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DUYGUSAL EMEGIN iS PERFORMANSINA ETKIiSi: HAVACILIK
SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Nevin COLAK
Doktora Tezi
[letisim Anabilim Dali
Danisman: Prof. Dr. Zafer KESEBIR
Maltepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018

Klasik yonetim anlayisinin etkisi ile oOrgiitelerin isgdrenlerinde aradig
nitelikler arasinda zeka bileseni olarak yiiksek IQ diizeyi etkin rol oynamaktaydi.
Zamanla salt 1Q’nun yeterli olmadigi, insanin diisiinen bir varlik olmakla beraber,
ayn1 zamanda duygularinin da oldugu ve yaptig1 iste duygularini yok saymayarak,
hissettigi duygularin bilincinde olarak ve hatta onlar1 yoneterek calismalar1 gerektigi
diisiincesi ortaya ¢ikmistir. 1983 yilinda ilk defa Sosyolog Arlie Russell Hochschild
“Duygusal Emek” kavramin1 ortaya ¢ikardi. “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi)”
isimli kitabinda Delta Havayollar1 kabin ekipleri {iizerinde yaptig1 arastirma
neticesinde 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 gérev ve
baglamsal performanslarina etkisi ¢alisilmistir. Objektifligi saglamak adina,
orneklem grubu olarak bir hava yolu isletmesinden farkli yas ve tecriibeye sahip 400
kabin personeli segilmis ve anket uygulanmigtir. Veriler analiz edilmis ve kabin
personelinin duygusal emek yeterliliklerinin performanslarini anlamli bir sekilde
pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmistir.

Aragtirmada elde edilen bulgulara gore, iniversitelerin kabin hizmetleri
programlart ile mevcut havacilik sektorlerinin kabin personelinin egitimlerinden
sorumlu birimlerine ’duygusal emek’ kavramimin egitim igeriklerine detayli bir
sekilde dahil edilmesi Onerilmektedir. Ayrica bu sektorlerin insan kaynaklar
departmanlarina duygusal emek yetkinligi yliksek ¢alisanlar tercih etmeleri yoniinde
tavsiyelerde bulunulmaktadir. Diinya genelinde, finansal anlamda hizmet sektoriiniin
gittikce 6onem kazanmasi sebebi ile bu sektoriin gelisimini etkileyen duygusal emek
kavramu ile ilgili akademik ¢alismalar yapilmasi tavsiye edilmistir.

Anahtar Sozciikler: 1.Duygusal Emek, 2. Gorev Performansi, 3. Baglamsal
Performans.



ABSTRACT

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

Nevin COLAK
PhD Thesis
Communication Department
Thesis Advisor: Prof. Dr. Zafer KESEBIR
Maltepe University Social Graduate School, 2018

Under the influence of the classical management understanding, high 1Q, as the
intelligence component, was effective among the qualities the organizations sought for in
their employees. In time, a new idea has emerged, which argues that 1Q alone is insufficient,
that although the humans are thinking creatures, they also have emotions, and thus they must
do their jobs not by neglecting their emotions, but instead, by being aware of their emotions
and even managing them. Sociologist Arlie Russell Hochschild introduced the concept
“Emotional Labor” for the first time in 1983. In her book “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling”, Hochschild argues, according to the results of her
study on cabin attendants, that apart from laboring physically and intellectually the
employees must labor emotionally too, especially in the enterprises with high level of social
communication, i.e. the emotions must be managed as desired by the organizations.

The said study was focused on the impact of the cabin personnel's emotional labor
competences on their task and contextual performances. In order to ensure objectivity, 400
cabin personnel with different ages and experiences from an airline company were selected
as the sample group and a questionnaire was conducted. The data were analyzed, and the
conclusion was that the emotional labor competences of the cabin personnel have
significantly positive impact on their performances.

According to findings of the study, the cabin services programs of universities and
the cabin personnel training departments of the current aviation sectors are recommended to
include the "emotional labor" notion in their training contents in detail. Besides, the human
resources departments of these sectors are recommended to prefer employees with high
emotional labor competence. Since the service sector has been becoming more and more
financially important across the world, it is recommended to conduct academic studies on the
emotional labor concept which has an impact on the development of this sector.

Keywords: 1.Emotional Labor, 2. Task Performance, 3. Contextual Performance.
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GIRIS

Biitiin isletmelerin Oncelikli amaci stirdiiriilebilir kar saglayarak ayakta
kalmaktir. Isletmeler isgdrenlerden ayr1 diisiiniilemez. Basarili olabilmek ve
varliklarii  siirdiirebilmek igin isgoérenlerin tiim potansiyelinden faydalanmaya
calismaktadirlar. Rekabetin yogun ve bazen de acimazis oldugu bir dénemde
yasamaktayiz ve isletmeler rakiplerinden farklilagarak 6ne ge¢mek i¢in isgérenlerini
orgiit hedefleri dogrultusunda yonlendirme gayreti icindedirler. Isgdrenlerin
maksimum potansiyel ile ¢alisabilmesi igin ¢evresi ile saglikli ve dengeli iliskiler
icinde olmas1 gerekmektedir. Bireylerin saglikli ve dengeli iletisim kurmasinda ise
duygu, diistince, davranis ve fizyolojik tepkileri bir biitiin olarak islev gérmektedir.
Bu biitiinliiglin bozulmas1 dengeli iletisimi baltalayacaktir. Bu agidan bakildiginda
duygularin insan iliskilerinde ¢ok Onemli yer kapladigi goriilmektedir (Kocak,

2002:183).

Calisma hayatinda insan1 duygularindan ayr1 diisiinmek imkansizdir.
Ozellikle insanm &n planda oldugu, karsilikli iletisimin yogun olarak kullanildig
havacilik sektdriinde duygularin 6nemli oldugu giin gectik¢e daha iyi anlagilmaktadir.
Akilcilik anlayisina sahip Tayloristik diisiincede insan duygularindan ayri adeta bir
makine gibi goriilmekte idi. Bu diisiince artik tarihe karigmaktadir, zira insan sadece
diigiinen degil ayn1 zamanda duygulart olan ve hisseden bir varliktir. Duygularin,
insanin is yasamini etkileyen, hatta isletmelerin kaderini degistiren ¢ok 6nemli bir
faktor oldugu goriisii 6zellikle Hawthorne aragtirmalart ile kabul goriilmeye baslamis
ve daha sonra bu konu ile ilgili birgok farkli calisma yliriitilmiistiir (Fisher ve

Ashkanasy, 2000; Hochschild, 1983; Rafaeli ve Sutton, 1987a, 1989b).



Hizmet sektoriiniin yiikselisi ile ise paralel olarak duygularin 6rgiitlerdeki
onemi de artmistir. Gelismis iilkelere bakildiginda istthdam edilen isgorenlerin
biiyiikk bir kismi hizmet sektoriindedir. Buradan da iilke ekonomilerinde hizmet
sektoriiniin  onemli bir rol oynayacagi varsayilmaktadir. Birebir miisterilerle
iletisimde sunulan triiniin nasil sunuldugu, sunum siirecinde isgdrenin gosterdigi
performansa baglidir. Artik duygularin orgiitler tarafindan 6nemsenmesi ile birlikte

geleneksel emek kavramlar1 da degismistir (Kdse ve Giilova, 2006).

Geleneksel olarak iki emek kavramindan s6z edilir: Fiziksel ve zihinsel emek.
Fiziksel emek bir isi yaparken harcanan fiziksel giicii ifade ederken, zihinsel emek
ise o isi yaparken kullanilan bilgi ve zekadir. Ancak insanin duygulari da vardir.
Duygular insan yasaminda ¢ok 6nemli rol oynadigi i¢in duygusal emek kavrami ilk
olarak Arlie Russel Hochschild’in “The Managed Heart” kitabinda ortaya ¢ikmus,
yayginlasmig ve bir ¢ok arastirmaya konu olmustur. Duygusal emek bir isi en uygun
sekilde yapabilmek i¢in, duygularin ona uygun sekilde yonetilmesidir. Bu kavramin
anlasilmasina onciiliik etmis Hochschild’e gore; duygusal emek ¢alisanin, isletmenin
amaglar1 dogrultusunda miisteriye en iyi sekilde hizmet verebilmek icin uygun

duygunun hissedilmesi ve aktarilmasidir (Kaya, 2009:11).

Diger orgiitler gibi havayolu isletmelerinin de varligini siirdiirmebilmesi
miisterilerin (yolcularin) memnuniyeti ile yakindan iligkilidir. Hizmetten memnun
kalan yolcular bir sonraki seyahatlerinde ayn1 havayolunu tercih ederek, havayolu
isletmesinin sadik misterisi olacaklardir. Yolcu memnuniyeti havayolu isletmesinin
sundugu imkanlarin yani sira, kabin personelinin yolcu beklentilerini karsilamasi ve

sundugu hizmetin kalitesi ile ilgilidir. Ozellikle sosyal iletisimin agirlikli oldugu



kabin memurlugu mesleginde duygularin kontrolii, beklenen duygularin gosterilmesi

yolcu memnuniyeti agisindan ¢ok énemlidir (Colak, 2013).

Is hayatinda, isgdrenlerin duygusal durumlar ile is performanslar1 arasinda
iliski oldugu (Bono ve Judge, 2001; Giardi ve Frese, 2008) ¢esitli ¢calismalarda ifade
edilmistir. Isgorenlerin gdsterdigi davranislar aslinda orgiitlerin onlardan bekledigi
davraniglarla uyumlu olmalidir. Uygun davraniglar gostermek ya da géstermemek ise
isgorenin kendi performansini, dolayisi ile orgiitiin performansimi olumlu ya da

olumsuz etkileyecegi sdylenebilir (Giirbiiz, 2008).

Bu caligmada bir havayolu isletmesinde kabin memurlarinin yolcu hizmeti
yaparken harcadiklar1 duygusal emegin performanslarina etkisi incelenecektir.
Hizmet sektorii diger sektorlerle karsilastirildiginda onemi gittikce artmaktadir,
rekabet Ustiinliigi saglamada performansin 6nemli oldugu da dikkate alindiginda, bu
caligmadan elde edilecek sonuglarin hizmet sektoriindeki isletmelere fayda saglamasi
temenni edilmektedir. Bu alanda yapilmis ¢alismalarin yetersiz ya da kisitli olmasi
sebebi ile akademik arastirmalarda katki saglamasi, ayrica tniversitelerde kabin
hizmetleri programindaki 6grencilere ve egitmen kadrosuna bir kaynak olusturmast,
sektorde insan kaynaklar1 departmanlarina kabin personeli istihdaminda rehberlik
etmesi, halihazirda kabin memurlugu yapan c¢alisanlara rehberlik etmesi ve kabin

memuru adaylarina iyi bir bagvuru kaynagi olmasi amaglanmistir.



1. BOLUM: ARASTIRMANIN KONUSU VE KAVRAMSAL
CERCEVE

1.1. Tezin Konusu

Bu caligmada duygularin insanlarin is yasamlarindaki etkileri incelenecek,
ozellikle duygularin farkinda olmak ve onlar1 bilingli bir sekilde yoneterek duygusal
emek gostermenin gorev ve baglamsal performansina etkisi arastirilarak, bir hava

yolu sirketinde kabin personeli ile 6rneklem ¢alisma yapilacaktir.

1.2. Tezin Ele Aldig1 Problem

21.ylizyil baslarinda 1Q diizeyi yiiksek kisilerin hem egitim hem de is
hayatinda basarili olacaklar1 disiiniilmekteydi. Ancak 1970’lere gelindiginde salt
IQ’nun yetmedigi, 1Q’sunun yiiksek olmasina karsin sosyal iligkileri zayif olan
kisilerin basarili olamadiklar1 goriilmiistiir. 1990 sonrasinda ise duygularin da is
hayatinda 6nemli rolii oldugu, 6zellikle de hizmet sektoriinde duygu yonetimi ¢ok iyi

olan kisilerin bagarili oldugu gériilmeye baglanmistir.

Havacilik sektoriinde de yolcu memnuniyeti 6zellikle 1990’lardan sonra
onem kazanmustir. Yolcularin bu sektordeki isletmelerden istek ve beklentileri
artmistir. Bu istek ve beklentilere cevap vermek isteyen isletmeler, hizmet
kalitelerini arttirmak ve bu kaliteyi yolculara yansitabilmek igin c¢alisanlardan
birtakim  duygusal davrams  bigimlerini  sergilemelerini  isteyerek onlari
yonlendirmektedirler. Taklit edilemeyen ve isletmeyi rakiplerden ayiran duygular,
isletmeler i¢in Onemli bir avantaj haline gelerek basarilarinda Onemli rol
oynamaktadir. Bu baglamda isgorenlerin, isletmelerin istekleri dogrultusunda
duygularin1 aktif bi¢imde diizenlemeleriyle birlikte duygusal emek kavrami ortaya

¢ikmustir.



Isletmelerde isgdrenlerin  performansinin  yiiksek olmasi isletmenin
kazancinin artmasi i¢in 6nemlidir. Bu ¢alismada sadece 1Q degil sosyal iletisimin
onemli oldugu isletmelerde duygusal emek kavraminin O6nemi ve etkileri

arastirilacaktir.

1.2.1. Amag

Kabin personeli normal mesai diizeninde ¢alisan isgorenlere kiyasla, farkl
zaman dilimlerinde calismaktadir. Ucus operasyon mesaisi 24 saatlik giiniin her
hangi bir zaman diliminde olabilmektedir, bu nedenle kabin personelinin her an
goreve hazir olmasi gerekmektedir. Bu da birgok degiskeni yonetme zorunlulugunu
beraberinde getirmektedir. Kabin personeli farkli zamanlarda, farkli yerlere, farkli
ucak tipleri ile, farkli iklim ve Kkiiltiirlere ugus gerceklestirirler. Bu kadar ¢ok
degiskeni yonetirken, gorevleri yolcular1 belli bir noktadan baska bir noktaya hem
emniyetli hem de memnun bir sekilde ulastirmaktir. Yolcularin hem fizyolojik hem
de duygusal ihtiyaglar1 vardir. Bu ihtiyaglar karsilanirken sadece fiziksel ve zihinsel

emek degil ayni zamanda yeni bir kavram olan duygusal emek de sarf etmektedirler.

Bu aragtirmada kabin personelinin bilerek ya da bilmeyerek kullandiklar:
duygusal emek yetkinliklerinin gorev ve baglamsal performanslarina etkisi
aragtirilacaktir. Bu arastima sonuglarmin igletme ve isgérenlerde duygusal emek
kavramu ile ilgili farkindalik yaratmasi ve sektorde nitelikli personel yetistirilmesinde

etkili olacak verilere ulasilmasi hedeflenmistir.

1.2.2. Hipotezler

Hia: Yiizeysel davranisin gorev performansi tizerinde pozitif etkisi vardir.



H2C:

szi

Hga:

ch:

HgdZ

: Yiizeysel davranisin gorev performansi tizerinde negatif etkisi vardir.

: Yiizeysel davranigin baglamsal performans iizerinde pozitif etkisi vardir.

: Yiizeysel davranisin baglamsal performans lizerinde negatif etkisi vardir.
: Derinlemesine davranisin gérev performansi lizerinde pozitif etkisi vardir.

: Derinlemesine davranisin gorev performansi tizerinde negatif etkisi vardir.

Derinlemesine davranisin baglamsal performans lizerinde pozitif etkisi vardir.
Derinlemesine davranisin baglamsal performans lizerinde negatif etkisi vardir.

Samimi davranisin gérev performansi iizerinde pozitif etkisi vardir.

: Samimi davranisin gorev performansi lizerinde negatif etkisi vardir.

Samimi davranigin baglamsal performans lizerinde pozitif etkisi vardir.
Samimi davranisin baglamsal performans {izerinde negatif etkisi vardir.
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1.3. Arastirmanin Onemi

Havacilik sektorii son 30 yilda ¢ok biiyiikk ivme yakalamistir. Yolcularin
ihtiyaclarin1 karsilamak igin isletmeler birbirleri ile rekabet etmektedirler. Bu
biliyiimeye paralel olarak yolcu memnuniyetine verilen énem de artmistir. Yolcu
memnuniyetinde hizmet siirecinin tim paydaslar1 incelendiginde en biiylik katkiy1
kabin ekiplerinin yaptig: tartisilmaz bir gercektir. Yolcular en ¢ok kabin personeli ile
iletisim halinde olmaktadir. Call center, check-in, boarding gibi siirecler yolcu ile
iletisim bakimindan ¢ok daha kisa stirmektedir. Genellikle, yolcular ugus
deneyimlerinde, kabin personeli ile yasadiklart olumlu ve/veya olumsuz anlardan
bahsederler. Bu sebeple kabin personeli isletmeler i¢in yolcu sayilarini arttirmada
onemli rol oynarlar. Dolayist ile kabin ekiplerinin performanslari 6nemlidir.
Duygusal emek yetkinliklerinin bu meslegi yaparken kullanirlarsa performanslarinda
artis olup olmayacagmi arastirmak bu sektor i¢in Onemli bir veri olarak farkl

alanlarda kullanilabilecektir.

1.4. Stmirhliklar

Arastirma konusu kabin personeli ile smirlandirilmis olup, kaptan pilot,

yardimci pilot ve yer ekibini kapsamamaktadir.



2. BOLUM: BIiR HiZMET SEKTORU OLARAK SIVIL HAVA
TASIMACILIGI VE KABIN PERSONELI

2.1. Hizmet ve Hizmet Sektorii

2.1.1. Hizmet

Hizmet kavrami1 yagamimizin her alaninda karsimiza ¢ikmaktadir, insanlarin
ihtiyaclarini karsilayacak sekilde onlarin hem yasamlarini devam ettirebilmesini hem

de hayat standartlarinin yiikseltilmesine imkan verir (Yildir, 1994:56).

Hizmet tiiketildiginde herhangi bir somut mala sahip olmakla sonu¢lanmayan,
bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut faaliyetlerden meydana
gelen iiriin ¢esididir (Kotler, 2001:291). Collier hizmeti sOyle tanimlamaktadir;
Psikoloji, bigim, zaman ve yer bakimindan fayda saglayan ekonomik faaliyetlerdir ve
hizmet iiretildigi yerde tiiketilen bir eylem, bir performans, bir is, sosyal ¢aba veya

olaydir (Uygug, 1998: 8).

Hizmet insan ve makineler tarafindan insan gayreti ile tliretilen ve tiiketicilere

dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir (Karahan, 2000:21).

Hizmet sunuldugu an tiiketilir, bu sebeple fiziksel objeler gibi Olclilemez.
Stoklanamaz, benzeri tekrarlanabilir ama ayni hizmet yeniden tipatip aym sekilde
sunulamaz. Bu sebeple, hizmet nesne degil bir performanstir ve insan davranisi ile
yakindan ilgili oldugundan, hizmeti sunan kisinin uzman olmasi beklenir (Uygug,

1998: 8).

Hizmet miisterinin bekledigi kalite ve seviyede olmasi onemlidir. Hizmeti

sunan kisinin tecriibesi, sunus sekli onemlidir. Aymi sekilde miisterinin sunulan



hizmeti algilama sekli, daha onceki tecriibeleri, hatta o anki ruh hali dahi hizmetten
memnun olup olmamasini etkilemektedir. Miisteri daha once benzer hizmet almis ise
alacag1 bir sonraki hizmeti buna gore kiyaslayacak ve ona gore hizmeti alip
almamaya karar verecektir. Hizmetin niteligi onu {ireten insanin beceri,

performansi ve kapasitesi ile ¢ok ilintilidir (Palmer, 1997).

Sonug olarak hizmet, insanlarin veya insan gruplarinin, gereksinimlerini
karsilamak maksadi ile belli bir ticret bedeli ile satisa sunulan, somut olmayan, elle
tutulamayan, dokunulamayan, kolay zarar gorebilen standartlastirilamayan, fayda

saglayan soyut faaliyetler biitiinii olarak tanimlanabilir (Sayim ve Aydn, 2011).

Hizmetin kendine 6zgiin tanimlamalari:

Olgiilemez

° Stoklanamaz

° Incelenemez

o Sunulmadan kalitesi degerlendirilemez

o Yasam siiresi yoktur

. Zaman boyutu vardir

o Nesne degil, performanstir

o Talebe gore sunulur

2.1.1.1. Hizmetin Ozellikleri

i.  Soyutluk (Dayaniksizhik)
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Hizmetin soyut olmas1 demek, bir yerde depolanamaz, saklanamaz, demirbasi
tutulamaz, bir 6lgme aleti ile 6l¢iilemez, aynisindan bir daha iiretilemez, taginamaz,
duyulamaz, gozle goriilemez, herhangi bir sekilde envanteri tutulamaz, saklanamaz,
standartlastirilamaz demektir. Uretenden tiiketene aracisiz, dogrudan ge¢mektedir.
Hizmetler iiretilip depolanamadigi ic¢in kayiplar sonradan giderilemez. Ornegin
bugiin ugakta bos kalan koltuklar ertesi giin satisa ¢ikartilamaz, ya da belli bir ucusta
verilen hizmetten memnun kalmayan yolcudan kusurlu hizmeti geri alinip kusursuzla

aninda degistirilemez (Assael, 1993: 368).

ii. EsZamanh Uretim Ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Mallarin ve hizmetlerin iiretim siirecleri birbirinden farklidir. Mallarin iiretim
siireci bittikten sonra tiiketim siireci baglar. Miisteri genellikle iiretim siirecini
gérmez, isletme ile miisteri sadece malin satin alinmasi sirasinda bir araya gelirler.
Hizmetler ise tretilirken tiiketilirler, hizmetin tiretimi ile satig1 ayn1 anda olmaktadir.
Bu sebeple isletme ile miisteri yaratim ve sunum siireci boyunca iletisim halindedir
ve miisteri iliretim siirecine dahil olur. Buradan iki Onemli sonug¢ c¢ikartilabilir:
Birincisi, hizmet tiretiminde genellikle iireten ve satanin ayni kisi olmasi sunani
hizmetin bir parcasi haline getirir. Yani hizmet ve hizmeti iireten bir biitlindiir,
birbirinden ayrilmaz. Es zamanh iiretim ve tiiketimde baska bir dnemli sonu¢ da
tilkketenin hizmet iiretim siirecinde var olmasidir. Restoranlar, kuaforler, ulasim,
saglik hizmetleri gibi birgok hizmet cesidinde miisteri bizzat {iretim siirecinde

bulunur (Sayim ve Aydin, 2011).

iii.  Heterojenlik (Tiirdes Olmama)

Uretimde standartlasmadan ancak mallarin iiretiminde s6z edilebilir, hizmette
standartlasma zordur ¢iinkii hizmet sunan kisiye, sunulan kisiye, zamana, yere gore

11



degiskenlik gosterebilir. Burada tliketen kisinin daha onceki tecriibeleri de siirecin
icine girer. Ayni hizmeti tekrar alirken bile daha 6nce aldigi benzer hizmetleri
karsilastiracak ona gore degerlendirecektir. Hizmetin basarisi hizmeti yaratan ile
hizmeti alan arasindaki iletisimin kalitesine baglidir (Palmer, 1997). Ornek olarak
sacglarii kestirmek isteyen bir miisteri herbir kuaforden farkli hizmet alacaktir, aym
kuafér ayni hizmeti herbir miisteriye farkli sunacaktir. Bu nedenle ayni hizmeti
sunan kisinin bile iirtinleri birbirinden farklilik gosterebilmektedir. Bu degisiklikler
miisteriden miisteriye, zamandan zamana, lreticiden tiiketiciye, mekandan mekana,
hizmeti sunan ile sunulan aralarindaki iletisimin giliciine gore olusabilmektedir.
Hizmetin kalitesi onu meydana getiren insanin becerileri ile iliskilidir (Sayim ve

Aydin, 2011).

iv.  Degisken Talep

Mala olan talep rakamsal olarak bellidir ancak hizmete olan talep degiskendir.
Bu talep mevsimlere, yillara, aylara gore degisebilir, giinden giine ve hatta saatlere
gore bile farklilik gosterebilir. Bu da talep edilen hizmet ile sunulan hizmeti birebir
dengelemez. Isletmenin kontroliinde degildir. Baz1 giinlerde sunulan hizmet talep

edilenden fazla bazen ise az olabilmektedir.

Ozellikle arz edilen hizmet talepten fazla oldugunda isletmelerde mali agidan
kayiplara sebep olmaktadir. Bu degisken talep ayni zamanda hizmet iiretim
kapasitesinde belirsizlige sebep oldugu i¢in performans ve verimlilik dogru

olgiilememektedir (Sayim ve Aydin, 2011).
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v. Emek Ve Iliski-Yogunluk

Hizmet liretmede emek temel 6gedir. Hizmetin kaliteli ve verimli olmasi
hizmeti lireten insana baglidir. Verimsiz ve Kkalitesiz bir hizmet tiretimi varsa ilave
donanim malzemeler almakla eksiklikler giderilemez. Calisanlara verilen egitimlerle
bilgi ve becerileri arttirilabilir. Hizmet birebir hizmeti sunan ile miisteri arasinda
iliski gerektirdiginden iletisim becerilerinde yetkin olmak beklenen hizmeti sunmada

etkilidir (Sayim ve Aydin, 2011).

Yukarida hizmet tanimi detayli bir sekilde verilmistir, hizmet sektorii ise
hizmetin sunuldugu tiim sektoérleri kapsamaktadir. Bunlarin arasinda saglik, ulasim,
havacilik, egitim, otelcilik, yeme-igme, tatil sektorii sayilabilir. Her biri kendi
alanlarindaki miisteri ile birebir iletisime gegerek hizmet sunmaktadir. Bu tezde

havacilik sektoriinde sunulan hizmetler ele alinacaktir.

2.1.1.2. Hizmet Paketi

Hizmet paketi, hizmetin sadece soyut tarafin1 degil somut, yani gozle
goriilebilen, elle tutulabilen bazi mallar1 da kapsamaktadir. Hizmet paketinde mal ile
hizmet beraber bulunmaktadir. Bir mal aliniyorsa yaninda bir takim hizmet de alinir
ya da bir ¢esit hizmet aliniyorsa onunla beraber bir takim mallar da vardir. Miisteriler
mal veya hizmet satin aldiginda mal ve/veya hizmet paketi satin alirlar. Hizmet tek

basina degil hizmet paketi olarak pazarlanir (Uygug,1998: 9).

Hizmet es zamanli oldugu i¢in miisteri hizmeti alirken, hizmeti sunan kisi,
hizmeti sunarken kullanilan arag, gereg, ortam ile etkilesim i¢indedir. Bu siirecte
hizmet sunulan kisi tek basina hizmetten degil hizmet paketinden faydalanmaktadir.

Ornek olarak, hastaneye giden bir hasta doktorlarin tibbi bilgilerinin yaninda
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hastanedeki tibb1 cihazlarin son teknolojiye uygunlugundan, bekleme salonlarindaki
koltuklarin rahatliklarindan, temiz ortamdan da faydalanmaktadirlar (Sayim ve

Aydin, 2011).

2.1.2. Hizmet Sektorii

Hizmetin tanimlanmasi konusunda ortak bir goriis birligi yoktur. Bunun en
onemli sebebi “hizmet” in heterojen 6zelligindendir. Hizmet sektorii, birbirinden ¢ok
farkli is kollarin1 kapsar. Hizmet sektorii aslinda tiim isletme sektorlerinin yarisindan
fazlasim1 kapsayan bir ana sektordiir. Bugiin bir¢ok iilke milli gelir hesaplarini
yaparken hizmet sektoriinii 6n planda tutmaktadir. Havayollari, otobiis isletmeler,

hastaneler, restoranlar, liniversiteler, oteller birer hizmet isletmesidir.

Havayollar1 ve otobiis igletmeleri ulasim hizmeti verir, hastaneler teshis ve
tedavi hizmeti verir, restoranlar yiyecek, icecek servis hizmeti verir, tiniversiteler
egitim hizmeti verir, oteller konaklama, eglence ve yemek hizmeti verir. Bu
isletmeler hizmet iiretmektedirler bu sebeple her birine hizmet isletmesi, biitiin

hizmet isletmelerinin olusturdugu sektore de hizmet sektorii adi verilir (Aslan, 1998:

34).

2.1.2.1. Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Rolii

Sanayi toplumlarina bakildiginda mal tiretmek ve sahip olmak ekonomi i¢in
¢cok Onemli ve zenginlikti. Giinlimiizde ise hizmet sektorii gelismektedir. Artik
bilginin kullanilmasi, bos zamanlarin degerlendirilmesi, eglence alaninda ¢ok yeni
hizmetler gelistirilmektedir. Artik sanayi toplumlarindaki mal {iretiminin yerini bu
yeni hizmet sektorleri almaktadir. Diinya ekonomisinde biiyiikk yer tutmakta,

onemsenmekte ve yeni karli sektorler olarak gelecek vaad etmektedirler. Giintimiizde
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ozellikle bilgi teknolojisiyle adeta bir devrim yasanmakta, 6zellikle haberlesmede
yogun bicimde bilgisayarlarin kullanilmasi, iletisim maliyetlerini hizla asagi
¢ekmekte ve birgok hizmetin ticari bir Kimlik kazanmasma neden olmaktadir. Su
anda hizmet iiretiminin diinya 6l¢eginde mal iiretiminin yaklasik yedi katina ¢ikmis

olmas1 ne kadar 6nemsendigini ortaya koymaktadir (Kurtulmus, 1996: 21).

Hizmet sektorii farkli farkli alanlarda faaliyet gostermektedir. Ekonomide
gelismislik gostergesidir. Ornegin Diinya Bankasi’nin 132 iilke arasinda refah
siralamas1 yapmustir, refah diizeyleri ve hizmet sektoriiniin agirligi arasinda bir
baglant1 gozlemlenmistir. 1980’ler sonrasinda 6nemi daha da artan hizmet sektorii
endiistrilesmis bat1 {ilkelerinde toplam isgiiciiniin %55 ile %75 arasinda bir oranini

istihdam etmektedir (Zengin, 2005:2).

Sekil 2: Sektorlere Gore Tiirkiye GSYIH’s1

150

100

1‘998 2000 ?ooe 2% 2006‘ ?00‘9

— 1AM — SANAYI e Hizmetler

1998-2009, cari fiyatlarla, milyar TL (Diinya Bankasi, Mayis 2010)

Kaynak: Sayim, F. ve Aydm, V. (2011). Hizmet Sektorii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin Sektor
Menkul Kiymetleri ile iletisimine Dair Teorik Bir Calisma, I.1.B.F. Isletme Boliimii, Say1:29, 5.250.
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Sekil 3: GSYIH’min Sektorlere Gore Katma Deger Pay:
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2008 (Diinya Bankasi, Mayis 2010)

Kaynak: Sayim, F. ve Aydin, V. (2011). Hizmet Sektorii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin Sektor
Menkul Kiymetleri ile iletisimine Dair Teorik Bir Calisma, I.1.B.F. Isletme Boliimii, Say1:29, 5.250.

Sekil 4: Gelismis Ulkelerde GSYH’nin Sektérel Dagilhm %’si

Ulkeler TARIM SANAYI HIZMETLER
1990 | 2000 | 2009 | 2010 | 1990 | 2000 | 2009 | 2010 | 1990 | 2000 | 2009 | 2010
ABD 2 1 1 1| 28] 23] 22| 220 70| 75 78| 78
Rusya 17 6 5 4| 48| 38| 33| 33| 35| 56| 62| 59
Italya 3 3 2 2 32| 38| 25| 25| 64| 69| 73 73
Fransa 4 3 2 - 27| 23 19 19| 69| 74| 79 -
Kanada 3 2 - - 31 33 - - 66 65 - -
Almanya 1 1 1 1 37| 30| 26| 26| 61| 68| 73 73
Japonya 2 2 - - 39 32 - - 58 66 - -
Isvicre 3 2 1 1 320 27| 27| 27] 65| 71 721 72
Yunanistan 9 7 3 - 26| 21 18 19 65| 72| 79 -
Belcika 2 1 1 1 27| 22| 22| 67| 72| 78| 78
Liiksemburg 1 1 0 0| 27 18| 13 13| 71| 81 86| 87
Hollanda 4 3 2 2 20| 25| 24] 23| 66| 72| 74| 74
Avusturya 4 2 2 2 32| 31| 20| 24| 64| 67| 69| 69
Danimarka 4 3 1 1| 26| 271 221 221 70| ™1 771 77
Finlandiya 6 3 3 3 34| 35| 28| 23| 60| 62| 69| 68
Irlanda 9 3 1 - 35| 42| 31 -| 57| 55 68 -

Kaynak: Ozsagir, A. Ve Ak, A. (2012). Hizmetler Sektdrii iginde Hizmet Ticaretinin Yeri ve Karsilagtirmali Bir
Analizi. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:11 Say1:41, s.314.
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2.1.2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterilere yonelik hizmetlerde, hizmet sunulurken
misterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile ortay ¢ikar. Miisteri tarafindan satin
aliman mal veya hizmet, avantaj veya fayda sagladiginda miisteri memnuniyetine
yonelik olumlu sonu¢ alinmaktadir. Isletmeler, miisteri memnuniyetine ydnelik
odaklandiklarinda miisterinin talep ve istekleri dogrultusunda c¢alismalar yaparak

miisterinin tatmin olmasini saglamaya c¢alismaktadirlar (Ttirk, 2005: 198).

Uriin veya hizmet memnuniyetsizligi ya da olumsuz geri bildirimler
miisterinin {irinii veya hizmeti tekrar satin almamasina veya tercih etmemesine
neden olmaktadir. Bunu engellemek veya minimumda tutabilmek i¢in cesitli
stratejiler uygulanmaktadir. Miisteri memnuniyetine yonelik verim alabilmek i¢in
oncelikle i¢ miisteri olarak adlandirilan “calisan” ile baslanilmasi gerekmektedir.
Isletmede gorev yapan kisi i¢c miisteri olarak adlandirilir. I¢ miisteri memnuniyeti
oldukg¢a 6nemlidir. Memnun edilen i¢ miisteri daha az hata yapmaktadir ve igler daha
diizenli yiirimektedir, dolayisiyla dis miisteriye olan yansimasi olumlu yondedir.
Boylece dis miisterinin beklentilerine daha iyi sonuglarla cevap verilmektedir.
Isletmelerinin varolus nedeni isletmelerin mal ve hizmet sunduklar1 dis miisterileridir.
Bu nedenle, isletmelerin varliklarimi devam ettirmeleri i¢in Oncelikle miisteri

memnuniyetini 6n planda tutmalar1 gerekmektedir (Tarcan, 2001, s.66).

Isletmelerde dis miisteri, dis pazarlamaya denk gelmektedir. Isletmeler dis
pazarlama ile ilgili s6zler veya vaadler vermektedir. Bu gibi durumlarda kullanilan
reklam, indirimli satis politikasi ve {irline yonelik promosyonlar pazarlama

faaliyetlerinde dis pazarlamayi oldukga kolaylastirmaktadir (Bitner, 1992; 246).
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Miisteri  odakli  yaklasim, modern pazarlama anlayisin temelini
olusturmaktadir, bu yaklagim isletmelerin miisteriye kanalize olmay1 hedefler, mal ve
hizmetlerini miisterilerin istek ve ihtiyaglarindan hareket ederek firetilir ve boylece
isletmelerin miisterilerin istek ve sikayetlerine daha dikkatli ve duyarli olmalar

saglanmustir.

Memnun miisteri memnuniyetini ¢evresinde iletisim kurdugu herkese
anlatirken aynm1 sekilde sunulan {iriinden memnun kalmayan miisteri de
cevresindekilere memnuniyetsizligini aktarir. Burada isletmelere diisen sikayet ya da
memnun olmayan miisteri geribildirimlerine gereken hassasiyeti gostererk siireci en

iyi sekilde yonetmelidir (Goldman, 1997: 286).

2.1.2.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

e Kalite

Artan miisteri beklentileri, rekabet, minimum maliyet ile maksimum {iretim
hedefi isletmeler icin kaliteyi onemli kilmistir. Isletmelerin rekabet edebilmeleri,
stirdiiriilebilirliklerini koruyabilmeleri icin kaliteyi 6dnemsemeleri, tanimlamalari,

Olclip degerlendirmeleri gerekmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2005: 38).

e Uriin

Isletmeler miisterilerinin ihtiyaglarni karsilamayr hedeflemektedirler. Bu
ihtiyaglar maddi varliklarla karsilanan ihtiyaclar ile maddi varliklarla kargilanamayan
ihtiyaglar olarak ikiye ayrilir. Maddi varliklar yiyecek, igecek, giyim v.b fiziksel
tiriinlerdir. Madi olmayanlar ise tavir, davranig, beden dili, ses tonu ile ilgilidir.
Ornegin bir garsonun miisterilerine ikram ettigi yemek fiziksel varlik iken nasil

servis ettigi, ilgisi, sunum becerileri ise maddi olmayan yoniidiir. Bu sebeple
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pazarlama dilinde bir ihtiyacin karsilanmasindaki herseyi sadece {iriin olarak
tanimlamak yeterli degildir. ikiye ayirarak degerlendirmek gereklidir (Ozgiiven,

2008).

e Fiyat

Hizmetin kendine has 6zellikleri sebebi ile fyatlandirma zorlu bir siirectir.
Ciinkii  hizmet depolanamaz, saklanamaz, kisa Omiirliidiir. Hizmetlerin
pazarlanmasinda, fiyat yonetsel beceri ve yaraticilik ister. Bazi hizmetleri otomobil
ve dekorasyon gibi miisterilerin bizzat kendilerinin kargilamalari, fiyatlandirma

konusunu daha da karmasiklastirmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2005: 453).

e Servis

Uretilen hizmetlerin miisteriye kolay ve hizli ulasmasi da énemlidir. Hizmet
ve fikir tretenler de triinlerini, hedefledikleri miisterilere kolayca kullanim ve
yararlanma i¢in hazir etmek durumundadirlar. Farkli mekanlara dagilmis miisterilere
ulagmak i¢in nelere ihtiyaclari oldugunu ¢ikartarak hizmeti sunmak durumundadirlar.
Ornegin havayolu isletmeleri ucak biletlerini satmak igin farkli bolgedeki yolculara
ulasmak ve daha hizli olmak i¢in acentalar kurmak durumunda kalmaktadirlar

(Ozgiiven, 2008: 661).

e Hiz

Miisteriler ihtiyaclar1 olan hizmetin kendilerine hizli ulagsmasini isterler.
Hizmetin olusturulmasi, dagitilmasi1 ve miisteri tarafindan tiiketilmesi birbiri ile
ilintili siireclerdir. Hizmet sunulan miisteri hizmeti aldiginda hizmeti veren isletme

ile bir iliski igine girmektedir (Ozgiiven, 2008).
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e Tutundurma

Isletmeler iirettikleri mal veya hizmeti miisteriye duyurmak ve tanitmak
durumundadirlar. Bunun i¢in miisteri ile iletisim kurmak gereklidir. Bu siireg

pazarlama literatiiriinde tutundurma olarak tanimlanir (Oztiirk, 2003: 72).

Tutundurma, isletmeler i¢in ¢ok dnemlidir ¢iinkii tutunma sayesinde iirettigi
mal veya hizmetlerin varligin1 miisterilerine duyurabilirler ve isletmenin yasamasini,
gelismesini saglarlar. Tutundurma kisisel satis, reklam, halkla iliskiler, duyuru ve

satig gelistirme faaliyetlerinden olugmaktadir (Mucuk, 1998; 185).

e Giiven

Tiiketiciler kullandiklar1 iirlin ve hizmeti iireten isletmeye giiven duymak
ihtiyacindadirlar. Hizmetin satin alinmasi esnasinda tirliniin etiketi olmasi, lizerinde
yeterli bilgilendirme yapilmis olmas1 veya satis sonrasindaki ihtiya¢ duyulan isletme
destegi isletmeye olan giiveni arttirmaktadir. Isletmeler yasal ve idari konularda
yeterli Onlemler almadiklar1 takdirde, standardizasyonun yetersiz oldugu algisi

olusmaktadir (Ozgiiven, 2008).

e lletisim

Iletisim sadece tutundurma siiregleri ile smirl degildir. Hizmetin sunuldugu
yer, sunum $ekli, sunanin tavir ve davraniglari, giyimi, iirlintin fiyat1 da iletisimin bir
parcasidir. Ornegin ucaklarda yolculara hizmet veren kabin memurlar1 yemek ve
icecek servisi yaparlar ve bu esnada sunum sekilleri, tutumlari, davraniglari, beden

dilleri ve ses tonlar1 iletisimle iliskilidir (Ozgiiven, 2008).
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2.1.3.  Havacihk Sektériinde Yolcu Memnuniyetini Saglamak i¢in

Sunulan Hizmetler

Kabinde seyahat eden yolcularin memnuniyetleri sirketler i¢in 6nemlidir zira
en onemli gelir kaynagi sadik yolculardir, memnun yolcu tekrar ayni sirketi tercih

edecektir boylece sirketin devamliligi saglanacaktir (Aktung, 2013).

¢ Yolculart memnun eden iki 6nemli faktor vardir. Birincisi fiziksel ihtiyaglarin
karsilanmas1 ki bu ihtiyaglari; yeni ugaklar, konforlu koltuklar, giizel eglence
sistemi, konforlu kabin, cesitli ve lezzetli yiyecekler olarak siralayabiliriz.
Ikincisi ise duygusal ihtiyaglardir. Bu siiregte kabin memurlarmin anlayisli,
kibar, sempatik ve giiler yiizlii olmas1 6nemlidir. Yolcular kabinde kendilerini
degerli hissettiklerinde mutlu olmaktadirlar. Degerli oldugunu sadece fiziksel
ihtiyaglarim1 karsilayarak hissettirmek yeterli degildir, kabin memurunun ilgi
ve alakasina da ihtiya¢ duyarlar. Fiziksel hizmet {iriinleri eksik olsa bile kabin
memurunun sunum Ve davranis becerisi sayesinde bu ihtiyacin eksikligi
hissedilmez, yolcular memnun edilebilir. Yolcu memnuniyetinde teknolojinin
getirmis oldugu konfor kabin memuru davranislart ile birlikte rol
oynamaktadir. Kabin memuru temsil ettigi sirketin yolcuya yansiyan yiizii

olmasit sebebi ile yolcu iizerinde Onemli bir etkiye sahiptir (Cabin
Interphone ,2014).

Bir yerden bir yere seyahat edecek olan yolcu, bu seyahat deneyiminde en
fazla zaman1 kabin personeli ile gecirir ve dogal olarak en uzun iletisim halinde

oldugu kisiler de kabin personelleri olacaktir.

Sekil 5°de bir yolcunun olagan ugus deneyimi evreleri ve ortalama iletisim stireleri
verilmistir. Bu slirelere sistem arizalari, iletisim kazalari, olagan {istii durumlar vb.
istisnalar dahil edilmemistir. Bu olagan dis1 olaylar belirtilen siirelerin uzamasina

sebep olabilir.
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Sekil 5: Olagan Bir Ugus Deneyim Evreleri ve Iletisim Siireleri

Ucus Oncesi Ugus Siirecinde Ugus Sonrasi
Rezervasyon ve
Bilet Islemleri : Emniyet talimatlarinin anlatimi Baglantili i
1-15dk Anons (ses ve tonlama) Ugus: ’
ikram 1-10dk

Gulerylz ve Beden Dili
Ekip arasi iletigsim

Loe]
(] Guvenlik
l Kontroli:
1-5 dk. ilkyardim (ihtiyag¢ halinde) [T}
. Bagaj Alimi: m
= 1-5dk
UUB  Check-in: s
@e®® ;54
_ Ugus sliresi boyunca
Boarding: iletisim M
1sn-1dk 3 -

> Toplam iletisim

Toplam iletisim
siiresi:

2-15dk.

siiresi: Toplam iletisim siresi:

5— 25 dk. 1saat —15 saat

Kaynak: Colak, Nevin.

o Sirketler kabinde yolculart memnun edebilmek i¢in hizmetler sunarlar. Bu
hizmetler {irlinler ve insanlar ile ilgilidir. Hizmetin iki boyutu vardir, madde

ve insan boyutu seklindedir (Cabin Interphone , 2014).

2.1.3.1. Kabin Hizmetinde Madde Boyutu (Somut, Konfor

Uriinleri)

Kabinde yolcular i¢in sunulan konfor saglamaya yonelik iirtinlerdir.

e Zaman (dakiklik)

e Konforlu koltuklar ve koltuk arasi genislik

e Dergi/gazete

e ikram iiriinleri (tiim sunulan yiyecek ve icecekler)
e Anons

e Havalandirma/Klima
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e Ozel konfor iiriinleri (yastik, battaniye, cocuk ihtiyag iiriinleri, hasta ihtiyag

riinleri, kulaklik, dis firgasi, terlik vs.)
e Eglendirici sistem (miizik, film, oyun,vs)
e Fiyat avantajlari
e Rezervasyon kolayligi
e Ucus baglant1 kolaylig:

e Temizlik (temiz tuvalet, galley (mutfak), kabin) (Cabin Interphone , 2014).

Havayollar1 genellikle hizmet kalitesini arttirmak i¢in yatirimlarini biiyiik
oranda maddesel boyuta yapmaktadirlar. Benzer sekilde havayollari ile ilgili verilen
reklamlarda daha ¢ok hizmetin yine maddesel yonii iizerinde durulur. Ancak son
yillarda hizmetin sadece maddesel boyutu artik yolculart memnun etmeye yetmedigi,
yolcular iizerinde olumlu izlenim yaratan ve hava yolunun tercih edilmesi konusunda
hizmetin insan yani kisisel boyutunun belirleyici oldugu anlasilmaktadir (Cabin

Interphone , 2014).

2.1.3.2.  Kabin Hizmetinde Insan Boyutu (kabin personeli)

Kabin hizmetinin soyut olan kisisel boyutu ise kabin personelinin igten,
samimi ve nazik olmasidir. Kabin personelinin sundugu hizmete kattigi degerdir.
Hizmetin kisisel boyutu tatmin edici oldugunda, madde boyutundaki hatalar hosgorii

ile karsilanir, hatta goriilmeyebilir (Aktung, 2013).

Glinlimiiz i diinyasinda stratejik diisiinen sirketler hizmet verdikleri kisilerin
duygular1 iizerinde rekabet eder. insanlar duygulari ile satin alirlar. Miisterilerin
sadece akillar1 ile baglanti kurulursa iirlinlinliz yararli bir meta olarak goriinebilir
fakat rakiplerinizden biri daha ucuz bir fiyat verdiginde miisterileriniz sizi terk eder.

Ancak kalpleri ile baglanti kurarsaniz bir O0miir boyu onlara sahip olabilirsiniz.
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Biiylik firmalarin onlardan hoslanan miisterileri yoktur. Onlar1 seven miisterileri
vardir. Kalic1 olmalarini saglayan da budur (Robin Sharma, Mitkemmellik Rehberi 2,

2014 : 148-149).

e (0z temasi

e Etkili dinleme

e Isim ile hitap

¢ Yardim sever olma

e Icten davranis

e Uygun beden dili

e Uygun ses tonu

e Uygun mimik ve jestler

e Proaktif davranig (Cabin Interphone , 2014).

2.2. Sivil Hava Tasimacihigi

2.2.1. Diinyada Sivil Havacilik Tarihi ve Gelisimi

Insanoglu, antik ¢aglardan Orta Cag’a dek gokyiiziinde kuslar gibi ugmanin
hayalini kurmustur. 875 yilinda Ispanya’da bir bilgin, ugma denemelerinde bedenini
kus tiiyleri ile kaplamis olmas ile bilinir. Ya da kendilerine kanat tasarlayan diger
ucma diiskiinleri Konstantinopolis’te, Niimberg’de, Perugia’da kulelerden ve
catilardan oliimii goze alarak atlamislardir. 1490 yili itibari ile Leonardo Da Vinci,
konu ile ilgili ¢cok ciddi ¢alismalar yapmistir. Hatta Da Vinci kaderinin ugus {lizerine

aragtirmalar yapmak oldugunu belirterek, bunu ¢ocuklugundan kalan besigine dogru
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ucan bir ugurtma anist ile iliskilendirmistir (David McCullough, Wright Kardesler,

2015:13).

Insanoglu &nce kuslart gozlemlemis, kanatlar1 ile havayr itme giiciinii
¢ozmeye calismistir. Ancak insanoglunun efsanelerde, metinlerde dile getirdigi ugma

hayalini ger¢eklestirmesi igin yiizyillar gegmesi gerekecektir ( McCullough, 2015).

Ugmak ile ilgili en eksi hikaye Yunan Mitolojisinde geger. Bu efsaneye gore
Kral Minos, baba Daedalus ve oglu Ikarus’u Girit Adasma hapseder. Daedalus
hapisten sikilir ve kendine kaz tiiylerinden kanatlar yaparak adadan ka¢mak ister.
Boylece en eski insanli ugus gergeklesir (http://gezgindergi.com/ucusun-kisa-tarihi/

Erisim tarihi: 12.03.2018).

Ugmanin tarihinde ¢inliler de 6nemli iz birakmistir. Cin’de insanlar devasa
biiyiikliikteki ugurtmalarla u¢gmay1 denerler. Bu denemelerin ardindan Marco Polo

riizgarin etkisi ile ugan ve insanlar tagiyan ugurtma Oykiileri yazmustir (75. Yilinda

THY).

Marco Polo’nun hikayelerinden yaklagik iki yiiz y1l sonra, 15.yy baslarinda
Leonardo Da Vinci, sanat¢1 olmasinin yaninda bir bilim insani, mucit olarak, bir¢ok
ucan makine plani1 yapar. Bu planlarin arasinda yer alan kanatlar1 agilip kapanan
ornitopter, helikopterin atasi olarak kabul edilir. Hatta 20. yy sonlarinda iiretilen
planériin Da Vinci’nin o giinlerden biigiine ulasan c¢izimlerinden ortaya c¢iktigi

bilinmektedir (http://gezgindergi.com/ucusun-kisa-tarihi/ Erisim tarihi: 12.03.2018).

Gergek ugusun ilk adimlar1 18 yy‘da atilmistir diyebiliriz. Joseph Montgolfier,

1782°de, kagit yakarak i¢indeki havay 1sitarak taftadan bir balonu 12 m yiikseklige
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cikarmayr basarmistir. Boylece yiiksekligi git gide arttirarak balon ugurma

baslanmustir (Saldiraner 2011:4).

1849’da insanoglu “yonetilebilir parasiit” adini verdigi ilk planérii ugurdu.

Nihayet 1852°de buhar kuvveti ile calisan pervane motoru gelistirilince
balonun yatay hareket etme imkan1 yaratilmis oldu. 1883 ‘de ise elektirik ile ¢alisan

zeplin yapildi (Tetik, 2012).

Bugiin bildigimiz motorlu ugaklarin temeli Amerika’li Wright Kardesler
tarafindan atilmistir. Wright Kardesler 1903 yilinda ilk motorlu hava aracim
yapmislar, ilk uguslari 12 saniye siirmiis, 500 metrelik mesafe katetmislerdir (75.
Yilinda THY). Bu deneyimden 11 yil sonra, 1913’de ilk yolcu ucagi yapilmistir

(Tetik, 2012).

2.2.2. Tirkiye’de Havacihi@in Tarihi Ve Sivil Havaciligin Dogusu

Tarihimizin ilk ugan insan1 olarak kabul edilen Hazarfen Ahmet Celebi (1632)
hava akimlarim1 ve kuslarin uguslarini incelemis ve bir sabah halkin gozleri oniinde
taktig1 kanatlar ile Galata Kulesi’nden asagiya atlamis ve riizgarin etkisi ile ugarak

Bogaz’1 gegerek Uskiidar civarina inmeyi basarmustir (75. Yilinda THY).

1912 Tiirk havaciligi icin &nemli bir yildir. ilk calismalar baslanmis 1925
yilinda Tiirk Teyyare Cemiyeti daha sonra adin1 Tiirk Hava Kurumu olarak

degistirmistir. (SHGM, Tarihge, 2017).

Ik Sivil Hava Tasimaciligi 20 Mayis 1933°de Milli Savunma Bakanligi’na
bagli 5 adet ucakla “Hava Yollar1 Devlet Isletmesi Idaresi” olarak kurulmustur. Bu

miitevazi bir baslangic olmustur, ¢linkii devletin elinde, iki adet Junkers, iki adet
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King Bird ve bir adet de ATH-9 olmak ftizere bes adet ugak, 28 adet koltuk ve yedisi
pilot, sekizi makinist, sekizi memur biri de telsizci olmak iizere toplam 24 personel
vardir. Ancak bu baslangi¢ hayati 6nem tasimaktadir; c¢linkii her gegen yil
basarilarina bir yenisini ekleyerek, bugiin diinya ¢apinda bir performansa ulasan Tiirk

Hava Yollari’nin dogusu anlamini tasimaktaydi (75. Yilinda THY).

Cumhuriyetimizin 10. yilinda, Milli Savunma Bakanligi'na bagli olarak
kurulan “Havayollar1 Devlet isletme idaresi" Tiirkiye'de sivil hava yollar1 kurmak ve
tasima yapmak tizere gorevlendirilmistir. Diinya Sivil Havaciligi’nin hizli bir
gelisme goOstermesi, teknolojide yasanan biiyiik ilerleme karsisinda, ulusal
cikarlarrmizin  korunmasi ile uluslararas: iliskilerimizin diizenli bir sekilde
yiiriitilmesi ve denetlenmesi i¢in 1954 yilinda Ulastirma Bakanligi biinyesinde
kurulan "Sivil Havacilik Dairesi Bagkanlig1", 1987 yilinda "Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigi" olarak giiniin kosullarina gore yeniden teskilatlandirilmistir (SHGM,

Tarihge, 2017).

Bugiin, tilkemizdeki havacilik faaliyetleri, 2920 Sayili Tiirk Sivil Havacilik
Kanunu ve bu kapsamda yayimlanmis olan Idari ve Teknik Yonetmelikler ve

Havacilik Talimatlari ¢er¢evesinde yiiriitiilmektedir (SHGM, Tarihge, 2017).

2.3. Sivil Hava Tasimaciliginda Kabin Personeli

Diinyada sivil havacilik tasimaciligi 1920’lerde baslamus, ilgili meslekler bu
donemde ortaya c¢ikmustir. 1922 yilinda Britain’s Daimler Airway, ilk olarak
‘Steward ya da cabin boy’ diye adlandirdiklar1 erkek gorevlilerle bu meslegin
temelini atmiglardir. Ilk kabin personeli daha ¢ok bagajarla ilgilenme, posta
evraklarin1 dagitma gibi yer hizmetleri sagliyor, kabin hizmeti olarak sadece

yolculara gazete dagitiyorlardi. Bu donemde hava yollar1 ugaklarda bayan
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calistirmaya goniillii degildi. Ancak 1930 yilinda Boeing Transport’un sahibi Steve
Stimpson yeni bir olusumla ‘stewardess’ diye adlandirilan meslek grubunda ilk adimi1
atmis ve Ellen Church isimli hemsireyi ilk ‘stewardess’ olarak ise almistir. Ellen
hemsirelik yaninda pilot lisansina sahip havacilifa goniil vermis bir kisidir. Ellen
sirkete bu vasifla girmek i¢in o donemde ikinci pilotlarin yaptigi bagaj
organizasyonu, yolculara yiyecek dagitma gibi isleri kenisinin yapmasinin ¢ok daha
iyi olacagimi onermis ve kabul ettirmistir. Ellen Church ile beraber yedi bayan kabin
personeli daha ise alarak Transport sirketi kabin personeli mesleginde ilke imza
atmistir. Bunu donemin diger havayollari takip etmis bayan kabin personeli ile yolcu
hizmetine baslamistir. O donem kabin personeli aliminda fiziksel uygunluk, temsile
uygun gOriiniim, bekar olma ve hemsire olma sartlar1 araniyordu. Gorev ve
sorumluluklart bugilinden farkli olarak kabini temizleme, yakit alimina yardimci

olmak ile inis kalkista yolcu koltuklarinin kontrolii seklindedir (Colak, 2013).

Hemsire olmalarina ragmen tibbi bilgilerini ¢ok kullanmiyor sadece ugusta
midesi bulanan ya da u¢gmaktan korkan yolculara yardime1 oluyorlardi. Diger yandan
ugusta acil bir durum yasandiginda miidahale etme sorumluluklar1 vardi, bu daha
sonraki yillarda en birincil gorevleri olacakti (http://time.com/3847732/first-

stewardess-ellen-church/).

Diinyada hosteslik Ellen Cuhurch'la baglarken Tiirkiye'de ise tam 16 yil
sonra,1946 yilinda Adile Tugrul ile basliyor. 1946 yilinda DC-3 ugaklar1 geldikten
sonra halk arasinda 'Hostes' resmi dilde 'Kabin Memuru (personeli)', 1946 yilinda ise
'Havaci Kadin Kamarot' ad1 ile 3 bayan calistirilmaya baglaniyor. Daha sonra 13

Subat 1946'da o zamanki ad1 olan Devlet Hava Yollar ilk yurtdist seferi olan Atina
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ucusu i¢in 5 yeni o zamanki tanmmmyla ‘havact kadin kamarot' almistir

(http://www.gokyuzuhaberci.com/haber).

1950’lere gelindiginde kabin personeli sayilar1 artmis, donemin ugaklarinin
kiiciik olmasina ragmen yiyecek igecek servisi yapilir, yemek servisleri termosa
benzer biiyiik kavanozlarla ugaga getirilirdi. Ozellikle 1970-78’lerde ucak kazalari
artt1g1 icin kabin personelinin egitimlerinde ugus emniyet ve giivenligi 6n plana
citkmaya baglamig, bu alanda sorumluluklar1 artmistir. 1990’lara gelindiginde
emniyet ve giivenligin yaninda yolcu konfor ve memnuniyeti de dnem kazanmus,
kabin personeline sunum, nezaket gibi egitimler de verilmeye baslanmistir (TAA,

Mart 2013, Say1 2).

Son otuz yil i¢inde havacilik sektoriinde de teknolojik olarak biiyiik gelismeler olmus,
bu da zaman yoOnetimi kavramini ortaya c¢ikarmistir. Zamanin Onemini anlayan

insanlar zamani daha verimli kullanmak i¢in ugaklari tercih etmektedir (Colak, 2013).

Artik ugaklar daha konforlu ve eskiye oranla ¢cok daha ucuz seyahat imkam
sagliyorlar. Sirketler birbiri ile rekabet ederken artik sadece teknoloji degil insan
faktoriinii de kullanmak istiyorlar. Bu noktada yolcu ile en fazla iletisimde olan kabin
memurlar1 yolcu hizmetinde basarili ise sirketine sadik yolcular kazandirmaktadir.
Bu sebeple de sirketler kabin memuru alim kriterlerini genisletmis ¢cok daha segici
davranmaktadirlar. Son yillarda tiniversiteler kabin boliimleri acarak meslegi

akademik ortama tagimistir (Colak, 2013).

2.3.1. Kabin Memurlugu (personeli) Mesleginin Tanim

Yolcu tagimaciligi yapan hava araclarinda gerekli emniyet ve gilivenlik

Oonlemlerinin uygulanmasindan ve yolcu konforundan sorumlu kabin ekibi {iyesi
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“kabin memuru” ya da “kabin gorevlisi” olarak tanimlanmaktadir (SHGM, Kabin

Memuru, http://web.shgm.gov.tr/tr/s/4775-kabin-ekibi-uyesi).

2.3.2. Kabin Personelinin Calisma Ortami ve Kosullar:

Kabin personeli, gorevini havalimaninda ve ucak igerisinde, kabin dedigimiz
yerde icra eder. Calisma ortami giiriiltiilii, basing degisiklikleri gosteren, sarsintili,
kapali ve dardir. Yolculara servis icin ¢elik troley (tekerlekli servis arabalari)
kullanirlar. Kabin memurlugu personel ve yolcu yoniiyle her bir operasyon siirecinde
farklilik arz eden, insanlarla etkilesim halinde olmay1 gerektiren bir is koludur. Bu
meslegi icra eden kisiler, ¢alisma kosullarindan kaynaklanli strese bagli rahatsizliklar
ile ucus ortamindan kaynaklanabilen fizyolojik ve psikolojik etkilere maruz
kalabilirler. Calisma saatleri ¢ok degisken olup gece, giindiiz ve hafta sonu gorev
yapabildikleri gibi tatil giinlerinde de ¢calismak s6z konusu olabilir. Kabin personeli
ucus plani ve gorevinin uzunlugu, aylik ugus ve mesai saatleri uluslararasi ve ulusal
sivil havacilik otoritelerinin yazili talimatlarma uygun sekilde diizenlenmektedir.
Havalimaninda nobet gdrevi veya ev ndbeti icra edebilir, yedek ekip iiyesi olarak
herhangi bir ugusa gidebilir. Bagka bir sehir veya lilkeye ugus yaparak, gorevin
gerektirdigi kadar yati gorevi yapabilir. Asir1 sicak ya da asir1 soguk ortamlarda
bulunmasi1 gerekebilir (http://bizimkokpit.blogspot.com.tr/2013/07/kabin-memuru-

kimdir.html#!/2013/07/kabin-memuru. Erisim tarihi: 11.03.2018).

2.3.3. Kabin Personelinin Gorev ve Sorumluluklari

Yolcu tagimaciligi yapan hava araclarinda gerekli emniyet ve giivenlik
onlemlerinin uygulanmasindan ve yolcu konforundan sorumlu gorevliler “kabin

memuru” ya da “kabin personeli” olarak tanimlanmaktadir. Ugusun emniyetli,
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giivenli ve konforlu bir sekilde ger¢eklesmesi i¢in hava aracinin kabin boliimiinde
gorev alan kabin memurlar1 Sivil Havacilik Genel Mudiirliigi tarafindan yayimlanan
ilgili mevzuatlarda belirtilen gereklilikleri saglayarak egitimlerini basar1 ile
tamamlayan ve bunun sonucunda “Kabin Memuru Sertifikas1” almaya hak kazanmis

kisilerdir (SHGM; SHGM Havacilik Personeli).

Kabin memurlar calistiklar1 hava yolu isletmesinin kalite ve ugus emniyeti
standartlarina uygun calisma talimatlar1 dogrultusunda, ulusal ve uluslararasi sivil
havacilik kurallar1 ile ugus emniyeti tedbirlerini birebir uygulayarak yolcularin

emniyetini, giivenlignii ve konforunu saglamakla yilikiimlii olan nitelikli kisilerdir

(MYK, 2015: 9).

Kabin memurlugu meslegi tek meslek gibi goriinse de i¢inde iki meslegi
barindiran diinyadaki tek meslektir diyebiliriz. Bircok meslek ydnetmeyi ve
yonlendirici olmay1 gerektirirken bazi meslekler de hizmet etmeyi ve uyum

saglamay1 gerektirir (Baltas, 2009: 29).

Kabin memurlart kabinde yolcularin seyahat deneyimleri boyunca anlayisli,
giileryiizlii hizmet ederken acil bir durumda yolculara komutlar vererek yonlendirici
olmak zorundadir. Kabin memurlar1 iginde birbiri ile gelisebilen o0zelliklere
sahiptirler. Ciinkii yolcularin emniyet ve giivenliginden sorumlu olmakla beraber
aynt zamanda yolcularin memnun bir sekilde ucaktan inmesini saglamalari da

gerekmektedir (http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-personeli/2138-kabin-memuru).

Emniyet ve giivenlikle ilgili gorevleri ugaktaki tiim acil durum techizatlarini
bilmek ve gerektiginde kullanmaktir. Acil bir durumda yolculari1 tahliye etmek,
ilkyardim gereken durumlarda miidahale etmek, yangin, basing bosalmasi gibi
durumlarda prosediirleri dogru uygulayarak yolcularin ve ekibinin emniyetini
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saglamak durumundadirlar. Ugak kacirma, sabotaj vb durumlarda da aym sekilde
prosediirleri uygular ve uygulatirlar. Gerektiginde inisiyatif alirlar. (SHGM, Kabin

Memuru).

2.3.4. Kabin Personeli Olmak icin Gerekli Nitelikler (Mevzuatsal)

Genel olarak kabin personelinde aranilan minimum gereklilikler asagida
siralanmustir.
¢ 18 yasini doldurmus olmasi,

e SHGM tarafindan yetkilendirilmis bir saglik kurulusunda diizenli araliklarla
muayene olmasi ve u¢masina engel teskil edebilecek hicbir saglik sorununun

olmamasi,

e Kabin memuru temel egitimini basari ile tamamlamis ve sertifikalandirilmis

olmasi,
e Ucak tiplerine yonelik egitimlerini tamamlamis olmasi,

e Hava yolu isletmeleri tarafindan her yil planlanan yenileme egitimlerine

girmesi ve bagarili olmasi,
e 10 yillik egitim veren lise veya benzeri okul mezunu olmasi,
e Ingilizce yeterliliginin bulunmast,

e (QGorevlerini yerine getirilebilecek yeterlilikte olmast (yas, adli sicil kaydi vb.)

gerekmektedir (SHGM, Minimum Gereklilikler 2013).

2.3.5. Kabin Personelinin Zorunlu Egitimleri ve Sertifikalandirma

Kabin Memurlarinin kabin igersinde baslica iki sorumlulugu vardir. Yolcular

tarafindan fazla fark edilmese de en 6nemli olani, yolcularin emniyetini saglamaktir.
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Emniyeti saglama sorumlulugu kabin memurlarinin mevzuata uygun bir egitim
almalarimi gerektirmektedir. Kabin memurlarinin ikinci ve en ¢ok bilinen ve
gozlemlenen gorevi ise yolcularla etkili iletisim kurarak ihtiyaglarini karsilamak ve
yolcularin tekrar ayni havayolu sirketini tercih etmelerini saglamaktir (ICAO 7192,

1.2.1.2).

Yolcularin ugus deneyimleri sirasinda kabin ekiplerinin yolculara yiyecek
icecek sunmalar1 yolcularda kabin ekiplerinin asil gorevlerinin emniyet degil de
memnuniyet oldugu algisini yaratmaktadir. Kabin ekipleri her ucusta acil durumla
karsilasildiginda miidahaleye hazirdirlar. Yolcular1 yonlendirme ve kurtarmada
aldiklar1 egitim dogrultusunda prosediirleri uygular, yolcularin emniyetle ugus

gerceklestirmelerini saglarlar (ICAO 7192, 1.2.1.4).

Bu egitimler i¢inde hem meslek ile ilgili teorik ve pratik bilgilerin
kazandirilmasi hem de kabin ekiplerinde 6zgiivenin gelistirmesini ve acil bir
durumda bu 6zgiiven duygusu ile ihtiya¢ duydugu otoriteyi saglamasini saglayacak

egitimleri icermektedir.

Kabin ekiplerine verilmesi gereken egitimler sirket el kitaplarinda tanimh

olmasi zorunludur ve SHGM’ye onaylatilmaktadir (SHGM, Tanimlama 2013).

a. Temel Egitim

Kabin memuru olacak adaylara normal ugus operasyonunda ve olabilecek acil
durumlarda yolcularin ve kendilerinin emniyet ve gilivenligini saglayabilmeleri icin
gerekli mesleki bilgi ve beceriyi kazandirmay1 hedefleyen egitimdir (ICAO 7172,

1.2.3.2).
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Temel Egitim Programinda kabin memuru adaylarina asagida siralanan bilgi

ve becerilerin kazandirilmasi hedeflenmektedir (Aktung 2013).

. Acil durumda yolcuyu ugaktan en kisa zaman igerisinde tahliye etme
becerisi

. Ekip kaynaklarinin yonetim becerisi

. Ikram sunma ve servis etme becerisi

. [k yardim bilgisi ve acil miidahale becerisi

. Havacilik terminolojisi

. Problem ¢6zme becerisi

. Saat farkliliklarina ve degisken iklim sartlarina uyum saglama becerisi

. Suda ve karada hayatta kalma becerisi

. Tehlikeli maddeleri ayirt edebilme bilgisi

. Yanginla miicadele ve dumandan korunma becerisi

. Kural dis1 yolcu ile basa ¢ikma becerisi

. Yolcu yonetimi becerisi

. Risk ve emniyet yonetimi becerisi

. Zaman yOnetebilme becerisi

Temel Egitimi basar1 ile tamamlayan kabin memuruna Sivil Havacilik Genel

Miidiirliigii tarafindan onaylanmis gecerli Temel Egitim Sertifikas1 verilir. Kabin
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memuru ulusal ve uluslararasi sivil havacilik otoritelerinin yonetmeliklerini
gozetmekle yiikiimliidiir. Meslegin icrasi i¢in her yil bir kez yenileme egitimine

girmek ve gecerli not alarak sertifikasini yenilemek zorundadir (SHGM, Minimum

Gereklilikler 2013).

b. Yenileme Egitimi

Kabin ekiplerinin bilgi ve becerilerini tazelemesi i¢in 12 ayda bir girmesi
zorunlu egitimlerdir. Bu egitim sonrasi yazili ve uygulamali smavlar uygulanir,
sinavlari basari ile gectigi taktirde ugus sertifikasi yenilenir( SHT OPS 1 Madde: 209

EK 42).

Bu egitimlerde kabin ekiplerine normal ve acil durumlardaki gorev ve
sorumluluklarii igeren egitimlerle birlikte sertikikalandirildigi ucak tipine uygun

egitimler de verilir (SHT OPS 1 Madde 209).

2.3.6. Kabin Personelinde Aranan Kisilik Ozellikleri

Kabin memurlugu hareketli bir meslektir. Ucak i¢inde uygun beden dili ve
iletisim teknikleri kullanarak yolcularin ihtiyaglarini karsilarken ayni zamanda birgok
degiskeni yOnetmesi gerekmektedir. Isletmelerin amaci sadik miisterilere sahip
olmaktir bu perspektiftden bakildiginda kabin personelinin miisteri odakli yaklagimla,

yolcu memnuniyetini saglamasi beklenir bdylece yolcular tekrar ayni havayolunu

tercih edeceklerdir (Colak, 2013).

Kabin memurlarinda belli kisilik 6zellikleri aranmaktadir. Ozellikle baski
altinda sakinliklerini korumalar1 gereklidir. Yolcularla ilgilenirken hem giileryiizli

ve nazik hem de gerektiginde kalabalig1 kontrol edebilen kendine glivenen bir lider
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olmasi beklenir. Kabin memurlarinda olmasi gereken ozellikler dort ana baslikta
toplanmistir. Davramigsal, fiziksel, CRMe-iletisimsel, kisisel donanim ve egitim

(Aktung, 2013).

e Davrams Ozellikleri:

- Giileryiizlii, davraniglarinda uygun beden dili kullanabilen, kibar ve zerafetli

- Insan (miisteri odakli), cevresi ile rahat ve etkili iletisim kurabilen, ¢dziim

odakli, sogukkanl

- Pozitif bakis agili, iyi bir rol model

- Ekip ruhu tastyan ve yardimsever

- Dikkatli ve sogukkanli olmak, gerektiginde inisiyatif alabilmek

- Ekip ruhu ve yardimseverlik

- Gelisime ve yeniliklere aciklik

- Mesleki disiplin ve aidiyet duygusu

- Miisteri memnuniyet ve kurum kiiltiirii odakli calismak

- Stresi yonetebilme becerisi(Aktung, 2013).

e TFiziksel Ozellikler:

Regiilasyona uygun saglikli bir yapiya sahip olmak, dayanikli olmak gerekir (gorev
geregi gece-giindiiz kesintisiz tempoda calisabilmek), ozellikle bu meslek ¢ok

degiskeni barindirdigindan, kabin memurlar1 bu degiskenleri yonetebilmelidir.
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Farkl yerlere, farkli ugaklarla, farkli ekiplerle, farkli mevsimlerde, farkli saat
dilimlerinde, farkli enlem-boylamlara, farkli yolcularla, farkli dillerle uguslar
yapmaktadirlar. Degisime agik olmalar1 gereklidir. Kabul géren uygun bir fiziksel
gorliniis, enerjisi yliksek, tempolu ¢alismaya yatkinlik, etkili durus, rahatlatici ses

tonu 6nemlidir (Aktung 2013).

e CRM-Iletisim Ozellikleri:

Temel liderlik yetkinliklerine sahip olmak, takim ¢aligmasina yatkin, etkili
uyumlu, inisiyatif kullanabilen, etkili gozlem yetenegi, 6grenme ve Ogretme
konusunda istekli olmak, sorumluluk sahibi olmak. Zamaninda ve dogru bilgi

paylasimi yapabilmek ve zamani iyi yonetebilmek onemlidir (Aktung 2013).

¢ Kisisel Donanim ve Egitimi

Cevresi ile iletisimini ve kullanacagi teknolojileri yonetebilmesini saglayacak

egitim seviyesi Ve iyi derecede Ingilizce bilmek gereklidir (Aktung 2013).

2.4. Havacilik Sektoriundeki Bazi Hizmet Birimleri

Sivil Havacilik Genel Miidiirligii biinyesinde havacilik personeli ile ilgili
standartlar1  belirlemistir. Havacilik Personeli kapsaminda Pilot, Hava Aract
Teknisyeni, Hava Trafik Kontrolorii, Ugus Harekat Uzmani, Kabin Memuru, Yetkili
Ucus Tabibi Tarayici Personel, Onayli Yonetici Personel, Hava Emniyeti Elektronik

Personeli bulunmaktadir (SHGM, Havacilik Personeli 2012).

Bu arastirmada sivil havacilik sektoriinde ¢alisan kabin personelinin duygusal
emek yetkinlikleri ve is performansina etkisi arastirilacagindan, kabin personeli

disindaki birimler kisaca tanitilmistir.
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24.1. Yer Hizmetleri

Yer Hizmetleri, ugagin yerde oldugu siirede, ugusa hazirlanirken aldigr tiim
hizmetleri kapsar. Bu hizmetler ikiye ayrilir. Ugus Oncesi veya sonrast yolcuyla
iletisim kurularak sunulan hizmetler ve apron hizmetleridir. iletisim kurularak
sunulan hizmetler, terminalde, ugus 6ncesi ve sonraki seregteki bilet satis, check-in,
boarding, arrival, bagaj organizasyonu, kayip esya ve yolcularin ugaga yonlendirme
islemleridir. Apron hizmetleri ise ugaga yiiklenecek bagaj ve kargolarin dengeli
yiiklenmesi, dokiimanlarinin hazirlanmasi ile beraber ugusta ihtiya¢ duyulacak su,
yakit gibi ihtiyaclarin ugaga yiiklenmesi islemleridir. Yolcu hizmetinde c¢alisan
personel yolcular ile birebir iletisim halinde calistiklari icin iletisim teknikleri ve
becerilerini ¢ok iyi bilmeleri beklenir. Zaman baskisi altinda calismaktadirlar (Suntur

2012, 44).

2.4.2. Rezervasyon Hizmetleri

Rezervasyon birimi ¢agrilar vasitasi ile yolcularin bilgilendirme, bilet satis ve
rezervasyon gibi islemlerini yliriitiirler. Yolcularla/miisterilerle telefonla iletisim
kursalar da birebir iletisim s6z konusudur bu sebeple sozlii iletisim becerilerini

kullanmalar1 beklenir (Suntur 2012).

2.4.3. Ucus Isletme Hizmetleri

Ugus Isletme hizmetleri, ugagin yol haritasmin belirlenmesi (dispatch),
pilotluk hizmetlerini ve ucak havada iken verilen tiim kabin hizmetlerini igerir. Genel

olarak ucus giivenliginin birinci 6ncelik oldugu hizmetlerdir.
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Pilotluk hizmetleri yogun teknik bilgi gerektiren bir gorevdir. Pilotlar kokpit
olarak adlandirilan, ucagin 6n kisminda konumlandirilimis, 06zel techizatlarla
donatilmis yerde ugaga kumanda ederler. Bir ugagi ugurmak genel anlamda rutin bir
siire¢ gibi goriinse de pilotlar her an her tiirlii olusabilecek acil bir durumu yonetmek
icin bilgi ve becerilerini kullanmaya hazir olmalar1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda

zaman baskis1 altinda ¢alisilmaktadirlar.

Kabin hizmetlerinde ise iki sorumluluk vardir. Yolcularin emniyetli ve
giivenli u¢malart i¢in gerekli tedbirleri almak ayni zamanda sunduklari hizmetlerle
yolcularin ugaktan memnun inmelerini saglamaktir. Gorevleri esnasinda yolcularla
birebir iletisimde olduklar i¢in iletisim tekniklerini, beden dillerini ¢ok iyi

kullanmalar1 beklenir. Operasyonel bir siireci yonettikleri i¢cin zaman baskist vardir.

Dakiklik ¢ok 6nemlidir (Suntur, 2012: 45).

2.4.4. Teknik Hizmetler

Ugaklarin her tiirlii bakim ve onarim hizmetleridir. Belli zaman araliklarinda
ucaklar bakima girerler. Bazi kontroller ugus 6ncesi bazi kontroller ise ucus sonrasi
olabilmektedir. Emniyetli ugus gergeklestirilmesinde teknik himetlerin ¢ok onemli
rolii vardir. Teknik hizmet veren personelin yiiksek bilgi, dikkat ve beceriye sahip
olmasi gerekmektedir. Miisteriler/yolcularla dogrudan iletisimleri yoktur daha ¢ok
pilotlar ve yer hizmetleri personeli ile muhatap olurlar. Zaman baskisi altinda

calisirlar (Suntur, 2012, 45).
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2.45. ikram Hizmetleri (catering)

Ikram hizmetlerinin gorevi hem yolcular hem de ugus personeli i¢in yiyecek
ve igeceklerin ucaga saglanmasidir. Ugakta ikram edilen yiyecekler, uculan hatlarin
ozelliklerine gore, oncelikle kahvalti, sicak yemek, soguk yemek, sanddvig, kek gibi
cesitli servis tlrii ve sayisi ile tamimlanmaktadir. Servis yontemleri ve ugus
sirasindaki sunum zamanlar1 belirlenmektedir. Belirlenen servis sekli i¢in mentiiler
secilmekte ve meniilerin nasil ve hangi malzeme ile sunulacagina karar verilmektedir.
Ucgak mutfaklarinda( galleyler) nerelere yerlestirilecegi saptanarak yiikleme planlari
hazirlanmaktadir. ikram {iriinleri servis arabalari (troleyler) ve metal 6zel taginabilir

tiniteler i¢cinde ugaklara yiiklenir (Tatlilioglu, 2010).
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3. BOLUM: HAVACILIK SEKTORUNDE DUYGUSAL EMEK

VE IS PERFORMANSI

Duygusal emek, isgorenlerin gorevlerini yaparken duygulariin etkisi altinda
vermis olduklar1 hizmetleri kapsamaktadir. Yiksek performans, miisteri
memnuniyeti ve kKarlilik saglamayi hedefleyen havayollari isletmelerinin, duygu ve
duygusal emek ile iliskili kavramlari en iyi sekilde anlamasi ve tiim organizasyonda

uygulamasi bir gereklilik olarak goriilmektedir.

Tartismanin bu bolimiinde; duygu, duygusal emek, is performansi, duygusal

emek teorileri ve duygusal emegin isletmelerdeki yeri ele alinmistir.

3.1. Duygu Kavramm

Tiirk Dil Kurumu’nun (TDK) Giincel Tiirkge Sozliiglinde “duygu” kelimesi;
(1) Duyularla algilama ve his, (i1) Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢
diinyasinda uyandirdigi izlenim, (iii) Onsezi, (iv) Nesneleri veya olaylari ahlaki ve
estetik yonden degerlendirme yetenegi, (v) Kendine 0zgii bir ruhsal hareket ve
hareketlilik olmak tizere bes farkli anlamda ele alinmistir (TDK, Erisim tarihi:

14.03.2017).

Duygu sézctigii kok itibariyle Latince hareket etmek anlamina gelen "motere”
kelimesinden tiiremis ve anlam olarak Ingilizce’deki “"Emotion™" (E-motion) yani
hareket halindeki enerjiden gelmektedir (Tuna, 2011:21). Duygular, ¢evresel
etmenler ile davranigsal neticeler arasinda baglayici rol istlenerek, uygun davranis

tepkilerini olusturup, kisiyi harekete gegirir (Lord ve Kanfer, aktaran: Tuna 2011:22).
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Bilimsel anlamda duygular; limbik sistemde, korteksin hemen altinda bulunan
yapilar kiimesinde meydana gelir. Limbik sistem insanlarda daha yakin zamanlarda
evrimlesen kortikal alanlarla siirekli iletisim halindedir. Limbik sistem ve kortikal
alanlar arasindaki iki yonlii trafik, duygularin bilingli olarak hissedilmesine ve
bilingli diisiincenin duygular1 etkilemesine olanak saglar. Her bir duygu beyin
boliimlerinde farkli bir ag tarafindan iiretilir; bu aglara kalp atisinin hizlanmasi, kas
kasilmasi gibi fiziksel reaksiyonlara neden olan hormonlar1 kontrol eden hipotalamus

ve hipofiz bezi de dahildir (Carter ve ark.,2013: 124).

Duygularimizin varolusumuzun en temel ve hayati 6gelerinden biri oldugu ve
bugiin organlarimiz gibi islev gordiikleri ve genel anlamda islevinin dogaya ve
topluma uyum saglayarak insanin hayatta kalmasina yardimci olmak oldugu
sOylenebilir. (Kogak 2002, aktaran: Bagci ve Bursali, 2014:72). Tehlikelerden
korunmamiz i¢in bizi harekete gecirme islevi olan duygularimiz, milyarlarca yillik
evrimimizin neticesinde duygusal tepkilerimize doéniismiistiir (Ekman, 2003:37) ve
bizim ne yapmamiz gerektigi konusunda diisiinmemize bile gerek olmadan, bir anda
ortaya cikarak dnemli olaylara tepki verebilmemz i¢in hazirlikli olmamizi saglarlar.
Hayat kalitemizin merkezinde olan duygularimiz, tehlikelerden korunma, hayatimizi
kurtarma, sosyal baglar kurmamizda ve onem verdigimiz her tirli iliskiimizde en
onemli rolii oynamaktadir. Ancak giinliik yasantimizda dogru bir duyguyu yanlis bir
yogunlukta yasiyor ve de gosterdigimizde, uygun olmayan baz1 duygusal
tepkilerimiz bizi zaman zaman zor durumda birakabilir veya zarar gormemize neden

olabilir (Ekman, 2003:13-14).

Olaylar karsisinda ortaya c¢ikan duygularimiz, organlarimizi harekete

gecirerek beden, davranig ve bilingte bazi degisimleri yaratmak suretiyle kendini
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gosteren siireglerdir (Ciiceloglu 2006, aktaran: Tuna, 2011:22). Barutgugil (2004) de
benzer bir tanimlama yaparak, duyguyu; “hislerde ve zihinsel tutumda bazi fizyolojik
degisiklikler ve davranislarla beraber ortaya g¢ikan bir hareket” (2004:73) olarak

belirtmektedir.

Luthans (2011) ise; duygunun, bir kisilik 6zelligi olmadigini ve bir nesne
veya olaya tepki oldugunu belirtmektedir (2011:226). Mayer, Salovey, Caruso ve
Sitarenios (2001)’un yorumuna gore duygu; bilissel, psikolojik ve yasanilan
deneyime dayali alt sistemlerden olusan mental tepkimelerin bir biitlinidir

(2001:233).

Hayatimizin merkezinde yer alan duygu bizi insanlastiran essiz niteliklerden
biri olmasina karsin, yakin bir zamana kadar orgiitler, is gorenlerin is yapis bi¢imleri
arasinda duygulara yer vermemekteydi. Duygularin gosterimi bir gesit zayiflik olarak
goriilmekte ve her tiirlii duygunun bastiriimas: istenmekteydi. Is gorenlerin endise,
korku, kizginlik gibi olas1 olumsuz duygular1 ve sevgi, keyif, heyecan gibi olumlu

duygularinin gosterilmesine izin verilimemekteydi (Robbins & Judge, 2012: 100).

Orgiitlerde duygu kavrami 6zellikle 1980°1i yillardan sonra énem kazanmustir
ve gliniimiizde orgiitlerin olumlu ve olumsuz duygularin hissedildigi ve ortaya
konuldugu bir alan oldugu konusunda genel bir goriis hakimdir (Seger, 2005 -
aktaran: Oral ve Kose, 2011:464). Ancak bu konuda iilkemizde yeterli ¢alismanin
oldugunu séylemek zordur (Akcay ve Coruk 2012: 3) ve 6zellikle hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren oOrgiitlerin, duygularin insandan soyutlanamaz bir olgu oldugunun

farkinda olarak duygu konusunda daha fazla bilinglenmesi gerekmektedir.
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3.2. Duygusal Emek Kavram ve Kuramsal Temelleri

Insanin en énemli olgusu arasinda olan duygu olgusu, 1800’lii yillardan bu
yana iizerinde en fazla arastirma yapilan konulardan biri olmustur. Insanin diisiince
ve davranis bigimini anlamak i¢in Oncelikle duygularin anlasilmaya calisilmasi
dogal bir durumdur. Ancak, duygunun insan yasamindaki dnemine ragmen, orgiitsel
anlamda bu olgunun uzun siire ihmal edildigi hatta kaginildigi1 bir olgu oldugu bir
gercektir. (Leventhal, 1987: 7). Klasik yonetim yaklasimlarinda (Taylor’un bilimsel
yonetim Yyaklagimi, Fayol’un yonetim Siireci yaklasimi ve Weber’in biirokrasi
yaklagimi) daha ziyade organizasyonel yapi, verimlilik, sistem gelistirmeleri, tiretim
gibi isin teknik boyutlarina agirlik verilmis, is ve gorev tanimlari disinda insan
unsuru dikkate alinmamis ve insanin biyolojik bir varlik olmasimin yaninda, psiko-

sosyal bir varlik oldugu gergegi goriilmemistir (Seger, 2007: 821).

Ancak Hawthorne ¢aligsmalari ile gelismeye baslayan davranisgr yaklasim ile
birlikte bu yap1 degismeye baslamis, insan unsurunun orgiitteki varligi duygular ile
birlikte ele alinmasi1 gerektigi ve oOrgiitlerde akilcilikla ayni oranda duygulara da

onem verilen bir doneme gegilmistir.

Ekonomik diinyanin dinamiklerindeki degisim, o&zellikle, Avrupa ve
Amerika'daki ekonominin giderek hizmet sektoriine daha fazla yonelmesi, hizmet
kalitesinin odak noktasi haline gelmesine ve hizmet alaninda ¢alisan Kkisilerin
yetkinliklerinin 6nem kazanmasina neden olmustur. Bu degisim, duygularin is
hayatinda bu kadar 6nem kazanmasi ve arastirmalara konu olmasinin altinda yatan
diger onemli bir neden olarak goriilmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Hiilsheger

ve Schewe, 2011; Chen, Sunb, Lamc, Hub, Huoa ve Zhongd, 2012; Giingdr, 2009).
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Giliniimiliz ekonomik diinyasinda ve 6zellikle miisteri odakli hizmet sektorii
i¢in fark yaratmak gittikge zorlasmaktadir. Sunulan hizmet kalitesi birbirine benzer
hatta neredeyse aymi Ozellikte olan Orgiitler arasinda miisterilere sunulan hizmet
kalitesinin yanisira, hizmetin sunum sekli de 6nem kazanmustir. Kiiresellesmenin
beraberinde getirdigi hiz ve ivme ile birlikte, orgiitler de bu hizli degisime ayak

uydurabilmek i¢in yeni yetkinlikler kazanmak zorunda kalmaktadir.

Ozellikle, hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren oOrgiitlerin  miisteri
memnuniyeti i¢in kullanabilecekleri en 6nemli kaynaklarindan biri olan entelektiiel
sermayesi, yani ‘insan’ unsurudur. Artik miisterilere sunulan hizmet i¢inde orgiite
bagli galisanlarin kurumun sundugu hizmete ve oOrgiit taleplerine uygun duygu ve
davraniglar sergilemesi kritik 6nem tagimaktadir ve giiniimiiz rekabet¢i ortaminda
fark yaratabilmek ve stireklilik icin yatirim yapilmasi gereken en 6nemli konu haline

gelmistir.

Isgorenlerin ortaya koydugu beceri ve yetkinliklerin tamami emek olarak
adlandirilir ve isin mahiyetine gore bu emek; bilgi ve yetenegini ortaya koydugu
zihinsel ve/veya bedensel cabalar1 gerektiren fiziksel bir emektir. Isgdrenlerin
sagladig1 zihinsel ve fiziksel emekten sonra, emek siirecine katabilecekleri son olgu

da duygularidir (Giingér, 2009:167).

3.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Isgorenlerin is tatmini ya da motivasyon gibi siireclerden bahsedildiginde,
temelde vurgulanan konu isgdrenin yaptigi is ile ilgili duygularidir (Seger, 2005:
825). Orgiit ortaminda gelisen ya da gosterilen duygularin ¢ok genis bir aralikta

gerceklestigi sOylenebilir. Ancak duygusal emek olgusu, is ortaminda isgorenlerin
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yaptiklar1 iglerine karsi hissettikleri duygularindan daha farkli duygusal siire¢leri
icermektedir. Is hayatindaki duygularin yonetimi ve denetimini izah etmeye ¢alisan
bir kavram olarak duygusal emek karsimiza ¢ikmaktadir (Seger, 2005: 825). Miisteri
memnuniyeti agisindan, isgorenlerin sadece bilgi, yetenek veya kas giicii gibi fiziki
becerilerini kullanmalar1 yeterli olmayip, bunun yanisira duygularini da isin igine
katarak isin niteligine gore uygun duygusal davranislar1 gostererek, misteri
taleplerini karsilayacak duygu ve nezaketle islerini yapmalar1 bir gereklilik halini
almistir. Isgorenler tarafindan sergilenmesi beklenen ve yapilan isin de bir pargasi
olan bu davranislar bir emek olarak goriilerek duygusal emek olarak tanimlanmistir

(Celik ve Turung, 2011: 228).

Kavram olarak duygusal emek, ilk kez sosyolog Arlie Russell Hochschild
tarafindan 1983 yilinda yayimladigi “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling (Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi)” isimli kitabinda Delta
Havayollari’nin kabin memuru ve kabin amirlerini kapsayan bir arastirma ile
baglamistir (Chu, 2002:2). Delta Havayollari egitim merkezindeki kurslara katilarak,
kabin personelinin duygusal emek siireclerini incelemistir. Egitim sirasinda gérevleri
geregi kabin personelinin giiliimsemesi gerektigi telkin edilmeye ¢aligilmistir, ancak
bu konuda personel sikayetleri oldukca artmis ve talep edilen giilimsemenin
kendilerine ait olmadigina dair bir algi olusmustur (Onay, 2011:586). Hochschild
(1983) duygusal emegi, fiziksel ve zihinsel emekten ayr1 degerlendirmektedir. Yani;
bir kabin memuru yolcunun agir bagajini kaldirirdiginda fiziksel emek harcarken,
acil durum inis ve kalkiglarin1 talimatlara uygun organize ederken zihinsel bir emek
harcar ve mesleginin geregi yolculara gereken nezaketi gosterebilmek icin bazi

duygularini baskilarken de duygusal emek harcamis olur (Karamaras, 2014: 546).
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Hochschild (1983) duygusal emegin giindelik is rollerinde énemli olduguna
dikkat ceken ilk kisidir (Hwa ve Amin, 2016:82). Uzerinde pek ¢ok arastirma
yapilmakta olmakla birlikte, duygusal emek konusunda gelistirilen dort temel

yaklasimdan bahsedilebilir (Oral ve Kose, 2011: 465). Bunlar;

Hochschild (1983) yaklasimindan yola ¢ikarak,

e 1993 yilinda Ashforth ve Humphrey,

e 1996 yilinda Morris ve Feldman ve

e 1999 yilinda Grandey tarafindan yapilan baska c¢alismalar, duygusal
emek kavramimi farkli boyut ve faktorler agisindan inceleyen ve

akademik cevre tarafindan kabul géren yaklasimlar olmustur.

3.3.1. Hochschild (1983) Yaklasim

Hochschild (1983) duygusal emegi; isgorenlerin belirli bir iicret karsiligi
duygularin1 yoneterek disaridan gézlemlenebilecek sekilde yliz ve beden ifadeleri
kullanarak duygularin yonetilmesi olarak tanimlamistir (Kaya, 2009: 11) ve duygusal
emegin bu anlamda bir ticari degerinin oldugunu ifade etmektedir (Hochschild,

1983:7).

Hochschild (1983), isgorenlerin miisterilerle kurduklar iliskilerde, miisterileri
“seyirci”, isgorenleri “aktor” ve isyerini “sahne” olarak tanimlamakta ve bu iliski
stirecini  sahnelenen bir oyun olarak nitelemektedir (Gilingor, 2009: 168) ve
dramaturjik bakis acisi ile; miisteriyi seyirci, isgorenleri aktor olarak ve isyerini

sahne seklinde kavramlastirmasi, Hochschild'in (1983) bu kavramsallastirmayi

47



Goffman'm (1959) miisteri etkilesimlerini dramaturji konseptine dayandirdig

distiniilmektedir (Rathi, 2013: 35).

Hizmet sektoriiniin gelismesi ile birlikte, isgorenlerin miisterler ile daha fazla
yakin temas ve daha yogun birebir iliski icinde olmasini beraberinde getirmektedir ve
miisteri memnuniyetinin artirilmasini saglamak igin, is siireclerine duygulara 6zel bir
onem verilmeye baslanmistir. Oyle ki, isgorenlerden talep edilen duygularmn
yonetimi ve gosterimi, duygular artik iicret karsilig1 alinip satilan birer meta haline
getirmistir (Hochschild, 1983:119, aktaran Seger, 2005:826). Duygu ydnetim siireci
icerisinde, miisterilerin kendilerine deger verildigini hissetmeleri i¢in, Hochschild
(1983) isgorenlerin duygularimi baskilamalar1 gerektigini onermektedir (Smith &

Gray, 2001: 230)

Akademik anlamda, duygusal emek kavramma duyulan ilgi esasen,
isgorenlerin duygularini ifade etme bigimlerinin Kendi iradeleri disinda bazi 6rgiitsel
kurallara baglanmasi ve emegin fiziksel olmanin yanisira, hizmet sektorii ¢alisanlar
gibi isgorenlerin sarf ettikleri emegin agirlikli olarak duygulariyla ilgili olmasidir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 89).

Ozellikle hizmet sektdrii calisanlart belli bir iicret karsiliginda, orgiitiin
belirledigi "Duygusal Davranig Kurallar1" (Emotional Display Rules) ¢ercevesinde
hareket edip, miisterilere karst uygun davraniglari gosterip, uygun olmayanlar
gizlemekte ve islerinin gerektirdigi sekilde davranirken aslinda rol yapmaktadirlar.
Orgiitler tarafindan, isgdrenlerin duygusal davranis kurallarmi uygularken, kisinin
duygularin1 kontrol ve baskilamasi beklenir. Hochschild’in kastettigi s6z konusu
duygusal davramig kurallari; "Yiizeysel Davramis™ (Surface Acting) ve

“Derinlemesine Davranis” (Deep Acting)’dir (Grandey, 2000: 97).
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Hochschild (1983), 6zellikle hissedilen duygu ile gosterilen duygu arasinda
olusan farkin isgorenlerde "Duygusal Celiski" (Emotional Dissonance) Yyarattiginin
altin1 ¢cizmektedir. Olusan Duygusal Celiski hem 6rgiit hem de isgdren i¢in yipratici

sonuglar dogurdugunu belirtmektedir (Kruml ve Geddes, 2000:13).

3.3.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasinm

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983)’in duygusal emek
tanimindan farkli olarak, duygusal emegi; hizmeti yansitacak davranig olarak
tanimlanmaktadir ve iggdrenin duygular1 hissetmesinden ziyade, orgiit tarafindan 6n
goriilen duygularin yansitilmasinin énemli oldugunu ileri siirmektedirler (Ashforth
ve Humphrey, 1993:88). Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin duygularin
yonetiminden ziyade, gozlemlenebilir davranislardan olustugunu savunmaktadir.
Zira, kars1 tarafin gozlemleyebildigi ve dikkat ettigi unsur davramiglardir ve bu
yizden de davranisin altinda yatan duygular degil, duygunun neticesinde eyleme

dokiilen davranisin kendisi odaga alinmalidir (Ashforth ve Humphrey, 1993:89).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin, hizmet sektorii agisindan
neden 6nemli oldugunu asagidaki maddelerle a¢iklamaktadir (Ashforth ve Humphrey,

1993: 89);

i.  Misterilerle iletisim halinde olan isgérenler orgiitiin disa agilan yiiziidiir ve

orgiitli dis paydaslara karsi temsil etmektedir.

ii.  Verilen hizmet, miisteri ile isgéren arasinda yiiz yiize bir iletisim icermektedir

ve s0zli ve sézsiiz (beden dili) gerektiren iletisim siireclerini igerir.
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iii.  Misteri de hizmet siirecinin bir par¢asi olmasi sebebiyle, belirsizlik i¢eren bir
siire¢ s0z konusudur ve hizmet veren ile hizmeti alan arasindaki iliski

etkilesimli ve degisken bir yapiya sahiptir.

iv.  Hizmet sektoriinde miisterilere sunulan hizmet genellikle soyut kavramlardir
ve hizmet Kkalitesinin ol¢timii ve misteriler tarafindan degerlendirilmesi

oldukga zordur.

Belirtilen hizmet c¢alisanlariin misteri iliskilerinde neden belirli kurallar
dahilinde davranmalar1 ve duygusal emek sarf etmeleri gerektigini agiklamaktadir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 89).

Hochschild'in (1983) yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis olarak
tanimladigi duygusal emek davranis kavramlarina, Ashforth ve Humphrey (1993)
“Samimi Davranig” (Genuine Emotion) kavramini eklemislerdir. Ashforth ve
Humphrey (1993) gore, isgorenler bazi duygulart dogal olarak zaten
hissedilebilmekte ve bu sekliyle miisteriye yansitilabilmektedir. Samimi Davranig
duygularin yansitilmasi da ¢aba gerektirmeyen bir davranis oldugu halde miisteriye
hizmet siireglerinde Orgiit tarafindan arzu ediliyor olmasindan dolayi, duygusal
emegin i¢ine dahil edilerek yaklasimlarinda iiclincii boyut olarak yer almaktadir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

3.3.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi

Hochschild (1983) ve Ashforth ve Humphrey (1993)’den farkli olarak, Morris
ve Feldman (1996)’a gore; duygusal emek kavrami “kisiler arasi is siireclerinde

orgiitlin isgdrenlerden talep ettigi duygular1 davranis kurallar i¢erisinde yansitmalari
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icin gereken planlama, kontrol ve bu yondeki c¢abalarin timii” olarak

tanimlanmaktadir (Hwa ve Amin, 2016:82).

Bu yaklasim, isgorenlerin hissettigi duygularla, orgiit tarafindan talep edilen
duygular ayni olsa bile, isgérenin beklenen duyguyu tam olarak gdstermesi i¢in de
ayrica bir c¢aba sarf etmesi gerektigini savunmaktadir (Eroglu, 2010: 22). Bu
yaklasim Ashforth ve Humphrey'in (1993) yaklasimindan farkli olarak, orgiit
tarafindan talep edilen duygular ile isgorenin hissettigi duygular aynmi olsa dahi,
isgérenin bunu kurallara uygun bir davranisa doniistirmesi ve kontrol etmesi

gerektigi i¢in 6zel bir ¢caba igine girecegidir.

Morris ve Feldman'a (1996) gore, hizmet sektdriinde miisteri memnuniyeti,
isgorenlerin gosterdikleri davranis kurallari ile baglantili olmasi sebebiyle ve miisteri
taleplerinin siirekli arttigi hizmet kalitesi c¢itast ylikseltilmekte ve oOrgiitler,
memnuniyet seviyesini arttirmak i¢in isgorenlerinden daha yiiksek performans ve

duygusal emek i¢in daha fazla ¢aba gostermesini istemektedir (Grandey, 2000: 97).

Morris ve Feldman'nin hassasiyetle tizerinde durduklart husus, iggorenlerin
orgiitlin talep ettigi duygusal davramig kurallarini yerine getirirken gosterdikleri
“caba”dir. Zira, orgiitler tarafindan talep edilen her tiirlii duygusal davranig kurali

belli bir ¢abanin sarfedilmesini gerektirmektedir.

Morris ve Feldman’nin (1996) ortaya koydugu diger bir farklilik da, duygusal
emegi Hochschild'in (1983) ve Ashforth ve Humphrey'in (1993) yaklasimlarinda
belirtilen davranis tiirleri (ylizeysel, derinlemesine ve samimi davranis) iginde
incelemeyip, duygularin i¢inde bulunulan duruma gore degiskenlik gosterebilecegi
gerekgesi ile farkli duygusal emek boyutlar i¢inde ele almalaridir (Morris ve
Feldman, 1996: 986-989).
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Sekil 6: Morris ve Feldman (1996) Duygusal Emek Modeli

Onceller (Faktorler) Boyutlar Sonuglar
Davranig kurallarinin agiklig +
$ Gikhg —
.- - . . \

Denctimin derecesi + > Duygularlnjlc:ls::(erlmlndekl +

— _ o+ — \
Cinsiyet /

+ | 1 -

- — + —p | Duygusal davranis kurallan - + Tikenmislik

Gorev rutinligi v icin sarf edilen dikkat /
+
Hizmet alanin glicu (stat +
guicli (statd) ~0_, p
Sergilenmesi talep edilen

. . ] + —’
0rev oLl duygularin gesitliligi
Yiiz ylize temas (iletisim) > . +
Otonomi (mesleki 6zerklik) —(-) — - .

(-) Is Tatmini
Olumlu Duygulanim/negatif duygu + 7' QEEtsal uyligalz! vk ~—a
+

Olumsuz duygulanim/pozitif duygu

Kaynak: Morris J. A. & Feldman D. C. (1996). The Dimensions, Antecedents And Consequences Of Emotional
Labor, Academy of Management Review, Vol.21, No: 4. 5.996

Morris ve Feldman’nin (1996) duygusal emek modelinin literatiiriine

kazandirdiklar1 duygusal emek boyutlar1 dort maddeden olusmaktadir (Morris ve

Feldman, 1996: 986-988);

* Duygularin Gosterimindeki Siklik (Frequency of Emotional Display)

« Gosterim Kurallar1 Igin Sarf Edilen Dikkat (Attentiveness to Required

Display Rules)

+ Sergilenmesi Talep Edilen Duygularin Cesitliligi (Variety of Emotions

Required to be Expressed)
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* Duygusal Uyumsuzluk (Emotional Dissonance)

3.3.1.1. Duygularin Gosterimindeki Sikhk

Isgorenlerin etkilesim halinde oldugu miisterilerle etkilesim siklig1, siiresi ve
sayist kastedilmektedir. Etkilesim siklig1 mesleklere gore farklilik gosterebilmektedir.
Ornegin, bir resepsiyonist saatte bir miisteri ile etkilesim halindeyken bu durum bir
kasiyer igin bir saatte onlarca miisteri ile etkilesim anlamina gelebilmektedir (Giingor,
2009:171). Havacilik sektoriinden benzer bir 6rnek vermek gerekirse; yolcularla en
uzun siire (1 ila 15 saat) iletisim halinde olan kabin personeli olmasi sebebiyle, en

yogun duygusal emek harcayan birimin yine kabin personeli oldugu bir gergektir.

3.3.1.2. Gosterim Kurallar i¢in Sarf Edilen Dikkat

Ikinci boyut, isin gerektirdigi kurallar1 sergilerken gosterilen dikkat seviyesi
ile ilgilidir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Dikkat gerektiren isler, daha fazla
psikolojik ve fiziksel ¢aba gerektireceginden isgorenler daha fazla duygusal emek
sarf etmek durumunda kalmaktadir. Orgiit tarafindan sergilenmesi talep edilen
duygular sergilemek i¢in ihtiyag duyulan dikkat, sergilenmesi istenen duygularin
sergilenme siiresi ve derinligi ile baglantilidir (Giingér, 2009: 172). Olagan bir ugus
deneyim evreleri ve iletisim siireleri incelendiginde (bknz. Sekil.5), ugus oncesi ve
ucus sonrast, yolcunun farkli yer hizmetleri birimleri ile iletisim halinde oldugu siire
toplamda 1 saati gegmemektedir, buna karsilik ugus siiresi 1 saatten baglayip 15
saate kadar (uzak mesafe ucuslar) silirebilmektedir ve kabin personeli tiim ucus
boyunca yolcu ile birebir iletisim ve etkilesim halinde olmaktadir. Bu da, kabin
personelinin duygusal emek gosterimindeki siire ve yogunluk bakimindan c¢aba
harcamas1 gerektigini ortaya koymaktadir. Kasiyerlik veya tezgahtarlik gibi bazi

mesleklerde miisteri ile daha kisa siireli etkilesim gerektiginden iggérenin duygusal
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emek davranisi igin sarf edecegi siire ve dikkat de daha kisa olacaktir. Kisa siireli
etkilesim i¢in bir tebessiim veya bir tesekkiir kafi olabilmekte, isgérenin ciddi bir
duygusal emek gosterimini gerektirmemektedir. Ancak, miisteri ile etkilesimin daha
yogun ve uzun siireli oldugu meslek gruplarinda (kabin personeli, satig gorevlisi, vb)
isgorenler kendi duygularin1 daha uzun siire bastirmak veya degistirmek durumunda
kalacagindan daha fazla caba ve duygusal emek gerektirmektedir (Morris ve

Feldman, 1996: 990).

3.3.1.3. Sergilenmesi Talep Edilen Duygularin Cesitliligi

Duygusal emegin iiglincii boyutu, orgiit tarafindan sergilenmesi talep edilen
duygularin cgesitliligidir. Birden fazla duygu sergilemek durumunda olan iggérenler,
daha fazla planlama yapmak ve davraniglarini izlemek zorunda kalmakta oldugu icin,
daha fazla psikolojik ve bedensel c¢aba sarf eder ve daha fazla duygusal emek

gosteriminde bulunur (Morris ve Feldman, 1996: 991).

Temelde, sergilenen duygular birbirini tamamlayict (olumlu), kamufle edici
(notr) ve farklilastirici (negatif) olabilir. Olumlu duygular, miisterilerle isgoreni
birbirleriyle ilgili iyi fikirlere sevk ederek pozitif duygularla baglanmalarini saglar.
Duygusal acidan nétrliik, tarafsizlik ve otoriteyi yansitmayi, olumsuz (farklilastirici)
duygular ise 6fke, kizginlik veya saldirgan bir yaklagimla miisteriyi yatigtirmay1 veya
sindirmeyi amaglar (Glingor, 2009:173). Gosterilmesi talep edilen duygular, meslek
gruplarina gore degisiklik gosterebilir. Ornegin, &n biiro gdrevlilerinden miisterilere
kars1 pozitif duygular yansitmalar1 talep edilirken, icra memurlarindan olumsuz
duygular, terapistler veya hakimlerden ise notr duygular sergilemeleri talep

edilmektedir (Grandey; 2000, 102).
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3.3.1.4. Duygusal Uyumsuzluk

Middleton (1989), gercekte hissedilen duygularla, orgiitlerin isgérenlerden
sergilemesini talep ettigi duygular arasindaki catismayr duygusal uyumsuzluk

(emotional dissonance) olarak tanimlamaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 992).

Orgiitlerin belirlemis oldugu gosterim kurallar1 gergevesinde, isgdrenlerin
hissettikleri gercek duygular her zaman kendilerinden sergilemeleri talep edilen
duygularla ortiismeyebilmektedir (Wharton, 1999:161). Bu ¢atisma, isgbren
acisindan bakildiginda duygusal emek gosterimini daha zorlu hale getirmektedir.
isgoren kendisinden beklenen duyguyu igsellestirebildiginde bu duyguyu sergilemek
icin daha az caba sarf edecektir. (Giingér, 2009:174). Satmakta oldugu iiriiniin
faydasina inanan bir satis elemani1 daha az duygusal emek harcayacakken, uzun
zamandir ilgilendigi ve duygusal bir bag kurdugu hastasin1 kaybeden bir hemsirenin
notr duygular sergilemesi ¢ok daha zorlayici olacagindan, hemsirenin daha fazla

duygusal emek harcamasi gerekmektedir (Gilingér, 2009:174).

Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in Orgiitler tarafindan talep edilen duygu
gbsterimi isin bir pargasi haline getirilmis olsa da, duygusal uyumsuzlugun
yasanmast durumunda iggérenler olduk¢a olumsuz sonuglarla karst karsiya
kalabilmektedir (Celik ve Turung, 2011:227). Duygusal uyumsuzluga bir 6rnek
olarak; uzun bir ugusta zor yolcularla bir arada olan, biiyiik bir hava yolunun yorgun
ve gergin kabin personelini verebiliriz. Gergekte ne hissettiklerini (yorgunluk,
gerginlik, 6fke vb.) ifade etmeleri imkansizdir, ancak yolcular ucaktan inerken her
sey yolundaymis gibi davranmalari, yolculara havayolunu sectikleri icin tesekkiir
etmeleri ve giiler yilizle u¢aktan ugurlamalar1 beklenir. Gergekte olumsuz bir duygu

hissetseler dahi (6rn. kizginlik), yolcuya yansitmak zorunda kaldiklar1 6rgiit ¢ikarina
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uygun ifade (memnuniyet) duygular arasindaki ¢atisma, stresin bir kaynagi olarak
goriilmektedir ve zamanla isgérenin mutluluguna zarar verebilir.(Greenberg, 2005:82,

aktaran: Ozkalp, 2013:64).

3.3.4. Grandey (2000) Yaklasin

Grandey (2000) duygusal emek kavramini; Orgiit amaglarini gerg¢eklestirmek
icin hem duygularin hem de disa vurulan ifadelerin diizenlenme siireci olarak

tanimlamaktadir (Bagci ve Bursali, 2015: 73).

Grandey'e gore (2000) Hochschild'in (1983) belirttigi gibi, bazi is roli
Ozellikleri galisanlardan daha yiliksek diizeyde duygusal emek talep edebilmektedir.
Buna ilaveten, Morris ve Feldman (1996), etkilesim siiresini ve sergilenmesi talep
edilen duygularin c¢esitliligi o6zelliklerini eklemistir. Hochschild'in (1983) diger
duygusal emege dayali is 6zellikleri, 6rgiitiin isgorenden duygusal ifade beklentisi ve
kontrol etmesi yoniindedir. Ancak duygusal emek kavrami, bu yaklasimlarla tam
olarak ac¢iklanamamakta olup, tiim yaklasimlarin bir senteziyle duygusal emegin tam
anlamiyla kavramsallagmasinin miimkiin olacagi goriisiinii savunmakatdir (Grandey,
2000: 98). Bu anlamda, Grandey yaklasimi daha Onceki yaklagimlarin bir
kombinasyonu olma 6zelligini tasimaktadir. ikinci 6zellik olarak da, kavram olarak

“duygu diizenlemesini modele dahil edilmis olmasidir (Grandey, 2000: 98).

Grandey’e (2000) gore; duygusal emek asamalar1 bir siire¢ olarak goriildiigii
zaman, slregteki her adimin detayli analiziyle isgorenlerin gerek orgiitsel ve gerek
bireysel ¢iktilarinin iyilesmesi ve olumlu hale getirilmesi daha muhtemeldir

(Gosserand, 2003: 14).
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Duygusal emek ile ilgili yanlis anlasilmaya yatkin bir husus; bu emek tiiriinde
devamli tek yonlii bir maskelemeyi temsil ettigi yoniindeki algidir. Yani, duygusal
emek, devamli olarak giiliimseme anlamma gelmemektedir (Mane ve Oz, 2009:81).
Bu miisterilerin kendilerini 1iyi hissetmelerini saglamak (6rnegin, perakende
satiglarda) veya kotii hissetmek (6rnegin, hapishanelerde gardiyanlar veya polisler)
olabilir. Bu baglamda, bir bagkan yardimcisi ile bir muhafiz pozisyonu bu ayrimin iki
ayr1 diregini olusturmaktadir. Biri giilimsemesiyle ‘normalde oldugundan daha iyi';
oldugunu empoze etmeye ¢alisirken, digeri ‘normalde oldugundan daha korkulas1®
goriinmeye ¢alismaktadir (Mastracci ve dig., 2006: 125). Ozetle, bu kavram daha

ziyade, duygularm diizenlenmesini ifade etmektedir (Man ve Oz, 2009: 81).

Grandey'in  (2000) yaklasimi duygusal emek kavramina Onemli katki
saglamustir. Oncelikle, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis1 bir siire¢ olarak
degerlendirmis ve bu birbirinden farkli iki davranis sekli, duygusal emek ¢iktilarinin
salt olumsuz degil, ayn1 zamanda olumlu da etkileri olabilecegini gdstermistir. Ikinci
katki olarak, duygusal emek ile duygu ayarlama siirecini birlestirmis ve duygu
ayarlama stratejilerinin 6grenilmesinden sonra isgorenlerin is sonuglarinin olumlu

yonde degistirilebilecegini kanitlamistir (Gosserand, 2003: 12).

Isgorenler, orgiitlerin talep ettigi veya yapilan isin gerektirdigi duygu
gosterim kurallarina uymak i¢in duygularini kontrol etmek durumundadir. Duygusal
emegin siireci igerisinde olusan bu durumda isgoren degisik yontemler segebilir

(Giingor, 2009:174);

o Dikkat Dagitma: Isgoren, isini yaparken kendisini mutlu eden veya
olumlu duygular hissetmesini saglayacak seyler hayal edebilir veya bir takim

aktivitelerde bulunabilir. Ornegin miizikten hoslanan bir servis elemani1 servis
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yaparken sarki mirildanabilmektedir. Keyif aldigi bir seyi yaparken, bu sayede
rahatlayarak kendisinde iyi hisler uyandirabilir ve miisteriler ve ¢evresine karsi da

olumlu bir tutum gelistirebilir.

o Algillamay1 Degistirme (mevcut durumu farkli degerlendirmek):. Bu
yonteme Ornek vermek gerekirse; Sorunlu veya zorlu yolcularla sabirl bir sekilde
ilgilenmek zorunda olan kabin personelinin, yolcular: yetiskin olarak degil de birer
cocuk olarak tasavvur etmesi ve yaklasmasi ve bu sayede kabin personeli, yolcularin
kesintisiz talep, memnuniyetsizlik, sikayet veya baskaca olumsuz davraniglarin1 daha

Iyi tolere edebilmektedir.

o Yamt Odakh Duygu Diizenlemesi: bu boyutta isgoren, iginde
bulundugu durum yerine, i¢inde bulundugu duygularini, 6rgiit tarafindan sergilemesi
beklenen duygulara gore yeniden yapilandirabilir veya sadece bu duygularla ilgili
olarak rol yapmay: tercih edebilir. Ancak bu yapilirken duygularin samimiyetsiz
oldugu hissi yaratilmadan inandiric1 bir sekilde yapilmasi gerekmektedir. Aksi halde

miisteri tizerinde olumsuz bir etki yaratabilir (Glingor, 2009:174).

Grandey (2000) duygusal emek yaklasimini Sekil 7°de gosterilen model ile

Ozetlemektedir.
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Sekil 7: Grandey (2000) Duygusal Emek Modeli

Durumsal isaretler Duygu Yénetimi Siireci Uzun Vadeli Sonuclar
Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Bireysel Refah
- Sikhik - Tukenme
- Siire > Derinlemesine Davranis - is Tatmini
- Cesitlilik - Dikkati Dagitma
- Gosterim Kurallan - Algilamayi Degistirme

Ylizeysel Davranis
- Yanit OdakliDuygu Diizenlemesi

Duygusal Olaylar / Kurumsal Refah

- Olumlu Olaylar - Performans
- Olumsuz Olaylar \ - Geri Cekilme

Davranisi

Bireysel Etkenler Kurumsal Etkenler

- Cinsiyet - [s Otonomisi

- Duygusal Etkileyicilik - Yonetici Destegi

- Duygusal Zeka - is Arkadaslarinin Destegi
- Duygulanim

Kaynak: Grandey, Alicia A., “Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize Emotional
Labor”, Journal of Occupational Health Psychology, Vol.5, No.1, 2000, p.101.

Durumsal isaretler, duygusal emegin ortaya ¢ikis siirecindeki boyutlar
tanimlamaktadir. Duygularin hangi siklikta sergilendigi, etkilesimin ne kadar
stirdligli, c¢esitliligi ve gosterim kurallar1 ¢alisandan kurmasi beklenilen etkilesimi
belirlemektedir. Bu etkilesim olumlu veya olumsuz yénde olabilmektedir. isgorenler
belirli bir duyguyu gosterirken, duygu yonetimi ger¢evesinde, derinlemesine davranis
veya ylizeysel davranis yontemlerini sergileyebilmektedir. Diger taraftan bu siireci
etkileyen bireysel ve kurumsal faktorler bulunmaktadir. Bireysel faktorler arasinda
en fazla iizerinde durulan cinsiyettir. Yapilan arastirmalarda, kadmnlarin erkeklere
oranla daha rahat ve daha fazla duygusal gosterimde bulunabildigi tespit edilmistir.

Ayrica bireyin, duygusal etkileyiciligi, duygusal zekast ve duygulanim yetisi de
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onemli etkenler arasindadir. Kurumsal etkenler ise; is otonomisi, yonetici ve is

arkadaslarinin destegi seklinde siralanabilir (Giingor, 2009:175).

Is yasamida duygusal emek; hizmet siiresi iginde, drgiitlerin kendilerinden
bekledigi duygularin gosterilmesi (Gilingoér 2009:167) ya da oOrgiit tarafindan
istenmeyen bazi duygularin gizlenmesine yonelik isgorenden talep edilen cabalari
ifade etmektedir (Secer & Tinar, 2004: 272). Duygusal emek yaklasimlari

anahatlariyla Tablo 1’de gosterildigi gibidir.

Tablo 1: Duygusal Emek Yaklasimlari

Acikca gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gdsterimleri yaratmak

Hochschil . ¥ .
O(Cl 938C3)I d amaciyla duygularin yonetilmesidir. Duygusal emek, bir ticret karsiliginda sarf
edilir ve bu sebeple degisim degeri vardir.
Ashforth ve
HumDbhre Uygun duygulari (duygusal davranig kurallarina uygun olan duygular gibi)
a gg 3) y sergileme davranisglaridir.
Morris ve Kisiler arast muameleler esnasinda orgiitler tarafindan istenen duygularin ifade

Feldman (1996) edilmesi i¢in gerekli ¢aba, planlama ve kontroldiir.
Ise veya orgiite yonelik duygusal davranis kurallarinin geregini yerine getirmek
Grandey (2000) amaciyla duygusal ifadeleri degistirmek i¢in rol yapmayi, duygular arttirmay1

ve bastirmayi kapsar.

Kaynak: Eroglu, S.G . (2014). Orgiitlerde Duygusal Emek Ve Tiikenmislik Iliskisi Uzerine Bir Arastirma, Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi - Sayt 19, sayfa: 148

3.4. Duygusal Emek Davramslar

Orgiit tarafindan onaylanan veya onaylanmayan davranis gosterimleri,
“duygusal davranis kurallar” (emotional display rules) ile belirlenir ve isgdrenlerin

bu kurallar esas alinarak duygularin1 kontrol etmeleri ve yonetmeleri beklenir.
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Sekil 8: Duygusal Emek Davramislari

Duygusal Emek Davraniglari

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

Yiizeysel Derinlemesine Samimi
Davranig Davranis Davranis

Hochschild isgorenlerin duygusal emek davranisini ylizeysel davranig
(surface acting) ve derinlemesine davranis (deep acting) olmak {izere iki grup altinda
degerlendirmektedir (Hochschild, 1983:33). Sekil 8’de de goriilecegi iizere,
Hochschild’in ortaya koydugu bu iki davranig boyutuna ilaveten, Ashforth ve
Humprey (1993) samimi davranis (genuine emotion) ti¢iincii boyut olarak duygusal

emek yaklagimina kazandirmistir.

3.4.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranis genel anlamda, miisteriye yansitilmasi istenen duygunun
i¢sellestirmeden sadece duygu ile uyumlu olan davranisin sergilenmesidir (Grandey,
2003:87). Ornek olarak, bir kabin gérevlisinin sinirli bir yolcu karsisinda kizgmligimi
belli etmeden giiler yiizlii tutumunu korumaya calismasi ve hizmetine devam etmesi
verilebilir. Bagka bir deyisle, degisik sebeplerle gercek duygularim baskilayip maskeleyerek,
cevresine farkli duygusal gosterimlerde bulunur (Basim ve Begenirbas, 2012:79). Esasen,

gercekte hissedilmeyen duygulari, jest, mimik ve ses tonu gibi sozlii ve sozsiiz
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araglarin 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 celiskiye (duygusal
uyumsuzluk) neden olabilmekle birlikte, isgbren tarafindan bir ¢esit ikiytzliilik ve

samimiyetsizlik olarak da algilanabilmektedir (Grandey, 2003:87).

3.4.2. Derinlemesine Davranis

Diger boyut olan derinlemesine davranista ise duygusal tepkiler kendiliginden
ortaya cikmaktadir. Isgoren gercek duygularmi, orgiit tarafindan talep edilen
davraniglarla uyumlu hale getirme g¢abasi icerisindedir. Diger bir ifadeyle, kisinin

gostermek istedigi duygulari deneyimlemeyi veya hissetmeyi igerir (Rathi, 2013:36)

Derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan farki, bu davranis seklinde
salt davraniglarin degil, duygularin da davranis kurallarina uyumlu hale getirilme
siirecidir. Isgoren icsel duygulara odaklanarak kendisinden istenen rolii bir aktdr ya
da aktrist gibi oynamak i¢in caba gosterir ve bu c¢aba neticesinde karsi tarafa
duygularini aktarmaya calisir (Basim ve Begenirbas, 2012:79). Yani, bir nevi
isgorenin miisteri ile empati kurup onu anlamaya ¢aligmasi ve neticede olumlu

duygularla yaklagsmas1 durumudur (Giilova ve ark., 2013: 45).

3.4.3. Samimi Davranis

Samimi davranis, isgorenden talep edilen davranis ile gercekte hissettigi
duygunun 6rtiismesi durumda ortaya ¢ikan davranis tiirtidiir (Ashforth & Humphrey,

1993:94). Bu tip davranislar, bireyin yaptigi isi igsellestirdigi ve kendi duygu ve
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inanclariyla ortiistiigii durumlarda gerceklesir. Ornegin; yarali bir ¢ocuk ile empati

kuran bir hemsirenin rol yapmaya ihtiyaci yoktur (Ashforth & Humphrey, 1993:94)

Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisin aksine, Ashforth ve
Humphrey (1993), bu davramis tiirlinde isgorenlerin ¢ok az duygusal emek

sarfedecegini savunmaktadir (Ashforth & Humphrey, 1993:94).

Duygusal emek arastirmalar1 kapsaminda genellikle yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis tipleri irdelenirken, c¢alisanin gercek duygulari ile orgiit
tarafindan beklenen duygularin uyumlu oldugu samimi davranig tipi lizerinde pek
durulmamistir. Cilinkii samimi davramis tipinde genellikle duygusal emekle
iligkilendirilen ve gergek duygular ile orgiit tarafindan beklenen duygular arasindaki
farklara ve catismalara isaret eden “duygusal ¢eliski” (Morris ve Feldman, 1997) ve
tilkenmislik gibi negatif etkiler s6z konusu degildir (Diefendorff vd., 2005: 340,

aktaran: Erken, 2016:16).

3.5. Duygusal Emek Oncelleri

Duygusal emegin oncelleri bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesim
Ozellikleri olmak {iizere {i¢ ana baslik altinda ele alinmaktadir (Oral ve Kose, 2011:
467).

3.5.1. Bireysel Faktorler

3.5.1.1. Cinsiyet

Hochschild (1983), is hayatinda neredeyse herkesin bir duygusal emek

gosteriminde oldugunu fakat duygusal emek gdosterim beklentisinin yogunlukla
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kadinlara yonelik oldugunu belirtmektedir. Wikler’in (1976), erkek ve kadin
profesorleri karsilagtirdigr bir ¢alismasinda, 6grencilerin kadin profesdrlerin erkek
profesorlere gore daha sicak ve daha destekleyici olmasini beklediklerini belirtmistir.
Bu beklentiler g6z 6niine alindiginda, 6grencilerin gbziinde “soguk’ olarak algilanan
kadin profesor sayisinda artis olmustur (Hochschild, 1983:168). Kadinlarin,
cevresindeki kisilerin ihtiyaglarina cevap verme konusunda daha duyarli olduklari,
duygular1 kontrol altinda tutma becerisi ve pozitif duygusal tepki verme gibi
konularda erkeklerden daha basarili olduklar1 ifade edilmektedir. Hochschild’e (1983)
gore; hizmet isinde olumlu duygularin gosterimi gereklidir ve kadinlar erkeklerden
daha yetkin ve yeteneklidir. Aslinda, bazi mesleklerde cinsiyete dayali bir ayrim
vardir. Ornegin, kabin personeli denildiginde bunun g¢ogunlukla bir kadin meslegi
oldugu diisliniilir. Benzer sekilde; hemsirelik, sekreterlik, bakicilik gibi isler
genellikle kadinlarin yaptigi meslekler olarak goriiliir, yani “kadin isi” olarak

algilanmaktadir (Hochschild, 1983:168-167, aktaran Oral ve Kdse, 2011:467).

3.5.1.2.  Duygulanim ve Duygu Durumlari

Hissedilen bir duygu genellikle daimi olmamakla birlikte, giin i¢indeki sosyal
durumlara, eylemlere ve diislincelere tepki olarak devreye girer. Bunun aksine,
duygu durum (mood) daha uzun siire etkilidir ve duruma gore saatler, giinler hatta
aylar siirebilir. Ornegin, sikint1 diye bahsedilen duygusal durum devam ederse
iziintli, yumusamadan haftalar boyu siirer ise de depresyon olarak nitelendirilir

(Carter ve ark., 2013: 134).

Duygulammm (affect); bireylerin yasamis oldugu farkli duygulari, duygu

durum ve deneyimlerini i¢eren genel bir ifadedir (Robbins & Judge, 2012: 102).
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Duygular (emotions), kisinin dogrudan bir insan, nesne veya olaya yonelik

hislerdir.

Duygu durumlar (mood), kisinin iginde bulundugu durumdan bagimsiz

olarak yasadig: ruh halleridir.

Sekil 9: Duygulanim, Duygu ve Duygu Durumlari

Duygulanim

insanlarin yasadig, farkliduygularive duygu durumlariiceren
birgok deneyimi kapsayan genis kapsamlibirterim

o ~.

Duygular Duygu Durumlar
e Belirli birolaydan dolayiagiga gikarlar. ¢ Nedenlerigenellikle belirsiz ve geneldir
e Cok kisa surerler(saniyelerveyadakikalar.) e Duygulardan dahauzunsirerler(saatlerveya
¢ Dogal olarak belirli ve gok sayidadirlar (korku, <> gunler)
Gztintl, mutluluk, igrenme, sasirma, vb.) ¢ Dahageneldirler(birden ¢ok duygudan olusan
¢ Genellikle ytuzde belirli mimiklere neden olurlar. olumluve olumsuz olmak Gizere ikittrlerivardir).
e Dogalari, aksiyonlarabaglidir. ¢ Genellikle, belirli mimiklerle gosterilmezler.

e Dogalari bilisseldir.

Kaynak: Robbins, Stephen P. & Judge Timoty A (2012). Orgiitsel Davranis Organizational Behavior,
14.Basimdan ¢eviri. s.101

Duygulanim, kisilerin genel anlamda insan veya nesnelere belirli bir duygusal
egilimle yaklagsmalar1 olarak agiklanabilir ve olumlu ve olumsuz duygulanim olmak

tizere iki tiirli vardir (Oral ve Kose, 2011: 468).

3.5.1.2.1. Olumlu ve Olumsuz Duygulanim

Olumlu duygulanim, cosku ve iyimserlik ile iligkili iken, olumsuz
duygulanim karamsarlik ve itici duygu durumlaryla ilgilidir (Grandey, 2000:107).
Ornegin, nese, mutluluk veya minnettarlik gibi pozitif duygular kisiler {izerinde
olumlu bir his yaratirken; sugluluk veya kizginlik gibi olumsuz duygular ise bunun

tam tersini hissettirir (Robbins & Judge, 2012: 102). Ancak duygu
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degerlendirilmesinde ‘nétr olmak’ belirli bir duyguyu degil, duygusuzlugu ifade

etmektedir (Menderes, 2009:26).

Sekil 10: Duygu Durumlar1 Yapisi

Yoksek Olumsuz Gergin Tetikte Yiksek Olumlu
Duygulanim . : Duygulanim
Sinirli : Heyecanli

Stresli Neseli

Bozguna ugromig futio

R I b s

Uzgin

Kederli Dingin

Sikkin Rohatlamig
Dg;ﬁk (l>lumlu Yoriiin : Sokin Disok Olumsuz

uygulamim Duygulanim

Kaynak: Robbins, Stephen P. & Judge Timoty A (2012). Orgiitsel Davranis Organizational Behavior,
14.Basimdan ¢eviri. s.103

Duygular, olumlu ve olumsuz olarak gruplandirilginda, bazi duygu durumlara
doniistiiriilmiis olurlar ve Sekil 10'da gosterildigi tizere, tek bir duygu yerine duygu
grubu olustururlar. Buna gore, ‘heyecanli’ yiiksek bir olumlu duygulanim gostergesi
iken, ‘sikint1” diisiik bir olumlu duygulanimin géstergesidir (Robbins & Judge, 2012:

102).

3.5.1.3. Empati

Empati, “bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygularin1 ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi” (Dokmen, 1996; 135-136)
seklinde tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle empati, bir bireyin baska bir bireyin
duygu ve disiincelerini yargilamadan kavrayabilmesini ifade etmektedir. Kisi

karsisindaki ile empati kurdugunda kendi bakis agisindan soyutlanmis olarak,
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karsisindaki kisiye odaklanip ihtiyacina daha duyarli olacak ve duygu durumunu
daha iyi anlayabilecektir. Ozellikle hizmet sektdriinde isgdrenin empati kurma
yeteneginin Oonemi ¢ok biyliktiir, zira miisteriyi dogru anlamak ve buna uygun
yaklasim ve davranis i¢inde bulunmak miisteri memnuniyeti ile yakindan iligkilidir.
Ay sekilde, Hochschild (1983:162-184), empati yeteneginin duygusal emek
gerektiren mesleklerde son derece 6nemli oldugunu belirtmis ve kabin personeli ise
alim siireglerinde empati yetengine Onem verildiginden bahsetmektedir (aktaran:

Oral ve Kose, 2011: 468).

3.5.1.4. Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama (self-monitoring), bireylerin kendi benlik sunumunu izleme
ve disavurumsal davranislarini kontrol etme diizeyini kapsamaktadir (Snyder, 1974,
aktaran: Grandey, 2000: 106). Kendini uyarlama diizeyi diisiik olan kisilerin aksine,
kendini uyarlama diizeyi yiiksek olan kisiler, baskalarinin duygusal isaretlerini daha
rahat fark eder ve kendi duygusal ifadelerini karsilagilan duruma uygun olacak
sekilde uyarlama konusunda daha istekli ve yetkindir. Kendini uyarlama diizeyi
diisiik bireyler, i¢sel duygularina sadik kalma egilimlidir. Kendi kendini uyarlama,
duygusal emek yaklagiminda 6nemli bir yere sahiptir. Ciinkii, yogun duygusal emek
gosteriminin gerekli oldugu sektorlerde, kendini uyarlama diizeyi diisiik iggorenler
hissettikleri duygular1 bastirmakta zorlandiklart i¢in sarfedecekleri duygusal emek
diizeyleri yiikselecektir. Bu nedenle, kendi kendini uyarlama diizeyi diisiik
isgorenlerde daha yiiksek diizeyde duygusal emek ve buna bagli daha yiiksek stres

seviyeleri ortaya ¢ikabilmektedir. (Abraham, 1998, aktaran: Grandey, 2000:106).
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3.5.1.5. Duygusal Zeka (EQ)

Duygularin psikolojide oynadigi onemli rol ve Gardner'n ¢oklu zeka
tanimlamasindan hareketle, duygusal zeka konusu son zamanlarda bir¢cok akademik
arastirmaya konu olmustur. Daha evvel sosyal zeka adi altinda arastirmalara konu
olmusken, ilk kapsamli teori ve duygusal zeka tanimi 1990'larin basinda psikolog

Peter Salovey ve John Mayer tarafindan yapilmistir (Luthans, 2011: 231).

Salovey ve Mayer (1993) duygusal zekayi; “kendi ve baskalarinin
duygularin1 izleyebilmek, aralarinda ayrim yapmak ve kisinin diisiince ve
davraniglarin1 yonlendirmek i¢in bilgiyi kullanma yetenegini iceren bir sosyal zeka
tiri” olarak tanimlamaktadir. Duygusal zekanin kapsami, s6zli ve sdzsiiz
degerlendirmeleri ve duygularin ifadesini, kendisinin ve baskalarinin duygularini

dengeleyebilmesi, sorunlarin ¢oziimiinde duygularin kullanilmasini igermektedir

(Mayer ve Salovey, 1993: 433).

Duygusal zekasi yiiksek olan kisiler, olumsuz duygular1 hafifleterek ve
olumlu duygular gelistirerek, kendi hissettigi duygular1 ve disardan gelen duygulari
etkin bir sekilde yonetebilme (Karim ve Weisz, 2010:188) ve mevcut duygusal
durumunu isinin gerektirdigi forma kolayca sokabilme yetenegine sahiptir (Oral ve

Kose, 2011:469)

Duygusal zeka kavraminin bu denli popiiler olmasi Daniel Goleman’in 1995
yilinda yilinda yaymladigr Duygusal Zeka (Emotional Intelligence) kitab1 sayesinde
olmustur. Goleman duygusal zekayi; “kisinin kendi ve baskalarinin duygularinmi
dogru algilayabilme, degerlendirme ve duygular1 giinliik yasama uygun bir sekilde

aktarabilme kapasitesi” olarak tanimlamakta ve duygusal zeka bilesenlerini; 6z-biling,
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kendini ayarlama, motivasyon, empati ve sosyal beceri olmak iizere bes grupta

toplamaktadir.

Tablo 2: Duygusal Zeka Bilesenleri

Duygusal Zeka | Tamm Ayiricr Ozellik
Bileseni
Oz-biling Kisinin giiclii ve zayif + Ozgiiven
yanlarini, giidiilerini, * Gergekei bir kisisel degerlendirme
degerlerini ve digerleri » Miitevazi bir mizah anlayis1
iizerindeki etkisini * Yapici elestirilere aclik
bilmek
Kendini Zararl diirtiileri ve ruh | « Diriistliik
ayarlama hallerini kontrol edip * Ahlakli olmak
yonlenditebilmek * Belirsizlige ve degisime agik olmak
Motivasyon Basardigi islerden zevk | e isin kendisine ve yeni miicadelelere tutkuyla
almak yaklasmak
* Gelisim i¢in bitmek tiikkenmek bilmeyen bir enerji
* Basarisizlik karsisinda iyimser olmak
Empati Karar alirken * Yetenekleri tespit edip etki alanina almakta
digerlerinin duygularim uzmanlik
da dikkate almak * Bagkalarini da gelistirme yetenegi
« Kiiltiirler arasi farkliliklara kargi duyarli olmak
Sosyal beceri Digerlerini * Degisime onderlik etmek
yonlendirebilmek i¢in ° Ikna' kal?iliyeti
dostane iliskiler kurmak | * Genis bir tamidik ags
* Ekip kurup liderlik etmede uzmanlik

Kaynak: Esaslar — Daniel Goleman “Lideri Lider Yapan Nedir?” — 2012, s. 92

Duygusal zeka seviyemiz genetik olarak sabitlenmis ve yalnizca cocukluk

doneminde gelisen bir olgu olmadigr gibi, 1Q'dan farkli olarak, biiyiik oranda

ogrenilmis bir zekadir ve bu 6grenme siireci hayat boyu devam etmektedir (Luthans,

2011: 233).

3.5.2. Orgiitsel Faktorler

3.5.2.1.

Duygusal Davrams Kurallar

Hizmet sektorii gibi, insanlarla birebir iletisim halinde olmay1 gerektiren neredeyse

tim meslek veya Orgiitlerde, karsi tarafa gosterilmesi gereken duygular ve
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davraniglar1 belirleyen kurallarin varligindan bahsetmek miimkiindiir (Oral ve Kose,
2011:469. Duygusal davranis kurallari, isgorenden beklenen uygun duygu
gosterimlerini belli bir standarda getirilen kurallardir (Van Maanen & Kunda, 1989;
aktaran Diefendorff ve Croyle 2008:311). Duygusal davranis kurallar1 miisteri
iliskilerinde bir 6ngorii ve homojenlik saglamis olur. Olusturulan duygusal davranis
kurallar1 orgilite gore farklilik gostermekle birlikte, Orgiit i¢inde bu kurallarin
olusumu hem orgiitsel ve mesleki normlar hem de toplumsal kiiltiir degerleri
gozetilerek olusturulur ve esas alinan bu normlardan etkilenir. Toplumsal kiiltiir ile
uyusmayan davranmis kurallari, ¢ogunlukla orgiit icin olumsuz sonuglara yol
acabilmektedir. Ornegin; Gida sektdriinde faaliyet gdsteren McDonald’s firmasimin
bat1 kiiltiirii normlarim1 gézeterek egitim verdigi isgérenlerinden bekledigi duygusal
davranis kuralindan bir tanesi “miisteriler ile iletisim sirasinda onlara giiliimseme”dir.
Ancak, boyle bir norm Rus kiiltiirinde olmadigi i¢in, Moskova’da agtigi sube
miisterileri iggdrenlerin  gililimsemelerini hi¢ olumlu karsilamamistir, hatta

isgbrenlerin onlarla alay ettigini diisiinmiistiir (Ashforth ve Humphrey, 1993:91).

3.5.2.2. Otonomi

Isgorenlerin is yapis bicimleri, isini planlama ve uygulayacagi yontemleri
secme konusunda ne Ol¢lide 6zgiir ve bagimsiz oldugunu ifade eder (Hackman ve

Oldham, 1976:258). Yani, isini yaparken ne kadar 6zerkligi oldugu ile ilgilidir.

Otonominin, isgorenlerin is tatmini ve diger tutumsal sonug¢ degiskenleri ile
pozitif iligkili oldugunu gostermistir (Hackman ve Oldham, 1976:259). Duygusal
emege iliskin 6nceki calismalar, duygusal emegin, daha fazla is otonomisine sahip
isgorenler arasinda onemli Ol¢lide daha az zararl oldugunu gostermektedir (Morris

ve Feldman, 1996:999). Rafaeli ve Sutton'un (1989) g¢alismasina uygun olarak,
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Ozerkligin duygusal uyumsuzlugun o6nemli bir Onciisii oldugunu one siiriilebilir.
Nitekim, duygusal emegin aslinda "emek" olarak goriilmesinin nedenlerinden biri,
isgorenin duygu diizenlemesinin oOrglitsel olarak yonlendirilmesidir. Daha fazla
otonomiye sahip olan isgorenlerin, kendi gergek duygulart ile duygusal davranis
kurallarinin gatistigi zaman Orgiitiin talep ettigi duygusal davranmis kurallarini ihlal
etme olasiligr daha yiiksek olabilir. Bu nedenle, daha fazla is Ozerkligine sahip
calisanlar daha az duygusal uyumsuzluk yasayacaktir (Morris ve Feldman,

1996:1000).

3.5.2.3. Sosyal Destek

Hochschild (1983), kabin personeli iizerine yaptigi arastirmasinda, kabin
personelinin kendi ekip arkadaslarindan gordiikleri sosyal destek ile kendilerini
duygusal anlamda daha rahatlamis hissettiklerini ifade edilmektedir (Hochschild
1983:197). Benzer sekilde, Grandey (2000) ozellikle hizmet sektorii gibi
isgorenlerden siirekli olumlu duygusal tepkiler beklendigi faaliyet alanlarinda, orgiit
icinde gelisen sosyal destegin olumlu bir hava yarattigin1 ve isgorenlerin daha az

seviyede duygusal emek sarfedecegini belirtmektedir (Grandey, 2000:107).

Sosyal destegin bireylerin is stresi ile daha iyi basa ¢ikabilmelerini ve kendini
kontrol edebilme konusunda daha verimli oldugu diisliniilmektedir (Morris ve
Feldman, 1996:1005). Baska bir deyisle, duygusal emek kuramcilarin ortak goriisii
sosyal destegin, isgorenler lizerindeki baskiyr azalttigi ve duygusal emegin zararh

etkilerini hafifletici unsurlardan biri oldugu yoniindedir (Oral ve Kése, 2011:471).
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3.5.3. Etkilesim Ozellikleri

Hochschild'in (1983) belirttigi gibi, isin dogasindan kaynaklanan bazi
ozellikler, isgorenlerden daha yiiksek diizeyde duygusal emek talep edebilmektedir.
Bu o6zelliklerden bir tanesi de miisterilerle olan etkilesimdir ve 6zellikle yiiz yiize
veya sesli iletisimin yogun oldugu islerde daha belirgindir. Bu 6zellige, Morris ve
Feldman (1996), duygularin goésterimindeki siklik ve sergilenmesi talep edilen

duygularin ¢esitliligi boyutunu eklemistir (Grandey, 2000:102).

Miisterilerle iletisimin genel hatlarimi belirleyen etkilesim ozellikleri; siire,

siklik ve ¢esitliliktir (Oral ve Kose, 2011:471).

3.5.3.1. Siire

Etkilesim siiresi, isgorenlerin her bir miisteri ile ne kadar zaman etkilesim
halinde oldugu ile ilgilidir. Ornegin, giyim magazasinda galisan bir satis gorevlisi bir
miisteri ile saatlerce ilgilenmek durumunda olabilir, oysa bir market sorumlusu her

miisteriyle sadece 5 dakika etkilesim kuruyor olabilir.

Duygusal emek ile siire arasindaki baglanti ise, isgdrenlerin misteri ile
etkilesim halinde oldugu siire icerisinde kendi duygularim1 bastirmak veya duruma
uyumlu hale getirebilmek igin sarf ettigi ¢abanin siiresini ifade etmesi ile ilgilidir.
Miisteriyle iletisim siiresi, isgorenden talep edilen duygularin sergilemesindeki
cabanin siiresini belirleyeceginden, etkilesim siiresinin uzunluguna gore sarf edecegi

duygusal emek o oranda daha fazla veya daha az olacaktir (Grandey, 2000:102)
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3.5.3.2.  Sikhk

Bazi is rolleri geregi, isgorenler miisteri ile farkli siklikta etkilesim halinde
olmasini gerektirebilir. Ornegin, kiigiik bir hukuk biirosundaki resepsiyon gérevlisi
saat basi bir misterileri ile etkilesim halinde olabilir, buna karsin marketteki
kasiyerin miisteri etkilesimi saatte 10 kisi olabilir (Grandey, 2000:102). Bu da,
isgorenden hangi siklikta duygusal emek sarfetmesi beklendigi ile baglantilidir (Lale

ve Kose, 2011:472).

3.5.3.3. Cesitlilik

Isgorenlerin sergilemeleri talep edilen duygular kabaca {ic baslikta
incelenebilir. Bunlari, pozitif (olumlu) duygular sergilemek, negatif (olumsuz)
olumsuz duygular sergilemek ve notr davranmaktir diyebilirz. Cogunlukla hizmet
sektorii igin isgérenlerden miisterilerine giiler yiizlii, sempatik ve kibar davranmalari
beklenir. Ancak, negatif duygularin sergilenmesi istenilen meslekler de vardir.
Ornegin, polislik, gardiyanlik, vb. mesleklerde isgorenler bazen kars: tarafa ofkeli ve
korkutucu davranmalari gerekebilir. Son gruba 6rnek olarak terapistler ve hakimler
gosterilebilir. Bu tlir mesleklerde, isgorenlerden beklenen duygusal gosterim
notlrlikktiir, yani kars1 tarafa pozitif veya negatif higbir duygusal gosterimde

bulunmamalar1 beklenir (Grandey, 2000:102).

Bazi mesleklerin beraberinde getirdigi duygusal gosterimler daha karsmasik
olabilimekte ve bahsi gecen her ii¢ duygu gosterimini de kapsayabilir. Ogretim
gorevlisi gibi bazi1 meslekler sergilenen duygularin siklikla degismesini gerektirebilir.
Ogrencilerini motive etmek i¢cin cosku olusturan pozitif duygular sergilerken, smif
icin disiplini saglamak i¢in bazi negatif duygular sergilemesi gerekebilir. Ayrica
profesyonelligini ve tarafsizligini vurgulanak i¢in nétr davranmasi gerekebilir.
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Dolayisiyla, meslegin geregi sergilenmesi gereken duygularin cesitliligi
arttikca, sarfetmesi gereken duygusal emek ayni sekilde artacaktir. (Morris ve

Feldman, 1996:991).

3.6. Duygusal Emek Davranisinin Sonuclari

Duygusal emegin sonuglart ¢ogunlukla iki temel baghk altinda
incelenmektedir; tiikkenmislik ve is tatmini (Oral ve Kose, 2011:474). Bu ¢alismada
da duygusal emegin iggorenler ilizerinde yarattigi tiikenmislik ve is tatmini ele

alinmaktadir.

3.6.1. Tiikenmislik

Tiikenmislik, hem birey hem de orgiitler acisindan is yasamini1 énemli 6l¢iide
tehdit eden bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. ingilizcede “job burnout” ya da
“staff burnout” olarak tanimlanan kavram Tiirk¢ede “tiikenmislik- tiikenis sendromu-

mesleki tiikenmislik ” kavramlari ile ifade edilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008:131).

Popiilerligi giderek artan “tiikenmislik” terimi ile bazi stres arastirmacilari
tilkenmigligin “bir tiir stres” oldugunu iddia etmektedir. Ancak, bir stres ve travma
destek koordinatdrii, stres ve tiikenmislik arasindaki ayrimi sdyle yapmaktadir; “stres
normaldir ve genellikle oldukca sagliklidir. Ancak, stresle basa ¢ikma becerisini
yitirmeye basladigimizda tilkenmislige dogru giden yolda olabiliriz”. Tiikkenmislik
stres ile baglanitili olsa da, yalmizca bireyden kaynaklanan stres olarak

tanimlanamamaktadir (Luthans, 2010: 279).

Maslach ve Leitner’e (2007) gore, tikenmislik, bireyin isle ilgili uzun siireli
kronik stres faktorlerine bir tepki olarak ortaya g¢ikan psikolojik bir sendromdur
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(Maslach ve Leitner, 2007:368). Kapsamli bir ¢alismanin sonucunda tiikkenmisligin
bireyin salt kendi sorunlarindan degil, ¢alistigi sosyal c¢evrenin olusturdugu

sorunlardan kaynaklandigi diistiniilmektedir (Luthans, 2010: 279).

Ozetle, “bireyde ruhsal ve fiziksel agidan enerjinin tiilkenmesi” olarak ifade
edilebilecek olan tiikenmislik, Orgiitte strese neden olan gerek ise iliskin gerekse
uzun siire devam eden Orgiitsel unsurlarin etkisi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir (Ar1
ve Bal, 2008: 131). Tiikkenmislik ile ilgili dikkat g¢ekici unsur; bireyin yasadigi
tikenmislikten kaynaklanan stres unsurlarimi gidermek icin kisisel c¢aba ve
olanaklarinin yeterli olmadigi ve tiikkenmisligin bireyin calisma ortamindaki

etkilesimlerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmasidir (Maslach, 2003:189).

Maslach ve Jackson’a (1981) gore, tiikenmislik duygusal tiikenmiglik
(emotional exhaustion), duyarsizlasma (depersonalization) ve kisisel basari
duygusundaki eksilme (diminished personal accomplishment) olmak iizere ii¢
bileseni i¢ermektedir. Duyarsizlasma, isgérenin hem etkilesim iginde oldugu
bireylerle (is arkadaslar1 ve miisteriler) hem de bagli bulundugu 6rgiite karsi olumsuz

tutumlarin gelismesi ile ifade edilebilir (Akbolat ve Isik, 2008: 231).

Tiikkenmiglik yasayan iggorenler profesyonel yardim ihtiyacinda olabilir.
Icinde bulunduklar1 olumsuz durum nedeniyle, nezaket gdstermeyi reddedebilir,
miisterileri kotiileyen ve kiiclimseyen bir tutum sergileyebilirler. Hatta, tiikenmisligin
neticesinde kisisel basar1 duygusunda eksilme yasayacagi i¢in kendisine karsi da ayni
olumsuz tutumda olabilir. Isgdrenin kendisini isinde yetersiz ve basarisiz olarak
gormesi, kendine olan 6zgiiveninde ve saygisinda onemli kayiplar yasamasina ve
sonucunda da depresyona (Borkowski 2005, Italia et al. 2008) neden olabilmektedir

(Aktaran: Akbolat ve Isik, 2008: 231).
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Tiikenmislik, sadece isgorenler acisindan olumsuz sonuglar dogurmamaktadir.
Tiikenmislik, ayn1 sekilde orgiitler tizerinde de olumsuz sonuglar yaratan bir olgudur.
Ancak, bireysel, yonetsel ve oOrgiitsel bazi uygulamalarla tiikenmislikle miicadele
etmek ve basa ¢ikmak olasidir. Ozellikle yoneticilerin, isgdrenleri dogru gdzlemleyip,
isgbérenin yasamis oldugu tiikenmisligi fark etmesi gerekmektedir. Tiikenmisligin
ortadan kaldirmasina yardimci uygulama ve diizenlemeleri gergeklestirebilmek ise

yoneticinin konu ile ilgili bilgi birikimi ile yakindan ilgilidir (Ar1 ve Bal, 2008: 132).

Onceki calismalar, farkli duygusal emek stratejilerinin, bu ii¢ tiikkenmislik
bileseni ile iligkileri farklilastirdigini gostermistir. Aslinda, genel olarak duygusal
emek stratejileri arasindaki stresin ana itici giicli olarak sunulan yiizeysel davranis,
tipik olarak duygusal tiikenme, sinizm ve mesleki yetersizligi hissettirir. Buna karsin
derin davranisin duygusal tilkenme ile genellikle dogrudan bir iliskisi yoktur, veya
yok denilecek kadar azdir. Goriliniise gore, samimi davranis ve duygulari agikga ifade
etmek, tilkkenmislige yol agmamaktadir, ancak bu konuda yapilan ¢aligmalarin sayisi

oldukga azdir (Lapointe ve ark., 2012: 5).

3.6.2. Is Tatmini

Her isgérende, ¢alisma hayati siiresince bagli bulundugu o6rgiit i¢inde , isin
kendisi ve is gevresine dair is tatminini etkileyecek bazi deneyim ve duygular

olusmaktadir (Kok, 2006. Aktaran: Atilgan, 2017: 37).

Locke’ye (1976) gore Is tatmini, deneyimledigi isini degerlendirilmesi
neticesinde isgorenin duydugu memnuniyet veya olumlu duygusal durumdur

(Luthans, 2010:141).
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Daha genel bir ifadeyle; is tatmini, isgérenin yaptigi ise karsi gosterdigi
olumlu tutumdur (Atilgan, 2017:37). Buna gore, isgbrenin isine kars1 olumlu tutumu
is tatminini, isi ile ilgili olumsuz tutumu da is tatminsizligini beraberinde

getirmektedir (Erdogan, 1999. Aktaran: Giirbiiz ve Yiiksel, 2008:179).

George ve Jones’a (2008) gore, is tatmini; “kisilerin yapmis olduklar is
hakkindaki duygu ve inanglarinin toplamidir. Isgdrenlerin is tatmini seviyeleri asiri

tatmin ile asir1 tatminsizlik arasinda degisebilir” (aktaran: Ozcan, 2011:108).

Is tatmin diizeyi kisi-is uyumuna da baglidir. Yani, isgorenlerin islerine
yonelik olarak sergiledikleri her tiirlii fiziksel ve psikolojik ¢abaya ve isi ile ilgili

algilarina bagl oldugu sdylenebilir.

Isgorenin duygularini yok sayarak, orgiit tarafindan belirlenmis gdsterim
kurallarina uymay1 gerektiren duygusal emek ile istatmini arasindaki baglanti
asikardir. Hochschild (1983), duygularin orgiitler tarafindan denetim altinda
tutulmasinin isgorenlerin ig tatminini olumsuz etkileyecegini ileri slirmektedir.
Benzer sekilde, Morris ve Feldman (1996), yiizeysel davranigin isgorenlerin is
tatminini azalttigina dair veriler elde etmistir (Oral ve Kose, 2011:475). Grandey
(2000) de, hissedilen duygularin, orgiit tarafindan belirlenen duygusal gosterim
kurallar1 ¢ercevesinde baskilanmasi ve iggorenden hissetmedigi bazi duygularin
gosterilmesi is tatmini tizerinde olumsuz bir etki yapacagini belirtmektedir (Bigkes,

ve ark. 2014:102-103).

Goriildigi tizere, hakim olan genel goris duygusal emegin is tatminini
olumsuz etkiledigi yoniindedir. Bununla birlikte, aksini ispatlayan ¢alismalar da
mevcuttur. Wharton (1993), yapmis oldugu calismada duygusal emek kullaniminin
isgorenlerin is tatminini artirdig1 sonucunu elde etmistir (Oral ve Kose, 2011:475).
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Is tatminini etkileyen diger bir unsur da kisi-is uyumudur. Yiiksek Kkisi-
i$ uyumu, is ortaminda daha pozitif ruh haline ve duygulara sahip olmay1 ve yliksek
diizeyde is tatminini beraberinde getirmektedir. Yiiksek is tatminine sahip olan bir
isgoren duygusal ¢eliski yasamayacagi icin yiizeysel rol yapmaya daha az ihtiyag

duyacaktir (Bigkes, ve ark. 2014:102-103).

Is tatmininin &rgiitler agisindan dnemi ise, is tatmininin potansiyel sonuglari
nedeniyledir. Zira, isgérenlerin is tatmin diizeyleri yiikseldik¢e, neden olduklar
olumsuz orgiitsel davranislar azalacak ve olumlu oOrgiitsel davranislar artacaktir

(Bigkes, ve ark. 2014:101).

3.7. Duygularn iletisim Bicimleri

Duygular, ¢ogunlukla irademiz disinda yiiz, ses ve durusumuzda bazi ifade
degisiklikleri yaratir ve gevremize isaretler gonderir. Duygularin yarattigi bu ifade

degisiklikleri kendiliginden meydana gelmektedir (Ekman, 2003:37).

Kabin personeli, yolcular ile birebir iletisim halinde olan kigiler olmasi
sebebiyle, yogun duygusal emek sarf etmekte olan kisiler arasindadir. Hochschild
(1983) duygusal emegi, duygularin ifadesinin jest ya da mimikler yoluyla disaridan
gozlemlenebilecek sekilde yonetilmesi olarak tanimlamaktadir (Eroglu, 2010:20) ve
bu sebeple, duygusal emegin iletisim bigimlerine deginip, kabin personelinden

beklenen duygusal emek gosteriminin ne sekilde oldugunu incelemek gerekmektedir.

Glinliik hayatta, duygu ve diisiincelerimizi sozlii ve sézsiiz olmak {izere iki

sekilde ifade ederiz.
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Sozlu iletisim, evrimimiz neticesince gelistirdigimiz konusma yetenegimiz

sayesinde kelimeleri seslendirerek ilettigimiz sesli mesajlardir.

Sozsiiz iletisim ise ¢ogunlukla farkinda bile olmadan kullandigimiz beden

dilidir.

Gergekte sozlii iletisim ilettigimiz mesajin en kiiclik boliimiinti tegkil
etmektedir. Mehrabian ve Ferris (1967) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore,
kisilerarasi iletisim siirecinde sozlii ve sdzsiiz olarak iletilen mesajlarin karsi taraf
tizerinde; soziin %7, sesin %38 (sesin ozellikleri), beden dilinin ise %55 oraninda
etkili oldugu (Mehrabian, http://www.kaaj.com/psych/smorder.html, Erisim:
10.11.2017) sonucuna varilmistir. Bu arastirmadan hareketle, giinliik iletisimimizde
kullandigimiz s6zli iletisim bizim tahmin ettigimiz gibi yiiksek bir orana sahip
degildir, aksine beden dili ile iletilen mesajlarin iletisimde ¢ok daha 6nemli ve etkin

oldugunu soyleyebiliriz.

Ciiceloglu’na (1994) gore, sozlii iletisim akil ve mantigi, sozsiiz iletisim ise
duygu ve iliskileri en etkili ifade etme aracidir (Ciicenoglu, 1994:29). Baska bir
deyisle, kisilerarasi iletisimde konugma dili duygulart dile getirmede genellikle
yetersiz kalir. Ciinkii sozler sadece konusmanin igerigini olustururlar, oysa s6zsiiz
iletisim duygusal bilgiyi de aktarir. Giinliik yasamdaki iligkilerde sozel kodlar
disinda bagvurulan simgesel kodlardan soOzsiiz olanlar, anlami yaratma ve
paylasmada ¢ogu kez bilingsiz olarak stirekli kullanilirlar (Cangil, 2004: 70). Ciinkdi,
duygu degisimi sirasinda, insanda bir¢ok farklilik meydana gelmektedir. Duygu
degisikliklerinin insanin ruhunda olan ve beyninde sekillenen etkileri nedeniyle;
beden dili, yiiz ifadesi, ciltteki renk degisiklikleri, disaridaki gézlemciler tarafindan

algilanabilmektedir. (Keskin, Akgiin ve Yilmaz, 2013:49)
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3.7.1. Sozlii Iletisim

Insanlarin diisiince ve hislerini konusarak ifade etmesi sozlii iletisimdir. Soz1ii
iletisimde soz seslendirilerek yani konusularak aktarilir. Konusma eylemi, diizenli
devinimlerle konugma organlar1 tarafindan soziin sese doniistiiriilerek iletilerin

aktarildigi, insana 6zgii yaratici bir yetenektir (Okumus, 2013:40).

Konusma, sozciikler, ses, anlatici, dinleyici gibi bir¢ok 6geden olusur.
Sozciikler ve ses, akla ilk gelen 6geler olsa da, etkili bir konusma igin dikkat
edilmesi gereken birgok detay vardir. Konusmada anlaticidan ¢ikan sz, dinleyiciye
iletilir. Dinleyici kendisine ulasan sozleri algilanip yorumlayarak geri bildirimde
bulunulur. Sézler, anlatici ve dinleyici arasinda gider ve gelir. Boylece, karsilikli
konusma yani, iki yonlii s6zli iletisim olusur. Sozli iletisim, yiliz yiize ve telefon
goriigmeleri  seklindedir ve aninda geri bildirimde bulunulabileceginden,

anlasilmayan konulara en kisa silirede aciklik getirilme olasiligr vardir (Okumus,

2013:40).

3.7.2. Beden Dili (Sozsiiz Iletisim)

Duygularimizi ifade etme ve yansitma islevini yerine getirmek igin,
bedenimiz araciligiyla verdigimiz gorsel kodlar iceren mesajlara beden dili denir
(MEGEP, 2008: 13) ve kelimelerle ifade edilenler disinda her tiirli iletisimi
icermektedir (Yaman, 2008). Sozli iletisim insanin daha sonra edindigi bir yetenek
olmasina karsin, beden dili insanoglunun konustugu ilk dildir ve dolayst ile ilk

caglarindan beri kullandigi bir iletisim bi¢imidir (MEGEP, 2008: 13).

Insanm biyolojik ihtiyaglarindan dogan bedensel hareketlerinin ¢ogu,

Icgiidiisel Beden Dilini olusturmaktadir (MEGEP, 2008: 14) ve biiyiik oranda
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bilingaltindan "aniden gelen" eylemlerden olusur (Carter ve ark., 2013: 142).
Mutluluk, korku, 6fke, bikkinlik, {iziintii ve ac1 gibi temel duygularin beden dilindeki
karsilig1 tiim kiiltiirlerde ortak (Ekman, 2009: 111) olmakla birlikte, temel duygular
disinda kalan beden dilinde, 6grenme ve kiiltiirel faktorler nedeniyle bazi fakliliklar
olusabilmektedir. Bu beden diline Ogrenilmis (veya kazaniimis) Beden Dili

denilmektedir (MEGEP, 2008: 14).

Beden Dilinin iki 6nemli islevi vardir;

a. Sozsiiz iletisim yoluyla bir takim anlamlar iletmek,

b. Sozlii iletisimi beden hareketleri, jest ve mimiklerle desteklemek ve iletisimin

akiciligina katkida bulunmaktir (Robbins ve Judge, 2012: 348).

Insanlarin birbirleri ile iletisimde kullandiklar1 en 6nemli iletisim arac1 beden
dilidir. Oyle ki, kisiler arasi iletisimin %75’inin beden diline dayandig

goriilmektedir (Bigakgi, 1998: 32-34).

Kisiler arasi yapilan yiiz ylize iletisimde beden dilinden soyutlanmis bir
iletisim miimkiin degildir. Yani, kisi bir s6zlii mesaj aldiginda ayn1 zamanda sozsiiz
mesaj da almig olmaktadir (Robbins ve Judge, 2012:348). Konugsma sirasinda
karsimizdaki kisiyi onaylamak igin basimizi yukari asagi sallamak veya oOziir
dilerken basimizi 6ne egmek sozel iletisimi desteklemek icin yaptigimiz bazi

bedensel hareketlerdir.

Beden dili sadece mesaj1 veren kisinin kullandig1 bir dil degildir. Konusan
kisi yiiziinii ve bedenini kullanarak s6zlii anlattmini1 desteklerken, dinleyen kisi de
aldig1 mesaj karsisinda etkilesimini kendi beden dili ile ifade ederek konusana geri

bildirim vermektedir.
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Schober (2003), beden dili 6gelerini; sessiz, sese dair ve nesnel iletisim olmak

tizere ti¢ baslikta incelemektedir (Schober, 2003: 30).

* Sessiz iletisim bilesenleri: jest, mimik ve beden durusu gibi gorsel beden dili

hareketleri

» Sese dair dégeler; kullanilan sesin tonunu, hizi, yumusaligi, siddeti, kelime
vurgulart ve konusma sirasindaki duraklamalar gibi dili kullanma
Ozelliklerini igermektedir. Ekman’a (2003) gore, ses de bir duygu sinyal
sistemidir (2003:76) ve sozli iletisimde kisinin ‘ne sdyledigi’den ziyade
‘nasil sOyledigi’ daha onemlidir. Ses diisiinceyi iletirken, sozsiiz iletigim
duyguyu yansitir (Ciiceloglu, 1994: 29) ve kisinin sOyleyis bigimi aktarilan
diistince ile duygular arasindaki tutarliligi kavramamiza yardimci olur. Bir
climle her seferinde baska bir kelimeye vurgu yaparak sdylense, ayni climle
her seferinde farkli anlamlara gelebilir. Her konusmada, gergekte iki diyalog
gerceklesir; birinde kelimeleri kullanilir, digerinde de ses ozellikleri. Kimi
zaman ikisi eslesir, ancak genellikle eslesmez (Dimitrius ve Mazzarella, 2008:
155). Ornegin, birisine "Nasilsin?" diye soruldugunda, yamit g¢ogunlukla
“lyiyim”dir. Kisinin nasil hissettigini gergekten anlamak igin "iyiyim"
kelimesine giivenmek hata olur. Gergekten de iyi olup olmadigini, ses
tonundaki (depresif, endiseli, heyecanli ya da diger) bir diizine duygudan

anlasilabilir.

* Nesnel iletisim ise; bireylerin giydikleri kiyafet veya tiniforma, kullandiklari
aksesuarlar, parfim, makyaj ve benzeri genel fiziki goriinislerini ifade

etmektedir.
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Orgiitler genelde, isgdrenlerine yazili olarak “kiyafet yonetmeligi” ad1 altinda
nesnel iletisime dair bir cesit talimatname vermektedir. Ozellikle havayolu sirketleri,
kabin personelini; giyecegi tiniforma, ayakkabi, yedek kiyafetler vb. giyim kusam
kurallarin1 ve makyaj, tirnak bakimi, sag stili gibi genel goriiniisii iceren nesnel
iletisim Ogeleri konusunda sozlii ve yazili talimatlar ile bilgilendirmektedir. Kabin
personelinin 6zenli ve bakimli olmasi ve orgiitiin belirledigi yonetmelige uymasi

“orgiitli temsil etmesi” bakimindan son derece dnemlidir.

Beden dilinin pek ¢ok bi¢imi agik ve kapali beden dili olmak tizere genellikle

iki tip ile siniflandirilmaktadir (Dimitrius ve Mazzarella, 2008: 131);

* Acik beden diline sahip olan kisiler rahattir, iletisim kurdugu kisiye
yonelerek oturur, gbz temasi kurar, iletisim halinde oldugu kisi ile
arasina hicbir sey koymaz (kollari, elleri, ¢antast vb. nesneler)

(Dimitrius ve Mazzarella, 2008: 131)

Sekil 11: Acik Beden Dili

Kaynak: https://www.tutorialspoint.com/positive_body_language/positive_body language_quick_guide.htm
[Erisim tarihi: 15.03.2018]

83



* Kapah beden diline sahip kisiler genellikle kollarini gogiis hizasinda
baglanmis olarak duruyor olabilir, durusu konustugu kisiye dogru
dontik degildir, cogunlukla konustugu kisi ile arasina bir sey koyar
(eller, kollar, ¢anta veya baska nesneler) (Dimitrius ve Mazzarella,

2008: 131)

Sekil 12: Kapah Beden Dili

Kaynak: http://bestdelegate.com/body-language-in-mun-part-2-arms-and-legs/ Erigim tarihi: 15.03.2018

3.7.2.1. Jestler

Dilimize Fransizca’dan gecen jest kelimesi, herhangi bir seyi agiklamak i¢in
genellikle el, kol ve bas ile yapilan i¢giidiisel veya iradeli hareket olarak tanimlanir

(http://kelimeler.net/ [Erisim tarihi: 16.03.2018]).

Duygu, diislince ve niyetimizi sozlii iletisimle oldugu kadar jestlerimiz ile de

aktariniz (Carter ve ark., 2013: 142).
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Beden dili ¢ogunlukla bilingsiz bir sekilde ifade ediliyor olsa da, beden
dilinin daha incelikli bir bi¢imi olan jestler lizerinde daha fazla bilingli kontrole sahip
oldugumuzu soéyleyebiliriz. Bedenin farkli kisimlar1 jestler icerir ancak giinliikk
iletisimimizde c¢ogunlukla el ve parmaklar hareketlerimiz jestleri igerir. Jestlerin
anlami kiiltiire gore farkli anlamlar igerir. Ancak evrensel olarak ayni anlama
gelmeseler de, jestler tiim diinyada kullanilan bir beden dilidir (Carter ve ark., 2013:

143).

3.7.2.2. Bas Hareketleri

Beynimiz sag ve sol olarak iki boliimde incelenir. Bir ¢ok arastirmaya gore;
beynimizin sag taraf hayal giicii ve sezgi ile ilgiliyken; sol tarafi ise mantiksal iglem

ve diistincelerin merkezi oldugu kabul edilmektedir (MEGEP, 2008: 22).

Bas ile yapilan hareketler mimiklerimizi desteklemek ve biitiinliigii saglamak
icin yapilir. En sik kullandigimiz hareket onaylama ve reddetmedir. Basin 6ne dogru
birkag kez hafifce sallanmasi, onaylama ifade ederken, basin saga sola sallanmasi
veya arkaya atilip kaglarin kaldirilmasi bir seyi reddetme anlaminda yapilan bir

harekettir (MEGEP, 2008: 22).

Iletisim siireci icinde jestlere basvuran kisi sadece konusan kisi olmayip,
dinleyicinin de iletisim siirecini destekleyici jestler kullanir. Ornegin, bagini saga
veya sola hafif bir ag1 vermis olarak konusan kisiyi izlemesi, konusan kisinin
sOylediklerini ilgiyle dinledigini belirten bir harekettir. Buna karsin, basi asagiya
egilmis ve alttan yukar1 dogru bir bakisla konusani dinliyorsa, bu jest konusan kisi
ve/veya konudan etkilenmedigini veya farkli diisiindiigiinii ifade etme bigimidir

(MEGEP, 2008: 22).
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Kullandigimiz jestlere farkli birkag 6rnek olarak;

. Basin1 yukar1 kaldirarak bakmak; kisilerin tstiinlik duygusu ya da

saldirganlik duygusu i¢inde olduklari,

o Bas1 asagiya egik bakmak; uysal ve kabullenici bir tavir.

. Isaret parmagin basin yan tarafina getirilip, diger parmaklarm kapali

oldugu el durusu, ilgiyle izleme isaretidir.

Insan kendisine yakin buldugu kisilere basiyla hafif yakinlasir, uzak buldugu
kisilerden bastyla uzaklasir. Bu kii¢iik hareket ger¢ek duygulari yansitmak acisindan

cok onemli ipucu sayilir (MEGEP, 2008: 22).

3.7.2.3.  Yiiz ifadesi

Beynin dogrudan duygularla ilgili boliimiine bagli olan yiiz, duygularin
goriintiilendigi ilk zemindir (Ekman, 2013: 102) ve yiiz ifadelerimiz insanlik evrimin
bir neticesidir (Ekman, 2009: 111). Mutluluk, hiiziin, korku, 6fke, tiksinti ve sagirma
duygulariin yiiziimiizde olusturdugu ifadeler evrensel bir dil olusturdugu igin tiim
insanlarda ortaktir (Barutgugil, 2004: 78) ve yas, cinsiyet, irk ve kiiltiire gore farklilik
gostermezler (Ekman, 2009: 111). Hatta son yillarda yapilan arastirmalar, temel
duyulara iliskin ytiz ifadelerinin dogumdan itibaren kor olan kisilerin kullandig1 yiiz
ifadeleri ile gorme engeli olmayan kisilerinkine benzer ya da ayni oldugunu
gostermektedir(Carter ve ark., 2013: 134). Ancak temel duygular disinda kalan

duygularin gosterimi kiiltiirlere gore farklilik gosterebilir (Ekman, 2009: 111).

Iletisimimizin %751 sdzel degildir (Bigakg1, 1998: 32) ve sdzlii ve sozsiiz

iletisimimiz arasinda ¢atisma oldugunda yiiz ifademiz sozciiklerden daha fazla sey
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"sOyler" (Carter ve ark., 2013: 142) ancak is yasamimizda veya farkli sosyal
ortamlarda ger¢ek duygularimizi ifade gostermemek i¢in bilingli bir ¢aba harcamak
zorunda kalabiliriz. Bunu yaptigimizda da hissettigimiz duygu ile sergilemeye
calistigimiz duygu arasinda uyusmazlik olusur, bu da “duygusal bir ¢atismaya”
neden olur. Diger bir ifadeyle; yliziimiiziin ilettigi mesaj ile beden dilimiz
uyusmazlik gdsterir. Duygunun dogal yansimasinin iistesinden gelmeye calismak

beynin bir¢ok bolgesini aktive etmektedir (Carter ve ark., 2013: 135).

Sekil 13: Duygu Catisma Alanlari

Suplementer insula
motor alan Duygusal ¢aba
Alternatf yliz sarf edildigine
ifadesini isaret eder
olusturur
Superior

temporal girus

Zorla 'V .
gerceklestirilen ) = Orbitofrontal korteks
\ Dogal mimikleri

ifadelerin ._
etkilerini izler : ; engelleyebilir

Kaynak: Carter, Rita. Susan Aldridge, Martyn Pag E, Steve Parker. (2013). Beyin Kitabi, $.135

Beden dili ve yiiz ifadesi birbiriyle ¢elistigi durumlarda, yiiz ifadesi yerine

beden dili ile iletilen duyguya daha ¢ok giiveniriz (Carter ve ark., 2013: 135-142).

3.7.2.4.  Gozler

Gozler iletisimin ilk ve en dnemli unsurudur ve yiiz ifadesi ve géz hareketleri
ile cevresine bilgiler aktarir. Insanlar ortalama olarak dis diinyay1 % 87 gozleriyle, %

9 kulaklartyla, % 4 diger organlariyla algilar (izgéren, 2000: 109). Bu nedenle,
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baskalarmin gozlerini ve bakislarini takip etmeye yonelik gii¢li bir i¢giidiileri vardir
(Carter ve ark., 2013: 142). Diger varliklardan farkli olarak, insan goéziindeki
beyazlik kisinin nereye baktigini, dolayisiyla dikkatinin nereye yonelmis oldugunu

anlamamizi saglar (izgoren, 2000: 109).

Birbirimizle goz temas: kurmamiz iletisimimiz i¢in onemlidir, bu sayede
kendimizden ne kadar emin oldugumuzu, goz temasi kurdugumuz kisiyi dikkate
aldigimiz1 gosteririz. Ancak uzun siireli goz temasi kiiltiirlere gore farkli yorumlar
igerir. Ornegin, Araplar goz goze gelmekten hoslanmaz, Japonlar’da fazla goz temasi
saygisizlik sayilirken, Amerikalilar ve Avrupa’min biiylik bir bdliimiinde goz

temasnin siklig1 ve siiresi daha uzundur (izgoren, 2000: 109).

Goz hareketlerimiz giiclii mesaj ileticileridir, Ornegin;
Birinin gozlerine ¢ok uzun siire bakmak genel olarak saldirganlik belirtisidir

Sekil 14: Beden Dili — Gozler

g2
22

Kaynak: https://www.pickthebrain.com/blog/10-body-language-tips-that-make-your-communication-skills-10x-
better/ [Erisim tarihi: 15.03.2018]

Gozleri asag1 yoneltmek korku, sugluluk veya boyun egme mesaji igerebilir
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Kaslar1 asagr yoneltmek ve gz kismak sdylenenleri dinledigimiz ve

anlamaya c¢alistigimizi ifade eder

Kaslar yukar1 kalkik ise ters giden bir seyler olduguna dair bir algi olusabilir,
clinkii arastirmalar genellikle huzursuz edici durumlarda, farkinda olmadan

kaslarimizi kaldirdigimizi géstermektedir
Endiseliyken veya bagkalarin1 degerlendirirken goziimiizii hizli hizli kirpariz.

Baskalarinin yaptig1 rahatsiz edici davranis veya yorumlara karsi da

bakislarimizi yana dogru egeriz
Gozleri devirmek, saygisizlik gostergesidir

Dinlerken g6z kapaklarini uzun siire kapali tutmak veya ge¢ agmak

memnuniyetsizlik ifadesidir (Izgéren, 2000: 109).

Tiim insanlarda oldugu gibi, yolcular igin de géz temasi gok dnemlidir. Yolcu
ile gbz temasindan kaginan kabin personeli, yolcunun kendisine yeterince dnem ve

deger verilmedigi diisilinebilir.

3.7.2.5. Giilluimseme

Mutlu duygularin birbirinden farkli yiiz ifadeleri yoktur ve hepsi ayni tip
giillimseme ifadesini paylasirlar (Ekman, 2013, 102). Ancak insanlara 6zgii iki farkli
giilimseme tiirii vardir: bilingli olarak olusturulan “sosyal giilimseme” ve onu ilk
tanimlayan kisi olan Fransiz nérolog Guillame Duchenne'den esinlenerek adi

konulan “gercek ‘Duchenne’ giilimsemesi” (Carter ve ark., 2013: 134).

1862 yilinda Fransiz norolog Duchenne de Boulogne, samimi bir
giilimsemesinin, keyiften kaynaklanmayan diger tiim giilimsemelerden nasil ayirt
edilebilecegini kesfetmistir. Duchenne her bir yiiz kasmin insanlarin goriintiisiinii
nasil degistirdigi lizerine ¢alismistir ve bunu yiiziin farkli kisimlarini elektrik akimi

ile uyarip, olusan kasilmalari fotograflayarak yapmuistir.
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Sekil 15: Duchenne Giiliimseme Deneyi

Elektrik Akim ile Duchenne Giiliimsemesi

olusturulan giilimseme (gercek giiliimseme)

Kaynak: Ekman, Paul. (2013): Yalan Soyledigini Nasil Anladin?! 5.292

Duchenne, biiylik elmacik kasi (zygomatic major muscle) adi verilen ¢ene
kemiginden dudak kenarlarina inen kasin harekete gecirilmesi ile ortaya ¢ikan
giillimseyen fotograflara bakmis ve fotografladigi adamin aslinda mutlu olmadigini
fark etmistir. Bunun {iizerine, Duchenne bir espri yapmis ve adamin tepkisini
fotograflamistir. Yaptigr karsilastirma gostermistir ki, espriye verilen tepkide
goriildiigl gibi gercek bir keyif aninda adam giiliimsemekle kalmamis, ayn1 zamanda
g0zii ¢evreleyen kasi (orbicularis oculi) da harekete gegmistir (Ekman, 2013: 292).
Bu kaslar goz kapaklarinin alt kisimlarinin sismesine ve gozlerin kenarlarinin karga
ayagi gibi burusmasina neden olmustur. Bu ifadeler sadece insanlarin ne hissettigini
gostermekle kalmaz, ayni zamanda iliskili olduklar1 duyguyu da beraberinde getirir

(Carter ve ark., 2013: 135).
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o Gergek Giiliimseme:

Hem agiz g¢evresinin (zygomatic major muscle) hem de goz c¢evresinin
(orbicularis oculi) hareket ettigi gergek bir giilimseme mutlu bir ruh halinin
yansimasidir. Gergek bir giilimsemeyi talep lizerine iiretmek ¢ok zordur. Gergek
giilimsemenin olusabilmesi i¢in beynin amigdala gibi bilingdis1 alandan gelen
uyarilar motor kortekse iletilir ve hem goz hem de agiz cevresindeki kaslar kasilir.
Yani, gergek bir giillimseme mutlu bir duygu tarafindan tetiklenir (Carter ve ark.,

2013: 135).

Sekil 16: Gerg¢ek Giiliimseme

_~— Motor korteks

— Goz kaslari (Orbicularis
occouli), goz kapaklarinin

Sinyaller goz gukurlarini
hareketini kontrol eder

gevreleyen kaslarin

kasilarak, karakteristik

gizgilerin ortaya gikmasini
saglar —

“Gercek" bir / - Am|gda|a

gulumsemede beynin

amigdala gibi bilingsiz J
alanlarindan kaynaklanan
sinyaller motor kortekse
tasinir

L N
S

Kaynak: Carter, Rita. Susan Aldridge, Martyn Pag E, Steve Parker. (2013). Beyin Kitabi, $.135

e Sosyal Giiliimseme (Nezaket Giiliimsemesi)

Daha 6nce de bahsi gectigi lizere, her giilimseme mutlu bir duyguyla ilgili
olmayabilir. Insanlar mutlu bir duygunun ifadesi olarak giiliimseyebildigi gibi,
olumsuz duygularimni (korku, aci, vb gibi) saklamak i¢in giilimsemeyi bir maskeleme
yontemi olarak da kullanabildigi gibi, sosyal c¢evresinde nezaketen de
giillimseyebilirler (Ekman, 2013: 102). Bu tiir giiliimseme bilingli olarak olusturulur
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ve mutluluk ifadesi olan ger¢ek giiliimsemeden farkli olarak, mutlu bir duygu ile
iligkili degildir ve sadece agzin kenarlarindaki kaslarin (zygomatic major muscle)

bilin¢li olarak harekete gecirilmesini igerir.

Sekil 17: Sosyal Giiliimseme

___ Premotor korteks
e

sinyaller beynin bilingli ——
alanlarindan motor ve
premotor alanlara
gonderilir

__ Motor korteks

Frontal korteks

Sinyal gozleri es gecer __—

—_ Zigomatik

minor kas
Sinyaller agzin

gevresindeki genig
kaslarin kasilmasini
neden olur ve dudaklar
gerilir

_ Zigomatik major
kas

. -

Kaynak: Carter, R., Aldridge, S., Page, M. ve Parker, S. (2013). Beyin Kitabi, 5.135

Sekil 18: Sosyal Giiliimseme ve Ger¢ek Giiliimseme

Sosyal Giiliimseme Gergek Giiliimseme

Kaynak: http://uk.businessinsider.com/elon-musk-favorite-video-games-2017-6/ [Erisim:05.03.2018]

92



Hizmet sektorii ¢alisanlar1 da dahil is hayatinda en sik karsilasilan giilimseme
tirli olan nezaket (sosyal) giilimsemesinde ise, sinyaller beynin bilingli alanlarindan
motor ve premotor alanlara gonderilir, sinyal gozleri es geger ve agzin gevresindeki
genis kaslarin (zygomatic major muscle) kasilmasina neden olur ve dudaklar gerilir

(Carter ve ark., 2013 :135).

Laboratuvar testlerinde, insanlarin bilingli bir sekilde giiliimsemesinin kiigiik,
ama tespit edilebilir bir mutluluk duygusuna neden oldugu bulunmustur. Yani gercek
olmayan bir sosyal giilimseme bile hafif, ama yine de gergek bir mutluluk hissine

neden olabilir (Carter ve ark., 2013: 134)

Sekil 19 : Pan-American Smile

Kaynak: https://www.newmedicalterms.com/media-medicine-2/popular-media/pan-am-smile/ [Erigim:
15.03.2018]
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Kaynak: https://ctesthetic.com/tag/pan-am-smile/ [Erigim:15.03.2018]

PanAmerican havayolu sirketi kabin personeline vermis oldugu giilimseme
egitimi sonrasinda, nezaket giilimsemesi popiiler kiiltiirde “Pan-American Smile”

veya “Botox giilimsemesi” olarak da bilinmektedir.

e Maskelenmis Giiliimseme

Mutluluktan beslenmeyen gililimsemelerden bazilar1 giilen dudaklara ek
olarak baska yiiz eylemlerini gerektirir (Ekman, 2013: 292). Insanlar mutsuz
olduklarinda da, ya da genellikle negatif bir duygu ifadesini maskelemek i¢in
giillimserler. Bu giiliimsemeler, hissedilmedigi halde hissediliyormus gibi gosteren
ve birini kandirmak i¢in kullanilan sahte giiliimsemelerden farklidir. (Ekman, 2009:
134). Bu giilimseme bir maske olarak kullanildiginda, sadece yiiz ve goziin alt
kismindaki hareketleri 6rter ancak alinda beliren korku ya da 6fkeye isaret eden

kaslar yine de goriilebilir.
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Sekil 20: Maskelenmis Giiliimseme - Uziintii

Kaynak: https://www.psychmechanics.com/2015/07/how-face-displays-mixed-and-masked.html [Erisim tarihi:
15.03.2018]

Hatta maskelenmis giilimseme, yiiziin alt kisminda gizlenmesi amaglanan
duygularin izlerini tamamen 6rtme konusunda basarili olamayabilir; onun yerine bir
duygu harmanina benzer sekilde, bazi izlerin hala goriildiigii hibrit bir ifadeye

dontigebilir (Ekman, 2009: 143).

Sekil 21: Maskelenmis Giiliimseme - Korku

Kaynak: Ekman, Paul. (2009): Ne Diistindiigiinii Biliyorum.s.143
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Bu tiir bir giiliimsemeye 6rnek olarak; ytlikseklik korkusu olan birinin
korktugunu baskalarina belli etmemek i¢in korkusunu maskeleyen bir giiliimseme

ifadesi verilebilir.

3.8. Duygu Yonetimi

Duygusal emek bir duygu yonetim siirecidir (Gilingér 2009:167) ve
duygularin yonetimi biiyiikk 6l¢iide is yasaminda genel olarak basarinin anahtari

olarak goriilmektedir (Goleman, 2000).

Birey bulundugu ¢evre ile uyumlu olmak, kendini kabul ettirmek, sempati
toplamak, yakin iligkiler kurmak vb nedenlerle kendi duygularini kontrol etmek
zorunda kalmaktadir.  Toplumsallasma siireci i¢inde bulundugu kiiltiir bireye
‘duygularini kontrol etmeyi’ 6gretmektedir. Boylelikle birey, gercek duygusu yerine
bulundugu ortamin veya durumun gerektirdigi baska bir duygu durumu sergilemek
durumunda kalabilmektedir. Kimi zaman bireyin sergilemesi gereken duygu,
gercekte hissettigi duygu ile geliskili bile olabilir. Ornegin, kisi neseli bir ruh halinde
oldugu halde, bir cenaze evine taziyeye gittiginde hissettigi mutluluk veya nese
duygusunu bastirip, lizgiin insanlarin duygusuna uygun bir tavir takinmasi beklenir,

yani birey bir ¢esit rol yapmak durumundadir.

Duygusal davranis kurallarinin olumlu duygularin sergilenmesini gerekli
kildig1 is veya mesleklerde, olumsuz duygulanim sahibi olan isgorenlerin duygusal
celiski ve uyumsuzluk yasama ihtimalleri yiiksek olacaktir (Morris ve Feldman
1996:992). Grandey, Dickter ve Sin’ e (2004) goére, olumsuz duygulanim sahibi
bireyler genellikle negatif bir diinya goriisii etkisinde oldugu icin Kkarsilastigi

olaylarin ¢ogunu da olumsuz algilayacak ve negatif bir bakis acgist ile

96



degerlendirecektir (aktaran: Oral ve Kose, 2011: 468). Bu tip isgorenler 6rnegin,
misterilerden gelecek en ufak bir elestiri veya en basit tepkilerine bile olumsuz
anlam yiikleyerek, savunmaci bir tavir sergileyebilir ve miisteride olumsuz bir
izlenim birakabilir ve kotii duygular yaratabilirler. Grandey, Dickter ve Sin’ ¢ (2004),
yaptiklar1 arastirmada olumsuz duygulanim diizeyi yiiksek olan isgorenlerin
miisterilerin tavirlarin1 saldirgan olarak algilama egilimlerinin yiiksek oldugunu
tespit etmislerdir. Ayrica ¢alismada, olumsuz duygulanima sahip olanlarin stres ve
tikenmislik diizeylerinin de digerler isgorenlere oranla daha yiiksek oldugunu

gozlemlemislerdir (Oral ve Kose, 2011: 468).

Bu nedenle, duyguyu kontrol etme kapasitesi insanin ¢evreye uyumu igin son

derece onemlidir (Ochsner ve Gross, 2005: 242).

3.8.1. Duygularin Kontrolii

Isgorenler yaptiklar isin gerektirdigi duygusal gdsterim kurallarina uymalari

ve duygularim1 kontrol etmeleri gerekmektedir. Bunun i¢in su yOntemleri

benimseyebilirler (Grandey, 2000: 99);

i.  Dikkati Dagitma (Attentional Deployment): Aslinda bu yontem Hochschild
(1983)’in derinlemesine davranig kavrami ile benzemektedir. Tiyatro
oyunculugunda “metot oyunculugu” (Hochschild, 1983;37) olarak da gegen
bu yontemle, kisi kendisini olumu diisiincelere sevk ederek, kendisini mutlu
hissetmesini saglayabilir. Ornegin, opera seven bir garsonun servis yaparken
sarki mirildanmasi kendisini daha iyi hissetmesine yol agacak ve hizmet

verdigi miisterilerine kars1 pozitif duygular gosterecektir. Yani, sevdigi bir
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sey yapmasi, kendini iyi hissetmesini saglayacagi i¢in is yerinde olumlu

duygular sergilemesine yardimci olacaktir (Grandey, 2000: 99).

ii.  Algilamay1 Degistirme (Cognitive Change): Duygusal etkinin azaltilmasi
icin durum ile ilgili algilama bigiminin bilissel olarak degistirilmesidir
(Giingdr, 2009:174). Ornegin, Hochschild (1983) yolcular1 “gocuk bilinci’ne
sahip kisiler olarak algilayan kabin gorevlilerini tarif ederek, yolcularin
cocukca talep ve davraniglarimi hos karsiladiklarin1 ve meslekleri ile ilgili

“stresli” algis1 yerine, “zorlayici” algisin1 olusturduklarini belirtmistir

(Grandey, 2000: 99).

iii. Yamt Odakh Duygu Diizenlemesi (Response-Focused Emotion
Regulation): Bu yontemde kisi, i¢inde bulundugu durumu yeniden
yapilandirmak yerine, duygularini, sergilemesi gereken duygulara gore
yeniden yapilandirabilir veya sadece bu duygularla ilgili olarak rol yapmay1
tercih edebilir. Duygusal karsiligi degistirme olarak tanimlanan bu yontem
aslinda bir kandirmacadir, calisan gosterim kurallar1 cergevesinde bir
maskeleme yapmaktadir. Bunu yaparken karsi taraf yani miisteriler igin
inandiric1 olmasi gerekir. Aksi halde samimiyetsiz oldugu anlasilacak olan

duygular ve davranislar miisteri iizerinde olumsuz bir etki yaratabilir (Gling6r

2009: 174).

3.8.2. Beden Dili Egitimi

Insanoglu, sozlii iletisimi icaat etmeden cok daha 6nce, cevresi ile iletisim
kurdugu ilk dil beden dilidir (MEGEP, 2008: 13). Her ne kadar sozlii ve yazili

iletisimde c¢ok daha genis kelime haznesine sahip olmus olsak da,
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iletisimimizin %75’ beden diline dayanmakta olup (Bigak¢i, 1998), sozel
iletisimimizi destelemek Ve anlatim giiciimiizii arttirmak i¢in dogal olarak
kullandigimiz bir dildir. Bu nedenle, ilettigimiz mesajlarin duygu, diisiince ve beden
durusumuz ile bir biitiinliik i¢inde olmasi ¢ok 6nemlidir. Aksi halde, iletilen mesaj ve
kodlar ile sozlii iletisimiz arasinda ¢eliskiler dogacak ve karsi taraf ile iletisimimizde

sorunlar ortaya ¢ikacaktir.

Beden dili ‘istemsizce ve kendiliginden’ ortaya ¢ikan bir dil oldugu halde,
Samy Molcho’ya (2000) gore; uygun beden dili 6grenilebilir bir dildir (aktaran:
Erkan, 2012: 27). Ancak, beden dilinin egitilebilmesi ve bilingli olarak
kullanilabilmesi ig¢in Oncelikle kisinin kendi beden dilini tanimasi ve anlamasi

gerekir;

e Hangi durumda nasil duygusal tepki verdigini,

e Verdigi tepkinin beden diline nasil yansidigini,

e Duygusal tepkileri neticesinde sozel iletisimi ile beden dilinin uyumlu olup

olmadig1 konusunda farkindalik saglanmasi,

Kisacasi, bireyin i¢ diinyasinin disariya nasil yansidigini gozlemlemesi ve anlamasi

gerekmektedir.

Ekman’a (2009) gore; Insan bedeni duygusal sizinti ydniinden iyi bir
kaynaktir. Ses ve sozciiklerin aksine, bedensel hareketlerimizin ¢ogu beynin
duygularla ilgili boliimiine bagli olmadigindan, beden hareketlerimizi kontrol etmek,
mimik ve sesimizdeki degisimleri kontrol etmekten ¢ok daha zahmetsizdir (Ekman,
2009:73). Bedenimizi kontrol eden iskelet kaslar {izerinde Onemli oOlciide
kontroliimiiz vardir (Ekman, 2013:119). Fakat buna ragmen, insanlar beden diline
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yeterince Onemsemediginden, beden dili tizerindeki farkindaligi azdir (Ekman,

2009:73).

Duygu ile beden arasindaki isleyisi ve iligskiyi anlamak beden dilinin nasil
kullanildigint ¢oziimlemekle, diger bir deyisle egitimle miimkiindiir. Ancak o zaman
bedenin hissettigi fakat gizlemek istedigi duygular kontrol altina alinabilir (Erkan,

2012:28).

Beden dilini etkin kullanabilen ve duygularini kontrol altinda tutmayi basaran
kisiler vardir. Haber spikerleri, tiyatro ve sinema oyuncular1 gibi meslekler 6rnek olarak
verilebilir. Aldiklar1 egitim neticesinde, zihin-beden birlikteligini anlamaya yonelik
calismalar yaparlar. Bu ¢alismalar, temelde duyularin farkindalig1 1s1¢inda ses, hareket,
diistince, duygu, nefes, vurgu gibi bilissel, duygusal ve fiziksel tepkilerin, beden
araciligiyla yaratict bir forma doniistiiriilmesi olarak gorilebilir. Yani, oyuncular

bedenleri ile de diistinmeyi 6grenirler (Erkan, 2012:45).

3.9. Is Performans: (Biitiinciil Performans)

Performans kelimesi dilimize Fransizca’dan ge¢mistir. Performans

kelimesinin sézlik anlami,

1.Yapilan is, uygulama, icraat;

2.Herhangi bir olay1 veya durumu bagarma istegi ve giici;

3. Kisinin yapabilecegi en iyi derece;

4. Herhangi bir eseri, oyunu, isi vb. ortaya koyarken gosterilen basari

olarak ifade edilmektedir (TDK, erigim tarihi: 20.04.2018).
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Sabuncuoglu’na (2000) gore performans; Insan kaynaklar1 ydnetimi
bakimindan mal ve hizmet iiretmek amaciyla planh bir programa dayali ve belirli
amaclarn elde etmek lizere yapilan ¢alismalar neticesinde elde edilen sonucun sayisal
veya sayisal olmayan degerler ile ifade edilmesi olarak tarif edilebilir (aktaran:

Ekmekei, 2015: 44).

Bir isgorenin performansi, sahip oldugu nitelik ve yetenekler ile inang¢ ve
degerleri ile baglantili olup, (Barutgugil, 2002: 184) biitiinsel anlamda bireysel
performans “gorev (task) performansi” ve “baglamsal (contextual) performans”
olmak iizere iki boyuttan olusmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011:184) ve orgiitiin amag

ve hedeflerine ulasmasi, isgdrenlerin bireysel performanslari ile dogrudan iliskilidir.

3.9.1. Gorev Performansi1

Gorev performansi, iggorenin ig taniminda yer alan ve temel doniisiimlerin
saglanmas1 ve faaliyetlerin gergeklestirilmesine iligkin 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
gerceklestirilmesi yoniinde ortaya konan mal, hizmet ya da diisiinceden olugsmaktadir.
Bu anlamda gorev performansinin daha ¢ok isin uzmanlik ve teknik yoniiyle ilgili

oldugu belirtilebilir (Bagc1 ve Bursali, 2015:75).

Calisanlarin  gérev performanslarmin yliksek olmasinda sahip olduklar
mesleki yeterlilik, uygun ¢alisma ortami, belirgin gorev tanimi ve ahlaki nitelikleri

onemli unsurlar olarak ifade edilebilir (Ozdevecioglu ve Kanigiir, 2009:59).
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3.9.2. Baglamsal Performans

Baglamsal performans, orgiit i¢indeki tim islere katki saglayabilen ve is
taniminda yer almasi gerekmeyen, orgiitiin sosyal ve psikolojik ortamina faydalari

olan goniillii davraniglardir (Onay, 2011:590).

Baglamsal performans, isgorenin orglitsel kural ve prosediirler hakkinda bilgi
sahibi olmasi, kendi kigisel goriislerine ters diigse bile bunlara uymasi, orgiit igindeki
diger kisilere yardim etmesi, Orgiit amaglarina katkida bulunmasi ve isin
tamamlanmasi i¢in ekstra ¢aba harcamasi gibi ¢esitli faaliyetleri icerir. Bu noktada
gorev performansinin belirlenen bir isin yerine getirilmesi ile ilgili bir konu oldugu,
baglamsal performansin ise organizasyon basarisini destekleyecek goniillii

davraniglar icerdigi sdylenebilir (Onay, 2011:590).

Baglamsal performansin goniilliiliik esasina dayanmasi nedeniyle, orgiitsel
vatandaslik kavrami ile benzerlik gostermektedir. Ancak oOrgiitsel vatandasliktan
farkli olarak, baglamsal performanstaki goniillii davranislar isgdrenin belli bir 6diil

beklentisini de beraberinde getirmektedir.

3.10. Is Performansi ve Motivasyon Iliskisi

Duygular, amaca yonelik aktivitelerle ilgilidir ve bu nedenle, duygular ve
motivasyon (calisma istegi, yasama arzusu ve basarma giidiisii) birbiriyle iligkilidir
(Barutgugil, 2004: 73). Isgdren yeni bir ise basladiginda bazi1 beklentiler igerisindedir
ve bu beklentilerinin karsilanacagi inanci ile calisir. Isgdrenin is tatmini ve
motivasyonu beklentilerinin karsilanmasi durumnda yiikselir. Ancak verdigi ¢abaya

karsilik elde ettigi maddi/manevi getiri ve odiile gore isgoren bir degerlendirme
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yaparak, performansmna yonelik ¢abasini arttirmaya veya eksiltmeye karar verir

(Barutgugil, 2002:201).

Isgorenler, olumlu bir performans degerleme (orgiitsel odiiller) ile
sonuglanacagina inandiklar1 durumlarda (motivasyon) performans diizeyleri yiikselir
ancak salt orgiitsel odiiller isgdéren motivasyonunu ve dolayisi ile is performansini
etkileyen yegane etken degildir. Orgiitsel ddiillerin yanisira; isin niteligi, ¢alisma
kosullari, yeteneklerin kullanimi, insana verilen deger gibi bircok faktér vardir

(Barutcugil, 2002).

Orgiitler acisindan bakildiginda ise, motivasyon, isgdrenlerin motive edilerek,
istek ve davranislariin isletmenin ulasmak istedigi amagclar dogrultusunda
yonlendirilmesi olarak nitelenebilir. Orgiitlerde motivasyon kavrami ‘bir veya birden
cok insani1 belirli bir amaca dogru devamli sekilde harekete gecirmek i¢in siirdiiriilen
cabalarin timi’ olarak ifade edilebilir (Can, Biiyiikbalci, Bal ve Ertemsir, 2013:

301).

Motivasyon konusunda yapilan ¢aligmalar, is ortaminda iggorenleri harekete
gegiren etki ve sebeplerin neler olduguna dair ve bazi davranislara yonelten ya da
ceken faktorlerin nitelikleri ve bu niteliklerin nasil gelistirilebilecekleri tizerinde

durmaktadir (Barutgugil, 2004: 183).

Motivasyon kavramimin temelinde, isgorenlerin sahip oldugu bilgi ve
yeteneklerin isine tam olarak aktarilabilmesi i¢in, orgiit tarafindan uygun ortam ve

kosullarin saglanmasi1 konusunu da igerir (Kiigiikozkan, 2015: 99).

Isgoren isten, is de isgdrenden etkilenmektedir.

« Is’in ekonomik degeri ve anlam1
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o Is’in sosyal statiisii, prestij degeri
« Is’in psikolojik degeri ve anlami

Yapilan igin anlami her isgorene gore farklik gosterebilmektedir (Serbest, 2016: 4);

Bu baglik altinda motivasyon teorilerine deginmek faydali olacaktir.

3.10.1. Motivasyon ve Temel Motivasyon Teorileri

Terim olarak motivasyon, “hareket etmek” anlamina gelen Latince “movere”
kelimesinden tiiremistir (Luthans, 2011: 157). Tiirkge karsilig1 ‘giidii’ veya ‘harekete

geciren neden’ olarak belirtilebilir.

Literatiirde motivasyona iliskin bazi tanimlara bakilacak olursa;

Bir hedefe ulagsma dogrultusunda gayrete iliskin yogunluk, istikamet ve

kararlilik (Robbins & Judge, 2012: 204)

* Davranis ve performans: uyandiran, dinamiklestiren, yonlendiren ve devam
ettiren bir slire¢, harekete gecirmek ve istenen bir gorevi yerine getirmek igin

bireyi tesvik etmek (Luthans, 2011; 158)

« Belirli bir eylemi yerine getirmek igin bireyin bazi igsel ve digsal faktdrlerden

aldig1 giicle cosku ve kararlilik gostermesi (Barutgugil, 2004: 183).

* Kisiyi bir amaca dogru harekete gegiren psikolojik bir olgu (Avsar, 2015:2)

* Kisilerin belirli bir amaci1 gergeklestirmek iizere kendi arzu ve istekleri ile

davranmalar1 ve ¢aba gostermeleri (Kogel, 2011:619)
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Yukaridaki tanimlardan hareketle, motivasyon kavraminin kisisel bir olay
oldugu ve bireyin igsel olgusu oldugunu séylemek miimkiindiir. Yani, yapilacak isin
niteligine gore, bir isgoren Ustleri tarafindan bir isi yapmaya zorlanabilir, ancak insan
bir isi sevkle yapmaya zorlanamaz. Isini sevk ile yapmak tamamen igsel bir diirtii

yani motivasyon gerektirir (Serbest, 2016: 4).

Bu anlamda; ‘ihtiyaglarin bir amaca yonelik davranmisa doniisme siirecine,

motivasyon stireci denir’ (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 35).

Sekil 22: Temel Motivasyon Siireci

Gereksinme |------ > Uyanlma [------ » Davranis  |------ » | Doyum (Amag)
4
b e e e i

Kaynak: Sabuncuoglu ve Tiiz, (2005). Orgiitsel Psikoloji, s. 40

Motivasyon siireci Sekil 22°de goriildiigii gibi dort asamadan olusmaktadir;

* Gereksinme: Motivasyonun kaynagini gereksinmeler olusturur,

* Uyarilma: saptanan ihtiyacin karsilamak i¢in bireyde itici bir giiclin etkisi ile

uyarilma baslar,

* Davrams: Uyarilma ile beraber, birey ihtiyacin karsilanmasi i¢in gereken

davranista bulunur,

* Doyum: Davranis1 gerceklestirdikten sonra ihtiya¢ karsilanmig ise, birey

doyuma, dolayisi ile amacina ulasmis olur (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 40).

Motivasyon ile ilgili bir¢cok teori ve modelden s6z etmek miimkiindiir. Bazi
teoriler bireylerin ihtiyaglarini 6n planda tutarken, bagka teoriler ise bireylerin tesvik
edilmesi hususuna dikkat cekmektedir. Motivasyon teorilerini iki ana grupta
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toplamak miimkiindiir; I¢sel faktdrlere dayanan Kapsam Teorileri ile dissal

faktorlere dayanan Siire¢ Teorileri (Kogel, 2011: 622).

Tablo 3: Temel Motivasyon Teorileri

MOTIVASYON TEORILERI

KAPSAM TEORILERI SUREC TEORILERIi

« Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi (A.Maslow) « Beklenti Teorileri (Vroom /

« Cift-Faktor (Hijyen-Motivasyon) Teorisi (F.Herzberg) Porter&Lawler)

* Bagarma Thtiyac1 Teorisi (David McClelland) * Amag Teorisi
* ERG Teorisi (Clayton Alderfer) * Esitlik Teorisi
3.10.2. Motivasyonun Tarihsel Siireci

Bilimsel yonetim yaklasimini gelistiren Frederik W. Taylor, 20. yiizyilin
baslarindan itibaren etkileri oldukga yogun olarak goriilen sanayi devrimi neticesinde
artan {retime ragmen bilimsel {retim tekniklerinin kullanilmadig1 teziyle
arastirmalar yapmus ve elde ettiklerini ise 1911 yilinda Bilimsel Yonetimin ilkeleri
adli eserinde sunmustur. Taylor’in ortaya koydugu yonetim ilkeleri Taylorizm olarak

adlandirilmakta ve Klasik Yonetim Yaklasimlari altinda ele alinmaktadir (Can ve

ark., 2013: 52).

Taylor, yonetim fonksiyonlari igerisinde insan kavraminin diger operasyonel
fonksiyonlar ile karsilastirildiginda kayda deger bir rol oynamadigini, asil 6nemli
olanin dretim ve verimliligi arttirmak oldugunu savunmustur. Bu anlamda,
isgorenlerin daha verimli galigmalarin1 saglamak igin, Taylor parga basi iicret
sistemini uygulamaya koyarak, isgorenleri maddi araglarla motive etmeyi
amaclamistir. Boylelikle, daha ¢ok para kazanmak isteyen isgdrenin daha verimli
caligmas1 gerekecekti. Gorildiigii iizere, Taylor, isgorenlerin sosyal ve psikolojik

yonlerini dikkate almayarak, isgdrenin motivasyon kaynagimi yalnizca ekonomik

106




unsurlara indirgemistir. Ancak verimliligi arttirmak amacgh bile olsa, isgoren
motivasyonunu arttirict bir sistem (parga basi iicret) ortaya koymasi bakimindan,

motivasyon yaklagimina katki saglamistir.

3.10.3. Kapsam Teorileri

Klasik yonetim anlayisinin en belirgin 6zelligi 6rgiit ve yonetimde hiyerarsik
yap1, uzmanlasma, planlama ve kontrol fonksiyonlarini 6n planda tutmus olmasi,

ancak insan boyutunun yeterince dikkate alinmamis olmasidir. (Luthans, 2011:13),

Klasik yonetim anlayisindan sonra, pek ¢ok arastirmaci motivasyon teorileri
tizerinde ¢alismigtir. Kapsam teorileri, geleneksel motivasyon teorilerinden farkli
olarak, isgorenin i¢inde bulundugu ve belirli yonlerde davranisa sevk eden faktorleri
anlamaya g¢alismaktadir (Kogel, 2011:622). Bu teorilerin savunuculari, iggorenin,
bazi degerlerinin ve gereksinimlerinin Orgiit tarafindan karsilanmasi durumunda
tatmine ulasacagini savunmakatadir. Motivasyon teorileri arasinda belki de en yaygin
olarak bilineni Abraham Maslow'un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Yaklasimidir (Barutgugil,

2004:186).

3.10.3.1. Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi (A.Maslow)

Bu yaklasim ile Maslow insanlarin ihtiyaglarim1 smiflandirarak ihtiyaglar
hiyerarsisi adindaki motivasyon teorisini ortaya koymustur ve iki temel varsayima
dayandirmaktadir (Can ve ark., 2013:80). Insan fizyolojik bir varlik olarak ihtiyaglari
olan bir canlidir ve ihtiyaglar1 karsilandiktan sonra yeni ihtiyaglar1 ortaya
cikmaktadir. Bu ihtiyaglar belli bir hiyerarsik bir yapidadir ve insanin ihtiyaglari hig¢

sona ermeyecek ve yasami boyunca devam edecektir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005:53).
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Maslow’a (1970) gore; ihtiyaglardan st diizeydekine ge¢mek i¢in daha alt
diizeyde olan temel ihtiyacin doyuma ulastirilmas1 gerekmektedir (Hodgetts, 1997:
291). Ancak {ist diizeydeki ihtiya¢ karsilansa bile, alt basamaktaki bir ihtiyacin tekrar
ortaya c¢ikmasi halinde biitlin dikkatler bu ihtiyaca yonelecek, kisi, once alt
seviyedeki ihtiyaglarmin tatmini i¢in hareket edecektir. Ornegin, karn1 ag bir Kisiyi,
daha tist diizeydeki ihtiyaclar arasinda yer alan sosyal ihtiyaglarini tatmin etmeye

calisarak motive etmek miimkiin degildir.

Sekil 23: Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Piramidi

A
[
£’
i
I
)
¥
n‘
= #‘ P
) Q-?!,r Kendini
L J gergeklestirme
oo
Ll
P
S/
>/ Sayginhk

ihtiyaci

Giivenlik ihtiyaglan
Temel ve Fizyolojik ihtiyaclar

Kaynak: Kiigiikozkan, 2015, s.102°den uyarlanmistir

Maslow’a gore (1970), kisi ihtiyaglarim1 gidermek icin belirli yonlerde
davranir ve ihtiyaglar davranigi belirleyen en 6nemli faktordiir. Her insanda bir
hiyerarsi diizeninde bes temel ihtiya¢ oldugunu varsaymaktadir. Birinci grup en alt
diizeydeki ve en temel ihtiyaglar1 gosterirken, besinci grup ise en gelismis diizeydeki

ihtiyaclar kapsamaktadir;
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e Temel ve Fizyolojik ihtiyaclar: barinma, yeme, igme, korunma, dinlenme,
uyuma vb. temel insani ihtiyaglar

e Giivenlik ihtiyaclar:: Can ve is giivenligi, fiziksel ve ruhsak tehlikelerden
korunma, kendini emniyet i¢inde hissetme, vb.

e Sosyal ihtiyaglar: Ait olma, sevgi, kabul edilme, dostluk, baskalar ile iliski
kurma, kabul edilme ve bir yere ait olma ihtiyaci

e Saygimnlk ihtiyaci; Prestij, basari, 6z saygi, statii, kendine giiven duyma ve
baskalar1 tarafindan benimsenme ve taninma ihtiyaci

o Kendini Gergeklestirme Ihtiyaci: Sahip olunan potansiyeli ve yetenekleri
ortaya cikarmak/gelistirmek, yaraticilik, bagimsizlik, kisisel tatmin, kisisel

basari, vb. ihtiyaclar

3.10.3.2. Cift-Faktor (Hijyen-Motivasyon) Teorisi (F.Herzberg)

Bu teori psikolog F. Herzberg'in 200 muhasebeci ve miihendis iizerinde
yapmis oldugu bir arastirmanin sonuglarindan dogmustur ve Maslow’un Ihtiyaglar
Hiyerarsisi Yaklasimi'ndan sonra en ¢ok bilinen motivasyon yaklasimi oldugu

soylenebilir (Can ve ark., 2013: 83).

Herzberg, Maslow gibi motivasyonun temelinde gereksinmelerin oldugunu
savunmustur. Herzberg arastirmasinda; ‘insanlar islerinden ne ister?” (Robbins,
Judge, 2012: 207) sorusuna yanit almak igin iggorenlerden ‘islerinde kendilerini ne
zaman son derece iyi ve ne zaman son derece kotii hissettiklerini’ ayrintili olarak

anlatmalarin istemistir (Kogel, 2011: 626).

Herzberg arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak, isin kendisi ile ilgili olan ve

isgorenleri tatmin eden faktorleri “motive edici faktorler”, isin ¢alisma kosullar ile
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ilgili olan faktorleri de “hijyen (koruyucu) faktorler” olarak tanimlamis (Gokge,
Sahin ve Bulduklu, 2010: 237) ve isgorenlerin verdigi yanitlar1 bu iki grupta

toplamistir:

Tablo 4: Cift - Faktor Teorisi

Motive Edici Faktorler: | Basari, Taninma, Ilerleme, Isin Kendisi, Sorumluluk, Biiyiime

Sirket Politikas1, Teknik Gozetim, Kisilerarasi Iliskiler, Ucret,

BE{yen TR 1§ Giuivenligi, Kisisel Yasam, Caligma Kosullari, Makam

Bu teorinin orgiit yonetimi agisindan anlami; Hijyen faktorleri, bulunmasi
gereken asgari faktorlerdir. Bunlar yoksa ¢alisan1 motive etmek imkansizdir. Ancak
varliklar1 motivasyon i¢in gerekli ortami yaratir. Motivasyon, motive edici faktorler
saglanirsa gerceklestirilebilir. Hijyen faktorlerini saglamadan yalnizca motive edici

faktorleri saglamak, isgoreni motive etmek icin yeterli degildir (Eren, 2005 : 642).

e Motive Edici Faktorler

Isgorene basar1 duygusu veren faktorler olduklart i¢in insan1 motive ederler.
Bu faktorlerin olmamalar1 veya eksik olmalari durumunda isgorenlerin motive

olmamalarina sebep olur.

e Hijyen Faktorleri

Ucret, maas, calisma kosullan, is giivenligi, nezaret, vb. faktdrler hijyen
faktorlerini olusturmaktadir. Cift faktdr teorisinin en Onemli bulgusu ve temel
onermesi, motive edici faktorlerin ya da hijyen faktorlerinin tek baslarina yerine
getirilmelerinin doyumu saglamaya yetmeyecegi yoniindedir (Savas, 2012:70). Yani,

hijyen faktorler orgiitiin saglamasi1 gereken asgari faktorlerdir. Bunlar yoksa caligani
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motive etmek miimkiin degildir. Ancak varliklari, motivasyon icin gerekli ortami
yaratir. Motivasyon, motive edici faktorler saglanirsa gergeklestirilebilir. Hijyen
faktorlerini saglamadan sadece motive edici faktorleri saglamak, calisan1 motive

etmeye yetmeyecektir (Kocel, 2011: 627)

Bu durumu su sekilde géstermek miimkiindiir;

Sekil 24: Hijyen- Motivasyon Teorisi

Mevcut Degil Motive Edici Faktorler Mevcut
Maotivasyon Motivasyon
Yok Var

Mevcut Degil Hjjyen Faktorler Mevcut
Motivasyon ) - Motivasyon
Yok Olabilir

Kaynak: Kogel, Tamer. (2011). isletme Yéneticiligi 5.626

3.10.3.3. Basarma ihtiyaci Teorisi (David McClelland)

David McClelland, tarafindan gelistirilen bu teoriye gore, kisinin belirli
ithtiyaclari zaman i¢inde edindigi ve kisinin yasam deneyimleriyle sekillendigini 6ne

surilmektedir.

Bu ihtiyaglar temelde basari, baglilik (iliski kurma) ve gili¢ olarak
tanimlanabilir. McClelland’a gore, kisinin bazi ig fonksiyonlarinda motivasyonu ve
verimliligi bu {i¢ gereksinimden etkilenmektedir. McClelland teorisi, bazi
literatiirlerde “Uic ihtiya¢ teorisi” veya “Ogrenilen ihtiya¢ teorisi” olarak da
gegmektedir (NetMBA  http://www.netmba.com/mgmt/ob/motivation/mcclelland/
Erisim tarihi: 11.02.2017). Basar ihtiyaci; ulasilmasi gereken hedefler belirleyip
bunlar1 basarabilmek ic¢in calismayi, baglilik ihtiyaci ise; bir gruba ait olmay1 ve
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diger kisilerle iliski kurmayi, gii¢ ihtiyaci; kisinin {iyesi oldugu organizasyon iginde

gii¢c kaynaklarini ve etki alanini genisletmeyi, ifade etmektedir (Kogel, 2011: 627).

Her ne kadar, teori {i¢ ihtiyac1 (basari, baglanma ve gii¢c) belirtse de,
McClelland’a gore en énemli motive edici faktor “basart duygusu”dur ve bu faktoriin
tim kiiltiirlerde 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu teoriye gére motivasyon bir
kisinin kazanma, elde etme ihtiyacinin giiciine bagl olarak degisir. Yasam boyunca
bazi basarilarin ve diger zor elde edilenlerin nasil kazanilacagi ya da kazanmanin

nasil 6grenilecegi temeline dayanmaktadir.

3.10.3.4. ERG Teorisi (Clayton Alderfer)

ERG Teorisi, ismini sz konusu ihtiya¢ gruplarinin Ingilizce isimlerinin bas
harflerinden (existence, relatedness, growth) almaktadir. Tiirk¢e karsiligi olan
kelimelerin bas harflerinden olusan VIG (Var olma, iliski kurma, Gelisme) Teorisi

ismiyle de anilabilmektedir.

Clayton Alderfer bazi bilimsel ¢aligmalar yaparak, Maslow’un ihtiyaclar
hiyerarsisi yaklasimini basitlestirmeye g¢alismis ve isgdrenin motivasyonu ig¢in ii¢

temel ihtiyacin oldugunu ortaya koymustur (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 59).

Bunlar;

e Var olma ihtiyaci (existence) : fizyolojik ihtiyaclar
e Tliski Kurma ve Aidiyet (relatedness) : iliski kurma, saygi ve sevgi ihtiyaci

e Gelisme (growth) : yetenek ve kapasite gelistirme, sayginlig1 arttirma ihtiyaci
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Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinin sadelesmis hali olmas1 bakimindan, sekil
25’de de gosterildigi gibi, Alderfer’in ortaya koydugu ii¢ ihtiya¢ ile Maslow’un

belirledigi bes ihtiyag ile ortiismektedir (Kogel, 2011:628).

Sekil 25: Maslow - Alderfer Teori Karsilastirmasi

ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi I | ERG Teorisi

Kendini Guliyme
gerceklestirme
Sayginhk
it Iligki Kurma ve
Aidiyet

Var Olma

Temel ve Fizyolojik ihtiyaclar

Ancak, ERG teorisi ile Ihtiyaclar Hiyerarsisi teorisi birbinine benzerlik

gosterse de, Maslow’dan farkli olarak, Alderfer ihtiyaglarin siralamasi konusunda
belli bir sira gozetmez, yukari oldugu kadar asagi dogru da hareket edebilir

(Barutcugil, 2004: 188).

3.10.4. Siire¢ Teorileri

Isgoren davranislarinin nelerden etkilendigi ile ilgilenen kapsam teorilerinden
farkli olarak, Stireg Teorileri, daha ¢ok isgoren davramiglarinin  nasil
degistirilebilecegi ve yonlendirilebilecegi konusunu ele almaktadir. Bagka bir deyisle,

belirli bir davranig1 gosteren isgdrenin, s6z konusu davranisini tekrarlamasi, veya
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olumsuz bir davranig ise de tekrarlamamasi, nasil saglanacagi sorusu {iizerine
durmaktadir (Kogel, 2011:628). Bu hali ile bakildiginda; sanki siire¢ ve kapsam
teorileri birbirine karsit gibi goriinmektedir, ancak bunlar is gérenin motivasyonu

acisindan birbirini tamamlayan teorilerdir.

Sitireg teorileri “kisiyi belirli bir davranisa iten ve bu davranisi tekrarlamasina
sebep olabilen, kisi disindaki faktorleri inceler ve anlamaya ¢alisir” (Can ve ark.,
2013: 303). Isgdrenin motivasyonunu etkileyen dis etmenler yani; prim, iicret, is
arkadaslari, calisma ortami, takdir, sayginlik, demokratik ortam, sevilme, vb.

ithtiyaclar bireysel 6zellikler dikkate alindiginda farkl siralama gdsterebilir.

Siire¢ Teorileri kapsaminda en bilindik ve yaygin olarak kabul géren Bekleyis

Kuramui, Esitlik Teorisi ve Amagc Teorisi ele alinacaktir.

3.10.4.1. Vroom’ un Bekleyis Kurami

Victor H. Vroom’un Bekleyis Kurami, motivasyonun bireylerin gorevleri
yerine getirme becerileri ve istenen Odiilleri alma konusundaki amaglarina bagh
oldugunu savunmaktadir (Barutgugil, 2002: 191). Vroom, belirli bir yonde davranis
egilimini, davranisin sonucuna iliskin beklenti ve sonucun isgoren i¢in ifade ettigi
cekiciligine bagli oldugunu belirtmektedir (Robbins ve Judge, 2012: 225). Daha sade
bir anlatimla, isgdrenler olumlu bir performans degerleme (Orgiitsel odiiller) ile
sonuclanacagina inandiklart durumlarda (motivasyon) yiiksek diizeyde performans

gosterirler.

Vroom’a gore, motivasyon isgorenin aradigi degerlerle, belirli davranisin bu
degerlere yol agma olasiligina iligkin tahminin ¢arpimimi ifade eder (Serbest,

2016:19).
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Valens (arzulama derecesi) x Bekleyis = Motivasyon

Formiildeki kavramlar1 agiklamak gerekirse:

e Valens, isgorenin bir 6diilii arzulama derecesidir (Kogel, 2011:632). Ornegin,
bir isgoren terfi etmeyi ¢ok istiyorsa, terfinin, bu isgoren i¢in arzulama

derecesinin biiyiik olacaktir.

* Bekleyis, isgorenin belirli bir gayretin belirli bir ddillendirme ile

sonuglanacagi konusundaki inangtir (Can ve ark., 2013:306).

* Motivasyon, davranisa yonelten giidiiniin giicii olarak tanimlanir. Modelde
belirli bir zamanda iggérenin bir davranig konusunda motive olmasi;
davranigin tiim sonuglarinin beklenen degerlerinin, arzulama derecelerinin
isgdren davramiginin o sonuglara yol acacagina iliskin bekleyis giiciliyle

carpimina baglidir.

Teoriye gore; doyuma ulasma beklentisi yiiksek olan ve ¢ok istenen amaclar
icin iggorenler ¢ok ¢aba gosterecek, buna karsilik istenen, ancak sonug beklentisi
zayif olan amaglar i¢in pek caba harcamayacaklar. Ote yandan, sonuc beklentisi
kuvvetli olmakla beraber pek istenmeyen amaglar icin de bireyler ¢aba gdstermek
istemeyecekti. Ornegin isinde terfi almak isteyen isgoren, cok caba gdstererek
yiikselecegine inaniyorsa performansim arttiracaktir. Oysa terfi almasi performans
disinda Orgiitsel veya baska kosullara bagli ise, isgdrenin bu yondeki beklentisi

olusmayacak ve terfi amaciyla performansini arttirma ihtiyaci hissetmeyecektir.
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3.10.4.2. Porter-Lawler’in Beklenti-Deger Teorisi

Isletmelerde motivasyon konusu ile ilgili arastirmalarin temel amaci
isgorenlerin performans:t ile is tatmini arasinda bir iliski olup olmadigim
arastirmaktir. Porter ve Lawler tarafindan ortaya atilan bu teori, Vroom’un Beklenti
teorisine bazi degiskenlerin ilave edilerek daha gelistirilmis bir seklidir (Mirze, 2002.

Aktaran: Kiigiikozkan, 2015:107).

Porter ve Lawler''n Beklenti-Deger teorisine gore, ¢abanin (motivasyon)
dogrudan performansa neden olmadigini, isin ig¢ine isgdrenin becerileri, kisilik

ozelligi ve rol algilarinin da girdigini belirtmek gerekir (Luthans, 2011; 167).

Sekil 26: Porter-Lawler Cok Degiskenli Motivasyonu Modeli

MOTIVASYON
¢ A
1 4 9
Odiiliin Yetenek ve Algilanan
Degeri Ozellikler Adil Oduller
7
Igsel
3 /'l Odsller
o Gaba | o x Performans Tatmin
s (Baganlalar) |\
\ Digsal 10
Odiiller
6
8
Rol
Algilamalan
2
Algilanan Caba- 5
Odal Olasihiy

-

Kaynak: Baysal ve Tekarslan, 1998:119
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Sekil 26°daki 1, 2, 3 numaral kareler (6diiliin degeri, algilanan gaba-odiil
algis1 ve ¢aba) Vroom’un denklemi ile ortak degiskenlerdir. Ancak, Porter-Lawler’a
gore, caba tek basina dogrudan performansa gotiirmez, bireysel farkliliklar ve kisilik
degiskenleri de c¢aba kadar performansi etkileyen faktorlerdir. Teoriye yapilan
onemli eklemeler arasinda 4. karedeki yetenek ve kisilik 6zellikleri yer almaktadir

(Baysal ve Tekarslan, 1998:118).

Kisilik 6zelliklerinin yani1 sira is tatminini etkileyen bir diger husus ise,
isgdrenin algiladig: roldiir. Isgorenin orgiitte iistlenmis oldugu rol ve gorevlerin agik
bir sekilde tarif edilmesi, yetki ve sorumluluklarin tam olarak belirlenmis olmasi
gerekir. Aksi halde, rol ¢atismalarina zemin hazirlanmis olacak ve isgdrenin basari
ve cabast olumsuz yonde etkilenecektir (Oksay, 2005. Aktaran: Kiigiikozkan,
2015:107). Bu nedenle bircok isletme, kisilik 6zelligi ile isgdrenin iistelendigi roliin
uyumlu olmasina 6zen gostermektedir. Ornedin, satict roliindeki bir isgdrenin

basarili olabilmesi icin kisilik 6zelliginin disa doniik olmasi istenir.

Bunun yaninda, isgdren, orgiitte ortaya koydugu performans sonucunda elde
ettigi icsel ve digsal édiillerin adil olduguna inanmalidir. Isgdren, kendisini ayni veya
benzer isi yapan diger isgérenlerle mukayese ettiginde, ortada bir adaletsizligin
olduguna dair bir algisina kapilirsa ortaya bir tatminsizlik ¢ikacak ve iggdrenin
motivasyonu da dogal olarak diisecektir (Kiigiikozkan, 2015:107). Bagka bir deyisle,
isgorenin gosterdigi performans neticisinde aldigi odiiller ve bu konudaki adalet

algist is tatminini belirleyici unsurlardir (Luthans, 2011; 167).

3.10.4.3. Amag Teorisi

Edwin Locke tarafindan ortaya konan bu teoride, isgérenlerin belirledigi
amaglar, onlarin motivasyon derecelerini de belirleyecegi yoniindedir (Kogel, 2011:

117



638). Erisilmesi gii¢ olan bir amag belirleyen bir isgoren, ulasilmas: daha kolay olan
amaclar belirleyen bir isgdrene oranla daha yiiksek performans gostererek, daha fazla

motive olacaktir (Luthans, 2011:184).

Dogru amaglar belirlemek hem isletmeler hem de isgorenler agisindan hayati
onem tasimaktadir. Burada asil Onemli olan, oOrgilit amaclar ile isgdrenlerin
belirleyecegi amaglarin ayni diizlemde olmasidir (Schermerhorn, Hunt ve Osborn,

2002: 223) bagka bir deyisle, amaclar arasindaki uyumluluktur.

Ozetle, bu teorinin ana fikri, isgdérenlerin kendileri icin belirledikleri amaglara

ulasilabilirlik derecesidir (Kogel, 2011: 638).

3.10.4.4. Esitlik Teorisi

J. Stray Adams tarafindan gelistirilen Esitlik Teorisi, isgorenin algiladig:
orgiitsel adalet ile yakindan ilgilidir (Luthans, 2011:190) ve teorinin ana fikri
isgorenin diger isgorenlerle esit bir sekilde davranis gérme arzusunda olduklar1 ve bu

arzunun iggéren motivasyonunu etkiledigini yoniindedir (Serbest, 2016: 22).

Teori dort temel kavrama dayanmaktadir (Unlii, 2013: 121);

- Birey: Esitligi ya da esitsizligi algilayan insan

- Karsilastirma: Yapilan islere karsilik verilen 0&diiller anlaminda bireyin

karsilagtirma yaptig1 diger bireyler veya gruplar.

- Girdiler: Insanin isine tasidig1 bireysel 6zellikler. Yas, cinsiyet, mesai, tecriibe.

- Ciktilar: Kisinin isten elde ettigi; iicret ve taninma gibi odiiller.
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Adams'a gore, kisi kendisinin sarf ettigi gayret ve karsiliginda elde ettigi
sonucu, ayni i ortaminda baskalarinin sarf ettigi gayret ve elde ettikleri sonug ile
karsilastirir. Bu karsilagtirma genellikle kisinin, gayret ile sonucu igeren bir gesit

oran olusturmasi ile olur (Kogel 2011:636).

Esitligin aranmasi i¢in bir isgorenin yaptiklarinin, digerinin yaptiklarina esit
olmasi ve karsiliginda esit ¢iktilar elde etmesi gerekir. Esitsizlik ise ayni ¢iktilar1 alan
iki kisiden birisinin koyduklar1 ile digerinin koyduklar1 arasinda denge olmadigi
zaman olusur. Ornegin, tecriibeli bir isgdren, tecriibesiz bir isgdren ayni iicreti alirsa

bu adaletsizlik olarak algilanir ve motivasyonu diisiiriir (Barutgugil, 2004:191).

Sekil 27°de gosterilen iki durum da isgdren acisidan esitsizligi ifade etmektedir;

Sekil 27: Esitlik Teorisi - Esitsizlik Algisi

Kisinin Elde Ettigi Sonug (Cikt1) Bagkalarimin Elde Ettigi Sonug (Cikt1)
<

Kisinin Elde Ettigi Caba (Girdi) Bagkalarinin Elde Ettigi Caba (Girdi)

Kisinin Elde Ettigi Sonug (Cikt1) Bagkalarmin Elde Ettigi Sonug (Cikt1)
>

Kisinin Elde Ettigi Caba (Girdi) Bagkalarinin Elde Ettigi Caba (Girdi)

Kaynak: Kogel, Tamer. (2011). Isletme Yéneticiligi s.636

3.10.5. Motivasyon Tiirleri

Motivasyon kavramu literatiirde i¢sel motivasyon ve digsal motivasyon olmak

tizere, iki sekilde ele alinmaktadir.

3.10.5.1. ig¢sel Motivasyon

Igsel motivasyon, bireyin i¢ diinyas: ile ilgili olan yetenek, zevk, inang,

beklenti ve hedefleri ile ilgilidir ve en belirgin 6zelligi, bireyin digsal bir faktorden
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etkilenmeden kendi kendisini i¢sel dinamikleriyle harekete gecirebilmesidir. Burada,
isgorenin duydugu haz ve doyum seviyesi tamamen igseldir ve ancak birey

tarafindan belirlenir.

3.10.5.2. Digsal Motivasyon

Isgoren acisindan dissal motivasyon; ¢alistigi orgiitiin sagladigi olanaklar,
odiil-ceza sistemi, ¢alisma kosullarinin uygunlugu, orgiit politikas1 gibi faktorler
digsal motivasyona Ornek olarak verilebilecek unsurlarindan bazilaridir. Odiil,
miikafat, prim, évme gibi faktorler olumlu digsal motivasyon faktorlerine 6rnek
olarak verilirken, kinama, cezalandirma, alay, maas veya prim kesintisi gibi faktorler
ise bireyin motivasyonunu kirabilen olumsuz digsal motivasyona faktorleri

arasindadir.

Bazi isletmeler isgdren motivasyonunu bu tip araglarla diizenlenmeyi tercih
etmektedir. Ancak digsal motivasyonun etkisi gegicidir ve isgéren davraniginin

kaliciligini ve sikligini saglamak konusunda etkinligi ise diigiiktiir.

3.11. Duygusal Emek ve Is Performansi Arasindaki iliski

Porter ve Lawler'n Beklenti-Deger teorisine gore, motivasyonun dogrudan
performansa neden olmadigini, isin igine isgdrenin becerileri, kisilik 6zelligi ve rol

algilarinin da girdigini belirtmek gerekir (Luthans, 2011; 167).

Birey kendisini duygulardan soyutlayamaz; fakat gelistirecegi yeteneklerle
duygularin1 yoneterek yasadigi duygularin amaglarina hizmet etmesi saglanabilir.
Duygular, yasama yonelik bakis acisini, morali ve performansi olumlu veya olumsuz

yonde etkileyebildiginden, birey i¢in dnemlidir ve iyi yonetilebilirse bireyin moralini
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ve performansini yiikseltebilmektedir (Ak¢ay ve Coruk, 2012:4). Duygusal emegin,
ayni zamanda Orgiitlerde performans ve verimlilik acisindan da degerli oldugu
Karabanow (2000) tarafindan ifade edilmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012:78).
Benzer sekilde Robbins ve Judge (2012) da duygusal emegi etkin bir is performansi
icin gerekli temel unsurlardan birisi olarak belirtmislerdir (Bagc1 ve Bursali, 2015:

72).

Isgorenlerin olumlu duygulanim egiliminde olmalari, hem bireysel
performanslar1t hem de orgiitiin hedeflerine ulagsmasina olumlu etkisi oldugu yapilan

bazi kapsamli meta-analizlerinde de goriillmektedir (Barsade ve Gibson, 2007:43).
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4. BOLUM: ARASTIRMA

4.1. Arastirma Evreni ve Orneklem

Arastirma hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve hizmet kalitesi ve giici

dogrudan ¢alisanin performansina bagli olan bir havayolu isletmesinde yapilmistir.

4.2. Veri Toplama Araclar

Bu caligmada veri toplanirken objektifligi saglamak amaciyla, farkli yas

gruplarindan kabin personeline anket teknigi kullanilmistir.

Kullanilan soru formu dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde

calisanlarin demografik 6zelliklerini belirleyen 7 adet soru bulunmaktadir.

Ikinci boliimde duygusal emek egilimini dlgmede kavramsal ve yapisal
baglamda gorece istiin 6zellikler igerdigini ve kisalik ve anlasilirlik 6zellikleriyle
one c¢iktigin1 degerlendirdigimiz Diefendorff ve arkadaglari tarafindan gelistirilen
(2005), 13 soruluk Duygusal Emek anket olgeginin Tiirk¢e’ye uyarlanmasi
kullanilmistir.  Olgegin tutarlik katsayist (Cronbach’s alpha) a=0.755 olarak

hesaplanmuistir.

Ugiincii boliimde ¢alisanlarin performanslart ile ilgili 17 maddelik anket
uygulanmistir. Bunlarin 9 tanesi Goodman ve Syvantek (1999) tarafindan derlenen
gorev performansini 6lgmeye yonelik ifadeler iken 8 tanesi Jawahar ve Carr (2007)
tarafindan olusturulan baglamsal performansi dlgmeye yonelik ifadelerdir ve 5°1i

Likert dl¢egi kullanilmustir (1, “Hig¢ katilmiyorum”dan 5, “Kesinlikle katiliyorum”a
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dogru). Olgeklerin i¢ tutarlilik katsayilar1 sirastyla; gérev performanst icin a=0.864

ve baglamsal performans i¢in a=0.789 olarak hesaplanmustir.

4.3. Verilerin Coziimlenmesi

Anket sonuglar1 objektif kriterlere gore hazirlanmis olup sonuglar1 bilgisayar

ortaminda SPSS sistemi ile degerlendirilmistir.

4.3.1.

Demografik Ozellikler

Demografik 6zelliklere gore tablolar asagida yer almaktadir.

Tablo 5: Cinsiyet

Cevap Secenekleri

Cevap Sayisi

Cevap Yiizdesi %

Kadin
Erkek
Toplam

242
158
400

60,50
39,50
100

Ankete katilan kisilerin cinsiyet dagilimi incelendiginde; 242 kisi (%60,50)

kadin, 158 kisi (%39,50) erkektir.

Tablo 6 : Medeni Durum

Cevap Secenekleri

Cevap Sayisi

Cevap Yiizdesi %

Evli
Bekar
Dul/Bosanmis

Toplam

177

206

17

400

443
51,5
43

100
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Ankete katilan kisilerin medeni durumlar1 goére incelendiginde; 177 kisi

(%44,3) evli, 206 kisi (%51,5) bekar ve 17 kisi (% 4,3) dul/bosanmustir.

Tablo 7 : Yas
Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
18-25 yas aralig1 27 6,8
25-30 yas aralig 153 38,3
30-35 yas aralig 163 40,8
35 yas ve iistii 57 14,3
Toplam 400 100,0

Ankete katilan kisilerin yas gruplarina gore incelendiginde; 18-25 yas araligi
27 kisi (%6,8), 25-30 yas araligt 153 kisi (%38,3), 30-35 yas aralign 163 kisi

(%40,8) , 35 yas ve Ustl 57 kisi (%14,3) dir.

Tablo 8 : Egitim Diizeyi

Seg(::eer)l\:ai?eri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Lise 47 11,75
Universite 301 75,25
Yiiksek Lisans 50 12,50
Doktora 2 0,50
Toplam 400 100
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Ankete katilan kisilerin egitim diizeyi incelendiginde; 47 kisi (%11,75) lise,
301 kisi (%75,25) tniversite, 50 kisi (%12,50) yiiksek lisans, 2 kisi (%0,50) doktora

mezunudur.

Tablo 9 : Mesleki Tecriibe

Cevap Secenekleri Cevap Sayis1 | Cevap Yiizdesi %
1 yildan az 8 2,00
1-5 yl 130 32,50
6-15 yil 226 56,50
16 y1l ve tlizeri 36 9,00
Toplam 400 100

Ankete katilan kisilerin ¢aligma yili incelendiginde; 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 iizeridir.

Tablo 10 : Kurumdaki Tecriibe

Cevap Secenekleri

Cevap Sayis1

Cevap Yiizdesi %

1 y1ldan az
1-5 yl
6-15 y1l
16 yil ve tizeri

Toplam

14
166
195

25
400

3,50
41,50
48,75

6,25

100

Ankete katilan kisilerin kurumdaki tecriibeleri incelendiginde; 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 iizeridir

125



Tablo 11 : Unvan

Cevap Secenekleri Cevap Sayis1 | Cevap Yiizdesi %
Kabin Memuru 205 51,25
Kabin Amiri 195 48,75
Toplam 400 100

Ankete katilan kisilerin unvan dagilimi incelendiginde; 195 kisi (%48,75)

Kabin Amiri, 205 kisi (%51,25) Kabin Memurudur.

4.3.2. Duygusal Emek Anketi

Bu boliimde 13 adet soru bulunmaktadir ve asagida yer alan tablolarda

incelemesi yapilmaktadir.

Tablo 12 : “Yolcularla uygun sekilde ilgilenmek i¢in rol yaparim.”

ifadesinin katilim diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 74 18,5
Cok Nadir 88 22,0
Bazen 132 33,0
Cogu Zaman 73 18,3
Her Zaman 33 8,3
Toplam 400 100,0

Yukaridaki tabloya gore ankette yer alan “Yolcularla uygun sekilde

ilgilenmek i¢in rol yaparim” ifadesini uygulayan 106 kisi bulunurken; bu ifadeyi
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uygulamayan 162 kisi oldugu tespit edilmistir. Ilgili ifadeyi bazen uygulayan
kisilerinde uygulamama egiliminde oldugu diisiiniildiigiinde katilimcilarin hepsinin

yolcularla uygun sekilde ilgilenmek i¢in rol yapmadig diisiiniilmektedir.

Tablo 13 : “Yolcularla ilgilenirken iyi hissediyormus rolii yaparim.” ifadesinin katilim

diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 73 18,3
Cok Nadir 93 23,3
Bazen 121 30,3
Cogu Zaman 73 18,3
Her Zaman 40 10,0
Toplam 400 100,0

Tablo 13°de yer alan anket uygulamasina gore “Yolcularla ilgilenirken iyi
hissediyormus rolii yaparim.” ifadesini uygulayan kisi orani %28,3 olurken bu
ifadeyi uygulamayan %41,5 kisi oldugu tespit edilmistir. Ilgili ifadeyi bazen
uygulayan kisilerinde uygulamama egiliminde oldugu diisiintildiiglinde katilimcilarin

hepsinin yolcularla ilgilenirken 1yi hissediyormus rolii yapmadig1 diistiniilmektedir.

Tablo 14 : “Yolcularla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sarf ederim.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 67 16,8
Cok Nadir 69 17,3
Bazen 123 30,8
Cogu Zaman 98 24,5
Her Zaman 43 10,8
Toplam 400 100,0
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Tablo 14°de yer alan anket uygulamasina gére “Yolcularla ilgilenirken bir
sov yapar gibi ekstra performans sarf ederim.” ifadesini %35,3’li uygularken, %34’i
bu ifadeyi uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama
egiliminde oldugu diisiiniildiigiinde katilimcilarin ¢ogunun yolcularla ilgilenirken

ekstra performans sarf ettigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 15 : “Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular: hissediyormus gibi

davramirim” ifadesinin katilim diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayis1 Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 94 235
Cok Nadir 81 20,3
Bazen 126 31,5
Cogu Zaman 69 17,3
Her Zaman 30 7,5
Toplam 400 100,0

Tablo 15’de yer alan anket uygulamasina gore “Meslegimi yaparken
hissetmedigim duygulart hissediyormus gibi davraninim” ifadesini  %?24,8’1
uygularken, %43,8’1 bu ifadeyi uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan
kisilerinde uygulama egiliminde oldugu farz edilse dahi katilimcilarin ¢ogunlugu

meslegini yaparken hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi davranmamaktadir.
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Tablo 16 : “Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢cin sanki bir maske

takarim.” ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri

Cevap Sayisi

Cevap Yiizdesi %

Hicbir zaman
Cok Nadir
Bazen
Cogu Zaman
Her Zaman

Toplam

84
81
128
71
36
400

21,0
20,3
32,0
17,8
9,0
100,0

Tablo 16’da yer alan anket uygulamasma gore “Meslegimin gerektirdigi
duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.” ifadesini uygulamayan kisi
oran1 %41,3 olurken, %26,8 oraninda bu ifadeyi uygulamaktadir. Ilgili ifadeyi bazen
uygulayan kisilerinde uygulamama egiliminde oldugu diisiiniildiigiinde katilimecilarin
cogunlugunun mesleginin gerektirdigi duygular sergilemeleri i¢in maske takmadigi

sonucu ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 17 : “Yolcularima, gergek hissettigim duygulardan farklh duygular hissederim.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hi¢bir zaman 75 18,8
Cok Nadir 87 21,8
Bazen 157 39,3
Cogu Zaman 59 14,8
Her Zaman 22 5,5
Toplam 400 100,0
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Tablo 17°de yer alan anket uygulamasina goére “Yolcularima, gergek
hissettigim  duygulardan  farkli  duygular hissederim” ifadesini  %20’si
uygularken, %41°1 bu ifadeyi uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan
kisilerinde uygulama egiliminde oldugu farz edilse dahi katilimcilarin gogunlugu
yolculara gergek hissettigi duygulardan farkli duygular hissettigi; diger kismu ise

farkli duygular hissetmedigi yoniindedir.

Tablo 18 : “Yolcularima gosterdigim duygular: ger¢cekten yasamaya ¢alisirim.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 23 5,8
Cok Nadir 35 8,8
Bazen 98 24,5
Cogu Zaman 175 438
Her Zaman 69 17,3
Toplam 400 100,0

Tablo 18’de yer alan anket uygulamasina gore “Yolcularima gosterdigim
duygular1 gercekten yasamaya calisirim” ifadesini %61°1 uygularken, %15’1 bu
ifadeyi uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama
egiliminde olmadig farz edilse dahi katilimcilarin ¢cogunlugu gosterdigi duygular

gercekte de yasamaya galistig1 tespit edilmistir.
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Tablo 19 : “Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek icin ¢caba harcarim.”

ifadesinin katilm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 28 7,0
Cok Nadir 40 10,0
Bazen 128 32,0
Cogu Zaman 130 32,5
Her Zaman 74 18,5
Toplam 400 100,0

Tablo 19°da yer alan anket uygulamasina gore “Gostermem gereken
duygular1 gercekte de hissetmek icin ¢aba harcarim” ifadesini %51’i
uygularken, %17’°si bu ifadeyi uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan
kisilerin de uygulama egiliminde olmadig: farz edilse dahi katilimcilarin cogunlugu
gostermesi gereken duygulart gercekte de hissettmek i¢in c¢aba harcadigi tespit
edilmistir.

Tablo 20 : “Yolcularima gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden

geleni yaparim.” ifadesinin katilim diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 21 53
Cok Nadir 33 8,3
Bazen 91 22,8
Cogu Zaman 159 39,8
Her Zaman 96 24,0
Toplam 400 100,0
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Tablo 20°de yer alan anket uygulamasma gore “Yolcularima gdstermem
gereken duygulart hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim™ ifadesini %64’
uygularken, %14’ bu ifadeyi uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan
kisilerin de uygulama egiliminde olmadig1 farz edilse dahi buna gore katilimcilarin
bliyiik ¢ogunlugu yolculara gostermesi gereken duygulari hissetmek icin elinden

geleni yapacagi sonucu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 21 : “Yolcularima sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek icin

yogun caba harcarim.” ifadesinin katim diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 36 9,0
Cok Nadir 53 13,3
Bazen 124 31,0
Cogu Zaman 112 28,0
Her Zaman 75 18,8
Toplam 400 100,0

Tablo 21°de yer alan anket uygulamasina gore “Yolcularima sergilemem
gereken duygulart icimde de hissedebilmek i¢in yogun g¢aba harcarim”
ifadesini %47’s1 uygularken, %22’s1 bu ifadeyi uygulamamaktadir. Bu durumu bazen
uygulayan %31 oranindadir. Buna gore katilimcilarin bir kismu yolculara sergilemesi
gereken duygular1 kendi i¢ginde de hissetmek i¢in yogun ¢aba harcarken; bir kismi1 da

bu durumu uygulamamaktadir.
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Tablo 22 : “Yolcularima sergiledigim duygular samimidir.” ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hig¢bir zaman 0 0,0
Cok Nadir 9 2,3
Bazen 83 20,8
Cogu Zaman 147 36,8
Her Zaman 161 40,3
Toplam 400 100,0

Tablo 22°de yer alan anket uygulamasina gore “Yolcularima sergiledigim
duygular samimidir” ifadesini %77’si uygularken, %2 gibi ¢ok az bir oran bu ifadeyi
uygulamamaktadir. Buna gore katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu yolculara karst

duygularinin samimi olugunu belirtmistir.

Tablo 23 : “Yolcularima gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.” ifadesinin

katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 6 15
Cok Nadir 20 5,0
Bazen 101 25,3
Cogu Zaman 179 44,8
Her Zaman 94 23,5
Toplam 400 100,0
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Tablo 23’de yer alan anket uygulamasina gore “Yolcularima gosterdigim
duygular kendiliginden ortaya ¢ikar” ifadesini %68’1 uygularken, %6,5 oraninda bu
ifadeyi uygulamayan katilimci bulunmaktadir. Bu durumu “Bazen” olarak
isarteleyen %25,3 oraninda katilimc1 bulunmaktadir. Buna gore katilimcilarin biiyiik

bir cogunlugu duygularinin kendiginden dogal olarak ¢iktig1 ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 24 : “Yolcularima gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aymdir.” ifadesinin

katilm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 8 2,0
Cok Nadir 11 2,8
Bazen 131 32,8
Cogu Zaman 148 37,0
Her Zaman 102 25,5
Toplam 400 100,0

Tablo 24’de yer alan anket uygulamasma gore “Yolcularima gosterdigim
duygular o an hissettiklerimle aynidir” ifadesini %631 uygularken, %5’i bu ifadeyi
uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan %32,8 oranindadir. Buna gore
katilimeilarin bir kismi yolculara gosterdigi duygularin hissetikler ile ayn1 oldugunu

belirtirken; bir kism1 da bu durumun tersi oldugunu belirtmektedir.
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4.3.3. Gorev Performans Anketi

Bu bolimde 9 adet soru bulunmaktadir ve asagida yer alan tablolarda

incelemesi yapilmaktadir.

Tablo 25 : “isime yonelik verilen hedeflerimi tuttururum.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 0 0,0
Cok Nadir 1 0,3
Bazen 11 2,8
Cogu Zaman 225 56,3
Her Zaman 163 40,8
Toplam 400 100,0

Yukaridaki tabloya gore katilimecilarm %0,3%i “Isime yonelik verilen
hedeflerimi tuttururum” ifadesini uygulamazken, %97’si bu ifadeyi uygulamaktadir
Bu durumu bazen uygulayan %2,8 oranindadir. Bazen uygulayan kisilerin uygulama
egiliminde oldugu disiildiigiinde %99,8 oram1 gibi biiyiik bir cogunlugu ise yonelik

verilen hedeflerimi tuttururum ifadesine uygulamaktadir.

Tablo 26 : “Performansim konusunda gerekli kriterleri karsilamaktayim.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 0 0,0
Cok Nadir 1 0,3
Bazen 11 2,8
Cogu Zaman 200 50,0
Her Zaman 188 47,0
Toplam 400 100,0
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Tablo 26°da gore katilimcilarin %0,3’t “Performansim konusunda gerekli
kriterleri  karsilamaktayim.” ifadesini uygulamazken, %97’si bu ifadeyi
uygulamaktadir Bu durumu bazen uygulayan %2,8 oranindadir. Bazen uygulayan
kisilerin uygulama egiliminde oldugu diisiildiiglinde %99,8 orani gibi biiyiikk bir
cogunlugu performansim konusunda gerekli kriterleri karsilamaktayim ifadesine

uygulamaktadir.

Tablo 27 : “Is ile ilgili biitiin gérevlerde uzmanhgim gosteririm.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hi¢bir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 11 2,8
Cogu Zaman 190 47,5
Her Zaman 199 49,8
Toplam 400 100,0

Tablo 27°de gore; katilimeilarin “Is ile ilgili biitiin gorevlerde uzmanhigimi
gosteririm”  ifadesini  mutlak olarak uygulamayan kisi bulunmamaktadir.
Katilimcilarin %97°si bu ifadeyi uygulamakta oldugu tespit edilmistir. Bazen
uygulayan kisilerin uygulama egiliminde oldugu diisiildiigiinde katilimcilarin

hepsinin bu ifadeye uygulamaya yakin olduklar1 sdylenebilecektir.
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Tablo 28 : “Isin biitiin gerekliliklerini yerine getiririm.”

ifadesinin katilm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hi¢bir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 5 1,3
Cogu Zaman 153 38,3
Her Zaman 242 60,5
Toplam 400 100,0

Tablo 28’e gore; katilimcilarin “Isin biitiin gerekliliklerini yerine getiririm”
ifadesini mutlak olarak uygulamayan kisi bulunmamaktadir. Katilimeilari %99’u bu
ifadeyi uygulamakta oldugu tespit edilmistir. Bazen uygulayan kisilerin uygulama
egiliminde oldugu diisiildiigiinde katilimcilarin hepsinin isin tiim gerekliliklerini

yerine getirdigi soylenebilmektedir.

Tablo 29 : “Bana verilen alisilagelmis sorumluluklardan daha fazlasim yiiklenebilirim.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayis1 Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 1 0,3
Cok Nadir 3 0,8
Bazen 39 9,8
Cogu Zaman 201 50,3
Her Zaman 156 39,0
Toplam 400 100,0
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Yukaridaki tabloya gore katilimcilarin %1,1°1 “Bana verilen ahsilagelmis
sorumluluklardan daha fazlasim yiiklenebilirim” ifadesini uygulamazken, %89°u
bu ifadeyi uygulamaktadir Bu durumu bazen uygulayan %9,8 oranindadir. Bazen
uygulayan kisilerin uygulama egiliminde oldugu diisiildiigiinde %99 orani gibi biiyiik
bir ¢cogunlugu aligsilagelmis sorumluluklardan daha fazlasini yiiklenebildigi sonucu

ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 30 : “Daha iist gorevleri yapabilecek nitelikte biriyim.” ifadesinin katilim

diizeyleri
Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %

Hicbir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 26 6,5

Cogu Zaman 170 42,5
Her Zaman 204 51,0

Toplam 400 100,0

Tablo 30’a gore; katilimcilarin “Daha iist gorevleri yapabilecek nitelikte
biriyim”  ifadesini mutlak olarak uygulamayan kisi  bulunmamaktadir.
Katilmeilarin %94’ bu ifadeyi uygulamakta oldugu tespit edilmistir. Bazen
uygulayan kisilerin uygulama egiliminde oldugu diistildiigiinde katilimcilarin

hepsinin daha st gorevleri yapabilecek nitelikte olabilecekleri sdylenebilmektedir.
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Tablo 31 : “Ise yonelik tiim alanlarda yetkinimdir ve gorevleri basariyla tamamlarim.”

ifadesinin katilm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 13 3,3
Cogu Zaman 165 41,3
Her Zaman 222 55,5
Toplam 400 100,0

Tablo 31’e gore; katilimcilarin “Ise yonelik tiim alanlarda yetkinimdir ve

gorevleri basartyla tamamlarim” ifadesini mutlak olarak uygulamayan kisi
bulunmamaktadir. Katilimeilarin %97°si bu ifadeyi uygulamakta oldugu tespit
edilmistir. Bazen uygulayan kisilerin uygulama egiliminde oldugu diisiildiigiinde
katilimcilarin hepsinin ise yonelik alanlarda yetkin oldugunu ve gorevlerini basartyla

tamamladiklar tespit edilmistir.

Tablo 32 : “Gorevlerimi beklendigi bicimde yiiriiterek isin tamaminda iyi performans

gosteririm.” ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayis1 Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 6 15
Cogu Zaman 161 40,3
Her Zaman 233 58,3
Toplam 400 100,0
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Yukaridaki tabloya gore; katilimcilarin “Gorevlerimi beklendigi bi¢imde
yiriiterek isin tamaminda iyi performans gosteririm” ifadesini mutlak olarak
uygulamayan kisi bulunmamaktadir. Katilimcilarin %98,5°1 bu ifadeyi uygulamakta
oldugu tespit edilmistir. Bazen uygulayan kisi orani ise ¢cok az bir oran oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda katilimcilarin hepsinin gorevlerini beklenilen sekilde

yiriittiigii ve isin tamaminda iyi performans gosterdigi tespit edilmistir.

Tablo 33 : “Isin hedeflerini basarmak icin isimi planlar, organize eder ve istenen

tarihine yetistiririm.” ifadesinin katilim diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 6 1,5
Cogu Zaman 148 37,0
Her Zaman 246 61,5
Toplam 400 100,0

Yukaridaki tabloya gore; katilimeilarin “Isin hedeflerini basarmak igin isimi
planlar, organize eder ve istenen tarihine yetistiririm” ifadesini mutlak olarak
uygulamayan kisi bulunmamaktadir. Katilimeilarin %98,5°1 bu ifadeyi uygulamakta
oldugu tespit edilmistir. Bazen uygulayan kisi orani ise ¢ok az bir oran oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda katilimcilarin hepsinin is hedeflerini basarmak i¢in isi

planladiklari, organize ettikleri ve istenen tarihe yetistirdikleri tespit edilmistir.
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4.3.4. Baglamsal Performans Anketi

Bu bolimde 8 adet soru bulunmaktadir ve asagida yer alan tablolarda

incelemesi yapilmaktadir.

Tablo 34 : “Gegerli bir mazeretim olsa dahi kolay kolay isimi aksatmam.” ifadesinin

katilm diizeyleri

Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %

Cevap Secenekleri

Hicbir zaman 8 2,0

Cok Nadir 3 0,8

Bazen 20 5,0
Cogu Zaman 159 39,8
Her Zaman 210 52,5
Toplam 400 100,0

Tablo 34’de yer alan anket uygulamasina gore “Gegerli bir mazeretim olsa
dahi kolay kolay isimi aksatmam” ifadesini %92’si uygularken, %2,8’1 bu ifadeyi
uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama egiliminde
olmadig farz edilse dahi katilimeilarin ¢ogunlugu gecerli bir mazereti olsa dahi isini

kolay kolay aksatmadig: tespit edilmistir.

Tablo 35 : “Isimi neredeyse kusursuz yaparim.” ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hi¢bir zaman 0,0
Cok Nadir 0,0
Bazen 12 3,0
Cogu Zaman 229 57,3
Her Zaman 159 39,8
Toplam 400 100,0
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Tablo 35°de yer alan anket uygulamasma gore “Isimi neredeyse kusursuz
yaparim” ifadesini %97’°si uygularken, bu ifadeyi mutlak olarak uygulamayan kisi
bulunmamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama egiliminde
olmadig1 farz edilse dahi katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu isini neredeyse kusursuz

olarak yaptig1 tespit edilmistir.

Tablo 36 : “Isimi son derece 6zenli yaparim.” ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 5 1,3
Cogu Zaman 161 40,3
Her Zaman 234 58,5
Toplam 400 100,0

Yukaridaki tabloya gore “Isimi son derece 6zenli yaparim” ifadesini %98,8’i
uygularken, bu ifadeyi mutlak olarak uygulamayan kisi bulunmamaktadir. Bu
durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama egiliminde olmadig: farz edilse dahi

katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu isini son derece 6zenli yaptig tespit edilmistir.

Tablo 37 : “isimi her zaman zamaninda bitiririm.” ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hi¢bir zaman 0 0,0
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 10 2,5
Cogu Zaman 177 443
Her Zaman 213 53,3
Toplam 400 100,0
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Yukaridaki tabloya gore “Isimi her zaman zamaninda bitiririm”
ifadesini  %97,5’1 uygularken, bu ifadeyi mutlak olarak uygulamayan kisi
bulunmamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama egiliminde
olmadig1 farz edilse dahi katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu isini her zaman zamaninda
bitirdigi tespit edilmistir.

Tablo 38 : “Diger ¢alisanlar isimi elestirdiklerinde ben isimi savunurum.” ifadesinin

katilm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hicbir zaman 3 0,8
Cok Nadir 4 1,0
Bazen 47 11,8
Cogu Zaman 151 37,8
Her Zaman 195 48,8
Toplam 400 100,0

Tablo 38’de yer alan anket uygulamasina gore “Diger calisanlar isimi
elestirdiklerinde ben isimi savunurum” ifadesini %86,5’1 uygularken, bu
ifadeyi %1,8’1 uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama
egiliminde olmadig1 farz edilse dahi katilimcilarin biiylik c¢ogunlugu diger

calisanlarin isi elestirmelerinde dahi kendi islerini savunduklar tespit edilmistir.
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Tablo 39 : “Disaridan birileri isimi elestirdiklerinde ben isimi savunurum .” ifadesinin

katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri

Cevap Sayisi

Cevap Yiizdesi %

Hicbir zaman
Cok Nadir
Bazen
Cogu Zaman
Her Zaman

Toplam

24
116
257
400

0,5

0,3

6,0
29,0
64,3
100,0

Tablo 39°da yer alan anket uygulamasina gore “Disaridan birileri isimi

elestirdiklerinde ben isimi savunurum” ifadesini %93,3’i uygularken, bu
ifadeyi %0,8’1 uygulamamaktadir. Bu durumu bazen uygulayan kisilerinde uygulama
egiliminde olmadig farz edilse dahi katilimcilarin biiylik cogunlugu disaridan birileri
isi elestirmelerinde dahi kendi islerini savunduklari tespit edilmistir. Ayrica, bir
onceki anket sorusu ile karsilastirildiginda ifadeye katilim orani daha biiyiik

orandadir.

Tablo 40 : “Disarda sirketimi temsil ederken gurur duyarim.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayis1 Cevap Yiizdesi %
Hig¢bir zaman 0 0,0
Cok Nadir 3 0,8
Bazen 11 2,8
Cogu Zaman 12 18,0
Her Zaman 314 78,5
Toplam 400 100,0
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Tablo 40°da yer alan anket uygulamasina gore “Disarda sirketimi temsil
ederken gurur duyarim” ifadesini %96,5’1 uygularken, bu ifadeyi mutlak olarak
uygulamayan bulunmamaktadir. Bu ifadeyi ¢ok nadir ve bazen olarak uygulayan
katilimecilar ¢ok az bir orandadir. Bu baglamda katilimcilarin ¢ok biiylik ¢ogunlugu

disarida sirketi temsil ederken gurur duydugu séylenebilmektedir.

Tablo 41 : “Yolcularima sirketimin iiriin ve hizmetlerini tamitmak beni mutlu eder.”

ifadesinin katihm diizeyleri

Cevap Secenekleri Cevap Sayisi Cevap Yiizdesi %
Hi¢bir zaman 1 0,3
Cok Nadir 0 0,0
Bazen 14 3,9
Cogu Zaman 83 20,8
Her Zaman 302 75,5
Toplam 400 100,0

Tablo 41°de yer alan anket uygulamasina gore “Yolcularima sirketimin iiriin
ve hizmetlerini tanitmak beni mutlu eder” ifadesini %96,3’ii uygularken, bu
ifadeyi %0,3’1i uygulamamaktadir. Bu ifadeyi bazen uygulayan katilimcilar %3,5
gibi az bir orandadir. Bu baglamda katilimcilarin ¢ok biiyiik cogunlugu yolculara

sirtin Uiriin ve hizmetlerini tanitmada mutlu olduklar: tespit edilmistir.
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4.4. Analiz

Ankete Dahil Olan Bilesenler

e Demografik Degiskenler

e Duygusal Emek Anketi

e GOrev Performans Anketi

e Baglamsal Performans Anketi

Incelenecek Hipotezler

1. Yiizeysel davranisin gorev performansi ve baglamsal performans iizerindeki

pozitif ya da negatif etkisi.

2. Derinlemesine davranisin goérev performanst ve baglamsal performans

tizerindeki pozitif ya da negatif etkisi.

3. Samimi davranisin gorev performansi ve baglamsal performans tizerindeki

pozitif ya da negatif etkisi.
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Sekil 28: Hipotezler
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4.4.1.Faktor Analizi

Faktor analizi, baglica amaci aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok
sayidaki degisken arasindaki iligkilerin anlagilmasini  ve yorumlanmasini
kolaylagtirmak icin daha az sayidaki temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan
bir grup cok degiskenli analiz teknigine verilen genel bir isimdir. Duygusal Emek
Anketi sorularmin birbirleriyle iligkisi tespit etmek amaciyla korelasyon katsayisi
hesaplanmistir. Bazi soru tiplerinin korelasyon katsayilar1 kiimelenme egilimi
gosterdigi gorlilmis, faktor analizinin uygun olacag: diisliniilmiistiir. Yapilan faktor
analizi sonucunda Duygusal Emek anketini sorularmin korelasyonlarinin 3 alt

kiimede (boyutta) toplandig1 goriilmiistiir.
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Yuzeysel Davranig

Yolcularla uygun sekilde ilgilenmek igin rol
yaparim

Yolcularla ilgilenirken iyi hissediyormus
rolt yaparim.

Yolcularla ilgilenirken bir sov yapar gibi
ekstra performans sarf ederim.
Meslegimi yaparken hissetmedigim
duygulan hissediyormus gibi davranirim.
Meslegimin gerektirdigi duygular
sergileyebilmek icin sanki bir maske
takarim.

Yolcularima, gercek hissettigim
duygulardan farkli duygular hissederim.

Duygusal Emek Anketi

Derinlemesine Davranig

Yolcularima gdésterdigim duygulari
gercekten yasamaya galisirim.
Gdstermem gereken duygular gercekie
de hissetmek igin caba harcarim.

Yolcularima géstermem gereken duygulari
hissedebilmek i¢in elimden geleni
yaparim.

Yolcularima sergilemem gereken
duygulan igimde de hissedebilmek igin
yogun caba harcarim.

4.4.2. Giivenilirlik Analizi (Cronbach Alpha)

Samimi Davranis

Yolcularima sergiledigim duygular
samimidir.

Yolcularima gésterdigim duygular
kendiliginden ortaya cikar.

Yolcularima hissettigim duygular o an
hissettiklerimle aynidir.

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

Cronbach’s Alpha istatistiginin tiim anketlerde 0,7°den biiyiikk olmasi,

anketlerin tutarl oldugunu gostermektedir.

4.4.3.Korelasyon Analizi

Korelasyon, iki veya daha fazla degisken arasinda bir iliski olup olmadigini,

eger iliski varsa bu iligkinin miktarin1 ve yoniinii (pozitif-negatif) sayisal olarak

belirlememizi saglayan istatistiksel bir tekniktir. Korelasyon matrisi olusturarak

hipotezde belirtilen kriterleri iligkilerinin olup olmadigini ve yoniinii belirleyebiliriz.
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Korelasyon Katsayist

Korelasyon Matrisi Yiizeysel Derinlemesine Samimi
Davranmis Davranmis Davranis
Gorev Performansi 0,017 0,224** 0,317**
Baglamsal Performans -0,016 0,186** 0,171**
Korelasyon Katsayisi Mliski diizeyi
0.00 Mliski yok
0.01-0.29 diisiik diizeyde iliski
0.30-0.70 orta diizeyde iliski
0.71-0.99 yiiksek diizeyde iliski
1.00 miikemmel iliski

Hj.a: Yiizeysel Davramisin Gorev Performans: Uzerinde Pozitif Etkisi Vardur.

Yiizeysel Davranig ve Gorev Performansi ikili korelasyonu (r=~ 0,02) diisiik

diizeyde pozitif yondedir. “Yiizeysel davranigin gorev performansi ilizerinde pozitif

etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak 6nemli degildir.

Hip : Yiizeysel Davramisin Gorev Performansi Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.

Yiizeysel Davranis ve Gorev Performansi ikili korelasyonu (=~ 0,02) pozitif

oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.

Hi.: Yiizeysel Davramisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.

Yiizeysel Davranis ve Baglamsal Performans ikili korelasyonu (r=~ -0,02)

negatif oldugu i¢in pozitif yonde bir etkiden s6z edilemez.
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Hiq : Yiizeysel Davramsin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi
Vardir.

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

H».a : Derinlemesine Davramisin Gorev Performansi Uzerinde Pozitif Etkisi
Vardir.

Derinleme davranisin, Gorev performans: ile ikili korelasyonu (r=~
0,23)diisiik diizeyde pozitif yondedir. “Derinlemesine davranisin goérev performansi
tizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak

onemlidir.

H,p : Derinlemesine Davramisin Gorev Performansi Uzerinde Negatif Etkisi
Vardir.

Derinleme davranisin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,23)

pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.

Hj.c : Derinlemesine Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi
Vardir.

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

Onemlidir.

Hj.q : Derinlemesine Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi
Vardir.

Derinleme davranisin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2)

pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.
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Hs.a : Samimi Davramsin Gorev Performansi Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.
Samimi davranisin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,32) orta
diizeyde pozitif yondedir. “Samimi davranisin gorev performansi iizerinde pozitif

etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak 6nemlidir.

Hs.p : Samimi Davranisin Gorev Performansi Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.
Samimi davranisin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,32) pozitif

oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.

Hs.: Samimi Davramisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.

Samimi davranigin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2)
diisiik diizeyde pozitif yondedir. “Samimi davranisin baglamsal performans tlizerinde

pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak dnemlidir.

Hs.q : Samimi Davramisin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.

Samimi davranigin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2)

pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.

4.4.4.Duygusal Emek Olceginin, Cinsiyet Degiskeniyle Karsilastiriimasi

(Independent Sample T Test)

Cinsiyet N | Ortalama | Standart Sapma | Sig.
Yiizeysel Davranig Kadn 242 13,75 4,97 0,513
Erkek 158 14,08 4,63
Derinlemesine Davranis Kadin 242 13,78 3,78 0,055
Erkek 158 14,51 3,66
Samimi Davrants Kadmn 242 11,71 2,23 0,338
Erkek 158 11,93 2,15
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44.4.1. Duygusal Emek Olceginin, “Yiizeysel Davranis” boyutuyla,

Cinsiyet Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal emek olgeginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Cinsiyet degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 gilivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,513>0,05)

4.4.4.2. Duygusal Emek Olceginin, “Derinlemesine Davrams”

boyutuyla, Cinsiyet Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal emek oOlceginin “Derinlemesine Davranis” boyutuyla, Cinsiyet
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.

(p=0,055>0,05)

4.4.4.3. Duygusal Emek Olceginin, “Samimi Davrams” boyutuyla,

Cinsiyet Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal emek o6lgeginin “Samimi Davranis” boyutuyla, Cinsiyet degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,338>0,05)
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4.4.5.Duygusal Emek Ol¢eginin, Medeni Durum Degiskeniyle

Karsilastirilmasi (One Way Anova)

Faktorler Medeni N | Ortalama Standart Sig
Durum Sapma

Bekar 206 14,04 4.8

Yiizeysel Davranis Evli 177 13,72 4,93 0,784
Dul/Bosanmis | 17 13,65 4,37
. . Bekar 206 14,09 3,82

DEBZL‘iT:f'”e Evli 177 | 13,98 3,69 0,807
d Dul/Bosanmus | 17 | 14,59 373
Bekar 206 11,8 2,25

Samimi Davranis Evli 177 11,89 2,17 0,194
Dul/Bosanmig | 17 10,88 1,87

4.45.1. Duygusal Emek Olceginin, “Yiizeysel Davranis” boyutuyla,
Medeni Durum Degiskeninin Karsilastirilmasi
Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Medeni Durum

degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.
(p=0,784>0,05)

4.45.2. Duygusal Emek Olceginin, “Derinlemesine Davrams”

boyutuyla, Medeni Durum Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Medeni Durum
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.
(p=0,807>0,05)
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4.45.3. Duygusal Emek Olceginin, “Samimi Davrans” boyutuyla,

Medeni Durum Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olceginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Medeni Durum
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.

(p=0,194>0,05)

4.4.6.Duygusal Emek Olceginin, Yas Degiskeniyle Karsilastirilmasi

(One Way Anova)
- Yas Standart .
Faktirler Araliklar N |Ortalama Sapma Sig.
18-25 27 13,59 5,57
25-30 153 14,39 5,26
Yiizeysel Davranis 0,122
30-35 163 13,90 4,22
35 yas ve uistii | 57 12,60 4,81
18-25 27 14,52 4,64
Derinlemesine 25-30 153 13,92 3,89
0,589
Davranig 30-35 163 14,28 3,41
35 yag ve uistii | 57 13,63 3,86
18-25 27 12,30 2,25
25-30 153 12,05 2,11
Samimi Davranig 0,052
30-35 163 11,45 2,23
35 yas ve uistii | 57 11,89 2,23

4.4.6.1. Duygusal Emek Olceginin, “Yiizeysel Davranis” boyutuyla,

Yas Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranig” boyutuyla, Yas degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,122>0,05)
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4.4.6.2. Duygusal Emek Olceginin, “Derinlemesine Davranis”

boyutuyla, Yas Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Derinlemesine Davranis” boyutuyla, Yas
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.

(p=0,589>0,05)

4.4.6.3. Duygusal Emek Olceginin, “Samimi Davrams” boyutuyla,

Yas Degiskeninin Karsilastirilmasi
Duygusal Emek Olgeginin “Samimi Davranis” boyutuyla, Yas degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,052>0,05)

4.4.7.Duygusal Emek Olceginin, Mesleki Tecriibe Degiskeniyle

Karsilastirilmasi (One Way Anova)

Faktorler Tecriibe N | Ortalama | Standart Sapma | Sig

1 yildan az 8 14,00 5,90
1-5 yil 130 13,96 5,15

Yiizeysel Davranig 0,519
6-15 y1l 226 14,01 4,63
16 yil ve iizeri | 36 12,72 474
1 yildan az 8 15,13 5,62
1-5 yil 130 14,49 3,74

Derinlemesine Davranis 0,077
6-15 yil 226 14,00 3,59
16 yil ve iizeri | 36 12,75 4.09
1 yildan az 8 12,25 2,31
1-5 yil 130 12,25 2,19

Samimi Davrants 0,033
6-15 y1l 226 11,58 2,12
16 yil ve iizeri | 36 11,50 2,47
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44.7.1. Duygusal Emek Olceginin, “Yiizeysel Davranis” boyutuyla,

Mesleki Tecriibe Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Mesleki Tecriibe
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.

(p=0,519>0,05)

4.4.7.2. Duygusal Emek Olceginin, “Derinlemesine Davranis”

boyutuyla, Mesleki Tecriibe Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Derinlemesine Davranis” boyutuyla, Mesleki
Tecriibe degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik

yoktur. (p=0,077>0,05)

4.4.7.3. Duygusal Emek Olceginin, “Samimi Davrams” boyutuyla,

Mesleki Tecriibe Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Samimi Davranis” boyutuyla, Mesleki Tecriibe
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik vardir.

(p=0,033<0,05) Istatistiksel olarak anlamli farkin hangi gruplar arasinda oldugunu

gormek icin Tukey HSD testi yapilir.

. | Kullanilan .. Karsilasnirma | Ortalama Standart .
Faktor Test Tectiibe (§3ru§bu Farki Hata SIg.
1-5 yil 0,00 0,79 1,000
I yélzdan 6-15 yil 0,67 079 | 0,826
16 yil ve iizeri 0,75 0,85 0,816
1 yildan az 0,00 0,79 1,000
1-5yil 6-15 yil 0,67093* 0,24 0,028
Samimi Tukey 16 yil ve iizeri 0,75 0,41 0,268
Davranig HSD 1 yildan az -0,67 0,79 0,826
6-15 yil 1-5 y1l -0,67093* 0,24 0,028
16 yil ve iizeri 0,08 0,39 0,997
1 yildan az -0,75 0,85 0,816
liiﬁrfe 1-5 yil 0,75 041 | 0,268
6-15 y1l -0,08 0,39 0,997

156




Tablodaki Samimi Davranis boyutun, Mesleki tecriibe simiflar1 arasindaki
ortlama farklar1 Tukey HSD testi ile incelenmis ve bu 1-5 sene tecriibeye sahip
katilimcilar ile 6-15 sene tecriibeye sahip katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik
oldugu gozlemlenmistir. Daha az tecriibeye sahip (1-5 yil) kabin ekiplerinin, daha
tecriibeli (6-15 y1l) kabin ekiplerine oranla “Samimi Davranis” boyutunda ortalamasi
daha yiiksektir. Bu baglamda 1-5 sene tecriibeye sahip kabin ekipleri, 6-15 sene
tecriibeye sahip kabin ekiplerine oranla Samimi Davranis boyutunda daha basarilidir

denebilir.

4.4.8. Duygusal Emek Olceginin, Kurumdaki Tecriibe Degiskeniyle

Karsilastirilmasi (One Way Anova)

Faktorler Kurum Tec. | N Ortalama | Standart Sapma | Sig.
1 yildan az 14 | 13,92857143 | 5,967402292
Yiizeysel Davranis 1-5 y1l 166 | 13,91566265 | 4,987754263 0.349
6-15 yil 195 | 14,06153846 | 4,620249881 ’
16 yil ve iizeri| 25 12,2 4,795831523
1 yildanaz | 14 | 15,35714286 | 5,513719153
Derinlemesine 1-5 y1l 166 | 14,61445783 | 3,595725831 0.01
Davranig 6-15 yil 195 | 13,70769231 | 3,612933855 '
16 yil ve iizeri| 25 12,52 4,011649702
1 yildanaz | 14 |12,85714286 | 2,070196678
Samimi Davranis 1-5 y1l 166 | 12,13253012 | 2,172952659 0.006
6-15 y1l 195 | 11,52307692 | 2,108703312 '
16 yil ve tizeri| 25 11,16 2,672077843
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44.8.1. Duygusal Emek Olceginin, “Yiizeysel Davranis” boyutuyla,

Kurum Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Kurum Tecriibesi

degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.

(p=0,349>0,05)

4.4.8.2. Duygusal Emek Olceginin, “Derinlemesine Davranis”

boyutuyla, Kurumdaki Tecriibe Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Derinlemesine Davranis” boyutuyla, Kurum
Tecriibesi degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik

vardir. (p=0,001<0,05) Istatistiksel olarak anlamli farkin hangi gruplar arasinda

oldugunu goérmek i¢in Tukey HSD Testi yapilir.

4.4.8.3. Duygusal Emek Olceginin, “Samimi Davrams” boyutuyla,

Kurumdaki Tecriibe Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Samimi Davranis” boyutuyla, Kurum Tecriibesi
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik vardir.
(p=0,006<0,05) Istatistiksel olarak anlamli farkin hangi gruplar arasinda oldugunu

gormek i¢in Tukey HSD Testi yapilir. Test sonuglar1 asagidadir.
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N Kurum | Karsilastirma | Ortalama | Standart .
Faktor Test Adu Tecriibesi é rusbu Farki Hata Sig.
1-5 yil 0,01 1,35 1
1 yildan az 6-15 yil -0,13 1,34 0,999648
16 y1l ve tizeri 1,73 1,61 0,707547
1 yildan az -0,01 1,35 1
1-5yil 6-15 y1l -0,15 0,51 0,991867
Yiizeysel Tukey 16 yil ve tizeri 1,72 1,04 0,349837
Davranig HSD 1 yildan az 0,13 1,34 0,999648
6-15 yil 1-5yil 0,15 0,51 0,991867
16 y1l ve lizeri 1,86 1,03 0,26914
16 yil ve 1 yildan az -1,73 1,61 0,707547
iiveri 1-5 yil -1,72 1,04 0,349837
6-15 y1l -1,86 1,03 0,26914
1-5 yil 0,74 1,03 0,889298
1 yildan az 6-15 yil 1,65 1,03 0,37561
16 yil ve iizeri 2,84 1,24 0,101688
1 yi1ldan az -0,74 1,03 0,889298
1-5 yil 1661511y‘1713 0,91 0,39 0,096302
Derinlemesine | Tukey > Y Y 2,00% 0,80 |0,043527
Davranig HSD b
1 yildan az -1,65 1,03 0,37561
6-15 y1l 1-5 yil -0,91 0,39 0,096302
16 yil ve iizeri 1,19 0,79 0,433957
16 yil ve 1 yildan az -2,84 1,24 0,101688
iizeri 1-5yil -2,09* 0,80 0,043527
6-15 y1l -1,19 0,79 0,433957
1-5 yil 0,72 0,60 0,628122
1 yildan az 6-15 yil 1,33 0,60 0,119723
16 yil ve iizeri 1,70 0,73 0,090772
1 yildan az -0,72 0,60 0,628122
1-5yil 6-15 yil ,61* 0,23 0,040781
Samimi Tukey 16 y1l ve tizeri 0,97 0,47 0,159182
Davranis HSD 1 yildan az -1,33 0,60 0,119723
6-15 yul 1-5yil -,61* 0,23 0,040781
16 yil ve iizeri 0,36 0,46 0,860462
16 yil ve 1 yildan az -1,70 0,73 0,090772
iizeri 1-5 yil -0,97 0,47 0,159182
6-15 yil -0,36 0,46 0,860462

Derinlemesine Davranig ve Samimi Davranig faktorlerinde, Kurum tecriibesi

degiskenine gore gruplar arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Her iki davranis

biciminde de 1-5 sene tecriibbeye sahip kabin ekibin, 6-15 sene tecriibeli kabin
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ekibine gore Derinlemesine ve Samimi davramig faktorleri ortalama olarak daha
yiiksektir. Bu baglamda tecriibe arttikga Derinlemesine ve Samimi davranislarda

diisiis goriilmektedir.

4.4.9. Duygusal Emek Ol¢eginin, Unvan Degiskeniyle Karsilastiriimasi

(Independent Sample T Test)

Unvan Unvan N | Ortalama Standart Sig.
Sapma

Kabin amiri | 195 13,80 4,63

Yiizeysel Davranig - 0,079
Kabin memuru | 205 13,96 5,04

Derinlemesine Kabin amiri 195 13,41 3,72 0.749

Davranig Kabin memuru | 205 | 14,69 3,68 ’

Kabin amiri | 195 11,38 2,16

Samimi Davranis : 0,748
Kabin memuru | 205 12,20 2,17

4.49.1. Duygusal Emek Olceginin, “Yiizeysel Davranis” boyutuyla,

Unvan Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Unvan degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,079>0,05)

4.49.2. Duygusal Emek Olceginin, “Derinlemesine Davrams”

boyutuyla, Unvan Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Derinlemesine Davranis” boyutuyla, Unvan
degiskeni arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur.

(p=0,749>0,05)
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4.49.3.

Unvan Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Ol¢eginin, “Samimi Davrams” boyutuyla,

Duygusal Emek Olgeginin “Samimi Davranis” boyutuyla, Unvan degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,748>0,05)

4.4.10.

Karsilastirilmasi (One Way Anova)

Duygusal Emek Olceginin, Egitim Degiskeniyle

Faktor Egitim N | Ortalama | Standart Sapma| Sig.
Lise 47 13,64 5,08
Universite | 301 | 13,83 4,76
Yiizeysel Davranig T_lllsksﬁf 4 1438 513 0,879
Doktora 2 14,00 7,07
Lise 47 13,49 4,05
A et Universite | 301 | 13,96 3,66
Davranis Yiksek | g | 1512 3,85 005
Lisans
Doktora 2 18,00 2,83
Lise 47 11,38 2,33
Universite | 301 11,79 2,18
Samimi Davranis T_I:Sk:nef - 12.20 216 0,208
Doktora 2 13,50 2,12

4.4.10.1. Duygusal Emek Olceginin, “Yiizeysel Davranis” boyutuyla,

Egitim Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranig” boyutuyla, Egitim degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,879>0,05)
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4.4.10.2. Duygusal Emek Olceginin, “Derinlemesine Davranis”

boyutuyla, Egitim Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Yiizeysel Davranis” boyutuyla, Egitim degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,056>0,05)

4.4.10.3. Duygusal Emek Olceginin, “Samimi Davrams” boyutuyla,

Egitim Degiskeninin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Olgeginin “Samimi Davranis” boyutuyla, Egitim degiskeni

arasinda istatistiksel olarak %95 giivenle anlamli bir farklilik yoktur. (p=0,208>0,05)
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SONUC

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 seyahatlerinden memnun ayrilmalar1 beklenmektedir. Bu ¢alismada kabin
personelinin gorevlerini yaparken orgiitlerin kendilerinden beklenen davranisi ve
performansi gostermelerinde duygusal emegin etkileri dl¢iilmiis ve sonuglar1 asagida

sunulmustur.

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
tinvanin duygusal emek kullanma yetkinlikleri iizerinde etkili olmadigi sonucuna
varilmigtir. Ancak farkli kurumlarda mesleki tecriibe ile ayni kurumdaki mesleki

tecriibe degiskenlerinin performanslarini etkiledigi goriilmiistiir.

1ila 5 y1l farkli kurumlarda mesleki tecriibeye sahip kabin personeli, 6 ila 15
yil ve 15 yil Ustii tecriibeye sahip kabin personeline gore duygusal emek
davraniglarindan samimi davranigta daha basarili oldugu goériilmistiir. Benzer olarak
ayni kurumda olup yine 1 ila 5 yil tecriibeye sahip kabin personeli 6 ila 15 yil ve tistii
kabin personeline goére duygusal emek davramiglarindan samimi davranig ve

derinlemesine davranisg gésteriminde daha basarili olduklart gorilmistiir.

Hipotezler ve arastirma sonuglar tek tek incelendiginde;

H; Yizeysel Davranis Etkileri:

Hi.a: Yiizeysel Davramisin Gorev Performans: Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.
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Yiizeysel Davranis ve Gorev Performansi ikili korelasyonu (r=~ 0,02) diisiik
diizeyde pozitif yondedir. “Yiizeysel davranisin gérev performansi iizerinde pozitif

etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak 6nemli degildir.

Hip : Yiizeysel Davramisin Gorev Performansi Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.

Yiizeysel Davranis ve Gorev Performansi ikili korelasyonu (r=~ 0,02) pozitif

oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.

Hic : Yiizeysel Davramisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi

Vardrr.

Yiizeysel Davranis ve Baglamsal Performans ikili korelasyonu (r=~ -0,02)

negatif oldugu i¢in pozitif yonde bir etkiden s6z edilemez.

Hig : Yiizeysel Davramsin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif EtkKisi

Vardrr.

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

onemli degildir.

Hi-abcq Degerlendirme:

Hl-a ve HI1-d sonuclarina goére kabin memurlarinin duygusal emek
davraniglarindan ylizeysel davranisa meyilli olmadiklari, gorev performanslarina
diisiik diizeyde pozitif etki yaparken baglamsal performanslarinmi yine diisiik diizeyde

negatif yonde etkiledigi goriilmektedir.
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H> Derinlemesine Davranis EtKileri:

H,., : Derinlemesine Davranisin Gorev Performansi Uzerinde Pozitif Etkisi

Vardir.

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

Onemlidir.

H,p : Derinlemesine Davramisin Gorev Performansi Uzerinde Negatif Etkisi

Vardir.

Derinleme davranisin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,23)

pozitif oldugu i¢cin negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.

H,.c : Derinlemesine Davramisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi

Vardrr.

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

onemlidir.

H,.4: Derinlemesine Davramisin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi

Vardir.

Derinleme davranisin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2)

pozitif oldugu icin negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.
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H;.apc.d Degerlendirme:

Hy.a ve Hy. sonuglarini inceledigimizde ozellikle 1-5 yil mesleki tecriibeye
sahip kabin memurlar1 derinlemesine davranis gostermede 6 ve iistii yil tecriibeye
sahip kabin memurlarindan daha basarilidir. Sonuglara gore bu basar1 baglamsal

performanstan ¢ok gorev performansi tizerinde etkili oldugu goériilmektedir.

Ho.a ve Hy degerleri pozitif oldugu i¢in H2-b ve H2-d hipotezlerindeki negatif

degerlerden sz edilemez.

Hs Samimi Davranis Etkileri:

Hs.a : Samimi Davramsin Gorev Performansi Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.

Samimi davranigin, gérev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,32) orta
diizeyde pozitif yondedir. “Samimi davranigin gérev performansi iizerinde pozitif

etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak 6nemlidir.

Hsp, : Samimi Davramsin Gorev Performansi Uzerinde N egatif Etkisi Vardir.

Samimi davranigin, Gorev performansi ile ikili korelasyonu (r=~ 0,32) pozitif

oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden sz edilemez.

Hs.c : Samimi Davramisin Baglamsal Performans Uzerinde Pozitif Etkisi Vardir.

Samimi davranigin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2)
diisiik diizeyde pozitif yondedir. “Samimi davranisin baglamsal performans {lizerinde

pozitif etkisi vardir.” hipotezi desteklenir. Bu etki istatistiksel olarak énemlidir.

Hz.q4: Samimi Davranisin Baglamsal Performans Uzerinde Negatif Etkisi Vardir.
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Samimi davranisin, Baglamsal performans ile ikili korelasyonu (r=~ 0,2)

pozitif oldugu i¢in negatif yonde bir etkiden s6z edilemez.

Hs.apcd Degerlendirme:

Hs.a ve Hs. hipotez sonuglarinda ise 1-5 yil mesleki tecriibeye sahip kabin
memurlar1 derinlemesine davranis gostermede 6 ve iistii yil tecriibeye sahip kabin
memurlarindan daha basarilidir. Sonuglara gore bu basar1 yine baglamsal

performanstan ¢ok gorev performansi tizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Bu sonuglara gore kabin memurlar1 en ¢ok duygusal emek davraniglarindan
samimi davranisa meyilli olduklar1 goriilmiistiir. Hs., ve Hs.c degerleri pozitif oldugu

icin, Hsp, ve Hs ¢ hipotezlerindeki negatif degerlerden s6z edilemez.

Sonu¢ olarak kabin memurlarinda tecriibe yili arttikga duygusal emek
gosterme diizeyleri diismektedir. Arastirmada Onemli diger sonug¢ ise kabin
memurlarinin - duygusal emek davraniglarindan yiizeysel davramis gosterme
egiliminde olmadiklar1 hatta ylizeysel davranisin baglamsal performanslarini negatif
etkiledigi goriilmektedir. Ancak derinlemesine ve samimi davranis gostermede daha

istekli ve basarili olduklar1 goriilmiistiir.

Duygusal emek kavraminin literatiirde ¢ok yeni olmasi ve mevcut kabin
ekipleri egitim programlarinda yer almamasi bu kavramin ¢ok bilinmedigini ve
dolayist ile bilingli kullanilamadigini gostermektedir. Kabin egitimlerinde kabin
ekiplerine duygusal emek kavrami egitim icerigi olarak anlatilir, 6rnek olaylar ile
uygulatilir ve farkindalik saglanirsa ekipler tarafindan ¢cok daha bilingli kullanilacagi

on goriilmektedir.
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ONERILER

Uygulayicilar icin Oneriler:

1. Havacilik Sektorii hizla gelismekte olup, her giin daha fazla nitelikli
insan giicline ihtiya¢ duyulmaktadir. Arastirma sonucuna gore kabin personelinin
duygusal emek kullanma diizeyleri performanslarini olumlu yonde etkilemektedir.
Son sekiz yil i¢inde ortalama kirk Meslek Yiiksek Okulunda Sivil Havacilik Kabin
Hizmetleri Programlar1 agilmis olup, sektor ig¢in kabin personeli yetistirmektedirler.
Bu okullarin  miifredatlarina  “Duygusal Emek” kavraminin dahil edilmesi
ogrencilerin farkindaligin1 arttirmada rol oynayacak ve islerinde daha basarili

olmalarina olanak saglanacaktir.

Duygusal emek kavrami iilkemizde faaliyet gosteren hava yollar
isletmelerinin kabin egitim programlarina da dahil edilmesi, hem mevcut kabin

personeli, hem de aday kabin personeli yetistirme egitimlerinde faydali olacaktir.

Duygusal emegin ne oldugu, nasil kullanilabilecegi, faydalari, ilk ne zaman
nerede ¢iktig1 anlatilmalidir. Boylece yeni bir kavram olan duygusal emegin ne kadar
onemli oldugunun farkindaligi ile isgbrenler mesleklerini yaparken bu yetkinligi cok
daha bilingli kullanacaklardir. Bdoylelikle hem sektor hem de isgoren fayda

saglayacaktir.

2. Meslek Yiiksek Okulunda Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri
ogrencilerine ve mevcut havayollar1 kabin ekiplerine duygusal emek kullanmada

etkili olmasi sebebi ile beden dili egitimi verilmesi tavsiye edilir.

3. Kabin memuru istihdam edecek havacilik sektorlerinin insan

kaynaklar1 birimlerinin kabin personeli se¢erken duygusal emek yetkinligi yiiksek
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olan kabin personeli adaylarini tercih etmeleri halinde, yiiksek performans gésteren

kabin personline sahip olacaklardir.

4, Mevcut hava yollarinda 6 yil ve iizeri tecriibeye sahip kabin
memurlarinin duygusal emek gostreme yetkinlikleri azaldigr i¢in bu tecriibe yilina

sahip ekiplere motivasyon, aidiyet, baglilik arttiran egitimler verilmesi tavsiye edilir.

Akademik Arastirmalar Icin Oneriler:

1. Bu arastirma sonucuna goére tecriibe yili arttikca duygusal emek

gosterme egilimi diismektedir. Bunun nedenlerinin arastirilmasi onerilir.

2. Kabin personelinin duygusal emek diizeylerinin i doyumu ve

tiikkenmisliklerine etkileri lizerine arastirma yapilmasi onerilir.

3. Kabin  personelinin  duygusal emek kullanma diizeylerinin

motivasyonlarina etkisi iizerine arastirma yapilmasi onerilir.
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EK 1: VERI TOPLAMA ARACLARI

A

Demografik Degiskenler

. Cinsiyetiniz nedir?

Kadin () Erkek ()

. Medeni durumuz nedir?

Evli () Bekar () Dul/Bosanmus ()

. Yasimz nedir?

18-25 yas aralig1 ()
25-30 yas araligi ()
30-35 yas araligi ()

35 yas ve tistii ()

. Egitim diizeyiniz nedir?

Lise () Universite () Yiiksek Lisans ()

. Meslek yasamimizdaki tecriibeniz kac yildir?

1 yildan az () 1-5yil () 6-15 y1l ()

. Kurumdaki tecriibeniz ka¢ yildir?

1 yildan az () 1-5y1l () 6-15 y1l ()

. Unvaniniz nedir?

Kabin Memuru () Kabin Amiri ()
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Doktora ()

16 y1l ve tizeri ()

16 y1l ve tizeri ()



B. Duygusal Emek Anketi

Liitfen asagidaki ifadelerden her biri i¢in size gore en uygun olan secenegi isaretleyiniz.

(1) Higbir zaman
(2) Cok nadir

(3) Bazen

(4) Cogu zaman
(5) Her zaman

1 | Yolcularla uygun sekilde ilgilenmek igin rol yaparim. 112345

2 | Yolcularla ilgilenirken iyi hissediyormus rolii yaparim. 1({2(3(4]|5

3 Yolcularla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans | 1 [ 2 [ 3 [ 4 | 5
sarf ederim.

4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari 11213415
hissediyormus gibi davranirim.

5 Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek igin 11213415
sanki bir maske takarim.

5 Yolcularima, gergek hissettigim duygulardan farkli 11213415
duygular hissederim.

7 Yolcularima gosterdigim duygular gergekten yasamaya 11213415
calisirim.

8 Gostermem gereken duygular: gergekte de hissetmek igin 11213415
caba harcarim.

9 Yolcularima gostermem gereken duygular1 hissedebilmek 112(3(4]5
icin elimden geleni yaparim.
Yolcularima sergilemem gereken duygular1 i¢imde de 112345

10 |,. : .S <
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba harcarim.

11 |Yolcularima sergiledigim duygular samimidir. 11213415

12 Yolcularima gosterdigim duygular kendiliginden ortaya 112|13(4(5
cikar.

13 Yolcularima gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 112345
aynidir.
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C. Gorev Performans Anketi

Liitfen asagidaki ifadelerden her biri i¢in size gore en uygun olan segenegi isaretleyiniz.
(1) Higbir zaman

(2) Cok nadir

(3) Bazen

(4) Cogu zaman

(5) Her zaman

1 |Isime yonelik verilen hedeflerimi tuttururum. 1123 ]4]|5

5 Performansim konusunda gerekli kriterleri 11213l4ls
kargilamaktayim.

3 |Is ile ilgili biitiin gdrevlerde uzmanligimi gosteririm. 112 (3]4]5

4 |Isin biitiin gerekliliklerini yerine getiririm. 112 (3]4]5
Bana verilen alisilagelmis sorumluluklardan daha

5 ; g 112 (3]4]5
fazlasini ytiklenebilirim.

6 | Daha iist gorevleri yapabilecek nitelikte biriyim. 112 (3]4]5

7 Ise yonelik tiim alanlarda yetkinimdir ve gérevleri 11213lals
basartyla tamamlarim.

8 Gorevlerimi beklendigi bigimde yliriiterek, isin 1121345
tamaminda iy1 performans gosteririm.

9 Isin hedeflerini basarmak icin isimi planlar, organize eder 1121345
ve teslim tarthine yetistiririm.
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D. Baglamsal Performans Anketi

Liitfen asagidaki ifadelerden her biri i¢in size gore en uygun olan segenegi isaretleyiniz.
(1) Higbir zaman

(2) Cok nadir

(3) Bazen

(4) Cogu zaman

(5) Her zaman

1 Gegerli bir mazeretim olsa dahi kolay kolay isimi 11213!4als5s
aksatmam.

2 | Isimi neredeyse kusursuz yaparim. 112 |3|4]5

3 |Isimi son derece dzenli yaparim. 112 |3|4]5

4 | Isimi her zaman zamaninda bitiririm. 112 3|4]|5

5 Diger calisanlar isimi elestirdiklerinde ben igimi 11213!4als5s
savunurum.

5 Disardan biriler isimi elestirdiklerinde ben isimi 11213!4als5s
savunurum.

7 | Disarda sirketimi temsil ederken gurur duyarim. 1123|415

8 Yolcularima sirketimin iirtin ve hizmetlerini tanitmak beni 11213lals
mutlu eder.
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