ISLETME ARASTIRMALARI DERGiSi
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH-TURK
2019, 11(1), 173-188

https://doi.org/10.20491/isarder.2019.591

isarder.org & isarder.com

Psikolojik Sermayenin Duygusal Emek Uzerine Etkisi: Hizmet Sektériinde Bir
Arastirma
(Impact of Psychological Capital on Emotional Labor: A Research on Service Sector)

Duygu OZYILMAZ MiSiCAN "““/» Nuray TURKOGLU "*'®

a Meslek Yiiksekokulu, Sinop Universitesi, Sinop, Tiirkiye. duyguozyilmaz@hotmail.com

a Gerze Meslek Yiiksekokulu, Sinop Universitesi, Sinop, Tiirkiye. nurayturkoglu@yahoo.com.tr

MAKALE BiLGISI

OZET

Anahtar Kelimeler:
Psikolojik Sermaye
Duygusal Emek
Istihdam Edilebilirlik

Gonderme Tarihi 30 Ekim 2018
Revizyon Tarihi 6 Subat 2019

Kabul Tarihi 10 Subat 2019

Makale Kategorisi:
Aragtirma Makalesi

Amag - Bu calismamin amaci psikolojik sermayenin duygusal emek iizerine etkisini tespit
etmektir. Psikolojik sermayenin duygusal emek {izerine etkisini degerlendirerek, degisimin
calisanin kisiligi {izerinde yarattig1 bosluklar tartisan, calisma hayati nereye gidiyor sorusunu
sorgulatmay1 amagclayan bir ¢alismadir.

Yontem - Alan arastirmas: tekniginin kullanildig1 calismada veri toplama araci olarak iig
boliimden olusan anket formu kullamlmistir. Calismanin evrenini, Tiirkiye’de hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren elektronik ticaret ve ilan platformu olan firmanin kurumsal satis
ekibi olusturmaktadir. Aragtirmanin érneklemi amagli 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir. 180
gecerli anket icin agiklayicr faktoér analizleri, sdz konusu degiskenlerin alt boyutlar:
belirlendikten sonra aralarindaki etkinin Dbelirlenmesi i¢in regresyon analizleri
gerceklestirilmistir.

Bulgular — Elde edilen bulgulara gore; psikolojik sermaye bes boyut (iyimserlik, umut, etkinlik,
ozyeterlilik ve psikolojik dayaruklilik) ile agiklamirken, duygusal emek {ii¢ boyut (dogal
duygular, ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma) ile aciklanmustir. Ayrica psikolojik
sermayenin unsurlar bazinda duygusal emek {izerinde etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
Ozellikle o6zyeterliligi, umut ve etkinlik diizeyi yiiksek olan galisanlarin dogal duygu
gosterimleri yiiksek olup, iyimser olan calisanlarin derinden rol yapma davraniglart diisiik,
ylizeysel rol yapma davraniglarinin ise yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tartisma - Duygusal emek, psikolojik sermayeden daha bagmsiz bir noktaya
siirliklenmektedir. Artan igsizlik rakamlar, is giivencesi yerine istihdam edilebilirlik kaygisi
calisanlar1 mecburen kendilerinden taviz verdikleri bir noktaya kaydirmaktadir. Duygusal
emegin giderek siddetlenen y&nii dikkat ¢ekmektedir. Bu yiizden istthdam edilebilir olmak
adina isgiicliniin duygusal emek yonlerini daha da giiclendirmeleri gerekmektedir. Duygularin
kontrol etmek zorunda kalan ¢alisanlarin yer aldig1 bir calisma hayatinda is tatmini, verimlilik
gibi kavramlar tekrar sorgulanmalidir. Bu bakis agisiyla bundan sonraki yapilacak ¢alismalarda
konunun farkli sektorlerde ele alinarak tartisilmasi literatiire zenginlik katacaktir.
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Purpose — The purpose of this study is to determine the impact of psychological capital on
emotional labor. This is a study aimed at questioning the question of where the working life is
going, discussing the gaps created by the change of the employee on the personality by
evaluating the psychological capital's influence on emotional labor.

Design/methodology/approach — In the study in which the field research technique was
applied, a questionnaire consisting of three parts was used. In the first part, there are questions
to determine the demographic characteristics of the employees, while there are scales to
determine psychological capital and emotional labor orientation in the second and third part.
The universe of the study consists of company's corporate sales team, which has the feature of a
firm operating as the platform of electronic trade and advertisement in Turkish service sector.
The sample of research was determined by the sampling method of the research. 80 valid
surveys have been acquired. Explanatory factor analyzes for the scales and regression analyzes
were performed to determine the interaction between the variables after the sub-dimensions of
the variables were determined.

Findings - According to findings acquired, emotional labor was explained with three
dimensions (natural emotions, superficial role, deep role play), while psychological capital was
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explained with five dimensions (optimism, hope, efficacy, self-efficacy and psychological
endurance). It has also been found that the psychological capital has some influence on
emotional labor. In particular, employees with high self-efficacy, high hopes and efficiency
levels showed high levels of natural emotions, and on the other hand, the optimistic employees
had low role-playing behaviors and superficial role-playing behaviors.

Discussion — The concept is moving from a psychological capital to a more independent point.
Increasing unemployment figures and the anxiety about employability instead of demand of job
security compulsorily carry the workers to a point where they make concessions about
themselves. It was also remarkably important that the emotional labor is becoming more and
more intense. Therefore, in order to be employable, it is necessary to strengthen the aspects of
the workforce related with the emotional labor. Concepts such as job satisfaction and
productivity should be questioned again in a working life where employees have to control
their emotions. From this point of view, it will enrich the literature by discussing the subject in
different sectors.

1. Giris

Calisma hayatinin fetisist kimligi her gecen giin daha da siddetini artirmaktadir. Son yillarda yapilan
calismalardaki (Kart, 2010; Misican ve Bedir, 2017; Froymovich, 2013) ortak sonug, ¢alisanun kisiliklerinden
tavizler vererek istihdam edilebilirliklerini koruduklar1 yoniindedir.

Artan igsizlik rakamlari, esneklesme, calisma hayatinda kuralsizlastirma, yeni teknolojiler, is giivencesi
yerine istihdam edilebilirlik kavramina gegis ¢alisan tavizlerinin nedenlerindendir. Calisanlar istihdamlarini
koruyabilmek adina fiziksel, sosyal ve psisik biitiin 6zel alanlarini ¢alisma hayatindaki degisime adapte
etmek zorunda birakilmaktadir (Gorz, 2001: 58-118). Bu degisimin biitiin yiikii ¢alisanin omuzlarina
yiiklenmektedir. Kendini bu degisime adapte edebilen ¢alisanlar ¢alisma hayatinin ¢eperine otururken; bu
degisimin disinda kalanlar ¢alisma hayatinin da disinda kaymaktadar.

Islerini kendisi olarak gorme olarak ifade edilmeye baglayan biyoproleterya galisanlar (Rifkin, 1995: 67)
kendi ¢alisma siirelerini uzatarak mesai saatleri kavramini zamanin ¢ok daha 6tesine tasimaktadir. Calisanin
kisiligini pazarlanabilir bir vasif olarak ortaya ¢ikaran degisim, calisma hayatinin geldigi noktay:
sorgulatmaktadir. Sennett (2012) bu degisimi "karakter asinmasi" olarak degerlendirmekte ve calisanlarin
kisiliklerinde bir siiriiklenme yasadiklarini ifade etmektedir.

Calisma hayatinin geldigi noktada calisanin kisiligi is gilivencesi saglayan bir vurgu olarak goze
carpmaktadir. Bu ylizden calisma hayatinda yasanan degisimin ortaya ¢ikardigi duygusal emek ve
psikolojik sermaye kavrami daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Psikolojik sermaye kavrami calisanlarin pozitif
yonlerine odaklanarak en iyi olabilme yoniine vurgu yapmaktadir. Bu vurgu bu yonii gii¢lii olan ¢alisanlara
rekabet avantaji tarumaktadir. Calisanin kendi duygularimi ve Kkisiligini gizleyerek is siireglerinde
profesyonel duygu sergilemelerini ifade eden duygusal emek kavramu ise, ¢alisanin kisiliginde firmanin kar
ve verimlilik duygusunu daha da hissettirmektedir.

Bu calisma psikolojik sermayenin duygusal emek iizerine etkisini degerlendirerek, degisimin calisanin
kisiligi tizerinde yarattigr bosluklar1 tartisan, calisma hayati nereye gidiyor sorusunu sorgulatmayi
amaclayan bir ¢alismadir. Literatiirde psikolojik sermayenin duygusal emek tizerinde etkilerini ele alan ¢ok
sayida calisma mevcuttur. Bu calismalardaki genel sonuglar (Begenirbas, 2015; Kara ve Begenirbas, 2016;
Cetin vd., 2013), psikolojik sermayenin duygusal emek iizerinde dogal duygular1 pozitif yonde etkiledigi,
derinden rol yapma ve yiizeysel rol yapma davranisini negatif yonde etkiledigi net ifadelerden
olusmaktadir. Ancak bu c¢alisma literatiirden farkli olarak duygusal emegin artan yoniine vurgu yapmak
istemektedir. Duygusal emegin psikolojik sermayeden daha bagimsiz bir sekilde biiyiiyerek psikolojik
sermayesi daha diisiik olan ¢alisanlarin bile duygusal emek davranigina yonlendiginin altini ¢izmektedir.
Psikolojik sermayesi gii¢lii olan ¢alisanlarin dogal duygu davranis: sergileyebilmelerinin yaninda yiizeysel
rol yapma tavrida gosterebildiklerini ifade etmektedir. Vurgulanmak istenen nokta, ¢alisanlarin istihdam
edilebilirliklerini koruyabilmek adina kisikliklerine uygun olmayan durumlarda bile profesyonel bir calisma
tavr sergilemek zorunda birakilmalaridir. Bu yiizden duygusal emek caligsanlarin sahip olmalar: gereken ve
bu yonlerini gelistirmek zorunda birakildiklar1 bir boyuta ulagmaktadir. Calisma hayatinin istedigi
profesyonel is davranisini sergileyebilmek adina calisanlar kisiliklerine ve hissettikleri duygularina aykiri
bile olsa duygusal emegin alt boyutu olan dogal duygu davranisina girmek zorunda kalmaktadirlar. Artan
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igsizlik ve iggiicli arasindaki rekabet bu sonucu dogurmaktadir. Artik giiniimiiz ¢alisma hayatinda yasanilan
degisim siirecinin isglicliniin kisiligi {izerinde yarattig1 kayiplar, isglicii tarafindan da normal
karsilanmaktadir. Baska bir ifadeyle giiniimiizde neyin normal neyin anormal oldugu belirginligini
yitirmektedir. Oyle ki, standart bir normalden ziyade yasanilan siirecin belirledigi bir normaller dizisi
bulunmaktadir (Gegtan, 2003: 10-11). Calisma hayatinin normallestirdigi sahte duygu takinma tavr: da artik
calisma hayatinin bekledigi profesyonel kimlik yapisini olusturmaktadir.

Bu aktarimlar 15181nda ¢alismada duygusal emegin derinden rol yapma davranisi yoniiniin daha 6n planda
olmas1 beklenmektedir. Ciinkii duygusal emek kavraminin giderek artan etkisi calisanlar iizerinde kidem,
yas, pozisyon, kusak ayrimi olmaksizin calisanlari istihdam edilebilir olmak adina duygusal emek yonii
gliclii bir ¢alisan kisiliginde bulusturmaktadir. Bu dogrultuda calismada psikolojik sermaye ve duygusal
emegin kavramsal cercevesi ifade edildikten sonra yontem kisminda ¢alismanin amag, hipotez, veri toplama
araci, arastirmanin evren ve Orneklemine deginilecektir. Arastirmanin bulgular1 kisminda analizlerle
detaylandirilacaktir. Sonug¢ kisminda ise elde edilen bulgulardan yola ¢ikilarak calisma hayati ile ilgili
cikarimlarda bulunulacaktir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Psikolojik Sermaye

Pozitif psikoloji temelinde Luthans ve Youssef tarafindan ilk kez kullanilan ve Seligman tarafindan
gelistirilen kavram calisanlarin pozitif yonlerine odaklanarak daha iyi olma ve bunu orgiitler i¢in rekabet
avantaji durumuna cevirebilme 6zelligine dayanmaktadir (Luthans vd., 2010:41; Brandt vd., 2011: 269). Bu
pozitif psikolojik durum, siireklilik gosteren bir karakteristik 6zelligi vurgulamamakta, durumlara ve
olaylara gore degisebilen, farklilasabilen bir niteligi barindirmaktadir (Cetin ve Basim, 2012: 123). Kisiligin
deneyim, yas, egitim ve cevresel faktorlerle degisebilen ve gelistirilebilen ozelligine vurgu yapan
calismalarda, psikolojik sermayenin kisisel ve orgiitsel performansin gelistirilmesi ve ydnlendirilmesine
oldukga olumlu katkilar yaptig1 belirlenmistir (Luthans ve Youssef, 2007). Kavram, ¢alisanlarin duygularinin
ve ruh hallerinin is performanslarini ve is tatminlerini nasil etkiledigini de ifade etmektedir (Weiss ve
Cropanzano,1996: 65). Bu baglamda, psikolojik sermaye kisisel seviyede, gelisim ve performansi tesvik
edebilen bir kaynak olarak goriilmektedir.

Psikolojik sermaye kavrami dort temel unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlar; umut (hope), iyimserlik
(optimism), 6z-yeterlilik (self-efficacy) ve dayanikhiliktir (resilience) (Duffy, 2013: 98). Umut, arzu edilen
amaclara ulasmada algilanan yol ve yontemler iiretme, hedef yonelimine gore yollar planlayarak bu yollar1
kullanma konusunda kendi kendini motive etme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Peterson vd., 2011: 430).
Umudun {i¢ bileseni vardir. Bunlar; irade, yollar ve hedeftir. Calisanun degerli amaglar belirleyebilme ve bu
amagclar1 elde etmede engellerin iistesinden gelebilme giiciinii iceren motivasyonel bir durumdur. Bu
unsurun merkezinde, calisanin hedefleri icin sectigi metotlar, yollar ve bu yollardan bir digerine gecebilme
becerisi ve motivasyonu vardir. Yapilan ¢alismalarda umutlu kisilerin daha fazla motive olup, zorluklarla
karsilastiklarinda alternatif yollara saptiklar: ve yiiksek performansla hedeflerine ulastiklari saptanmistir
(Luthans ve Jensen, 2002).

Iyimserlik, gelecek olaylar hakkinda pozitif beklenti ve diisiincelere sahip olma ve bu olaylara pozitif
nitelikleri atfetme ile ilgilidir (Harms ve Luthans, 2012: 590). Iyimser kisilerin gelisen bir duruma kargi
bakiglar1 farklidir. Iyimser kisiler, pozitif olaylari igsellestirme ve negatif olaylar1 dislama egilimi
gostermektedir (Seligman; 1998). Kotii olaylar: digsal faktorlerle iligskilendirip kendi hatalari olmadigini
diisiinmektedirler. Ayrica yasanilan durumu degisken ve spesifik bir olay olarak goriirler (Seligman, 1998).
Bu diisiince tarzlari engelleri basarisiz olarak gormeyip onlar1 farkli yollara iterek bagarili olma ve
performans arttirici bir durum olarak motivasyon saglamaktadir (Luthans vd., 2004: 47).

Seligman (2006: 256-258) iyimserligin firmaya katkisimi ii¢ yonden ele almaktadir. Ilki, iyimser olan
calisanlarin baski altinda daha iiretken bir tavir sergiledikleridir. Ise aidiyetleri yiiksek olan galiganlarin
firmalarda personel devir hizi1 ve egitim maliyetleri diisiik olacagindan firmanin is tatmini, tiretkenligi ve
performans1 artacaktir. Tkincisi, iyimser c¢alisanlarin Kkisilik oOzellikleri dikkate alinarak daha stresli
operasyonlarda kullanilmasi gerektigidir. Ugiinciisii ise, firmann iyimserligin artirilabilmesi igin iyimserlik
diizeyinin yiikseltilmesi i¢in ¢aba sarf edilmesidir.
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Ozyeterlilik, calisanin kendi icsel motivasyonu ile harekete gegerek belirledigi hedefe yonlenebilme
glictidiir. Kilit noktas1 kendine duyulan 6zgiivendir (Bandura, 1982: 122).Calisanin icsel motivasyonuyla
farkli yollar ve metodlar deneyerek basarili olmaya giidiillenmesi olarak ta tanimlanmaktadir (Avey vd.,
2008: 53). Calisanin is performansi iizerinde etkisinin kanitlanmis olmasi nedeniyle pozitif orgiitsel davranis
ozelliklerini en iyi karsilayan kavramdir (Luthans vd., 2010). Ozyeterliligin beg 6zelligi vardir (Luthans vd.,
2007). 1lki kendine 0zgii olma Ozelligidir. Calisanin bir alanda kurdugu 6z yeterlilik her alanda kendini
gostermeyebilir. Diger 6zelligi uygulamaya dayanmasidir. Deneyim kazandik¢a 6z yeterliligi oldugu alani
daha da gelistirebilir, 6z yeterliligi olmadig1 konularda ise hi¢ deneyime sahip degildir. Uciincii 6zellik,
gelisime agik olmasidir. Bu 6zellik calisana kendini yeterli gordiigii alanlarda bile siirekli 6grenmeye ve
gelisime acik olmasini ifade eder. Diger 6zelligi bagkalarindan pozitif etkilenmeleridir. Diger insanlarin
basarili oldugu noktalari gozlemleyerek, kendisinin de benzer alanlarda basarili olabilecegine dair bir
diisiince gelistirirler. Son o0zelligi degisken olmasidir. Cevresel faktorlere ve calisana bagh olarak
degisebilmektedir.

Dayaniklilik, risk veya zorluklarla karsilasildiginda, bu engellere karsi pozitif tepki gosterme ve uyum
saglama oOzelligidir (Norman vd, 2010: 381). Sikinti, basarisizlik, belirsizlik, bask:i gibi ortamlarda kalan
calisanin pozitif diisiinerek sigramaya harekete ge¢gme durumunu ifade etmektedir (Avey vd.2008: 4).
Kavram sadece olumsuz durumlarla degil, olumlu olaylar karsisinda da calisanin bas etme yetenegi olarak
ifade edilmektedir. Sorumlulugu artan yada terfi eden bir ¢alisanin yeni durumuna aninda adapte olarak
miicadeleye baslama iradesi olarak ta tanumlanmaktadir (Luthans vd., 2007). Dayaniklilik, yasanilan olaylar1
olumlu degerlendirmesi sonucunda ¢alisanin kisisel ¢abaya ve azme dayali harekete gecirilmis bir basariy1
gostermektedir (Luthans ve Youssef, 2007). Dayamiklilig1 diger psikolojik sermayenin 6zelliklerinden ayiran
yani olumsuzluklar karsisinda hem reaktif hem de proaktif davranislar gerektirmesidir. Reaktif olarak
dayariklilik, yasanilan olumsuz ya da olumlu durumlarda bile yasanilan siirecin en iyimser insanlarda bile
yikial etkisi oldugunu, bunun gegici bir siire¢ oldugunu kabul ederek kendilerini toplama ihtiyacini
dogurdugunu kabul etmektedir. Proaktif dayaniklilik ta ise, yasanilan olumsuzluklarin firsata gevrilerek
olay1 si¢rama tahtasi olarak gormesi anlamina gelmektedir (Luthans ve Youssef, 2007).

Psikolojik sermayenin tiim faktorleri birbirleri ile iliskili bir yapidadir. Umutlu calisanlar, zorluklarin ve
basarisizliklarin {istesinden gelmek konusunda daha inanglidirlar ve bu yiizden psikolojik dayanikliliklar:
daha fazladir. Oz-yeterlilikleri yiiksek galiganlar ise umut, iyimserlik ve dayaniklilik y&nlerini yasanilan
olumsuz durumlarda kolayca adapte ederek engellerin iistesinden gelebilirler (Luthans vd., 2007: 19).

Bu aktarimlar 1s1ginda psikolojik sermaye; ¢alisanin pozitif psikolojik durumunu igermektedir (Avey vd.,
2008: 54). Bu pozitif psikolojik durum calisanin i¢sel motivasyonunu yiikselterek yaptig1 iste herzaman
basarili olabilecegini, her isin iistesinden gelebilecegini, belirledigi her hedefe ulasabilecegini
glidiilemektedir. Psikolojik sermaye, bir¢ok pozitif Orgiitsel davramis kriterini bir araya getiren ve
biitiinlestiren bir yapidir.

2.2. Duygusal Emek

Weber’in is yerinde basariya ulasabilmek i¢in duygularin bastirilmasi, gizlenmesi yoniinde yaklasimi iceren
biirokrasi kuramiyla beraber yapilan ¢alismalarda duygularin yonetilebildigi siirece firmaya olumlu katki
saglayacag1 diisiincesinin yayginlasmasi, duygu yonetimini firma i¢in onemli bir meta haline getirmektedir.
Turk Dil Kurumu sozliigiinde “belirli nesne, olay veya bireylerin insamn i¢ diinyasinda uyandirdii izlenim”
olarak tanimlanan duygunun yalnizca i¢sel diinyamiz ilgilendirmedigi, ayni zamanda cevre ile uyumu
saglayic1 ya da bu uyumu bozucu, kisiyi harekete geciren veya duraganlastiran yonleri de oldugu ifade
edilmistir (Hebb,1958: 109-113). Bu baglamda ¢alisma hayatindaki degisim c¢alisan duygularmmi da
etkilemeye baglamaktadir.

Calisma hayati sadece ¢alisanlarin davranislarini degil hislerini de kontrol etmeye yoneldikleri bir yapiya
doniismektedir. Ik kez Hochschild (1983) tarafindan kullanilan kavram, bir iicret icin duygularin
yonetilmesi olarak ifade edilmistir (Grandey, 2000: 95). Duygusal emek, isletmelerin istedigi davranis
kurallarin1 ~ sergileyebilmeleri igin kisilerin duygularini  diizenleme, yOnetme siireci seklinde
tanimlanmaktadir (Diefendorff ve Gosserand, 2003). Calisanlarin ig siireclerinde miisterilerle ve firmasi ile
empati kurmasi, belirlenmis rol kaliplarin1 benimsemesi ve hissetmeseler bile duygularini firmalarinin
politikasiyla es deger bir kaliba doniistiirmeyi igermektedir (Onay, 2011: 587). Duygularin basarili bir
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sekilde yoOnetilmesi (Tuna, 2008: 18), duygusal ifadenin degistirilmesi i¢in duygularin bastirilmasi,
degistirilmesi veya abartilmasini olarak adlandirilan kavramda (Grandey, 2000) ortak vurgu calisanin gercek
duygularinin gizlenmesidir.

Duygusal emek, ¢alisanin hissettigi duygular1 bastirarak, yaptig isin gereksinimlerine uygun duygu kalib1
icine kendini sokabilmesidir. Duygularimi firma politikalariyla uyumlu hale getirmesi istenen calisandan
yapay duygu sergilemesi beklenmektedir (Mann, 2007). Calisanlar, sahte bir tavir sergileyerek gercek
hislerine ve gercek kendilerine yabancilasmaktadir (Lupton, 2002: 39). Calisanlar kendi kimliklerini askiya
almakta (Kart, 2010: 325), isverenler tarafindan verilen yeni kimliklerine biiriinmek zorunda birakilmaktadir.
Kart'a gore (2010: 350); calisanlar bu duygu yoOnetimlerini miisterilerinin yaninda degil biitiin sosyal
alanlarda tasimak zorunda kalmakta, kurum kimligi ve kiiltiirtine uygun giyim, davranis ve iletisim
bicimlerine de ayrica 6zen gostermek zorundadirlar. Kart bu durumu yaptifi arastirmalarda
goriismecilerin, daha liiks yerlerde yemek zorunda olduklarini, daha iyi giyinmek zorunda olduklarin,
siirekli imajlarina dikkat ettiklerini, morallerini yiiksek tutmak igin anti depresan kullandiklarini,
tebessiimlerin gercek olmasa bile tebessiim etmek zorunda kaldiklar: sekilde aktarmaktadir. (Kart, 2010:
256, 282, 314, 346).

Literatiirde duygusal emegi olumlu ve olumsuz boyutlariyla ele alan calismalar mevcuttur. Genellikle
olumsuz boyutlartyla ele alan calismalarda kavram yabancilasma, tiikenmislik, stres ve is tatmininin
azalmasi sonuglariyla ele alinmaktadir (Lam ve Chen, 2012; Judge vd, 2009; Pugliesi, 1999; Yang ve Chang,
2008). Olumlu bakis agisina sahip ¢alismalarda, duygusal emek kavrami empati kavramu ile iligkilendirilerek
iletisim icinde olunan kisilerle empati yapilarak kendi duygularini dikkate almadan karsidakinin
duygularini anlamaya galisildig1 seklinde ifade edilmektedir (Kleinman ve Coop, 1993; Man ve Oz, 2009, 79-
80).

Duygusal emegin yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygulardan (samimi davranis) olusan
ti¢ boyutu vardir (Hochschild, 1983; Asforth ve Humphrey, 1993). Yiizeysel rol yapma calisanin gercekte
hissettigi duygulardan farkli duygular sergilemesidir. Calisanlarin firma tarafindan istenen duygular1 dis
goriiniislerinde degisiklikler yaparak (yiiz ifadesi, jest ve ses tonu gibi) hissediyormus gibi goriinmesi olarak
tanimlanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006, 1182). Calisanlar kendi duygularimi kamufle ederek
duygularin kontrol altina almaktadirlar (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Calisanlarin gercek duygularini
degil sadece davranislarini degistirmeleri s6z konusudur (Asforth ve Humprey, 1993: 92). Calisan olumsuz
duygularim gizleyerek olumlu davranis kalib1 sergilemektedir (Diefendorff vd., 2005, 340). Derinlemesine
rol yapma boyutu calisanin sadece dis goriiniisiinde degil ayni zamanda duygularini da degistirdigi
durumu ifade etmektedir (Chu ve Murrmann, 2006, 1182). Bu boyut, calisanlarin ig¢sel duygularina
odaklanmakta firmanin sergilenmesini istedigi duygular1 gercekten yasamayi ve hissetmeyi denemesini
icermektedir (Ashforth ve Humprey, 1993: 93). Bu durumda ¢alisan sadece dis goriintiisiinde degisiklige
gitmemekte, sergilemesi gereken duygulart kendi icinde de hissedebilmek icin ¢aba harcamaktadir
(Diefendorff vd., 2005: 340). Ashforth ve Humprey (1993: 94) bu iki boyuta, ¢alisanlarin yiizeysel ve
derinden rol yapmalarina gerek kalmadan, gercek duygu durumlariyla hizmet edebileceklerini belirten
dogal duygular boyutunu da eklemislerdir. Ashforth ve Humprey (1993) bazi durumlarda calisanlarin
duygularin1 dogal ve icten bir sekilde sergiledigini one siirmiislerdir. Duygularin dogal yolla ifadesi,
disadoniikliik ve gecimlilik 6zellikleriyle aciklanarak, bireylerin olumlu duygular iginde olmasi ve olumlu
iligkiler aramalar1 dolayisiyla, rol yapmadan bu sekilde davranabildiklerini ifade etmektedir (Diefendorff
vd., 2005: 352).

Yapilan caligmalarda, yiizeysel rol yapma boyutunun olumsuz, derinlemesine rol yapma boyutunun
olumlu ¢iktilarla iligkilendirildigi goriilmektedir. Calisanin yiizeysel rol yapma davranisinda duygusal
tiikenme (Brotheridge ve Lee, 2003) ve tiikkenmislik (Grandey, 2000) sendromlar1 goriilmektedir. Ozellikle
ylizeysel rol yapma davramsinda duygusal celigki ortaya c¢ikmaktadir. Derinlemesine rol yapma
davranisinda ise kisisel basarma (Brotheridge ve Grandey, 2002), performans artis1 (Grandey, 2000), isten
ayrilma niyetinin azalmasi (Chau vd., 2009) ve ise bagliligin artmasi gibi olumlu sonuglar tespit edilmektedir
(Celik ve Oz, 2011; Scott ve Barnes, 2011). Is tatminini arttiran ve tilkkenmisligi azaltan davranis bigimi
genellikle derinden rol yapma davrarusi iken; tiikenmisligin ortaya ¢ikmasi ve is tatminin azalmasinin
sebebi ise yiizeysel rol yapma davranisidir (Lam ve Chen, 2012).
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3. Metodoloji
3.1. Aragtirmanin Amaci ve Hipotezleri

Giintimiiz ¢alisma hayatinda istihdam edilebilirlik 6n plana ¢ikmaktadir. Calisanlar kendilerini bu degisime
adapte ederek istihdam edilebilir olmak adina kisiliklerini ve hatta duygularin1 da doniistiirmek zorunda
birakilmaktadir. Yapilan alan ¢alismalarinda da bu doniisiim goriilmektedir (Kart, 2010; Misican ve Bedir,
2017; Froymovich, 2013; Bora,vd., 2012). Ozellikle bu dontisiim siireci hizmet sektoriinde, hizmet alanlarla
yliz yiize kurulan iligskilerde duygu gosterimleri daha 6n planda oldugundan daha iyi gozlemlenmektedir.
Calisanlarin hissetmedigi duygulari firmanin kar ve verimlilik istekleri dogrultusunda hissediyormus gibi
gostermek zorunda birakilmasi galisanlarda olumsuz psikolojik etkiler yaratabilmektedir (Kaya ve Ozhan,
2012). Bu ytiizden psikolojik sermayesi giiclii olan ¢alisanlarin duygu gosterimlerini kontrol edebilmeleri
daha da kolaylasabilmektedir. Pozitif duygular kurami (Fredrickson, 2001) da pozitif psikolojik sermaye
kavrami ile duygusal emek gosterimlerini iliskilendirmektedir. Ozgiivenli, zorluklarla karsilasildiginda pes
etmeden miicadele edebilen psikolojik dayaruikliligi yiiksek, umutlu ve iyimser olan ¢alisanlarin ¢alisma
ortamlarina gercek duygularini yansitarak, kisilikleri ve yaptiklari is kimlikleri arasinda kopma olmadan
daha biligsel ve duygusal fonksiyon seviyelerinde c¢alistiklar1 ortaya ¢ikarilmistir (Fredrickson ve Losada,
2005). Bu gercevede Luthans vd.,2002; Luthans ve Youssef, 2007; Luthans vd., 2007; Seligman, 2002; Celik
vd., 2011; Begenirbas, 2015 ¢alismalarindan yola ¢ikarak psikolojik sermaye ve duygusal emek alt boyutlari
arasinda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: Calisanlarin iyimserlik duygular1 dogal duygularin pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 2: Calisanlarin umut diizeyleri dogal duygularini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 3: Calisanlarin etkinlik diizeyleri dogal duygularin pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 4: Calisanlarin 6z yeterliligi dogal duygularini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 5: Calisanlarin psikolojik dayaniklilik diizeyi dogal duygularini pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 6: Calisanlarin iyimserlik duygular: yiizeysel rol yapma duygularini pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 7: Calisanlarin umut diizeyleri ylizeysel rol yapma duygularin pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 8: Calisanlarin etkinlik diizeyleri yiizeysel rol yapma duygularini pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 9: Calisanlarin 6z yeterliligi yiizeysel rol yapma duygularini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 10: Calisanlarin psikolojik dayaniklilik diizeyi yiizeysel rol yapma duygularini pozitif yonde
etkilemektedir.

Hipotez 11: Calisanlarin iyimserlik duygular1 derinden rol yapma durumlarini pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 12: Calisanlarin umut diizeyleri derinden rol yapma durumlarin pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 13: Calisanlarin etkinlik d{izeyleri derinden rol yapma durumlarini pozitif yonde etkilemektedir.
Hipotez 14: Calisanlarin 6z yeterliligi derinden rol yapma durumlarin pozitif yénde etkilemektedir.

Hipotez 15: Calisanlarin psikolojik dayaniklilik diizeyi derinden rol yapma durumlarimi pozitif yonde
etkilemektedir.

Calismada kurulan hipotezlerin cevaplarindan yola ¢ikarak ¢alisma hayatinin geldigi nokta tartisilmak
istenmektedir. Psikolojik sermayenin duygusal emek iizerindeki etkisi goz oOniine alinarak psikolojik
sermayesi diisiik olan calisanlarin duygusal emek yonlerinin giiclii olup olmadigl arastirilmaktadir.
Duygusal emek artik istihdam edilebilirligin olmazsa olmaz pargasidir. Calisanlarin ister psikolojik
sermayeleri yiiksek olsun isterse diisiik olsun duygu kontrollerini saglamak zorunda birakilmaktadirlar. Bu
¢alisma bu sorunun cevabina 151k tutmay1 amaglamaktadir.

3.2. Evren ve Orneklem

Caligmanin evrenini, Tiirkiye’de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren elektronik ticaret ve ilan platformu
olma Ozelligini tasiyan firmanin kurumsal satis ekibi olusturmaktadir. Sektoriin dinamik yapisi,
istihdaminin da siirekli yenilikgi ve yiiksek nitelikli yapisini gerekli kilmaktadir. Ise alim siireclerinde egitim
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ve kisiligin deger taslar1 olarak goriilmesi sektorde nitelikli isgiiclinii gerekli kilmaktadir. Kurumsal satig
personelinin ele alinmasindaki amag ise; satis hedeflerine ulasilmasinda kisiligin performans kriteri olarak
goriilmesidir. Satis hedefleri i¢in birebir miisterilere yiiz yiize geldikleri i¢in duygu kontrolleri bu ekip igin
on plandadir. Bu durumda ¢alisma evreninin, ¢alismanin amaci dogrultusunda saglikli sonuglar alinabilmesi
i¢cin uygun oldugu diisiiniilmektedir. Ancak genel evrenin tamamina ulasmak zaman sorunu ve maddi
kisitlardan dolay1 zor oldugu i¢in c¢alismanin amaci dogrultusunda amagh (kasti) ornekleme yontemi
cercevesinde evren indirgenmeye calistlmistir. Amach (Kasti) Ornekleme; ornekleme dahil edilecek
birimlerin arastirmacinin bilgi, deneyim ve gozlemlerinden hareketle arastirmanin amacina uygun olarak
kendi yargisiyla belirledigi yontemdir (Ural ve Kilig, 2013: 43). Bu ¢alismanin 6rneklemini elektronik ticaret
ve ilan platformunda yaygin kullamimiyla 6ne ¢ikan, ancak firmanmn prosediiriine gore isminin
kullanilmasini istemeyen alanindaki en biiyiik ve kurumsal oldugu bilinen X isletmesi olusturmaktadir.
2018’ de soz konusu firma ¢alisan kurumsal satis elemani sayist 320 kisidir. Buna bagli 6rneklem biiytikliigii
asagidaki sekilde hesaplanmistir (Ural ve Kilig, 2013: 45).

N= N. t% p.q
dz (N-1) +t2.p.q

(N: Evrendeki birey sayisi; n: Ornekleme alinacak birey sayisi; p: Incelenecek olaymn goriiliis sikhigs; q:
Incelenecek olayin goriilmeyis siklig1 (1-p); t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t
tablosunda bulunan teorik deger; d: Olayin goriiliis stkligina gore yapilmak istenen +, - sapmadir. t: 1.96.)

Yukaridaki formiilden hareketle 6rneklem biiytikliigii 175 kisi olarak hesaplanmaktadir. Veriler 01.12.2017 —
15.06.2018 tarihleri arasinda toplanmis ve gecerli 180 ankete ulagilmistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu {ii¢ boliimden olusmaktadir. [k boliimde
katilimeilarin demografik &zelliklerine ait bilgilere, ikinci bdliimde Psikolojik Sermaye Olgegine, son
boliimde ise Duygusal Emek Olgegine yer verilmistir. Caligmanin amaci dogrultusunda calisanlarin
demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular arastirmaci tarafindan uzman goriislerine de
bagvurularak olusturulmustur.

Psikolojik Sermaye Olgegi: Luthans vd.2007 tarafindan gelistirilen 24 maddelik bir dlgektir. Olgek umut,
iyimserlik, 6z-yeterlilik ve psikolojik dayaniklilik olmak tizere 4 alt boyuttan olusmaktadir. Kullanilan 6lgek,
Cetin ve Basim (2012) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir. Olgek, 5'1i Likert tipi ifadelerden olusmaktadir.
(1=Hi¢ Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum). Olgegin 1.-9.-11.-14.-18. ve 19. sorular1 iyimserlik
boyutunu; 2.- 6.- 12.- 17.- 20. ve 24. sorular umut boyutunu; 3.- 4.- 12.- 15.- 16.- 21.- ve 23. sorular 6z yeterlilik
boyutunu; 5.- 7.- 8.- 10.- 13. ve 22. sorular ise psikolojik dayaniklilik boyutunu 6l¢mektedir.

Duygusal Emek Olgegi, Diefendorff vd., (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes'in (2000)
duygusal emek 6lgeklerinin baz1 maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle
olusturulan oOlgektir. Kullanilan 6lgek, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmuistir.
Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ boyutu igermekte ve 5'1i
Likert tipi ifadelerden olusmaktadir. (1=Hi¢ Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum). {lk yedi soru
ylizeysel rol yapma boyutunu, 8.9.10.ve 11. sorular derinden rol yapma boyutunu, 12.-13. ve 14. sorular ise
dogal duygular boyutunu 6l¢mektedir.

4. Arastirmanin Bulgular1
4.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Orneklem, 180 kisiyi kapsamaktadir. Ankete katilanlarin %54,4’ti (98 kisi) erkek, %45,6’s1 (82 kisi) kadin;
%56,7’si (102 kisi) bekar, %26,7’si (48 kisi) evli ve %16,7’si (30 kisi) esinden ayrilmistir. Katilimcilarin biiyiik
bir cogunlugu (%58,3) 26-37 yas araliginda iken, sektorde calisma siirelerinin %46,7 oranla 6-10 yil arasinda
oldugu goriilmektedir. Kurumda ¢alisma stirelerinin ise %62,2 lik oranla (112 kisi) 1-5 y1l arasinda degistigi
goriilmektedir. S6z konusu ¢alisanlarin biiyiik ¢ogunlugu (%68,9-124 kisi) Lisansiistii egitime sahip iken,
pozisyonlarina bakildiginda %39,4" tiniin (71 kisi) personel statiisiinde, %28,9 “unun (52 kisi) alt diizey
yOnetici pozisyonunda calistig1 goriilmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet(n=180) Calisma Siiresi(n=180)
Erkek 98 54,4 1 yildan az 2 1,1
Kadin 82 45,6 1-5 yil 53 29,4
Medeni Durum(n=180) 6-10 y1l 84 46,7
Evli 48 26,7 11-15 y1l 2 1,1
Bekar 102 56,7 16-20 y1l 25 13,9
Bosanmis 30 16,7 20 yildan fazla 14 7,8
Egitim Durumu(n=180) Kurumda Calisma

Siiresi(n=180)
Onlisans 4 2,2 1 yildan az 38 21,1
Lisans 52 28,9 1-5yil 112 62,2
Lisansiistii 124 68,9 6-10 y1l 23 12,8
Yas(n=180) 11-15 y1l 7 3,9
25 ve alt1 34 18,9 Pozisyon(n=180)
26 - 37 105 58,3 Ust diizey yonetici 23 12,8
38 -57 35 19,4 Orta diizey yoOnetici 34 18,9
58 ve iistii 6 3,3 Alt diizey yOnetici 52 28,9
XXX XX XX Personel 71 39,4

4.2. Psikolojik Sermaye Olgegi Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda kullanilan Olgeklerin gegerliligini belirlemek ic¢in agiklayici faktor analizi
uygulanmistir. Faktor sayisi tespit edilirken 6zdegerin 1’den biiyiik olmasina ve ilgili faktor ile en az 0,50
degerinde yiike sahip olmasina (Hair vd. 2010) dikkat edilmis ve Varimax dondiirme yontemi
uygulanmistir. Katilimcilardan elde edilen verilerin aciklayici faktdr analizine uygun olup olmadiginin
belirlenmesi igin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri ve Barlett testi sonucunun anlamli ¢ikmasi 6nem
tasimaktadir (Kaya, 2013: 180).

Tablo.2’de Psikolojik Sermaye Olgegine iliskin faktor analizi sonuglar1 ve genel puan sonuglarina yer
verilmistir. Psikolojik Sermaye 6l¢eginin KMO degeri 0,604'diir. Faktor analizine devam edebilmek icin
KMO degerinin 0,50’den yiiksek olmasi beklenir. S6z konusu degerin yiiksekligi Olgekte yer alan
degiskenlerin, diger degiskenler tarafindan tahmin edilebileceginin isaretidir (Kaya, 2013: 180). Bartlett
Kiiresellik testi sonuglar1 da anlamhidir (x>=1372,107; p<0,001). Her iki testin sonucuna bakildiginda,
Psikolojik Sermaye Olgegi'ne iliskin verilere faktdr analizi yapilmasinin uygun olacag1 goriilmiistiir.

Psikolojik sermaye Olgegi icin yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda; lgekte yer alan alti madde birden
fazla faktore yiik verdiginden ve yiikler arasindaki fark 0,100’den diisiik oldugu icin 6lcekten ¢ikarilmaistir.
Geriye kalan 18 madde beg faktor altinda toplanmis ve varyansin yaklagik %64’{inii agiklamistir. Olgegin
orijinalinde dort boyut olmasina ragmen yapilan bu arastirmada maddeler bes boyut altinda toplanmustir.
[k faktor dért maddeden olugsmakta ve varyansin yaklagsik %17’sini agiklamaktadir. Bu faktdrde bir araya
gelen maddeler Olgegin orjinalinde oldugu gibi calisanlarin iyimserlik yoniinii ele aldig: icin ilk faktor
“jyimserlik” olarak adlandirilmisgtir. C)lgegin ikinci faktorii bes maddeden olusmakta ve varyansin yaklasik
%16’sin1 agiklamaktadir. Bir araya gelen maddeler 6lcegin orjinalinde oldugu gibi daha ¢ok calisanlarin
umut diizeylerini belirlemeye yo6nelik ifadelerden olustugu icin “umut” olarak adlandirilmistir. Dordiincii
ve besinci faktorler de toplamda bes ifadeden olusmakta ve varyansin yaklasik %18’ini aciklamaktadir. Bu
ifadeler de 6lgegin orjinalinde oldugu gibi ¢alisanlarin 6z yeterlilik ve psikolojik dayaniklilik diizeylerini
Ol¢meye yonelik ifadelerden olugsmaktadir. Ancak orjinal 6lgekten farkli olarak bu ¢alismada tiglincii faktor
dort maddeden olusmus ve varyansin yaklasik %13'{inii agiklamistir. Gergeklestirilen alan yazin arastirmasi
neticesinde s6z konusu faktor altinda toplanan ifadelerin daha ¢ok galisanlarin davranis bicimini harekete
gecirmeye yonelik kendi yetenekleri ile ilgili giivenleri veya inanglarimi kapsayan ve etkinlik olarak
adlandirilan kavrami kapsadigi goriilmektedir. Ayrica alan yazinda etkinlik kavrami umut kavrami ile
iliskilendirilmekte ve amaca yonelik kisayollar olusturmak, eylemde bulunmak ve basarili olma umuduna
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iliskin inang olarak tanimlanmaktadir (Erkmen ve Esen, 2012: 91). Uciincii faktor alan yazindan hareketle bu

calismada “etkinlik” olarak adlandirilmistir.

Tablo 2. Psikolojik Sermaye Olgegi Faktor Analizi Sonuglari

Psikolojik Sermaye Olgegi Fe'l.kt'i.ir Ortalama Agiklanan Ozdegerler
Yiikii Varyans
fyimserlik 3,127 | 16,751 3,015
Isimle ilgili gelecekte basima ne gelecegi konusunda | ,856 2 761
iyimserimdir ’
i§imde bir terslikle karsilastigimda, onu atlatma | ,828
3,272
konusunda sikint1 yastyorum.
Isimle ilgili seylerin daima iyi tarafim goriiriim. ,770 2 744
Bu is yerinde, isler asla benim istedigim sekilde | ,673 3733
yuriimez. ’
Umut 3,755 16,091 2,896
Mevcut is amaglarima wulasmak icin bir¢ok yol | 8471
e ¢ 3,688
distinebilirim.
Eger calisirken kendimi bir tikaniklik iginde bulursam, 719
bundan kurtulmak i¢in bir¢ok yol diistinebilirim. 3,794
Herhangi bir problemin ¢dziimii i¢in bir¢ok yol vardir 671 3,827
Isimde bircok seyleri halledebilecegimi hissediyorum. 1637 3,538
Daha onceleri zorluklar yasadigim igin, isimdeki zor 602
zamanlarin {istesinden gelebilirim. 3,927
Etkinlik 3,525 13,116 2,361
Eger isimde bir seyler benim icin yanlis gidecekse, o | 723
. . . . ¢ 2,655
sekilde gider. (iyimserlik)
Yonetimin katildig1 toplantilarda kendi ¢alisma alanimi 709
agiklarken kendime giivenirim. (6z yeterlilik) 3,905
Eger zorunda kalirsam, isimde kendi bagima yeterim. | gg¢ 3816
(pd) ’
Isime “her geyde bir hayir vardir” seklinde yaklagiyorum | g56 3790
(iyimserlik) ’
Oz Yeterlilik 3,455 10,442 1,880
Bir grup is arkadagima bir bilgi sunarken kendime | gg1 4033
giivenirim. ’
Galisma  alamimda,  hedefler/amaglar  belirlemede | 742 4066
kendime giivenirim ’
Genellikle, isimdeki stresli seyleri sakin bir sekilde | 514
. ¢ 2,266
hallederim.
Psikolojik Dayaniklilik 3,991 7,485 1,347
i§imdeki zorluklar: genellikle bir sekilde hallederim. 726 3,988
Su anda is amagclarimi siki bir sekilde takip ediyorum. 722 3,994

KMO Degeri: 0,604; Bartlett Testi Sonucu: 1372,107; Toplam Agiklanan Varyans: %63,884; Genel ortalama:

3,570 Genel Giivenilirlik:0,751
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4.3. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

Psikolojik Sermaye Olgeginin gecerliligi belirlendikten sonra ayni varsayimlar ile Duygusal Emek Olgeginin
gegerliligini belirlemek amaciyla agiklayic1 faktor analizi yapilmistir ve sonuglari Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3. Duygusal Emek Olgegi Faktor Analizi Sonuglar

Duygusal Emek Ol¢egi Feikt.(.)r Ortalama Aciklanan B cleatle
Yiikii Varyans

Dogal Duygular 2,641 35,627 3,206
Miisterilere/ Calisanlara gosterdigim duygular dogaldir. ,909 2038
Miisterilere/ Calisanlara gosterdigim duygular gercektir. ,903 2399
Miisterilere/ Caligsanlara kars: hislerim o an hissettiklerimle | ,895 2205
aynudir. ’
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 | ,661

. . iy 4,000
hissediyormusum gibi davranirim.
Yiizeysel Rol Yapma 3,946 28,810 2,593
Miisterilere/Calisanlara gostermem gereken davramnislar1 | gq5

. . L e ¢ 3,900
hissedebilmek i¢in kendimi zorlarim.
Miigterilerle/ Calisanlarla ilgilenirken kot hissetsem bile | g7 4038
iyiymisim gibi davranirim. ’
Miisterilere/Calisanlara karsi gercekten hissettiklerimden | g»3

’ 3,900

farkli davranirim.
Derinden Rol Yapma 4,077 14,739 1,326
Miisterilere/ Calisanlara gostermem gereken igimdeki| g59 4016
duygular gelistirmek i¢in ¢aligirim. i
Miisterilerle/caliganlarla ile ilgilenirken bir sov yapar gibi | 757 4138
ekstra performans sergilerim. ’

KMO Degeri: 0,709; Bartlett Testi Sonucu: 1132,188; Toplam Agiklanan Varyans: %79,176; Genel ortalama:
3,554 Genel Giivenirlik:0,748

Duygusal Emek Olgegi'nin KMO degeri 0,709 olarak, Barlett testi sonucu ise x2=1132,188; p<0,001 olarak
hesaplanmistir. Her iki testin sonucuna bakildiginda, duygusal Emek Olgegi'ne iliskin verilere faktor analizi
yapilmasinin uygun olacagi belirlenmistir. Yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda; 6lgekte yer alan bes
madde iki faktore yiik verdiginden ve yiikler arasindaki fark 0,100’den diisiik oldugu icin Olgekten
cikarilmistir. Geriye kalan 9 madde 3 faktor altinda toplanmis ve varyansin yaklasik %78’ini agiklamaktadir.
Duygusal Emek Olgegi'nin ilk faktorii dort maddeden olusmaktadir. Bu faktdr varyansin yaklagik %36’smi
aciklamaktadir. Bu faktoérde toplanan maddelerin daha ¢ok calisanlarin dogal duygu durumlarini yansittigi
goriistinden hareketle faktor “dogal duygular” olarak adlandirilmustir. Tkinci faktorde ise toplanan madde
say1s1 3'tlir ve varyansin yaklasik %29'unu agiklamaktadir. Madde ifadelerine bakildiginda ise calisanlarin
duygusal emek yonlerinin yiizeysel rol yapma kavrami ile 6zdeslestigi goriildiigiinden, s6z konusu faktor
“yiizeysel rol yapma” olarak kavramlagtirilmistir. Ugiincii faktdriin ise varyansin yaklasik %15'ini agikladig
ve madde ifadelerinin ¢alisanlarin derinden rol yapti§ina yonelik ifadeleri kapsadigi goriilmiis ve faktor
“derinden rol yapma” olarak adlandirilmistir.

4.4. Degiskenlere Ait Regresyon Analizleri

Psikolojik sermaye boyutlarinin calisanlarin dogal duygular: {izerindeki etkisini agiklamak igin g¢oklu
regresyon analizi yapilmistir. Tablo: 4’de goriildiigii gibi iyimserlik, umut, etkinlik, 6z yeterlilik ve psikolojik
dayaniklilik bagimsiz degiskenleri, bagimli degisken olan dogal duygularin 0,224tinii (F=10,067; p <0,001)
aciklamaktadir. Bu analizde H1, H2,H3, H4 ve H5: hipotezleri test edilmistir. Calisanlarin iyimserlik
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duygularinin dogal duygular iizerinde etkisinin olmadig1 (p>05), umut diizeylerinin dogal duygularini
0,174 oraninda, etkinlik diizeylerinin 0,389 oraninda, 6z yeterlilik diizeylerin de 0,604 oraninda pozitif yonde
etkiledigi, ancak psikolojik dayaniklilik diizeylerinin dogal duygular: iizerinde herhangi bir etkiye sahip
olmadig1 (p>05) goriilmektedir. Bu baglamda H2, H3 ve H4 hipotezleri desteklenirken, H1 ve H5
hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 4. Psikolojik Sermaye Boyutlarinin Duygusal Emegin Dogal Duygu Boyutu Uzerindeki Etkisi

Standardize Edilmemis Standart Katsayilar
Katsayilar
Degisken B Std. Hata B t Sig.
(Sabit) -3,056 1,103 -2,771 ,006
1yimserlik -,051 ,113 -,032 -,455 ,650
Umut ,174 ,087 ,155 2,003 ,047
Etkinlik ,389 ,143 ,188 2,718 ,007
Oz-yeterlilik 604 142 326 4,245 ,000
Psikolojik Dayaniklilik ,438 ,226 ,130 1,940 ,054

Bagimli Degisken: Dogal Duygular; R=0,474; R2=0,224; Diizeltilmis R?>=0,202; F=10,067; Sig F=0,000

Psikolojik sermaye boyutlarinin ¢alisanlarin bagimli degisken olan ytizeysel rol yapma tizerindeki etkisini
aciklamak igin ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Tablo: 5'de goriildiigii gibi iyimserlik, umut, etkinlik, 6z
yeterlilik ve psikolojik dayanikliik bagimsiz degiskenleri, bagimli degisken olan yiizeysel rol yapma
durumunun 0,246’sin1 agiklamaktadir. Bu analizde H6, H7, H8, H9 ve HI10 hipotezleri test edilmistir.
Tablodan da goriildiigii gibi ¢alisanlarin umut, etkinlik ve psikolojik dayaniklilik diizeylerinin yiizeysel rol
yapma durumlar tizerinde anlamli etkiye sahip degilken (p>,05), iyimserlik diizeyleri 0,561 diizeyinde
pozitif yonde, 6z yeterlilik diizeyleri -0,570 negatif yonde etkiye sahiptir. Bu baglamda H7, H8, H9, H10
hipotezleri desteklenmezken, H6 hipotezinin desteklendigi goriilmektedir.

Tablo 5. Psikolojik Sermaye Boyutlarinin Yiizeysel Rol Yapma Boyutu Uzerindeki Etkisi

Standardize Edilmemis Standart Katsayilar
Katsayilar
Degisken B Std. Hata B t Sig.
(Sabit) 4,045 ,914 4,424 ,000
Iyimserlik 561 ,094 410 5,989 ,000
Umut -,040 ,072 -,043 -,559 ,577
Etkinlik -107 ,119 -,062 -,907 ,366
Oz-yeterlilik -,570 118 -,366 -4,828 ,000
Psikolojik Dayaniklilik 162 187 057 /863 /389

Bagimli Degisken: Yiizeysel Rol Yapma; R=0,496; R?=0,246; Diizeltilmis R>= 0,224; F=11,344; Sig F=0,000

Tablo:6 “da ise katilimcilarin iyimserlik, umut, etkinlik, 6z yeterlilik ve psikolojik dayaniklilik durumlarmin
bagimli degisken olan derinden rol yapma durumlar1 iizerindeki etkisi test edilmeye calisilmistir. S6z
konusu bagimsiz degiskenler bagimli degisken olan yiizeysel rol yapma durumunu 0,208 oraninda
acgiklamaktadir.
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Tablo 6. Psikolojik Sermaye Boyutlarinin Derinden Rol Yapma Boyutu Uzerindeki Etkisi

Standardize Edilmemis Katsayilar Standart Katsayilar
Degisken B Std. Hata p t Sig.
(Sabit) 1,620 ,681 2,379 ,018
Iyimserlik -,306 ,070 -308 4,385 ,000
Umut ,034 ,054 ,049 ,629 ,530
Etkinlik ,030 ,088 ,024 ,345 ,730
Oz-yeterlilik 116 ,088 ,102 1,317 ,190
Psikolojik Dayaniklilik 1696 ,140 ,338 4,992 ,000

Bagimli Degisken: Derinden Rol Yapma; R=0,456; R?=0,208; Diizeltilmis R?>= 0,185; F=9,124; Sig F=0,000

Gergeklestirilen regresyon analizi ile H11, H12, H13, H14 ve HI15 hipotezleri test edilmistir. Analiz
sonucunda ¢alisanlarin iyimserlik durumlarinin derinden rol yapma durumlar: tizerinde -0,306 oraninda
negatif etkiye sahip oldugu, psikolojik dayanuiklilik durumlarmmin da derinden rol yapma durumlar:
tizerinde 0,696 oraninda pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin umut, etkinlik ve 6z
yeterlilik diizeylerinin ise derinden rol yapma durumlari iizerinde herhangi bir etkiye sahip olmadig: (p>,05)
bulgulanmistir. Bu durumda H12, H13, H14 ve H15 hipotezleri reddedilirken, H11 hipotezinin desteklendigi
goriilmektedir.

Psikolojik sermayenin duygusal emegin alt boyutlarina yonelik hipotez sonuglarina bakildiginda; iyimserlik
boyutunun dogal duygu gosterimleri iizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmektedir. Tyimser olan
calisanlarin ytizeysel rol yapma davranislar yiiksekken, derinden rol yapma davraniglar diisiiktiir. Umutlu
ve etkin olan calisanlarin dogal duygu davramnislarini gosterme yetisi varken; umut ve etkinlik boyutlariin
ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma iizerinde anlamli bir etkisi yoktur. Psikolojik dayanikliligin ise
dogal duygular ve yiizeysel rol yapma davrams: iizerinde anlamli bir etkisi olmadig tespit edilirken;
psikolojik dayaniklilig1 yiiksek olan galisanlarin derinden rol yapma davramslari yiiksektir. Ozyeterlilik
boyutu, dogal duygu davraniglarini pozitif yonde etkilerken; yiizeysel rol yapma davranisini negatif yonde
etkilemektedir. Derinden rol yapma davranisi {izerinde ise anlamli bir etki tespit edilmemistir.

Sonug¢

Bu calisma psikolojik sermayenin duygusal emek iizerindeki etkisine unsurlar bazinda vurgu yapmaktadir.
Literatiirde psikolojik sermaye ve duygusal emegi konu alan ¢alismalar nispeden yeni ¢alisilmaya baslasada
calismalarin ortak sonuglar1 psikolojik sermaye ve duygusal emek arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski oldugu yoniindedir. Bu ¢alismalarda psikolojik sermayenin duygusal emegin ylizeysel ve derinden rol
yapma boyutunu negatif yonde, dogal duygu gosterimlerini ise pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir
(Begenirbas, 2015; Tokmak, 2014). Bu calismada ise daha farkhi tespitler oraya c¢ikmustir. Psikolojik
sermayenin umut, etkinlik ve 6z yeterlilik boyutu dogal duygu gosterimlerini pozitif yonde etkilerken;
iyimserlik ve psikolojik dayaniklilik boyutu ile aralarinda anlamli bir iligki tespit edilememistir. Y{izeysel
rol yapma davranisi, 6z yeterlilik boyutu ile negatif yonde; iyimserlik boyutu ile pozitif yonde etkilesim
halindeyken; umut, etkinlik ve psikolojik dayamiklilik boyutlar: ile anlaml bir iliski saptanamamuistir.
Iyimserlik boyutu derinden rol yapma davranust ile negatif yénde, psikolojik dayarklilik boyutu ile pozitif
yonde etkilesim halindedir. Umut, etkinlik ve 6z yeterlilik ile anlaml1 bir etki tespit edilememistir.

Bu bulgular neticesinde kurumsal satis ekibinde yer alan calisanlarin umut, etkinlik ve 6z yeterlilik yetileri
yliksek oldukg¢a bu calisanlarin yaptiklari islerinde kendi duygularimi ise adapte edebilmelerini
kolaylastiracaktir. Iglerinde dogal duygu gosterimleri artmaya baglayacaktir. Psikolojik sermayesi daha
yiiksek olan ¢alisanlarin is performanslarini gosterirken firmanin kar ve verimlilik temelinde sekillendirdigi
beklenilen davranisa karsi daha dogal duygu gosterimlerinde bulundugu gozlemlenmektedir. Psikolojik
sermayesi diisiik olan calisanlarin ise dogal duygu gosterimleri diisitk olmasina ragmen yine de beklenilen
davranigi sergilemek adina sahte tavirlar sergileyerek ylizeysel rol yapma davramsma yonlendikleri
goriilmektedir. Ozellikle iyimser olan calisanlarin is performanslarinda kisiliklerinden farkli durumlarla
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karsilastiklarinda olay1 igsellestirmeden kendilerini duruma adapte ederek yiizeysel rol yapma tavrina
kaymaktadirlar. Ancak, c¢alismada calisanlarin duygusal emek yoniiniin oldukga giiclii ¢ikmas: duygusal
emegi ve bu kavramu etkileyen faktorleri daha karmagik hale getirmektedir. Ciinkii psikolojik sermayenin
dogal duygular1 pozitif yonde, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma davramisini negatif yonde
etkileyen keskin tavr: bu ¢alismada gozlemlenememistir. Kavram, psikolojik sermayeden daha bagimsiz bir
noktaya tasinmaktadir. Artan issizlik rakamlari, is giivencesi yerine istihdam edilebilirlik kaygis1 ¢alisanlar:
mecburen kendilerinden taviz verdikleri bir noktaya kaydirmaktadir. Kendi duygularina yabancilasarak,
ylizeysel rol yapma davrams kaliplarina girmeleri ¢alisanlar1 kendi kisiliklerinde de uzaklastirmaktadir.
Calisma hayatinin beklenilen davranisi, ¢alisan tarafindan zorunlu, istenilen bir davranisa dontistiirtilmek
zorunda birakilmaktadir. Bu durum, muhakkak ki ¢alisan tizerinde baski ve strese yol agsa da istihdam
yarisindan geri kalmamak adina calisan hissetmedigi duygulari takinmak zorunda birakilmaktadir.
Calismada da calisanlar duygusal emegin en ¢ok derinden rol yapma tavrini gostermektedir. (Derinden rol
yapma davranisi ortalamasi 4,077; ylizeysel rol yapma davranis: ortalamasi 3,946; dogal duygular gosterme
davranisi ortalamas: 2,641.) Calisanlarin is siireclerinde duygularini kontrol ederek hissetmesi gereken
duygularin rol kaliplarina girmeleri ¢alisma hayatinin girdabim1 daha da biiyiitmektedir. Dogal duygu
gosterimleri davramisinin calismada da daha az diizeyde sergilenmesi calisma hayatinin geldigi noktay:
elestiren diisiinceleri haklilagtirmaktadir.

Duygular bireyi harekete gecirmek ve gelecek davraniglar sekillendirme de en 6nemli fonksiyonlar olarak
goriilse de giliniimiiz ¢alisma hayatinda duygular profesyonellesmekte, calisma kavrami ¢alisanin biitiin
bedenini ele gecirmektedir. Gelinen siireci Bauman (2005: 59) post modernligin hastalig1 olarak tanimlamasi
siirecin karsi konulamaz hoyratligini gostermektedir. Gilintimiiz calisma hayatinin olmazsa olmaz
handikaplarindan biri daha dogmaktadir. Calisan ¢alisma kavraminin istedigi profesyonel durusu
sergiledikce calisma hayatinda yerini alabilecek aksi takdirde yavas yavag istihdam edilebilirligini
kaybedecektir.

Calisma hayatinin aldig1 yeni bigimler, ¢alisanlarin hem diger ¢alisanlarla hem de kendileri ile olan rekabet
boyutlarini  derinlegtirmektedir. Is giivencesi kaygisi hisseden ¢aliganlar kisilik tavizleri vererek
performanslari iizerinde bir ¢alisma davranisi ortaya koymaktadir. En dikkat gekici yon belirsizlesen ¢alisma
ortaminda ¢alisanlarin igsizlik ve rekabet karsisinda kendi performanslarini artirmak zorunda kalmalardir.
Ayrica son yapilan calismalarda (Araci, 2011; Misican ve Bedir, 2017b) c¢alisma hayatindaki kusak
siniflandirmalarinin siliklesmeye baslamasi, kusaklarin doniiserek R kusagi (recession kusak) kisilik alt
yapisinda bulusmas: duygusal emegi psikolojik sermayeden daha bagimsiz hale getiren yapiy1
desteklemektedir. Psikolojik sermayesi diisiik olan c¢alisanlar bile artik istihdam edilebilir olmak adina
duygusal emek yonlerini giiglendirmek zorunda kalmaktadir.

Siirecin diger tarafinda yer alan firmalarinda kendilerini bu kavramlara adapte etmeleri gerekmektedir.
Psikolojik sermayenin ve duygusal emegin 6n plana c¢iktig1 calisma hayatinda firmalarin ¢alisanlarimnin
psikolojik sermayelerini artirmalarina ve calisanlarinin  dogal duygu gosterimlerini daha fazla
sergileyebilecekleri duygu kaliplarina girebilmelerini saglayacak motivasyon unsurlarini olusturabilmeleri
gerekmektedir. Boylece ¢alisanlar yaptiklari ise kendilerini daha ait hissederek olumlu duygular gelistirip is
performanslarim daha da artirabileceklerdir. Insan kaynaklari yonetimi kendi is siireglerini bu dogrultuda
daha etkin hale getirmelidir. Ozellikle ise alma ve yerlestirme siireclerinde psikolojik sermayesi daha giiclii
calisanlar1 segebilecekleri ve kisilik yapilarina gore caligsanlar1 daha uygun pozisyonlara yerlestirmelerini
saglayacak operasyonlar yiiriitmeleri firmalara biiyiik kazanimlar saglayacaktir. Bu dogrultuda gerek
firmalarin bu farkindalikla siirece yaklasmalari, gerekse ¢alisanlarin is giivencesinin kayboldugu calisma
hayatinda artan igsizlik ve rekabet karsisinda kendilerini bu degisim riizgarina adapte etme cabalariyla
calisma hayati daha biiyiik kar ve verimlilik ekseninde biiyiimeye baslayacaktir. Calisma hayatinin her iki
tarafinin da kendilerini siirece adapte etmeleri kazan-kazan yaklasimina gore daha etkin, daha verimli, daha
is aidiyeti yiiksek bir ¢alisma ortami yaratacaktir.

Bu calisma ile bundan sonra yapilacak ¢alismalara zemin hazirlanarak, psikolojik sermaye ve duygusal
emegi farkli onciil ve ardil degiskenlerle ele alinarak zenginlestirilebilir. Arastirmanin siirliligi ¢alismanin
sadece tek bir isletmede yapilmis olmasidir. Ozellikle farkli meslek gruplarinda ve farkli sektorlerde ele
alinarak kavramlar daha genis perspektiflerde sorgulanabilir. Calisma hayatinin degisimlerle geldigi noktay1
sorgulayabilmek ve c¢alisma hayatinin sonu nereye gidiyor sorusunun cevabini almak adina galigmalarin
daha genellenebilir sonuglarina ihtiya¢ duyulmaktadir.
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