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Ozet

Hizmet sektériinde yasanan rekabet ve miisteri odakli yaklasimin sonucu olarak
isletmeler; calisanlarindan fiziksel ve entelektiiel katkilarinin yani sira hizmet verdikleri
siire igerisinde hizmetin gerektirdigi duygular1 gostermelerini kisaca duygusal
emeklerini sunmalarin1 beklemektedirler. Bu c¢aligmada, miisteri memnuniyetinin
rekabette kilit rol oynadig1 sektorlerin basinda gelen lojistik sektoriinde yer alan bir
isletmenin ¢alisanlarmin katilimi ile duygusal emek ile ise yabancilasma iligkisinde
psikolojik sermayenin diizenleyici etkisinin bulunup bulunmadigi arastirilmistir. Bu
maksatla, hazirlanan web tabanli anket formu isletmenin intranet agindan calisanlarin
hesabma gonderilmis ve 459 katilimcidan elde edilen veriler analiz edilmistir.
Calismada degiskenler arasi iligkiler ve etkileri korelasyon ve regresyon analizleri ile
ortaya konulmus, diizenleyici etki regresyon egrisi ile ayrica smanmistir. Elde edilen
bulgulara gore, ¢alisanlarin duygusal emek yogunlugundaki artis, ise yabancilagmalarini
artrmaktadir. Bunun yani swra calisanlarin sahip olduklar1 psikolojik sermayeleri
duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide diizenleyici bir rol
iistlenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Psikolojik Sermaye, Ise Yabancilasma,
Diizenleyici Etki

Abstract

As a result of the competitive and customer-focused approach in the service
sector, corporations expect their employees to demonstrate emotions necessitated by the
service they provided during their employment period, in short to present their
emotional labor along with their physical and intellectual contributions. In this study, it
is aimed to examine the possible moderating effect of psychological capital in the
relation between emotional labor and work alienation as well as in the participation of
the employees in a corporation operating in the logistics sector, which is one of the
prominent sectors in which the customer satisfaction plays key role. A web-based
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questionnaire form was sent to the employees via corporal intranet and the results
gathered from 459 participants were analyzed. The relations and their effects among
the variants were put forward by correlation and regression analysis and moderating
effect were tested by the regression curve additionally. According to the evidences it is
resulted that the increase in the employee’s labor intensity proportionally increases the
alienation to their works. In addition to this, it is also derived that, the psychological
capital of the employees plays a moderating role in the relation between their work
alienation and emotional labor.

Keywords: Emotional Labor, Psychological Capital, Work Alienation, Moderating
Effect.

1. Giris

Hizmet sektoriinde yasanan rekabet ortaminda isletmeler i¢in miisteri
memnuniyeti kritik onem kazanmis olup ayni hizmeti sunan ¢ok sayida isletmenin
olmas1 miisterilerin isletmelerden beklentilerini ve hizmet standartlarmi ytlikseltmistir.
Buna bagli olarak isletmeler, miisterilerle siirekli etkilesim icerisinde olan
calisanlarindan; miisterilerle duygudashk kurmalarmi, belirlenmis roller iistlenmelerini,
inanmasalar veya c¢ok farkli hisler igerisinde olsalar dahi kendilerinden beklenen sekilde
davranmalarin1 beklemektedir (Hochschild 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993;
Glingor, 2009). Kisacas1 isletmeler c¢alisanlarindan, fiziksel giic ve entelektiiel
yeteneklerinin yani sira gerek bireysel performanslar1 gerekse isletmenin performansi
icin duygusal emeklerini de ortaya koymalarmi talep etmektedirler.

Bir duygu yonetimi siireci olan duygusal emek, sergilenen duygularla, gercekte
hissedilen duygular arasindaki iliskiye bagli olarak ¢alisanlar lizerinde bazi olumlu veya
olumsuz etkiler yaratabilmektedir (Dursun, Bayram ve Aykag, 2011). Duygusal emek
kavraminin yaratabilecegi bu etkiler, kavramin ilk defa Hochschild (1983) tarafindan
kullanildig: tarihten itibaren bu giine kadar yogun bir arastirma konusu olmustur.
Tirkiye’de ise 2000’11 yillarin ikinci yarisindan itibaren duygusal emegin; tilkenmislik
(Kose, Oral ve Tiiresin, 2011), isten ayrilma niyeti (Begenirbas ve Caliskan, 2014),
orgiitsel vatandaslik davranisi (Begenirbas ve Meydan, 2012), is tatmini (Keser, 2006;
Dursun, Bayram ve Aykag, 2011), ise baghlik (Giilova, Palamut¢uoglu ve
Palamutguoglu, 2013), is performans: (Begenirbas ve Caligkan, 2014) gibi farkh
degiskenlerle iliskileri incelenmistir.

Duygusal emegin ardillarindan birisi olabilecegi degerlendirilen ise yabancilasma,
Elma (2013) tarafindan “calisanin isini anlamsiz bulmasi; Orgiitiinde kurdugu
iligkilerden doyum saglayamamasi; kendisini yalniz, yetersiz, gii¢siiz gérmesi; gelecege
iliskin umutlarmi yitirmesi ve kendisini sistemin basit bir ¢arki olarak algilamasi™
olarak tanimlanmaktadir. Duygusal emek ile ise yabancilasma iliskisini deneysel olarak
ele alan Tiirkiye’de tek bir ¢alismaya ulasilmistir. Kaya ve Sergeoglu (2013) hizmet
sektorii calisanlarina yonelik yapmis olduklar1 bu yondeki c¢alismalarinda duygusal
emek ile ise yabancilagma arasinda aymi yonde ve anlamli iliskinin bulundugunu
saptamiglardir.

Calisma hayatinin igerisinde, duygularini yonetmeleri beklenen ve ozellikle
hissettikleri ile gostermek zorunda olduklar1 duygular1 arasinda uyumsuzluklar bulunan
calisanlarin igerisinde bulundugu psikolojik ortamda, pozitif psikoloji deger
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kazanmaktadir. Pozitif psikoloji, insanlarm pozitif duygularini, pozitif kisilik
ozelliklerini ve bunlar1 ortaya ¢ikaran kurumlari inceleyen biitiinciil bir kavrami ifade
etmektedir (Seligman ve dig., 2005).

Pozitif psikolojinin Orgiitsel hayata yansimasi olarak gelisen pozitif Orgiitsel
davranis, etkin sekilde performans gelistirmek icin Olciilebilen, gelistirilebilen ve
yonetilebilen insan kaynagi giiclerinin ve psikolojik kapasitelerinin pozitif yonlii bir
uygulamasi ve calismast” olarak tanimlanabilir (Luthans, 2002). Pozitif Orgiitsel
davranis icerisinde 6ne ¢ikan bir kavram olan psikolojik sermaye, bireyin sahip oldugu
olumlu 6zellikler biitiinii olarak tamimlanirken, kisilik 6zelliklerinden farkli olarak
gelisime agik oldugu vurgulanmaktadir (Erkus, 2012).

Duygusal emegin bireylerin psikolojik durumlar1 iizerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugu (Liu ve dig., 2008) diisiintildiigiinde, calisanlarin psikolojik sermaye
diizeylerinin yiiksek olmasi, duygusal emekten kaynaklanan duygusal uyumsuzlugun
yaratabilecegi olumsuzluklara karsi olumlu katkilar saglayabilir (Cheung, Tang ve
Tang, 2011).

Bu calisma yogun bir sekilde miisteri ile etkilesim igerisinde bulunulan lojistik
sektoriinlin 6nde gelen isletmelerinden birisinde istihdam edilen caliganlarin katilim ile
yiiriitiilmiistiir. Isletme igin, tiim Tiirkiye’de bulunan yaygin sube agmda miisteri
memnuniyetini en yiikksek seviyede tutmak ve sektor igerisinde bulunduklari yeri
muhafaza etmek 6nem arz etmektedir. E-ticaret/m-ticaretin her gecen giin artan islem
hacmine bagli olarak da isletme yeni gelisen sartlarda miisterilerine en 1yi hizmeti
sunabilmek i¢in yeni is usiilleri gelistirme c¢abasindadwr. Calisanlarla miisteriler
arasindaki etkilesim diizeyi arttikca ve hizmet kalitesinin ¢alisan performansina
dayanma diizeyi yiikseldikge, c¢alisma hayati agisindan duygusal emegin Onemi
artmaktadir (Bigkes ve dig., 2014).

Bu c¢alismanin ilk amaci, yogun rekabet ortaminda 6nemi her gecen giin artan
duygusal emegin c¢alisanlarin ise yabancilagmasmi etkileyen bir degisken olup
olmadigmi belirlemek, ikinci amaci ise, ¢alisanlarin sahip olduklar1 psikolojik sermaye
diizeylerinin duygusal emek ile ise yabancilagsma iliskisinde diizenleyici bir etkisinin
bulunup bulunmadigini incelemektir. Bunun i¢in arastirmanin kuramsal baglamina
uygun bir Orneklemden elde edilen veriler 1s18inda calisma yiiriitilmiistiir. Ulusal
yazinda duygusal emek — ise yabancilagsma iligkisini ele alan sadece tek bir ¢alismaya
ulagilabilmis olmasi ve bu calismada tiglincii bir degisken olan psikolojik sermayenin
diizenleyici roliiniin arastirilmasi ile elde edilecek sonucglar bu c¢alismanin 6nemini
artirmaktadir. Calismanin yazina yapacagi katki disinda ¢alisanlarindan yogun duygusal
emek bekleyen isletmeler i¢in de dnemli katkilarinin olabilecegi degerlendirilmektedir.

2. Kuramsal Cerceve
2.1. Duygusal Emek

Geligen diinya pazarlar1 igerisinde iiriin ve hizmet ¢esitliligin artmasi, liriinlerin ve
hizmetlerin gerek ulusal gerekse uluslararasi boyutta kolaylikla ve yiiksek standartlarda
temin edilebiliyor olmas1 isletmeleri ¢ok yogun bir rekabet ortami ile karsi karsiya
brrakmistir. Yasanan yogun rekabet ortaminda ge¢miste iirlin veya hizmet sunan
isletmeler ticaretin kurallarin1 belirliyorken giiniimiizde bu durum miisteriler lehine
degismistir. Bu sebeple de miisteri odakli pazarlama rekabet i¢in 6nemli hale gelmistir.
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Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler icin miisteri memnuniyetini
saglamay1 hedef edinmek ve basarmak uzun donemli orgiitsel basar1 saglanmasinda en
onemli etkenlerden biri olacaktir (Yagc1 ve Duman, 2006).

Miisteriyle iletisim kurulan her anin 6nemi vardir. Bu, Ozellikle ¢alisanlarin
isletmeyi olumlu bir sekilde temsil etme ve miisteriyi memnun etme basarisi i¢in son
derece onemlidir. Karsilikli iligkilerdeki basar1 ve basarisizlik, karsilikli uyumun ne
Olciide 1yi olduguna ve miisteriyle etkili iletisim kurulup kurulmamasina bagl olacaktir
(Aykag, 2002). Bu noktada isletmelerin en degerli varliklar1 sahip olduklar1 nitelikli
insan giiclidiir. Yakin zamana kadar isletmelerin c¢alisanlarindan fiziksel ve zihni
yeteneklerini isletmenin hedefleri dogrultusunda kullanmalar1 beklenmekte iken,
miisterilerin denklemde giic kazanmalar1 ile birlikte miisteri memnuniyetinin ve
baghiliginin azami derecede saglanabilmesi i¢in duygularimi da isletme politika ve
hedefleri dogrultusunda yonetmeleri beklenmeye baslamistir.

Duygularin yonetilmesi noktasindan hareketle ilk defa Arlie Russell Hochschild
(1983, ss.7) tarafindan “The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling”
adli kitabinda kullanilan duygusal emek kavramimi, ¢alisanlarin duygularmi Grgiitiin
beklentileri ve hedefleri dogrultusunda digerleri tarafindan gézlenebilecek sekilde yiiz
ifadeleri ve bedensel gosterimlerle ortaya koymasi olarak ifade etmis ve duygularin
orgiitsel hedefler dogrultusunda bu sekilde yonetilmesinin de bir maddi degerinin
bulundugunu belirtmistir. Kisacasi calisma hayat1 icerisinde emek kavramina fiziksel
giic ve entelektiiel birikimlerden sonra {i¢ilincii boyut olarak duygular da dahil edilmistir.

Ashforth and Humphrey (1993) duygusal emek kavramina davranigsal bir bakis
acis1 ile yaklasmis duygusal emegi; uygun duygunun gosterilmesi davranigi olarak
tanimlamiglardir. Bu sekilde hissedilen ger¢ek duygular veya duygusal durumlardan ¢ok
somut olarak davramiglara odaklanmiglardir. Goodwin ve dig. (2011) ise duygusal
emegi; isletmenin istedigi duygu gosteriminin miisterileri memnun edecek sekilde
calisanlar tarafindan gosterilmesi veya degisik stratejiler kullanarak bu duygu
durumunun yansitilmast hali olarak tanmmlamistir. Oral ve Kdse (2012)’ye gore
duygusal emek, isi geregi miisterilerle birebir iletisim halinde olan isgérenlerin
duygusal tepkilerini orgiit i¢in kabul edilebilir sekile sokmak veya orgiit amaglariyla
uyumlu duygu gosterimleri yaratmak amaciyla harcadiklar1 ¢abadir. Seger ve Timar
(2004) 1se duygusal emegi; genellikle, calisanin rol gerekliliklerinden biri olarak kabul
edilmekte ve oOrgiit tarafindan istenen bazi duygularin gosterilmesine ya da Orgiit
tarafindan istenmeyen bazi duygularin gizlenmesine yonelik cabalar olarak fade
etmektedirler ( Seger, 2010).

Hochschild (1983) duygularin yonetilmesi i¢in “ylizeysel rol yapma” ve “derinden
rol yapma” olmak iizere iki farkl yaklagimin bulundugu ifade etmistir. Yiizeysel rol
yapmada, calisanin o an hissettigi ger¢ek duygularinin yerine kendisinden gosterilmesi
beklenen duygular1 yiiz ifadesi, jest ve mimikleri, ses tonu ve diger bedensel
gosterimlerle hissediyormus gibi etkilesim icerisinde oldugu kisi veya kisilere
aktarmasidir (Hochschild 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993; Yiirlir, Giimiis ve
Hamarat, 2011, Giilova, Palamut¢uoglu ve Palamutcuoglu, 2013). Duygularin
yonetilmesinde yiizeysel rol yapma tercihinde bulunan calisanin tercihi isi ile ilgili
beklentileri olup etkilesim igerisinde oldugu kisilerle ilgili degildir. Calisanlarin gergek
duygular1 ile gostermek durumunda oldugu duygular arasindaki catigma duygusal
uyumsuzluk olarak ifade edilmektedir (Van Gelderen ve dig., 2011). Derinden rol
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yapmada ise, calisanin kendisinden beklenen davranisi ger¢ekten hissetme ¢abasi vardir
(Hochschild 1983; Giingor, 2009). Burada kisi bir takim diisiinceler, canlandirmalar ve
hatiralarmi kullanarak kendisinde, talep edilen duygular1 uyandirmaya ¢alisir (Glingor,
2009). Derinden rol yapmada calisan isi ile ilgili beklentilerinin yani sira etkilesim
icerisinde oldugu kisi veya kisilere karsi igten goriinme ¢abasi gostermektedir.

Ashforth ve Humprey (1993) ise, ¢alisanlarin kendilerinden beklenen duyguyu
dogal olarak ve ictenlikle hissedebilecegini ileri siirerek, Hochschild’in yaklagimina bir
iiclincli boyut olarak “dogal duygularr” eklemislerdir. Calisanlarin dogal hissettikleri
duygular1 gostermesi, yiizeysel ve derinden rol yapma boyutlarindaki gibi zorunluluk
icermemekte, calisanin i¢inden geldigi sekilde duygularini disa yansitmasmi ifade
etmektedir. Bu ii¢lincii boyutun tam olarak duygusal emek icerisine girmeyebilecegini
kisinin zaten o an hissettigi samimi duygular1 i¢in bir zorlama icerisinde olmadig:
diistiniilebilir. Morris ve Feldman’a gore duygusal emek, kisiler arasi iliskilerde orgiitiin
istedigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sarf edilen caba, planlama ve kontroldiir. Buna
gore kisi gdstermek zorunda oldugu duyguyu gercekte hissediyor olsa bile bu hislerini
hangi davranislarla karsi tarafa yansitacagi kisinin inisiyatifiyle degil duygusal davranis
kurallariyla belirlenmekte ve duygusal emek sarfedilmektedir (Kose, Oral ve Tiiresin,
2011).

2.2. Ise Yabancilasma

Yabancilagma terimini ilk kullanan Hegel olmustur. Hegel’e gdre yabancilasma,
insanin fiziki ve ruhi varligi arasindaki ayrim sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Insan
kendisine ve ¢evresine yabancilagsmakta, kendisini diisiinen ve hisseden bir varlik olarak
gormemektedir (Sirin, 2009). Daha sonraki donemlerde yabancilagsma kavrami Ludwing
A.Feuerbach tarafindan dini bir bakis acisiyla, Karl H.Marx ve Erich Fromm tarafindan
siyasi ve iktisadi bir bakis agisiyla, Emile Durkheim tarafindan sosyolojik bir bakis
acistyla ele alinmistur.

Psikologlar yabancilasmayi; benlik kaybi, siirekli kaygi durumlari, timitsizlik,
yalnizlik hissi seklinde tanimlarken; sosyologlar kavrami, kuralsizlik ve normsuzluk
(anomi), sosyal siireglere dahil olamama, kisinin ¢evresinden kopmasi, sosyal ¢oziilme
seklinde tanimlamaktadirlar (Y1ldiz ve dig.,2013).

Yabancilagsma caligmalar1 igerisinde bireyin ise yabancilagsmasi konusunu ilk
olarak Melvin Seeman (1983) ele almistir (Sirin, 2009). Seeman (1983)’a gore
yabancilasmanin bes boyutu bulunmaktadir: Bunlar; Gligstlizlik, anlamsizlik,
kuralsizlik, topluma yabancilasma ve kendine yabancilagsmadir. Giligslizliik, kisinin
sahip oldugu beklentiler ve inandig1 olasiliklarin kisinin kendisi tarafindan
belirlenememesi ve bireyin karsilasacagi sonucu degistirebilmek i¢in elinden higbir sey
gelmedigini diisiinmesi iken anlamsizlik, kisinin hayal ettigi gelecegine ulasabilecegi ile
ilgili olarak umutsuz olmasi, diisiincelerini gerceklestiremeyecegine inanmasidir. Ayrica
kuralsizlik, kisinin hedef ve amaclarma yalnizca toplumsal olarak kabul gdrmeyen
davranislar sonucu ulasabilecegine inanmasidir. Topluma yabancilagma, toplum
tarafindan yliksek deger verilen amaclar ve inanglarin birey i¢in bir anlam ifade
etmemesi; kendine yabancilagsma, kisinin belirli bir davranisinin, gelece§e yonelik
beklentileri ile uyusmamasi, beklentilerinin disma c¢ikarak farkli davranmasidir
(Develioglu ve Tekin, 2012).

Ise yabancilasma, “calisanmn isini anlamsiz bulmasi; orgiitiinde kurdugu
iligkilerden doyum saglayamamasi; kendisini yalniz, yetersiz, gii¢siiz gérmesi; gelecege
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iliskin umutlarmi yitirmesi ve kendisini sistemin basit bir ¢arki olarak algilamasi™
olarak tanimlanmaktadir (Elma, 2003). Ise yabancilasma genel olarak cahisanmn is
ortaminda bikkinlik, hosnutsuzluk, duygusal ve fiziksel olarak giissiizliik hissetmesi ve
daha az gayret gostermesidir. Kisacasi ise yabancilagsma c¢alisanin ¢alisma hayatina kars1
genel bir isteksizlik ve baglilik hissetmesi olarak tanimlanabilir (Hirschfeld ve Field,
2000). Blauner (1964) ise ise yabancilagsmayi, “isin 6zerklik, sorumluluk, toplumsal
etkilesim ve kendini gergeklestirme gibi bireyin insan olarak degerini ortaya koyan
kosullarin ve ortamlarin saglanamamas1” olarak tanimlamistir (Akt.: Celep, 2008).

Simgek ve dig. (2006), bir orgiitte yabancilagmanin temel etmenlerini 6rgiitsel ve
cevresel etmenler olarak smiflandirmiglardir. Yabancilasmaya yol acan oOrglitsel
etmenler arasinda yonetim tarzi, gecmis olaylar ve deneyimler, Orgiit biyiikligi
(denetim alani, yetki devri, uzman personel, merkezlesme veya merkezlesmeme), bilgi
akisi, grup Ozellikleri, iletisim bicimleri, is boliimii ve ¢alisma kosullar1 sayilmaktadir
(Akt.:Is¢i, Bal Tastan ve Akyol, 2013). Orgiitiin sahip oldugu kiiltiirel ve ahlaki
ozellikler ile bireyin sahip oldugu degerler, idealler ve arzularin birbiriyle uyumlu
olmamas1 da bireyde yabancilagsmaya neden olabilmektedir (Sulu, Ceylan ve Kaynak
2010). Bunun yan1 sira bireyin yasi, kisisel ozellikleri, cinsiyeti, medeni hali gibi
bireysel faktorlerinde ise yabancilasma iizerinde etkilerinin bulundugu ifade edilmistir
(Elma, 2003; Halagoglu, 2008).

Yabancilagsmanin dogurdugu sonuglara bakildiginda, calisanlarda; is tatminsizligi,
iletisim sorunu, sorumluluk ve karar almadan kagis, biirokrasi sempatisi, yenilik
korkusu, stirekli sikdyet durumu, insanlarla yakin iletisimi yiik olarak algilama olarak
siralanabilir (Yildiz, Akgiin ve Yildiz, 2013). Yabancilagsmis calisan davranislarini
baskalarinin yonlendirdigi anlamsiz hareketler olarak goriir. Olaylarin ve durumlarin
gercek anlamini kavramada zorlanir ve stirece karsit soguma hissi duyar (Tutar, 2010).

2.3. Psikolojik Sermaye

Geleneksel psikolojik yaklasimda arastirmalar agirlikli olarak bireylerin
olumsuzluklari, eksik yonleri ve zayifliklarinin belirlenmesi {izerine odaklanmis iken,
pozitif psikoloji olarak ifade edilen ve Selingman (1998) tarafindan ortaya konulan yeni
yaklagima gore bireylerin iist diizeyde islerliginin incelenmesini, gliclii yonlerinin ve
potansiyellerinin ortaya konulmasmi amaglamaktadir. Bireyin islerligindeki olumsuz
yonlere vurgu yapmaktan kacinmakta ve genel iyilik halini desteklemektedir
(Kararrmak ve Sivis, 2010).

Pozitif psikolojinin oOrgiitsel hayata yansimasi olarak Luthans (2002) pozitif
orgiitsel davranigi; “gliniimiiziin i ortaminda performansin strdiiriilebilirligi igin
Olgiilebilen, gelistirilebilen ve etkili sekilde yonetilebilen insan kaynaklarmin giiclii
yanlarma ve psikolojik kapasitesine yonelik olumlu ¢aligma ve uygulamalar” olarak
tanimlamistir. Luthans mikro diizeyde bir pozitif yaklasimla, orgiitlerde calisanlarin
performanslarmin artirilmasi i¢in giiclii yonlerinin ve psikolojik kapasitelerinin duragan
degil, gelistirilebilir olduguna dikkat ¢ekmistir (Akcay, 2011).

Pozitif orglitsel davramig alani temel olarak, calisanlarm “pozitif psikolojik
sermaye”’lerini 0lgmeyi, gelistirmeyi ve orgilitsel c¢iktilara doniistiirmede etkin sekilde
yonetebilmeyi amaglamaktadir (Ozer, Topaloglu ve Ozmen, 2013). Calisanlarin
psikolojik kaynaklari, umut (hope), iyimserlik (optimism), 6z-yeterlik (self-efficacy),
dayaniklt olma (resilience) olarak ifade edilmekte ve bu durum pozitif psikolojik
sermaye olarak acgiklanmaktadir (Avey, Wernsing ve Luthans, 2008). Umut; hedeflere
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yonelik azim gostermek ve gerektiginde basarili olmak i¢in hedeflere giden yeni yollar
bulmak, iyimserlik; simdi ya da gelecekte basarili olma konusunda pozitif bir atif, 6z-
yeterlilik; zor gorevleri basar1 ile tamamlamak i¢in i¢in yeterli cabayr gésterme ve
sorumluluk almak icin giivene sahip olmak, dayaniklilik; Sorunlar ve zorluklar
tarafindan sarmalandiginda basariya ulagsmak i¢in kendini toparlamak ve bunu
kaldirmak olarak ifade edilmektedir (Luthans ve dig., 2007, Akt: Topaloglu ve Ozer,
2014).

Psikolojik sermaye yaklasimi nispeten yeni bir konu olmasina ragmen ulusal
yazinda oOzellikle orgiitsel degiskenlerle iliskisi yogun olarak incelenmektedir. Bu
kapsamda psikolojik sermayenin is performansiyla (Erkus ve Afacan Findikli, 2013,
Akdogan ve Polatci, 2013; Topaloglu ve Ozer, 2014; Polatci, 2014), is doyumu (Akcay,
2011, Erkus ve Afacan Fmndikli, 2013, Ozer, Tapologlu ve Ozmen, 2013; Bickes ve
dig., 2014), otantik liderlikle (Topaloglu ve Ozer, 2014; Keser ve Kocabas, 2014) ve
kurum yenilik¢iligi (Uslu, 2014) ile olumlu ve anlamli sekilde; tiikkenmislik (Topgu ve
Ocak, 2012) ve isten ayrilma niyeti (Erkus ve Afacan Findikli, 2013) ise ters yonlii bir
iliskisinin bulundugu ifade edilmistir.

2.4. Degiskenler Arasi Iliskiler ve Arastirmanin Hipotezleri

Calisanin, orgiitiin beklentileri dogrultusunda etkilesim i¢inde oldugu insanlara
yonelik duygu gosterimleri ile gercekte hissettigi duygular arasinda farkliligin olmasi
durumu duygu uyumsuzlugu olarak ifade edilmektedir (Hochschild, 1983).
Hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi yapilmasi bireyde, bilissel uyumsuzluga
benzeyen ve duygusal uyumsuzluk olarak adlandirilan zorlama hissine, kendisini sahte
ve ikiyiizli hissetmesine, kendine giivensizlige, depresyona, kinizme ve isten soguma
gibi kisisel ve isle ilgili uyumsuzluklara siiriikleyebilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011).
Duygusal uyumsuzlugun yaratmis oldugu gerilim ortami calisanin asil amacglarmdan
kopmasina, kisinin kendisini psikolojik olarak isinden geri ¢cekmesine (Yildirim ve Erul,
2013), duygularina ve kendisine yabancilagsmasina sebep olabilir (Kart, 2011)

Duygusal emek ile ise yabancilagsma arasinda kuramsal olarak bir iligki ortaya
konulmasma ragmen bu iliskiyi ampirik olarak ele alan sadece tek bir ¢alismaya
ulagilmistir. Bu calismada Kaya ve Serceoglu (2013) hizmet sektorii calisanlarma
yonelik yapmis olduklar1 arastirmada duygusal emek ile ise yabancilagsma arasinda ayni
yonde ve anlaml iligkinin bulundugunu saptamislardir.

Psikolojik sermaye diizeyi yiiksek olan calisanlarin diisiik olanlara gore ise
yabancilagsmalarmin daha az olacagi degerlendirilmekle birlikte yazinda bu yonde
yapilmis ampirik bir ¢alismaya ulasilamamistir. Buna karsilik ise yabancilagsmanin en
onemli Onciillerinden birisi olan tiikkenmislik ile psikolojik sermaye arasinda yapilan
calismalar incelendiginde psikolojik sermayenin tiikenmisligi ters yonde etkiledigi
goriilmiistiir (Topgu ve Ocak, 2012, Cetin, Basim ve Sesen, 2013).

Luthans orgiitlerde calisanlarin performanslarmin artirilmasi i¢in gii¢lii yonlerinin
ve psikolojik kapasitelerinin duragan olmadigini ve gelistirilebilir oldugunu ifade
etmistir. Bu kapsamda psikolojik sermaye bilesenlerinin (umut, iyimserlik, 6z-yeterlilik
ve dayamiklilik) gelistirilmesinin  ve c¢alisanin psikolojik sermaye diizeyinin
yiikseltilmesinin ¢alisanin isinde daha fazla gayret gostermesine ve baglanmasina imkan
saglayacagi ve ise yabancilagsmasini azaltacagi degerlendirilmistir. Buna bagli olarak da
psikolojik sermaye diizeyinin alabilecegi farkli degerlere gore duygusal emek ile ise
yabancilagsma arasinda diizenleyici bir rol oynayabilecegi diisiinimiistiir.
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Bu degerlendirmeler 1s1ginda arastirmanin modeli Sekil-1’de sunulmus olup
arastirmamizin hipotezleri de asagiya ¢ikartilmistir:

H;: Duygusal emek ile ise yabancilasma arasinda pozitif yonlii bir iliski vardur.

H,: Duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide psikolojik sermayenin
diizenleyici etkisi vardir.

Psikolojik
Sermaye

Duygusal v Ise
Emek Yabancilagsma
Sekil 1. Arastirma Modeli
3. Yontem

Calismada duygusal emegin ise yabancilasma ile arasindaki iligkiler incelenmis,
bu iliskide psikolojik sermayenin diizenleyici roliiniin bulunup bulunmadigina
bakilmistir. Arastirma anket yontemi ile toplanan verilerin analiz edilmesi suretiyle
yapilmistir. Arastirma kapsaminda yapilan dogrulayict faktor analizleri AMOS 6.0
programi ile diger analizler ise SPSS 19 programi ile yapilmistir. Arastirmanin
orneklemi ile ¢calismada kullanilan 6lgeklere iliskin bilgiler asagida verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirma evrenini Tiirkiye’de lojistik sektoriinde faaliyet gosteren ve Tiirkiye
genelinde yaygin sube ag1 bulunan bir isletmenin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Bahse
konu isletme, sektoriin onde gelen firmalarindan olup yaklasik 10000 c¢aligsani
bulunmaktadir. Arastrma kapsaminda web tabanli olarak hazirlanan anket formu
isletmenin {ist yonetiminin izni alinarak 07 Nisan 2014 tarihinde isletme i¢i intranet
agindan tiim ¢alisanlarin hesabina gonderilmis ve 30 Nisan 2014 tarihinde veri toplama
siirecinin tamamlanacagi bildirilmistir. 07 Nisan — 30 Haziran 2014 tarihleri arasinda
459 kisi calismaya katilmistir. Hazirlanan elektronik anket formu ayni soruya birden
fazla cevap verilmesine veya soru atlanmasina imkan vermediginden biitiin veriler
calisma kapsamina dahil edilmistir. Ural ve Kilig (2011) evren biiyiikliigiiniin 10000
olmast durumunda Orneklem biiylikligiiniin (0=0,05, 6rnekleme hatast H=+0,05 ve
oranlar p=0,5; q=0,5) en az 370 olmas1 gerektigini belirtmislerdir. Buna gore elde edilen
orneklem biiytikliigliniin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Katilimcilarin; % 87°si erkek, %66,4°1 evli, %84,5°1 yoneticilik gorevi olmadan
calisan pozisyonunda, % 52,3’i lise ve istii egitim almis, %74,7°si 40 yas ve altinda,
%353,6’s1 calisma hayatinda 1-10 yillik tecriibeye sahip, %51,2’si 5 yil ve daha az
siiredir mevcut igyerinde ¢aligmaktadir. Katilimeilara iliskin detayli bilgiler Tablo 1°de
sunulmustur.
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Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet N Yiizde Yas N Yiizde
Kadm 59 12,9 20-30 Yas 114 24,8
Erkek 400 87,1 31-40 Yas 229 49,9
Toplam 459 100 41-50 Yas 106 23,1
Medeni Hal N Yiizde 51-60 Yas 10 2,2
Evli 305 66,4 Toplam 459 100
Bekar 154 33.6 i N Yiizde
Toplam 459 100 1 yildan az 34 7,4
Egitim N Yiizde 1-5 yil 128 27,9
flkokul 97 21,1 6-10 yil 118 25,7
Ortaokul 122 26,6 11-15 y1l 110 24
Lise 155 33,8 15 yildan fazla 69 15
Onlisans 28 6,1 Toplam 459 100
Lisans 55 12 Bu Isyerindeki Kidemi N Yiizde
Yiiksek Lisans 2 0,4 1 yildan az 79 17,2
Toplam 459 100 1-5 yil 156 34
Pozisyon N Yiizde 6-10 y1l 96 20,9
Yonetici 71 15,5 11-15 y1l 85 18,5
Calisan 388 84,5 15 yildan fazla 43 9,4
Toplam 459 100 Toplam 459 100

3.2. Arastirmanin Olcekleri

Arastirma kapsaminda hazirlanan anket formu bes boliimden olusturulmustur.
Birinci boliimde arastirmanin amacinin ne oldugu aciklanarak, anketin doldurulmasina
yonelik bilgiler verilmistir. Ikinci béliimde katilimcilarm demografik &zelliklerinin
belirlenmesine ydnelik sorular mevcuttur. Ugiincii boliimde duygusal emek, dordiincii
boliimde psikolojik sermaye, besinci ve son boliimde ise yabancilagma ile ilgili ifadeler
bulunmaktadir. Anket formu web tabanli olarak olusturulmus olup katilimcilarin
cevaplarken birden fazla sikki isaretlemeleri ve soru atlamalarinin oniine gecilmistir.

3.2.1. Duygusal Emek Olgegi: Katilimcilarin duygusal emek algilarinin
Olgiilmesinde Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005) tarafindan gelistirilen ve
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Tiirkge uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan 6lgek kullanilmistir.
Olgek; “yiizeysel rol yapma (6 ifade)”, “derinden rol yapma (4 ifade)” ve “dogal
duygular (3 ifade)” olmak tizere {i¢ ayr1 boyuttan ve toplam 13 ifadeden olugmaktadir.
Katilimcilar, olcekte yer alan; “Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol
yaparim”, “Miisterilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim”,
“Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar” seklindeki ifadelere ne
oranda katildiklarin1 besli likert dlgegi ile belirlemislerdir (1=Hi¢bir Zaman, 5= Her
Zaman).

Olgegin yap1 gegerliliginin belirlenmesi igin énce agimlayici faktor analizi (AFA)
yapilmis ve analiz sonucunda Olgek orjinaline uygun olarak ii¢ faktér altinda
toplanmistir. Miiteakiben yapilan dogrulayici faktér analizi (DFA) sonucunda ii¢
faktorlii yap1 ile ilgili elde edilen uyum 1iyiligi degerlerinin kabul edilebilir sinirlar
icinde oldugu belirlenmistir. AFA sonuglarinin 6zet bilgileri Tablo 2’de, DFA sonuglar1
ise Tablo 3’te verilmistir. Elde edilen bu sonuglara gore dlcegin {i¢ boyutlu yapisi teyit
edilmistir. Ayrica Olgegin i¢ tutarliligi icin Cronbach Alfa katsayilari; yiizeysel rol
yapma icin 0,89, derinden rol yapma icin 0,88 ve dogal duygular i¢in ise 0,86 olarak
hesaplanmistir. Olgegin geneli icin hesaplanan Cronbach Alfa degeri ise 0,88 dir.

Yapilan analizlerle elde edilen sonuglar incelendiginde; duygusal emek 6lgeginin
bu 6rneklem grubu i¢in gecerli ve giivenilir oldugu sonucuna ulasilmastir.

3.2.2. Psikolojik Sermaye Olcegi: Katilimcilarm psikolojik sermaye diizeylerinin
Olciilmesinde Luthans vd (2007) tarafindan gelistirilen ve birden fazla ¢alismada (Cetin
ve Basim, 2012; Erkus ve Afacan Findikli, 2013; Ozer vd., 2013) Tiirkce uyarlamasi
yapilan 6lgek (PCQ-24) kullanilmistir. Olgek; iyimserlik (6 ifade), psikolojik
dayaniklilik (6 ifade), umut (6 ifade) ve Ozyeterlilik (6 ifade) olmak iizere dort ayri
boyuttan ve toplam 24 ifadeden olusmaktadir. Katilimcilar dlgekte yer alan; “Calisma
alammda, hedefler/amaglar belirlemede kendime giivenirim”, “Herhangi bir problemin
¢Oziimii icin bircok yol vardir”, “Isimde benim icin belirsizlikler oldugunda, her zaman
en iyisini isterim”, “Eger zorunda kalirsam, igsimde kendi basima yeterim” seklindeki
ifadelere ne oranda katildiklarini altili likert 6lgegi ile belirlemislerdir (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 6= Kesinlikle Katiliyorum).

Olgegin yap1 gecerliliginin belirlenmesi i¢in dnce agimlayici faktdr analizi (AFA)
yapilmistir. Analiz sonucunda ortak varyans degerleri 0,5ten kii¢lik oldugu i¢in “umut”
alt boyutunda yer alan 2’nci ifade ile “iyimserlik™ alt boyunda yer alan 18 ve 19’uncu
ifadeler ¢alisma kapsaminin disinda birakilmistir. Bu asamadan sonra dogrulayici faktor
analizi (DFA) yapilmis ve analiz sonucunda dort faktorlii yapi ile ilgili elde edilen uyum
1yiligi degerlerinin kabul edilebilir smirlar i¢inde oldugu belirlenmistir. Gerek AFA
gerekse DFA sonucunda 6lgegin dort boyutlu yapisi daha dnceki caligmalarda (Cetin ve
Basim, 2012; Erkus ve Afacan Findikli, 2013; Ozer, Topaloglu ve Ozmen, 2013) elde
edilen sonuglara paralel sekilde teyit edilmistir. AFA sonuglarmin 6zet bilgileri Tablo
2’de, DFA analiz sonuglar1 ise Tablo 3’te verilmistir. Ayrica 6lgegin i¢ tutarliligi icin
Cronbach Alfa katsayilari; iyimserlik i¢in 0,80, psikolojik dayaniklilik i¢in 0,82, umut
icin 0,87 ve Ozyeterlilik icin ise 0,89 olarak hesaplanmistir. Olgegin geneli i¢in
hesaplanan Cronbach Alfa degeri ise 0,88’dir.

Yapilan analizlerle elde edilen sonuglar psikolojik sermaye 6lgeginin bu 6rneklem
grubu i¢in gegerli ve glivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.
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3.2.3. ise Yabancilasma Olcegi: Ise yabancilasmanmn 6lgiilmesinde Hirschfeld ve
Field (2000) tarafindan gelistirilen ve Tiirkge uyarlamast Ozbek (2011) tarafindan
yapilan dlgek kullamilmistir. Olcek; “Is yasamimin ¢ogu anlamsiz aktivitelerle heba
olmaktadir”, “Insanlarin siki ¢alismasimn bir énemi yok, sadece ¢ok az bir kismi
gercekten istedigini elde edebilir”, “Ne kadar siki ¢alistigimin bir 6nemi yok, nasil olsa
istediklerini elde edemeyeceksin” seklinde toplam 10 ifadeden olusmaktadir. Olgiimler
besili likert tipi 6l¢ekle gergeklestirilmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum). Olgegin, gerek Ozbek (2011)’in ¢alismasinda gerekse daha sonra ayni
olcegin kullanildigi Kanten ve Ulker (2014)’in ¢ahigmasmnda tek faktdrlii yapisinin
bulundugu ifade edilmistir.

Olgegin yap1 gecerliliginin belirlenmesi i¢in dnce agimlayici faktdr analizi (AFA)
yapilmis ve analiz sonucunda 6lgegin orjinaline uygun olarak tek faktorli yapisinin
bulundugu goriilmiistiir. Miiteakiben dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmis ve
analiz sonucunda tek faktorlii yap: ile ilgili elde edilen uyum iyiligi degerlerinin kabul
edilebilir smirlar i¢inde oldugu belirlenmistir. AFA sonuglarmin 6zet bilgileri Tablo
2’de, DFA analiz sonuglar1 ise Tablo 3’te verilmistir. Buna gore dlgegin tek faktorli
yapist daha onceki calismalarda(Ozbek, 2011; Kanten ve Ulker, 2014) elde edilen
sonuglara paralel olarak teyit edilmistir. Olgegin geneli i¢in hesaplanan Cronbach Alfa
degeri ise 0,85°dir.

Yapilan analizlerle elde edilen sonuglar incelendiginde; ise yabancilagsma
Olceginin bu 6rneklem grubu i¢in gegerli ve giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 2. Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuglarn

Soru Aciklanan
- . KMO |Barlett| Sayisi Faktor | Varyans Oram
Lt L e Yiikleri
Fak.| Top. Faktor | Olcek
YuéeySd Rol 6 0,70-0,88 | 30,14
apma
Duygusal Emek Derinden Rol
0,879 | 0,000 13 ) 73,82
Olcegi Tapma 4 0,71-0,83 | 22,63
Dogal Duygular 3 0,76-0,86 | 21,05
fyimserlik 4 0,71-0,82 | 23,24
Psikolojik 6 0,51-0,66 | 20,64
Psikolojik Sermaye Dayaniklilik 0.940 0.000 71 64.18
Olgesi ’ ’ ’
Umut 5 0,63-0,74 | 12,46
Ozyeterlilik 6 0,58-0,78 | 7.8
Ise Yabancilasma Ise 0927 0000 | 10 | 062078 53.62
Olgegi Yabancilagsma
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Tablo 3. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclan

CMIN/
GFI AGFI CFI NFI | NNFI | RMSEA
Degiskenler e df DH
<5 >.,90 > 85 >95 [ >90 | >,9 <1
Duygusal Emek” 68,494 35 1,957 978 ,942 ,991 ,983 ,981 ,046
Psikolojik Sermaye”™ | 354,058 157 2,225 ,935 ,905 ,964 1938 ,952 ,052
ise Yabancilasma™™" 77,465 35 2,785 ,967 ,933 ,951 ,923 ,908 ,088
* Ug Faktorlii Yapi; ** Dort Faktorlii Yapy; *** Tek Faktorlii Yapi
Not: Uyum iyiligi deger araliklari “kabul edilebilir” standartlara gore diizenlenmistir.

4. Bulgular

Arastirma ile ilgili analizlere gecilmeden 6nce birden fazla faktorlii yapiya sahip
olduklar1 i¢in duygusal emek ve psikolojik sermaye degiskenlerine iliskin fakror
skorlarinin agirliklandirilmis ortalamalar1 alinarak duygusal emek ve psikolojik sermaye
puanlar1 hesaplanmis ve analizlerde bu degerler kullanilmistir.

Aragtrma ile 1lgili ilk asamada degiskenlere iliskin elde edilen verilerin
ortalamalari, standart sapmalari ve aralarindaki korelasyonlara bakilmistir. Analiz
sonucunda elde edilen ortalamalar, standart sapmalar ve korelasyon degerleri Tablo 4’te
sunulmustur.

Degiskenler arasindaki iliskiler incelendiginde, duygusal emek ile psikolojik
sermaye arasinda her hangi bir anlamli iliski olmamasma karsilik, ise yabancilagsma
(r=0,225, p<0,001) ile ayn1 yonde ve anlaml iliskisinin bulundugu goriilmiistiir.

Bunun yani sira psikolojik sermayenin igse yabancilagsma (r=-0,211, p<0,001) ile
ters yonlii ve anlamli iliskisinin bulundugu da tespit edilmistir.

Tablo 4. Degiskenlere Iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Degiskenler Ort. ss. 1 2 3
Duygusal Emek (1) 3,14 0,81 1 ,039 2257
Psikolojik Sermaye (2) 4,50 0,85 ,039 1 2117
Ise Yabancilagma (3) 2,93 0,94 2257 -2117 1

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Analizin ikinci asamasinda ise duygusal emek ile ise yabancilagma iligkisinde
psikolojik sermayenin diizenleyici rolii incelenmistir. Diizenleyici etki, iki degisken
arasindaki iliskinin Gigiincii bir degiskenin farkl diizeylerinde degigsmesidir. Diizenleyici
degisken ise, bagimsiz degiskenle bagimli degisken arasmndaki iliskinin yoniinii ve/veya
gliciinii etkileyen tiglincii bir degisken olarak tanimlanmaktadir (Baron ve Kenny,
1986). Diizenleyici etkinin analiz edilmesi i¢in Baron ve Kenny’in analiz yontemi
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kullanilmistir. Diizenleyici etkiyi analiz etmek i¢in diizenleyici degisken ile bagimsiz
degiskenin carpilmast ile yeni bir degiskenin (etkilesim degiskeni) elde edilmesi
gerekmektedir. Eger etkilesim degiskeni anlamli ise, diizenleyici etkinin varligindan sz
edilebilir (Baron ve Kenny, 1986).

Buna gore psikolojik sermayenin diizenleyici roliiniin bulunup bulunmadigimin
belirlenmesi i¢in hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Analiz kapsaminda modelde
coklu dogrusal baglant1 sorunu olup olmadigini belirlemek maksadiyla dogrudashga
(collinearity) da bakilmistir. Elde edilen tolerans ve VIF degerleri bagimsiz degiskenler
arasi ¢oklu baglant1 olmadigini1 dogrulayan sonuglar vermistir (Tolerans > .2, VIF< 10).

Hipotezleri smamak ic¢in yapilan hiyerarsik regresyon analizinde yas ve mevcut
isyerindeki ¢alisma siiresi kontrol degiskenleri, duygusal emek (DE) bagimsiz degisken,
ise yabancilasma (IY) bagimh degisken ve psikolojik sermaye (PS) de diizenleyici
(moderator) degisken olarak modele dahil edilmis olup analiz sonuglar1 Tablo 5°te
verilmistir. Duygusal emek ve psikolojik sermaye degiskenleri regresyon analizleri
oncesinde merkezilestirilmis (Aiken ve West, 1991, Cohen ve dig., 2003) etkilesim
terimi her iki merkezilestirilmis degiskenin ¢arpimi ile elde edilmistir.

Tablo.5 Duygusal Emegin Ise Yabancilasmaya Etkisinde Psikolojik Sermayenimn
Diizenleyici Roliine Iliskin Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuc¢lari

1. Asama 2. Asama 3. Asama
B B B
Yas 0,077 Yas 0,064 Yas 0,068
Calisma Siiresi -0,113" Calisma Siiresi -0,118" Calisma Siiresi -0,107"
Duygusal Emek 0,224 | Duygusal Emek 0,232"" | Duygusal Emek 0,225

Psikolojik Sermaye | -0,221"" | Psikolojik Sermaye | -0,238""

Duy.Em X Psi.Ser. | -0,110"

R? 0,063 R? 0,112 R? 0,123
AR? 0,057 AR? 0,104 AR? 0,113
F 10,243 | F 14,263 | F 12,722

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Yapilan bu analizlerin sonucunda duygusal emek ile ise yabancilagsma iligkisinin
pozitif yonde ve anlamli oldugu (B = ,224, p<0,001) goriilmiis olup H; hipotezi yeterli
kanitla desteklenmektedir. Buna gore duygusal emek diizeyindeki artis calisanlarda ise
yabancilagsmay1 artiran bir faktordiir.

Diizenleyici etkinin analizinde Baron ve Kenny (1986) tarafindan Onerildigi
sekilde hesaplanan etkilesim degiskeni (duygusal emek X psikolojik sermaye)
regresyon modeline dahil edilmis, ise yabancilagma iizerinde negatif yonde ve anlamli
etkisinin (B = - ,110, p<0,05) bulundugu goriilmiistiir. Buna gore psikolojik sermayenin
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duygusal emek ile ise yabancilasma iliskisinde diizenleyici etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Bu sonuca gore H; hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir.

Bunun yani sira iligkinin yonii ile ilgili daha detayli inceleme yapmak icin
diizenleyici degisken olan psikolojik sermayenin diisiik ve yiiksek oldugu durumda
duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iligkilerin anlamlilig1 ¢izilen regresyon
egrisiyle smanmistir (Aiken ve West, 1991; Cohen ve dig.,2003).

Psikolojik sermayenin farkli diizeyleri (yiiksek veya diisiik olmasi) icin, duygusal
emek ile ise yabancilagma arasindaki iliskinin nasil bir degisim gosterdigini gérmek
icin Sekil 2’yi Aiken ve West (1991)’in basit egim testini dikkate alarak incelemek
yerinde olacaktir. Buna gore psikolojik sermayenin diisilk ve yiiksek seviyelerinde
sifirdan farkli degerler elde edilmistir. Psikolojik sermayenin seviyelerine gore duygusal
emek ile ise yabancilagsma arasindaki iligkinin ayni yonde devam etmesine karsilik,
psikolojik sermayenin yiiksek seviyede olmasi durumunda bu iligskinin zayifladigini
ifade etmek miimkiindiir. Duygusal emek ile psikolojik sermaye degiskenlerinin
etkilesmeleri sonucu tiim modelin varyansin %11,3’linli ac¢ikladig1 belirlenmistir. Elde
edilen sonug, regresyon analizi ile elde edilen ve H2 hipotezinin kabuliine yonelik
sonucu teyit etmekte, psikolojik sermayenin duygusal emek ile ise yabancilagsma
iligkisinde diizenleyici etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

—e— Diigiik Psi_ Semaye

--#---Yiiksek Psi Semaye

-2
N
|

Ise Yabancilayma

Diisiik Duygusal YiksekDuygusal
Emek Emek

Sekil 2: Duygusal Emek ise Yabancilasma iliskisinde Psikolojik Sermayenin
Diizenleyici Etkisi
5. Sonu¢ ve Tartisma
Bu calismanm amaci, Kaya ve Serceoglu (2013)’nun ¢alismasinda bulgulanan
duygusal emek ile ise yabancilagsma arasindaki ayni yondeki ve anlamli iligkinin,
psikolojik sermayenin etkisi ile degisiklik gOsterecegi varsayimini test etmektir.

Calisanlarin  psikolojik sermaye diizeylerinin duygusal emek-ise yabancilagsma
iliskisinde 6nemli bir belirleyici faktor olabilecegi degerlendirilmistir.
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Arastrmani sonucunda Kaya ve Serceoglu (2013)’nun calismasinda ulasilan
sonuglara paralel sekilde duygusal emegin yogun olarak gdsterildigi alanlarda istthdam
edilen calisanlarda ise yabancilagsma egiliminin arttigi belirlenmistir. Calisanlarin
duygularmi orgiitsel hedefler ve beklentiler dogrultusunda yonetmelerinin Orgiitsel
performans iizerinde olumlu etkilerinin bulunmasina karsilik bireysel olarak olumsuz
sonuclarinin olabilecegi ifade edilmistir (Gilingdr, 2009). Bu baglamda isletmelerin
yoneticileri ve insan kaynaklar1 birimlerinin kisa vadede orgiitsel performansin artigina
sebep olabilen duygusal emekten kaynaklanan duygusal uyumsuzlugun uzun vadede
calisanlar iizerinde olumsuz sonuglarinin ¢ikabilecegini ve bu durumun da yine uzun
vadede Orgiitsel performansi olumsuz etkileyebilecegini dikkate almalar1 gerekmektedir.
Bu calismada da duygusal emegin olumsuz bireysel sonuglarindan birisi olan ise
yabancilagsmayi artirdig1 belirlenmistir.

Bunun yani sira ¢alismamizin ana amacina yonelik yapilan analizler sonucunda
psikolojik sermayenin duygusal emek ile ise yabancilasma iliskisinde diizenleyici bir rol
istlendigi  belirlenmistir. Bu sonuca gore kisinin yasayabilecegi duygusal
uyumsuzluklara yonelik alinabilecek tedbirlerin yani sira psikolojik sermayesi yliksek
calisanlarin  istthdam edilmesi veya calisanlarin psikolojik  sermayelerinin
gelistirilebilecegi g6z Oniinde bulundurularak buna yonelik tedbirlerin alinmasi
duygusal emekten kaynaklanan ise yabancilagsmay1 azaltacaktir.

Arastirmamizin en onemli sinirliligi calismanin sadece tek bir isletmede yapilmis
olmasidir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglarin genellenebilmesi i¢in ¢alismanin daha
genis Orneklem gruplarinda, farkli cografik bolgelerde ve farkli sektorlerde
tekrarlanmasinda fayda bulunmaktadir.

Arastirmanin sonuglarmin, gerek duygusal emek ise yabancilagsma iliskisini ele
alan ulusal yazindaki az sayidaki ¢alismadan birisi olmasi sebebiyle gerekse bu iligkide
psikolojik sermayenin roliiniin sorgulandig1 tek calisma olmasi sebebiyle yazina katki
saglayacagi degerlendirilmektedir.

Gelecekte yapilacak c¢alismalarda, duygusal emek ve psikolojik sermaye
boyutlarmin ayr1 ayri1 ise yabancilasma ile iligkilerinin incelenecegi boylamsal
arastirmalarm alana katki saglayacagi degerlendirilmektedir.
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Extensive Summary
1. Introduction:

As a result of the competitive business environment in the service sector,
customer satisfaction has attained critical importance for the corporations, a
phenomenon which has resulted in the raise of the standards as well as in the customer
expectations, due to the presence of many corporations providing similar services. As a
result of this, corporations demand their employees who are in direct interaction with
the customers; to establish empathy with them, to assume pre-defined roles and even
though they do not sincerely believe or do feel in a different manner, and to behave in
the way they are expected (Hochschild 1983; Ashforth & Humphrey, 1993; Gilingor,
2009). In short, the corporations demand their employees to put forward their emotional
labors, in addition to their physical and intellectual efforts both for their personal and
for the corporations’ performances.

Emotional labor, as an emotion management process may cause some positive or
negative effects on the employees, depending on the relation between the demonstrated
emotions and authentically felt ones (Dursun, Bayram ve Aykag, 2011). These effects
that may be caused by the concept of emotional labor have become subject to intense
studies, since the first recognition of its concept by Hochschild (1983). Concerning the
relevant studies Turkey, since the second half of the 2000s, the relations of the
emotional labor with some different variations such as; burnout (Kose, Oral ve Tiiresin,
2011), intention to quit (Begenirbas & Caliskan, 2014), organizational citizenship
behavior (Begenirbas & Meydan, 2012, job satisfaction (Keser, 2006; Dursun, Bayram
ve Aykac, 2011), job involvement (Giilova, Palamutguoglu ve Palamutguoglu, 2013),
job performance (Begenirbas & Caliskan, 2014), were examined to some degree.

Work alienation which may be regarded as one of the consequences of emotional
labor, is described by Elma (2003) as; “insignificance of the work by the employee;
dissatisfaction from the organizational relations; feeling of loneliness, insufficiency and
impotency; despair for the future and the perception of himself/herself as an ordinary
figure in the play”.

There are limited number of studies empirically dealing with the relation between
emotional labor and work alienation. Kaya & Serceoglu (2013) have determined as the
result of their studies towards the service sector employees, that there is a meaningful
and parallel relationship between emotional labor and work alienation.
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In the employment conditions, positive psychology gains importance in the
psychological conditions in which there are employees, expected to manage their
emotions and especially as there are some of them bearing inconsistencies between their
emotions to be demonstrated and the ones genuinely felt. Positive physicology therein,
implies a holistic concept dealing with the positive emotions and positive personality
specifications of people and as well as the institutions creating them (Seligman et
al.,2005).

Positive organizational behavior, having developed as a reflection of the positive
psychology into the organizational life, can be described as a positively biased
application and study of the psychological capacities and the human resource actors,
which can be measured, developed and managed in order to develop efficient
performances (Luthans, 2002). The psychological capital, which has gained prominence
in the positive organizational behavior, while it described as the combination of the
positive specifications that a person inherits, to be different from the personality
specifications, is emphasized as to be open for development(Erkus ve Afacan Findikls,
2013).

The aim of this study is to determine whether there is a moderating effect of the
psychological capital level inherited by the employees in the relation between the
emotional capital and the work alienation.

Hypothesis:

Hj: There is a positive way relation between the emotional labor and the work
alienation.

H,: Psychological capital has moderating effect on the relation between the
emotional labor and the work alienation.

2. Method :
2.1. Participants:

Population is comprised of the employees of a company operating in the logistics
sector and having countrywide network of departments. In the research context a web-
based questionnaire form was sent to the employees via corporal intranet and the results
gathered from 459 participants participated in the research. 87 % of the participants are
males, 66,4 % are married, 84,5 % are non-manager employees, 52,3 % are high school
and above level graduate, 74,7 % are below or equal to 40 years of age, 53,6 % are in
working life with 1-10 years of experience, 51,2 % are in working life with 5 years of
less experience in the company.

2.2. Scales:

2.2.1. Emotional Labor Scale: The scale having been developed by Diefendorff,
Croyle & Grosserand (2005) and adapted to Turkish by Basim & Begenirbag (2012)
was used to measure the labor perceptions of the participants. Scale is comprised of
totally three dimensions and 13 statements as; “surface acting (6 statements)”, “deep
acting (4 statements)” “natural emotions (3 statements)” Participants identified their
level of participation to the statements defined in the scale in Quintet Likert Scale
(1=Never, 5= Always).
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2.2.2. Psychological Capital Scale: The scale (PCQ-24) having been developed
by Luthans et al. (2007) and adapted to Turkish in multiple studies by (Cetin & Basim,
2012; Erkus & Afacan Findikli, 2013; Ozer, Topaloglu & Ozmen, 2013) was used to
measure the psychological capital level of the participants. Scale is comprised of totally
24 statements under 4 different dimensions as; optimism (6 statements), psychological
resilience (6 statements), hope (6 statements) and self efficacy (6 statements)
Participants identified their level of participation to the statements defined in the scale
in Sextet Likert Scale (1= Absolutely Agree, 6= Absolutely not agree).

2.2.3. Work Alienation Scale: In the measurement of the alienation to the work
the scale having been developed by Hirschfeld & Field (2000) and adapted to Turkish in
by Ozbek (2011) was used. Scale is comprised of totally 10 statements. The
measurements were made by identified their level of participation to the statements
defined in the scale in Quintet Likert Scale. (1= Absolutely Agree, 5= Absolutely not
agree). It is reiterated that the same scale has been used in the study by Ozbek (2011)
and some other later studies where in the study of Kanten & Ulker (2014) the scale had
a single factor structure.

It 1s concluded in the studies that the scales are valid and reliable in the sample
group.
3. Findings

In the study, correlation analysis was applied in order to understand the existence
and the direction of any potential relation among the variants and the hierarchical
regression analysis was applied to test the hypothesis. The moderating effect was also
tested by the regression curve as well. It is derived as the result of the analysis that;

+ There is no meaningful relation between emotional labor and psychological
capital,

¢ There is a meaningful and positive direction relation between emotional labor
and work alienation,

+ There is a meaningful and negative direction relation between psychological
capital and work alienation,

« There is a moderating effect of the psychological capital in the relation

between emotional labor and work alienation.
4. Discussion:

In the lights of the findings attained in the study, it may be suggested that the
inclination of work alienation increases in the employees working in the labor intensive
areas. However the high level of employees’ psychological capital decreases this
inclination. Considering that the psychological capital can be developed by time, it is
assessed that the programs to increase the psychological capital of the employees are to
be developed in order to decrease the level of work alienation of the employees,
specifically if an intensive level of emotional labor is expected.

The most prominent limitation of this study is that it was conducted in only one
corporation. Therefore it is suggested that this study should be repeated in wider sample
groups, in different geographical locations and in different sectors in order that the
results of the study are to be generalized.
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This study is the second of its type among the accessible ones in Turkey following
the study by Kaya & Serceoglu (2013) dealing with the relations among the emotional
labor and work alienation variants. When conceptually assessed, it is empirically put
forward by these two studies that, work alienation is a consequence of emotional labor.
In this study, in addition to the study by Kaya & Sergeoglu (2013) it is further
understood that the employees’ level of psychological capital has a moderating effect in
the relation between these two variants. These results of the study are deemed useful for
both the corporate managers and for the literature as well.
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