Uygun davraniglar gostermek ya da gostermemek ise isgOrenin kendi
performansini, dolayisi ile drgiitiin performansini olumlu ya da olumsuz etkileyecegi sdylenebilir (Giirbiiz, 2008).

Bu calismada asagidaki hipotezler incelenecektir:
— Yiizeysel davranigin gérev performansi ve baglamsal performans iizerindeki pozitif ya da negatif etkisi.

— Derinlemesine davranisin gorev performansi ve baglamsal performans iizerindeki pozitif ya da negatif
etkisi.
— Samimi davranigin gérev performansi ve baglamsal performans tizerindeki pozitif ya da negatif etkisi.

Bir havayolu isletmesinde kabin memurlarinin mesleklerini icra ederken harcadiklar1 duygusal emegin
performanslarina etkisi incelenirken oncelikle kavramsal ¢ergevede yer alan degiskenler aciklandiktan sonra
aragtirma yontemi, bulgular, sonug ve tartisma kismi yer alacaktir.

1.1.Duygusal Emek

Insanin en dnemli olgusu arasinda olan duygu olgusu, 1800’lii yillardan bu yana iizerinde en fazla arastirma
yapilan konulardan biri olmustur. Insanm diisiince ve davranis bigimini anlamak igin &ncelikle duygularin
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anlasilmaya calisilmasi dogal bir durumdur. Ancak, duygunun insan yasamindaki 6nemine ragmen, orgiitsel
anlamda bu olgunun uzun siire ihmal edildigi hatta kacinildig: bir gercektir. (Leventhal, 1987: 7). Klasik yonetim
yaklagimlarinda (Taylor’un bilimsel yonetim yaklasimi, Fayol’'un yoOnetim siireci yaklasimi ve Weber’in
biirokrasi yaklasimi) daha ziyade organizasyonel yapi, verimlilik, sistem gelistirmeleri, liretim gibi isin teknik
boyutlarina agirhik verilmis, is ve gorev tanimlar1 disinda insan unsuru dikkate alinmamis ve insanin biyolojik bir
varlik olmasinin yaninda, psiko-sosyal bir varlik oldugu gergegi goriilmemistir (Seger, 2005). Ancak Hawthorne
calismalari ile gelismeye baslayan davranisci yaklasim ile birlikte bu yap1 degismeye baslamis, insan unsurunun
orgiitteki varlig1 duygulari ile birlikte ele alinmasi gerektigi ve orgiitlerde akilcilikla ayni oranda duygulara da
Onem verilen bir doneme gegilmistir.

Ekonomik diinyanin dinamiklerindeki degisim, 6zellikle, Avrupa ve Amerika'daki ekonominin giderek hizmet
sektorine daha fazla yonelmesi, hizmet kalitesinin odak noktasi haline gelmesine ve hizmet alaninda galisan
kisilerin yetkinliklerinin 6nem kazanmasina neden olmustur. Bu degisim, duygularin is hayatinda bu kadar 6nem
kazanmasi ve arastirmalara konu olmasinin altinda yatan diger nemli bir neden olarak gortlmektedir (Morris ve
Feldman, 1996; Hilsheger ve Schewe, 2011; Giingdér, 2009).

Ozellikle, hizmet sektériinde faaliyet gdsteren drgiitlerin miisteri memnuniyeti icin kullanabilecekleri en onemli
kaynaklarindan biri olan entelektiiel sermayesi, yani “insan” unsurudur. Artik miisterilere sunulan hizmet i¢inde
orgiite bagl ¢alisanlarin kurumun sundugu hizmete ve orgiit taleplerine uygun duygu ve davranislar sergilemesi
kritik 6nem tagimaktadir ve glinlimiiz rekabetci ortaminda fark yaratabilmek ve stireklilik i¢in yatirim yapilmasi
gereken en 6nemli konu haline gelmistir.

Isgorenlerin ortaya koydugu beceri ve yetkinliklerin tamami emek olarak adlandirilir ve isin mahiyetine gére bu
emek; bilgi ve yetenegini ortaya koydugu zihinsel ve/veya bedensel c¢abalar1 gerektiren fiziksel bir emektir.
Isgorenlerin sagladig zihinsel ve fiziksel emekten sonra, emek siirecine katabilecekleri son olgu da duygularidir
(Gling6r, 2009:167).

1.2.1s Performans (Biitiinciil Performans)

Performans kelimesi dilimize Fransizca’dan gegmistir. Performans kelimesinin Tiirk Dil Kurumu sézliigiine gore
anlamlar1 asagidaki sekilde ifade edilmistir;

— Yapilan is, uygulama, icraat,

— Herhangi bir olay1 veya durumu basarma istegi ve giicii,

— Kisinin yapabilecegi en iyi derece

— Herhangi bir eseri, oyunu, isi vb. ortaya koyarken gdosterilen basari.

Insan kaynaklar1 yonetimi bakimmdan mal ve hizmet iiretmek amaciyla planh bir programa dayal1 ve belirli
amaclar1 elde etmek iizere yapilan ¢aligsmalar neticesinde elde edilen sonucun sayisal veya sayisal olmayan
degerler ile ifade edilmesi performans olarak tarif edilebilir (Sabuncuoglu, 2000 Aktaran Ekmekgi, 2015: 44).

Bir isgérenin performansi, sahip oldugu nitelik ve yetenekler ile inang ve degerleri ile baglantili olup, (Barutcugil,
2002: 184) biitiinsel anlamda bireysel performans “gérev (task) performansi” ve “baglamsal (contextual)
performans” olmak iizere iki boyuttan olusmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 184) ve orgitiin amag ve hedeflerine
ulagsmasi, igsgdrenlerin bireysel performanslari ile dogrudan iliskilidir.

1.2.1.Gorev Performans:

Gorev performansi, isgérenin is taniminda yer alan ve temel doniisiimlerin saglanmasi ve faaliyetlerin
gergeklestirilmesine iliskin performans olup, bir isin yerine getirilmesi i¢in gereken temel sorumluluklarini ifade
eder (Onay, 2011: 590).

Bagka bir tanima gore, goreve iliskin performansi; gorev kapsaminda dnceden belirlenen kriterleri karsilayacak
sekilde, gorevin yerine getirilmesi ve amacin gergeklestirilmesi yoniinde ortaya konan mal, hizmet ya da
diisiinceden olugsmaktadir. Bu anlamda goérev performansinin daha ¢ok isin uzmanlik ve teknik yoniiyle ilgili
oldugu belirtilebilir (Bagc1 ve Bursali, 2015: 75).
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Calisanlarin gorev performanslarinin yiiksek olmasinda sahip olduklar1 mesleki yeterlilik, uygun ¢alisma ortami,
belirgin gérev tanimi1 ve ahlaki nitelikleri dnemli unsurlar olarak ifade edilebilir (Ozdevecioglu ve Kanigiir, 2009:
59).

1.2.2.Baglamsal Performans

Baglamsal performans, orgiit icindeki tiim islere katki saglayabilen ve is taniminda yer almasi gerekmeyen,
oOrgiitiin sosyal ve psikolojik ortamina faydalar1 olan goniillii davranislardir (Onay, 2011: 590).

Baglamsal performans, is gorenin orgiitsel kural ve prosediirler hakkinda bilgi sahibi olmasi, kendi kisisel
goriislerine ters diisse bile bunlara uymasi, orgiit icindeki diger kisilere yardim etmesi, orgiit amaclarina katkida
bulunmasi ve isin tamamlanmasi i¢in ekstra ¢caba harcamasi gibi ¢esitli faaliyetleri igerir. Bu noktada gorev
performansinin belirlenen bir isin yerine getirilmesi ile ilgili bir konu oldugu, baglamsal performansin ise
organizasyon basarisini destekleyecek goniillii davranislari i¢erdigi sdylenebilir (Onay, 2011: 590).

Baglamsal performansin goniilliilik esasina dayanmasi nedeniyle, orgiitsel vatandaslik kavrami ile benzerlik
gostermektedir. Ancak orgiitsel vatandasliktan farkli olarak, baglamsal performanstaki goniillii davranislar is
gorenin belli bir 6dul beklentisini de beraberinde getirmektedir.

1.3. Sivil Hava Tasimacihigl ve Kabin Memuru

Yolcu tagimacilig1 yapan hava araglarinda gerekli emniyet ve giivenlik 6nlemlerinin uygulanmasindan ve yolcu
konforundan sorumlu goérevliler “kabin memuru” ya da “kabin personeli” olarak tanimlanmaktadir. Ugusun
emniyetli, giivenli ve konforlu bir sekilde gergeklesmesi i¢in hava aracinin kabin boliimiinde gorev alan kabin
memurlar1 Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayimlanan ilgili mevzuatlarda belirtilen gereklilikleri
saglayarak egitimlerini basar1 ile tamamlayan ve bunun sonucunda “Kabin Memuru Sertifikas1” almaya hak
kazanmas kisilerdir (SHGM; SHGM Havacilik Personeli).

Kabin memurlar1 ¢alistiklart hava yolu isletmesinin kalite ve ugus emniyeti standartlarina uygun g¢alisma
talimatlar1 dogrultusunda, ulusal ve uluslararasi sivil havacilik kurallar1 ile ugus emniyeti tedbirlerini birebir
uygulayarak yolcularin emniyetini, glivenligini ve konforunu saglamakla yiikiimlii olan nitelikli kisilerdir (MYK,
2015: 9).

Kabin memurlar1 kabinde yolcularin seyahat deneyimleri boyunca anlayisli, giiler yiizlii hizmet ederken acil bir
durumda yolculara komutlar vererek yonlendirici olmak zorundadir. Kabin memurlari i¢inde birbiri ile ¢elisebilen
Ozelliklere sahiptirler. Ciinkii yolcularin emniyet ve giivenliginden sorumlu olmakla beraber ayn1 zamanda
yolcularin memnun bir sekilde ucaktan inmesini saglamalari da gerekmektedir
(http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-personeli/2138-kabin-memuru).

Emniyet ve glivenlikle ilgili gérevleri ugaktaki tiim acil durum teghizatlarini bilmek ve gerektiginde kullanmaktir.
Acil bir durumda yolcular tahliye etmek, ilkyardim gereken durumlarda miidahale etmek, yangin, basing
bosalmasi gibi durumlarda prosediirleri dogru uygulayarak yolcularin ve ekibinin emniyetini saglamak
durumundadirlar. Ugak kacirma, sabotaj vb durumlarda da ayni sekilde prosediirleri uygular ve uygulatirlar.
Gerektiginde inisiyatif alirlar. (SHGM, Kabin Memuru).

1.4. Duygusal Emek Davranislari

Hochschild is gorenlerin duygusal emek davranisini yiizeysel davranig (surface acting) ve derinlemesine
davranis (deep acting) olmak iizere iki grup altinda degerlendirmektedir (Hochschild, 1983:33). Sekil 1°de de
goriilecegi tlizere, Hochschild’in ortaya koydugu bu iki davranis boyutuna ilaveten, Ashforth ve Humprey
(1993) samimi davranig (genuine emotion), Uglincl boyut olarak duygusal emek yaklagimina kazandirmstir.
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Sekil 1. Duygusal Emek Davraniglari

Duygusal Emek Davraniglari

Hochschild
(1979;1983)
/ Ashforth &
maske takmak, Humphrey
(1993)
rol yapmak
icsellestirme \
beklentisi
l dogallik

Yiizeysel Derinlemesine Samimi
Davranig Davranig Davranig

1.4.1.YUzeysel Davranis

Ylzeysel davranis genel anlamda, miisteriye yansitilmasi istenen duygunun igsellestirmeden sadece duygu ile
uyumlu olan davranisin sergilenmesidir (Grandey, 2003: 87). Ornek olarak, bir kabin gorevlisinin sinirli bir yolcu
karsisinda kizginligint belli etmeden giiler yiizlii tutumunu korumaya calismasi ve hizmetine devam etmesi
verilebilir. Baska bir deyisle, degisik sebeplerle gercek duygularini baskilayip maskeleyerek, ¢evresine farkl
duygusal gosterimlerde bulunur (Basim ve Begenirbas, 2012: 79). Esasen, gercekte hissedilmeyen duygulari, jest,
mimik ve ses tonu gibi sozlii ve sozsiiz araclar dikkatli kullanimi ile 6rgiit tarafindan talep edilen duygulara
benzetmeye caligmaktir (Rathi, 2013: 36).

Yiizeysel davranis tipinde bazi duygularin hissedilmedigi halde, sanki hissediliyormus gibi yansitilmasi ¢alisanda
bir duygusal ¢eliskiye (duygusal uyumsuzluk) neden olabilmekle birlikte, is goren tarafindan bir ¢esit ikiyiizliiliik
ve samimiyetsizlik olarak da algilanabilmektedir (Grandey, 2003: 87).

1.4.2.Derinlemesine Davranis

Diger boyut olan derinlemesine davranista ise duygusal tepkiler kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir. Is gdren
gercek duygularini, 6rgiit tarafindan talep edilen davraniglarla uyumlu hale getirme g¢abasi igerisindedir. Diger
bir ifadeyle, kisinin gostermek istedigi duygular1 deneyimlemeyi veya hissetmeyi igerir (Rathi, 2013: 36)

Derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan farki, bu davranis seklinde salt davranislarin degil, duygularin da
davranis kurallarina uyumlu hale getirilme siirecidir. is goren igsel duygulara odaklanarak kendisinden istenen
rolii bir aktor ya da aktrist gibi oynamak i¢in ¢aba gosterir ve bu caba neticesinde karsi tarafa duygularimi
aktarmaya calisir (Basim ve Begenirbas, 2012:79). Yani, bir nevi is gorenin miisteri ile empati kurup onu
anlamaya ¢alismasi ve neticede olumlu duygularla yaklagsmast durumudur (Giilova vd., 2014).

1.4.3.Samimi Davranis

Samimi davranisg, is gorenden talep edilen davranis ile gergekte hissettigi duygunun ortlismesi durumda ortaya
¢ikan davranis tiiriidiir Bu tip davraniglar, bireyin yaptig1 isi i¢sellestirdigi ve kendi duygu ve inanglariyla
ortiistiigii durumlarda gerceklesir. Ornegin; yaral bir ¢ocuk ile empati kuran bir hemsirenin rol yapmaya ihtiyaci
yoktur (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94)

Yiizeysel davranig ve derinlemesine davranisin aksine, bu davranis tiiriinde is gorenlerin ¢ok az duygusal emek
sarf edecegini savunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Duygusal emek arastirmalar1 kapsaminda genellikle yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis tipleri
irdelenirken, galisanin gercek duygulart ile 6rgiit tarafindan beklenen duygularin uyumlu oldugu samimi davranis
tipi lizerinde pek durulmamistir. Clinkii samimi davranis tipinde genellikle duygusal emekle iliskilendirilen ve
gercek duygular ile orgiit tarafindan beklenen duygular arasindaki farklara ve ¢atigsmalara isaret eden “duygusal
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celiski” (Morris ve Feldman, 1996) ve tiikkenmislik gibi negatif etkiler s6z konusu degildir (Diefendorft vd., 2005:
340 Aktaran: Erken, 2016: 16).

2. YONTEM

Nicel arastirma yontemiyle dizayn edilen arastirmada ornekleme herkesi déhil edebilme kolayligi nedeniyle
kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir. Kolayda Ornekleme yontemi ile ulasilan katilimcilara anket
uygulanmistir.

2.1.Veri Toplama Aracglan

Anket teknigi ile olusturulan soru formu ii¢ boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde c¢alisanlarin demografik
Ozelliklerini belirleyen yedi adet soru bulunmaktadir.

Ikinci bolimde duygusal emek egilimini 6lgmede kavramsal ve yapisal baglamda gorece iistiin ozellikler
icerdigini ve kisalik ve anlasilirlik 6zellikleriyle 6ne ¢iktigini degerlendirdigimiz Diefendorff ve arkadaslari
tarafindan gelistirilen (2005), 13 soruluk Duygusal Emek anket 6l¢eginin Tiirk¢e’ ye uyarlamasi kullanilmistir.
Olgegin tutarlik katsayisi (Cronbach’s alpha) a=0.755 olarak hesaplanmustir.

Uclincti boliimde ¢alisanlarin performanslar ile ilgili 17 maddelik anket uygulanmistir. Bunlarin dokuz tanesi
Goodman ve Syvantek (1999) tarafindan derlenen gorev performansini lgmeye yonelik ifadeler iken 8 tanesi
Jawahar ve Carr (2007) tarafindan olusturulan baglamsal performansi 6lgmeye yonelik ifadelerdir ve 5°1i Likert
leegi kullanilmistir (1, “Hi¢ katilmiyorum”dan 5, “Kesinlikle katiliyorum”a dogru). Olgeklerin i¢ tutarlilik
katsayilar1 sirasiyla; gorev performansi i¢in 0=0.864 ve baglamsal performans icin a=0.789 olarak
hesaplanmastir.

2.2. Arastirma Orneklemi

Bu c¢aligmada veri toplanirken objektifligi saglamak amaciyla, cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi,
mesleki tecriibe, kurumdaki tecriibe, unvan gibi demografik farkliliklar1 olan 400 kabin personeline anket
uygulanmustir.

2.3.Verilerin Analizi

Anket sonuglar1 objektif kriterlere gore hazirlanmis olup sonuglari bilgisayar ortaminda SPSS sistemi ile
degerlendirilmistir.

3. BULGULAR
3.1. Betimsel Bulgular

Katilimcilarm demografik dzelliklerine gére yiizdelik dagilimlari asagidaki Tablo 1°de gosterilmistir. Orneklem
grubunda 242 kadin, 158 erkek kabin memuru bulunmaktadir. Ankete katilan kisilerin cinsiyet dagilimi
incelendiginde; 242 kisi (%60,50) kadin, 158 kisi (%39,50) erkektir.

Tablo 1. Cinsiyet

Cevap secgenekleri Cevap sayist Cevap yiizdesi %
Kadin 242 60,50

Erkek 158 39,50

Toplam 400 100

Tablo 2’de ankete katilan kisilerin medeni durumlar1 yer almaktadir; 177 kisi (%44,3) evli, 206 kisi (%51,5)
bekar ve 17 kisi (%4,3) dul/bosanmastir.
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Cevap segenekleri

Cevap sayist

Cevap yuzdesi %

Evli 177 44,3
Bekar 206 51,5
Dul/Bosanmis 17 4,3

Toplam 400 100

Tablo 3’te ankete katilan kisilerin yas gruplari yer almaktadir; 18-25 yas araligi 27 kisi (%6,8), 25-30 yas araligi
153 kisi (%38,3), 30-35 yas aralig1 163 kisi (%40,8), 35 yas ve iistii 57 kisi (%14,3) bulunmaktadir.

Tablo 3. Yas

Cevap secenekleri

Cevap sayist

Cevap yiizdesi %

18-25 yas aralig1 27 6,8
25-30 yas aralig1 153 38,3
30-35 yas aralig1 163 40,8
35 yas ve Ustl 57 14,3
Toplam 400 100,0

Ankete katilan kisilerin egitim diizeyi Tablo 4’te yer almaktadir; 47 kisi (%11,75) lise, 301 kisi (%75,25)
tiniversite, 50 kisi (%12,50) yiiksek lisans, 2 kisi (%0,50) doktora mezunudur.

Tablo 4. Egitim diizeyi

Cevap secenekleri

Cevap sayisi

Cevap yiizdesi %

Lise 47 11,75
Universite 301 75,25
Yuksek Lisans 50 12,50
Doktora 2 0,50
Toplam 400 100
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Tablo 5°te ankete katilan kisilerin mesleki tecriibeleri yer almaktadir; 8 kisi (%2) 1 yildan az, 130 kisi (%32,50)
1-5 yil, 226 kisi (%56,50) 6-15 yil, 36 kisi (%9) 16 yil ve lizeridir.

Tablo 5. Mesleki Tecriuibe

Cevap segenekleri Cevap sayist Cevap yuzdesi %
1 yildan az 8 2,00

1-5 yil 130 32,50

6-15 yil 226 56,50

16 y1l ve iizeri 36 9,00

Toplam 400 100

Tablo 6’da ankete katilan kisilerin kurumdaki tecriibeleri yer almaktadir; 14 kisi (%3,50) 1 yildan az, 166
kisi (%41,50) 1-5 yil, 195 kisi (%48,75) 6-15 yil, 25 kisi (%6,25) 16 yil ve Uzeridir.

Tablo 6. Kurumdaki Tecriibe

Cevap secenekleri Cevap sayist Cevap yuzdesi %
1 yildan az 14 3,50

1-5 yil 166 41,50

6-15 yil 195 48,75

16 y1l ve iizeri 25 6,25

Toplam 400 100

Tablo 7’de ankete katilan kigilerin unvan dagilimi yer almaktadir; 195 kisi (%48,75) Kabin Amiri, 205
kisi (%51,25) Kabin Memurudur.

Tablo 7. Unvan

Cevap segenekleri Cevap sayist Cevap ylzdesi %
Kabin Memuru 205 51,25

Kabin Amiri 195 48,75

Toplam 400 100

3.2.Verilerin Analizi
Arastirmada asagida siralanan hipotezler incelenecektir;

- Yiizeysel davranisin gorev performansi ve baglamsal performans lizerindeki pozitif ya da negatif etkisi.

- Derinlemesine davranigin gorev performansi ve baglamsal performans tizerindeki pozitif ya da negatif
etkisi.

- Samimi davranigin gorev performansi ve baglamsal performans {izerindeki pozitif ya da negatif etkisi.
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Faktor analizi, baglica amac1 aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok sayidaki degisken arasindaki iligkilerin
anlasilmasini ve yorumlanmasini kolaylastirmak i¢in daha az sayidaki temel boyuta indirgemek veya dzetlemek
olan bir grup ¢ok degiskenli analiz teknigine verilen genel bir isimdir. Duygusal emek anketi sorularinin
birbirleriyle iligkisi tespit etmek amaciyla korelasyon katsayisi hesaplanmistir. Baz1 soru tiplerinin korelasyon
katsayilar1 kiimelenme egilimi gosterdigi goriilmiis, faktor analizinin uygun olacagi diisiiniilmiistiir. Yapilan
faktor analizi sonucunda Duygusal Emek anketini sorulariin korelasyonlarmin 3 alt kiimede (boyutta) toplandigi

goriilmistiir.

Sekil 2. Duygusal Emek Anketi Korelasyon Analizi

Yizeysel Davranig

Yolcularla uygun sekilde ilgilenmek igin rol
yaparim

Yolcularla ilgilenirken iyi hissediyormus
rolii yaparim.

Yolcularla ilgilenirken bir sov yapar gibi
ekstra performans sarf ederim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim
duygulari hissediyormus gibi davraninm.
Meslegimin gerektirdigi duygular
sergileyebilmek icin sanki bir maske
takarim.

Yolculanma, gergek hissettigim
duygulardan farkli duygular hissederim.

Duygusal Emek Anketi

Derinlemesine Davranig

Yolcularima gdasterdigim duygulari
gergekten yagamaya galisinm.
Gostermem gereken duygulan gergekte
de hissetmek icin ¢aba harcarim.
Yolcularima g&stermem gereken duygulari
hissedebilmek igin elimden geleni
yaparim

Yolculanima sergilemem gereken

duygulari igcimde de hissedebilmek igin
yogun ¢aba harcarim.

3.2.2 Guvenilirlik Analizi (Cronbach Alpha)

Cronbach’s Alpha istatistiginin tiim anketlerde 0,7’den biiyiik olmasi, anketlerin tutarli oldugunu gostermektedir.

Samimi Davranig
Yolcularima sergiledigim duygular
samimidir.

Yolculanima gé&sterdigim duygular
kendiliginden ortaya cikar.
Yolcularima hissettigim duygular o an
hissettiklerimle aynidir.
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Tablo 8. Guvenilirlik Analizi

Olcekler Cronbach's Alpha
Duygusal Emek 0,755
Gorev Performans 0,864
Baglamsal Performans 0,789

3.5. Korelasyon Analizi ve Hipotezlere Ait Bulgular

Korelasyon, iki veya daha fazla degisken arasinda bir iligki olup olmadigini, eger iliski varsa bu iliskinin miktarini
ve yonlnu (pozitif-negatif) sayisal olarak belirlememizi saglayan istatistiksel bir tekniktir. Korelasyon matrisi
olusturarak hipotezde belirtilen kriterleri iligkilerinin olup olmadigin1 ve yoniinii belirleyebiliriz.

Tablo 9 Korelasyon Katsayisi

Korelasyon Katsayist

Korelasyon Matrisi Yiizeysel Davranig Derinlemesine Davranis Samimi Davranig
Gorev Performansi 0,017 0,224** 0,317**
Baglamsal Performans -0,016 0,186** 0,171**

Tablo 10°da korelasyon katsayis ile iliski diizeyleri gosterilmistir.

Tablo 10. Korelasyon Katsayisi iliski Diizeyleri

Korelasyon Katsayisi Iliski Diizeyi
0.00 Mligki yok
0.01-0.29 Diisiik diizeyde iligki
0.30-0.70 Orta diizeyde iligki
0.71-0.99 Yiiksek diizeyde iliski
1.00 Miikemmel iligki

Hia: Yiizeysel davranisin gorev performans lizerinde pozitif etkisi vardir.

Hap: Yiizeysel davranisin gorev performansi tizerinde negatif etkisi vardir.

Hic: Yiizeysel davranigin baglamsal performans iizerinde pozitif etkisi vardir.

Hid: Yiizeysel davranisin baglamsal performans lizerinde negatif etkisi vardir.

H2a: Derinlemesine davranigin gérev performansi lizerinde pozitif etkisi vardir.
Hap: Derinlemesine davranisin gérev performansi lizerinde negatif etkisi vardir.
Hac: Derinlemesine davranisin baglamsal performans lizerinde pozitif etkisi vardir.
H2d: Derinlemesine davranisin baglamsal performans {izerinde negatif etkisi vardir.
Hsa: Samimi davranigin gorev performansi iizerinde pozitif etkisi vardir.

Hsp: Samimi davranisin gorev performansi tizerinde negatif etkisi vardir.

Hsc: Samimi davranigin baglamsal performans lizerinde pozitif etkisi vardir.

Hsd: Samimi davranisin baglamsal performans lizerinde negatif etkisi vardir.

FSM Mesleki Bilimler Dergisi (FSMBD)
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Sekil 3. Arastirma Modeli
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Hi-a: Yiizeysel Davranisin Gérev Performansi Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir,

Yiizeysel Davranis ve Gorev Performansi ikili korelasyonu (r=~ 0,02) diisiik diizeyde pozitif yondedir. “Yiizeysel
davranisin gorev performansi iizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak
onemli degildir.

Hib: Yiizeysel Davranisin Gorev Performans: Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.

Yiizeysel Davranis ve Gorev Performansi ikili korelasyonu (r=~ 0,02) pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir
etkiden s6z edilemez.

Hi-c: Yiizeysel Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.

Yiizeysel Davranig ve Baglamsal Performans ikili korelasyonu (r=~ -0,02) negatif oldugu i¢in pozitif yonde bir
etkiden s6z edilemez.

Hi-d: Yiizeysel Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.

Yiizeysel Davranis ve Baglamsal Performans ikili korelasyonu (r=~ -0,02) diisiik diizeyde negatif yondedir.
“Yiizeysel davranigin baglamsal performans iizerinde negatif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki
istatistiksel olarak dnemli degildir.

H2-a: Derinlemesine Davranisin Gérev Performansi Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.

Derinleme davranisin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,23)diisiik diizeyde pozitif yondedir.
“Derinlemesine davranigin gorev performansi ilizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki
istatistiksel olarak 6nemlidir.

H2-b : Derinlemesine Davranisin Gérev Performansi Uzerinde Negatif Etkisi Vardir,

Derinleme davranisin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,23) pozitif oldugu icin negatif yonde bir
etkiden s6z edilemez.

H2-c : Derinlemesine Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.
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Derinleme davranigin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2) diisik dlzeyde pozitif yéndedir.
“Derinlemesine davranisin baglamsal performans iizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki
istatistiksel olarak onemlidir.

H2-d: Derinlemesine Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi Vardur.

Derinleme davranisin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2) pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir
etkiden s6z edilemez.

Hs-a: Samimi Davranisin Gorev Performansi Uzerinde Pozitif Etkisi Vardur.

Samimi davranisin, Gérev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,32) orta diizeyde pozitif yondedir. “Samimi
davranigin gorev performansi ilizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak
onemlidir.

Hs-b : Samimi Davranisin Gorev Performansi Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.

Samimi davranigin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,32) pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir
etkiden s6z edilemez.

Hs-c : Samimi Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.

Samimi davranigin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2) diisiik diizeyde pozitif yondedir.
“Samimi davranisin baglamsal performans iizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki
istatistiksel olarak onemlidir.

Hs-d: Samimi Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.

Samimi davranisin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2) pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir
etkiden s6z edilemez.

4. TARTISMA VE SONUC

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti igsletmelerin ayakta kalabilmesini ve devamliligini saglayan en 6nemli
kriterdir. Miisterilere yonelik hizmetlerde, hizmet sunulurken miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile ortaya
cikar. Isletmeler miisteri memnuniyetine yonelik odaklandiklarinda miisterinin talep ve istekleri dogrultusunda
caligmalar yaparak miisterinin tatmin olmasini saglamaya ¢aligmaktadirlar. Miisteri odakli yaklagim, modern
pazarlama anlayisinin temelini olusturmaktadir (Tiirk, 2005: 198).

Hizmetin miisterinin bekledigi kalite ve seviyede olmasi 6nemlidir. Hizmeti sunan kisinin tecriibesi, sunus sekli
onemlidir. Ayni sekilde miisterinin sunulan hizmeti algilama sekli, daha 6nceki tecriibeleri, hatta o anki ruh hali
dahi hizmetten memnun olup olmamasmi etkilemektedir. Hizmetin niteligi onu iireten insanin beceri,
performansi ve kapasitesi ile cok ilintilidir (Palmer, 1997).

Hizmet sektoriiniin yiikselisi ile paralel olarak duygularin orgiitlerdeki dnemi de artmustir. Klasik diisiincenin
aksine artik calisanin sadece diisiinen degil ayn1 zamanda duygular1 olan bir varlik oldugu kabul edilmis buna
gore yonetim anlayiglar1 benimsenmistir. Miisteriye sunulan bir {iriin veya hizmetin beklenen etkiyi géstermesi
bu {iriinii sunanin duygu durumu ile dogrudan iliskilidir. Duygularin 6rgiitler tarafindan 6nemsenmesi ile birlikte
geleneksel emek kavramlar1 da degismistir (Kose ve Giilova, 2006).

Fiziksel ve zihinsel emek yaninda duygusal emek kavrami Hochschild’in “The Managed Heart” kitabinda
hayatimiza girmistir, Hochschild bir havayolu kabin personeli iizerine yaptigi arastirmada calisanlarin
duygularini igletmenin amaglart dogrultusunda yonetmesi gerektigini belirtmistir (Kaya, 2009: 11).

Duygusal emek bir duygu yonetim surecidir (Glngér 2009:167) ve duygularin yoénetimi blyik olcude is
yasaminda genel olarak basarinin anahtar: olarak gorulmektedir (Goleman, 2000).

Birey bulundugu ¢evre ile uyumlu olmak, kendini kabul ettirmek, sempati toplamak, yakin iliskiler kurmak vb.
nedenlerle kendi duygularmi kontrol etmek zorunda kalmaktadir. Toplumsallagsma siireci i¢inde bulundugu
kiiltiir bireye ‘duygularini kontrol etmeyi’ 6gretmektedir. Boylelikle birey, ger¢ek duygusu yerine bulundugu
ortamin veya durumun gerektirdigi baska bir duygu durumu sergilemek durumunda kalabilmektedir. Kimi zaman
bireyin sergilemesi gereken duygu, gercekte hissettigi duygu ile celigkili bile olabilir. Duygusal davranig
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kurallarinin olumlu duygularin sergilenmesini gerekli kildig1 is veya mesleklerde, olumsuz duygu sahibi olan is
gorenlerin duygusal celigski ve uyumsuzluk yasama ihtimalleri yiiksek olacaktir (Morris ve Feldman 1996: 992).

Bu nedenle, duyguyu kontrol etme kapasitesi insanin ¢evreye uyumu i¢in son derece énemlidir (Ochsner ve
Gross, 2005: 242). Is gorenler yaptiklari igin gerektirdigi duygusal gosterim kurallarina uymalari ve duygularini
kontrol etmeleri gerekmektedir (Grandey, 2000: 99);

Kabin memurlugu sosyal iletisimin yogun oldugu mesleklerden biridir. Yolcular kabin personelinden
seyahatlerinde beklentilerinin karsilanmasini isterler. Kabin personelinin kendini mutsuz hissetse bile yolculara
giiler yiizle hizmet sunmasi ve yolcularin seyahatlerinden memnun ayrilmalarini saglamasi beklenmektedir. Bu
caligmada kabin personelinin gdrevlerini yaparken orgiitlerin kendilerinden beklenen davranisi ve performansi
gostermelerinde duygusal emegi kullanma yetkinlikleri 6l¢iilerek analiz edilmistir.

Yapilan faktor analizinde; cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, kidem, tecriibe, yas, unvan kontrol
degiskenleri kullanilmistir. Bu demografik degiskenler incelendiginde kabin personelinin cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim diizeyi ve unvanin duygusal emek kullanma yetkinlikleri iizerinde etkili olmadig1 sonucuna
varilmistir. Ancak farkli kurumlarda mesleki tecriibe ile ayni kurumdaki mesleki tecriibe degiskenlerinin
performanslarini etkiledigi gortilmiistiir.

1 ila 5 y1l farkli kurumlarda mesleki tecriibeye sahip kabin personeli, 6 ila 15 y1l ve 15 yil {istii tecriibeye sahip
kabin personeline gore duygusal emek davraniglarindan samimi davranista daha basarili oldugu goriilmiistiir.
Benzer olarak ayni kurumda olup yine 1 ila 5 yil tecriibeye sahip kabin personeli 6 ila 15 yil ve istii kabin
personeline gore duygusal emek davraniglarindan samimi davranis ve derinlemesine davranig gosteriminde daha
basarili olduklar1 goriilmiistiir. Bu sonuglara gore kabin memurlar1 en ¢ok duygusal emek davraniglarindan
samimi davranisa meyilli olduklart goriilmistiir.

Sonu¢ olarak kabin memurlarinda tecriibe yili arttikca duygusal emek gosterme diizeyleri diismektedir.
Arastirmada 6nemli diger sonug ise kabin memurlarinin duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranis
gosterme egiliminde olmadiklar1 hatta yiizeysel davranisin baglamsal performanslarini negatif etkiledigi
gorlilmektedir. Ancak derinlemesine ve samimi davranig gostermede daha istekli ve basarili olduklar
gOrilmiistir.

Duygusal emek kavraminin literatiirde ¢ok yeni olmasi ve mevcut kabin ekipleri egitim programlarinda yer
almamas1 bu kavramin ¢ok bilinmedigini ve dolayist ile bilingli kullanilamadigini gostermektedir. Kabin
egitimlerinde kabin ekiplerine duygusal emek kavrami egitim igerigi olarak anlatilir, 6rnek olaylar ile uygulatilir
ve farkindalik saglanirsa kabin memurlari tarafindan ¢ok daha bilingli kullanilacagi 6n goriilmektedir.
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6. EXTENDED ABSTRACT

In order to be maintain their existence successfully, all businesses try to benefit from the full potential of their
employees. In order for the employees to work with their maximum potential, they must be in healthy and
balanced relations with their environment. For healthy and balanced communication, emotions, thoughts,
behaviors and physiological responses function as a whole. Disruption of this integrity will undermine balanced
communication. From this point of view, it is seen that emotions occupy a very important place in human relations
(Kogak, 2002: 183).

In particular, one of the most important resources that businesses operating in the service sector can use for
customer satisfaction is the intellectual capital, that is, the 'human' element. From now on, it is critical for the
employees affiliated with the company to display emotions and behaviors in line with the service offered by the
organization and the demands of the business, and it has become the most important issue to invest in making a
difference and sustainability in today's competitive environment. In Tayloristic thought, which had a rationalist
understanding, it was seen as a machine separate from human emotions. This idea is now a thing of the past,
because man is not only a thinker, but also a sentient being. (Fisher and Ashkanasy, 2000; Hochschild, 1983;
Rafaeli and Sutton, 1987a, 1989b).

Traditionally, two concepts of labor are mentioned: physical and mental labor. But people also have feelings.
Since emotions play a very important role in human life, the concept of emotional labor first appeared in Arlie
Russel Hochschild's book "The Managed Heart". In her book titled “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling”, as a result of her research on airline cabin crews, she stated that in order to do a job in the most
appropriate way, emotions must be managed in accordance with it. According to Hochschild; Emotional labor is
the feeling and transfer of the appropriate emotion in order to provide the best service to the customer in line with
the objectives of the business (Kaya, 2009: 11).
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In business life, it has been stated in various studies that there is a relationship between the emotional states of
the employees and their job performance (Bono & Judge, 2001). The behaviors exhibited by the employees should
actually be compatible with the behaviors that the organizations expect from them. It can be said that showing or
not showing appropriate behaviors will affect the employee's own performance and therefore the performance of
the organization positively or negatively (Girbtiz, 2008).

Hochschild evaluates the emotional labor behavior of employees under two groups as ‘surface acting’ and ‘deep
acting” (Hochschild, 1983: 33). In addition, Ashforth and Humphrey (1993) introduced the third dimension to the
emotional labor approach of genuine emotion.

In general, the superficial behavior is trying to make the emotions that are not felt in reality like the emotions
demanded by the organization with the careful use of verbal and non-verbal tools such as gestures, mimics and
tone of voice (Rathi, 2013: 36).

In-depth behavior it is the process of harmonizing not only behaviors but also emotions with the rules of behavior.
it is the situation where the employee empathizes with the customer and tries to understand him, approaches with
positive emotions (Gllova et al., 2014).

Sincere behavior is the type of behavior that occurs when the behavior demanded from the employee overlaps
with the emotion he actually feels. He does not need to pretend (Ashforth & Humphrey, 1993:94).

In this research, the effect of emotional labor competencies of cabin crew on their task and contextual
performances was studied. In order to ensure objectivity, a questionnaire was applied to 400 cabin personnel
working in an airline with demographic differences such as gender, marital status, age, education level,
professional experience, experience in the institution, and title.

The questionnaire created by the questionnaire technique consists of three parts. In the first part, there are 7
questions that determine the demographic characteristics of the employees.

In the second part, the Turkish adaptation of the 13-question Emotional Labor questionnaire scale developed by
Diefendorff (2005).

In the third part, a 17-item questionnaire about the performance of the employees was applied. While 9 of these
were statements to measure task performance compiled by Goodman and Syvantek (1999), 8 of them were
statements to measure contextual performance created by Jawahar and Carr (2007).

The survey results were prepared according to objective criteria and the results were evaluated in the computer
environment with the SPSS system.

When the demographic variables were examined, it was concluded the gender, age, marital status, education level
and title of the cabin personnel did not have an effect on their competence in using emotional labor. However, it
has been observed that the variables of professional experience in different institutions and professional
experience in the same institution affect their performance.

It has been observed that cabin personnel with professional experience of 1 to 5 years in different institutions are
more successful in sincere behavior than emotional labor behaviors compared to cabin personnel with 6 to 15
years and more than 15 years of experience. Similarly, it has been observed that cabin personnel with 1 to 5 years
of experience in the same institution are more successful in displaying sincere behavior and in-depth behavior
from emotional labor behaviors compared to cabin personnel of 6 to 15 years and above.

According to these results, it is seen while flight attendants are more willing and successful in displaying in-depth
and sincere behavior, they do not tend to show superficial behavior and that superficial behavior negatively affects
their contextual performance. In addition, as the years of experience increase, the level of emotional labor
decreases.

Because the concept of emotional labor is very new in the literature, it is envisaged that it will be used much more
consciously by the cabin crew if it is included to the cabin crew as the training content.
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