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ONSOZ

Yiiz yiize etkilesimin yogun oldugu turizm sektoriinde calisanlarin davraniglarinin
tiikketiciler lizerinde birakmis oldugu izlenim gerek c¢alisanlar acisindan gerekse de isletme
acisinda bliyiilk onem tagimaktadir. Hizmet sektoriinde calisanlarin islerine duygularimi
katmalari, fiziksel ve zihinsel ¢abanin yaninda iiretim siirecinde yeni bir kaynak olugmasina
neden olmustur. Hizmet sunumu esnasinda g¢alisanlar tarafindan gercekte hissedilemeyen,
ancak hissediliyormus gibi sergilenen davramislarin tliketicilerde olumsuz bir izlenim
birakmamasi ve duygusal uyumsuzluktan kaynaklanan c¢alisanlarin yasamis olduklari ise
yabancilasma gibi olumsuz sonuglarin ortadan kaldirilmas1 ve orgiitsel performansin
arttirtlmasi i¢in, igletmelerin g¢alisanlarin hissetmis olduklart duygulari, orgiitsel gosterim
kurallar1 ile uyumlu hale getirmeleri gerekmektedir. Bu 6nemden hareketle yapilan bu
calismada, calisanlarin hissetmis olduklar1 duygular ile gosterim kurallarinin uyumlu hale
gelmesi ve calisanlarin yogun duygusal emek kullanimi sonucu yasamis olduklari, ise
yabancilasma ve diger olumsuz sonuglarin ortadan kaldirilmasi igin ise, ¢alisanlarin psikolojik
sermayelerinin arttirilmasi gerekliliginin 6nemi anlatilmis ve otel isletmelerine Oneriler

getirilmistir.

Boylesi uzun ve 6zveri gerektiren bu ¢alismanin hazirlanma siirecinde pek ¢ok kisinin
emeg8i ve katkist bulunmaktadir. Calismanin tamamlanmasinda katki ve destegini
esirgemeyen, engin bilgi ve tecriibelerinden yararlandigim, caligmami bilimsel temeller
1s181inda sekillendiren degerli tez danismanim, Prof.Dr.Ibrahim Sani MERT e, gériis elestiri
ve katkilarindan dolay1 tez izleme jiirisi iiyeleri Saym Dog¢.Dr.Mazlum CELIK’e ve Saym
Dog.Dr.Filiz GOLPEK e, ¢alisma boyunca biiyiik bir dzveriyle destegini benden esirgemeyen
Ogr.Gor.Dr.Biilent YILDIZ’a ve yogun siire¢ igerisinde en biiyiik destek¢im olan kiymetli
esim, Dr.Ogr.Uyesi Kevser Sevgi UNAL ASLAN’a tesekkiir ederek, calismanin tiim ilgililere

yararli olmasini dilerim.

Son olarak, bugiinlere ulasmamda biiyiik katkis1 bulunan sevgili anneme ve akademik
caligmalar yapabilmem i¢in her tiirlii fedekarligi yapan degerli babama tesekkiirii bir borg

biliyorum...

Gaziantep, 2018 Hiiseyin ASLAN



OZET

Hizmet sektoriinde duygularin miisteri etkilesiminde belirleyici bir etken olmasi
sonucu isletmeler; hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in calisanlarindan fiziksel ve zihinsel
¢abalarinin yan sira iiretim siirecinde duygusal emeklerini sunmalarini beklemektedirler. Bu
calismada, miisteri memnuniyetinin rekabette kilit rol oynadigi sektorlerin basinda gelen
otelcilik sektoriinde yer alan sehir otelleri ¢alisanlarinin katilimi ile duygusal emek ile ise
yabancilasma iliskisinde psikolojik sermayenin diizenleyici etkisinin bulunup bulunmadig
arastirilmistir. Bu maksatla, Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerinde sehir otellerinde ¢alisan
549 katilimcidan veri toplanmuistir. Elde edilen bulgulara gore, ¢alisanlarin duygusal emek
yogunlugundaki artis, ise yabancilasmalarini arttirmaktadir. Bunun yani sira ¢alisanlarin sahip
olduklar: psikolojik sermayeleri duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide

diizenleyici bir rol iistlenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, ise yabancilasma, psikolojik sermaye



ABSTRACT

Emotions are a decisive factor in customer interaction in the service sector; it is
expected that employees’ physical and mental endeavors as well as their emotional labor will
increase the quality of service in the production process. This study is aimed at examining the
possible moderating effect of psychological capital on the relationship between emotional
labor and work alienation and on the participation of employees in city hotels in the hotel
industry, which is one of the prominent sectors in which customer satisfaction plays a key
role. For this purpose, data obtained from 549 employee participants’ questionnaires were
analyzed. The participants were employees in city hotels in Gaziantep, Adana and Osmaniye
provinces. The results indicated that the employees’ labor intensity increased proportionally
to their alienation from their work. In addition, it was found that the psychological capital of
the employees played a moderating role in the relationship between their work alienation and

emotional labor.

Keywords: Emotional labor, work alienation, psychological capital,
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle giiniimiiz bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler,
yogun rekabet ortaminda hizmet sektorlii isletmelerini yenilik¢i stratejiler gelistirmeye
yonlendirmistir. Rekabet avantaji saglamak amaciyla hizmet sektdriindeki bazi is kollarinda
(saglik, bankacilik, egitim) oldugu gibi turizm sektoriinde de yenilikei gelismeler isletmelere

bir takim kolayliklar saglamistir (Kizanlikli, 2014: 1).

Teknolojik gelisimler turizm isletmelerine bir takim kolayliklar saglasa da, miisteri
memnuniyeti noktasinda yetersiz kalmaktadir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti noktasinda
rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmek isteyen turizm isletmelerinin hizmet kalitesini
yiikseltmesi gerekmektedir. Isletmelerin bu durumu saglayabilmesi igin sahip olduklar1 insan
kaynagim etkin bir sekilde yonetebilmeleri gerekmektedir. Insan kaynaginin etkinliginin
arttirilabilmesi i¢in ise isletmeler, calisanlarin psikolojik durumlarini iyilestirmeye c¢aligsmali,
var olan kapasitelerinin ortaya ¢ikartilmasi i¢in gerekli firsatlar1 tanimalilar ve sahip olduklari
ozellik ve yetenekleri gelistirmeye calismalilardir (Begenirbas ve Turgut, 2016: 58). Bu
kapsamda, son zamanlarda o6zellikle orgiitsel davranis alaninda sikg¢a duyulan duygusal emek,

ise yabancilagsma ve psikolojik sermaye kavramlari ¢aligma yasaminda 6ne ¢ikmaktadir.

Calisma yasaminda 6ne ¢ikan bu ii¢ kavramin ortak 6zelligi insan odakli olmasi ve
calisanlarin is yasamima dogrudan etki edebilmesidir. Isletmelerin olumlu ve istenilen ¢iktilara
ulagabilmesi agisindan insan unsurunun is yasamindaki 6nemi, yapilan bu tez ¢alismasinin

¢ikis noktasini olusturmaktadir.

Miisterilerle yliz yilize iletisimin yogun oldugu turizm sektoriinde, turizm
faaliyetlerinin sunulma bi¢imi ve niteligi miisteri tercihlerinde 6nemli bir rol {istlenmektedir.
Turistik tiriinlerin tiretildigi anda tiikketilmesi 6zelligi miisteriler ile ¢alisanlar arasinda zorunlu
bir etkilesim yaratmakta ve bu etkilesimde ¢alisanlarin olumlu veya olumsuz tutumlari, duygu

ve davraniglari turizm isletmelerinin hizmet kalitesini etkilemektedir (Keles, 2014: 2).

Duygularin miisteri etkilesiminde belirleyici bir etken olmasi fiziksel ve zihinsel
cabanin yani sira iiretim siirecinde yeni bir kaynak olusturmustur. Calisanlarin miisteri ile
olan etkilesiminde sergilemis olduklart davranislarin belirli bir duyguyla ifade edilmis olmast
calisma yasaminda duygunun 6nemini arttirmistir. Caligsanlar yiiz yiize kurduklar iletisimde

miisterilere davranislar1 araciligiyla belirli duygular yansitmaktadirlar. Bu duygularin olumlu
1



veya olumsuz olmast dogrudan miisterinin ¢alisan veya isletme iizerinde belirli bir izlenim
elde etmesini saglamaktadir. Miisterilerde olumsuz bir izlenim birakmak istemeyen isletmeler
calisanlarin davranislarini kontrol altina almaya ve isletmenin 6nceden belirlemis olduklar
kurallara gore davranis sergilemelerini istemektedir. Calisanlar ise kendilerinden istenen
davraniglart sergilemek icin belirli bir ¢aba harcamak durumdadirlar. Duygularin belirli bir

cabayla sergilenmesi durumu ise “duygusal emek” kavramini dogurmustur.

Bir duygu yonetim siireci olan duygusal emek, calisanlarin duygularini 6nceden
belirlenmis kurallara gére denetleyerek miisteriye sunmasi olarak tanimlanmistir (Hochschild,
1983: 7). Duygusal emek, sergilenen duygularla gergekte hissedilen duygular arasindaki
iliskiye bagl olarak g¢alisanlar {izerinde bazi olumlu veya olumsuz etkiler yaratabilmektedir
(Dursun vd., 2011). Duygusal emek kavramiin yaratabilecegi bu etkiler kavramin ilk defa
Hochschild (1983) tarafindan kullanildig: tarihten itibaren bu giine kadar pek cok alanda
aragtirma konusu olmustur. Tirkiye ve diinyada 2000°li yillarin ikinci yarisindan itibaren
duygusal emegin; tiikkenmislik (Grandey, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Kim, 2008;
Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd., 2007; Montgomery vd., 2006; Narin vd., 2006;
Hulsheger ve Schewe, 2011; Abraham, 1998; Brotheridge ve Lee, 2003; Glomb ve Tews,
2004; Zammunier ve Galli, 2005; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve Schupbach, 2010;
Holman vd., 2002; Bakker ve Heuven, 2006; Judge vd, 2009; Zhang ve Zhu, 2008; Lam ve
Chen, 2012; Mengenci, 2015; Eroglu, 2014; Kose vd., 2011), isten ayrilma niyeti (Cote ve
Morgan, 2002; Chau vd., 2009; Goodwin vd., 2011; Scott ve Barnes, 2011; Schauboreck ve
Jones, 2000; Begenirbas ve Caliskan, 2014; Celik ve Yildiz, 2016; Yiiriir ve Unlii, 2011),
orgiitsel vatandaslik davranisi (Begenirbas ve Meydan, 2012), is tatmini (Grandey, 2000;
Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve Jogh, 2012; Fisk ve Friesen, 2012; Oral ve Kose,
2011; Mengenci, 2015; Dursun vd, 2011), ise baglilik (Giilova vd., 2013), is performansi
(Begenirbas ve Caliskan, 2014) gibi farkli degiskenlerle olan iligkisi incelenmistir.

Duygusal emegin c¢alisanlar {izerindeki ©Onemi ve emek yogun bir nitelik
gostermesinden dolayr turizm isletmeleri, miisterilerle etkilesimde olan calisanlarindan
misterilerle duygusal bag kurmalari, 6nceden belirledigi rolleri iistlenmelerini, gergekte
hissetmeseler veya ¢ok farkli duygular icerisinde olsalar dahi kendilerinden beklenen sekilde

davranig sergileyerek hizmet kalitesini arttirmay1 amaglamaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti noktasinda rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmek isteyen
turizm isletmelerinin, hizmet kalitesini arttirmak ig¢in gelistirmis oldugu davranis kurallar
calisanlar iizerinde olumsuz bir etki yaratabilmektedir. Isletmenin belirlemis kurallar
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cercevesinde belirli davraniglart sergilemek icin yogun bir ¢aba harcayan c¢alisanlar,
kendilerinden beklenen bu davranislar ile kendi hissettikleri duygular arasinda bazen c¢atisma
yasamaktadir. Dolayisiyla, ¢alisan isini sorgulamakta ve istemedigi bir davranisi sergilemek
zorunda kalmaktadir. Bu durum ise ¢alisanin orgiite aitlik hissini ortadan kaldirmakta ve
Oziine aykir1 hareket ettigi i¢cin kendisini igin bir nesnesi olarak gérmesine neden olmaktadir.
Hizmet sektoriinde duygu faktdriiniin emegin bir unsuru haline gelmesi ile ¢alisanlarin
yasamis  olduklar1  “duygusal  uyumsuzluk”, “duygusal  yorgunluk” ve  “is
memnuniyetsizligine” iliskin sorunlar yabancilasma kavramini dogurmustur. Yabancilasma;
calisanin isini anlamsiz bulmasi; orgiitiinde kurdugu etkilesimden tatmin olmamasi; kendisini
yalniz, yetersiz, giigsiiz gormesi; gelecege iliskin umutlarii kaybetmesini ve kendisini

sistemin basit bir pargasi olarak nitelendirmesi seklinde tanimlanmaktadir (Tokmak, 2014: 2).

Duygusal emegi, duygularin ticarilesip bir iicret i¢in satilmasi olarak yorumlayan
Hochschild (1983) duygusal emegi, hizmetin bir sahne, miisterinin seyirci ve galisanin ise
belirli roller iistlendigi bir oyun olarak gérmiistiir. Oysa is yasaminin bir sahne olmadig1 ¢ok
asikardir ve duygularin sekillendirilerek belirli bir gerceveye oturtulmasi ciddi sorunlar
yaratmaktadir. Oyle ki duygulari, davranislar ve ifadeleri degistirilen ¢alisan, duygularmin
isletme tarafindan satin alinmaya c¢alisildigini diisinmektedir. Bu durum ise, c¢alisanin
herhangi bir ozgiirliikk hissetmemesi, kendisini yalniz ve gii¢siiz hissetmesi sonucu ise

yabancilasmasina neden olmaktadir.

Duygusal emegin olumsuz sonuglarindan birisi olarak nitelendirilen ise yabancilagma
ile duygusal emek iligkisini inceleyen ampirik caligmalar; Kaya ve Sergeoglu (2013),
Begenirbas (2015) ve Tokmak (2014) hizmet sektoriinde duygusal emek yogunlugundaki

artigin ise yabancilagsmay1 arttirdigini gostermektedir.

Turizm sektorii isletmelerinin, hizmet kalitesini arttirmada c¢alisanlarin  duygu
gosterimlerini belirli kurallara gére diizenlemesi hizmet kalitesinin arttirilmasindaki orgiitsel
basarida yeterli bir faktdr olmayacaktir. Isletmelerin faaliyetlerinde etkili ve verimli olmalari,
bu isletmelerde c¢alisan bireylerin yaptiklar1 katkilarla dogru orantili olarak artmaktadir
(Begenirbas, 2015). Calisanlarin kendi duygulari, motivasyonlari, isleriyle ilgili gelecekten
beklentileri ve is tatminleri gibi olgular da orgiitsel basarida etkili olmaktadir (Begenirbas ve
Turgut, 2016: 58). Bu dogrultuda, c¢alisma hayatinin igerisinde, duygularini ydnetmeleri
beklenen ve Ozellikle hissettikleri ile gostermek zorunda olduklart duygular arasinda

uyumsuzluk yasayan g¢aliganlarin igerisinde bulundugu psikolojik ortamda, pozitif psikoloji



deger kazanmaktadir. Isletmelerin calisanlardan verimli bir sekilde yararlanabilmesinde ve
isletmede pozitif bir ortam yaratilmasinda calisanlarin motive edilerek olumlu tutumlar
sergilemesine duyulan ihtiya¢ pozitif psikolojinin hizmet sektoriinde yararlanilmasini gerekli

kilmustir.

Pozitif psikoloji, insanlarin olumlu duygularini, pozitif kisilik 6zelliklerini ve bunlari
ortaya ¢ikaran kurumlari inceleyen biitiinciil bir kavrami ifade etmektedir. Pozitif psikoloji,
Olctilebilen, gelistirilebilen ve c¢alisanlarin performanslarimin artinmi i¢in etkili olarak
yonetilebilen insan kaynaklar1 odakli, psikolojik kapasitelere yonelik olan c¢alisma ve
uygulamalar1  biinyesinde  barindiran  bir  kavramdir.  Isletmelerin  amagclarim
gerceklestirebilmeleri, ¢alisanlarin sahip olduklar yeterliliklerinin yani sira, ¢alisanin isindeki
mutlulugu ve gelecege yonelik umutla bakmasiyla da iliskilidir. Bu dogrultuda “pozitif
psikolojik sermaye” kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000 ve
Luthans, 2002b).

Bu kavram, kisilerin sahip oldugu zayif Ozelliklerinden ziyade giiclii taraflarinin
ortaya cikartilmasi olarak tanimlanmaktadir. Psikolojik sermayenin, calisanlarin is
yasamindaki oneminden hareketle, sahip olduklart olumlu 6zellikleri ortaya g¢ikartarak is
performansina olumlu bir katkida bulunmaktadir. Duygusal emegin ¢alisanlarin psikolojik
durumlarn {izerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu disiincesinden hareketle, olumlu
ozellikleri olan, kendine giivenen, amaglara ulasma noktasinda gerekli motivasyona ve
dayanikliliga sahip olan, gelecege yonelik olumlu bir beklenti igerisinde olan bir ¢alisandan

isletmelerin etkin ve verimli bir sekilde yararlanmasi gerekmektedir (Tokmak, 2014).

Bu dogrultuda incelenen bazi galismalarda, psikolojik sermaye ile is tatmini ve
orgiitsel baglilik arasinda, 6rnegin, (Liao vd., 2017; Luthans vd., 2013; Paek vd., 2015;
Schulz vd., 2014; Jung ve Yoon, 2015; Badran ve Youssef-Morgan, 2015; Bouzari ve
Karatepe, 2017; Cetin, 2011; Erkus ve Findikli, 2013; Dénmez, 2014; Akgay, 2012; Luthans
vd., 2008; Cetin, 2011 ; Cinar, 2011), psikolojik sermaye ile isten ayrilma niyeti arasinda
ornegin, (Avey vd, 2009 ; Avey vd., 2010c ; Avey vd., 2011 ; Kim vd., 2017 ; Erkus ve

Findikli, 2013) iliskiler incelenmis ve bu kavramlar tizerinde etkili oldugu belirtilmistir.

Psikolojik sermaye alaninda yapilan ¢aligmalar hizmet sektoriinde pozitif psikolojinin
ne kadar onemli oldugunu ortaya koymaktadir. Dolayisiyla, isletmelerin siirdiiriilebilir bir

hizmet kalitesi ve rekabet avantaji elde etmede ¢alisanlarin, psikolojik durumlarimi



iyilestirmesi, var olan kapasitelerinin ortaya cikartilmasi i¢in gerekli firsatlar tanimasi ve

yeteneklerinin gelistirilmesinde katkida bulunmalar1 gerekmektedir.

Bu noktadan hareketle duygusal emegin bireylerin psikolojik durumlari tizerindeki
etkisi gbz Oniline alindiginda, calisanlarin psikolojik sermaye diizeylerinin yiiksek olmasi,
duygusal emekten kaynaklanan duygusal uyumsuzlugun yaratabilecegi olumsuzluklara karsi

olumlu katkilar saglayacag: diisiiniilmektedir.

Bu ¢alisma yogun bir sekilde miisteri ile etkilesim igerisinde bulunulan hizmet sektorii
isletmelerinden olan otel isletmelerinde istihdam edilen c¢alisanlarin  katilimi ile
gerceklesmistir. Bu arastirma bes bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde arastirma
konusuna iligskin temel gerekgeler ortaya konulmus; arastirmanin amacina ve Oonemine yer
verilmistir. lkinci boliimde duygusal emek, ise yabancilasama ve psikolojik sermaye
literatiiriine iliskin ayrintili bir inceleme yapilmistir. Uciincii béliimde, arastirmanin
yontemine deginilmistir. Dordiincti boliimde, arastirma yontemi dogrultusunda elde edilen
verilerin analizinden elde edilen bulgular ortaya konulmustur. Besinci béliimde ise arastirma

bulgulart dogrultusunda tartisma ve sonug kismi yer almustir.
1.1. Problem Durumu

Migterilerle yiiz yiize iletisimin yogun oldugu turizm sektoriinde, turizm
faaliyetlerinin sunulma bi¢imi ve niteligi miisteri tercihlerinde 6nemli bir rol iistlenmektedir.
Turistik tirtin ve hizmetlerin tretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi ise miisteriler ile ¢alisanlar
arasinda zorunlu bir etkilesim yaratmakta ve bu etkilesimde ¢alisanlarin olumlu veya olumsuz
tutumlari, duygu ve davraniglari turizm isletmelerinin hizmet kalitesini etkilemektedir (Keles,

2014).

Calisanlar yliz yiize kurduklari iletisimde miisterilere davranislar1 araciligiyla belirli
duygular yansitmaktadirlar. Bu duygularin olumlu veya olumsuz olmasi1 dogrudan miisterinin
calisan veya isletme {izerinde belirli bir izlenim elde etmesini saglamaktadir. Miisterilerde
olumsuz bir izlenim birakmak istemeyen isletmeler ise ¢alisanlarin davraniglarini kontrol
altina almaya ve isletmenin 6nceden belirlemis olduklar1 gosterim kurallarina gore davranis
sergilemelerini istemektedir. Bu dogrultuda, calisanlar ise gosterim kurallar1 gergevesinde

kendilerinden istenen davranislari sergilemek icin belirli bir ¢caba harcamak durumdadirlar.

Calisanlarin  gercekte hissetmis olduklar1t duygularla degil de stirekli olarak
hissetmedikleri duygularla hareket etmeleri ise duygusal c¢eliskiye neden olmaktadir.

Calisanlarin yiizeysel veya derinlemesine davranig sergilemek icin gostermis oldugu caba ise,
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calisanlarda duygusal olarak tiikkenme yasanmasina sebep olmakta ve bu durum c¢alisanlarin

ise yabancilagmalarina neden olmaktadir.

Calisanlarin gergekte hissetmedigi duygular1 6rgiitsel gosterim kurallar1 dogrultusunda
sergilemeleri her ne kadar Orgiitsel performansi arttirsa da calisanlar acgisindan, ise
yabancilasma ile birlikte is tatminsizligi, tlikenmislik, isten ayrilma niyeti ile stres ve
psikolojik rahatsizliklar gibi bir¢ok olumsuz sonuglara sebep olmaktadir. Gerek galisanlar
acisindan bu olumsuz sonuglarin ortadan kaldirilmasi gerekse de orgiitsel performans
acisindan calisanlarin hissetmis olduklar1 duygular1 orgiitsel gosterim kurallar1 ile uyumlu
hale getirerek sergilemeleri ise ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin artirilmasiyla miimkiin

olacaktir.
1.1.1. Problem Ciimlesi

Duygusal emek ile ise yabancilasma iliskisinde psikolojik sermayenin bir etkisi var

midir?
1.1.2. Alt Problemler
Arastirmanin alt problem ciimleleri sunlardir:

e Duygusal emek, ise yabancilasma ve psikolojik sermaye, katilimcilarin
demografik-tanitict degiskenlerine gore anlamli farklilik géstermekte midir?

e Duygusal emek ile ise yabancilagma arasinda bir iligki var midir?

e Duygusal emek ile psikolojik sermaye arasinda bir iliski var midir?

o Psikolojik sermaye ise yabancilagsmayi anlamli olarak etkilemekte midir?
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci, yogun rekabet ortaminda 6nemi her gecen giin artan duygusal
emegin ¢alisanlarin ise yabancilagsmasini etkileyen bir degisken olup olmadigini belirlemek ve
calisanlarin sahip olduklar1 psikolojik sermaye diizeylerinin duygusal emek ile ise

yabancilagma iligkisinde diizenleyici bir etkisinin bulunup bulunmadigini incelemektir.
1.3. Arastirmanin Onemi

Turizm sektoriinde gelisen bilgi teknolojileri isletmelere bir takim kolayliklar saglasa
da bu etki turizm sektorii agisindan sinirli kalmistir. Turizm sektoriiniin emek yogun bir
ozellik tasimasindan dolayr miisteri memnuniyeti noktasinda teknolojik geligsmeler insan
kaynagmin yaratmis oldugu etkiyi saglayamamaktadir. Teknolojik gelismelerin saglamis

oldugu yeniliklerden isletmelerin simirli agidan yararlanmis olmalar1 ise hizmet kalitesinin
6



Oonemini arttirmaktadir. Yiiz yiize etkilesimin yogun oldugu turizm sektoriinde ¢alisanlarin
davraniglarinin  miisteriler {izerinde birakmis oldugu izlenim gerek calisanlar acisindan

gerekse de isletme agisindan biiyiikk 6nem tasimaktadir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin islerine duygularini katmalar, fiziksel ve zihinsel
¢abanin yaninda iiretim siirecinde yeni bir kaynak olugsmasina neden olmus ve bu durumda ise
calisma yasaminda duygularin &nemi artmistir. Isletmeler rekabet avantajini  hizmet
kalitelerini arttirak saglamaya calismaktadirlar. Hizmet Kkalitesini arttirma noktasinda ise
isletmeler, tiiketici memnuniyetini arttirmaya odaklanmis ve bu etkinin yaratilmasi icin
miisterilerde isletme hakkinda olumsuz bir izlenim yaratilmamas: adina biiylik bir ¢aba
sergilemektedirler. Miisterlerde isletme hakkinda olumlu bir izlenim yaratmanin en Gnemli
noktast ise yogun etkilesim halinde olduklar1 c¢alisanlarin sergileyecekleri olumlu
davraniglardir. Isletmeler miisterilerde olumlu izlenim yaratmak adina, isletme tarafindan
talep edilen duygularin ¢alisanlar tarafindan nasil sergilenecegini belirleyen gosterim kurallari

gelistirmislerdir.

Calisanlarin hizmet sunumu esnasinda miisteri ile etkilesimde nasil davranmalarini
belirleyen bu kurallar genel olarak, negatif duygularin bastirilmasina ve pozitif duygularin
one ¢ikartilmasi iizerinedir. Isletmelerin ¢alisanlarin hissetmis olduklar1 duygulari bastirarak
miisteri tatmini igin gosterim kurallarina uyulmast zorunlulugu ise calisanlarda bask1
olusturmaktadir. Yasanan bu baski sonucunda, caligsanlarin siirekli olarak hissetmedigi
duygulart hissediyormus gibi sergilemeleri duygusal uyumsuzlugun yaganmasma neden

olmaktadir.

Calisanlarin yasamis olugu duygusal geliski ve gosterim kurallarinin uygulanmasi
zorunlulugu calisanlarda ise yabancilagma, is tatminsizligi, isten ayrilma niyeti ile stres ve
psikolojik rahatsizlik gibi olumsuz sonuglar yaratmaktadir. Ayrica, miisteriler siirekli olarak
etkilesim hailinde olduklar1 c¢alisanlarin sergilemis olduklar1 davranislarin samimi olup
olmadigini hizmet sunumu asamasinda gegen zamanda anlayabilmektedirler. Dolayisiyla,
calisanlarin hissetmeyerek sergilemis olduklar1 davranislar miisteriler iizerinde gerek calisan

acisindan gerekse de isletme agisindan olumsuz bir izlenimin olugmasina neden olmaktadir.

Hizmet sunumu esnasinda calisanlar tarafindan gergekte hissedilemeyen, ancak
hissediliyormus gibi sergilenen davraniglarin miisterilerde olumsuz bir izlenim birakmamasi
ve duygusal uyumsuzluktan kaynaklanan g¢alisanlarin yasamis olduklari olumsuz sonuglarin

ortadan kaldirilmasi ve oOrgiitsel performansin arttirilmasi igin isletmelerin c¢alisanlarin



hissetmis olduklar1 duygular1 Orgiitsel gosterim kurallar1 ile uyumlu hale getirmeleri
gerekmektedir. Calisanlarin hissetmis olduklar1 duygular ile gosterim kurallarinin uyumlu
hale gelmesi ve calisanlarin duygusal emek kullaniminda yasanan duygusal uyumsuzlugun
ortadan kaldirilmasi ise c¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin artirilmasiyla miimkiin

olacaktir (Tokmak, 2014).

Turizm sektorii isletmelerinin, hizmet kalitesini arttirmada c¢alisanlarin duygu
gosterimlerini belirli kurallara gore diizenlemesi hizmet kalitesinin arttirllmasinda orgiitsel
basarida yeterli bir faktor degildir. Isletmelerin faaliyetlerinde etkili ve verimli olmalari, bu
isletmelerde c¢alisan bireylerin yaptiklart katkilarla dogru orantili olarak artmaktadir
(Begenirbas, 2015). Calisanlarin kendi duygulari, motivasyonlari, isleriyle ilgili gelecekten
beklentileri ve is tatminleri gibi olgular da orgiitsel basarida etkili olmaktadir. Bu dogrultuda,
hizmet sektorii igerisinde ¢alisanlarin, duygularini yonetmeleri ve 0Ozellikle hissettikleri
duygular ile gostermek zorunda olduklari duygular arasinda uyumsuzluk yasamalar1 pozitif

psikolojiye ¢alisma yasaminda odaklanmanin artmasina neden olmaktadir.

Psikolojik sermayenin en dnemli avantaji durumsal (state-like) 6zellik tagimasindan
kaynakl1 gelistirilmeye uygun olan yapisidir. Isletmelerin uygulayacaklari psikolojik sermaye
midehale egitimleri ile c¢alisanlarin psikolojik sermayelerini arttirmalart miimkiin
olabilmektedir. Psikolojik sermayenin artmasi sonucu ise, performans artisi yasanmakla
birlikte performansa neden olan bu etkinin isletmenin verimliligine ve karliligina katk1 yaptig
yapilan ¢alismlarlada ortaya koyulmustur. Psikolojik sermayenin gerek bilesenlerinin (umut,
0z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik) her biri tek basina, gerekse de bu bilesenlerin toplami
olan psikolojik sermayenin kendisinin insan kaynaklarmin gelistirilmesi ve performansin
artmast ile birlikte isletmelere rekabet avantaji sagladigi goriilmektedir. Dolayisiyla,
isletmelerin gerek duygusal emekten kaynaklanan ise yabancilasma sorunun oniine gegilmesi
gerekse de Orgiitsel performansin arttirllmast  konusunda c¢alisanlarin  psikolojik

sermayelerinin arttirilmasina yonelik ¢aligmalar yapmasi olumlu sonuclar alinmasina neden

olacaktir (Tokmak, 2014).

Ulusal ve uluslararasi yazinda duygusal emek — ige yabancilagma iliskisinde psikolojik
sermayenin diizenleyici roliinii arastiran sadece tek bir ¢alismaya ulasilabilmis olmasi bu
calismanin Onemini artirmaktadir. Tokmak (2014), hizmet sektorii calisanlarina yonelik
yapmis oldugu calismasinda, calisanlarin duygusal emek yogunlugundaki artisin, ise

yabancilagsmay1 arttirdigina ve ayrica calisanlarin sahip olduklar1 psikolojik sermaye



diizeylerinin, duygusal emek ile ise yabancilagsma arasindaki iliskide diizenleyici bir rol

istlendigi sonucuna ulagmistir.

Yapilan arastirma, bilimsel alana katkisinin yaninda, c¢alisanlarin duygusal emekten

kaynaklanan yasamis olduklar1 ise yabancilasmanin ve diger olumsuz sonuglarin ortadan

kaldirilmas1 i¢in yapilan Oneriler ile otelcilik sektoriine de Kkatki saglayabilecegi

degerlendirilmektedir.

1.4. Arastirmanin Sayilti ve Simirhhiklar:

Bu arastirmada hareket edilen sayilt1 ve sinirliliklar asagida verilmistir.

Aragtirmada, otel isletmeleri ¢alisanlarinin aragtirma sirasinda uygulanmis olan 6lgme
araglarina samimi ve dogru cevaplar verdikleri varsayilmistir.

Calisanlara uygulanacak anketler sayesinde elde edilen veriler ile degiskenler cesitli
boyutlarda incelenip analiz edilmistir.

Bu aragtirmada, konu sinirhiligi agisindan, duygusal emek, ise yabancilagma ve
psikolojik sermaye ele alinmistir.

Degiskenler kuramsal kisimda agiklanacak olan olgularla ve uygulanacak olan
anketlerdeki sorularin boyutlariyla sinirlandirilmistir.

Arastirma, degiskenleri 6l¢mek icin gelistirilen anket sorulari, yapilan miilakatlar ve
toplanan bilgilerle sinirlandirilmistir.

Arastirmada ¢alisma alani olarak Gaziantep, Adana ve Osmaniye illeri kapsaminda
degerlendirilmis olan otel isletmeleridir. Arastirma farkli sektorlerde ve farkl

bolgelerde uygulandiginda farkli sonuglarin alinmasi muhtemeldir.
1.5. Tamimlar

Arastirma konusuyla ilgili, arastirmada kullanilacak ve arastirma igerigini agikca

yansitacak nitelikteki anahtar kavramlar asagida tanimlanmistir:

Duygusal Emek: Disaridan gozlemlenebilecek yiiz ve beden hareketlerini olusturmak
icin duygularin yonetilmesi siirecidir (Hochschild, 1983:7).

Ise Yabancilasma: Ise yabancilasma, bireyin yapmis oldugu ise kars1 diisiik bir ilgi
gostermesi ve isine diisiik bir enerji ile yaklasarak sadece dissal odiiller i¢in calistig
bir duygu durumudur (Michaels vd., 1988: 378).

Psikolojik Sermaye: Bireyin pozitif psikolojik gelisme hali olan psikolojik sermaye

su sekilde tanimlanmaktadir; (1) belirlenen hedefler karsisinda azim kararliligi



gostermek ve gerektiginde basarili olmak igin hedefleri umutlara doniistiirmek (umut),
(2) icinde bulunulan zaman farketmeksizin daima basarty1 yakalamak icin olumlu
gondermelerde bulunmak (iyimserlik), (3) zorlu gorevleri listlenmede kaginmamak ve
gorevlerin basarisinda stirdiiriillecek gerekli ¢aba icin kendine olan giiveni arttirmak
(6z yeterlilik) ve (4) terslikler ve giicliikkler karsisinda bogulmusken bile kendini
yineleyerek toparlamak ve basarty1 yakalamak (dayaniklilik) tir (Luthans vd., 2007a:
3).
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IKiNCi BOLUM

KAVRAMSALCERCEVE

2.1. Duygusal Emek

Aragtirmanin bu boliimiinde, duygusal emek kavrami, kuramsal gelisimi ile birlikte ele
alimmis ve duygusal emegi ortaya c¢ikaran etmenler, kurama temel olusturan yaklasimlar
cercevesinde degerlendirilmistir. Daha sonra, duygusal emegin boyutlar1 iizerinde durulmus,

duygusal emegin sonuglar1 bireysel ve orgiitsel agidan incelenmistir.
2.1.1. Duygusal Emek Kavram ve Tanimlamalari

Duygu olgusu, giiniimiizdeki kadar genis bir anlamda kullanilmasa da 1800’li yillarin
basindan itibaren giderek artan Onemi ile birlikte lizerinde c¢alisilan ve igerisinde farkli
goriigleri barindiran bir kavramdir. 1980’11 yillardan itibaren duygularin ¢alisma yasamindaki
varlig1, gosterim bigimleri ve 6zelliklede bireylerin davraniglar1 ve orgiitsel yasam alanindaki
etkisiyle duygu olgusu artan bir sekilde literatiirde tartisilmaya baslanmistir (Dursun vd.,
2014: 3).

Duygular, birey ile etkilesimde oldugu kisiler arasinda 6nemli bir iletisim kanalini
temsil eden sosyal bir ihtiyagtir (Chen vd., 2009: 1431). Emek kavramui ise, insanlarin belirli
bir amac i¢in sarf ettigi hem kendisini hem de dogal ve toplumsal cercevesini degistiren
caligma stirecidir. Bu iki tanimdan hareketle duygusal emek kavramini tanimlamak gerekirse
“insanin bilingli olarak yaptigi islerin zaman igerisinde kendi i¢ diinyasinda uyandirdigi

izlenimler” oldugunu sdyleyebiliriz (Begenirbas, 2013: 91).

Bireyler hayatlar1 boyunca i¢inde bulunduklari ortamlarda yasamlarini siirdiiriirken
birgok farkli duyguyu yasamakta ve bu duygulardan etkilenmektedirler. Bireyleri farkl
cevrelerde belirli bir bi¢imde davranmaya iten psikolojik ve biyolojik bir olgu olarak
tanimlanan duygular ve ¢abalarin, bireylerin davraniglarinda 6nemli bir role sahip oldugu

ifade edilebilir (Champoux, 2010: 110).

Duygular uzun yillar ¢alisma yasaminda ise yonelik karar vermede rasyonellikten uzak
ve on yargil sekilde ihmal edilmistir (Muchinsky, 2000: 4). Bilimsel yonetimin temellerini
atan Frederick Winslow Taylor ¢aligma yasaminda calisani mekanik bir iinite seklinde
diistinmiis ve calisandan hangi noktalarda maksimum fayda da yararlanacaginin {izerinde

calismuistir. Taylor’in ¢alisanin psikolojik yonlerinin ihmal eden ve sadece fiziksel bir meta
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olarak goren bu diisiincesine karsin Taylor’dan sonra yapilan galismalar ¢alisanin psikolojik
yoniinii de ele almislardir (Man ve Oz, 2009: 76). 1900’lu yillarin ilk geyreginde yapilan
Hawthorne arastirmalarinin, Taylor’in ortaya koydugu ekonomik insan modeline karsi sosyal
insan1 ortaya ¢ikarmasiyla birlikte, Orgiitlerde insanlarin duygular1 6nemli bir hal almaya
baslamis ve cogu Orgiit bilimeci daha insancil bir anlayisla, orgiitlerde duygularin 6nemine
daha fazla egilmeye baslamiglardir (Keles, 2014: 47). Duygularin son yillarda isletmelere
katk1 verecek sekilde birgok arastirmacinin ¢alisma alanina girmesiyle birlikte duygusal emek
kavrami, glniimiizde isletmelerin, c¢alisanlarin duygularimi ve duygu goOsterimlerini
bi¢cimlendirmeye ¢alismalarindan dolayr orgiitsel davranis alaninda 6nem kazanmigtir (Duran

ve Glimiis, 2013: 235).

Duygularin yasamin bir parcast olmasinin yaninda, ¢alisma hayatinin O6nemli bir
girdisi olarak goren ilk caligma 1983 yilinda Amerikali Sosyolog Arlie R. Hochschild
tarafindan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” (Yonetilen Kalp:
Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi) adli kitapta degerlendirilmistir (Sharma ve Sharma,
2014: 2). Hochschild duygusal emegi, “herkes tarafindan gozlemlenebilen mimik ve beden
hareketlerinde bulunmak icin duygularin yonetilmesi” seklinde tanimlamistir (Studsred, 2013:
2). Hochschild’in duygusal emek tizerine gelistirdigi iki temel yaklasim vardir. Bunlardan
birincisi, duygusal emegin {icretle satin aliman, bu nedenle de degistirilebilen bir deger
oldugudur. Diger yaklasimi ise Orgiitlerin, calisanlardan hangi kosullar altinda hangi

duygular sergilemelerini bekledikleri duygu gosterim kurallaridir (Sreedevi vd., 2014: 18).

Hochschild (1979, 1983)’in ¢alismalar1 sonucunda literatiire kazandirilan duygusal
emek kavrami ve duygularin orgiitlerdeki 6nemi bir¢ok arastirmaci tarafindan ele alinmustir.

Bu tanimlamalar Tablo 1’de gdsterilmistir.

Tablo 1. Duygusal Emek Tanimlamalari

YAZAR TANIMLAMA

Hochschild (2003:7) Kolayca gozlenebilen jest ve mimik hareketleri sergilemek igin

hislerin yonetilmesi.

Ashforth ve Humphrey | Hizmet siirecinde, oOrgiit tarafindan arzu edilen duygularin

(1993: 88) miisteriye yansitilmasi davranisidir.
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Tablo 1. Devami: Duygusal Emek Tanimlamalari

Morris ve Feldman | Etkilesim siiresi igerisinde, Orgiitiin bireylerden talep ettigi
(1996: 987) duygular sergileyebilmek igin bireylerin gosterdigi ¢aba, yaptigi

planlama ve kontrol siirecidir.

Grandey (2000: 95) | Meslek gurubunun veya orgiitiin gosterim kurallarini karsilamak
amaciyla duygusal gosterimlerin rol yapma, abartma ya da

bastirma yoluyla doniistiiriilmesi durumudur.

Kruml ve Geddes | Calisanlarin isleriyle ilgili etkilesimde bulunduklarinda, belirli

(2000: 9) duygular sergilemek i¢in gostermis olduklari ¢abadir.

Diefendorff ve | Orgiitsel amaglara ulasabilmek icin, miisteriler veya calisma
Gosserand ~ (2003: | arkadaglar1 gibi etkilesimde bulunulan kisilerin duygularini
945) etkilemeye yonelik davraniglardir.

Genel olarak duygusal emek ile ilgili yapilan tanimlara bakildiginda, duygusal emek,
emek yogun isletmelerde hizmetin ¢alisan tarafindan gergeklestirilmesi esnasinda duygularin
yonetilmesini ifade ederken, ayn1 zamanda c¢alisanin gercek duygulari istenilenden farkli olsa
da, orgiitiin calisandan istedigi davranig kurallarina uymasimi gerektirmektedir (Yiriir ve

Unlii, 2011).

Son yillarda duygularin 6zellikle de hizmet sektoriinde kullanilmasi gerekliligi,
duygusal emek kavramini 6n plana ¢ikarmistir (Kiffin vd., 2011). Duygusal emek ile ilgili
yapilan bir¢ok calisma kisiler arasi etkilesimin yogun oldugu, hemsire, satis temsilcisi, ¢agri
merkezi ¢alisan1 ve turizm sektorii ¢alisanlar1 gibi meslek gruplarina yonelik olmustur. Bu
meslek gruplarindan hizmet alan kisilerin etkilesimde bulunduklar1 ¢alisanlardan bekledikleri
bir takim duygular vardir ve ¢alisanlarin bu duygular1 orgiitiin amaglar1 dogrultusunda

sergilemesi gerekmektedir (Eroglu, 2010: 19).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, ¢alisanlarin sadece tecriibelerini
degil aym1 zamanda duygusal Ozelliklerini de oOn plana ¢ikartarak ise katilmalar
beklenmektedir. Emek yogun isletmelerde calisanlarin islerinde verimli ve basarili
olabilmeleri icin, zihinsel ve fiziksel performanslarinin yaninda, duygusal emek harcamalari

da gerekmektedir (Sohn ve Lee, 2012: 116).
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2.1.2. Duygu Gosterim Kurallar

Duygusal emegin Onciillerinden biri olarak goriilen duygu gdsterim kurallari, isletme
tarafindan talep edilen duygularin calisanlar tarafindan nasil sergilenecegini diizenleyen

kurallar olarak tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 987).

Gosterim kurallari, duygu kurallar1 olarak ilk kez Hochschild (1979, 1983)’in
calismalarinda Orgiit tarafindan calisanlardan beklenen uygun davraniglarin sergilenmesi
olarak ifade edilse de arastirmacilar genellikle Ekman (1972)’1n gosterim kurallar1 konseptine
odaklanmiglardir. Ekman (1972)’¢ goére, gosterim kurallari; belirli bir durumda hangi
duygularin uygun oldugu degil, ayn1 zamanda bu duygularin nasil sergilendigini gdsteren

davranis standartlaridir.

Ekman ve Friesen (1975), kiiltiirler arast duygusal ifadeler iizerine yaptiklari
caligmada gosterim kurallarini, duygularin nasil gosterilecegini belirleyen yazili olmayan aile
veya toplum gibi farkli sosyal gruplar araciligiyla 6grenilen kurallar olarak tanimlamislardir.
Gosterim kurallar1 herhangi bir duruma veya kisiye 6zgii olabilir. Ornegin herhangi bir kisi
evindeyken ayak parmagini herhangi bir yere ¢arptiginda yasadigi agriya lanet okuyabilir,
ancak ayni tepkiyi kilisede veremez (Woo0, 2013: 45). Duygu kurallar1 bireylerin hangi
duygular1 hissedecegini belirlerken gosterim kurallari, ¢alisanlarin ifade ettikleri duygularin

daha gozlemlenebilir davraniglara donlismesine odaklanir (Rafaeli ve Sutton, 1991).

Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore, gosterim kurallart tipik olarak toplumsal,
mesleki ve orgiitsel normlardan kaynaklanir ve duygularin ne zaman ve nasil ifade edilecegini
belirten kurallardir. Biiyiik oranda recetelenmis veya ortiik olarak tesvik edilebilen gosterim
kurallar1, etkilesimleri yonlendirir ve duygusal ifadelerin sikligini, yogunlugunu, siiresini ve
cesitliligini etkiler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89). Ac¢ik gosterim kurallari, uygun
duygular ve duygusal ifade ile ilgili somut olarak iletilen kurallara isaret eder. Mesela, "sicak
bir giilimseme ile hizmet veriyoruz" gibi bir ig tanim1 veya sirket misyonunun yazili beyanati
ile olabilir. Ortiilii goriintiileme kurallar1 ise, toplumsal veya kurumsal normlar yoluyla

iletilen yazili olmayan kurallardir (Buckner, 2012: 29).

Gosterim kurallarinda yer alan duygular olumlu ve olumsuz duygular olarak
simiflandirilmig ve bu duygularin dogada biitiinlestirici ve ayristirict oldugu goriilmektedir.
Biitiinlestirici (olumlu) duygular genellikle davranista olumlu hissedilen ve etkilesimde

bireyleri bir araya getiren (seving, nese vb.) duygulardir. Ayristirict duygular ise, davranista
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olumsuz olarak hissedilen ve insanlar1 birbirinden uzaklastiran (6fke, nefret vb.) duygulardir

(Becker, 2010: 19).

Gosterim kurallarinin olusmasina kaynak saglayan toplumsal ve mesleki normlar,
hizmet esnasinda ne tiir duygular sergilenecegi ve bu duygularin nasil ifade edilmesi
konusunda olduk¢a genis kurallar saglar. Bu kurallar genellikle miisterilerin beklentileri
dogrultusunda olusan nezaket, giivenirlilik, iletisim ve miisteri anlayisini olusturan kuralladir.
Toplumsal ve mesleki normlar, ait olunan toplum, endiistri, organizasyon yapisi, verilen

hizmet ve miisteri ihtiyaglarina bagl olarak degisebilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygu gosterim kurallarinin  gelistirilmesinin amacit miisteri tatmini arttirmaktir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Orgiitler daha kaliteli hizmet vermek ve miisteri tatminini
arttirmak i¢in calisanlarin duygularimi yonlendirmek isterler. Calisanlarin duygularinin
yonlendirme ihtiyaci ise, hizmet sunumu esnasinda is gereksinimleri ile calisanlarin
duygularinin aym1 dogrultuda olunmasi isteginden dogmaktadir. Tsai ve Huang (2002) ve
Schneider vd. (1998) yapmis olduklar1 ¢alismada c¢alisanlar tarafindan sergilenen olumlu
gosterim kurallarimin miisteri tatminini saglama da onemli bir etken olduguna isaret

etmektedir.

Orgiit tarafindan ortaya konan gosterim kurallarinin, duygusal isciligin baslangicini
olusturan bir iste uygun duygularin ifadesine iliskin standartlar, yonetmelikler, politikalar
veya yonergeler olduguna dikkat etmek onemlidir. Bu kilavuz ilkeler, 6zellikle duygularin
belirli durumlarda ne kadar uygun olduguna ve bazi duygularin istenen performans
hedeflerine ulasilmasini kolaylastirmak i¢in nasil ifade edilecegine iliskin belirli duygularin
sergilemesini 6ngoriir ve bunlar1 dnermektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003). Genellikle,
gosterim kurallar1 orgiitsel olarak tanimlanmistir. Ancak Mann (2004)’in belirttigi gibi
gosterim kurallari, calisanin belirli bir is roliinde mesleki davranis olarak kabul edilen algisina

dayali olarak bir ¢alisanin icinden de gelebilir.

Hizmet performansini arttirmada gizli kalmasi1 gereken standartlar1 ifade eden
gosterim kurallari, Orgiit tarafindan olusturulan personel kitapciklarinda veya egitim
materyallerinde acik¢a belirtilmektedir (Grandey, 2000). Bu kitap¢iklarda c¢alisanlardan
miisteri iletisiminde sergileyecekleri tavirlarin sicak ve samimi olmasi istenir (Chu, 2002: 17).
Ciinkii ¢alisanlardan miisteri ile olan etkilesimde sergilenmesi beklenen gosterim kurallar

orgiitler hakkinda genel bir algi olusturur. Miisterilerde olusan bu olumlu alg1 6rgiitii diger
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miisterilere tavsiyede bulunmada ve miisterilerin Orgiite olan sadakatinde 6nemli bir rol

oynamaktadir (Tsai, 2001).

Calisanlarin hizmet sunumu esnasinda miisteri ile olan etkilesimde nasil davranmalari
gerektigini belirleyen bu kurallar genel olarak, negatif duygularin bastirilmasina ve pozitif
duygularin 6ne ¢ikartilmasi tizerinedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Schaubroeck ve Jones,
2000). Gosterim kurallart genellikle, duygular yiizeysel sekilde ifade edilmesini igeren
yiizeysel davranisla sergilenebilmekte veya duygusal emegin yerine getirilmesi olarak bilinen
duygulari ve ifadeleri degistirmeye yonelik bilingli ¢aba gerektiren derinlemesine davranisla
sergilenebilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2002). Gosterim kurallarinin yiizeysel veya
derinlemesine davranigla sergilenmesinin ¢aligsanlar tizerinde bir takim olumlu ve olumsuz
etkileri bulunmaktadir. Eroglu (2010)’a gore, duygu gosterim kurallari, ¢alisanlarin miisteri
ile olan etkilesimindeki gerekli standartlar1 belirledigi i¢in ¢alisanlar islerinde daha basarili
olurlar. Ornegin cagr1 merkezi ¢alisanlarina gelen telefonu giiniin hangi saatinde ne sekilde
acagl ve nasil hitap edecegi belirtilmistir. Calisanin telefonu yanlis bir sekilde agmasi
kendisine performans puani kaybettirecektir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin miisteri etkilesiminde
nasil davranmalar1 gerektigi belirli ddiil-ceza yontemine gore diizenlenerek bu davranislari
benimsemeleri amaglanmaktadir. Ancak siirekli olarak orgiit tarafindan istenilen duygular
sergilemek her zaman ¢alisanlarda olumlu bir etki yaratmamaktadir. Calisanlarin gergekte
hissetmis olduklar1 duygular1 bastirarak siirekli olarak Orgiitiin istemis oldugu duygular
sergilemek zorunda kalmalar ¢alisanlarda hipertansiyona ve kalp hastaligina neden olabilecek

mesleki strese (Mann, 2004) veya tiikenmislige neden olabilmektedir (Hochschild, 1983).
2.1.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek ile ilgili arastirmalar Hochschild (1983) ile baslamis olup, iizerinde
olduk¢a fazla calisilan bir konu haline gelmistir. Ancak o6zellikle bazi1 arastirmacilarin
yaklagimlart (Ashforth ve Humprey, 1993; Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996)

literatiirde oldukga tlizerinde durulan ve ortak kabul géren goriisleri icermektedir.
2.1.3.1. Hoshchild in Duygusal Emek Yaklasimi (1983)

Ilk olarak 1979-1983 yillarinda Arlie Russell Hochschild tarafindan kullanilan
duygusal emek kavrami, Hochschild’in 1983 yilinda The Managed Heart: Commercialization
of Human Feeling kitabinda, Delta Havayollari’nin hostes egitim merkezindeki kurslara

katilarak, hosteslerin duygusal emek siireglerinin incelenmesiyle giindeme gelmistir.
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Hochschild The Managed Heart kitabinda mesleki ortamlarda sergilenen duygularin
kurumsal olarak belirlenmis tutumlari tirettigine iliskin ag¢iklamalar getirmistir. Hochschild bu
eserinde duygusal emegi, “disaridan goézlemlenebilecek yiiz ve beden hareketlerini
olusturmak igin duygularin yoOnetilmesini ifade eden” bir is tiirii olarak tamimlamigtir
(Hochschild, 1983: 7). Burada insanlarin diger bir kiside belirli bir duygusal durum yaratmak
icin kendi duygularini yonetmeleri durumuna dikkat ¢ekilmektedir (Wharton, 1993).
Hochschild’e gore hizmet iliskileri esnasinda bireylerin uygun duygusal tepkiler
gelistirmesine yonelik ortak beklentiler bulunmaktadir (Hochschild, 1983). Ornegin genel
olarak kabin gorevlilerinin neseli ve cana yakin olmasi, cenaze gorevlilerinin ise, toren
sirasinda hiiziinlii ve sessiz bir goriintii iginde olmas1 beklenmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993). Yani duygusal emek, calisanlarin duygu gosterimlerini duruma uygun hale

getirebilmek icin duygularini abartmasi, uydurmasi ya da bastirmasi anlamina gelmektedir

(Grandey, 2000: 94).

Hochschild (1983)’e gore, duygusal emek fiziksel emege ¢ok benzer; yani “hizmet
isinin” ya da siirekli etkilesimin s6z konusu oldugu ¢ogu sektérde emek para karsiligi satilir.
Genel olarak gdz Oniinde yapilan bir eyleme doniisiir; yani igverenler tarafindan resmen
mesleki bir gereklilik olarak talep ve “kontrol” edildiginde, normal sartlarda 6zel olarak

gerceklesen duygu yonetimi alanindan ¢ikip kendiliginden kamuya agik hale gelir.

Hochschild tiim kuramcilar iginde o6zellikle Karl Marx ve Erving Goffman
geleneginden etkilenmistir. Hochschild’in duygu kuraminin temelinde Marx’in, emegin
emekgileri yabancilastiran bir meta olarak kullanimi {izerine gelistirdigi analiz ile Goffman’in
yiiz yiize etkilesime getirdigi sosyolojik bakis yatmaktadir (Gassmann, 2010:10). Hochschild,
bu iki kuramcinin ¢alismalarini ve kendi arastirmasini kullanarak emegin ne oldugu ve kim
tarafindan ortaya c¢ikarildigi fikrine odaklanmaktadir. Toplumsal etkilesimlere iliskin
dramaturjik perspektifi (Goffman, 1959) benimseyen Hochschild, ¢alisana aktor, miisteriye
izleyici, is yerine etkilesimin gergeklestigi sahne dedigi bir diizen kurmustur. Hochschild’e
gore duygusal emekgiler arasinda goriilen kisiler arasi etkilesim emek iligkileri analizinde

onemli bir yer teskil etmektedir (Hochschild, 1983: 33).

Hochschild temelde duygusal emegi “kisinin diger insanlarda belirli bir duygu durumu
yaratacak dis goriiniise ulagsmak i¢in hislerini uyarmasi ya da bastirmasini gerektiren emek
tiri” olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983:7). Hochschild duygusal emek teorisini
gelistirirken duygu yonetimi perspektifinden faydalanmis ve duygusal emek kavraminin “bir
ticret karsiliginda sarf edildigini ve dolayisiyla degisim degerine sahip oldugunu” belirtmis ve
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kavrami “disaridan gozlemlenebilecek yiliz ve beden hareketlerini olusturmak i¢in duygularin
yonetilmesi” manasinda kullanmistir. Daha net ve basit bir bicimde ifade edecek olursak
belirli bir iicret karsiligt duygularimi yoneten insanlar duygusal emek harcamaktadir
diyebiliriz. Bunun yaninda ¢alisanlar i¢in kendi duygularini yénetmek, kurumsal hedeflere

ulagsmanin bir yolu olarak da goriilmektedir (Grandey, 2000: 95).

Duygusal emegi kavramsallagtirma siirecinde Hochschild duygularla, “duygu
kurallar1” ve “duygu yonetimi” arasindaki temel farkliliklara dikkat ¢ekmektedir. Hochschild
(1979: 551)’e gore duygu, “bir imge, diisiince ya da ani ile kurulan bedensel (bireyin farkinda
oldugu) bir birliktelik’tir. Duygular, “i¢imizde” depolanmazlar ve bu yonetim eylemlerinden
bagimsiz degillerdir. Aslinda duygu ya da hisler yonetilirken onlarin ortaya ¢ikis siirecine de
katkida bulunulur (Hochschild,1983: 18). Hochschild, duygularin ayni zamanda bilgiyi
iletmenin bir yolu oldugunu savunur. Bu duygulara ek olarak bir de “duygu kurallar1” vardir.
“Ne hissetmeliyim” sorusu ile “ne hissediyorum” sorusu arasinda kalinan nokta tam da bu
bahsettigimiz duygu kurallarinin temelini olusturur. Kavramsal olarak Hochschild duygu
kurallarinin, “duygusal aligverisleri yoneten bir yetki ya da zorunluluk hissini ortaya
cikararak” ifa ettigimiz duygusal isi belirleyen birer kilavuz oldugunu sdylemistir. “Bu
kurallar, duygularimiza onlart sekillendirmek igin yapacagimiz miidahaleleri belirlemenin

birer yoludur.” (Hochschild, 1983: 56).

Duygu yonetimi ve duygusal emek, tabiati geregi, duygular ve duygu gdsterimi
kurallar1 ile i¢ icedir. Delta Havayollari’nin hostes egitim merkezindeki kurslara katilan
Hochschild, burada hosteslerin duygusal emek siireglerini arastirmigtir. Hochschild (2003: 8),
kendi c¢alismasinda hosteslerin duygusal emek siireclerini su ciimlelerle acgiklar; Miisteri
memnuniyeti saglama noktasinda hosteslerin giiliimsemeleri sirket tarafindan istenilen
(ucagin dekoru, yolculara dinletilen sarkilar ve miisteriye sunulacak igecekler) genel
uygulamalarla esdeger Ozellik tasimaktadir (Hochschild, 2003: 8). Bu durum orgiitlerin
hedeflerine ulagsma noktasinda c¢alisanlarin duygularinin, duygu gosterim kurallariyla

yonlendirilmesi anlamina gelmektedir.

Hochschild, hosteslere verilen egitim boyunca miisterilerin hos olmayan davranislar
sergilemesi sonucu hosteslerin gostermis olduklar1 6fke ve kizgmligin nedeni ydnetim
tarafindan 6nemsenmedigini, sorun olarak ele alinan tek seyin duygulari yonetme hususu
oldugunu belirtmektedir (Hochschild, 1983: 113). Her tiirlii etkilesimin 6nemli oldugu hizmet
sektorliinde c¢alisanlarin miisteriler tarafindan sergilenen olumsuz davraniglara gostermis

olduklar1 o6fke ve kizginlik gibi durumlarda Orgiitler gosterim kurallarini calisanlarin
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duygularmi kontrol etmenin ydntemi olarak goriir. Orgiitlerde duygu ydnetimi olarak
adlandirilan bu siire¢, duygularin isyerlerinde ticari bir bigimde kullanildigini géstermektedir

(Keles, 2014 52).

Hochschild (1983)’e gore bir hizmet galisan1 kendisinden hissetmesi beklenilen
duyguyu gercekten hissetmiyorsa duygusal emek ortaya ¢ikabilir. Hochschild (1983), The
Managed Heart kitabi kapsaminda kabin gorevlileri ile yapilan ¢alismada, kabin
gorevlilerinin ¢ogunlukla “hayali” bir durus sergiledikleri ve bu pozisyon sayesinde
kendilerini 6fkelendiren belirli yolculara neler “yapmak istediklerine” iliskin gorsel (zihinsel)
fanteziler kurabildikleri belirtilmektedir. Bu hayali durus, 6fke ile basa ¢ikmanin bir yolu
olmaktadir. Duygularin ardinda yatan onciiller, hissetme kurallar1 ve duygu yonetimi ile bir

araya gelerek, pek cok meslekte 6n plana ¢ikan duygusal emegin boyutlarini olusturmaktadir

(Gassmann, 2010: 11).

Hochschild (1983)’e gore, duygularin yonetilmesi siireci iki temel yontem ile
gerceklestirilir: yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis. Yiizeysel davranis, kisinin
ifadelerinde degisiklik yapmasina isaret eder. Mesela kisinin i¢inde olumsuz hisler
bulunmasina karsin giiliimsemesi gibi. Derinlemesine davranig ise, kisinin uygun duygulari
ifade etmek i¢in yalnizca yilizeysel goriiniisiinii degil, hislerini de degistirmesi manasina gelir.
Calistiklar1 kurumun/6rgiitiin taleplerini yerine getirmek amaciyla bireyler bu iki yontemden

birini kullanmak zorunda kalabilirler (Gosserand, 2003: 6).

Yiizeysel davranigta gercek manada hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi
yapilmast s6z konusudur. Bunu basarmanin yolu mimik, jest ya da ses tonu gibi sozlii ya da
s0zlii olmayan ifadeleri dikkatli bir bicimde kullanmaktan gecer (Ashforth ve Humphrey,
1993: 93). Yiizeysel davranista birey bilingli olarak uygun duyguyu ortaya koyar (Kemper,
2000). Ornegin bir galisan, aglamak istedigi bir anda, duygusal dis goriiniisiiniin iizgiin
oldugunu yansitmamast i¢in bilingli olarak giiliimserse bu ¢alisan yiizeysel olarak rol yapmis
olur. Derinlemesine davranista ise, c¢alisan gostermek istedigi duygulart gergekten
deneyimlemeye ya da hissetmeye c¢alisir. Yani derinlemesine davranista duygular aktif bir
bigimde stimiile edilir, baskilanir ya da sekillendirilir (Ashforth ve Humphrey, 1993).
Derinlemesine davranis sergileyerek birey “hislerin belirleyenlerini yani temel olarak bu
hisleri olusturan zihinsel yap1 ya da degerlendirmeyi; bunun yani sira kas tonusu ve nabiz hizi
gibi fiziksel 6geleri degistirmek” suretiyle hislerini degistirmeye calisir (Kemper, 2000: 52).
Yiizeysel davranis dogrudan bireyin “digsal davraniglar1” iizerine odaklanirken derinlemesine

davranig ise dogrudan bireyin “igsel hislerine” odaklanir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93).
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Calistiklar1 kurumun/orgiitiin taleplerini yerine getirmek amaciyla bireyler bu iki
yontemden birini kullanmak zorunda kalabilirler (Hochschild, 1983). Hochschild’in temel
arglimanlarindan birisi duygusal emegin is stresi ve tiikkenmislik gibi oncelikli olarak olumsuz
sonuglar dogurdugudur (Hochschild, 1983). Bu olumsuz sonuglarin temel sebeplerinden birisi
duygusal uyumsuzluktur. Duygusal uyumsuzluk, kisi kendi gercek hisleri ile uyusmayan
duygulan ifade etmek durumunda kaldiginda ortaya c¢ikar. Duygusal uyumsuzlugun asil
olarak yiizeysel davranmis ile iliskili oldugu unutulmamalidir. Ciinkii bu tiir rol yapmada
calisanlar, derinlemesine davranig sergilemenin aksine, ger¢ek duygulari degil yalnizca
ifadelerini degistirmektedir. Duygusal uyumsuzlugun yani sira, isyerinde siirekli olarak
duygular diizenlemek zorunda kalmaktan dolay1 harcanan ¢aba da calisanlar lizerinde zararli
etkilerde bulunmaktadir (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranis sergilemenin de
derinlemesine davranis sergilemenin de caba gerektirdigi gergcegi genel olarak kabul
gormektedir. Duygusal emegin dogurdugu olumsuz sonuglar, kabin gorevlileri ve borg
tahsildarlar1 ile yapilan nitel bir calismada ortaya konmustur. Bu c¢alismada Hochschild
(1983), duygusal emegin madde bagimlilig1, bas agris1 ve ise gelmeme gibi sonuglar ortaya

cikardigini gostermistir.

Sosyolojik bir perspektif benimseyen Hochschild (2003), duygusal emek kavramini
islevsellestirirken, meslekleri duygusal emek gerektirip gerektirmedikleri (6rn., yogun miisteri
etkilesimleri ve duygusal goésterim kurallar1 iceren meslekler duygusal emek gerektirir)
tizerinden kategorize etme yolunu tercih etmistir. Meslekler kurulan bu siniflandirmaya ii¢
karakteristige gore dahil edilmistir: (a) insanlarla ses ya da goriintii yoluyla iletisim iginde
olma zorunlulugu, (b) calisanin miisteri ya da hizmet kullanicisinda bir duygu yaratmasi
gerekliligi, (c) isverenin c¢aliganlarin duygusal aktiviteleri iizerinde kontrol uygulamasi.
Hochschild bu kriterleri kullanarak alt1 temel meslek grubunda bulunan 44 meslegin duygusal

emek gerektirdigini belirtmistir (Hochschild, 2003: 244-251):

e Uzmanlik gerektiren ve teknik islerde ¢alisanlar (6rn., avukatlar, doktorlar),
e Yonetici ve isletmeciler,

e Satis alaninda calisanlar,

e Biiro islerinde calisanlar,

e Hane i¢inde gorev yapan hizmet ¢alisanlar1 (6rn., temizlikgiler)

e Hane disinda gorev yapan hizmet ¢alisanlari (6rn., garsonlar, kuaforler).
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Hochschild (1983), duygusal emek kavramini ortaya ¢ikaran ilk aragtirmaci olup,
duygusal emegin yiizeysel ve derinlemesine davranislar seklinde sergilenecegini belirtmis ve
duygusal emegin olumsuz sonuglar1 {izerine odaklanmistir. Daha sonraki yillarda g¢esitli
arastirmacilar tarafindan duygusal emek konusunda farkli yaklasimlar olusturularak kavram

gelistirilmistir.
2.1.3.2. Ashforth ve Humphreyin Duygusal Emek Yaklagimi (1993)

Hochschild (1983)’in duygusal emek yaklasiminin ardindan 6ne ¢ikan bir diger
yaklasim, Ashforth ve Humphrey (1993)’in yaklasimdir. Ashforth ve Humphrey (1993: 88),
duygusal emegi; hizmet etkilesimleri esnasinda oOrgiit tarafindan beklenilen duygular ifade
etme davranigi olarak tanimlamistir. Hochschild (1983)’in calismasina benzer bigimde bu
arastirmacilar da duygusal emegin, ¢alisanlarin baskalarinda kendilerine iliskin belirli algilar
yarattiklart bir tiir izlenim yonetimi olarak algilanabilecegini belirtmislerdir. Bunu yaparken
calisanlarin kendilerinden beklenen duygulart ifade etmek amaciyla yiizeysel ya da
derinlemesine davranig siiregleri igerisine girebilecegini kabul etmislerdir. Ancak bunlara ek
olarak Ashforth ve Humphrey, duygusal emek kavramini bir adim Gteye tasimis ve samimi
duygularin ifade edilmesi seklinde (yilizeysel davranis ve derinlemesine davranis disinda)

tiglincii bir duygusal emek kategorisi sunmuslardir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore, Hochschild (1983)’in duygusal emegi yalnizca
“yiizeysel ve derinlemesine” davranig boyutlari ile kavramsallagtirmasi, ¢alisanlarin uygun
duygular1 spontan ve samimi bir bicimde deneyimleme ve ifade etme ihtimalini gbz ardi
etmektedir. Ornegin, bir sosyal hizmet ¢alisan1 istismar edilmis bir cocuga kars1 igten bir
sempati duyabilir ve bunun i¢in yiizeysel ya da derinlemesine rol yapma siirecine girmesine
gerek olmaz. Ashforth ve Humphrey (1993)’e gbre bu calisanlar, hem gosterim kurallarina
uymakta hem de bir duygusal emek bi¢imi olarak samimi davranig gostermektedirler.
Ashforth ve Humphrey (1993), samimi duygusal ifadeleri de duygusal emegin bir tiirii olarak
gortr, ¢linkili ¢alisanlar bu durumda da kurumsal/6rgiitsel olarak talep edilen duygular1 ifade

etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).

Ashforth ve Humphrey (1993), ayn1 zamanda duygusal emekte ¢abanin rolii lizerine de
calismislardir. Yiizeysel ve derinlemesine davranis sergileme siiregleri bireyin caba sarf
etmesini gerektirebilir ancak bazi durumlarda (¢ogu hizmet etkilesiminin tekrarlayan ve
aligkanlik yaratan dogasindan dolay1) bu duygusal emek stratejileri rutin ve prosediirlesmis

bir hale gelip caba gerektirmeyen bir siirece doniisebilir. Ashforth ve Humphrey (1993: 94),
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baz1 bireylerin samimi duygular ifade edebilecegine ve bazi durumlarda duygusal emegin
caba sarf etmeden de gosterilebilecegine iliskin bu fikirleri, belirli duygularin gosterilmesi
gerekliliginin daha az stresli hale gelebilecegi ve diisiintildiigiinden daha az olumsuz etkiye

sahip olabilecegi anlamina gelmektedir.

Ashforth ve Humphrey (1993)’in, duygusal emek caligmalarina yaptigi bir diger
onemli katki da duygularin igsel olarak yonetilmesinden c¢ok goriilebilir bigimde ifade
edilmesi kismina odaklanmis olmalaridir. Bu nedenle yiizeysel ve derinlemesine davranis
sergileme siiregleri tizerine egilmis olsalar da bu siireglerin kendisinden ¢ok yarattiklari
sonuclara konsantre olmuslardir. Onlara gore yilizeysel ve derinlemesine davranig sergileme
stirecleri istenilen duygulari ifade etme g¢abasina odaklanmakta ve gergek ya da samimi
duygularin miisterilere nasil goriindiiglinii ve bu ¢abanin miisteriler iizerinde sahip oldugu

etkiyi g6z ard1 etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey (1993)’in perspektifinde duygusal emegin ciktilar1 6nemlidir.
Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983)’den farkli olarak, c¢alisanlari belirli
duygulara sevk eden duygularin nedenine degil, dogrudan gergeklesen davraniga
odaklanmislardir. Duygusal emek siirecinde hissedilen degil de gosterilen duygularin 6nemli
olmas1 dolayisiyla gosterim kurallarinin gergeklesmesi gerektigini 6ne siirmiislerdir (Ashforth
ve Humphrey, 1993). Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore, duygusal emek {izerinde
yaptiklar1 bu islevsellestirmenin icsel duygulardan c¢ok gozlemlenebilir davraniglara
odaklanmasimin temel sebeplerinden birisi miisterileri asil etkileyen seyin ger¢ek davraniglar
olmasidir. Ashforth ve Humphrey, beklenen duygularla hissedilen duygular arasinda bir
celiski meydana geldiginde duygusal emegin duygusal uyumsuzluk ve kendine yabancilasma
durumunu dogurabilecegini kabul etmekte ancak goriinen duygu ifadelerini yonetmenin is
verimliligi ve kendini ifade etme konusunda olumlu etkileri olabilecegini de vurgulamaktadir.
Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore, bu goriinen ifadelerin etkili olmasi igin digerleri
tarafindan samimi goriilmesi gerekmektedir. Bu yaklasim, duygusal emegin calisanlarin
saglhig ve is stresi lizerindeki olumsuz etkilerine odaklanan Hochschild’den daha iyimser bir

bakis agisina isaret etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).

Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore, hizmet sektoriinde duygusal emek onemli bir
etkendir. Bu 6nemli etkinin sebebi ise, hizmet sektorii calisanlarinin miisterilerle siirekli bir
etkilesim yasamasi ve sergilemis olduklar1 davranislarin sonuglarinin miisteriler {izerinde

biiyiikk bir izlenim yaratmasidir. Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin, hizmet
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sektorli acisindan 6nemli olmasini dort temel etkene baglamistir. Bu etkenler ise su sekildedir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 90);

* Hizmet sektorii c¢alisanlarin Orgiiti temsil etmesi (isyerinde hizmet sektorii
calisanlarinin misterilerle siirekli etkilesim halinde olmasi)

» Miisterilerle yasanan etkilesimin yiiz yiize ve sozlii olarak gerceklesmesi

* Hizmet sektorii irlinlerinin sunum silirecine miisterilerin dogrudan katilimiyla
olusan belirsizlik ve miisteri ile ¢alisan arasindaki etkilesimin esnek bir yapiya
sahip olmasi

* Hizmet sektorii {irlinlerinin soyut Ozellik tasimasi ve bu irlinlerin miisteriye
sunumu esnasinda gerceklesen hizmet kalitesinin dl¢limiiniin miisteriler tarafindan

zor bir siire¢ olmasi

Duygusal emegin hizmet sektoriinde bdylesi bir dneminin olmasi, ¢alisanlarin sunmus
olduklart hizmetin miisteriler tizerinde olumlu bir izlenim olusturulmasinin istenilmesi ve bu
durumun saglanabilmesi i¢inde ¢alisanlarin miisteri etkilesimi siirecinde hem kendilerini hem

de duygularini kontrol etme ¢abalarinin olmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90).
2.1.3.3. Morris ve Feldman in Duygusal Emek Yaklasimi (1996)

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi, kisiler arasi etkilesimler esnasinda
kurumsal/orgiitsel olarak uygun duyguyu gosterebilmek icin gereken caba, planlama ve
kontrol olarak tanimlamiglardir. Morris ve Feldman (1996)’in arastirmalari duygusal emek
literatiirine 6nemli katkilarda bulunmustur. Morris ve Feldman (1996)’mn duygusal emek
literatlirine 6nemli katkisi ise, duygusal emek kuraminin kendine 6zgii yonlerinden birisi olan
caba kavramini icermesidir. Ashforth ve Humphrey (1993)’in gériisiinii benimseyen Morris
ve Feldman (1996), duygusal emekte ¢abanin roli fikrini desteklemislerdir. Ancak Ashforth
ve Humphrey (1993)’in aksine Morris ve Feldman (1996), ¢alisanin hissettigi duygular ile
kurumsal/orgiitsel gosterim kurallar1 arasinda uyumsuzluk olmadigi zamanlarda dahi,
hissedilen duygunun kurumun/6rgiitiin istedigi sekilde ifade edilmesini saglamak i¢in
(uyumsuzluk durumunda ortaya ¢ikacak olan ihtiyagtan daha az olsa da) belirli 6l¢iide cabaya

ihtiya¢ duyuldugunu iddia etmislerdir.

Hochschild (1983)’in ve Ashforth ve Humphrey (1993)’in calismalarina benzer
bicimde Morris ve Feldman (1996)’in duygusal emek kavramsallagtirmasi da etkilesimsel
perspektiften yapilmistir. Bu etkilesimsel siiregte bireyin duygularini ifade etme siirecinin

belirlenmesinde bireysel 6zellikler ve is yeri ile ilgili ¢cevresel faktorlere odaklanilmaktadir.
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Bu perspektife gore, bireylerin duygularini yonetebilme kabiliyetine sahip olmalara kargin
herhangi bir duygusal gosterimin uygunlugu en azindan bir dereceye kadar ¢evresel faktorler
ile belirlenmektedir. Morris ve Feldman (1996), kendi gelistirdikleri modelde duygusal emegi
etkileyen, is yeri ile ilgili pek ¢ok faktor — gésterim kurallarinin agikligi ve isin rutinligi (yani
etkilesimlerin rutin olmasi durumu) gibi — tanimlamislardir. Bunun yani sira Morris ve
Feldman (1996), duygusal emegin is yerindeki durumun o6zelliklerine bagli dort boyutunu
ortaya koymuslardir. Bu boyutlar; uygun “duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik”,
orgiit tarafindan istenen gerekli “davranis kurallarina gosterilen dikkat”, sergilenmesi
gereken “duygularin c¢esitliligi” ve calisanlarin gercekte hissettigi duygular ile Orgiit
tarafindan istenen duygularin sergilenmesi sonucu olusan “duygusal ¢eliski” olarak

tanimlanmustir (Morris ve Feldman, 1996: 986-988).

Bu boyutlardan birincisi olan “duygusal davranisin gésterilmesindeki Siklik” boyutu
temel olarak calisanlarla diger bireylerin miisterilerin ne siklikla etkilesime girdigi ile
iligkilidir. Morris ve Feldman (1996)’ya gore, ¢alisanlar miisteriler ile ne kadar sik etkilesim
icerisine girerse, kurumsal/orgiitsel gosterim kurallarinin sayis1 da o kadar ¢ok artacaktir ve
calisanlar sayis1 fazlalasan bu gosterim kurallarina uyum gostermek zorunda kalacaklardir. Bu
durumun sonucu ise, calisanlar agisindan daha yiiksek duygusal emek gereksinimini ortaya
¢ikaracaktir. Duygusal emegin sadece uygun duygusal gosterim sikligi boyutu agisindan
kavramsallastirilmasi, duygularin diizenlemesi ve sergilenmesi noktasinda gerekli olan
planlama, kontrol veya beceri diizeyi acisindan yetersiz kalabilir. Bu nedenle, duygusal

emegin ¢ ilave boyutu da goz oniine alinmalidir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Ikinci boyut olan “davranis kurallarina gésterilen dikkat” kendi icerisinde, duygu
gosteriminin “siiresi” ve “yogunlugu” olmak iizere iki kategoride degerlendirilir. Bir duygu ne
kadar uzun siire ve ne kadar yogun ifade edilirse ¢alisanin duygularini yonetmek i¢in o kadar
dikkat harcamasi gerekir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Duygu gosterimi siiresi, genellikle
calisanlarin miisterilerle olan etkilesiminin siiresi olarak adlandirilmaktadir ve bu siirenin
kisalig1 ya da uzunlugu calisanlarin miisterilerle olan etkilesimine baglidir. Bu etkilesim de
ise gosterim kurallar1 6nemli bir belirleyicidir. Duygu gdsterim siiresinin kisa olmasi miisteri
etkilesimin kisa olmasindan kaynaklamir. Ornegin bir calisanin miisteriye hafif bir
giiliimsemesi veya basit bir sekilde tesekkiir etmesi kisa siireli bir duygu gosterimidir. Boylesi
kisa bir etkilesimde c¢alisanin duygu gosterimi i¢in harcamis oldugu ¢aba ¢ok azdir. Tersine
duygu gosterimin siiresinin uzamasi halinde ise, miisteri ile uzun siireli bir etkilesim yasayan

calisan, duygu gosterimi i¢in hem daha fazla caba harcayacak hem de bu uzun etkilesim de
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miisteriler hakkinda daha fazla bilgi edinecektir. Bu bilgi edinme siiresi igerisinde ise, ¢alisan
gercekte hissetmis oldugu duygulart bastirmakta zorlanacak ve duygu gosterim kurallarini
ihlal edecektir. Bu durumun sonucunda ise, is stresi veya tiikenmislik durumlar
olusabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 990). Duygu gésteriminin yogunlugu,
sergilenmesi istenen duygularin ne kadar giiclii veya ne biiylikliikte yasandig1 anlamina gelir.
Duygu gdsterim yogunlugu ¢alisanlarin meslek gruplarma goére farklilasmaktadir. Ornegin,
aceleci ve sert tavirlar sergilemesi beklenen bir alacak tahsildari ile kibar bir sekilde tesekkiir
etmesi beklenen bir Kkatib’in duygu gosterim yogunlugu birbirinden farklidir (Morris ve
Feldman,1996: 990).

Ucgiincii boyut olan “duygularin cesitliligi” ise, ifade edilmesi gereken duygularin
farklihgidir. Ifade edilecek duygularin sayisi ne kadar fazlaysa duygusal emege duyulan
ihtiyag da o kadar fazla olur. Duygularin ¢esitliliginde gdsterim kurallarina uygun olarak
davranis sergilemek isteyen calisanlar duygu diizenleme siirecinde daha fazla planlama
yapmak durumda kaldiklarindan daha fazla ¢aba harcayacaklaridir. Wharton ve Ericson
(1993)’¢ gore orgiitlerde duygularin gesitliligi; olumlu duygular, olumsuz duygular ve tarafsiz
duygular olarak siniflandirilmistir. Olumlu duygular ¢alisan ile miisteri etkilesiminde calisan
ile miisteri arasindaki baglar1 giliclendirmekte, tarafsiz duygular calisanlarin otorite ve
statlisiinii korumay1 amacglamakta, 6fke ve diismanligi vurgulayan olumsuz duygular ise

siklikla miisterileri korkutmak veya bastirmak i¢in kullanilir (Morris ve Feldman, 1996: 991).

Dordiincii boyut olan “duygusal c¢eligki” ise, calisanlarin hissettigi duygularla
kurumsal/6rgiitsel olarak beklenen duygular arasinda ¢atisma oldugunda ortaya cikar.
Gosterim kurallar1 ile duygular arasinda uyumun bulunmadigi durumlarda daha fazla

duygusal emek ihtiyacit dogacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 991).

Morrisve Feldman’in duygusal emek yaklagimima gore gelistirmis olduklar1 boyutlar

arasindaki iliski asagidaki Sekil 1’ de yer almaktadir.

Duygusal Davran: s
Gosterilmesindeki
Saiklik

Davranis Kurallarnna
Gosterilen Dikkat

&

Sekil 1. Morris ve Feldman (1996), Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki iliski
Kaynak: Morris ve Feldman, 1996:993.
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Sekil 1’e gore duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik ile belirlenen davranis
kurallarma gosterilen dikkat boyutu arasinda negatif yonlii ve aym sekilde yansitilmasi
gereken duygularin c¢esitliligi boyutu ile duygusal celiski arasinda negatif yonlii bir iliskinin
olacag1 belirtilmektedir. Duygusal davramisin gosterilmesindeki siklik ile duygusal celiski
arasinda, yansitilmast gereken duygularin cesitliligi ile belirlenen duygusal davranis
kurallarina gosterilen dikkat arasinda ve duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat ile
duygusal celiski arasinda pozitif yonlii bir iliskinin olacagi belirtilmektedir. Duygusal
davranigin gosterilmesindeki siklik ile yansitilmasi gereken duygularin gesitliligi arasinda ise

anlamli bir iliskinin olmadig1 goriilmektedir.

Morris ve Feldman (1996), duygusal emegin boyutlarini sunmakla kalmamis,
duygusal emegin bireysel farklilik degiskeni, isin Ozellikleri ve kurumsal/orgiitsel
karakteristikler gibi diger pek ¢cok muhtemel farkli onciiliinii de belirlemislerdir (Morris ve
Feldman, 1996: 996). Asagida belirtilen, Sekil 2°de, Morris ve Feldman (1996: 996)’in

duygusal emegin belirleyicilerini ve sonuglarini iceren modeline yer verilmistir.

Davranis
Kurallarinin
Acikhig:

Duygusal Davrams
Gosterilmesindeki
1k

Duygusal Tukenme

Gorevin Rutinligi
Davranis
Kurallarina
Gosterilen Dikkat

Gorev Cesitliligi

e is
Yu=Yuse letsim

iste Otonomi (_)

Pozitif Duygulanmim Duygusal Celiski

Negatif Duygulanim

O

Sekil 2. Morris ve Feldman (1996)’1n, Duygusal Emegin Belirleyicileri ve Sonuglari
Kaynak: Morris ve Feldman, 1996: 996.
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Bireysel farklilik Onciilleri arasinda toplumsal cinsiyet ve pozitif ve negatif
duygulanimi  bulunmaktadir. Ornegin, goésterim kurallarinin  pozitif duygularin ifade
edilmesini gerektirdigi durumlarda negatif duygulanimi yiiksek bireylerin daha fazla duygusal
celiski deneyimledigi varsayiminda bulunulmustur. Cilinki  hissedilen duygularla
kurumsal/orgiitsel olarak istenilen duygular arasindaki uyum bdyle bir durumda daha az
olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). s ile ilgili onciiller ise isin rutinligi ve mesleki
otonomiyi kapsamaktadir. Ornegin mesleki otonomi ile duygusal uyumsuzluk arasinda negatif
bir iligki oldugu ileri siirtilmiistiir, ¢linkii mesleklerinde daha fazla otonomiye sahip bireyler
gosterim kurallarina uyma konusunda daha esnek olabilir ve bu da onlarin kendi etkilesim

tarzlarin1 kullanmalarina izin vererek uyumsuzluk oranini azaltir (Morris ve Feldman, 1996:

96).

Orgiitsel dnciiller arasinda ise gdsterim kurallarinin acikligi ve siipervizor denetiminin
yakinligi bulunmaktadir. Bu oOnciillerin ikisinin de duygusal davranig gosterim sikligr ile

pozitif iliski gosterdigi 6ne siiriilmiistiir (Morris ve Feldman, 1996: 96).

Morris ve Feldman (1996), gelistirmis oldugu duygusal emegin bu dort boyutun
tamaminin duygusal tiikkenmeye yol agtigin1 ancak, sadece duygusal celiskinin is doyumunu
etkiledigini belirtmislerdir. Genel olarak degerlendirildiginde, duygusal emegin calisanlarda
duygusal tiikenmiglik ortaya ¢ikardigi sonucu Hochschild (1983)’in yaklasimiyla benzerlik
gostermektedir. Yine Morris ve Feldman (1996)’in duygusal celiskinin is tatmini de
olusturabilecegi yoniindeki goriisii, Ashforth ve Humprey (1993)’in yaklasimidaki duygusal
emegin sonuglarinin duruma gore farklilasmasiyla paralellik gostermektedir. Morris ve
Feldman (1996), duygusal emegi Hochschild (1983) ile Ashforth ve Humphrey (1993)’in
caligmalarindan farkli bir sekilde boyutlandirmis; biliyliik oranda duygusal emegi ortaya
c¢ikaran faktorlere odaklanmistir. Daha sonraki yillarda Grandey (2000), tiim bu yaklasimlari

gozden gegirerek, biitlinleyici bir yaklagimla konuya farkl: bir bakis acis1 getirmistir.
2.1.3.4. Grandey in Duygusal Emek Yaklagimi (2000)

Grandey (2000), duygusal emegi hislerin ve davraniglarin 6rgiit hedeflerine uymak
amaciyla diizenlenmesi siireci olarak tanimlamistir. Hochschild (1983)’in ¢alismasindan
faydalanan Grandey, duygu diizenleme siireci igerisinde hem ylizeysel davranig hem de

derinlemesine davranig sergileme siireglerinin bulundugunu belirtmistir.

Duygusal emek iizerine yapilan Grandey (2000)’in kavramsallastirmasi; mesleki

kategorizasyon (Hochschild, 1983), duygularin gozlemlenebilir sekilde ifade edilmesi
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(Ashforth ve Humphrey, 1993), durumun o6zellikleri (Morris ve Feldman, 1996) vya da
duygusal uyumsuzluktan (Morris ve Feldman, 1996), ziyade igsel duygu diizenleme
yaklasimini benimsemektedir. Bununla birlikte Grandey (2000); Hochschild (1983), Morris
ve Feldman (1996) ve Ashforth ve Humphrey (1993)’in ¢alismalarindan faydalanarak
biitiinciil bir duygusal emek modeli gelistirmistir. Ornegin, Morris ve Feldman (1996)’m
duygusal emek i¢in getirdigi tanimin temel parcalari olan is 6zelliklerinin (6rn., siklik, siire ve
cesitlilik) duygusal emegin onciilleri olarak goriilmesinin daha uygun olacagini belirtmistir.
Bunun yani sira, Ashforth ve Humphrey (1993)’in taniminda bulunan gézlemlenebilir duygu
ifadelerinin duygusal emegin yakin hedefleri (performansin bir pargasi olarak dl¢tilmektedir)
oldugunu, sadik miisteriler kazanmanin ise daha ziyade uzak (distal) hedef olarak

goriilebilecegini savunmustur (Grandey, 2000).

Grandey (2000)’in duygusal emegi, ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis
stirecleri lizerinden kavramsallastirma siirecinin kokeni Gross (1998)’un duygu diizenleme

modeline dayanmaktadir.

Gross (1998)’un modeline gore, duygu diizenleme “bireylerin hangi duygulara sahip
olduklari, ne zaman sahip olduklar1 ve bu duygular1 deneyimleyis ve ifade edis bigimleri
tizerinde etkide bulunduklari siiregler” olarak tanimlanmaktadir (Gross, 1998b: 275).
Gross’un gelistirdigi bu modele gore ¢evreden gelen duygusal ipuglari, bireyin duygusal yanit
egilimlerini (davranigsal, deneyimsel ve psikolojik) olusturmaktadir. Bu duygusal yanit
egilimleri degistirilebilir ya da diizenlenebilir. Bunun neticesinde de nihai duygusal yanitlar
ve ifadeler ortaya ¢ikar (Gross 1998a, 1998b). Gross’a gore duygular ¢evreden gelen girdiler
tizerinden (Onciil odakli duygu dilizenleme) ya da duygusal yanit egilimleri harekete
gecirildikten sonra ¢iktilar tizerinden diizenlenebilir (yanit odakli duygu diizenleme). Grandey
(2000), bu iki duygu diizenleme tiiriiniin sirasiyla yiizeysel davranis ve derinlemesine

davranis ile ortiigtiigiinii savunmustur (Grandey, 2000: 99).

Onciil odakli duygu diizenlemede birey hissettigi duygulari degistirmek i¢in durumu
ya da duruma iliskin algisin1 degistirir (Gross, 1998a; 1998b). Bu, derinlemesine davranis
sergileme siirecine benzer, ¢iinkii burada da odak noktasi, tipki derinlemesine davranig
sergilemede oldugu gibi, hisleri degistirmek ve bu sekilde ifadeleri etkilemektir (Grandey,
2000). Gross (1998a, 1998b), onciil odakli duygu diizenleme yapabilmek igin dort strateji
gelistirmistir: durum se¢imi (belirli durumlar1 segmek ya da belirli durumlardan kaginmak),
durum degistirme (durumu fiziksel olarak degistirmek), dikkati ayarlama (durum icinde
kisinin dikkat odagini1 degistirmesi) ve biligsel degisiklik (durumu farkli bir bigcimde
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yorumlamak i¢in yeniden degerlendirmek). Bu stratejilerden ilk ikisi durumu degistirmeye,
diger ikisi ise, kisinin duruma iliskin algisin1 degistirmeye odaklidir. Duygusal emek igeren
¢ogu iste (Orn., miisteri hizmetleri ile iligkili meslekler) durumun kendisi ile ilgili cok fazla
esneklik bulunmadigindan durum se¢imi ve durum degistirme duygusal emekle diger iki
strateji kadar alakali degildir (Grandey, 2000). Spesifik olarak dikkati ayarlama, duruma
iligkin kisisel diisiincelerin dikkat odagini degistirmek anlamina gelmektedir ve akla belirli bir
durum igerisinde ihtiya¢ duyulan duygular1 doguracak olaylar1 getirmeyi igerir (6rn., pozitif
diisiinceler olusturmak igin eglenceli bir diigiin térenini hatirlamak) (Gross, 1998b). Bilissel
degisiklik ise, duruma iligskin degerlendirmeleri degistirmek manasina gelir ve durumlari
gercekte olduklarindan daha pozitif bir bicimde yorumlamay: igerir (6rn., kisinin kendi
kendisine sinirli bir miisterinin aslinda iyi bir insan oldugunu ve sadece kotlii bir giin

gecirdigini sdylemesi) (Gross, 1998b).

Yanit odakli duygu diizenleme ya da yanit degistirmede ise, duygusal yanit egilimleri
harekete gecirildikten sonra gerceklesir ve birey gercek hislerini degistirmeye ¢alismaktansa
duygusal ifadelerini revize eder (Gross, 1998b). Bu tiirden duygu diizenlemeleri yiizeysel
davranis ile benzerdir ciinkii goézlemlenebilir duygu ifadelerinin yonetilmesini igerir
(Grandey, 2000). Bu teknik, ifade edilen duygularin yogunlugunu ayarlama ya da duygusal

ifadeleri tamamiyla uydurma yoluyla uygulanabilir.

Durumsal Belirtiler DuygusalEmek Siureci Uzun DSnemde Sonuclar

Etkilesim
Bekl ileri
Etkilesimlerin "
sel Sonu
sikhigi Birey. clar
Suresi = Tukenmislik
Cesitliligi Duygusal Emek «: lg Doyumu
Gosterim Derinlemesine Davranis
kurallan
(Duygularn degistirilmesi)
« Dikkat duzenlemesi
« Bilissel degisim
Yuzeysel Davranis
(DisGoruanuman degistirilmesi)
L Orgiitsel Sonuglar
Duygusal Olaylar = Tepkiyi duzenleme
. = Performans
« Pozitif olaylar - isten uzaklasma
« Negatif olaylar

my: e Srgutsel Faktsr

= Mesleki otonomi

- Sosyal estek
(amir ve is
arkadas destegi)

Cinsiyet
Duygusal ifade
Duygusal zeka
Duygulanim

Sekil 3. Grandey (2000)’in, Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Grandey, 2000:101.
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Grandey, Gross (1998)’un yukarida anlatilan duygu diizenleme siirecinden hareketle,
duygu diizenleme siirecinde gerceklesen yiizeysel davranig ve derinlemesine davranigin
onciillerini ve sonuglarini olusturdugu yukaridaki teorik model {izerinde incelemistir

(Grandey, 2000: 101):

Sekil 3’te yer verilen Grandey (2000)’in duygusal emek modeli igerisinde duygusal
emegi etkileyen durumsal, bireysel ve orgiitsel faktorler ile duygusal emegin uzun doénemli
sonuglart bulunmaktadir. Duygusal emegin durumsal onciilleri arasinda etkilesim beklentileri
(etkilesimlerin siklig1, siiresi ve ¢esitliligi ve gosterim kurallar1) ve duygusal olaylar (pozitif
ve negatif olaylar) yer alir. Bireysel farklilik onciilleri; cinsiyet, duygusal ifade, duygusal zeka
ve duygulanimdir. Orgiitsel faktorler ise, mesleki otonomi, yonetici destegi ve calisma
arkadaslarmin destegi ogelerini igerir. Grandey (2000), duygusal emegin sonuglarmnin
tikenmislik, is doyumu, mesleki performans ve geri c¢ekilme davranislari oldugunu

belirlemistir.

Grandey (2000)’in, gelistirmis oldugu modelinin duygusal emek literatiiriine yaptigi
temel katki, duygusal emek siirecinde yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis
siireclerinin 6nemini vurgulamis olmasidir. Duygusal emegi yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis siiregleri tizerinden tanimlamanin iki getirisi bulunmaktadir (Grandey,
2000). Birincisi, duygusal emek sarf etmenin iki farkli metodu olarak yiizeysel ve
derinlemesine davranis siiregleri {izerine odaklanarak duygusal emegin hem pozitif hem de
negatif sonuglarmi gorebiliriz. Ornegin, bireylerin deneyimledigi duygusal uyumsuzluktan
dolay1, yiizeysel davranis ile i3 doyumu arasinda negatif bir iliski varken, derinlemesine
davranis ile 13 doyumu arasinda, ¢alisanlarin uygun duyguyu etkin bir bicimde gdéstermekten
dolay1 hissettigi kisisel basaridan kaynaklanan pozitif bir iligki olabilir. Bu kavramsallastirma,
duygusal emegin ¢ogunlukla olumsuz sonuglar (6rn., duygusal emegin, sonuglarinin tabiatiyla
olumsuz oldugu duygusal uyumsuzlukla eslestirilmesi) dogurduguna iliskin goriislerle

(Abraham, 1998; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) ¢elismektedir.

Ikincisi, duygusal emegi duygularin igsel olarak ydnetilmesi olarak ele alan bu
kavramsallastirma, duygusal emegin Ogrenilebilen becerileri igerdigine isaret etmektedir.
Dolayist ile bireyler duygularii yonetebilme ve belirli durumlarda uygun duygular: ifade
edebilme stratejileri hususunda egitilebilirler. Ornegin, orgiitler derinlemesine davranis
sergilemenin iyi bir miisteri hizmeti saglayacagina inanirlarsa ¢alisanlarini derinlemesine
davranig sergileme konusunda egitmek isteyebilirler. Caliganlar, durumun yarattig1 kosullara
gore, derinlemesine ya da ylizeysel davranig sergileme konusunda egitilebilirler. Yani i¢inde
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bulunulan durum hangi duygu diizenleme teknigine ihtiyag duyuldugunu belirleyebilir.
Ormnegin, tiikkenmislik hissi yasamamalar1 igin hekimlerin hastalarla kurduklan etkilesimde
asir1 duygusal olma konusunda dikkatli davranmalar1 gerekir. Bu nedenle duygusal anlamda
uzak kalabilmek i¢in ylizeysel davranis sergileme yontemini segmek hekimler ig¢in faydali
olacaktir (Grandey, 2000).

Duygusal emegin kuramsal gelisiminin incelendigi bu boélumde, duygusal emek
boyutlarina iligkin bilgiler de yer almaktadir. Goriildiigii gibi, duygusal emege iliskin farkli
boyutlar Onerilmektedir. Konuyu sinirlandirabilmek i¢in bu arastirmada dikkate alinan

duygusal emek boyutlarini incelemek yerinde olacaktir.
2.1.4, Duygusal Emek Davramislar

Duygularin diizenlenmesi siirecinde, duygularin kontroliine ve isletmenin ¢alisandan
bekledigi davranis kurallarina yonelik, duygu gosterim kurallarina (display rules) dikkat
¢eken Hochschild (1979,1983), calisanlarin duygu yoOnetimi igin, yiizeysel davranis ve

derinlemesine davranis seklinde iki farkli sekilde duygusal emek sarf ettiklerini ifade etmistir.

Literatiirde yapilan farkli ¢alismalar incelendiginde, c¢alisanlar tarafindan sergilenen
davraniglara Asforth ve Humprey (1993), samimi duygularin gésterimini kapsayan samimi
davranig yontemini eklemistir. Daha sonra ise Morris ve Feldman (1996), davranis
gosterimindeki siklik, davranig kurallarina gosterilen dikkat, sergilenmesi gereken duygularin
cesitliligi ve duygusal ¢eliskiyi duygusal emegin boyutlar1 arasinda ele alirken; Grandey
(2000) ise, duygu gosterimi iizerine yapilan tiim ¢alismalardan faydalanarak duygusal emek
gosterimini, yiizeysel davranig ve derinlemesine davranis olarak ele almigtir. Literatiirde
yapilan farkli arastirmalardan gortilecegi iizere, duygusal emek kavraminin farkl alt boyutlar
olmakla beraber en cok kullanilan alt boyutlari; ylizeysel davramis ve derinlemesine
davranigtir. Duygusal emegi yalnizca “yilizeysel ve derinlemesine” davranig boyutlar ile
kavramsallastirmak, calisanlarin  uygun duygular1 spontan ve samimi bir bi¢cimde
deneyimleme ve ifade etme ihtimalini g6z ard1 etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu
diiginceden hareketle bu aragtirmada, duygu sergileme siireci yiizeysel davranis,

derinlemesine davranis ve samimi davranis olmak iizere {i¢ boyutta siniflandirilmistir.
2.1.4.1. Yiizeysel Davranig (Yiizeysel Rol Yapma)

Duygusal emek davranisi sergilemenin temel yontemlerinden birisi olan yiizeysel

davranis ilk olarak duygusal emek kavramimnin gelistiricisi Hochschild (1979-1983)’in yapmis
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oldugu caligmalarda yer almis ve daha sonra ise, yiizeysel davranisin Asforth ve Humprey

(1993) ile Grandey (2000)’in ¢alismalarinda da yer aldig1 goriilmektedir.

Yiizeysel davranig, ¢alisanlarin hissetmis olduklar1 duygudan kopmadan, ifadelerin
degistirilmesi anlamima gelmektedir (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranista calisan,
hissedilen gergek duyguyu bastirip gergek duygudan kopmadan Orgiitiin istemis oldugu
gosterim kurallarma gore duygularini diizenlemektedir (Asforth ve Humprey, 1993: 92;
Grandey, 2000: 97; Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Duygusal emek davranisi
sergilemenin bu stratejisinde, ger¢ek manada hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi
yapilmasi s6z konusudur. Bunu basarmanin yolu ise, mimik, jest ya da ses tonu gibi sozlii ya
da s6zlii olmayan ifadeleri dikkatli bir bi¢imde kullanmaktan gecer (Ashforth ve Humphrey,
1993: 92). Bu siire¢, maske takmak ya da duygular hissediyormus gibi yapmak olarak da
nitelendirilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ornegin bir otelin resepsiyonun da ¢alisan
kisi kendini kotii hissetse de giiliimseyebilir ve miisteriyi neseli bir bicimde karsilayabilir. Bu
durumda resepsiyon gorevlisi aslinda deneyimlemedigi duygular1 yansitmaktadir (Hochschild,
1993).

Yiizeysel davranista ¢alisanlar, rol yapma teknigini kullanarak duygularin disariya
yansiy1s bigimini degistirmektedir. Diisiik omuzlar, egik bas ya da sarkik dudaklar gibi yiliz ya
da beden hareketlerini degistirmek yoluyla igsel hisler uyumlu bir hale doniistiiriilebilir
(Hochschild, 1993). Hochschild, calisanlarin i¢sel duygularin degistirmeden disariya
yansitilmasini kabin gorevlileriyle yaptig1 ¢alismada bir kabin gorevlisinin yilizeysel davranig
sergileme yonteminin cana yakin davranislar sergilemesi konusunda kendisine nasil yardimci
oldugunu séyle anlatmistir: “Iyi hissediyormus gibi yaptigim durumlarda bazen gergekten
neseleniyor ve cana yakin hissediyorum. Yolcu bana gercekten cana yakinmigim gibi yanit
veriyor ve ben de daha fazla cana yakin bigimde tepki veriyorum.” (Hochschild, 1990: 121).
Burada kabin gorevlisi gergekte hissetmedigi bir duyguyu (cana yakinlik) ifade edebilmek
icin yiizeysel davranis metodunu kullanmaktadir. O halde yiizeysel davranis sergileme
hissedilen ve gosterilen duygu arasindaki uyumsuzluk seklinde ifade edilebilir (Ashforth ve
Humphrey, 1993).

Yiizeysel davranig, gercekte var olan duygu ile sergilenmesi istenen duygu arasindaki
uyumsuzlukta ortaya ¢ikmakta (Pisaniello vd., 2012: 580) ve ¢alisan bilingli olarak mevcut
duruma yani Orgiitiin istedigi kurallara uygun duyguyu ortaya koymaya calismaktadir
(Kemper, 2000). Calisanlar yasanan duygu uyumsuzlugunu onlemek igin ise, hissettigi
duygular1 gizleyerek duygularin1 senaryosunu daha onceden yazdigi resimlere doniistiirerek
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sergiler boylece yasadigi duygu tutarsizligimi 6nlemeye calisir (Diefendorff ve Gosserand,
2003: 946). Ornegin Hochschild (1983)’in, ugus gorevlileri ile ilgili yaptig1 ¢alismada bir
yolcunun kendisine zorluk ¢ikarmasi karsisinda ugus gorevlisinin hissettigi  duygulari
degistirmeden sadece bastirarak, kiiciik bir giilimse ile karsilik vererek duygu tutarsizligini

onlemeye calisir (Anderson, 2014: 21).

Genellikle yilizeysel davranista c¢alisan gergekte hissettigi (kizginlik, mutsuzluk,
sikint1) olumsuz duygular1 bastirarak, kendisinden sergilenmesi istenilen davranislari beden
diliyle karsiya yansitir (Sharma ve Sharma, 2014: 30). Bu davranista ¢alisan tepki odakli
yiizeysel bir oyunculukla “iyi niyetli” bir davranig sergiler ve 6rgiit calisanin hissetmis oldugu
duygulari diizenleyebilir (Pisaniello vd., 2012: 580). Calisanlar, hayal kirikl1 veya kendisini
rahatsiz eden bir miisteri ile karsilastiginda ylizeysel davranig sergileyebilir. Yine Hochschild
(1983)’in kabin gorevlilerine iliskin yaptig1 calisma {lizerinden Ornek verecek olursak, bir
yolcunun ugus esnasinda sikintt ¢ikarmasi durumunda kabin gorevlisi yolcu ve durumun
kendisi dolayistyla hissettigi 6fkeyi maskelemek i¢in giiliimserse yiizeysel davranis sergilemis
olur. Bu durumda kabin gorevlisi gercek hislerini degistirmeden olumsuz duygular
gizleyerek, orgiitiin gosterilmesini istedigi olumlu duygular1 digsal olarak yansitmaya

calisacaktir (Diefendorff vd., 2005: 340).

Yiizeysel davranis, duygularin degistirmeksizin, ifadelerinin degistirilmesini
kapsadigindan, calisanlar bir sahne sanatcist gibi hissetmedigi bir duyguyu sadece
farklilagtirarak miisteriyi tatmin etmeye cabalamaktadirlar. Farklilagsan bu duygularin
gozlemlenebilir olmasi ise hizmet sunan isletmeler agisindan 6nemlidir (Bagci, 2015: 75).
Brotheridge ve Lee (2002)’e gore, sahte duygularla sergilenen yiizeysel davranista miisteriler
calisanlarin duygularin1 kolaylikla sezdiklerinden miisterilerin galisanlardan tatmin olma

duygusu daha azdir.

Hissedilmeyen duygularin sergilenmesi ¢alisanlarin kendi objektifliklerinden ve
kendilerine olan saygilarindan uzaklagmasina neden oldugundan yiizeysel davranis zararli bir
stratejidir. Istenmeyen davranislar1 kontrol altina almak calisan agisindan zor bir caba
gerektirir ve ¢alisan i¢inde bulundugu psikolojik durumdan dolay: duygularini ifsa edebilir
(Jason vd., 2015: 537). Erickson ve Ritter (2001), Grandey (2003) ve Wright ve Cropanzano
(1998) yaptiklar1 ¢alismalarda yiizeysel davranisin stres ve depresyonla iliskili oldugunu
ortaya koymuslardir. Hulsheger ve Schewe’s (2011) ise, stlirekli olarak istemedigi davranisi
sergilemek zorunda kalan calisanin kendisini iyi hissetmedigini, duygusal yorgunluk yasadigi
i¢in de is tatmininde azalma oldugunu ortaya koymustur.
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Calisanlar sadece yasamis olduklar1 duygularn gizleyerek oOrgiit tarafindan istenilen
davranig1 sergilememektedirler ayn1 zamanda hissettikleri duygular1 6rgiit tarafindan istenilen
duygularla igsellestirerek de davranis sergilemektedirler. Bu durumda ise derinlemesine

davranis ortaya ¢ikmaktadir (Hochschild, 1983).
2.1.4.2. Derinlemesine Davranig (Derinden Rol Yapma)

Derinlemesine davranig, ¢alisanin gosterilmesi gereken duygulari igin gerektirdigi
bi¢imde yansitabilmek igin kendi gergek hislerini degistirmesi siirecidir (Hochschild, 1983).
Hochschild bu kavrami agiklamak i¢in duygu yonetimi ve duygusal is terimlerini de
kullanmistir. Derinlemesine davranis “bir duygu ya da hissin seviye ya da niteligini

degistirmeye c¢alisma eylemi”dir (Hochschild, 1979: 561).

Hissedilen duygunun degistirilmeye calisilmast siireci, derinlemesine davranis
sergilemenin doguracagi sonuglardan ¢ok bir duyguyu yaratmak ya da ifade etmek igin
harcanan ¢aba ya da yonetim eylemi iizerine odaklidir. Hochschild (1983)’e gore,
derinlemesine davranis sergilemenin iki yolu bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, bir duyguyu
aktif bir bicimde kontrol etmeye caligmaktir. Burada duygular uyarilarak uyandirilip
davraniglara déniistiiriiliir. ikincisi ise duygularin egitilmesidir. Burada ise, ¢aliganin ifade
edilecek duygu ile iliskili hatira ya da imgeleri diisiinme siirecidir. Ornegin, ugus gorevlileri
yolcularin kendi evlerinde agirladiklari misafirler olduklarini diisiinmeye ya da boyle can
sikic1 davranmalarina sebebiyet verecek kotii olaylari yasamis olduklarmi hayal etmeye

calisarak yolculara bu dogrultuda davranig sergileyebilirler (Hochschild, 1983).

Hochschild ayn1 zamanda derinlemesine davranisi “kisinin baskalarin1 kandirmak icin
once kendisini kandirmasi” olarak nitelemistir (Hochschild, 1983: 33). Siirecin boylesine
karmagik olmasindan dolayr Ashforth ve Humphrey (1993), derinlemesine davranigin
misterilere duyulan gercek ilgi ve alaka ile iliskili oldugunu belirtmistir. Kabin gorevlileri
ornegini diisiindiigiimiizde bu yaklasim akla yatkin gelmektedir. Ister yiizeysel ister
derinlemesine olsun rol yapma fikri “iyi niyetle rol yapma” ve “kotii niyetle rol yapma”
fikirlerini de beraberinde getirmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987). Eger, bir ¢alisan “iyi niyetle
rol yapiyorsa” harcadigi duygusal emegin kendisinin de destekledigi Orgiitsel hedeflere
hizmet ettigini diigiiniir. Ancak “kotli niyetle rol yapilmasi” durumunda g¢alisan duygusal
emeginin desteklemedigi hedeflere hizmet ettigi goriisiinii benimser. Bu énemli bir ayrimdir,
clinkii “kotli niyetle rol yapan” calisanlarin duygusal emegin dogurdugu kotii sonuglarla

karsilagma ihtimali daha yiiksek olabilmektedir (Miller ve Koesten, 2008).
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Derinlemesine davranig yontemiyle duygular aktif bir bicimde uyarilir, baskilanir ya
da sekillendirilir. Hochschild (1983)’in, lizerinde ¢alistigi havayolu sirketi, uygun duygulari
yansitmalart ya da uygun olmayan duygulari bastirmalari konusunda kabin gorevlilerine
yardimc1 olmasi amaciyla derinlemesine davranis sergileme tekniklerinden faydalanmaktadir.
Egitim seanslarindan birinde kabin gorevlilerine ucagi bir oturma odasi, yolculart kendi
misafirleri, sikintili yolcular ise ilgi isteyen ¢ocuklar olarak hayal etmeleri 6gretilmektedir
(Hochschild, 1983). Ornegin, bir kabin gérevlisi sinir bozucu bir yolcu ile ugrasirken dfkesini
kontrol edebilmek igin derinlemesine davranis sergileme teknigini nasil kullandigini soyle
aktarmistir: “Eger c¢ok iciyorsa muhtemelen ugmaktan korkuyordur diye diisiinmeye
calistyorum. Kendi kendime soyle diyorum: ‘Kiiglik bir ¢ocuk gibi’, gercekten de dyle. Bu
sekilde disiindigiimde bana bagirdiginda sinirlenmiyorum. Sanki kiigiik bir g¢ocuk
bagiriyormus gibi oluyor”. Bu durumda kabin gorevlisi kendi duygularini degistirmek i¢in
gercekligi bilingli bir bicimde farkli algilayarak derinlemesine davranis sergileme teknigini

kullanmaktadir (Hochschild, 1983: 35).

Derinlemesine davranisin, Yyiizeysel davranistan farki direk duygulara odaklanmasi ve
duygular1 degistirmek igin ¢aba harcanmasidir (Yang ve Chang, 2008: 881). Derinlemesine
davranista duygular igeriden degisirken, yiizeysel davranista disaridan degisir (Chu, 2002:
19). Yiizeysel davranista duygular degismeden kalir ve calisan hissediyormus gibi
davranirken, derinlemesine davranista duygular degisir ve c¢alisan bu duygularin degismesini
ister. Calisan daha Onceki yasadig@i veya tecriibe ettigi bir duyguyla i¢inde bulundugu
duyguyu biitiinlestirerek etkilesimde bulundugu kisiye empati yaparak davranig sergiler
(Schmidt ve Diestel, 2014: 1453).

Hizmet sahnesindeki ¢alisan, rol yapmaya calistigi duyguyu, daha 6nce kendisinin
yasadig1 veya hafizasindaki bagka bir duyguyla ortiistiirerek yasar (Yang ve Chang, 2008:
881). Yasanmis veya tecriibe edindigi duygularin olumlu olmasi gerekmez bu duygular
olumlu veya olumsuz olabilir. Daha 6nceki yasadigi bir hayal kirikligin1 da degistirmeye
calisabilir. Ornegin, calisanin is yerinde catistifi bir arkadasma karsi hissetmis oldugu
olumsuz duygulari, toplanti esnasinda yasamamak i¢in toplant1 6ncesinde kendisini mental ve
fiziksel olarak rahatlatarak olumlu diisiincelerle duygularini degistirerek toplantiya katilmasi

derinlemesine bir davranistir (Diefendorff ve Gosserand, 2003:946).

Hoffmann (2016)’a gore, derinlemesine davranis yiizeysel davranistan daha iyi bir
alternatiftir. Ciinkii derinlemesine davranista duygu uyumsuzlugu yiizeysel davranisa gore
daha az yasanmaktadir. Ayrica bu davranista miisteriden alinan geri bildirim is stresini
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azalttig: icin calisanin Kisisel verimliliginin artmasiyla is tatmini de artmaktadir (Broheridge
ve Grandey, 2002).

Broheridge ve Grandey (2002)’¢ gore, calisanlarin sergilenmesi istenen duygular igin
¢aba harcamasina gerek olmadigi durumlarda bulunmaktadir. Bu durumda ise, duygusal emek
sergilemenin {iglincli yontemi olan samimi davranis (duygularin dogal yollarla ifade edilmesi)

boyutu devreye girmektedir (Ashforth ve Humprey, 1993).
2.1.4.3. Samimi Davrams (Duygularin Dogal Yollarla Ifadesi)

Ashforth ve Humprey (1993)’in gelistirdigi ve daha sonra Diefendorff, Croyle, ve
Gosserland (2005), calismalariyla katkida bulunduklari samimi davranig, Hochschild
(1983)’in iki boyutlu yaklagimima ek olarak duygusal emek yaklagimia kazandirilmistir.
Ashforth ve Humprey (1993)’e gore, samimi davranig; hizmet esnasinda calisanlarin
sergilemis olduklar1 davraniglar1 gercekten hissederek sergiledikleri davranislardir

(Begenirbas ve Caliskan, 2014: 111).

Ashforth ve Humprey (1993)’e gore, Hochschild c¢alisanlarin kendiliginden
gerceklesen veya dogal deneyimlerle sergilemis olduklari davranislart géz ardi etmektedir.
Hochschild’e gore calisanlar kendiliginden olusan duygular icin ekstra bir c¢aba sarf
etmektedir (Anderson, 2014: 21). Morris ve Feldman (1996)’da, ¢alisanlarin orgiitiin istedigi
davraniglar1 yastyor olsalar bile bu davraniglar 6rgiitiin istedigi davranisglarla ortlistiirmek igin
¢aba harcamak zorunda olduklarini belirtmistir. Ashforth ve Humprey (1993) ve Diefendorff
vd., (2005) ise, ¢alisanlarin herhangi bir ¢aba harcamadan ve gergekten hissettikleri belirli

davraniglar sergileyebileceklerini ifade etmektedir.

Yiizeysel davranis ve derin davranistan farkli olarak herhangi bir sekilde rol yapmayi
gerektirmeyen samimi davranig (Bagci, 2015: 75), dogal duygularla ortiisen bir davranigtir
(Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig sergileme,
hislerin bilingli ve stratejik olarak manipiile edilmesi anlamina gelirken, samimi davranig
herhangi bir sekilde bilingli veya stratejik olarak duygularin maniipiile edilmedigi,
kendiliginden gergeklesen veya dogal olarak hissedilen duygulardan olugsmaktadir (Anderson,
2014: 21). Dahling ve Perez (2010: 575), bu durumun calisanlarin orgiitsel taleplere uygun

olan duygulart dogal bir bigimde hissettigi zaman ortaya ¢iktigini belirtmektedir.

Dahling ve Perez (2010)’a gore samimi davranig, Orgiitiin amaglart dogrultusunda
calisanlardan istenen davranislardir. Orgiitiin istedigi davranis kurallariyla, calisanin hissettigi

duygular ayni dogrultuda oldugu zaman, c¢alisan ylizeysel ve derinlemesine davranis
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sergilemeyecek ve boylece duygusal emegin olumsuz sonuglarindan daha az
etkileneceklerdir. Ciinkii is yasaminda bireylerin karsilasmis olduklari farkli durumlarda
kendilerinden istenen g¢esitli duygularla, gercekte hissettikleri duygular ortiistiigli zaman

bireylerin rol yapmaya ihtiyaci yoktur.

Diefendorff vd. (2005)’e gore, calisanlarin pozitif duygular ve pozitif iliskiler arama
cabalarinin sonucu olarak duygularimi dogal yollarla sergilemeleri sonucu galisanlarin rol
yapmalarina gerek kalmamaktadir. Ancak kendiliginden ger¢eklesen duygulariyla hareket
eden calisanlar istedikleri sonuglara ulasamadiklar1 zaman yiizeysel veya derinlemesine

davranig sergileyeceklerdir (Savas, 2012: 52).

Hissedilen duygularin orgiitiin istemis oldugu duygu gosterim kurallartyla Ortiistiigii
samimi davranista, hissettiklerini gizlemeye ihtiyag duymayacak olan ¢alisan kendi
duygulariyla davranis sergilemektedir. Boyle bir durumda kotii hastaligi olan bir hastasi i¢in
tiziilen bir doktor veya kotii goriinen bir miisterisi i¢in gercekten ilgilenen bir barmen, kendi

duygularini sergileyecektir (Bagc1, 2015: 75; Kizanlikli, 2014: 23-25).

Hochschild’in rol yapma paradigmasi hizmet g¢alisanlarinin gosterdikleri duygulari
gercekten hissetmek i¢in caba sarf ettiklerini farz etmektedir. Ancak bazi arastirmacilar
Hochschild’in, ¢alisanlarin herhangi bir ¢aba sarf etmeden beklenilen duygulari spontan ve
samimi bir bicimde deneyimledikleri ve ifade ettikleri durumlart gbéz ardi ettigini
savunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ornegin bir barmen morali bozuk bir
miisteriyi teselli ederken gercekten de samimi olarak ilgi gosterebilir. Ya da yaralanmis bir
¢ocuga sempati duyan hemsirenin “rol yapmaya” ihtiyaci yoktur. Bu sebeple samimi davranis
terimi c¢alisanlarin bir duyguyu ayni anda hem deneyimleyip hem de ifade ettigi durumlari
nitelemek i¢in kullanilmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu durumda, duygular ¢ok da
fazla c¢aba sarf etmeden ifade edilebilmektedir. Ancak Kruml ve Geddes (2000),
Hochschild’in rol yapma eylemine iliskin siniflandirilmasina getirilen bu elestirilerin dogru
olmadigint savunmustur. Ciinkii Hochschild hizmet c¢alisanlarinin samimi duygularini, pasif

derinlemesine davranis ya da samimi davranis olarak acgiklamistir (Kruml ve Geddes, 2000).

Duygusal emek yaklasimina iiciincii boyut olarak giren ve yaklasima katkida bulunan
samimi davranis ile ilgili ¢ok az ¢alisma yapilmistir (Woo, 2013: 43). Yapilan bu ¢alismalar
sonucunda, orgiitiiyle 6zdeslesen c¢alisan, samimi davranig sergiledigi igin Orgiitle uyum
icinde olacaktir. Calisan kendi gibi davramis sergiledigi takdirde ise duygusal emek

yaklagiminin negatif etkileri azalacaktir (Savas, 2012: 52).
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2.1.5. Duygusal Emegin Onciilleri

Calismanin bu baslig1 altinda duygusal emek kullanimini etkileyen faktorler hakkinda
bilgi verilmektedir. Calisanlarin davraniglari iizerinde etkili olan bir¢ok faktor bulunmaktadir.
1979 yilinda ilk olarak calisilmaya baglandigindan bugiine kadar duygusal emeginde
etkilendigi bir¢ok Onciiliin varligindan bahsedilmistir. Genel olarak kavramin 6nciilerinin
yapmis olduklar1 c¢aligmalar ve daha sonrasinda da yapilan c¢alismalar dogrultusunda,
duygusal emegi etkileyen Onciiller, bireysel faktorler ve Orgiitsel faktorler olarak

gruplandirildigr goriillmektedir (Grandey, 2000).
2.1.5.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler; bireyin kendi sahip oldugu ozelliklerinden olusan, olaylara ve

durumlara kars1 vermis oldugu tepkilerin kendi kisilik 6zelliklerinin olusturdugu faktorlerdir.

Duygusal emegin olusumunu etkileyen bireysel faktorler; cinsiyet, yas, kendini
uyarlama (self monitoring), duygusal zeka, duygulanim (affectivity) ve empati olarak
siiflandirilmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000).

2.1.5.1.1. Cinsiyet

Bireylerin toplumda {istlenmis olduklari rollerin Orglitlere yansimasiyla birlikte,
orgiitlerde cinsiyet kavraminin, organizasyon igerisinde bireylerin iistlendigi gorevlere gore

sekillendigi goriilmektedir (Temel vd., 2006: 31).

Cinsiyet farkliliginin bireylerin rollerini belirleyen Onemli bir faktor olmasindan
dolay1, kadin ve erkek davranislariyla ilgili toplumda bir takim beklentiler olusmustur. Bu
beklentiler ise, kadin ve erkeklerde farkli duygu yonetimine neden olmustur (Kizanlikli, 2014:
28). Cinsiyet farkliliginin sadece toplumsal rollerde degil ayni zamanda is yasaminda da
onemli bir faktér oldugu goriilmiis ve cinsiyet duygusal emek davranislar lizerinde etkisi
oldugu diistiniilen birgok ¢aligmada ele alinmistir. (Erickson, 2005; Erickson ve Ritter, 2001;
Hochschild, 1983; Hochschild 2000; Leidner, 1999; Meier vd., 2006; Cottingham vd., 2015;
Cheung ve Tang, 2010).

Hochschild (2003)’e gore, toplumda duygu yonetimi bireylerin konumlandig
toplumsal statiiye gore degismektedir. Sosyal kosullardan dolay iist siniftaki bireylerin duygu
yonetimi alt smiftakilerden daha yogundur. Cinsiyet farkliligi ig¢in ise bu durum; toplum,

orgilit, endiistri, statii, giic vb. kosullara bagli olarak kadin ve erkek arasinda duygu
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yonetiminde degismektedir (Yung ve Guy, 2015; Simon ve Nath, 2004; Hochschild, 2003;
Erickson ve Ritter, 2001).

Hochschild (2003:163)’e gore toplumsal kiiltiir erkekleri kadinlardan daha st bir
konumda tutmustur ve kadinlar toplumda genellikle para, gii¢, yetki veya statii olarak
erkeklerden daha az bagimsizdirlar ve bu durum kadinlarin daha fazla duygu ydnetimine
bagvurmalarina neden olmustur. Hochschild (2003)’e gore, toplumun kadinlari statii olarak
ikinci plana itmesi kadinlarin diger kaynaklardan yoksun kalmasina neden olmustur ve bu
durum kadinlar1 daha fazla duygu yonetimine sevk etmistir. Duygu yonetimi erkekler ve
kadinlar i¢in farkli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir ve bireyler cinsiyetleri geregi duygusal emek
gerektiren islerde farkli roller iistlenebilmektedirler. Kadinlar dogalar1 geregi genellikle 6tke
ve kizginlikla basa ¢ikmayi gerektiren islerde (6rn, hosteslik) daha basarilidirlar. Erkekler ise,
dogalar1 geregi kurallar1 ¢igneyenlere karsi daha sert tavirlar sergileyebilecekleri (6rn,
tahsildarlik) islerde daha basarilidirlar. Duygusal emek kullanimi kadin ve erkek arasinda
sadece meslege gore farklilasmamaktadir. Bu farklilik ayni meslek kolunda da
gerceklesebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Hochschild, 2003). Kadinlarin statii olarak
ikinci plana itilmesi kadinlar1 is ortaminda daha savunmasiz birakmistir. Hochschild’in
verdigi Ornekte goriildiigli lizere erkek yolcular bayan hosteslere karsi saldirgan bir tavri
rahatlikla sergileyebilmektedirler (Hochschild, 2003: 163). Kadinlar is yerinde karsilagmis
olduklar1 bu olumsuz tavirlar karsisinda daha fazla empati yapabilmekte ve erkeklere nazaran

negatif duygulari bastirmada daha basarilidirlar (Walsh ve Bartikowski, 2013: 1219).

Hochschild (2003), yukarida bahsedilen etkenler dolay1 kadinlarin ¢alisma yasaminda
erkeklerden daha fazla duygusal emek kullandiklarini ve kadinlarin dogasi geregi baskalarinin
ihtiyaclarina karsi hassas olmada, duygularmi diizenlemede ve olumlu duygusal tepkiler

ortaya koymakta erkeklere nazaran daha basarili olduklarini ifade etmistir.

Hochschild (1983, 2003), yaptig1 ¢aligmalarda kadinlarin duygusal emek gerektiren
islerde daha basarili oldugundan bahsetse de cinsiyete gére duygusal emek kullanimi yukarida
bahsetmis oldugumuz gibi toplum, Oorgiit, endistri, statii, gii¢ vb. kosullara gore
degisebilmektedir. Cilinkii baz1 arastirmacilar (Cottingham vd., 2015; Cheung ve Tang, 2010;
Grandey, 2000; Wharton ve Erickson, 1993), duygusal emek gosterimine kadinlarin daha ¢ok
basvurdugunu belirtse de, Simon ve Nath (2004), yapmis oldugu g¢alismada kadinlarin
erkeklerden daha fazla duygusal sergilemedikleri sonucuna ulasmislardir. Erickson ve Ritter
(2001) ve Erickson (2005) ise, duygusal emegin etkilerinin cinsiyete gore degismedigini
bulmustur. Bu nedenle, cinsiyetin duygusal emek iizerindeki etkisi karisik elestirilere sahiptir.
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Cinsiyetin duygusal emek iizerinde farkliliga sebep olacagi diisiiniilerek c¢alismamizda,

calisanlarin duygusal emek kullaniminda bir farkliliga neden olup olmadig1 aragtirilmistir.
2.15.1.2. Yas

Hochschild (1983)’e gore yas, duygusal emek davranisi iizerinde etkisi olan bir
faktordiir. Son zamanlarda yapilan bir¢ok calisma duygusal emek kullanimi1 ve yas arasindaki
iligkiyi incelemis ve yasin duygusal emek davranisi sergilemede dnemli bir 6zellik oldugunu
belirtmislerdir (Hochschild, 1983; Cheung ve Tang, 2010; Dahling ve Perez, 2010; Kruml ve
Geddes, 2000; Cheung ve Wu, 2013; Lee, 2016; Cole, 2015). Yapilan ¢alismalara
bakildiginda ise duygusal deneyimlerin, is tecriibelerinin ve kisisel motivasyonun yaslandikg¢a
arttig1 goriilmektedir. Dahling ve Perez (2010), yaptiklar1 ¢calismada is yerinde duygusal emek
kullaniminda yasli calisanlarin, olumsuz duygularini bastirarak olumlu duygular1 arttirma
yoniindeki motivasyonlarimi arttirdiklart sonucuna ulagsmislardir. Dahling ve Perez (2010),
yine ayni c¢alismada, yasin derinlemesine davranig ve samimi davranis sergileme ile pozitif
iligkili oldugunu, ylizeysel davranigs sergilemeyle ise negatif iliskili oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Cheung ve Tang (2010) ise, yaptiklar1 calismada gen¢ calisanlarin yash
calisanlara gore daha fazla duygusal uyumsuzluk yasadiklarini belirtmislerdir. Ciinkii yash
calisanlar zaman kavramini geng ¢alisanlara gére anlamli bir sekilde kavradiklarindan bugiine
odaklanma motivasyonuna daha fazla sahiptirler ve is yerinde duygularini diizenlemeye daha
fazla zaman harcamaktadirlar (Cheung ve Tang, 2010: 325). Yash calisanlar daha 6nceki
duygusal emek davranisi sergilemede elde ettikleri deneyim sayesinde (Kruml ve Geddes,
2000) geng calisanlara gore duygularini daha iyi kontrol ederek uygun davranisi sergilemede
daha basarililardir. Ayn1 zamanda yasl ¢alisanlarin yaslanmaya bagli olarak is ile ilgili daha
az beklentiye sahip olmalari yash ¢alisanlarda is doyumunu arttirmaktadir (Cheung ve Tang,
2010: 326). Bu durum ise yash ¢alisanlarin orgiite olan bagliliklarini arttirmaktadir (Cole,
2015). Yash calisanlarin daha fazla yasam tecriibesine sahip olmalari olumsuz duygulari
bastirarak duygularin kontroliinde daha basarili olmalarina neden olur ve bu sayede daha
pozitif duygusal deneyimler iizerine odaklanirlar (Cheung ve Wu, 2013). Geng ¢alisanlar ise,
duygularint kontrol etmede basarili degillerdir ve daha az is tecriibesine sahiptirler.
Dolayisiyla, geng isciler daha fazla duygusal tiikenme ve isten ayrilma niyeti yasayabilirler

(Lee, 2016: 1341).

40



2.1.5.1.3. Kendini Uyarlama (Self Monitoring)

Duygusal emegin 6nemli bir 6zelligi olarak goriilen (Grandey, 2000: 106) kendini
uyarlama, Morris ve Feldman (1996: 1005)’e¢ gore, insanlarin sosyal etkilesimlerde
kendilerine ait olan imaj1 gozlemleme ve denetleme derecelerine isaret etmektedir. Bir bagka
ifadeyle kendini uyarlama, insanlarin sosyal davranis standartlarini karsilamak i¢in sergilemis
olduklar1 davranislarin izlenmesi, kontrol edilmesi ve degistirilmesi egilimini ifade etmektedir
(Barrick vd., 2005: 746). Bireylerin davraniglarini uyarlamasi1 durumsal veya kisiler arasi
etkilesime gore farklilik gosterdigi i¢in (Allen vd., 2005: 981), bireylerin kendini uyarlama
derecesi yiiksek ve diisiik diizeyde gergeklesebilmektedir. Kendini uyarlama derecesi yiiksek
olan bireyler etkilesimde bulunduklar1 kisilerin duygularimi anlama noktasinda kendini
uyarlama derecesi diisiik olan bireylerden daha istekli ve basarilidirlar (Grandey, 2000: 106).
Ayni zamanda kendini uyarlama derecesi yiliksek olan bireyler orgiitsel norm kurallarinin
gerektirdigi duygularin gosterilmesi veya gosterilmemesini igeren ipucglarina daha yatkin
olmakla orgiitsel norm kurallarina uygun olan davranislarin sergilenmesinde gerek yiiz
ifadesiyle gerekse de ses tonuyla duygularini sunmada daha yeteneklidirler (Morris ve
Feldman, 1996: 1005). Kendini uyarlama derecesi yiiksek olan ¢alisanlar siirekli olarak
sergilemis olduklar1 davraniglar: etkilesimde bulunduklar kisilerin duygulariyla ortiistiirmeye
calistiklar1 i¢in duygusal emek gerektiren islerde yilizeysel davranis sergilemektedirler
(Brotheridge ve Lee, 2003: 368). Etkilesimde bulunduklar1 kisilerin duygularini tanimada
yetenekli olan ve duygularini kendi kendine dlgerek uygun davranislara doniistiiren galisanlar
sosyal acidan bagkalarinin duygularimi igsellestirdikleri igin, yiizeysel davranisin yaratmis
oldugu (psikolojik sikinti, stres ve tiikenmislik) olumsuz duygulari yasamamakta (Mikeska
vd., 2015: 57) ve beklenenin aksine kendini uyarlama derecesi yiiksek olan ¢aliganlarda
duygusal uyumsuzluk yasanmadigi i¢in (Hort vd., 2001: 8), is tatmini daha yiiksek olmaktadir
(Mikeska vd., 2015: 58).

2.1.5.1.4. Duygusal Zeka

Duygusal zeka kavramini ilk kullanan Salovey ve Mayer (1990: 189)’e gore duygusal
zeka ; "kisinin kendisinin ve bagkalarinin duygularin izleyebilme, aralarinda ayrim yapmak
icin bu bilgileri kullanma ve bu bilgiyi kisinin diisiince ve davranisin1 yonlendirme becerisi"
olarak tanimlanmugtir. Prentice ve King (2011: 50)’ gore ise duygusal zeka, duygusal bilgileri
bilmeden veya yagsamadan duygulari algilayabilme ve yonetme yetenegidir. Duygusal zekanin
bilesenleri olarak goriilen duygusal emekte, duygulari diizenlemek veya yonetmek 6nemli bir
durumdur (Austin vd., 2008: 682). Bireyin kendi duygularini ve baskalariin duygularini
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tanima veya bagkalariyla olan iligskisinde kendi duygularmi motive edebilmesi ve
yonetebilmesi duygusal emegin gergeklestirilmesi igin biiyiik bir 6nem kazanmaktadir (Lee ve
Ok, 2012: 1101). Lyons ve Schneider (2005: 693), “duygusal zekanin, duygulari anlama,
duygular1 algilama, biligsel olarak diizenleme ve duygular1 yonetebilme” olarak doért onemli
Ozelligine isaret etmistir. Duygusal zekasi yiiksek c¢alisanlar iginde bulunduklart duruma
uygun duygulari iiretmek i¢in kendi duygularini diizenlemede yetenekli kisilerdir (Austin vd.,
2008: 682). Yiiksek duygusal zekaya sahip ¢alisanlar etkilesimde bulunduklar kisilere karsi
empati yapabildikleri i¢in kisilerin duygularina kars1 daha duyarlidirlar ve bu durumda ise
calisanlar etkilesimde bulunduklar1 kisileri memnun edecek duygulart davranislara
doniistiirmede istekli davranmaktadirlar. Is yerinde olumsuz duygular1 sergilemekten kaginan
calisanlar orgiit tarafindan uygun davranislart sergiledikleri i¢in miisteri etkilesiminde diisiik
duygusal zekdya sahip olan calisanlardan daha basarili olmaktadirlar. Yiiksek duygusal
zekdya sahip caliganlar istenilen davranislart sergileme noktasinda istekli ve yetenekli
olduklar i¢in pek fazla duygusal uyumsuzluk yasamamaktadirlar (Lee ve Ok, 2012:1102).
Literatiirde yapilan calismalara bakildiginda, yiiksek duygusal zekdya sahip calisanlarin
derinden davranis sergiledigi (Karim, 2011; Lee vd., 2010; Brotheridge, 2006; Liu vd., 2008;
Kim vd., 2012; Ramachandran vd., 2011), diisiikk duygusal zekaya sahip c¢alisanlarin ise
yiizeysel davramig sergiledikleri goriilmektedir (Austin vd., 2008; Psilopanagioti vd., 2012;
Lee vd., 2010; Mikolajczak vd., 2007).

2.1.5.1.5. Duygulamm (Affectivity)

Duygulanim, bireyin g¢evresinde etkilesim halinde bulundugu insanlara ve nesnelere
kars1 belirli duygusal ifadelerle sergilemis oldugu tepkidir. Calisanin duygusal emek stratejisi
se¢imi ile iligkili olan duygulanim pozitif duygulanim (PA) ve negatif duygulanim (NA)
olarak ikiye ayrilmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 1000). Pozitif duygulanim cosku ve
iyimserlik gibi olumlu duygulara egilimi, negatif duygulanim ise karamsarlik gibi olumsuz
duygulara egilimi ifade etmektedir (Grandey, 2000: 107). Duygulanimda bireysel farkliliklar
duygularinin yogunlugunu ve niteligini belirledigi igin ¢alisanin sonraki davraniglarina da etki
eder. Bu ylizden hem pozitif hem de negatif duygulanim duygusal olarak isgiicii ile iligkili
kavramlardir. Her ¢alisanda duygulanim duygularin yogunlugu ve siiresine gore, yiiksek
diizeyde duygulanim ve diisiik diizeyde duygulanim ve pozitif ve negatif duygulanim olarak
farkli sekillerde gergeklesebilmektedir (Grandey, 2000). Negatif duygulanimi yiiksek olan
calisanlar i yerinde miisteri etkilesiminde talep edilen duygular1 sergilemeye calisirken daha

fazla ¢aba harcamakta iken, pozitif duygulanimi yiiksek olan caliganlar ise pek fazla gaba
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harcamadan istenilen davranislart sergileyebilmektedirler (Schaubroek ve Jones, 2000).
Morris ve Feldman (1996) ise, gosterim kurallarmin olumsuz davraniglar sergilenmesini
gerektirdigi hallerde pozitif duygulanima sahip calisanlarin daha fazla duygusal caba
sergilediklerini ve bu durum karsisinda ise, pozitif duygulanim yasayan calisanlarin daha
fazla duygusal celigski yasadiklarini, gosterim kurallarinin olumlu davranig sergilenmesini
gerektirdigi hallerde ise, negatif duygulanimi yiiksek olan g¢alisanlarin daha fazla duygusal
caba sergilediklerini ve daha fazla duygusal geliski yasadiklarini belirtmistir. Brotheridge ve
Lee (2003), duygulanimin yiizeysel ve derinlemesine davranis ile iliskili oldugunu belirterek,
yikksek diizeyde duygulanim yasayan calisanlarin diisiik diizeyde duygulanim yasayan
calisanlara gore, daha fazla yiizeysel davranis sergileyerek hissettikleri duygularini gizlemede
daha fazla duygusal ¢aba harcadiklarini ve diisiik diizeyde duygulanim yasayan calisanlardan
daha fazla derin davranis sergilediklerini belirtmistir. Literatiirde yapilan c¢alismalara
bakildiginda ise negatif duygulanim ile ylizeysel davranis arasinda iliski oldugu (Schaubroek
ve Jones, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Johnson, 2004;
Gosserand ve Diefendorff, 2005), pozitif duygulanim ile de derinlemesine davranis arasinda
iliski oldugu goriilmektedir (Johnson, 2004; Gosserand ve Diefendorff, 2005).

2.1.5.1.6. Empati

Bireyin etkilesimde bulundugu kisinin; hislerini bilmek, yasamis oldugu duygulari
hissetmek ve etkilesimde bulunulan kisiye sefkatle karsilik verebilmek olarak
tanimlanmaktadir (Goleman, 2007). Duygusal bir yetenek olarak kabul edilen empati
baskalarinin bakis a¢isina sahip olmak ve baskalarinin duygularini hissetmek i¢in kullanilir.
Empati, durum ile degisen bilissel ve duygusal bir siire¢ olarak iki kategoriye ayrilmaktadir.
Biligsel siire¢, bir baskasinin tecriibesini, duygularimi ve dis diinyayr diger kisinin
gozlemciliginden izleyebilme kabiliyetini igerir. Duygusal siire¢ ise kisinin yasamis oldugu
duygular1 hissedebilmektir (Pohl vd., 2015: 296). Genel olarak empati; (i) duygusal paylasim:
kisinin duygularini harekete gecirilmesi, (ii) duygu ayrimi: bireyin kendisinde ve karsisindaki
kiside hissettigi duygunun birbirinden ayrilmasi, (ii1) bakis acisi: bireyin diisiincelerini
anlamak igin durumlara onun bakis agindan bakabilme, (iv) duygu diizenleme: bireyin
duygularini1 diizenlemesi ve (v) fedakar motivasyon: kisinin etkilesimde bulundugu kisi igin
olumlu diistinceler hissetmesi olarak ger¢eklesmektedir (Tousignant vd., 2016: 6). Duygusal
emek agisindan empati, bagkalarin kisisel duygularini anlama kabiliyeti olarak goriildigi

icin, duygusal emekte 6nemli bir rol oynamaktadir (Pohl vd., 2015: 296).
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Hochschild (1983), yapmis oldugu ¢aligmada hosteslerin ise alim siireglerinde empati
yeteneginin igse alim siirecinde 6nemli bir etken olarak goriilmesini vurgulayarak empatinin
duygusal emek gerektiren islerdeki 6nemine deginmistir. Empati yetenegine sahip calisanlar
miisterilerle nasil iletisim kurulacagimi bildikleri i¢in miisterilerin duygularini anlama ve
onlarin ihtiyaglarini gidermede 6nemli bir varlik olarak goriilmektedirler (Chu, 2002: 10).
Isyerinde miisterinin isteklerine daha hizli ve olumlu cevap verebilmek igin, calisanlarin
sergilemek zorunda olduklar1 gosterim kurallar1 i¢in calisanlardan gegmiste yasadiklar
deneyimleri kullanmalar1 veya miisterilere empati yapmalari istenmektedir. Bu durumda ise,
calisanlar istenilen davranislarin sergilenmesi icin genellikle derinlemesine davranig

stratejisini kullanmaktadirlar (Shavelsky, 2006: 11).
2.1.5.2. Orgiitsel Faktorler

Bireylerin etkilesimde bulunduklari kisiler ile 6rgiit i¢erisinde olumlu duygulara sahip
olabilmeleri ve bireylerin birbirlerini duygusal olarak yonlendirebilmeleri icin Orgiitlerin
sahip oldugu iklim ve yapisal unsurlar 6nem arz etmektedir. Kisisel 6zerklik, tesvik edici
olma, sayginlik, samimiyet ve destekleyici yaklasimlar olumlu duygularin gelismesinde
arttirict unsur olmaktadir (Yakar, 2015: 22). Bu tez ¢alismasinda, duygusal emegi etkileyen
orgiitsel faktorler, otonomi ve yonetici ve is arkadasi destegi olarak iki alt baslikta

incelenmistir.
2.1.5.2.1. Otonomi (Ozerklik)

Otonomi, caliganin gorevlerini yerine getirme konusunda 6zgiirliik, bagimsizlik ve
takdir yetkisine sahip oldugu derece olarak tanimlanmistir (Hackman ve Oldham, 1976: 258).
Calisanlardan gorevlerini yerine getirirken Orgiitiin istemis oldugu davranis kurallarim1 kendi
davranig stillerine gore uyarlayabilme yetenegi olarak goriilen otonomi kendini uyarlamayla
da yakindan ilgili bir kavramdir (Morris ve Feldman, 1996: 999). Is yerinde kendini ifade
etmedeki Ozgiirlik, gorevlerini getirmedeki bagimsizlik duygusu calisanlarin  kendi
duygularini rahatlikla sergileyebilmelerine olanak tanimakta ve orgiit tarafindan talep edilen
gosterim kurallarinin sergilemek icin herhangi bir sekilde kendi duygularini degistirmek
zorunda kalmamaktadirlar (Castro, 2013: 40). Aksine, kendi davranislar tizerinde herhangi
bir sekilde oOzerklige sahip olmayan c¢alisanlar gosterim kurallariyla kendi duygular
catistiginda gosterim kurallarini ihlal etme egilimindedirler (Morris ve Feldman, 1996).
Grandey (2000), kendi ¢alismasinda belirttigi 6rnekte goriilecegi tizere bir firmada miisteri

hizmetleri ¢alisanlarinin, miisterilerin tacizine ragmen onlara giilimsemek zorunda kalmalari
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calisanlarin 6zerkliklerini elinden almistir ve durumun neticesinde ¢alisanlar duygu
gosteriminde 6zerklik istedikleri i¢in firmaya dava agmislardir. Morris ve Feldman (1996)’a
gore, calisanlarin 6zerklik hissetmeleri neticesinde gorevlerinde bagimsiz hareket etmeleri
calisanlarin is doyumunu arttirmakta ve ¢alisanlar duygusal uyumsuzluk yagamamaktadirlar.
Benzer sekilde Wharton (1993), yiiksek is Ozerkligine sahip calisanlarin is yerinde refah
diizeylerinin yiliksekligine deginerek is yerinde olumsuz 6zelliklere maruz kalma egilimlerinin
diisiik olduguna ve yiiksek diizeyde is tatmini yasadiklarini, diisiik 6zerklige sahip ¢alisanlarin
ise duygusal tilkkenme yasama ihtimallerinin daha fazla oldugunu belirtmis ve calisanlarin
duygularint ve duygusal performanslarin1 daha iyi kontrol edebilmeleri neticesinde duygusal
emege daha az ihtiya¢ duyduklarini belirtmistir. Grandey vd. (2005), miisterilerin sozlii
saldirilarina maruz kalan calisanlarin kendi duygularini sergilemede 6zerklik hissettiklerinde,
stres yasamadiklarini belirterek, stres ile otonomi arasindaki negatif iliskiye deginmislerdir.
Jiang vd. (2013)’e gore ise, is yerinde siirekli olarak sergilenmesi istenen davraniglar igin
kendi duygularint bagimsiz olarak sergileyemeyen diistik 6zerklige sahip ¢alisanlar genellikle
yiizeysel davranmis sergilemektedirler. Dolayisiyla, calisanlarin 6zerklik hissetmemeleri is

yerinde olumsuz sonuglar dogurmaktadir (Grandey, 2000: 107).
2.1.5.2.2. Yénetici ve Is Arkadasi Destegi (Sosyal Destek)

Literatiirde genellikle sosyal destek olarak yer alan ydnetici ve is arkadasi destegi
Grandey (2000) tarafindan duygusal emegin orgiitsel onciillerinden biri olarak ele alinmustir.
Sosyal destek, strese neden olan faktorlerle basa ¢ikmanin yolarni arayan bir kisiye cevresi
tarafindan destek¢i olarak goriilen “eylem”, “kimlik” ve “rehberlige” odaklanan bir
geribildirim olarak tanimlanmaktadir (Caplan, 1974). Sosyal destek calisanlarin iste Ki stres
faktorleriyle daha iyi basa ¢itkmasini ve kisisel kontrol anlayislarini arttirmasini saglar (Morris
ve Feldman, 1996: 1005). Calisanlarin is tecriibeleri elde etmelerinde yonetici veya is
arkadaslarinin 6nemli bir katkisi vardir. Calisanin oOrgiitte etkilesim halinde bulundugu
yonetici veya is arkadaslarimin tutum ve davramislarinin calisan {izerinde olumlu ya da
olumsuz birgok etkisi bulunmaktadir (Corsun ve Enz, 1999). Hochschild (1983), yapmis
oldugu calismada ucus gorevlilerinin kendilerini duygusal olarak zorlayan miisterilerin
istenmeyen davranislar1 karsisinda yasamis olduklari olumsuz durumlar diger ucus
gorevlileri ile paylasilmasi ve onlarin destekleri sayesinde calisanlarin olumsuz durumdan
kurtulduklarin1 belirterek sosyal destegin ¢alisanlar i¢cin olumlu etkisini ortaya koymustur.
Morris ve Feldman (1996)’a gore, orgiitsel gosterim kurallari ile galisanlarin duygularinin

catismasi durumunda, ¢alisanlarin sosyal destek sayesinde daha az psikolojik sikint1 yasarlar.
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Grandey (2000) ise, destekleyici bir orgiit ikliminin stresi azalttigini, is tatminini arttirdigin
ve takim performansini arttirdigini belirtmis ve ayni zamanda sosyal destegin olumlu algisinin
daha az duygusal emek kullanmaya neden oldugunu ifade etmistir. Sosyal destegin ¢alisanlar
tizerindeki bir diger onemli etkisi ise, ¢alisanlarin orgiitte sosyal destegi olumlu algilamalari
durumunda daha az duygusal uyumsuzluk yasamalaridir. Abraham (1998), sosyal destegin
duygusal uyumsuzluk ile is doyumu arasindaki negatif iliskiyi tlimlastirdigini belirtmistir.

2.1.6. Duygusal Emegin Sonuclari

Diger orgiitsel davranis konularinda oldugu gibi duygusal emeginde hem olumlu hem
de olumsuz sonuglart bulunmaktadir. Caligmanin bu bashgi altinda literatiirde yapilan
aragtirmalar neticesinde duygusal emegin olumlu sonuglar (6rgiit agisindan duygusal emegin
olumlu sonuglart ve g¢alisan agisindan duygusal emegin olumlu sonuglar1) ve olumsuz
sonuglar1 (is tatmini, tiilkenmislik, isten ayrilma niyeti, stres ve psikolojik rahatsizliklar ve is-

aile ¢atismasi) hakkinda bilgi verilmistir.
2.1.6.1. Olumlu Sonuclar

Literatiirde yapilan arastirmalar neticesinde, duygusal emegin sonuglarinin daha ¢ok
orgiit i¢in olumlu, ¢alisanlar igin ise olumsuz sonuglara neden oldugu (Grandey, 2000) ve
duygusal emegin olumlu sonuglarinin genellikle derinden davranigla iligkili oldugu
goriilmektedir (Sohn, 2017; Lee vd., 2010; Hur vd., 2015; Grandey vd., 2015; Yang ve
Chang, 2008; Lam ve Chen, 2012; Hulsheger vd., 2010; Judge vd., 2009; Zhang ve Zhu,
2008; Yin, 2012; Mengenci, 2015; Oral ve Kose, 2011; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve
Schupbach, 2010; Chu vd., 2012; Kim, 2008; Eroglu, 2014; Kdose vd., 2011; Kaplan ve
Ulutas, 2016; Begenirbas ve Caliskan, 2014; Celik ve Yildiz, 2016; Yiiriir ve Unlii, 2011). Bu
calismada duygusal emegin olumlu sonuglar1 6rgiit agisindan ve g¢alisan agisindan olmak

tizere iki grupta verilmistir.

1.0rgiit Acisindan Duygusal Emegin Olumlu Sonuclari: Duygusal emegin orgiit
acisindan yaratmis oldugu en 6nemli olumlu sonug ¢alisanlarin duygularinin etkin bir
sekilde yonetilmesi sonucu miisteri iliskileri yonetiminde saglanan basarinin hizmet
performansina saglamis oldugu katkidir (Groth vd., 2009). Calisanlarin duygularini
yonetmek, sadik miisteri kitlesi yaratmak ve misteri memnuniyeti saglamak
ozelliklede duygusal emegin yogun olarak gerceklestigi hizmet endiistrisi i¢in dnemli
bir faktordiir (Grandey, 2000). Bu onemli faktorii saglamak ise miisteri odakli bir

hizmet anlayisin1 gerekli kilmaktadir. Miisteri odaklilik, calisanlarin miisterilerle olan
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etkilesiminde sergilemis olduklar1 davranislarin  miisterilerin  ihtiyaclarinin
kargilanmasina ve miisterinin hizmet tercihinde karar vermesine yardimei olan miisteri
hizmetleri davranisi olarak adlandirilmaktadir (Groth vd., 2009; Sohn, 2017; Hur vd.,
2015). Calisanlarin miisterinin hizmetle ilgili ihtiyaglarmma duyduklar1 ilgi ve bu
ihtiyaglar1 yerine getirmedeki becerisi, miisteri odakliliginin en 6nemli unsurdur
(Sohn, 2017). Duygusal emegin miisteri iliskilerine etkisinin arkasinda yatan temel
diisiince, calisanlarin duygularinin miisteri ihtiyaclarin karsilanmasi igin sunulan
hizmette 6nemli bir rol oynamasidir. Calisanlarin hissetmis olduklar1 duygularin,
orgiitiin  beklentileri dogrultusunda diizenlenmesi miisterilerin isletmeye olan
duygularini, tutumlarini, davranislarin1 ve en énemlisi de isletmeye olan memnuniyeti
etkilediginden hizmet sunumunda calisanlarin duygular1 6nemli bir faktdr olarak
gortilmektedir (Hur vd., 2015). Kotler (1991)’in de belirttigi gibi sirketin ana hedefi
olarak etkin ve verimli bir sekilde memnuniyeti saglamak igin ¢aligsanlar tarafindan
miisteri istek ve beklentilerinin yerine getirilmesi gerekmektedir. Calisanlarin miisteri
etkilesiminde hissettirdikleri giiven (calisanlarin samimi duygularla etkilesime
girmeleri) ve geribildirim (misteri ihtiyaglarin1 karsilamadaki isteklilikleri) hizmet
kalitesinin 6nemli unsurlartyla iligkilidir (Groth vd., 2009). Hizmet kalitesindeki bu
onemli etki ise misteri etkilesiminde c¢alisanlarin 6zglin ve samimi davraniglarla
hareket etmelerine baghdir (Kim, 2008). Rafaeli ve Sutton (1987)’a gore, samimi
olarak algilanmayan duygusal ifadeler miisteri iliskilerinde olumsuz etki
yaratabilmektedir. Calisanlar hissetmedikleri duygulardan dolay: yiizeysel davranis
sergilediklerinde miisteriler ¢alisanlarin bu samimi olmayan davraniglar1 hissetmekte
ve bu durumdan ise rahatsiz olmaktadirlar (Sohn, 2017 ve Groth vd., 2009). Tsai ve
Huang (2002)’a gore ise, ¢alisanlarin samimi duygular1 misteriler tizerinde olumlu
etkiler yaratabilmektedir. Pugh (2001), banka c¢alisanlar1 {izerine yaptig1
arastirmasinda ¢alisanlarin  miisteride yaratmis oldugu olumlu etkilesimlerin,
miisterilerde olumlu etkiler yarattigina ve bu olumlu etkilerin de hizmet kalitesini
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Tsai ve Huang (2002) ise, yapmis oldugu
caligmada olumlu duygularin miisterilerin isletmeyi tercih etmesinde dnemli bir etken
oldugunu, miisterilerin igletmede gecirdigi slireyi arttigini ve miisterilerin isletmeyi
arkadaglarina tavsiye etme gibi olumlu davraniglarini etkiledigi sonucuna ulasmistir.
Miisteriler lizerinde olumlu etkiler ise, duygusal emek stratejilerinden daha g¢ok
derinlemesine davranig ile gerceklesebilmektedir (Grandey, 2003). Calisanlarin

misteri odakliligin1 olumlu yonde etkileyen derinlemesine davranis, c¢alisanlarin
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miisterilerin ihtiyaglarii karsilama c¢abasi gosterdikleri anlamina gelmektedir (Sohn,
2017). Derinlemesine davranig, miisterilerdeki olumlu duygulari uyandirir ve
misterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda olumlu bir sekilde davranmasini ve
isletmeyi tercih etmeleri nedeniyle olumlu bir etkiye neden olur (Medler-Liraz ve
Seger-Guttmann, 2015). Grandey vd. (2015) ve Hennig-Thurau vd. (2006), yapmis
olduklar1 ¢aligmalarda derinlemesine davranig ile miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasinda pozitif yonde anlamli iligkili oldugunu belirtmislerdir. Groth vd.
(2009), yapmis olduklar1 arastirmada derinlemesine davranig sergileme ile miisteri
odaklilik arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu, derinlemesine davranigin hizmet
kalitesini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigini, hizmet kalitesinin de miisteri
sadakatini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Lee vd. (2010)
ve Sohn (2017) ise, ¢alisanlarin sergilemis oldugu derinlemesine davranigin misteri
odakliligr arttirdigt sonucuna ulagsmiglardir. Hur vd. (2015)’te derinlemesine
davranigin misteri tatminini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi sonucuna
ulagmislardir. Medler-Liraz ve Seger-Guttmann (2015) ise, hazir giyim sektorii
iizerine yapmis olduklar1 calismada, miisterilerin satin alma siirecinde calisanlarin
yiizeysel davranmis sergilediklerini hissettiklerinde satin alma silirecini  sona
erdirdiklerini, fakat derinlemesine davranig sergilediklerini algiladiklarinda ise, satin

alma siirecine devam ettikleri sonucuna ulasmislardir.

Duygusal emegin orgiit acisindan yukarida sayilan olumlu etkilerin olusabilmesi ise,
gosterim kurallarinin miisterilerin beklentileri dogrultusunda olusturulmasi ve c¢alisanlarin
hissetmis olduklart duygularin  gdsterim kurallariyla uyumlu olmasi neticesinde
gerceklesebilecektir (Ashforth ve Humphrey, 1993 ve Grandey, 2000). Ciinkii duygusal emek
misterilerin ihtiyaglarimi karsilamaya hizmet ettiginde 1yi bir hizmet performansi

sunulabilecektir (Ashforth ve Humphrey, 1993 ve Pugh, 2002).

2.Calisanlar acisindan duygusal emegin olumlu sonuglari: Calisanlar agisindan en
onemli olumlu sonug ise ekonomik faydadir. Mevcut ekonomik durumun, ¢aliganlarin
sahip oldugu niteliklerin pazarlanabilir bir avantaj olarak gorme diislincesi duygu
diizenleme stireclerine olan egilimi arttirmaktadir. Calisanin is glivencesinin, orgiitiin
hedeflerini ger¢eklestirmedeki basar1 derecesi ve miisterilerin ¢alisan ile ilgili olumlu
veya olumsuz izlenime bagimli olmasi, ¢alisanin gdsterim kurallarina uyma bigimine
etki etmektedir. Calisanin hissetmis oldugu bu zorunluluk miisteri ile olan

etkilesiminin diizeyini samimi bir etkilesimden uzaklastirmakta ve tamamen ticari bir
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iliskiye déniistirmektedir (Kart, 2011). Is yerinde uygulanan iicret politikalarinda,
ozelliklede performansa dayali iicretlendirme yontemlerinde c¢alisan miisteri ile olan
etkilesimde daha fazla maddi kazang saglamak igin ekstra ¢aba sarf etmektedir. Daha
fazla maddi kazang¢ saglamak isteyen bir garsonun miisteriye samimi ve sicak
davraniglar ile hizmet sunmasi neticesinde elde edecegi bahsis duygusal emegin
caliganlara sagladigi ekonomik faydayr gostermektedir. Ucretli calisanlarm diginda
duygusal emegin bazi meslek gruplar1 iginde ekonomik avantaj sagladigi
goriilmektedir. Ornegin hasta doktor iliskisinde doktorun gelistirecegi empatinin
hastada yaratacagi olumlu etki, avukat miivekkil iligkisinde ise avukatin miivekkiline
sergileyecegi samimi davranis daha fazla maddi kazang saglamada duygusal emegin
olumlu etkisini ortaya koymaktadir (Rafaeli ve Sutton 1987). Ekonomik faydanin
haricinde yapilan bir takim arastirmalar neticesinde duygusal emek kullanimin
calisanlarda kisisel basariy1 ve performansi arttiracagi sonucuna ulagilmistir. Kaya ve
Ozhan (2012), turist rehberlerine yonelik yapmis olduklari calismada, turist
rehberlerinin derinlemesine davranis sergileme egilimleri arttikga kisisel basari
hislerinin de artacagi sonucuna ulasmiglardir. Ashforth ve Humphrey (1993) ise,
calisanlarin gosterim kurallarina uymasiyla misteri etkilesiminde yasanabilecek olasi
problemlerin ortadan kalkacagini ve gosterim kurallarinin galisanlarin gorevlerinin
bagarili bir sekilde yerine getirilmesine yardimci olacagina ve bu durumun ise

calisanlarin 6z yeterlilik diizeylerinin gelismesine katki saglayacagini belirtmislerdir.
2.6.1.2. Olumsuz Sonuclar

Duygularin is yasaminda 6nemli bir rol oynamasi ve orgiit tarafindan ¢alisanlarin belli
bir duygusal formata sokulmasi, her ne kadar orgiit agisindan olumlu sonuglar yaratsa da
ortaya ¢ikabilecek duygusal geliskilerden dolayi ¢alisanlar olumsuz etkilenebilmektedir (Celik
ve Turung, 2011: 227). Literatiirde yapilan arastirmalar neticesinde duygusal emegin olumsuz
sonuclarinin (is tatmini, tilkkenmislik, isten ayrilma niyeti, stres ve psikolojik rahatsizliklar ve
is-aile catismasi) genellikle yilizeysel davranisla iliskili oldugu gortilmektedir (Morris ve
Feldman, 1996; Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve Jogh, 2012; Fisk ve
Friesen, 2012; Oral ve Kose, 2011; Mengenci, 2015; Grandey, 2003; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Kim, 2008; Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd., 2007; Montgomery vd.,
2006; Narin vd., 2006; Hulsheger ve Schewe, 2011; Abraham, 1998; Brotheridge ve Lee,
2003; Glomb veTews, 2004; Zammunier ve Galli, 2005; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve
Schupbach, 2010; Holman vd., 2002; Bakker ve Heuven, 2006; Judge vd., 2009; Zhang ve

49



Zhu, 2008; Lam ve Chen, 2012; Mengenci, 2015; Eroglu,2014; Kose vd., 2011; Cote ve
Morgan, 2002; Chau vd., 2009; Goodwin vd., 2011; Schauboreck ve Jones, 2000; Begenirbas
ve Caliskan, 2014; Celik ve Yildiz, 2016; Yiiriir ve Unlii, 2011; Montgomery vd., 2006; Kaya
ve Ser¢eoglu, 2013; Cheung ve Tang, 2009).

1. Is tatmini: Duygusal emek literatiiriinde is tatmini ¢alisanlarm orgiitteki refahini ve
islerini degerlendirmesini temsil eden bir 6l¢ii olarak goriilmektedir (Grandey, 2000:
104). Is doyumu, bir isin baz1 6gelerinin olumlu hisler iirettigi, bazilarmin ise olumsuz
duygular yarattigi fikrini ifade eder. Bu diisiinceden hareketle ¢alisanlarin orgiitten
veya isten beklentilerinin karsilanmasi durumunda c¢alisanlarin is tatminlerinin
artacagl, beklentilerin karsilanmamasi veya yetersiz kalmasi durumunda ise is
tatminlerinin azalacag sdylenebilir (Yang, 2010: 211). Is tatminin calisanlarin refahini
Olcen bir etken olarak degerlendirilmesi neticesinde ¢alisanlarin hissetmis olduklari
duygularin dikkate alinmaksizin gosterim kurallarina gore sergilenmesini gerektiren
duygusal emek (Morris ve Feldman, 1996) ile is tatmini arasindaki iligki
kagiilmazdir. Hochschild (1983) ve Grandey (2000), duygularin siirekli olarak orgiit
tarafindan istenen davramislar dogrultusunda sergilenmesi gerekliliginden dolay1
calisanlarin duygularin1 denetlemelerinin is tatminini azalttifin1 belirtmislerdir.
Wharton (1993), is tatminini arttirmak i¢in duygusal emegin etkilesimlerinin olumlu
hale getirilerek is yerinde stresin azaltilmasi ve memnuniyetin arttirtlarak is tatmininin
arttirilacagin1  6ngoérse de gosterim kurallarina uymak icin ¢alisanlarin olumsuz
duygular1 bastirmalar1 ve hissedilen ile gergekte olan duygularin ¢atismasinin (Morris
ve Feldman, 1996) is tatminini azalttigi yapilan c¢alismalarda goriilmektedir.
Literatiirde yapilan caligmalarda yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif bir
iliski (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari
ve Jogh, 2012; Fisk ve Friesen, 2012; Oral ve Kose, 2011; Mengenci, 2015),
derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda (Yang ve Chang, 2008; Lam ve Chen,
2012; Hulsheger vd., 2010; Judge vd., 2009; Zhang ve Zhu, 2008; Yin, 2012;
Mengenci, 2015) ve samimi davranis ile is tatmini arasinda pozitif bir iliskinin oldugu
goriilmektedir (Mengenci, 2015 ve Oral ve Kose, 2011).

2. Tiikenmiglik: s tatmininden sonra duygusal emek ¢alismalarinda en fazla ele alinan
konulardan birisi de duygusal emegin olumsuz etkilerinden olan tiikenmisliktir
(Wharton,1993). Tiikenmislik hem fiziksel yorgunluk hem de psikolojik ve duygusal

eksiklik hissi ile kendini gostermektedir (Maslach ve Jackson, 1981). Calisanlarin
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hissetmis olduklar1 duygular ile gosterim kurallarinin uyulmasini zorunlu kildigi
davraniglar arasindaki uyusmazlik tiikenmislige yol agmaktadir (Morris ve Feldman,
1996). Ciinkii miisteri etkilesiminde beklenen duygusal kaynaklarin ¢ok fazla
tilkketilmesi sonucu ¢alisanlarda olusan enerji kayb1 ve 6zelliklede hizmet sektoriindeki
yogun miisteri etkilesimin yaratmig oldugu baskidan kaynaklanan stres tiikenmislige
neden olmaktadir (Grandey, 2000). Literatiirde yapilan ¢alismalara bakildiginda ise
calisanlarin hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi sergiledikleri yiizeysel
davranis ile tiikenmislik arasinda pozitif bir iliski (Grandey, 2000; Grandey, 2003;
Brotheridge ve Grandey, 2002; Kim, 2008; Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd.,
2007; Montgomery vd., 2006; Narin vd., 2006; Hulsheger ve Schewe, 2011,
Abraham, 1998; Brotheridge ve Lee, 2003; Glomb ve Tews, 2004; Zammunier ve
Galli, 2005; Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve Schupbach, 2010; Holman vd.,
2002; Bakker ve Heuven, 2006; Judge vd., 2009; Zhang ve Zhu, 2008; Lam ve Chen,
2012; Mengenci, 2015; Eroglu, 2014; Kose vd., 2011) ve calisanlarin kendi
duygulariyla gosterim kurallarin1 Ortiistiirerek sergilemis oldugu derinlemesine
davranis arasinda negatif bir iliskinin oldugu goriilmektedir (Johnson ve Spector,2007;
Philipp ve Schupbach, 2010; Mengenci, 2015; Chu vd., 2012; Kim, 2008; Zhang ve
Zhu, 2008; Chu vd., 2012; Eroglu, 2014; Kdose vd., 2011; Kaplan ve Ulutas, 2016).

3. Isten Ayrima Niyeti: Duygusal emek sarf eden calhisanlar isle ilgili yasamis
olduklart olumsuz duygularin baskist altinda, stres ve duygusal tiikenme
yasamaktadirlar (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2002).
Calisanlarin  gosterim  kuralart  dogrultusunda siirekli olarak hissetmedikleri
davraniglar1 sergilemeleri sonucu yasamis olduklar1 duygusal uyumsuzluk ve miisteri
etkilesiminde duygusal kaynaklar1 asir1 derecede tiiketmeleri sonucunda ¢aliganlar
icinde bulunduklar1 olumsuz duygulardan uzaklagsmaya motive olurlar (Grandey,
2000). Bu durum ise ¢alisanlarin isten ayrilma niyetini belirlemektedir (Brotheridge ve
Lee, 2002). Duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki yapilan ¢aligmalarda
isten ayrilma niyetinin Onemli bir belirleyicisi olarak c¢alisanlarin  duygusal
uyumsuzluk yasamalar1 gosterilmektedir (Grandey, 2003; Cote ve Morgan, 2002;
Scott ve Barnes, 2011; Celik ve Yildiz, 2016). Calisanlarin gergekte hissetmis
olduklar1 duygular ile orgiitsel gosterim kurallarina uygun olarak sergilemis olduklari
duygusal davranis arasindaki uyumsuzluk duygusal ¢eliskiye neden olmaktadir. Sikga

yasanan duygusal uyumsuzlugun artmasi ¢alisanlarin is tatminsizligini arttirmakta ve
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is performansini olumsuz etkilemektedir. Bu durum ise isten ayrilma niyetini
etkilemektedir (Celik ve Yildiz, 2016). Cote ve Morgan (2002), calisanlarin gosterim
kurallar1 ile uyumlu duygular sergilemelerinin is tatmininin arttirarak isten ayrilma
niyetini azaltacagini belirtmistir. Ancak calisanlar her ne kadar gosterim kurallariyla
uyumlu hareket etseler de ¢alisanlarin kendilerinin rahatsiz eden miisterilerle yasamis
olduklar1 olumsuz deneyimler de isten ayrilma niyetini arttirabilmektedir (Brotheridge
ve Grandey, 2002). Literatiirde yapilan calismalarda yiizeysel davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu (Cote ve Morgan,2002; Chau vd.,
2009; Goodwin vd., 2011; Scott ve Barnes, 2011, Schauboreck ve Jones, 2000;
Begenirbas ve Caliskan, 2014; Celik ve Yildiz, 2016; Yiiriir ve Unlii, 2011), derinden
davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda ise negatif bir iliski oldugu goriilmektedir

(Scott ve Barnes,2011; Brotheridge ve Grandey, 2002; Chau vd.,2009).

4. Stres ve Psikolojik rahatsizliklar: Duygusal emegin yol acgtig1 olumsuz sonuglardan
biri de stres ve beraberinde gelen psikolojik rahatsizliklardir (Hochschild, 1983; Zapf,
2002). Duygusal emek gerektiren islerde calisanlarin davranislariin  Orgiitlerin
gdsterim kurallar1 ile uyumlu bir sekilde sergilemeleri beklenmektedir. Ozellikle de
hizmet isletmelerindeki miisteri ¢alisan etkilesiminin biiyiik 6nem tagimasindan dolay1
calisanlarin bedensel olarak islerini yerine getirmeleri isletmeler igin yeterli
olmamakta isletmeler calisanlardan ayni1 zamanda islerine duygularin1 da katmalari
beklenmektedir ~ (Schaubroeck ve Jones, 2000). Calisanlarin  bedensel
performanslarinin yaninda miisteri tatmini i¢in ise duygusal kaynaklarini1 kullanmalari,
calisanlarin daha fazla ylizeysel ve derinlemesine davranis sergilemesine neden
olmaktadir. Calisanlar duygularini, Orgiitiin gosterim kurallartyla uyumlu hale
getirmek icin ekstra caba sergilemek durumunda kaldiklar i¢in yasamis olduklari
duygusal uyumsuzluk ve duygusal kaynaklarmin tiikenmesi, ¢alisanlarin tilkenmesine
ve psikolojik olarak yipranmalarina neden olmaktadir (Grandey, 2000; Morris ve
Feldman, 1996; Saxton vd., 1991). Calisanlarin istemedikleri davranislari
sergilemeleri sonucunda olusan duygusal uyumsuzluk ise caliganlarda strese yol
agmaktadir (Zapf, 2002 ve Wharton, 1996). Olumsuz ve istenmeyen duygularin
sergilenmesinin strese yol actigi yapilan g¢alismalarda da kanitlanmistir (Pugliesi,
1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey vd,2002). Ayrica, Ozgiin (2015) ve
Celik ve Yildiz (2016) ise, yapmis olduklar1 ¢aligmalarda yiizeysel davranisin stresi

arttirdig1 sonucuna ulagmislardir. Aanes vd. (2010), kisilerarasi etkilesimlerin yaratmig
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oldugu stresin bazi psikolojik rahatsizliklara yol agtigini belirtmistir. Wright ve
Cropanzano (1998), yapmis olduklar1 ¢aligmada stresten kaynaklanan duygusal
tikenmenin uyku bozukluklar1 gibi bazi somatik rahatsizliklara neden oldugunu
belirtmislerdir. Pugliesi (1999) ise, yapmis oldugu ¢alismada yogun sekilde duygusal
emek kullanimi ile psikolojik sikinti arasinda pozitif yonde anlamli bir iligskinin
oldugunu tespit etmistir. Ayrica Montgomery vd. (2006) ise, yapmis oldugu ¢alismada
ylizeysel davranis ile zihinsel kaynakli saglik problemleri arasinda pozitif yonde iliski
oldugunu tespit etmistir. Hochschild (1983), istenmeyen davraniglar sergileme
neticesinde bir noktada ¢alisanlarin davranislarindan yabancilagsmaya neden olacagini
ve bu durumun calisanlar iizerinde zararli sonuglara neden olacagini belirtmistir.
Ashforth ve Humphrey (1993) ve Kaya ve Sergeoglu (2013), yapmis olduklar
calismalarda duygusal celiskilerin depresyon, giiven kaybi1 ve ise yabancilasmaya

neden oldugunu belirtmislerdir.

5. Is-Aile Catismasi: Calisanlarin gosterim kuralar1 dogrultusunda siirekli olarak
hissetmedikleri davramislar1 sergilemeleri sonucu yasamis olduklar1 duygusal
uyumsuzluk ve miisteri etkilesiminde duygusal kaynaklar1 asir1 derecede tiiketmeleri,
calisanlarda enerji kayb1 ve strese yol agmaktadir (Grandey, 2000). Cheung ve Tang
(2009), is-aile catigsmast ve duygusal emek iliskisini kaynaklarin muhafazasi kanuna
gore ele almistir. Kaynaklarin muhafazasi kanuna gore, calisanlar sahip olduklari
kaynaklar1 kaybetme korkusu yasamalari durumunda stres yasamaktadirlar. Calisanlar
stersi azaltmak i¢in eldeki kaynaklar1 muhafaza edip daha fazla kaynak yaratma ile
kayiplarint minimize etmek durumundadirlar. Duygusal emek kullaniminda Grgiitiin
beklentilerini yerine getirmek i¢in ¢alisanin harcamis oldugu enerji kaynaklarin
muhafazasinda degil ayni zamanda da ailedeki rollerin de gereklilikleri igin
harcayacag1 enerjinin kayb1 anlamina gelmektedir. Cheung ve Tang (2009)’a gore, is
yasaminda stresin yogun olarak yasanmasi durumunda, c¢alisanlarin gerek isteki
gerekse de ailedeki rollerini yerine getirmede veya bu rollerin dengede tutulmasinda
basarisizlik yasamalar1 halinde ig-aile catismasi yasanmaktadir. Calisanlarin hissetmis
oldugu duygularla yapilan isin gerekliliklerini yerine getirmek icin sergilenen davranig
arasindaki uzaklik duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir (Celik ve Turung, 2011).
Wharton (1999)’a gore ise, duygusal uyumsuzlugun asil nedeni ¢alisanlarin kendi
duygulariyla degil de orgiitiin gdsterim kurallart dogrultusunda miisteri etkilesimini

stirdiirmeleri ve calisanlarin orgiitiin gosterim kurallarina uyulmadigindan dolay1
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gelecek yaptirimlar i¢in kendi duygularini siirekli olarak degistirmek ve bastirmak
durumunda kalmalaridir.  Calisanlarin hissetmis olduklar1 duygular ile gosterim
kurallarinin uyulmasii zorunlu kildig1 davranislar arasindaki duygusal uyumsuzluk
ise tiikenmislige yol agmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Carlson vd. (2012)’a
gore, hissetmedikleri duygular1 yiizeysel davranig ile sergilemek durumunda kalan
calisanlar bazi kaynaklarini yitirmektedirler. Yasanan bu kaynak kayiplar ise,
calisanlarda tiikenmislige neden olmakta ve calisanlar is ve aile yasamlarindaki
rollerini yonetememektedirler. Yapilan calismalara bakildiginda ise Karim (2009)
tarafindan yapilan aragtirmada, duygusal emek ile is aile ¢atigmasi arasinda anlamli bir
iligkinin oldugu belirlenmistir. Cheung ve Tang (2009), tarafindan yapilan arastirmada
ise, ylizeysel davranis ile is-aile ¢atisma arasinda anlamli bir iliskinin oldugu,
derinlemesine davranis ile is-aile catisma arasinda herhangi bir iliskinin olmadigina

ulagilmistir.
2.2. Ise Yabancilasma

Bu béliimde yabancilasma ve boyutlari ile ise yabancilagsma kavramlari kuramsal
gelisimi ile birlikte ele alinmis ve ise yabancilagsmaya neden olan etmenler kurama temel

olusturan yaklagimlar ¢ergevesinde degerlendirilmistir.
2.2.1. Yabancilastirma Kavram ve Tamimlamalari

Farkli dil ve sozcliklerde yabancilagma kavramini inceleyen Feuerlicht (1978)’e gore,
Ingilizcede  “alienation” olarak kullanilan yabancilasma kavrami Latince “alienatio”
sozciigiinden tiiremistir.  Ingilizce de uzaklasma ve soguma anlamlarinda Kkullanilan
yabancilagtirma kavrami Latince de ise, miilkiyet haklarindan uzaklasma, begenmeme,
hosnutsuzluk ve iyi niyet ve dostluk gibi kavramlardan uzaklasma anlaminda kullanilmaktadir

(Tran, 1985: 20).

Kavram olarak yabancilasma, bireyin kendisini biitiin olarak goérememesi ve bilincine
yonelik parcalanmalara neden olan eylemler ve deneyimler seklinde ifade edilmektedir (Kaya
ve Serceoglu, 2013: 318). Sosyoloji, felsefe, psikoloji ve ekonomi gibi birgok bilim dalinda
calisilan bir konu haline gelen yabancilastirma kavramini ilk kullanan Hegel olmustur.
Hegel’e gore yabancilagsma, bireyin fiziksel ve ruhsal varligi arasindaki boliinme sonucunda
var olmaktadir. Birey hem kendine hem de ¢evresine kars1 yabancilagsma yasamakta, kendisini
diistinen ve hisseden bir varlik olarak degerlendirememektedir. Hegel’den sonra ise

yabancilasma Ludwing A.Feuerbach agisindan dini bir bakis agisiyla, Karl H.Marx ve Erich
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Fromm agisindan siyasi ve iktisadi bir bakis agisiyla, Emile Durkheim agisindan ise

sosyolojik bir bakis a¢isiyla degerlendirilmistir (Tokmak, 2014: 138).

Yabancilagmay biitiinsel olarak tartisip degerlendiren ilk isim ise Karl Marx olmustur.
Marx yabancilagsmayi, “insani i¢inde yasadigi dogaya, kendine, kendi 6znel dogasina,
insanligina ve Oteki insanlara yabancilastiran eylem” olarak tanimlamistir (Kaya ve
Serceoglu, 2013). Shepard (1972: 163)’a gore ise yabancilagma, bireyin toplumsal bir yapiya
dahil olma siirecinde kendi degerlerini sinamasi ve sinadig1 degerler ile toplumsal degerler

arasindaki ¢atismazligin ortaya ¢ikmasi durumu olarak tanimlamastir.

Psikologlar yabancilasma kavramini; kendilik kaybi, siirekli kaygi hissedilmesi,
timitsizlik, yalniz kalma duygusu olarak ifade ederken sosyologlar yabancilagsmay1; kuralsizlik
ve normsuzluk (anomi), sosyal siire¢lere adepte olamama, bireyin g¢evresi ile etkilesim

kuramamasi, sosyal ¢oziilme olarak ifade etmektedirler (Tokmak, 2014).

Bir¢ok disiplinde arastirma konusu olan yabancilagsmayla ilgili bir kavram kargasasi
yasanmakta ve kavramin genel gecer bir tanimi yapilamamaktadir. Ertoy (2013)’e gore,
yabancilastirma kavramiyla ilgili tartismalar ili¢ grupta gesitli bilim adamlar1 tarafindan
stirdliriilmektedir. Bu gruplardan ilki, yabancilastirmanin normatif ve ideolojik bir kavram
olmasindan dolay1 bilimsel analizlere dahil edilmemesi gerektigini savunmaktadir. ikinci grup
ise, yabancilagtirma kavramimin anlaminin anlasilabilmesi igin tarihsel ve felsefi analizlere
yonelmesi gerektigini belirtmektedirler. Sosyal bilimcilerinde dahil oldugu sonuncu grup ise,
yabancilastirma kavraminin anlagilabilesi igin diger kavramlarinda siirece dahil edilmesi

gerekliligini belirtmektedirler.

Yabancilastirma konusu ile kapsamli ve ampirik ¢alismalar yapan Seeman (1975) ise,
yabancilasmanin bireyin duygusal yonii ve toplumsal kosullar ger¢evesinde ortaya ¢ikan bir
durum oldugunu ve dolayisiyla teorik olarak yabancilasma kavraminin tek bir tanimla ifade
edilmemesi gerektigini belirterek, yabancilagmanin sosyo-psikolojik cercevede ve ¢ok

boyutlu yapisi ile ele alinmasi gerektigini belirtmistir.

Yabancilastirma kavraminin, tanimlama ve kavramsallastirmasi ile ilgili olarak her
alanda bir karigiklik durumunun olmasinin nedeni ise Kanungo (1982)’e gore, bes ana
nedenden kaynaklanmaktadir: 1) kavramin hangi analiz seviyesine gore kullanildiginin
belirsiz olmasi (birey, grup, organizasyon gibi), 2) kavramin OSl¢iilmesinin agiklamasiyla

uyumlu olmadigi gergegi, 3) fenomenin nedenleri ve etkilerinden ayirt edilememesi, 4)
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yabancilagsmay1 biligsel bir durum olarak ve duyussal bir durum olarak ayirt etme basarisizlig

ve 5) yabancilasmanin durumsal ve zihinsel belirleyicilerini ayirt etmedeki basarisizlik.

Kohn (1976)’ya goére, yabancilasmanin temelinde bireyin i¢inde bulundugu g¢evre ile
dis cevre arasindaki diisiincelerinin ve eylemlerinin uyumu yer almaktadir. Kohn (1976)’1n
goriisiinden hareketle yabancilagtirmayla ilgili genel bir tanim yapilacak olunursa;
yabancilastirma, bireyin i¢inde bulundugu ¢evrede gerek cevreyi gerekse de kendisini edilgen
olarak kabul etmesi ve boylece kendisini kendi eylemlerinin yaraticisi olarak gérmeyerek

kendisinden uzaklasma durumu olarak tanimlanabilir (Fromm, 1961).

Yabancilagsma genelde bireyin iginde bulundugu ¢evrede kendisini ¢evrenin bir 6znesi
degil de o ¢evrenin nesnesi olarak gordiigii ve kendisini bir biitiin olarak hissedemedigi
psikolojik bir siire¢ olarak degerlendirilmekte (Tastan vd., 2014) ve bireyin toplumsal norm
ve degerlerden uzaklasarak bireyin emek siirecinden, yasamindan veya kendisinden

uzaklasmasi olarak nitelendirilmektedir (Tuna ve Yesiltas, 2014).

Bireyin i¢ ve dis g¢evrede herhangi bir seye karst derinden bir baglilik duygusu
gelistirememesi, i¢ ve dis ¢evrede meydana gelen gelismelere ilgisiz kalmas1 ve sogumasi,
siireclerden kendisini geri ¢ekmesi ve iletisimde kopukluk yasamasi yabancilasmanin

semptomlari olarak degerlendirilmektedir (Unsar ve Karahan, 2011: 363).

Kahler (1989), “Insanin tarihi, insanin yabancilasmasimnin tarihi olarak da yazilabilir”
ifadesiyle kavramin ne kadar kadim ve kokli oldugunu belirtmektedir (Kahler’den [1989]
aktaran Sert, 2017: 11). Kahler (1989)’in diisiincesinden hareketle yabancilastirma
kavrammin daha 1yi anlasilabilmesi ve tarihsel siirecte c¢esitli disiplinlerce nasil
kullanildiginin goriilebilmesi acisindan bir sonraki bdliimde yabancilastirma kavraminin

tarihsel gelisimi incelenmistir.
2.2.2. Yabancilasma Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Yabancilastirma kavramu literatiirde ilk olarak Hegel ile kullanilmis olsa da kavramin
kokeni Eski Ahit ve hatta 6ncesinde Homeros’un Ilyada’sma dayandirilmakta ve tarihte ilk
olarak Platinus’un yazilarinda kullanilmaktadir (Sert, 2017 ve Yakut, 2016). Kavram olarak
yabancilastirma, Eski Ahid’te “puta tapma” ile iligkilendirilmis gerek bati gerekse de dogu
diisiince sisteminde koklerini dinden almis ve dinler tarihi kadar eski olan bir kavramdir

(Tekin, 2012).

Yabancilagsma kavramini giiniimiiz anlamiyla ilk kullanan kisi Hegel olmustur. Hegel

oncesi daha ¢ok din alaninda kullanilan yabancilasma kavrami Hegel ile birlikte laik felsefe
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alaninda kullanilmaya baglanilmistir. 17.yiizy1l itibariyle genel diinya goriisiine hakim olan,
mekanik diinya goriigiiniin insan1 bir mekanik bir meta olarak konumlandirmasi goriisiine
tepki olarak unutulan insan varligmin Onemine tepki olarak Hegel felsefeye “varlik”
kavramini yerlestirmistir. Varlik kavrami ile sekillenen Hegel felsefesinin temelinde insan
varliginin sadece varolustan ibaret olmadig1 ayn1 zamanda da mutlak varligin ruhtan bagimsiz

olmadigi vardir (Tekin, 2012: 17).

Hegel’e gore insanlik tarihi ayn1 zamanda insanin yabancilasma tarihi olarak
goriilmekte ve insanin bilinci disinda gergeklesen herhangi bir durum yoktur. Hegel,
yabancilasmay1 bireyin eylemlerinin kendisinin varolusunun uzaginda ger¢eklesmesi olarak
gormesi sonucunda olustuguna inanmakta ve bu siireci diyalektik siire¢ olarak
adlandirmaktadir. Hegel’in diyalektik siire¢ olarak adlandirdigi bu yontemde her durum veya
diisiince kendi karsiti ile bir miicadele yasamaktadir. Yasanan bu miicadelede karsitlarin
savasl olarak ta adlandirilan tez ve anti-tez gelisimin de bir gelisim yasanmakta diger bir
ifadeyle sentez olarak nitelenen yeni bir gelisme ortaya ¢ikmaktadir (Sert, 2017 ve Tekin,
2012).

Hegel’e gore yabancilagma "Separation" and "Surrender" olarak iki sekilde meydana
gelmektedir. Birinci tip yabancilasma separation (ayrilma), bireyin herhangi bir nesneden
veya sosyal ve siyasal olarak etkilesimde bulundugu ortamdan ayrilmasini ifade eder. Bu tip
bir yabancilagma bireyin kendisinde bir takim degisiklikler meydana geldiginde gerceklesir ve
birey bu tiir bir yabancilagsma halinde bir ayrilik yasar ve bu ayrilik durumu bireyin bilincini
yansitmaktadir. Ikinci tiir yabancilasma ise surrender (teslim olma veya vazgegmek), bireyin
herhangi bir nesneden veya sosyal ve siyasal olarak etkilesimde bulundugu ortamdan bilingli
bir sekilde ayrilmasmi ifade etmektedir. Bu tip yabancilasmada bireyin kendisiyle
iliskilendirdigi bir seyden ayrilma halinde olan benliginden vazgecisi yasanir. Hegel,
separation olarak adlandirdigi birinci tip ayrilma halini ifade eden yabancilagsma tiirlinde
bireyin daha fazla olumsuz olarak etkilendigini belirtmekte ve ikinci tiir yabancilasmay1 yani
vazgecisi veya teslimiyeti birinci tiire karsi koymak i¢in tercih ettigini belirtmektedir

(Mahmud, 1993: 33).

Hegel sonrasi donemde ise, Marx’in felsefenin fatihi olarak gordigii Feuerbach,
Hegel’in ortaya koydugu felsefe sistemini elestirerek tersine dondiirmeye ¢calismistir. Hegel’in
Mutlak Ruh olarak adlandirdigi Tin ya da Tanri, Feuerbach i¢in kendine yabancilagsmis

insandir (Ozdemir, 2011:13). Feuerbach felsefesinin 6ziinde dine y&nelik elestiriler olmakla
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birlikte, yabancilagsmanin temelini teolojiden antropolojiye dogru yonelten bir anlayis vardir

(Sert, 2017: 16).

Feuerbach, Hegel'in ruhun kendine yabancilasmasi olarak yabancilastirma
pozisyonunda, insanin niteliklerini ilahi niteliklere yiikseltmesi ve bdylece insanlarin
0zlerinden yabancilagsmasi ile konuyu tersine ¢eviren teolojiyi yenemedigini ileri siirmektedir.
Feuerbach’a gore, Hegel Tanri'y1 insanligin iistiinde degerlendirmektedir. Oysa Feuerbach
i¢in ruh, diisiince egolarindan soyutlanmis olarak diisiiniiliir. Tanr1'nin 6zii aslinda diisiincenin
Oziinden baska bir sey degildir ve insanlar mutlak ruhu yani Tanri’y1 kendi zihinlerinde
yaratarak kendilerini nesnelestirir ve kendilerine yabancilasirlar. Yani Feuerbach’a gore,
Tanr1 insanlar1 yaratmamis insanlar Tanri’y1r yaratmis ve Tanri’ya kendi zihinlerindeki
nitelikleri atfederek yaratmis olduklar1 Tanrinin esiri olmuslardir. Bundan dolay1 Feuerbach’a
gore, insan dogada kendi ¢izmis oldugu diinyasinda 6znel yasaminin igerisinde hapsolmustur
ve bunun digina ¢ikamamakta bu yilizden de Tanri’ya kendini esir eden insan kendine
yabancilagmaktadir (Ruth, 2012: 38).

Yabancilasma kavraminmi giiniimiizdeki kullanimina uygun sekilde kullanan ise Karl
Marx olmustur. Marx’in yabancilasma teorisinin temelinde Hegel ve Feuerbach vardir.
Marx’tan dnce soyut bir bigimde kullanilan yabancilagma kavrami Marx ile birlikte ekonomik

ve siyasi bir 6zellik kazanmistir (Sert, 2017: 17).

Marx’1n yabancilagma teorisinin temelinde her ne kadar Hegel ve Feuerbach olsa da
kendi yaratmis oldugu diislince sisteminde Hegel ve Feuerbach’a elestiriler getirerek
yabancilasmay1 farkli bir boyuta tasimistir. Marx, Hegel’i yabancilagsmada insanin iiriiniine
yabancilagsmast ile insanin emegine yabancilasmasinda sadece insanin kendisini
digsallastirmadig aksine insanin yabancilastigi nesneden bagimsiz var olarak onun karsisina
bir gii¢ olarak ciktigini belirterek elestirmistir. Feuerbach’u ise, yabancilastirmay1 sadece din
ile gercek yasam arasindaki baglamda degerlendirdigi i¢in insanin pratik yonden

irdelenmesinin gerekliligini belirterek elestirmistir (Tekin, 2012 ve Sert, 2017).

Marx'in  yabancilasma teorisi, toplumun bir kisinin davraniglarint  nasil
etkileyebilecegini iceren sosyo-psikolojik bir olaydir. Marx, 18401 yillarda yabancilagsmayi,
bir kisinin 6zgiirliik ve mutlulugunun kapitalizm nedeniyle kisitlandigina isaret etmektedir
(Horton, 1996). Marx i¢in yabancilagsma sorununun temel kaynagi is boliimii ve 6zel miilkiyet
kavramlarmin kapitalist diizen tarafindan kisitlanmasidir. Marx'in yabancilagsma teorisinde,

kapitalizmin baglamsal alant ve kisitli hissetmenin psikolojik bileseni bir kisinin
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yabancilasmasini etkiler. Yabancilasmayr anlamak i¢in mevcut c¢ergeve agisindan,
kapitalizmin toplumsal sistemi bir bireyin yabancilasmayi deneyimledigi baglamsal alan
olarak goriilebilir. Marx'a gore, kapitalizm artik yok oldugunda yabancilasma sona erecektir

(Patterson, 2005: 3).

Karl Marx’in diisiinceleri, is merkezli bir hayatin teorik doruk noktasini temsil eder.
Onun fikirleri, ampirik sosyologlar ve politik bilimciler tarafindan is ile issizlik arasindaki
iliskiyi test edilebilir hipotezlere doniistiirmiistiir. Marx’in topluma olan anlayis1 yaratict bir
varlik olarak insan kavrami iizerinden temellenmistir ve bu temel anlayista insan is¢i olarak
on planda tutulmustur. Marx'a gore, insan ile diger hayvanlar arasindaki ayrim calisma
stirecinde ortaya ¢ikmaktadir. Kuskusuz hayvanlar da iiretirler ancak, insan sadece kendisi

icin degil ayn1 zamanda toplum i¢in de tiretmektedir (Baim, 1981: 40).

Marx’a gore, insanin yaraticilifi kapitalist diizen tarafindan sinirlandirilmaktadir.
Kapitalizm {ireten insanin emegini siirlandirmakta ve yabancilasma is bdoliimiiniin
karmagiklik derecesi ile iligkilendirilmistir. Marx’a gore emegin boliinmesi yabancilagma
slirecini yaratmada 6nemli bir faktordiir. Cilinkii i bolimii ve insan emeginin kullanim diizeyi
kapitalist diizen tarafindan belirlenmekte ve bu siirecte is¢i kendisinden istenenleri yapmak
zorunda birakilmigtir. Yani is boliimii ve 6zel miilkiyete kapital tarafindan sinirlandiriima
getirildigi i¢in insan is yapma siirecinde ve meslekte 6zgiir olarak hareket edememektedir.
Insanin 6zgiir bir varlik olarak hareket edememesi ise yabancilasmaya neden olmaktadir (Al-

Kandari, 1984: 41).

Marx'a gore yabancilagsma, is roliiniin dogasi ile insanin dogasi arasindaki bir geliskiyi
temsil eder. Bu, bireyin emeginin {iriinli, hem 1is siireci ve dolayisiyla kendini i ortaminda

ifade etme kapasitesi tizerinde kontrolii kaybettigi bir durumdur (Mahmud, 1993: 33).

Marx, 1844 El yazmalarinda yabancilasmanin dort yoniinii ifade eder: (1) iiretilen
nesnelerden yabancilasma; (2) is siirecinden yabancilagsma (3) kendinden yabancilasma (kendi
yaratict potansiyelinden) ve (4) kisinin diger calisanlardan ve genel olarak topluma
yabancilagsmasi. Yabancilasmanin bu dort boyutu, "ayr1 ya da bagimsiz boyutlar degil,

karmasik bir gelisme zincirinde siirekli baglantilar" ile tiretilmektedir (Mahmud, 1993: 33).

Yabancilagtirma kavraminin tarihsel stirecteki kullanimina katki yapan bir diger isim
ise Emile Durkheim olmustur. Durkheim yabancilastirmay1 “anomi” kurami gergevesinde ele
almistir. Anomi, “kanunsuzluk” ya da “normsuzluk” anlamina gelmektedir. Durkheim’a gore

anomi, belirli bir kiiltiirde bireyin davranislarini diizenleyen ve vizyonunu aksettiren sosyal
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degerlerle olan baginin yetersiz kalmasi veya kopmasi olarak degerlendirilmektedir. Anomi
kuraminda sosyal normlardan uzaklasma durumu vardir. Toplumun bireye sundugu amaglar
ile bireyin bu amagclar1 elde etmesinde genellikle bireyin sosyal pozisyonuna gore sahip
oldugu yasal olanaklar birbiriyle uyumlu olmadiginda anomi egilimi artar. Durkheim’a goére
birey toplumsal normlara ayak uyduramadiginda i¢inde yasadigi topluma uzaklasmaktadir.
Yani birey, toplumsallik ihtiyaci ile birlikte kendisi ile toplum arasinda bir arada kalmiglik

yasamakta ve bu durumda ise kendisine yabancilagsmaktadir (Patterson, 2005: 3).

Durkheim'm anomi kavramini c¢alisma baglaminda uygulayarak, belirli gorevleri
yerine getirirken isgiler igin agik is kurallarinin, prosediirlerin, standartlarin diizenli olarak
belirlenmesi ve iscilerin ig yeri kurallariyla ilgili arzu ve isteklerinin siirekli olarak tatmin
edilmesi gerektigini belirtmistir. Ciinkii Durkheim’a gére, isgiler is yeri kurallarina ayak
uyduramamalar1 durumunda veya bir normatif sistem c¢oktiiglinde veya etkisiz oldugunda,
is¢iler davraniglarini yonlendirmek i¢in kendi kurallarini gelistirirler. Bu durumda ise is¢ilerin
yasamis olduklart hognutsuzluk sonucu isciler kendilerine ve ise karsi yabancilagma

yasamaktadirlar (Mahmud, 1993: 33).

Anomie, Marx'i yabancilasma konseptinden farklidir. Ciinkii anomi kavrami gatisma
teorisine dayanmaktadir. Durkheim’in anomi kurami, bireyin toplumsal diizenlemeye,
toplumsal yapiya entegrasyona ve mutlulugun kontroliine ihtiyaci oldugunu varsaymaktadir.
Ote yandan Marx, insan potansiyelinin tam gelisimini gerceklestirmek i¢in insanligin temel
kimliginin sosyal kisitlamalar olmadan Ozgiirliigiinii yasamasi gerektigini diislinmektedir

(Patterson, 2005).

Tarihsel siiregte Hegel, insanin c¢evreden yabancilagsmasi tlizerine odaklanirken,
Feuerbach insanin o6ziinden uzaklasmasina, Marx insanin emeginin yabancilagmasina
odaklanirken Durkheim ise, modern toplumlarda bireysel davraniglari diizenleyen toplumsal

normlarin dagilimi olarak anominin kosuluyla yabancilagmay: islemistir (Mahmud, 1993: 33).
2.2.3. Yabancilasmanin Boyutlar

Yabancilasgtirmanin tarihi insanlik tarihi kadar eskidir soziiyle yabancilagsmanin
tarihsel siirecteki 6nemini belirten Erich Kahler’in diisiincesinden hareketle, yabancilagsmanin
boyutlariyla ilgili ilk deneysel ¢alismalart Seeman (1959) yapmistir. 1960’1 yillara kadar
yabancilagsmayla ilgili sadece yabancilagmay1 yaratan sosyal kosullarin veri olarak kabul

edilmesinin bir eksiklik oldugunu belirten Seeman (1959), yabancilagsmanin sosyolojik
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kokeninde toplum iginde yasayan insanin kisisel yabancilagsmasini sosyo-psikolojik

perspektiften incelemistir.

Seeman (1959), Karl Marx’in yabancilasmayla ilgili disilincelerinden hareketle
yabancilagsmay1 bireyin bakis agisindan ele alarak, giigsiizliik, anlamsizlik, normsuzluk,
topluma yabancilasma ve kendine yabancilasma kavramlariyla bes boyut {izerinden ele
almistir. Seeman (1959)’den sonra yabancilagmanin boyutlarina yonelik ¢alisma yapan bir
diger isim ise Blauner (1964) olmustur. Baluner (1964), yabancilasmay1 ¢ok boyutlu bir
kavram olarak normsuzluk boyutu haricinde gii¢siizliik, anlamsizlik, topluma yabancilasma

ve kendine yabancilagsma olarak ¢aligmistir.

Bu ¢alismada ise, ¢alismanin is yasamina yonelik olmasi nedeniyle Seeman (1959)’{in

yabancilastirma boyutlari ele alinmistir.
2.2.3.1. Giigsiizliik

Seeman (1959)’a gore giicsiizliik, bireyin yasamini etkileyen sosyal slirecler iizerinde
herhangi bir etkisinin olmamasi veya denetim olusturamamasidir. Bir diger ifade ile

giicstizliik, bireylerin iiretim siirecine iligkin kendi kararlarini veya iiriinleri ile ilgili tiretim

asamasinda kullandig1 araglarin tizerinde herhangi bir denetim kuramamasidir.

Gligstizliik boyutuna, Marx’1n kapitalist diizen igerisinde is¢inin iiretmis oldugu iiriin
tizerindeki etkisinin olmamas1 kaynaklik eder. Bu agidan giigsiizliik, bireyin sahip oldugu

beklentileri ile inandig1 olasiliklarin kendi denetiminde olmamasidir (Seeman, 1959: 784).

Kendi davranislariyla istedigi sonucu elde edemeyen ve baskalar1 tarafindan bekledigi
destegi bulamayan bireyler, kendilerini giigsiiz hissederler ve kendilerini denetleyen bireyler
kurallara kars1 giiclii olamadiklarindan, beklenti ve isteklerinde kendi iradeleriyle hareket
edememelerinden dolayr kendi yasamlari ile ilgili kontroliin yitirildigini hissederler.
Dolayisiyla, gii¢siizlesmis bireyler 6z saygi ve Ozerklik duygularimi hissedemediklerinden
kendilerini zayif olarak goérmektedirler (Tutar, 2010 ve Turgut ve Kalafatoglu, 2016). Soza
(2015)’e gore, insanoglu dogas1 geregi yaratict bir varliktir. Bu yilizden bireylerin yaraticisi
olduklari iiriinlerin iizerinde denetim kuramamalar1 bireylerde sosyo-psikolojik rahatsizliklara

yol agmaktadir.

Blauner (1964: 16)’e gore, gligsiizliik dort sekilde gergeklesmektedir; (1) is¢inin hem

tiretim araglarin hem de {irlinlin miilkiyeti lizerinde herhangi bir denetim kuramamasi, (2)
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yonetsel politikay: etkileme becerisi, (3) birlikte ¢alistig1 kisileri secememe ve (4) is siireci

tizerindeki kontrol eksikligi.

Shepard (1973)’e gore ise giigstizliigiin sebepleri, teknoloji ve is bolimi yapisinda
bireyin ihtiyaclarinin sistem tarafindan yonetilmesinden kaynaklanan bireyin is siirecinde

hissetmis oldugu kontrol etme ve 6zerklik durumlarinin ortadan kalkmasidir.
2.2.3.2. Anlamsizlik

Anlamsizlik, bireyin davraniglarinin sonuglar1 hakkinda tatmin edici Ongoriileri
yapamamasidir (Boeree,1981: 29). Seeman (1959)’a gore ise anlamsizlik, bireyin etkilesim

halinde oldugu olaylar1 anlamaya yonelik duygusunu ifade eder.

Anlamsizlik, bireyin karar verme siirecinde inanacagi seyin ne oldugu konusunda
yasamis oldugu kafa karigikligidir. Kisacasi anlamsizlik, bireyin davraniglarinin sonuglarinin
kendisinde ne gibi sonuglar doguracagi konusunda herhangi bir fikrinin olmamasidir
(Seeman, 1959: 786). Bireyin inanacagl konu hakkinda yeterince bilgi sahibi olmamasi ve
karar verme siirecinde kendi gercekleri ile toplumsal yasamin gergeklerinin biitlinlesmemesi
olarakta tanimlanan anlamsizlik durumunda birey, kendi ¢evresinde gergeklesen olaylari

anlamlandiramamaktadir (Tekin, 2012).

Shepard (1973), anlamsizligin bireylerin rollerinin sistemle biitlinlesmis olarak
algilayamamalart durumunda gergeklestigini belirterek anlamsizli§i bireylerin etkilesim
halinde bulundugu olaylar1 algilamadaki basarisizligi olarak goériir. Mauldin (2001)’e gore,
cevresindeki olaylar1 algilayamayan bireyler ne yaptiklarin1 ve ne yapacaklarini bilemezler.
Korman (1977)’e gore ise, davramslarinin sonuclarini algilamada gerekli standartlara
ulasamayan bireyler anlamsizlik yasamaktadir (Korman’dan [1977] aktaran Tiikel, 2012: 39).
Dolayisiyla, davraniglariin sonuglarini algilayamayan bireyler i¢in yagamin bir anlam1 yoktur
(Ozdemir, 2015). Suarez-Mendoza ve Zoghbi-Manrique-de-Lara (2008), anlamsizligin
calismanin 6nemli olmadig1 veya degerli olmadigr durumlarda g¢alisanlarda ortaya ¢iktigini
belirtmektedir. Bu yiizden ¢evresinde gergeklesen olaylari algilayamayan bireyler, kendisi
hakkinda karar veren kisilere kars1 gilivensizlik yasamaktadirlar. Ciinkii anlamsizlik
durumunda, bireyin alternatif inanglar ya da eylemler arasinda mesru se¢imi olmamasi diisiik

"giiven sinirlar1" yaratmaktadir (Seeman, 1959: 786).

Anlamsizlik aym1 zamanda, bireylerin tutum ve davranslarinin - neticesini
denetleyememe hissi ile meydana gelen giigsiizliik algisini da igine alir (Tutar, 2010: 179).

Yani, yabancilagsmanin ilk boyutu olan giigsiizliik, sonuglari kontrol etmek i¢in algilanan
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yetenege atifta bulunur, anlamsizlik ise esas olarak davranigsal sonuglart 6ngdrme hissi

anlamina gelmektedir (Seeman, 1959: 786).
2.2.3.3. Normsuzluk

Yabancilasmanin T{¢iincli boyutu olan ve ayni zamanda da kuralsizlik olarak
adlandirilan normsuzluk, Durkheim’in anomi kuramindan tiiremistir. Normsuzluk, bireysel
davraniglar1 yonlendiren toplumsal normlarin bozulmasi ya da etkisiz olmasidir (Seeman,
1959: 787).

Seeman (1959)’a gore normsuzluk, toplumsal araglarin etkisini yitirmesi durumunda
kurallarin etkisizleserek bireyin amaglarina ulagsmak i¢in toplumsal yasam agisindan uygun
olmayan davranislar gostermesidir. Normsuzluk kuraminda birey, toplum tarafindan
belirlenmis olan uygun davranis bicimlerine ve basart hedeflerine ulasmak amaciyla
toplumsal yasam kurallarina uymayan araglari denemektedir. Yani, birey de toplumsal
kurallar islevsiz hale gelmis ve belirlemis oldugu amaglar i¢in toplumca uygun olamayan

yollardan basariya ulagma inanc1 vardir.

Bir grup ya da organizasyon igindeki bir sosyal yapinin en genel islevlerinden biri
paylasilan hedeflere ve sonuglara gotiirmesi beklenen sosyal davranislarin 6ngériilebilirligine
ve diizenliligine temel saglamaktir. Grubun ya da organizasyonun amaglarina uymast igin
belirlenen normlar, gruplarin bu hedeflere ulasmasina yardimci olmasi i¢in vardir. Bireyler
icin basar1 hedeflerine uyma konusunda belirlenen normlara uymak sosyal diizenin
gerekliligidir. Ancak bireyler kendi basarilari igin belirlenen normlara uymazlar ise, topluluk
tarafindan belirlenen yaptirimlara uymak durumunda kalirlar ve eger bireyler bu yaptirimlara
uymazlar ise bireyler ile grup arasinda bir ayrisma baslar. Topluluktan ayrilmis kisi i¢in ise bu
durum toplumsal olarak onaylanmamis davranislarin gerekli oldugu diislincesini dogurur ve

bu durumda ise anomi yani normsuzluk yasanir (Soza, 2015: 34).
2.2.3.4. Sosyal Izolasyon

Seeman (1959)’a gore sosyal izolasyon, topluluk tarafindan yiliksek derecede
konumlandirilan amaglar ve inanglarin birey i¢in herhangi bir anlammin olmamasidir. Bir
baska ifade ile sosyal izolasyon, toplulukta yaygin olarak tutulan degerleri reddetmekle
birlikte yiksek oranda odiillendirilen amaglara veya inanglara diisik deger verilmesidir
(Boeree, 1980: 30).

Shepard (1973)’e gore sosyal izolasyon, bireyin kendi rolii ile topluluk igindeki rolii

arasinda bir iliski kuramamas1 ve bireyin toplulukta etkilesimde bulundugu bir veya daha
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fazla kisiye kars1 sadakat duygusunun yitirilmesi durumudur. Blauner (1964)’e gore ise sosyal
izolasyon kavramui iki sekilde gerceklesmektedir; (1) endiistriyel toplumda bir sosyal iliskiler
agina ait olma duygusunun olmamasi ve (2) yapilan isi tanimlayamamak ya da ise kars1 bir
ilgisizlik olmasi ve etkilesimde bulunulan topluluga ve amaglarina kars1 bir ilgisizlik olusmasi

durumunda.

Sosyal izolasyon, bireyin etkilesimde bulundugu g¢evreden ve insanlarla iligkide
bulunmaktan kag¢inmasi veya bu iliskinin seviyesini en aza indirgemesidir. Birey tecrit
edilmislik hissi yasadigi topluluktaki biitiin sosyal aktivitelere katilimi reddetmekte ve
kendisini topluluktan yalitmaktadir. Birey sosyal izolasyon duygusunda toplulugun amaglarini
ve deger yargilarim1 reddetmekle topluluktan uzaklasarak kendi kabugunda yasamaktadir

(Kosterelioglu, 2011: 48).
2.2.3.5. Kendine Yabancilasma

Seeman (1959)’a gore kendine yabancilagma, bireyin belirli davraniglarinin
beklentilerine uymamasi durumudur. Yani, bireyin davraniglari kendisi i¢in bir doyum noktasi
olmaktan ote kendisi disindaki doyumlar i¢in bir ara¢c konumuna gelmesi seklinde ifade
edilmektedir. Bir baska ifadeyle, kendine has bir géreve veya etkinlige katilmanin aksine,

igsel olarak ddiillendirici olmayan etkinliklere katilimdir (Seeman, 1975: 93).

Kendine yabancilasma, bireyin kendi davranislarina kendi degerlerini, beklentilerini
isteklerini yansitamama olarak nitelendirilmektedir (Tiikel, 2012: 40). Kendine yabancilagma,
Marx’in yabancilasma kavramindan dogmaktadir. Bireyin kendi isine ve kendi yarattigi
iriinline kars1 herhangi bir ilgi ve sahiplik duymamasi ve isine veya iriinline kendisinden
herhangi bir sey katamamasi olarak adlandirilan kendine yabancilagsma durumunda birey
giderek artan bir sekilde kendi varlig ile olan iligkisini de anlamlandiramamakta ve kendisine

kars1 bir soguma egilimindedir (Yal¢in ve Koyuncu, 2014: 88).

Kendine yabancilasma duygusunda birey, herhangi bir sekilde isine karst bir istek
duymamakta ve isinde kendi davraniglarina karsi1 bir yabancilik hissetmekte, isi ile ilgili i¢sel
bir motivasyona ulasamamakla birlikte davraniglarinin sonucu olarak sadece maddi araclarla
bir doyum saglamakta (Seeman, 1959 ve Turgut ve Kalafatoglu, 2016), orgiit igi
faaliyetlerden uzak kalmakta ve isi ile ilgili bir mutluluk saglayamadigi i¢in bu siirecte neyi
sevip sevmedigine, neye inanip inanmadigi gibi duygularinda giderek artan bir belirsizlik
yasamaktadir (Ocal ve Barm, 2016: 76). Ayn1 zamanda kendine yabancilasma duygusunda

bireyler, kendi kendisini bir yenilgiye ugratma hissine kapilmakla birlikte kendi iginde ve
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cevresinde kendisini tatmin etmeyen faaliyetlerde bulunmakta, yaraticiliktan uzak kalmakta,
is gorevlerine sadece fiziksel olarak katilmakta ve bireyselliklerini kaybettikleri i¢in isin esiri

haline gelmektedirler (Mauldin, 2001: 42).

Tran (1985)’e gore, kendine yabancilasma {i¢ sekilde gerceklesmektedir; (1) kendi
varligimi  kaybetme; bireyin toplumsal siire¢ igerisine ve is slirecinde kendisini
anlamlandiramamasi, (2) sahte benlik; bireyin kendi benligini bulamamasi sonucu baska bir
benlikte kendisini ifade etmesi ve sonuncusu, (3) parcalanmis benlik; bireyin benligini biitiin
olarak hissedememesi ve benliginin parcalara ayrildig hissiyle hareket etmesi ve bu pargalara

ayrilan kisimlarin bile birbirlerine yabancilagsmasi durumudur.
2.2.4. ise Yabancilasma

Blauner (1964)’e gore ise yabancilagsma, iste otonomi, sorumluluk, toplumsal iletisim
ve kendini var edememe gibi bireyin insan olarak degerini ortaya ¢ikaran durumlarin ve
ortamlarin  gergeklestirilememesi  seklinde ifade edilmektedir. Tikel (2012), ise
yabancilagsmayi is iizerinde algilanandan daha az 6zgiirliikk ve kontrol sahibi olmak seklinde
tanimlamistir. Hirschfeld ve Feild (2000) ise ise yabancilasmayi, ¢alisanin ¢alisma yasamina

kars1 gostermis oldugu ilgisizlik seklinde tanimlamistir.

Ise yabancilasma ile ilgili genel bir tanimlama yapilacak olunursa ise yabancilasma;
calisanin igini anlamlandiramamasi, Orgilitiinde bireyler ile olan etkilesiminden tatmin
olamamasi, kendisini kimsesiz, yetersiz, giigsiiz gormesi, yarmina yonelik umutlarin
kaybetmesi ve kendisini sistemin kiigiik bir pargasi seklinde degerlendirmesi olarak ifade

edilmektedir (Tokmak, 2014: 138).

Hoy vd. (1983)’e gore ise yabancilagsma, kisinin orgiitteki ¢alisma alani ile ¢aligma
ortaminda yasamis oldugu iimitsizligin neticesinde meydana gelen hislerin disa vurumu
olarak degerlendirilmektedir. Pearlin (1962)’ e gore ise ise yabancilasma, kisinin yaptigi ise
kars1 gligsiizliik hissi ve isine kars1 hissetmis oldugu kontrolii kaybetme duygusudur (Pear’den

[1962] aktaran Tiikel, 2012: 41).

Aiken ve Hage (1966: 497), ise yabancilagsmay1 kariyer hedeflerinden uzaklagsma ve
profesyonel normlara uyum saglayamadan olusan olumsuz duygular olarak ifade etmislerdir.
Ise yabancilasan is gorenlerin ise islerine kars1 bir giivensizlik duyduklarmi ve isteksizlik
yasadiklarini, gergeklestirdikleri islerinin topluma yararli olmadigini disiindiklerini, is
yasamu ile ilgili olumsuz diislincelere sahip olduklarini ve yaptiklar1 isin gercek degerlerini

yansitamadiklar gibi olumsuz diisiincelere sahip olduklarini belirtmektedirler.
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Ise yabancilasma, calisanin kendi icinde yasadigi psikolojik bir olgu olarak
degerlendirilmektedir (Hirschfeld ve Feild, 2000: 790). ise yabancilasma, isin kendisinin
bireyin belirgin olarak kisisel ihtiya¢ ve beklentileri karsilayamadigi algisindan ve isin kendi
dogasindan kaynaklanan psikolojik ayrimim genellestirilmis bir bilissel halidir. Ise
yabancilagsma, bireyin yapmis oldugu ise karst diisiik bir ilgi gostermesi ve isinde diisiik bir
enerji ile ise yaklastig1 zaman ve esas olarak digsal odiiller i¢in galistig1 bir duygu durumudur

(Michaels vd., 1988: 378).

Ise yabancilasma kavraminin kokeninde ise, Marx’in is¢inin emeginin boliinmesi
diisiincesi yatmaktadir. Bu diislincenin temelinde is¢inin emegi {izerinde herhangi bir kontrolii
yoktur. Marx’a gore kapitalist sistemde is¢inin emegi iizerinde kontrolii olmamakla birlikte
emegini belirli bir ticret karsiliginda satmaktadir. Marx’a gore ise yabancilagma isin dogasi ile
insan dogas1 arasindaki celiskiyi ifade etmektedir. Marx’a goére ise yabancilagsma is¢inin
tiretmis oldugu liriinden uzaklagsmasi ve iiriin lizerinde herhangi bir s6z hakkinin olmamast
durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Mahmud, 1993: 33). Marx’a i¢in is¢i ne kadar ¢ok iriin
iretirse, liretmis oldugu iirlinden o kadar uzaklagsmakta ve kendisini degersiz hissetmekte ve

ne kadar ¢ok iiretirse o derece az iiriin tilketmektedir (Omran, 1983:18).

Marx, iscilerin is yeri ile ilgili ihtiyaglarini, kendi ilgileri dogrultusunda
olusturabildikleri zaman ve islerine Ozgiir irade ve bireyselliklerini yansittiklar1 zaman
emeklerini sahiplendiklerini belirtmektedir (Mahmud, 1993: 33). Bir baska ifade ile Marx,
insanin Oziiniin liretim siirecinde degistigine yani, insanin Oziiniin iiretim siirecinde yaratmis
oldugu iiriin ile arasindaki kurdugu baga gore sekillendigini belirtmektedir. Eger is¢i yaratmis
oldugu irliniine aitlik hissetmezse, iiriin ile arasindaki bagi kopartmakta ve kapitalist
sistemden dolay1 iiretmis oldugu {iriiniin esiri olmaktadir. Marx, is¢inin tiretmis oldugu iiriin
ile arasindaki bagi koparmasinin nedeni olarak kapitalist sistemi gérmekte ve bunun is¢inin
yasaminin bir tezahiirii olarak siirekli yasanacagini belirtmektedir (Farahbod vd., 2012: 8410).
Ciinkii 1s¢i tiretmis oldugu {iriiniin, iiretim siirecinde zekasini ve yeteneklerini kullanamadigi
icin Uriine katkida bulunamamakta ve c¢alisma kosullar1 {izerinde kontrol sahibi
olamamaktadir (Tiikel, 2012: 41). Ayrica Marx’a gore, iscinin is veya {riin ile ilgili yasamis
oldugu motivasyonun kaynagi olarak igsel ihtiyaclar degil de dissal ihtiyaclar oldugu zaman
1s¢1 Uriin ve yapmis oldugu is ile arasindaki bagi kopartmakta, emegini satmakta ve kendisini
bir nesne gibi algilamaktadir (Farahbod vd., 2012: 8410). Bu dogrultuda, birey yapmis oldugu
ise ve Uretmis oldugu iriine kendisinden bir sey katmadigi siirece ise yabancilasma

gerceklesecektir (Mahmud, 1993)
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Ise yabancilasma ile c¢alisma yasam kosullari arasinda yakim bir iliski mevcuttur
(Tuna ve Yesiltas, 2014). Is yeri kosullar1 yapilan isi dogrudan etkiledigi icin, calisma
yasaminin kalitesi bireyi ise ve iiretmis oldugu {iriine motive edebilmektedir. Eger birey, isin
yapisi, licret, teknoloji, istihdam giivencesi, sosyal adalet ve egitim gibi ¢alisma yasami
konularinda yeteri kadar motive olamiyorsa (Toklu, 2016) veya isinde tatmin edici bir faktor
bulamadig1 igin sadece maas karsilig1 i¢in galisiyorsa ise yabancilasma yasamaktadir (Omran,

1983: 18).

Kohn (1976)’ya gore, bireyin is siireci tizerindeki kontrolii gii¢siizliik ve normsuzluk
duygularina baglidir. Seeman (1972) ise, yabancilasmanin bireyin sahip oldugu isin yararlilig
ve anlam derecesine bagli olarak ortaya ¢iktigini belirtmistir. Ayrica is kosullar1 ve isin kendi
dogasi ile ilgi olarak ise yabancilagsma, bireyin yapmis oldugu ise ve is koluna gore degisiklik
gostermektedir. Blauner (1964)’e gore, isin dogas1 geregi isinde 6zerklik hisseden bireyler ve
islerinde yliksek derece bilgi ve becerisini kullanabilen ve ise g¢esitlilik katan bireylerde ise

yabancilasma daha diisiik seviyelerde gerceklesmektedir.
2.2.5. Ise Yabancilasmaya Yol Acan Temel Etmenler

Ise yabancilasmaya yol acan temel etmenler yapilan literatiir calismasi sonucunda
orgiitsel etmenler ve gevresel etmenler olarak iki grupta incelenmistir (Shehada ve Khafaje,
2015; Simsek vd., 2006 ; Salihoglu, 2014).

Ise yabancilasmaya yol acan 6rgiitsel etmenler su sekilde siralanmaktadir;

1. Yonetim tarzu ve orgiit biiyiikliigii: calisma yasaminda yonetim tarzi Orgiitsel
faaliyetler lizerinde etkin rol oynayan 6nemli faktorlerden biri olarak goriilmektedir.
Calisma yasaminda yonetim tarzinin oOrgiitsel faaliyetler ile uyumlu ve galisanlar ile
entegre olmasi durumunda olumlu bireysel ¢iktilar elde edilebilmektedir. Ciinkii
yonetim tarzi g¢alisanlarin performanslarini ve davranislarini etkileyebilmekte ve
dolasiyla orgiitsel performansi arttirict bir unsur olabilmektedir. Yonetim tarzi ayn
zamanda calisanlarin i memnuniyetini, tiilkenmisligi ve orgiitsel baglilik gibi pek cok
faktor {lizerinde dogrudan etkili oldugu i¢in c¢alisanlarin tretkenlik karsiti
davranislarii etkileyebilmektedir. Uretkenlik karsiti calisan davraniglari Orgiitsel
kosullarin c¢aligsanlar tarafindan olumsuz algilanmasit sonucu ortaya g¢ikmaktadir.
Dolayisiyla, calisanlarin bireysel amacglarina uymayan, kararlara katilim imkan
vermeyen ve adil olmayan bir yOnetim tarzi ise yabancilasmaya yol agmaktadir

(Kanten ve Ulker, 2014). Orgiitsel yap1 acisindan bakildiginda da calisanlar

67



kendilerine ait olmayan bir yap: igerisinde faaliyet gostermek zorunda kalmaktadir. Is
yasaminin karmasikligi igerisinde is yerinin kurallarmi, baskalarmin kararlarini ve
diisiincelerini benimsemek ve uygulamak durumunda kalan ¢alisanlar, kendi duygu
durum ve disiincelerinden uzaklasmakta ve yapilan ise kendilerinden bir sey
katamamaktadirlar. Bu durumda ise, ¢alisanlar birer {iretim yapan robota doniistiikleri
diisiincesine  kapildiklar1 i¢in  saldirgan davraniglar sergilemek durumunda
kalmaktadirlar. Ayrica orgiitsel yapinin biiyilikliigii agisindan ise, Orgiitsel yapinin
biliytimesi ile artan is boliimii, yonetim kademelerinin artmasi ve yetki ve sorumluluk
derecelerinin artmast gibi pek ¢ok faktoriin yol actigr orgiitsel yap1 karmasikligi da
calisanlarin ise karsi ilgilerinin azalmasina ve dolayisiyla ise yabancilasmalarina
neden olmaktadir (Simsek vd., 2006). Aiken ve Hage (1966) tarafindan yapilan ise
yabancilasma ve Orgiitsel yap1 arasindaki arastirmaya gore ise, yiiksek diizeyde
merkeziyet¢i bir yapiya biirlinen organizasyonlarda kararlara katilimin olmadigi,
kurallarin kat1 derecede uygulandigr ve yiiksek diizeyde kontroliin gergeklestigi
orgiitlerde ise yabancilagsma daha yiiksek yasanmaktadir. Basaran (2008)’e gore ise,
orgiitiin biiyiikliigii ile is memnuniyeti arasinda ters yonlii bir iligki vardir. Orgiitsel
yap1 biiyiidiik¢e artan orgiitsel karmasiklik ¢alisani yalnizlastirmakta ve bu durum ise
calisanin i memnuniyetini azaltti@i i¢in Orglitte yalnizlasan c¢alisan ise

yabancilagsmaktadir.

2. Uretim sekilleri, is béliimii ve calisma kosullari: Orgiitteki {iretim sekilleri (birim,
seri, araliksiz ve siparise dayali iiretim) calisanlarin kendi aralarinda iletisim
kurmasinin Oniinde bir engel teskil ediyorsa bireyler kendi iclerine kapanacak ve
yalnizlasacak dolayisiyla ise yabancilasma artacaktir. Ayrica tretim sekillerine
caliganlarin yapmis oldugu katkida yabancilasma diizeyini etkileyecektir. Ornegin,
birim olarak tirettigi iiriine kendisinden bir sey katabilen calisan iiriiniiyle arasinda bir
bag kurabildigi i¢in ise yabancilagsma diizeyi diisiik olacaktir. Seri iiretim seklinde ise,
calisan biitiinsel agidan kendi yeteneklerini iiriine katki olarak sunamadigi igin
emeginin karsihigimi goéremeyecek ve aym isi siirekli olarak tekrarladigi icin ise
yabancilasma yasayacaktir (Donmez, 2015). Orgiitsel yapida artan is yiikii ile birlikte
yapilan is bolimiinde ise, ¢alisanlarin yapmis olduklari isin sonucunu goéremedikleri
icin isin neye yaradigimi ve ise olan kendi katki diizeylerini gérememektedirler.
Yapilan i3 noktasinda kendi katkisini géremeyen calisanlar amaglarindan

uzaklagsmakta, yaptiklart isin anlamini kavrayamamaktadirlar. Dolayisiyla, sadece
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orgiitsel kurallarin gerektirdigi 6l¢iide is yapan calisanlar yaraticiliktan uzaklastiklari
icin kendilerini orgiitiin istedigi pozisyonda rutin olarak verilen gorevleri yerine
getiren orgiitsel insan konumunda degerlendirmektedirler. Giderek iiretimde sadece bir
ara¢ olarak kendisini degerlendiren c¢alisan ise kendisine ve topluluga
yabancilagsmaktadir (Aydin, 2015). Calisma kosullari, is yerinin fiziki yapisi,
aydinlatmasi, temizligi, 1sinmasi, giiriiltii, is tehlikesi, is saghigi, calisan iligkileri,
mesai saatleri, calisan-ustabasi ve calisan-makine gibi faktorlerdir (Kilgik, 2011 ve
Dénmez, 2015). Is yerinde uygun olmayan c¢alisma kosullar1 ise yabancilasmayi
arttirmaktadir. Davis ve Trist (1974), ¢alisma kosullar1 ve ise yabancilasma iizerine
yapmis olduklar1 calismada, calisma kosullarinin iyilestirilmesi konusunda ise
yabancilasmanin azaldigimi1 belirtmektedirler (Davis ve Trist’ten [1974] aktaran
Erdem, 2014: 522).

Ise yabancilasmaya yol acan gevresel etmenler ise ekonomik, teknolojik ve toplumsal

yap1 seklinde siralanmaktadir;

Ekonomik, teknolojik ve toplumsal yapi: Ekonomik krizler, artan issizlik ve
enflasyon oranlar1 ve yiiksek faiz gibi calisanlarin yasamsal faaliyetlerini siirdiirmesi
oniindeki engeller calisanlarin yasamlarinda korku ve tehdit unsuru olusturmaktadir
(Aydm, 2015). Giiniimiiz ekonomik kosullarinda ise ekonomik yapinin giderek
calisan1 korku unsuruyla esir haline getiren yapisi ¢alisanin potansiyelini engellemekte
ve Ozginligiini yok etmektedir (Tekin, 2012). Ekonomik ve teknik gelismelerin
calisan lizerinde yaratmis oldugu egemenlik calisanin gereksinimlerini yok saydig:
icin ¢alisanin  gelisimi, Ozgilinliigii ve potansiyelini kullanabilme becerisi
sinirlandirilmakta ve boylesi tek diize bir yasam bi¢iminde yasayan calisan ise
yabancilagma sorunuyla karsi karsiya kalmaktadir (Yakut, 2016). Makinelesme ve
teknolojinin iiretim silirecinde bu denli yer almamasindan once calisanlar {iretim
siirecinde kendi yeteneklerini kullanabilmekte, {iriine ve is siirecine kendilerinden bir
seyler koyabilmekte kisacasi, iiriin ilizerinde egemen bir yapiya sahiptiler. Ancak
makinelesme ve teknolojinin iiretim siirecinde artarak kullanilmaya baglamasi ile
birlikte c¢alisanlar iirlin ve T{retim sekli {izerindeki hakimiyetlerini giderek
kaybetmislerdir. Bu durum sonucunda ise yaptigi isi anlamlandiramayan g¢alisanlarin
ruhu ile teknolojik gelisimler arasinda bir uyusmazlik yasanmis ve c¢alisan giderek
orgiit icerisinde kendisini bir robot seklinde konumlandirmakla psikolojik agidan

yalnizlasmis ve ise ve kendisine yabancilasmistir (Cilesiz, 2014 ve Dénmez, 2015).
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Toplumsal yapr icerisinde toplumun kendisine ait kiiltiirel yapist ile birlikte o toplumu
olusturan alt katmanlarinda birer kiiltlirel yapisi vardir. Bu alt kiiltiirlerin yapis1 ise
birbirinden farkli 6zellikler tasimayabilmektedir. Bireyler bu toplumsal yapi igerisinde
belirli bir kiiltiirel yap1 igerisinde yetistikleri i¢in farkli bir kiiltiirel yap1 igerisinde
uyum sorunu yasayabilmektedirler. Bazi bireyler yasamis olduklari uyum sorunundan
kisa bir stirede kurutulabilmekte iken, sosyallesme agisindan sikinti yasayan bireyler
bu uyum sorununu uzun siire yasayabilmekte ve i¢inde bulundugu toplumsal yapiyla
yabancilasma yasamaktadirlar. Kiiltiirel 6zellikler, bireylerin toplumsal yasamlarini
yonlendiren Onemli etkenlerden biri oldugu icin bireylerin sosyal yasamlarindaki
degerlerini, inang ve tutum algilarini, toplumsal yapi igerisindeki rollerini ve
sosyallesme derecelerini etkilemektedir. Dolayisiyla, toplumsal yap1 icerisindeki rol
dagilimindaki adaletsizlik, cinsiyetten kaynakli beklentiler, inan¢ ve tutumlarinin
toplumsal yap1 ile biitlinlesmemesi gibi sorunlar bireylerde yabancilagsmaya neden

olmaktadir (Yakut, 2016 ve Tekin, 2012).
2.2.6. ise Yabancilasmanin Sonuclari

Gilinlimiiz modern insaninin O6ne ¢ikan en belirlin 6zelligi, kendi benliginden
uzaklagmasidir. Bireyin kendi benliginden uzaklagmasinin en temel sebebi ise kendi benligine
stirekli ~ olarak  ¢evrenin  goziiyle  bakmasindan  kaynakli  kendi  benligini
anlamlandiramamasidir. Birey toplum igerisinde yasamasina ragmen etkilesimde bulundugu

kimselerle bir bag kuramayip kendisine ve topluma yabancilagmaktadir (Yakut, 2016).

Nef (1980)’e gore ise, bireyin kendisine ve topluma yabancilasmasinin dogurdugu bir
takim sonuclar vardir; iletisimsizlik, is tatminsizligi, karar alma ve sorumluluktan ka¢gma,
yenilige karsi direng gosterme, insan iligkilerinden kagma ve her seyden sikayetgi olma
durumu. Ayrica Nef (1980), yabancilasan bireylerin bir takim kisilik 6zelliklerinde de
degisimin s6z konusunu oldugunu belirtmektedir. Degisen bu o6zellikler; yaraticiliktan
uzaklasma, zihinsel bozukluklar, intihar, uyusturucu kullanimi, diizensiz bir yasam, toplumsal

normlara uymama seklinde siralanmaktadir.

Bagaran (2008)’ gore ise, ise ve Orgiite yabancilasan bireylerde su oOzellikler
goriilmektedir; Orgiit tarafindan bireye verilen orgiitsel konumu birey 6ziimseyemez, is yeri
disinda isi ile ilgi konularda konusmamaya, Orgiitsel yonetim faaliyetlerine ve etkinliklere
katilmama, isi disinda herhangi bir seyle ilgilenmeme, 6rgiitii benimsememeye ve isinden

doyum alamama.
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Farahbod vd. (2012)’ye gore, ise yabancilagma yasayan bireyde, kaygi, stres,
depresyon ve bir takim zihinsel hastaliklar yasanabilmekte, ise karsi ilgisi kalmadigi i¢in
verimsizlik yasanmakta ve dolayisiyla ise ge¢ kalma, is devamsizligl, is siirecinde olmasina

ragmen ise katkida bulunmama ve ise karsi zarar verici davraniglar yagsanabilmektedir.

Ise yabancilasma ayn1 zamanda orgiitsel verimliligi ve orgiit i¢i maliyetleri de olumsuz
yonde etkilemektedir. Ise yabancilasan calisanlarin, iiretmis olduklar1 iiriiniin {iretim
siirecinden uzaklagmalar1 orgiit i¢i catisma ortami yaratmaktadir. Yasanan catisma ortami ise
calisma yasaminin kalitesini diisiirmekte ve Orgiitsel amag ve hedeflerden uzaklasma

yagsanmaktadir (Gtineri, 2010).

From (1996)’ya gore, yabancilasma durumunda birey, kendi giiclerinin yaratici
olmaktan 6te kendi 6ziinii kendisi disindaki giiclere bagimli hale getirmis bir nesne olarak
algilamaktadir. Bu durum ise bireylerde; is tatminsizligi, orgiitsel baglilikta azalma ve isten
ayrilma niyeti olusturmaktadir (Aiken ve Hage, 1966; Blood ve Hulin, 1967; Chiaburu vd.,
2014).

Ise yabancilasan birey, yapmis oldugu isi anlamlandiramadig: icin ise kars: bir ilgisi,
hevesi ve ¢oskusu kalmamistir. Dolayisiyla, ¢alisan i¢in isten ve is siirecinden uzaklasma yani
is tatminsizligi yasanmaktadir (Tutar, 2004). Aiken ve Hage (1966), is tatminin yiiksek
oldugu durumlarda ise yabancilasmanin azalacagimi belirtmektedirler. Blood ve Hulin
(1967)’in, Amerika’da mavi yakalilar olarak adlandirilan fabrika is¢ileri ile ilgi yapmus
oldugu calismada is tatminsizliginin yabancilagsmanin bir sonucu olarak ortaya c¢iktigini
belirtmiglerdir. Blood ve Hulin (1967)’e gore, yiiksek beceri gerektiren islerde calisan
iscilerin islerinden tatmin olduklar1 i¢in yabancilasma yasamadiklarini, is yerinde cevresel
faktorlerin etkisiyle yabancilagsma yasayan is¢ilerin ise yiiksek beceri gerektiren islerde is

tatminsizligi yasadiklarini belirtmislerdir.

Ise yabancilasma ile orgiitsel baglillk ve isten ayrilma niyeti ile olan iliskiye
bakildiginda ise, calisanin iiretmis oldugu iirline kendisinden bir sey katamamasiyla {iriin
tizerinde kontrol kaybi duygusu yasamakta ve bdylece ise ve iirlinline yabancilik
yasamaktadir. Literatiirde ise yabancilagsma ile oOrgiitsel baglilik arasindaki (Hirschfeld ve
Feild, 2000; Chiaburu vd., 2014; Tummers ve Den Dulk, 2013 ; Sulu vd., 2010) iliski ve ise
yabancilasma ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye (Chiaburu vd., 2014; Unsar ve
Karahan,2011; Tuna ve Yesiltas, 2014) bakildiginda, ¢alisanin {irliniine ve emegine karsi

yasamis oldugu yabancilagsma ile isini anlamsiz bulmasi, ise karsi isteksizlik yasamasi,
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orgiitsel faaliyetlere katilmama, ¢alisma kosullarindan olumsuz etkilenme, ise ge¢ kalma, is
devamsizligi gibi durumlari yasadigi i¢in ¢alisanlarin orgiitsel bagliligi azalmakta ve isten

ayrilma davranisi sergiledikleri goriilmektedir.

Ise yabancilasmanin neden oldugu sonuclar agisindan Seeman (1967) ise, ise
yabancilasma sonucunda is¢ilerin orgiitteki azinlik gruplarina karsi saldirgan davraniglar
sergilediklerini belirtmis ve yine Seeman (1983) yapmis oldugu bir diger ¢alismada ise, ise
yabancilagsma yasayan bireylerin yiiksek diizeyde alkol kullandiklarin1 belirtmistir. Shantz vd.
(2015) ise, yapmis olduklar1 ¢alismada yabancilasmanin sapkin is davraniglarini arttirdigini

belirtmislerdir.

2.3. Psikolojik Sermaye

Bu béliimde, pozitif psikoloji, pozitif o6rgiit okulu ve pozitif orgiitsel davranis, pozitif
psikolojik sermaye ve pozitif psikolojik sermayenin bilesenleri hakkinda kuramsal temeller
aciklanmis ve pozitif psikolojik sermaye ve calisanlarin isle iliskili c¢esitli tutum ve

davraniglar1 arasindaki iliskiye yer verilmistir.
2.3.1. Pozitif Psikoloji

Hizla gelisen toplumsal yasamdaki degisim bireylerin ihtiyaglarinin fakliliklagsmasina
neden olmus ve farklilasan insan ihtiyaglar1 ise gilinlik yasamin pek c¢ok alaninda biiyiik
degisikliliklere neden olmustur. Geleneksel psikolojinin yasanan bu degisime cevap

verememesi ise pozitif psikoloji akiminin olugmasina zemin hazirlamistir (Topaloglu, 2013).

Psikolojinin tarihsel gelisimi 2.Diinya savasindan once ve 2.Diinya savasindan sonra
olmak {izere iki donemde gerceklesmistir. 2.Diinya savasindan once psikoloji alani; (1)
zihinsel hastaliklar1 ve davranig bozukluklarini iyilestirme, (2) saglikli bireylerin daha mutlu
ve verimli yasamalarma nasil katkida bulunulacagi ve (3) bireylerin yeteneklerinin
belirlenmesi yoluyla potansiyellerinin gelistirilmesi gibi ii¢ temel amag¢ dogrultusunda hareket

etmistir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000).

2.Diinya savasi yillarinda yasanan sikintilar bircok insanin psikolojik ve fiziksel
sagligint olumsuz etkilediginden, oOzelliklede yasanan zihinsel hastaliklarin tedavisine
duyulan ihtiya¢ biiyiik oranda artmis ve tim finansman kaynaklari bilimin bir an Once
hastalarin fiziksel ve zihinsel yonden tedavi edilmesine harcanmistir. Ancak, bu durum

psikoloji alaninin insan islevselligine katkida bulunma noktasinda sadece zihinsel hastaliklar
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gibi bir hastalik modelinde ¢aba harcamasina neden olmustur (Seligman ve Csikszentmihalyi,
2000).

2.Diinya savasindan sonra ise, varolusun her yoniinii i¢ine alan biitiinsel bir refah
anlayis1 Maslow ve Rogers tarafindan psikolojinin yeni ivme kazanmasina neden olmustur.
Hiimanistik yaklagimin Onciisii olan Maslow Motivasyon ve Kisilik adli kitabinda insan
potansiyelinin arastirtlmasinda kendini gergeklestirmeye c¢alisan birey ig¢in ihtiyaclar
hiyerarsisi teorisinden bahsetmis ve insan potansiyelinin ve refahi1 noktasinda psikolojinin
islevsellik kazanmasi gerektigine vurgu yapmustir. Rogers ise, insanoglunun, giinliik
yasantisina iligkin algilariyla kendi gerceklerini belirleyen fenomenolojik bir alana sahip
oldugunu ve insanin kendisini hissetmesinin tecriibeyle biitiinlestigi zaman gergeklesecigini
ileri slirmiis ve Maslow’un kendi kendini gerceklestirme teorisine kavramsal olarak g¢ok
benzeyen ‘tamamen isleyen kisilik’ modelini ileri siirmiistiir. Maslow’un kitabinin son
boliimiinde mevcut psikolojinin bireylerin erdemleri ve potonsiyeleri hakkinda ¢ok az bilgi
sunmakta oldugunu ve bireylerin olumsuz 6zellikleri hakkinda ise daha ¢ok bilgi verdigi
elestirisini getirmis ve pozitif psikoloji kavramindan ilk kez bahsetmistir. Maslow ve Rogers
gibi teorisyenler psikolojinin insanlar tizerindeki olumlu etkisinin islevsellik kazandirilmasi
hususunda yetersiz kalmiglardir. Bu durumun en O6nemli sebebi ise, arastirmaya dayali
calismalardan ¢ok teoride kalan sezgisel calismalarin yapilmasi ve verilerin 6znel

diistincelerle degerlendirilmesidir (Burger, 2010 ve Hite, 2015).

Modern pozitif psikoloji ise Martin Seligman’in ¢aligmasi ve ¢abalariyla yeni bir ivme
kazanmistir. 1998 yilinda Amerikan Psikoloji Dernegi’nin (American Psychological
Association) bagkani olan Seligman acilis konugmasinda psikolojinin siirekli olarak zihinsel
hastaliklarin tedavisine odaklandigini ve psikolojinin odak noktasinin degismesi gerekliligini
belirtmistir. Seligman (1998)’a gore, zihinsel hastaliklarin tedavisinde her ne kadar basari
saglansa da 2.dlinya savasinin 40 yil sonrasinda bile Amerika’da depresyon yasayan
insanlarin sayisinda on kat artis olmustur. Dolayisiyla, psikolojinin 2.diinya savasi
oncesindeki odak noktalarina donmesi gerektigini ve Ozelliklede bireylerin olumsuz
ozelliklerinden ¢ok olumlu 6zelliklerine odaklanip bireylerin potansiyellerinin gelistirilmesi

gerekliligini ifade etmistir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000).

Seligman’in Amerikan Psikoloji Dernegi’nin baskanligina ge¢cmesinin ardindan sekiz
y1l gibi bir stirede 1.993 farkli yazar tarafindan pozitif psikoloji tizerine 1.128 yayin yazilmisg
ve PsycARTICLES, PsycINFO, PsycBook, Psycrete, ve PsycEXTRA veri tabanlarinda
pozitif psikolojik sozciikleri kullanarak 4.333 hakemli dergi makalesi iiretilmistir. (Schui ve
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Krampen, 2010). Seligman Oncesi psikoloji alaninda yapilan g¢alismalara bakildiginda ise,
zihinsel hastaliklarin teshis ve tedavisine yonelik 200.000, kaygi ile ilgili 65.000, depresyon
ile 80.000, korku ve 6fke ile ilgili ise 30.000 makaleye karsilik pozitifligi konu alan sadece
1000 adet makale yazilmistir (Luthans, 2002a). Bu durum geneleksel psikolojinin genellikle
hastaliklarin tedavisine yonelik bir ¢caba harcadigini pozitif psikolojinin ise, bireylerin pozitif
ozelliklerinin  kesfedilerek gelistirilmesi gerekliligine yonelik bir ¢aba harcadigini

gostermektedir.

Seligman ve Csikszentmihalyi (2000: 5) pozitif psikolojiyi, pozitif 6znel deneyim
(bireylerin mutluluk, saglik, iyimserlik ve memnuniyet gibi duygusal a¢idan iyi oluslari),
pozitif kisisel 6zellikler (yaraticilik, bilgelik, degerler, cesaret, ilgi, anlam, amag, ¢ikarlar,
biiylime ve karakterin giiglii 6zellikleri) ve pozitif kurumlarin (aileler, kurumlar, toplum ve

topluluklar) incelenmesi olarak tanimlamaktadirlar.

Seligman ve Csikszentmihalyi (2000), psikolojinin sadece hastaliklarin tedavisi
lizerine caba harcayarak hasarlari onarmaya calisan bir bilim olmadigimi psikolojinin
bireylerin giiglii 6zelliklerine odaklanilmas1 gerektigini ve psikolojinin sadece yanlis olani
diizeltmekle yetinmemesini ayn1 zamanda da dogru olanit 6ne ¢ikarmasi gerektigini ifade

etmektedir.

Pozitif psikoloji, olumlu duygularin, pozitif karakter ozelliklerinin ve kurumlarin
etkinlestirilmesi yoluyla insan refahim1 arttirmak i¢in uygulama ve arastirmalarin
gelistirilmesini vurgulamaktadir (Seligman vd., 2005). Bu diisiinceden hareketle pozitif
psikolojinin ana amaci ise, bireyde ve yasamdaki olumsuz seyleri diizeltmeye caba
harcamaktan ziyade, bireylerin ve kurumlarin olumlu yonlerini kesfetmek ve saglikli yagsamin

gelistirilmesi i¢in gerekli degisikleri yapmaktir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000: 5).

Luthans vd. (2007a), pozitif psikolojinin, zayif yonlerden ve zayif islevlerden ziyade
insanlarin giiclii yanlar1 nasil biiyiir, gelisebilir ve siirdiiriilebilir bir hal alir amacini tagidigini
belirtmis ve pozitif psikolojide, saglik ve refah kavramlarinin, sadece fiziksel sagligr ve
hedonik sagligr (mutluluk) degil ayni zamanda bireyin potansiyelinin gelistirilmesi i¢in
gerekli olan motivasyon ve davranislari igeren eudaimonic (dis diinyanin yasama kosullarina
gore mutlu olma) saglik olarak genisledigini ve pozitif psikolojinin artik yanliglara

odaklanmak yerine olumlu 6zelliklerin gelistirilmesine ¢aba harcadigini belirtmisglerdir.

Seligman ve Csikszentmihalyi (2000)’e gore, psikoloji sadece hastaliklarin tedavisi

veya zayiflik ile ilgili degildir. Ciinkii psikoloji mutlulukla, agkla, hazla, erdemle ve hatta
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oyun ile de ilgilenmektedir (Seligman, 2002). Seligman ve Csikszentmihalyi (2000),
bireylerin pozitif 6znel deneyimlerinin arttirilmasina ve refah, mutluluk ve iyi olus ig¢in
gerekli ¢abalar1 arttirici uygulamalarla, bireylerin potansiyellerini arttirmaya ve ruh
sagliklarin1 korumaya odaklanildigini ifade ederek, psikoloji alaninin bireyin ge¢miste, iginde
yasanilan zamanda yasadiklar1 ve gelecekte yasayacaklari olumlu duygular oldugunu

belirtmislerdir.

Pozitif psikolojlar, geleneksel psikologlarin aksine saglikli insanlara yonelik
caligmalar yapmislardir. Pozitif psikolojinin, bireyin iyi olus diizeyini anlamak igin ii¢
faktorli bir yaklagim gelistirmislerdir. Bunlarin ilki, mutlu bir yasamdir. Gegmiste yasanan
doyum ve hosnutluk, bireyin i¢inde bulundugu andaki zevkleri ve duydugu haz mutlu bir
yasamin gostergeleridir. Mutluluk bireyin fiziksel ve ruhsal saglignin iyi olusuna 6nemli
katki saglamaktadir. ikinci ise baglantili bir yasamdir. Baglantili yasam, bireyin Kkisisel
cabasiyla kendisini mutlu edebilecek olumlu duygulari bir arada yasama istegidir. Sonuncusu
ise anlaml1 yasamdir. Anlamli yasam, bireyin mutlulugunu arttirabilecek hedefler igin kisisel
ozelliklerini kullanmasi1 ve bunu siirdiiriilebilir bir hale getirmek icin ¢aba harcanmasidir.
Kisacast, iyi olus ve mutlu bir yagam tiim faktorlerin biitiinlesik bir sekilde hareket etmesine

baghidir (Seligman, 2002; Seligman vd., 2005; Seligman, 2007).

Psikoloji alan1 her ne kadar patalojik ve olumsuz davraniglarin iyilestirilmesi yoniinde
uzun yillar ¢aligmalar yapsa da zaman igerisinde pozitif psikolojinin alana yapmis oldugu
olumlu katki sayesinde bireylerin psikolojisinin giiglendirilmesi ve dayanikliliklarinin

arttirilarak olasi hastaliklarin 6niine gegilmesi gibi ¢alismalar yapmustir (Yasin, 2016).

Pozitif psikolojinin ¢alisma yasamina saglamis oldugu olumlu katkilar sayesinde,
insan kaynaklart uygulamalar1 ve orgiitsel davranig alanlarinda sik¢a uygulanmig ve pozitif
diistincliye kars1 gelisen bu olumlu yaklasim pozitif 6rgiit okulu ve pozitif orgiitsel davranig

olmak tizere iki akimi tesvik etmistir (Fredrickson, 2003).
2.3.2. Pozitif Orgiit Okulu ve Pozitif Orgiitsel Davranis

Klinik psikolojideki zayifliklar ve hastaliklarin tedavisine yonelme egilimi refah
anlayisimizi ve mutlulugumuzu arttirmamakta ve gosterilen yogun cabanin bireyin olumlu
ozelliklerinin gelisimine yonelik katki saglamadigir goriilmektedir. Bu islevsizligi dile
getirerek onermelerde bulunan ilk kisi ise, humanistik psikolojinin ortaya ¢ikmasinda biiyiik
katkilar1 olan iinlii psikolog Abraham Maslow olmustur. Maslow 1954’te, psikolojinin

giderek olumsuz durumlara yoneldigini belirtmis ve psikoloji alaninin gelisim gdstermesi,
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iyimserlik ve insan potansiyelinin farkina varilmasi gibi konularda daha dengeli bir yaklagim
geligtirmesi gerektigi Onerisinde bulunmustur. Maslow’un bu 6nemli ¢agrisindan sonra,
bireylerin ve orgilitlerin olumlu 6zelliklerine yonelen pozitif psikoloji hareketi Seligman ve
Csikszentmihalyi (2000), onderliginde baslamis ve artik bireylerin olumlu duygularinin,
pozitif karakter 6zelliklerinin ve kurumlarin etkinlestirilmesi yoluyla insan refahini arttirmak

icin uygulama ve arastirmalar yapilmistir (Avey vd., 2010a: 20).

Pozitif psikoloji hareketiyle pozitiflige yonelik artan egilim orgiitsel davranis alaninda
iki Onemli akimin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu akimlardan ilki, Michigan
Universitesi'nde calisan bilim adamlarmin 6nderliginde kurulan uygulamali pozitiflik olan
Pozitif Orgiit Okulu (Positive Organizational Scholarship-POS) ve digeri ise, Nebraska
Universitesi Gallup Liderlik Enstitiisiinde Luthans ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen giic
temelli ydnetim olan Pozitif Orgiitsel Davranis (Positive Organizational Behavior-POB)’tir
(Luthans ve Youssef, 2004: 152).

Dutton (2003:5), pozitif psikolojiden hareketle orgiitsel ¢alismalar igin psikolojinin
olumsuz gec¢misini geride birakmaya ve oOrgiitlerle iliskili olarak iiretken insan siireclerinin
arastirmasini ilerletmeye ihtiyag duyuldugunu belirterek psikoloji disiplinine "yasami 6rgiitsel
calismalarla solumak" igin ¢agr1 yapmistir. Dutton (2003)’mn bu olumlu ¢agrisi ile birlikte
Michigan Universitesi’nde calisan bilim adamlarmin 6nderliginde pozitif orgiitsel okul

yaklagimi gelistirilmistir.

Pozitif orgilit okulu, "organizasyonlarda olumlu, gelisen ve yasam veren seylerin
calismas1" olarak tanimlanmaktadir (Cameron ve Caza, 2004: 731). POS, genel olarak,
orgiitlerin ve calisanlarin pozitif ¢iktilari, stirecleri ve Ozelliklerini inceleyen pozitif bir
yaklasim olarak geligsmistir (Cameron vd., 2003:4). Pozitif orgiit okulunun amaci ise;
bireylerin, gruplarin ve orgiitlerin olumlu kosullar1 ile bu olumlu kosullarin baglamini,
slireglerini ve birbirleri ile olan iliskilerini ortaya ¢ikarmaktir (Luthans ve Youssef, 2004:
152).

Pozitif orgiit okulunun temel felsefesi, isyerindeki olumlu davranig etmenlerini
kavramanin orgiitleri yeni hedeflere ilerletecegi diislincesine dayanmaktadir. Pozitif Orgiit
okulu, pozitifligin meydana gelmesinin sebeplerini ve sonuglarini kavramak, aciklamak ve
anlamak igin Orgiitsel kuramlardan yararlanarak, bu kuramlarin Orgiitsel c¢alismalarda
goremedigi olumlu durumlarn, siirecleri ve iligkileri ortaya ¢ikarmaya calismaktadir. Pozitif

orgiit okulunun c¢alisma konular1 ise, bireylerin ve orgiitlerin giiglii yonleri, dayaniklilik,
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mitkemmellik, yetenekler, canlilik, fedakarlik, nese, giiven, orgiitsel erdem, comertlik,
affedici olma, farklilik ve anlam gibi kavramlardir (Luthans ve Youssef, 2004; Cameron vd.,
2003).

POS’u diger orgiitsel calismalardan ayiran nokta ise pozitif insan giliciinden
kaynaklanan bu olumlu kavramlarin orgiitsel performans iizerinde makro diizeyde "istten
asagiya" odaklanan “pozitif sapma” yapisidir. Pozitif sapma, Spreitzer ve Sonenshein (2004:

209), tarafindan "insan durumunu iyilestiren kasitli davraniglar" olarak tanimlanmaktadir.

POS’ ta incelenen yapilar, "kisisel Ozellik temelli” (trait-like) yapilardir. Kisisel
ozellik temelli bu yapi; biiyiik bes kisilik boyutlarini, c¢ekirdek 6z degerlendirmeleri ve
karakterin giiglii yonleri ve erdemi igerir (Luthans vd., 2007a: 14).

Bir diger yaklasim ise Nebraska Universitesi Gallup Liderlik Enstitiisiinde Luthans ve
arkadaslar tarafindan gelistirilen gii¢ temelli yonetim olan pozitif 6rgiitsel davranis (Positive
Organizational Behavior-POB)’tir. Luthans (2002b: 59) pozitif orgiitsel davranisi, “calisma
yasaminin iyilestirilmesi i¢in, Olgiilebilen, gelistirilebilen ve etkin bir sekilde yonetilebilen
pozitif yonlii insan kaynagi giigleri ve psikolojik kapasitelerinin incelenmesi ve uygulanmasi”
olarak tanimlamistir. Bu tanim, 6l¢iilebilir olma ve isyerinde performans gelisimine katkida

bulunma kriterlerini igerir.

Pozitif orgiitsel davranis disiplininin ¢alisma alani ise bireylerin pozitif 6zellikleridir.
Pozitif 6rgiitsel davranis, ¢alisanlarin olumsuzluklarina odaklanmaktansa olumlu 6zelliklerine
odaklanilarak calisanlarin negatifligini azaltmaya g¢alismaktadir (Avey vd.,2008:123). Bu
baglamda insan kaynaklar1 odakli pozitif orglitsel davranis ¢alisanlarin ise aliminin yaninda,
mevcut c¢alisanlarin  da  gelistirilmeye acgik olumlu 6zelliklerinin  gelistirilmesine ve

performanslarinin arttirilmasina odaklanmaktadir (Luthans, 2002a: 699).

Gii¢ temelli ve pozitif psikolojiye dayanan pozitif orgiitsel davranigin kendisine 6zel
yapisinin sahip oldugu o6zellikler onu pozitif orgiit okulu, kisisel gelisim c¢aligmalar1 ve
orgiitsel davranis calismalarindan ayirir. Bu 6zellikler ise su sekildedir (Luthans vd.,
2007a:Luthans vd., 2007¢);

1. Pozitiflik Kriteri: Geleneksel psikolojideki zayifliklar ve hastaliklarin tedavisine
yonelme egilimi refah anlayisimizi temsil etmemekle birlikte mutlulugumuzu da
arttrmamaktadir. Benzer sekilde, ancak ayni derecede olmasa da geleneksel negatif
yonelimli orglitsel davranis teorileri ve yaklasimlari, etkisiz liderleri, etik davranis

sergilemeyen calisanlari, stres ve catigsmayi, islevsiz tutum ve davraniglar: ve verimsiz
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organizasyon yapilarini, stratejilerini ve kiiltiirleri vurgulamistir. Dikkat edilecegi
iizere sadece yanlis olan1 diizeltmeye yonelik bir anlayis mevcuttur. Eksik olan ise,
dogru olam1 bulmak ve giiclendirmektir. POB, orgiitlerde kullanilmayan giicii
tanimaya ve vurgulamaya caligmaktadir.
2. Teori ve arastirmaya dayali olmak: Y onetimsel hevesler, popiiler kisisel gelisim
literatiiri ve yonetim gurularmin onerdigi mutluluk, iyi olus ve saglikli yasam
regeteleri eglenceli olabilirler ancak, ampirik olarak tiiretilmis yap1 gegerliginden ve
sebep-sonug kanitlarindan yoksundurlar. POB’ta kriterlerin belirli bir teorik altyapisi
ve bu teorileri giiclendirmek i¢in ise bilimsel arastirma metotlar1 kullanilmaktadir.
3. Gegerli dlgiim kriterlerine sahip olmak: Olgiim her zaman bilimsel arastirmanin ve
uygulamanin 6zlinde olmustur. Gegerli olglim ile sistematik analiz, ongdrme ve
kontrol miimkiin hale gelir. POB kendi ¢aligma alanina bir yapinin dahil edilmesi i¢in
giivenilir ve gecerli onlemlerin bulunmasini sart kosar. POB’u olusturan bir dizi
gegerli ve giivenilir dl¢timler vardir. Bu 6l¢iimler; Lopez ve Snyder (2003), tarafindan
yapilmistir. Bu Olclimler pozitif psikolojik degerlendirmelerin kapsamli bir sekilde
incelemesi ve 6zellikle Parker (1998)’in 6z yeterlilik 6l¢timii, Snyder vd. (1996) ’nin
umut 6lgegi, Wagnild ve Young (1993)’in dayaniklilik 6lgegi ve Scheier ve Carver
(1985)’1n iyimserlik dlgegidir.
4. Gelisime agiklik (Durumsal temelli): POB {ist seviye bir yapi olarak
konumlandirildig: i¢in oncelikle karsilamasi gereken ozellik ise ayirt edici olmanin
kavramsal ve ampirik kriterleridir. Kavramsal olarak bu iist seviye yapi, durumsal
temelli Ozelligi (strait-like) kullanir. POB’un durumsal temelli 6zelligi onu, "Biiyiik
Bes Kisilik" boyutlari ya da temel benlik degerlendirmeleri gibi pozitif yonelimli
kisisel nitelik temelli orgiitsel yapilardan ayirir. Ozellik teorilerinin psikoloji tarihinde
uzun bir ge¢misi olmasina ve Orgiitsel davranis ve insan kaynaklari yonetimi
literatiiriinde yeniden canlanan bir ilgiyle karsilasmasina ragmen durumsallik kavrama,
temelde ruh hali ve duygularin tartisilmasiyla sinirlandirilmistir. Durumlar ve
ozellikler genellikle yapilarin bagimsiz ve ikili kategorileri olarak degerlendirilir. Yine
de POB’u tanimlarken, durum ve 6zellikleri, degisim ve gelisim icin 6l¢im ve agiklik
igindeki goreceli istikrar seviyelerince belirlenen bir siire¢ dahilinde resmedilir ve
durumsallik farkli bir boyutta anlam kazanir. Durumsal temelli 6zelligin daha 1yi
aciklanabilmesi i¢in yapmin POB’ ta ki konumlandirmasina bakmak gerekir.
Durumsal temelli yap1 su 6zelliklerden olusur: (1) Pozitif durumlar; anlik ve fazlasiyla
degisebilir duygularimzi temsil ederler. Ornegin, zevk, olumlu ruh halleri ve
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mutluluk. (2) Durumsallik; nispeten islenebilir ve gelisime agikliktir. (3) Kisisel
ozellik temelli; kismen sabit ve degistirilmesi zordur. Kisilik faktorlerini ve giiglii
yonlerini  temsil eder. Ornegin, bilyilk bes kisilik boyutlarimi, 6z benlik
degerlendirmelerini, karakter, giic ve erdemlerini igerebilir. (4) Pozitif ozellikler;
fazlastyla sabit ve degisimi cok zordur. Ornegin; zeka, kabiliyetler ve pozitif kalitsal
ozellikler. POB bu yapilar1 , “durumsal temelli” olma siirecine uyarlar. Kisacast POB
biiyiikk bes kisilik boyutlar1 ya da 6z benlik degerlendirmeleri gibi kisisel 6zellik
temelli durumlara kiyasla sabit degildir ve degisim ve gelisime daha agiktir. Psikolojik
sermayenin boyutlar;; umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve dayaniklilik hakkindaki
calisma ve teoriler onlarin gelistirilebilir oldugunu kanitlamaktadir. Pozitif orgiitsel
davranis literatiiriindeki calismalarin katkilar1 bu dort yapinin gelistirilebilecegini
desteklemektedir. Bu dort yapmin daha yiiksek seviyede bir yapiyla entegre
edildiginde durumsal temelli 6zellik olarak nitelendirilebilecegini ve haliyle de
gelistirilebilecegini gosteren pek cok ¢aligma vardir.

5. Performans arttirici etkisi: Insan kaynagina yapilan yatirrmin dnemi giiniimiiz
isletmelerinde ge¢mise nazaran etkisini arttirmakta ve yatirimin olumlu geri doniitii
orgiitsel yasamda insan kaynagina yatirim yapmanin onemini ortaya koymaktadir.
Bugiine kadar yapilan arastirmalar, psikolojik sermayenin igyeri performansi ve
bireysel bilesenler (6z yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayaniklilik) ile 6nemli derecede
iliskili oldugunu gostermektedir. Bu iligki, organizasyona gergekei bir katki saglamak
adina fayda analizi yoluyla gosterilmistir. Boylece psikolojik sermaye, anlamli ve
hakli bir yatirim haline gelmekte ve gergek bir organizasyonel performans ve rekabet

avantaji saglamaya yonelik dnemli bir faktor olmaktadir.

Pozitif orgiitsel okul ve pozitif orgiitsel davranig arasindaki bir diger temel fark ise,
pozitif orgiitsel okul daha ¢ok orgiitsel performans odakli ¢alismalar yapmakta iken, pozitif
orglitsel davranig bireysel performans odakli ¢alismalar yapmaktadir. Kisacasi performans
odakli yapilan ¢alismalar pozitif orgiitsel okulda makro diizeyde, pozitif orgiitsel davranista
ise mikro diizeydedir (Donaldson ve Ko, 2010: 179).

Pozitif orgiitsel okul ve pozitif orglitsel davranisin ortak noktasi ise, her iki alaninda
pozitif psikolojiden dogmus olmalar1 ve calismalarinda bilimsel yontemleri kullanmalaridir

(Luthans vd., 2007a).
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Pozitif orgiitsel okul ve pozitif orgiitsel davranisin pozitif psikolojiden hareketle insan
kaynaklar1 alaninda uygulanmasiyla ise pozitif psikolojik sermaye kavrami ortaya ¢ikmistir

(Luthans vd., 2007a).
2.3.3. Pozitif Psikolojik Sermaye

Calisan davraniglarinin olumlu 6zelliklerinden ziyade sadece olumsuz o6zelliklerine
odaklanilmasi ¢alisma yasaminda 6nemli bir sorun olarak goriilmiis ve bu 6nemli sorunun
yaratmis oldugu zorluklar karsisinda ise, calisanlar giicliiklerle basa ¢ikamamis ve sorunlar
giderek daha da karmasik hale gelmistir (Tosten, 2015: 24). Luthans (2002b), Hawthorne
deneylerin calisanlarin olumlu o6zellikleri ve performanslar1 arasindaki iligkiyi ortaya
¢ikarmasina ragmen calisma yasaminda ve oOrgiitsel davranis alaninda calisanlarin zayif
ozelliklerine odaklanildigin1 belirtmistir. Siirekli olarak c¢alisanlarin giicsiiz  yanlarina
odaklanilarak g6z ardi edilen c¢alisanlarin olumlu 6zelliklerinin gelistirilmesi yoluyla ¢alisma
hayatinda performansin arttirilabilecegi diislincesi, ¢alisma yasaminda pozitif psikolojinin

uygulanmasi gerekliligini zorunlu hale getirmistir (Luthans, 2002b).

Seligman ve Csikszentmihalyi (2000), onderliginde gelisen ve psikoloji alaninda
onemli bir ivme kazanan pozitif psikoloji sayesinde artik Orgiitsel davranig alaninda
calisanlarin giiglii yonlerine odaklanilmaya ve var olan potansiyellerinin gelistirilmesine
baslanmistir. Pozitif psikoloji alaninda meydana gelen bu gelisimin Orgiitsel davranis alaninda

yaygin kullanilmasiyla birlikte psikolojik sermaye kavrami1 dogmustur (Luthans vd., 2004a).

Psikolojik sermaye kavramina gegmeden once ise, kavramin gelisiminin dayandirildigi
iki onemli teoriye bakmak psikolojik sermayenin tarihsel gelisimini anlamaya yardimci
olacaktir. Psikolojik sermaye kavraminin gelisimi “pozitif duygusal olaylar” ve “pozitif
olaylar” teorilerine dayanmaktadir (Yildiz, 2015). Pozitif duygular teorisinin temelinde yatan
diisiince, Hawthorne calismalariyla baslayan siiregte ¢alisanlarin olumlu duygularinin ve
performanslart arasinda olumlu yonde bir iliski oldugudur. Gros (1998b)’un, gelistirmis
oldugu duygu diizenleme siiregleriyle birlikte, pozitif duygular1 yasamanin bireylere olumlu
bir alg1 ve davranislar kazandiracagi goriisii hakim olmustur. Pozitif duygu deneyimleme
bireylere zorluklar karsisinda giiglii davranabilme aligkanligi kazandirdig: igin bireylerin iyi
oluslar1 ile pozitif duygular arasinda yakin bir iligkinin olmasi onlara saglik ve islevsellik
kazandirmaktadir. Pozitif duygular, bireylerin yaraticiliklarin1 etkilemekte, fiziksel
dayanikliliklarimi  arttirmakta ve sosyal iliskilerle birlikte psikolojik 1yi oluglarini

etkilemektedir (Fredrickson 1998; 2001; 2003). Pozitif olaylar teorisi ise bireylerin pozitif
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veya negatif duygularinin ve ruh hallerinin davraniglar tizerindeki etkisini incelemektedir.
Teoriye gore, calisanlarin giin igerisinde veya ge¢miste yasadiklart olaylar ¢alisma yasaminda
duygusal tepkilere neden olmakta ve durum karsisinda davranis ve tutumlar1 degismektedir

(Weiss ve Cropanzano, 1996).

Calisma alanmin 6zellikleri i yasaminda da bir takim olaylar yasanmasina neden
olmakta ve bu olaylar ise ¢alisanlarin duygusal deneyimlerinin ve tepkilerinin temel nedenini
olusturmaktadir. Calisanin isyerinde veya disarda yasamis oldugu herhangi bir olaya karsi
verecegi tepki ise, calisanin kisilik 6zelliklerine gore farklilik gosterebilmekte ve c¢alisanlarin
duygular1 veya duygusal tepkileri is tatminini, kuruma yonelik aidiyat duygusunu ve ise
yonelik tutumlarimi (yOneticiye ve Orgiite giliven, yurttaslik davranisi veya iiretim karsiti

davraniglar1) etkileyebilmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996).

Psikolojik sermaye, Martin Seligman onderliginde gelisen pozitif psikoloji hareketi
caligmalar1 sonucu oOrgiitsel davranis alanina kazandirilmistir. Seligman ve Csikszentmihalyi
(2000)’in insanlar i¢in artik kullanigsiz ve yanlig bir yontem olan siirekli zihinsel hastaliklarin
tedavisine ve bireylerin olumsuz O6zelliklerine odaklanilmasi anlayisina karsi ¢ikarak artik
dogru olana odaklanilmasi gerekliligi pozitif psikolojide biiyiik bir gelisim yasanmasina
neden olmustur. Seligman (2002), otantik mutluluk adli kitabinda psikolojik sermayenin var
olup olmadigini ve varsa ne oldugunu ve ne sekilde elde edilecegini sorgulamistir. Bu soruyla
mesgulken belki de kendi gelecegimiz i¢in yatirim yapiyor ve psikolojik sermaye insa
ediyoruz diyerek psikolojik sermaye kavramindan ilk defa bahsetmektedir (Luthans vd.,
200443).

Luthans vd. (2004a), Martin Seligman’in pozitif psikolojiye saglamis oldugu bu
olumlu katkilardan esinlenerek psikolojik sermaye kavramini gelistirmistir ve psikolojik
sermayeyi (Psychological Capital — PsyCap) en yalin haliyle; bireyin pozitif psikolojik

gelisimsel durumu olarak tanimlamustir (Luthans vd., 2007a: 3).

Psikolojik sermaye kavrami, ekonomi, sermaye ve sosyoloji gibi ¢esitli alanlara konu
olsa da, Luthans vd. (2004a: 46), pozitif psikolojik sermayeyi son yillarda énemli 6lgiide
gelisen pozitif psikoloji hareketi lizerinden Orgiitsel davranig alaninda tanimlamak igin

kullanilmislardir.
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Sekil 4. Rekabet Ustiinliigii i¢in Genisletilmis Sermaye Tiirleri
Kaynak: Luthans vd.,2004a:46.

Sekil 4’te goriildigii lizere, geleneksel ekonomik sermaye; sahip oldugumuz finansal,
yapisal ve teknolojik kaynaklardan “sahip olduklarimiz” 1 igermekte ve sermayenin 6nemli bir
bileseni olan insan unsuruna ilgiyi ¢ekmemektedir. Ancak, giiniimiiz ekonomisinde insan
unsurunun o6neminin farkina varilmasiyla beseri sermayeye de 6énem verilmeye baslanmistir.
Beseri sermaye; yetenek ve birikimlerimiz gibi neye sahip ve neyi bildigimizi yani
“birikimlerimiz” 1 igermekte, Sosyal sermaye; sahip olduklarimiz ve birikimlerimizi
etkilesimlerimizle arttirabilecegimiz ve paylasabilecegimiz “sosyal aglarimiz” 1 igermekte ve
pozitif psikolojik sermaye ise; umut, iyimserlik, dayaniklilik ve 6z yeterlilik’ e yani “ kim
oldugumuz” a odaklanmaktadir. Geleneksel sermayeden farkli olarak pozitif psikolojik
sermayedeki “sermaye” kavrami geleneksel ekonomi alanindaki yaygin kullanimin diginda bir

deger ifade etmektedir bu deger ise insandir (Luthans vd., 2004a).
Psikolojik sermaye, bir bireyin pozitif psikolojik gelisme halidir ve su sekilde
tanimlanmaktadir; (1) belirlenen hedefler karsisinda azim kararlilign gostermek ve

gerektiginde basarili olmak i¢in hedefleri umutlara doniistiirmek (umut), (2) i¢inde bulunulan

zaman farketmeksizin daima basartyr yakalamak i¢in olumlu gondermelerde bulunmak
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(iyimserlik), (3) zorlu gorevleri istlenmede kaginmamak ve gorevlerin basarisinda
stirdiiriilecek gerekli ¢aba i¢in kendine olan giiveni arttirmak (6z yeterlilik) ve (4) terslikler ve
giicliikler karsisinda bogulmusken bile kendini yineleyerek toparlamak ve basariy1 yakalamak
(dayaniklilik) tir (Luthans vd., 2007a: 3).

Pozitif psikolojik sermayenin bilesenlerini de igerecek sekilde tanimlanmasi, onun
pozitif, essiz, Olgiilebilir, gelistirilebilir ve performans artis1 ile iliskili oldugunu ortaya

koymaktadir (Luthans ve Youssef, 2004: 153).

Luthans vd. (2007a), pozitif 6rgiitsel davranisin 6nemli yonlerinden olan potansiyeli
gelistirilmesine odaklanildigin1 ve pozitif psikolojik kapasiteyi degerlendirmekle kalmayip
onermelerin aragtirilarak, dl¢limiin gelistirilmesi ve giincel pratiklerin eklenmesiyle birlikte
pozitif psikolojik sermaye kavramini gelistirdiklerini belirtmislerdir. Ayrica yazarlara gore,
Psikolojik sermayeye yatirim yapmanin, onu gelistirip yonetmenin performans ve tutumsal
sonuglar tizerindeki nihai etkisinin onu olusturan bireysel, pozitif psikolojik kapasitelerden de
daha biiyiik olmas1 beklenir. Diger bir deyisle, psikolojik sermayenin tamami, onu olusturan
parcalardan (6zyeterlik, iyimserlik, umut ve dayaniklilik) daha biiyiik ve tatmin edici olabilir.
Soyle ki; Kendinden emin kisiler, umutlarini, iyimserliklerini ve dayanikliliklarim
hayatlarinin belirli alanlarindaki belirli gorevlere aktarabilir ve adapte edebilirler. Kendini
cabuk toparlayan biri, gercekci ve esnek iyimserlik igin gerekli olan adaptasyon
mekanizmalarin1 kavramada usta olacaktir. Bu psikolojik sermayenin boyutlar1 arasindaki
etkilesimden dogabilecek pek ¢ok olumlu sonucun sadece birer 6rnegidir ve psikolojik
sermayede 6z yeterlik, umut, iyimserlik ve dayaniklik, kontrol altinda olan igsellestirilmis

kavramlardir.

Pozitif psikolojik sermaye kavrami, Orgiitsel davranig alanin ve insan kaynaklari
uygulamalarinin daha da anlam kazanmasi ve etkinliginin artmasi noktasinda farkli bir anlay1s

getirmistir. Bu yeni anlayigin getirdigi farkliliklar ise su sekildedir (Luthans vd., 2007b: 11);

1. Psikolojik sermaye, beseri sermayenin détesindedir. Psikolojik sermaye sadece
Ogretim programlariyla ya da hizmeti¢i egitim yoluyla olusturulabilen acik bilgi,
beceri veya yetenek degildir. Psikolojik sermaye, yoneticilerin ve galisanlarin zaman
harcamak ve toplumsallasma siire¢lerine odaklanmak suretiyle olusturdugu
organizasyona 6zgii ortiilii bilgiyle denk degildir. Diger bir deyisle psikolojik sermaye,

sadece bilinmesi gereken 6nemli seylerden ya da bir kisinin uzmanhigindan fazlasidir.
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2. Psikolojik sermaye pozitiftir. Pozitif psikoloji, herhangi bir paradigma kaymasini
yalnizca klinik psikologlarin el kitaplarini, sozliikleri ve smiflandirma sistemlerini
dolduran patolojiye yonelik olumsuz bir vurgu yapmaktan alikoyar. Benzer sekilde,
psikolojik sermaye orgiitsel davranis ve insan kaynaklar1 yonetimi arastirmacilari ve
uygulayicilaring, islevsiz c¢alisanlara odaklanan ‘“vahim durum” dan, ofis-igi
saldirganliktan, yetersiz liderlerden, stres ve ¢atismadan, etkisiz stratejiler ve verimsiz
organizasyon yapilar1 ve kiiltiirlerinden ve nihayetinde etik olmayan davraniglardan
uzak yeni olumlu bir bakis acis1 sunar.

3. Psikolojik sermaye, sosyal sermayenin ditesindedir. Psikolojik sermaye, bireyler,
departmanlar ve kuruluglar arasinda sosyal iligkiler ve iletisim aglar1 tarafindan
saglanan firsatlarin Gtesinde yeni ve heyecan verici imkanlar da sunar. Diger bir
ifadeyle, psikolojik sermaye etkili bir iletisim grubundan ya da faydali ve islevsel
iliskimiz oldugu insanlardan fazlasidir.

4. Psikolojik sermaye ozgiindiir. Psikolojik sermaye, orgiitsel davranigin ufuklarini,
motivasyon, hedef belirleme, yetkilendirme, katilim, ekip olusturma ve orgiit kiiltiiri
gibi geleneksel olarak incelenen yapilarin 6tesine tasir. Bu yapilar dolayli yoldan
pozitif olabilir ancak, bircogu zaten etraflica incelenmis ve bazi elestirmenler
tarafindan da statik olduklari iddiasina maruz kalmislardir. Psikolojik sermaye,
kurulan olumsuz kuram ve yapilarin goériinmeyen tarafi i¢in tasarlanmamistir. Yani
goriiniiste zit, pozitif ve negatif yapilarin mutlaka ayni siirecin ayr1 iki ucunda
oldugunu varsaymamaktadir. Psikolojik sermaye yalnizca orijinal ve yenilikgi
kuramsal c¢erceveler, yapilar, onlemler ve miidahaleler yoluyla kazanilabilen ve
kullanilabilen yeni bir bakis agisidir.

5. Psikolojik sermaye teori ve aragtirma tabanhdir. Yonetimsel hevesler, popiiler
kendi kendine kigisel gelisim literatiri ve yOnetim gurularinin = Onerdigi
dogrulanmamig (sahte) mutluluk, refah ve saglik iddialariyla desteklenmeye devam
ettikge psikolojik sermayeyi bilimsel bir ¢aba olarak tesvik etmek ve gergeklestirmek
kritik onemini koruyacaktir. Psikolojik sermaye, sosyal biligsel kuram ve umut
teorisinin yaygin olarak kabul edilmis teorik cergeveleri iizerine kurulmustur.
Psikolojik sermaye, tahmin ve nedensel uygulamalar1 giiglendirmek igin bilimsel
arastirma metodolojileri ve tiimden gelimli akil yiiritme kullanir. Genel anlamda
psikolojik sermayeden olusan yapilarin her biri kapsamini destekleyen bir arastirma

oykisiine sahiptir.
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6. Psikolojik sermaye élgiilebilirdir. Son yillarda, insan kaynagi yatirimlarinin
getirisini nicellestirmeye yonelik yonetim arastirma ve uygulamalarina giderek daha
fazla odaklanilmistir. Ote yandan, birgok popiiler kisisel gelisim kitaplarmin halka
teklifte bulunduklari 'yumusak' nitelikler ve test edilmemis 6z degerlendirmeler
herhangi bir arastirma desteginden veya anlamli nicel analizden yoksundur. Psikolojik
sermayeyi olusturan bir dizi gecerli ve giivenilir dl¢iimler Lopez ve Snyder (2003)
tarafindan yapilmistir. Bu dl¢timler ise pozitif psikolojik degerlendirmelerin kapsamli
bir incelemesi ve 6zellikle Parker (1998)’1n 6z yeterlilik 6lg¢egi, Snyder vd. (1996)’nin
umut 6lgegi, Wagnild ve Young (1993)’in dayaniklilik 6lg¢egi ve Scheier ve Carver
(1985)’1n iyimserlik dlgegidir.

7. Psikolojik sermaye durum-temellidir ve dolayisiyla gelisime agiknir. Birgok kisilik
ozellikleri igyerindeki performans ile iligkilidir. Bunlar, bes faktor kisilik ozellikleri,
0z degerlendirmeler, biligsel zihinsel yetenekler ve duygusal zekadan olusur. Pozitif
psikoloji literatiirii pozitif 6zellikler agisindan da oldukg¢a zengindir. Diger yandan
psikolojik sermaye, yliksek odakli mikro miidahaleler ve nispeten kisa (1-3 saat) siireli
bir bilgiyle 6nemli 6lgiide arttig1 gosterilen iglenebilir ve gelistirilebilir bir durumlar
kiimesidir. Is yerindeki insan potansiyelini anlamak icin daha olumlu bir yaklasim
benimsemekle birlikte, psikolojik sermayeye yalnizca durum-temeli olan yapilari dahil
etmektedir.

8. Psikolojik sermaye, isle ilgili performans iizerinde hayli etkilidir. Bugiine kadar
yapilan arastirmalar, psikolojik sermayenin igyeri performansi ve bireysel bilesenler
(6z yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayaniklilik) ile 6nemli derecede iliskili oldugunu
gosteriyor. Bu iliski, organizasyona gercekei bir katki saglamak adina fayda analizi
yoluyla gosterilmistir. Boylece psikolojik sermaye, anlamli ve hakli bir yatirim haline
gelir ve gercek bir organizasyonel performansa ve muhtemelen siirekli olarak rekabet

avantaji saglamaya yonelik bir durum olacaktir.
Psikolojik sermaye genelde, pozitifligin ¢ekirdek psikolojik faktorii ve bireylerin
gercekte kim olduklar1 ve olumlu yanlaria odaklanilarak potansiyellerinin arttirilarak rekabet

avantaj1 kazanmak icin beseri ve sosyal sermayenin tesine gegen durumlari karsilayan pozitif

orgiitsel davranig olarak tanimlanir (Luthans vd., 2004a; Luthans ve Youssef, 2004).

Psikolojik sermayenin kilit noktalar1 ise su sekilde siralanabilir (Luthans vd., 2005:
253);
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1. Pozitif psikoloji kendi yaratmis oldugu paradigmasina dayalidir (yani, pozitifligin
ve insan giictiniin 6nemi)

2. Pozitif orgiitsel davranisa veya POD kriterlerine dayali psikolojik durumlar1 igerir
(6rn. benzersiz, teori/arastirma, gegerli 6l¢iim ve durum-temelli olma)

3. Beseri sermayenin (6rn.bildiklerimiz) ve sosyal sermayenin (sosyal aglarimizin)
otesine geger (yani “kim oldugunuza” odaklanir)

4. Performans artis1 ve sonucunda rekabet avantaji saglayacak yatirnm ve gelisim

cabalarimni igerir.

Luthans vd. (2007a)’ya gore, orgiitsel basar1 i¢in sadece geleneksel sermaye (finans,
fiziki varliklar bina, ekipman, patent ve veri) kaynaklarina odaklanan orgiitler siirdiirtilebilir
rekabet avantaji elde etmede basarisiz olmuslardir. Bu kaynaklar artik stirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde etmede yetersiz kalmaktadirlar. Strdirilebilir rekabet avantaji elde etmenin
duruma o6zel, yenilenebilir ve taklit edilmesi zor kaynaklar vasitasiyla basarilabilir. Bu zor
kaynaklarin ise psikolojik sermayeye yatirnm yapilarak ve onu giiglendirip yoneterek elde

edilebilecegini savunmaktadirlar.

Luthans vd. (2007a)’ya gore, rekabet avantaji elde etmeye yonelik bu yeni psikolojik
sermaye yaklasimi, giiniimiizde ¢ogu organizasyonun insan kaynaklarmin tam potansiyelini
anlamadig1 gergegi tizerine kuruludur. Ciinkii pek ¢ok orgiit sahip oldugu insan kaynaginin
onemi anlayamamustir. Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari ¢ogu zaman yonetimsel
heveslere, kaynak kullanilabilirligine ve orgiitsel politikaya tabi tutularak son derece tutarsiz
ve anlamsiz hale gelmistir. Yine Luthans vd. (2007a)’ya gore, giiniimiiziin popiiler insan
kaynaklari uygulamalarinin ¢ogu yetenekleri cezbetmek icin yeterli gelebilir fakat uzun
vadede rekabet avantaji igin insan kaynaklarini nasil gelistirip yonetebilecegi konusunda
benzersiz, yeni paradigma diisiincesi yaratabilecek olglide kayda deger degildir. Dolayisiyla,
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji ve etkin insan kaynaklart uygulamalart igin psikolojik

sermayeye ihtiyag vardir.

Pozitif psikolojik sermaye, calisanlar1 olumlu bir mercek araciligiyla, kendine
giivenen, umutlu, iyimser ve dayanikli olarak goren, dontstiiriilmiis bir orgiitsel ideolojiyi
gerekli kilar. Daha da onemlisi, bu essiz ve genelde yararlanilmayan psikolojik sermayenin
uzun vadeli basar1 ve rekabet giicii i¢in gelistirilebilir ve yonetilebilir oldugudur. Psikolojik
sermayenin kabiilii, geleneksel, insani ve toplumsal sermayenin ihtiyaglarini inkar etmez ve
psikolojik sermayeye gore higbir calisan bos kafali ya da tertemiz bir sayfa gibi degildir.
Herkes, hayat tecriibelerinden igyerine 6nemli miktarda psikolojik birikinti tasir. Ayrica,
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calisanin sosyal ortaminda vuku bulan olaylar, onun kendine olan 6z yeterliligini, umudunu,
iyimserligini ve dayanikliligini sekillendirir. Yapisal degisikliklere karst olan genel direnisin
aksine ¢alisanlar pozitif psikolojik degisim ve yenilenmeye kars1 esnek ve islenebilir olduklar
igin orgiitlerin pozitif psikolojinin bu muazzam dinamiklerini bir firsat olarak gorerek rekabet
avantaji i¢in psikolojik sermayenin kaynaklarindan yararlanmalari gerekmektedir (Luthans
vd., 2004a; Luthans, ve Youssef, 2004).

Pozitif psikolojik sermaye i¢in bahsedilen bu avantajlar1 saglayan en biiyiik 6zellik ise
temel bilesenlerinin (umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve dayaniklilik) pozitif, benzersiz,
Olgiilebilir, gelistirilebilir ve performans arttirici etkisinin olmasidir (Luthans ve Youssef,
2004).
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Kisinin pozitif olaylara icsel, kalici ve

vaygin nedenler atfeden aciklayici
tarza sahip olmasidir
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o >
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venilgiye ugratan durumilardan
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Sekil 5. Pozitif Psikolojik Sermayenin Bilesenleri
Kaynak: Luthans ve Youssef, 2004:152.

2.3.4. Psikolojik Sermayenin Boyutlari
2.3.4.1. Umut

Umut kavrami pozitif psikoloji akiminin etkisiyle ilk defa pozitif psikolojist Snyder ve
arkadaglan tarafindan 1991 yilinda kullanilmasiyla birlikte pozitif psikoloji literatiiriinde
yerini almistir. Snyder (2002: 250)’e gore umut, kararlilik duygusuyla veya amaca yonelik
motivasyon ile amaglara ulasmak igin belirlenen yollarin planlama yapma becerisinin
karsilikli etkilesimiyle olusan bilissel bir durum olarak tanimlanmaktadir. Snyder bir diger
caligmasinda ise umut kavramini; a) kararlilik (wilpower-agency / amaca yonelik enerji) ve b)

amaca ulagmak i¢in alternatif yollar planlamasindaki (way power-pathways/yollar) bagarma
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duygusunun etkilesiminden olugsan olumlu motivasyonel durum olarak tanimlamaktadir

(Snyder vd., 1991: 287).

Snyderin, umut kavrami incelendiginde, umudun amag, yollar ve kararlilik gibi ii¢
temel bileseni ortaya ¢ikmaktadir. Amaglar umudun olugmasinda en kritik bilesendir. Cilinkii
ama¢ olmadan umut diisiiniilemez. Kararlilik ve yollar ise amacin ortaya ¢ikmasiyla umudun
stirdiiriilmesi slirecinde ortaya ¢ikmaktadir (Snyder, 2002). Umut’un daha iyi anlasilmasi igin

temel bilesenlerine ayrintilariyla bakmak gerekir.

Amaglar, umut teorisini sabitleyen bilissel bir siirectir. Insanlarin eylemleri amaca
yoneliktir. Amaglar, insanlarda zihinsel dizeler halinde yer almaktadir ve amaglar bazi
insanlarda gorsel resimler seklinde veya sozlii agiklamalar seklinde bulunabilir. Yine, amaglar
kisa ve uzun vadeli olmak iizere de ikiye ayrilmaktadir. Ornegin, giizel bir 6glen yemegi
yemek istiyorum gibi kisa vadeli bir amag, ii¢ ayda otuz kilo vermek istiyorum gibi bir amag
ise uzun vadeli amag niteligi tasimaktadir. Ayrica, amaglar belirgin veya belirsiz olarak ta
gruplandirilmaktadir. Belirgin amaglar, yiiksek umut seviyesine sahip insanlarda
gerceklesebilmekte, belirsiz amagclar ise diisik umut seviyesine sahip bireylerde
gerceklesebilmektedir. Amaglar ulasilabilir olmalidir ancak kolay olmamalidir. Ciinkii kolay
amaglar bireyler i¢in umut etmeyi gerektirecek Ozelik tasimazlar. Amaglarin bireylerin
yasamlari ile ilgili siiregte diisiinmeyi gerektirecek bir deger tasimasi ise umut i¢in 6nemli bir

durumdur (Snyder, 2002: 250).

Snyder (2002), umut teorisi i¢in iki temel amag tiiri oldugunu belirtmistir. Bu amaglar

asagidaki tabloda gosterilmistir (Snyder, 2002: 250);

Tablo 2. Umut Teorisinde Tki Temel Amag Tiirii

Tip 1-Pozitif amag sonuglari Tip 2-Negatif amag sonuglari

A-1lk ulagim A- Gergeklesmesi istenmeyen durum

B- Mevcut hedef sonuglarinin siirdiiriilmesi B-Gergeklesmesi  istenmeyen  durumun

ertelenmesi

C-Mevcut hedeflerin arttirilmasi
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Tablo 2’ye gore Tip-1 Pozitif yaklasim amaclarini yansitmaktadir. Tip-1A, birey
tarafindan ilk defa istenen bir amactir. Ornegin, ilk defa araba satin almak istemek. Tip-1B,
mevcut amaglarin devamii istemektir. Ornegin, emeklilik tasarrufu yapan bir bireyin bu
tasarrufu daha uzun siire benzer sekilde gerceklestirebilme istegidir. Tip-1C ise ulasilan
amacin arttiriimasidir. Ornegin, ilk kitabini satan bir yazarim kitap sayisimi arttirmasidir. ikinci
temel amag tiirii ise olumsuz bir durumun 6niine gegilmesini igerir. En gii¢lii biciminde bu tiir
amag, bir seyin olusmadan o©nce durdurulmasini igermektedir. Tip-2A gergeklesmesi
istenmeyen sonugtur. Ornegin, is yerinden ¢ikarilmamay1 istemek. Tip-2B ise gerceklesmesi
istenmeyen durumun belirli bir siire zarfinda gerceklesmemesini istemektir. Ornegin, bir yil

i¢inde isten ¢ikarilmamay1 istemek (Snyder, 2002: 250).

Yollar bileseni umut teorisinde, belirlenen amaglar1 gergeklestirme yolunda ortaya
cikabilecek engeller i¢in belirli rotalar ve planlar yaratabilme yetene8i olarak ifade
edilmektedir (Snyder, 2000: 9). Amaglara ulasmak i¢in gereken araglar olarak da adlandirilan
yollar, bireylerin amaglarina ulasma istegini arttirict motivasyonel bir durumdur (Snyder,
2000: 10). Snyder (2002)’ye gore, gelecekte istenen bir durumun gergeklesmesi i¢in tek bir
yol yoktur. Bireyler gecmiste yasadiklart deneyimleri simdiki zamanda yasadiklariyla
biitiinlestirerek gelecekte istenilen bir durum igin planlamalar yapmaktadirlar. Ornegin,
geemiste bireyin grip hastaligina yakalanmasindan dolayr i¢inde bulundugu zamanda grip
asis1 yaptirarak gelecekte gripten korunacagini planlamasi. Dolayistyla, insanlar belirli amag
arayislarina, kullanilabilir yollar iiretme diisiincesiyle yaklasirlar. Amaca ulasmak isteyen
birey A noktasindan B noktasina nasil ulasacagi {izerine alternatif yollar iiretmektedir.
Belirlenen amaca ulagsmaya calisan yliksek umutlu bireyler bu yollarda yiiksek giliven
duygusuyla makul rotalar olusturmaya caligirlar. Diisiik umutlu bireyler ise, alternatif yollar
tiretmede yetenek agisindan yetersiz olduklari icin engeller karsisinda alternatif yollar

tiretememektedirler (Snyder, 2002: 251).

Kararlilik bileseni ise istenilen amaclara ulagsmak i¢in alternatif yollar i¢in kullanilan
motivasyonel enerjiyi ifade etmektedir. Zihinsel ¢aba olarak da adlandirilan kararlilik,
belirlenen amaglar i¢in her bir alternatif yolda ve belirlenen asamalarda amaca odaklanmaktir.
Bireyin belirlenen bir amag i¢in “ben bu amaci gerceklestirebilirim” ve bu amag gerceklesene
kadar “durmayacagim” iradesi kararlilik i¢cin amaca odaklanmay1 arttirmaktadir. Kararlilik
durumu ozelliklede bireyin gergeklesmesini umut ettigi amag¢ dogrultusunda karsilagtigi
engeller de daha da 6nem kazanmaktadir. Cilinkii kararlilik engeller karsisinda bireye amag

igin gerekli motivasyonu arttirmaktadir (Snyder vd., 1991:571; Snyder, 2002: 252).
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Kararlhilik ve yollar umut teorisinde birbirlerini karsilayan kavramlardir. Ancak bu
kavramlar her ne kadar birbirlerini karsilasalar dahi birbirlerinin yerine kullanilamazlar. Etkin
kararlilik iradesine sahip insanlar tipik olarak amaglarina ulasmak i¢in yollar1 algilamalari
gerekmektedir. Ancak, kararlilik amaca ulasmada tek basina yeterli olmayabilir. Benzer
sekilde amaca ulasmada ¢esitli yollarin varligimi planlama amaca ulasmada yeterli
olmayabilir. Amaca ulasmada kararlilik ve yollarin bir arada karsilikli sekilde olmasi

gerekmektedir (Snyder vd., 1991:571).

Amag ve yollar1 birlestirmek, bireylerin hedeflerini planlayabildikleri, hedeflerine
ulasmak i¢in ilerleyebildikleri ve arzulanan sonuglara alternatif yollar iiretebildikleri bir
duruma neden olur (Snyder, 1994: 10). Umut, olumlu duygular1 koriikleyen ve insanlarda
refah duygusunu koriiklemekte biiyiik rol oynamaktadir. Pozitif psikolojide umut ile ilgili
yapilan aragtirmalar umudun, akademik ve atletik basari, liderlik, zihinsel ve fiziksel saglik ve
bir¢cok zorlukla basa ¢ikma becerisi lizerinde olumlu etkileri oldugunu gostermistir (Norman
vd., 2005: 58). Ciinkii yiiksek umut diizeyine sahip bireyler amaca giden yolda karsilastiklar
engelleri asmak i¢in gerekli yetenege ve kararliliga sahiptirler (Snyder, 2000: 11).

Hem Snyder (2002) hem de Luthans, Youssef ve arkadaslari, amag¢ belirleme
teorisinden ve sosyal biligsel kuramdan yararlanarak umudun gelistirilebilecegi ¢esitli yollar

onermislerdir. Bu dneriler ise su sekildedir (Luthans vd., 2007a: 68);

1. Amag belirleme. Kisisel olarak i¢sellestirilmis amaclar, amaca giden yolda bireyin
motivasyonunu arttirarak amaca ulagsmak i¢in yeni ve yaratici yollarin planlanmasi

acisindan kararliligr arttirmaktadir.

2. Amaglarin zorlugu. Amaglar ulagilabilir olmalidir ancak kolay olmamalidir. Clinki
kolay amaglar bireyler i¢in umut etmeyi gerektirecek Ozelik tagimazlar. Amaglarin
bireylerin yasamlari ile ilgili siiregte diistinmeyi gerektirecek bir deger tagimast umut
icin tesvik edici bir unsurdur. Bireylerin belirlemis olduklari zorlu hedefler ¢abay1
artttrmaktadir. Dolayisiyla, zorlu bir ¢abayla gergeklesen hedefler bireyleri yeni

umutlar i¢in tesvik eden bir unsur olmaktadir.

3. Basamaklara ayirmak. Biiyiik zorlu hedefleri, daha biiyiik hedefe ulagilmasina izin
veren yapilabilir basamaklara ayirmak son derece etkilidir. Bu diislince yollarin yani
sira, yol boyunca kiicliik adimlar atildiginda kararlilik duygusunun siirdiirtilmesine

yardime1 olmaktadir.
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4. Kararlara katilim. Ozerklik, iletisim ve giiclendirme, umudun gelismesine hizmet
etmektedir. Calisanlara kararlara katilma firsati verilmesi, c¢alisanlarin isteklerini
giiclendirmenin yani1 sira “gii¢” iin damgasini olusturan yaratici problem ¢dzmeyi

tesvik eden se¢imler yapma 6zgiirliigii ve yetkisini de getirmektedir.

5. Odiil sistemleri. Performans sistemlerini ¢alisan davranislarmi takip eden kendi
kendini diizenleyen hedeflere baglamak hem “kararlilik giicii” nii hem de “yol gilicii”
nii tesvik etmektedir. Calisanlarin yaptiklar1 isin performansla nasil dogrudan iliskili

oldugunu gérmeleri hedeflerin gerceklestirilmesinde motive edici bir unsurdur.

6. Kaynak yaratma. Amag i¢in Oncelikleri belirlemek ve gerekli kaynaklari tahsis
etmek, umut icin tesvik edici bir faktordiir. Kaynaklarin varligt umut seviyesini
arttirmaktadir. Gerekli kaynaklarin mevcut olmadigr durumlarda umut azalmakta ve

hedefler gergeklestirilememektedir.

7. Stratejik uyum. Insan sermayesinin en iist diizeye cikarilabilmesi igin bir
organizasyon igerisindeki ¢alisanlarin yeteneklerine ve giiclerine uyacak sekilde gorev
dagilimi yapilmasi gerekmektedir. Bu durum, calisanlarin basar1 kazanmasi ve

gelismesi ihtimalini arttirmaktadir.

8. Egitim. Calisanlara etkilesimli ve katilimci egitim sunulmasi, yeteneklerin
gelistirilmesini tesvik ederek giliclii umutlar yaratir. Egitimin ¢alisanlarin katilimini
saglayacak ve yeteneklerin gelistirilmesine katki saglayacak sekilde olmasi
gerekmektedir. Ciinkii talimat seklinde verilen egitim calisanlarin kararliligina etki

etmektedir.

2.3.4.2. Oz Yeterlilik

Pozitif Orglitsel davranis ¢alismalarinda genellikle 6z etkinlik veya giiven olarak da
(Self-efficacy/Confidence) kullanilan ve psikolojik sermayenin bilesenlerinden ikincisi olan
ve lizerinde en ¢ok c¢alisma yapilan boyutu 6z yeterlilik, Albert Bandura (1977; 1982;
1997)’nin Sosyal Biligsel Teorisi’ne dayanmaktadir.

Bandura’nin sosyal bilissel kuramina gore, c¢evrenin, davranigin ve biligin insan
adaptasyonunu ve degisimini sekillendirmek i¢in karsilikli, iicli bir bicimde ¢alistig
varsayimma dayanmaktadir. Insanlarin, yalmzca cevresel etkilere gére davranislarmi
sekillendirmemeleri ve aynm1 zamanda kendi diisiincelerine gore de davranislarim

sekillendirmeleri gerekmektedir. Sosyal biligsel kuramin merkezinde, insanlarin kendi
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inanc¢larimin diistincelerini, davranislarini ve duygularin1 kontrol etme yeteneklerinde dnemli

bir rol oynadig1 diisiincesi vardir (Bandura, 1982, 1997).

Bandura (1997: 3) 6z yeterliligi, "bireyin belirli yetenekleri iiretmek i¢in kisinin
biligsel kaynaklar1 harekete gecirmesi ve eylemleri organize etmesi i¢in gerekli olan inang"
seklinde tanimlamistir. Stajkovic ve Luthans (1998: 66) ise, 6z yeterliligi, belirli kosullar
dahilinde tanimlanmis bir isi gergeklestirebilmek igin bireyin yeteneklerine olan inanci

seklinde tanimlamastir.

Bandura (1977: 194)’nin bireylerin zorluklarin {istesinden gelmek igin ihtiya¢ duyulan
durumlar1 ne derece iyi yonetebildiklerine iliskin bir beceri olarak tanimladig1 6z yeterlilik {i¢
boyuttan olugsmaktadir. Bu boyutlardan ilki, bireyin gergeklestirebilecegine inandig1 bir isin
zorluk derecesidir. Ikincisi kisinin gerceklestirebilecegine inandig1 bir gérevin kolaylik ve
zorluk agisindan kisinin bireysel degerlendirmesine dayanan direnme giicii, iclinciisii ise 0z

yeterlilik sonucunun degisebilecegi kanaatine dayanan genellik derecesidir.

Bandura (1977), 6z yeterlilik boyutunun daha iyi anlasilabilmesi agisindan, 6z
yeterliligin dayandigi dort temel unsura bakmak gerekmektedir (Stajkovic ve Luthans, 1998:
69 ; Luthans vd., 2008: 223);

1. Ustalik becerisi. Zorlu gorevlerin basarili bir sekilde gerceklestirilmesidir. Bireyin
zorlu bir gorevi gerceklestirebilme yetenegi gegmis deneyimlerine duydugu giivenden
kaynaklanmaktadir. Geg¢miste yasadigi deneyimlerle biligsel kaynaklari harekete
gecirmeye calisan bir bireyin ge¢mis deneyimlerine duydugu inang kuvvetli ise birey
yiiksek 6z yeterlilige sahiptir ve gorevleri elde ettigi deneyimlerle gerceklestirmeye
caligmaktadir. Eger, bireyin ge¢mis deneyimlerine duydugu inang zayif veya daha
olusmamissa birey diisiik 6z yeterlilige sahiptir. Ayrica, basarinin elde edilme derecesi
de 0z yeterliligi etkilemektedir. Zorlu gorevlerde uzun cabalarla elde edilmis
deneyimler ve deneyimlerin beraberinde getirdigi basarilar bireylerin 6z
yeterliliklerine olan inanc¢larini arttirmaktadir.

2. Temsili ogrenme. Bireyin bir gorevi basarmak i¢in gerekli olan inang veya yeni bir
sey 0grenmek icin siirekli olarak ge¢cmis deneyimlerinden yararlanmasi beklenemez.
Bireyin sahip oldugu yetenekleri kendisiyle benzer yeteneklere sahip oldugunu
diistindiigii kisi veya grubun oOzelliklerine bakarak bir isin gergeklestirilmesinde
kendisini karsisindaki kisi veya model grubuyla kiyaslamasi yoluyla da 6grenme

stireci gergeklesebilmektedir. Bireyin yapmis oldugu karsilagtirmada gozlemledigi kisi
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veya grup modelinin bir gérevi bagsarmasi ve basar1 sonucu ddiillendirilmelerin kisi
tarafindan fark edilmesi bireyin bir gorevi gerceklestirme motivasyonunu
arttirmaktadir. Bireyin, karsilastirmada bulundugu kisi veya model grubun
yetenekleriyle kendi yetenekleri arasindaki benzerliklerin fazla olmasi bireyin 6z
yeterlilik diizeyinin gelismesine katkida bulunmaktadir. Sonu¢ olarak, kisi
karsilagtirma yoluyla 6grenmeyi gerceklestirebilmektedir.

3. Sosyal ikna. Bireyin sahip oldugu yetencklerin gii¢lendirilmesine dair gerekli
inancin olugmasmin bir diger yolu da sosyal ikna veya sozlii iknadir. Sosyal ikna, bir
isin  basarilmasinda  calisanlarin  yOnetici  veya  arkadaslari  tarafindan
cesaretlendirilmesidir. Calisan1 cesaretlendirecek temel siire¢ ise performans
bildirimidir. Calisanin motivasyonunu arttirict konusmalar ve performansi ile ilgili
yapilacak olumlu bildirimler c¢alisanin 6z yeterliligini gelistirmektedir. Ciinkii
calisanin bir isi basarabilecegine olan inanca ikna olmasi gerekmektedir. Calisana
yonetici veya arkadaslar1 tarafindan yapilan giiven zedeleyici geri bildirimler ise
caligsanin inancini zayiflatarak 6z yeterliligin diismesine neden olmaktadir.

4. Fizyolojik ve duygusal uyarima. Kisinin duygu durumu ve duygu durumundan
etkilenen fiziksel durumu &z yeterliligi etkileyebilmektedir. Ornegin, bir isin
basarilmasi siirecinde bireyin stres ve zorluk yasamasi 6z yeterliligi etkilemektedir.
Birey stresli bir silirecin sonunda isi basarsa da bu siirecte stres yasadigi i¢in 6z

yeterliligi ve kendine olan giiveni diisebilmektedir.
Luthans vd.(2007a: 36)’ ya gore ise 6z yeterliligin bes temel 6zelligi bulunmaktadir:

1. Alana ozgiidiir. Bireyin belirli bir alana 6zgii yetenekleri sadece o alan igin
gecerlidir. Ornegin, bir ¢alisanin pazarlama siirecinde olusturdugu 6z yeterliligini

muhasebe de kullanamamasi.

2. Uygulamaya dayahdwr. Bireyin daha Once gerceklestirdigi gorevlerdeki
deneyimlerini bir sonraki gorevde uygulama imkani olmasi basarisini arttirmaktadir.

Bireyler tecriibe edinmedigi gorevlerden kacinma egilimi sergilemektedirler.

3. Gelisime agiktir. Bireyin tecriibe ve giiven sayesinde yeterli oldugunu sandigi
alanlarda bile gelistirmesi gereken ozellikleri vardir. Oz yeterlilik egitim yoluyla

gelistirilebilmektedir.

4. Oz yeterlilik baskalarindan etkilenir. Baskalarmin birey hakkindaki olumlu

degerlendirmeleri bireyi pozitif olarak etkilemektedir. Ayrica, bireyin bir isin
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gerceklestirilmesinde benzer 6zelliklere sahip bireyleri gozlemlemesi bireyin basari

inancini etkilemektedir.

5. Degiskendir. Bir hedefin gerceklestirilmesi ic¢in gerekli adimlarin uygulamasi
gereken baglamda bircok faktor olabilmektedir. Oz yeterlilik bireyin kontroliinde olan
fiziksel ve duygusal veya bireyden bagimsiz olusan cevresel faktorlere bagli olarak

degisebilmektedir.

Bireyler, eylemlerinin istenen sonuglara neden olduguna inanmadigi siirece, engellerle
yiizlesmek igin ¢aba gostermezler. Oz yeterlilik firsatlarin ve zorluklarin nasil algilandigini
etkileyen bir durumdur. Diisiik 6z yeterlilige sahip insanlar engeller karsisinda caba
gdstermenin gereksiz olduguna inanmaktadirlar. Oz yeterlilik insanlarin diisiincelerini ve
duygularin1 da etkiler. Diisiikk 6z yeterlik diizeyine sahip bireylere gore, gorevler gergekte
oldugundan daha zor gériinebilir. Bu gibi olumsuz diisiinceler basarisizlik, kaygi ve ¢aresizlik
duygularinin artmasina neden olur. Dolayisiyla, 6z yeterlilik, duygusal yasam kalitesini ve
stres ve depresyona karsi savunmasizligi etkiler. Yiiksek diizeyde 6z yeterlik duygusuna sahip
olan bireyler ise, sakinlik ve meydan okuma duygusu ile zor gorevlerle kars1 karsiya kalmada
daha basarilidirlar (Bandura, 1997, 2006).

Yiiksek 6z yeterlilik diizeyine sahip olan bireyleri diisiik 6z yeterlilik diizeyine sahip
insanlardan ayiran bes temel 6zellik vardir. Bu ozellikler ise su sekildedir (Luthans vd.,
2007a: 38);

1.Yiiksek basar1 hedeflerini belirler ve her zaman g¢aba gerektirecek zorlu gorevleri

se¢mektedirler.
2. Zorluklar1 hoggoriiyle karsilarlar ve zorluklara meydan okurlar.
3. Kendilerini motive dereceleri yiiksektir.
4. Hedefe odaklanarak gerekli ¢abay1 gosterirler.
5. Giigliikler karsisinda azimli ve sabirhidirlar.

Bandura (1997), 6z yeterlilige sahip insanlarin davraniglarin1 yonlendiren diisiince ve
duygularin bu sekilde yorumlanarak savunuldugunu ve dolayisiyla 6z yeterlik diizeyinin

insanlarin kararliliginda 6nemli bir rol oynadigini belirtmektedir.

Oz yeterlik, bireylerin isle ilgili secimlerini yapmada ve gerekli gabalari baslatma
siirecinde bireyleri olumlu ydnde etkileyebilir. Oncelikle, bireyler yetenekleri hakkindaki
bilgilerini tartma, degerlendirme ve biitiinlestirme egilimlidedirler. Bireyler bu siirecte,
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verilen gorevi yerine getirmek igin yetenekleri ve kullandiklar1 kaynaklari nasil algiladiklarina
veya inandiklarina odaklanirlar. Bireylerin 6z yeterlilik siirecine olumlu yaklagimlari bireylere

bir takim olumlu sonuglar yaratmaktadir. Bu sonuglar ise su sekildedir (Luthans, 2002b:59);

1. Olumlu secenekler. Oz yeterliligi yiiksek olan bireyler yeni bir gdrevin
gerceklestirilme siirecinde meydan okumaya karsi hazir olurlar. Bireylerin gorevle

ilgili verecegi kararlar olumludur.

2. Motivasyon. Bireyin bir isi basarabilecegine olan inanci motivasyonunu arttirici bir

unsurdur.

3. Caba. Oz vyeterliligi yiiksek olan bireyler zorluklarla karsi yiiksek dirence
sahiptirler.

4. Pozitif diisiince kahplari. Oz yeterliligi yiiksek olan bireyler engelleri asma
noktasinda kendilerini nasil motive edecegini bilirler. Ornegin bu isi nasil
basarabilecegimi biliyorum ve kendimden eminim gibi bir pozitif diigiince bireye

sorunlarin ¢éziimii konusunda yardimci bir unsurdur.

5. Strese diren¢. Oz yeterliligi yiiksek olan bireyler basariya odaklandiklar1 igin strese

kars1 direng gelistirirler. Dolayisiyla kendilerine olan giivenleri de artmaktadir.

Meta-analitik bulgular 6z yeterliligin performansla iligkisini ortaya koymaktadir.
Bandura ve Locke (2003) ve Stajkovic ve Luthans (1998), tarafindan yapilan meta-analatik
caligmalara gore, 0z yeterlilik ve performans arasinda giiglii bir iliski vardir. Ayrica, Luthans
ve Youssef (2004b)’in calismalarinda 6z yeterlilik ve is doyumu, orgiitsel baglilik, isten

ayrilma niyeti arasinda anlamli iligkiler bulunmustur.
2.3.4.3. lyimserlik

Giinliik dilde oldukga sik kullanilan ancak, en az anlasilan iyimserlik kavrami pozitif
psikolojinin onciilerinden Seligman (1998, 2002, 2007)’in g¢alismalarina dayanmaktadir.
Genel olarak iyimser, gelecekte olmasi istenen bir durumu iimit eden kisi olarak
tanimlanirken, kotiimser negatif duygular icerisinde gelecekte istenmeyen durumlari
yasayacagina inanan kisi olarak tanimlanmistir. Ancak iyimserlik ise basit bir sekilde
gelecekte olunmasi istenen bir durumu limit etmek degildir. Genel olarak iyimserlik, bireyin
geemiste, su anda veya gelecekte yasamis oldugu veya yasamasi olasi olumlu ve olumsuz

olaylarin nedenini anlamaya yonelik bir kavramdir (Luthans vd., 2007a: 87).
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Seligman (1998:43) iyimserligi; iimit edilen hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in olumlu
olaylart kisisel, goreli olarak degismez ve genel nedenlere, olumsuz olaylar1 ise digsal,

degisken ve durumsal faktorlere atfeden agiklayici tarz olarak tanimlamistir.

Seligman (1998, 2002, 2007) iyimserligi; deger ve atfetme teorisi tiizerinden
aciklamaktadir. Bireyin davranislart onu hedeflerine ulastirma yolundaki inancinin siddetidir.
Birey, kendisini hedefe ulastiran davraniglarina deger vermektedir. Aksi durumda bireyi
hedeflerine ulastirmayan davranislar ise bireyde giivensizlik yaratir ve birey davraniglari icin

¢aba harcamaz (Carver vd., 2009: 303).

Atfetme, bireylerin yasamis olduklari olaylarin nedenlerinin agiklanmasidir. Iyimser
diistincenin agiklayicit tarzi, bireylerin yasamis olduklar1 olaylar1 belirli nedenlere
baglamasidir. Bireyler atfetmenin agiklayici tarzi ile kendilerinde meydana gelen olaylarda
neler hissettiklerini anlamaya calisirlar (Peterson ve Seligman, 1984; Peterson vd., 1982;
Peterson, 2000). Bireyler olumsuz olaylarin nedenlerini kendileri disinda gergeklesen olaylara
baglarlar ve bu tiir olaylar1 gecici, degisken ve genel olaylar seklinde goriirler. Iyimser
bireyler yasadiklari olumlu olaylarin nedenlerini kendi i¢lerinde igsellestirirler, kotiimser
bireyler ise yasadiklari olumlu olaylarin nedenlerini digsallastirirlar yani olaylarin nedenini
disariya baglarlar. Tersi durumda ise, iyimser bireyler yasadiklari olumsuz olaylarin
nedenlerini digsallastirirlar yani kendilerinde aramazlar, kotliimser bireyler ise olumsuz

olaylarin nedenlerini igsellestirirler (Seligman, 2007).

Aciklayic1 tarz yapisina gore, bireyler yasamis olduklar1 olaylar1 gecici veya kalict
olarak yorumlarlar. Iyimser bireyler yasamis olduklar1 olumsuz olaylar1 gegici olarak
degerlendirirken, kotiimser bireyler yasadiklart olumsuz olaylar1 kalict olarak goriirler. Yine
tersi yonde iyimser bireyler yasadiklar1 olumlu olaylari kalici olarak degerlendirirken,
kotiimser bireyler yasadiklari olumlu olaylar: gecici olarak gortirler. Ayn1 zamanda iyimser ve
kotiimser bireyler yasamis olduklari olaylar1 genel veya 6zel olarak da degerlendirmektedirler.
Iyimser bireyler, yasamis olduklari olumlu olaylar1 genel olaylar olarak degerlendirirken,
kotiimser bireyler yasamis olduklart olumlu olaylar1 6zel olaylar olarak goriirler. Yine tersine,
iyimser bireyler, yasamis olduklari olumsuz olaylari 6zel olaylar olarak degerlendirirken,
kotimser bireyler yasamis olduklari olumsuz olaylar1 genel olaylar olarak goriirler (Seligman

2007).

Onceleri kisisel 6zelik temelli (trait-like) goriilen iyimserlik kavrami, pozitif psikolojik

sermaye alaninda kullanilmasiyla birlikte ise durumsal ozellik temelli (state-like) olarak
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goriilmeye baslanmistir.  Pozitif psikolojik sermayede iyimserlik, gercekgi iyimserlik
(realistic optimism) ve esnek iyimserlik (flexible optimism) olarak yer almaktadir (Luthans
vd., 2007a). Gergekgi iyimserlik, ulasilabilir sinirlar igerisinde tiim yoniiyle ulasilmak istenen
durumun ele alinmasidir (Schneider, 2001: 253). Esnek iyimserlik ise bireyin yasamis oldugu
olaylar karsisinda yapmis oldugu durum degerlendirmesinde yasadigi olaylar i¢in iyimser
aciklayict tarzi m1 yoksa kdtiimser agiklayict tarzi mi segecegi yonilindeki durum igin gegerli

olan agiklayici tarzi kullanmasidir (Peterson, 2000: 51).

Schneider (2001), bireylerin eylemlerin tiim olasiliklara karsi duyarli olmasi
gerektigini belirterek, gergekei iyimserligin yasanacak olumsuz durumlart géz Oniine alip,
bireyin kendisini kandirmamasi gerektigini belirterek mevcut durum karsisinda olumlu bir
bakis agis1 gelistirilmenin gerekliligine deginmektedir. Schneider (2001), ger¢ekei

iyimserligin gelismesine imkan taniyan ii¢ ilke onermektedir;

1. Ge¢mis deneyimlere bireyin hosgoriiyle yaklagmasi. Bireyin yasamis oldugu
olaylarin nedenini siipheci bir tavirla genelleyerek siirekli yasayacagim endisesinden
uzaklasarak mevcut durumu 6zel bir olay olarak nitelendirip, yasamis oldugu durumu
hosgoriiyle karsilamasi  ve gergegi dogru bir sekilde gorerek kendisini

kandirmamasidir.

2. Bireyin icinde bulunulan zamanda yasamis oldugu olaylar: takdir etmesi.
Gergekei iyimserlik, dikkatin olumsuz 6zelliklere odaklanmak yerine, durumun en iyi
yonlerine odaklanilmasiyla mevcut durumu en iyi sekilde gormektir. Bireyin yasamis
oldugu olaylarin olumsuz 6zelliklerine odaklanarak olumlu yonleri kagirmamasi ve
yasamis oldugu olaylar1 kendi i¢inde takdir ederek, olumlu bir geri bildirimle kendisini

motive edebilmesidir.

3. Gelecekte yasanacak olaylarin firsat olarak goriilmesi. Yasanacak olaylar
karsisinda ortaya c¢ikabilecek zorluklarin firsat olarak goriilmesi gerekliligidir.
Bireylerin yasanabilecek olumsuz bir olaydan kagmak yerine, yasanabilecek olaylarin

bir takim firsatlar getirecegine inanmasidir.

Luthans vd. (2007a)’ya gore iyimserlik, gercek¢i ve esnek olmalidir. Iyimserlik ug
noktalarda olmamalidir. Yani, birey ne yasayacagi olaylar igsellestirerek mevcut durumun
tiim yonlerini ele almalidir ne de yasayabilecegi olaylarin nedenlerini digsallastirarak mevcut
durumlarin nedenlerini disarda aramamalidir. Ayrica, Luthans vd. (2007a:96), iyimser

insanlarin  kendilerini riske atmadan mevcut olaylardan yararlanabilmeleri gerektigini

97



vurgulayarak, mevcut durumlardan firsat yaratabilmeleri ve kendi yeteneklerini bu dogrultuda
gelistirebilmeleri gerektigini belirtmektedir. lyimser bireyler ancak mevut durumlar1 hos gorii
ve takdir ile karsilayarak durumlardan ders ¢ikarabildikleri takdirde gelecekte daha da iyimser

olabileceklerdir.

Schulman (1999: 34)’e gore iyimserlik, gelistirilebilir ozellikler tagimaktadir. Bu

ozellikler ise su sekildedir;

1. Bireyin ge¢miste fark edemedigi ancak zaman igerisinde farkina vardigi inang ve
tutumlarin tanimlanmasinin yapilmasi.

2. Bireylerin inan¢ ve tutumlarini etkileyen diisiince yapilariyla ilgili yeterli kanitlarin
varligi.

3. Inan¢ ve tutumlarina uymayan diisiince yapilarinin bireyin inang ve tutumlariyla

orantili olan yapilarla degistirilmesi.

Iyimserlik, fiziksel ve psikolojik saglik, refah, basa ¢ikma ve iyilesmeyi de igeren
genis bir yelpazede pozitif sonuglar ile iliskilendirilmistir. Kotiimserlik ise, depresyon ve
fiziksel hastalik gibi gesitli olumsuz sonuglarla iligkilendirilmistir (Luthans ve Youssef,
2007).

2.3.4.4. Dayanikiiik

Dayanikliligin klinik ve gelisimsel siireci, pozitif psikolojiden 6nce psikolojinin
bireylerin olumsuz 6zelliklerini iyilestirmeye ¢alismasinin bir yansimasi olarak, dayaniklilikla
ilgili ilk olarak 1970’li yillarda tehlike ve riske karsi savunmasiz ¢ocuklar, problem yaratan
ergenler ve sorunlu aileler ile ilgili yapilan ¢alismalara dayanmaktadir. Dayaniklilik ile ilgili
ilk calismalar daha c¢ok cocuklar {izerinde yapilmistir. Norman Garmezy‘nin sizofren
annelerin ¢ocuklarimin, ebeveynlerinin bdylesi bir hastalik icerisinde olmalarina ragmen nasil
olurda cocuklarin gelisim siirecinde herhangi bir hastaliga yakalanmamislardir sorusundan
hareketle yaptig1 caligmayla birlikte psikolojide dayaniklilik konusu ¢alisilmaya baslamistir
(Masten, 2001).

Dayaniklilikla ilgili yapilan ¢aligmalarda travmatik deneyim yasayanlarin
yasamlarinin geri kalaninda normal bir yasam siirdiirenler “hayat miicadelesini kazananlar”
olarak nitelendirilmis ve bu bireylerin yasadigi deneyimler ise olagan {stii olarak
gorilmistiir. Dayamiklilikla ilgili ilk yapilan c¢alismalardan sonra ise psikoloji alaninda

yapilan pozitif caligmalarda da yasadigi olumsuzluklara ragmen bu durumdan kurtulanlarin
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“kim” olduguna odaklanilarak psikolojik dayaniklilik gdsteren bireylerin 06zelliklerine

odaklanilmistir (Luthans vd., 2007a: 111).

Dayaniklilik kavraminin pozitif psikolojide c¢alisilmasinda onciiliik eden Masten ve
Reed (2002: 75)’e gore dayaniklilik, bireyin herhangi énemli bir zorluk veya belirli risk ile
kargilasmast durumunda iginde bulundugu duruma gdsterecegi pozitif uyum olarak

tanimlanmaktadir.

Bireylerin yasamis olduklari olumsuz kosullarin etkisinden kurtulabilmeleri klinik
psikolojide her ne kadar olaganiistii bir yetenek olarak goriilse de Masten (2001: 235)’e gore,
dayaniklilik sadece olaganiistli yetenekleri olan insanlarin gosterecegi bir davranis degildir.
Dayaniklilik yetenegi artik siradan normatif insan kaynaklarinin giindelik dogasindan
gelmektedir ve aym1 zamanda bireylerde dayanikliligin olusmasinda zihinsel yetenekler,
okullar, dini inan¢ ve tutumlar ve kiiltiirel gelenekler yardimci unsurdurlar (Masten ve Reed,
2002: 85). Dolayisiyla, dayanikliligin bireylerde ve toplumda yetkinlik ve beseri sermayenin
gelistirilmesi i¢in derin etkilere sahip olmasi onun gelistirilebilir bir ozellik tagidigini

gostermektedir (Luthans vd., 2005:254).

Luthans (2002a: 702), dayaniklilig1 psikolojik sermayenin bir bileseni olarak; terslik,
catismazlik, belirsizlik, basarisizlik ve hatta olumlu degisim ve ilerleme gibi olumlu durumlar
karsisinda bireyin kendisini toparlayabilme kapasitesi olarak tanimlamaktadir. Bu tanima goére
dayaniklilik sadece olumsuz olaylardan kurtulabilme yetenegi olarak degil ayn1 zamanda da

normalin Gtesine gegme arzusunu da tagimaktadir (Luthans vd., 2007a: 116).

Dayaniklilik, varliklar, riskler ve siirecler olmak iizere ii¢ 6nemli starejiyi biinyesinde

barindirmaktadir (Luthans ve Youssef, 2007: 333);

1. Varhklar stratejisi. Bireylerde ve Orglitlerde yliksek performans saglayan
kaynaklardir. Bu kaynaklar ise; bilgi, yetenek, kisilik 6zellikleri, sosyal iliskiler, inang,
yasam hakkinda olumlu bir bakis, duygusal istikrar, 6z diizenlenme ve mizah
duygusudur. Bireyler ve orgiitler kaynaklara yatirim yaparak olumsuzluklardan
kurtulabilirler.

2. Risk odakl stratejiler. Istenmeyen bir sonucun olusmasina neden olan savunmasizlik
faktorleridir. Bu faktorler ise; stres, ¢atisma, is giivensizligi, iletisim ve geri bildirim
eksikligi, etkisiz liderliktir. Risk faktorleri, bireyleri sik ve istenmeyen olaylara farkli
sekilde maruz birakabilir ve bu nedenle olumsuz sonuglarin olasiligini artirabilir.

Dolayisiyla, risk faktorleri kaginilmazdir ve zorluklarin varhigi aslinda bireylere ve
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orgiitlere gelisim noktasinda firsatlar yaratabilir. Risk odakli stratejiler, olabildigince
cok risk faktoriinli ortadan kaldirarak veya azaltarak basarisizlik olasiligini azalmaya
yonelik bir stratejidir.

3. Siireg¢ stratejileri. Siire¢ odakli stratejiler, olumsuzluklarin iistesinden gelmek icin
cesitli varliklarin kullanilmasint kolaylastiracak etkin basa ¢ikma mekanizmalari

kurarak dayaniklilig1 artirmaya ¢aligmaktadir.

Pozitif orgiitsel davranis dayanikliligi bir sonug olarak degil bir siire¢ olarak goriir. Bu
siirecte varlik ve riskler dogrusal olmayan bir bicimde birlestirilir. Varliklarin gesitliligi,
frekans1 ve yogunlugu ile birey risk faktorlerine odaklanmaktan ziyade, varliklarin risk
faktorleri ile etkili bir sekilde basa ¢ikabilmek ic¢in uyarlanabilir kullanimi1 ve karsilasilan
risklerin birikimi, etkilesimi ve dizisi ile varliklarin yaratilmasi, gelistirilmesi ve

gelistirilmesine odaklanmasi gerekmektedir (Luthans ve Youssef, 2007: 333).

Coutu (2002: 4)’ya gore, gii¢lii bir dayaniklilik yetenegine sahip insanlarin ii¢ temel

ozelligi vardir;

1. Gergekligin kabulii. Dayanikli bireyler gergeklerle karsilasmaktan kaginmazlar.
Aksine olumsuz durumlart olumlu durumlarin olusmasina neden olacak firsatlar
olarak gortirler.

2. Degerler ve inanglar. Olumsuz durumlara karsi hayatin anlaminin fark edilmesini
saglayan degerler ve inanclar, bireylerin olumsuzluklara kars1 miicadele etmesine
yardimci olan unsurlardir.

3. Dogaglama becerisi. Olumsuzluklar karsisinda bireyin i¢inde bulundugu durumundan

kurtulmasini saglayacak ¢oziimler gelistirme becerisidir.

Klinik ve pozitif psikolojide yapilan énemli aragtirmalara gore, yiiksek dayanikliliga
sahip bireylerin, zorluklar ve basarisizliklar karsisinda direng gostererek icinde bulunduklar
olumsuz durumlardan Kkurtulup eskiden olduklari konumdan daha iyi bir konuma gelme
noktasinda oldukca basarili olduklart gortilmiistiir. Ciinkii yiiksek dayaniklilik 6lgiisiine sahip
bireyler, zorluklara karst hazirlikhidirlar. Ayrica, giicli degerler ve inanglara sahip
olduklarindan olumsuz durumlar1 yorumlama ve problem ¢6zme becerilerine sahiptirler

(Coutu, 2002; Luthans vd., 2004b).

Dayanikliligi, 6z yeterlilik, iyimserlik ve umuttan ayiran 6zellik ise hem reaktif hem
de proaktif 6zellik tasimasidir. Yani, olumsuzluklar ve belirsizliklerin karsisinda her birey

mevcut durumdan etkilenebilir ve bu duruma tepki gosterebilir. Bu durum dayanikliligin
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reaktif Ozelligini gosterir. Proaktif olarak ise olumsuzluklar ve belirsizlikler bireylere
O0grenme firsati verdigi i¢in bireyler bu durumlarla ileride karsilasmamak i¢in gerekli

onlemleri alirlar (Larson ve Luthans, 2006; Youssef ve Luthans, 2007).

2.3.5. Pozitif Psikolojik Sermaye ve Cahsanlarin Isle iliskili Cesitli Tutum ve
Davramislar1 Arasindaki iliski

Pozitif psikolojik sermaye ile ilgili pozitif orgiitsel davranis literatiiriinde, farkl
kilttrler, orgiitler ve meslek gruplariyla farkli O6rneklemler lizerinde pek cok calisma
yapilmustir. Pozitif psikolojik sermaye ile ilgili caligmalarin genel g¢ercevesine bakildiginda,
Avey vd. (2011), “Pozitif Psikolojik Sermayenin Calisanin Tutumu, Davranisi ve
Performansa Etkisinin Meta Analizi” adli ¢alismasi ve Erkmen ve Esen (2012)’in, “Psikolojik
Sermaye Konusunda 2003-2011 Yillarinda Yapilan Calismalarin Kategorik Olarak
Incelenmesi” adli calismasi, yerli ve yabanci literatiirdeki pozitif psikolojik sermaye ve isle
iligkili ¢esitli tutum ve davramslar arasindaki iligkinin ortaya konulmasina yardimci

olmaktadir.

Avey vd. (2011), psikolojik sermayenin, ¢alisanlarin tutumlari, davranislari ve
performanslari1 tizerindeki etkinin incelenmesi amaciyla yapmis olduklar1 meta-analizde,
psikolojik sermayenin, is tatmini, psikolojik iyi olus, orgiitsel vatandaslik, orgiitsel baglilik,

calisan performansi ile pozitif iligkili oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Benzer sekilde Erkmen ve Esen (2012)’in yapmis olduklari ¢alismaya gore ise,
psikolojik sermayenin iliski icerisinde oldugu olumlu ve olumsuz degiskenler vardir. Erkmen
ve Esen (2012)’e gore, 2003-2011 yillarinda ulusal ve uluslararas1 alanda pozitif psikolojik
sermaye 1ile ilgili orgiitsel davranis alaninda yapilan calismalarda, pozitif psikolojik sermaye
ile is tatmini, orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik davranmigi, otantik liderlik, ¢alisan
performansi ve is performansi ile pozitif yonde, ¢alisanlarin sapkin davraniglari, isten ayrilma
niyeti, calisan devamsizhigi, stres ve kaba davranislarla da negatif yonde anlamli bir iligki

vardir.

Luthans vd. (2007c), psikolojik sermaye ile is performansi arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla yapmis oldugu ¢aligmada, iyimserlik, umut, 6z yeterlilik ve dayaniklilik
boyutlarin is performansi ve ig tatminini iligkisini belirlemek i¢in boyutlarin ayri bir faktor
olarak ele alinmaktansa psikolojik sermayenin bir biitiin olarak is performans1 ve is tatmini ile
olan iligkisini incelemeyi amaglamis ve sonug olarak psikolojik sermaye ile i performansi ve

is tatmini arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu belirtmistir. Luthans vd. (2007¢)’ye benzer
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sekilde, psikolojik sermaye ve is performansi arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan
calismalarda da iki degisken arasinda pozitif yonde anlamli bir iliskinin oldugu yapilan
calismalarda da goriilmektedir (Gooty vd., 2009; Walumbwa vd., 2010; Erkus ve Findikli,
2013; Polatgi, 2014; Donmez, 2014; Choi ve Lee, 2014; Dinh Tho vd., 2014; Luthans vd.,
2008a ; Luthans vd., 2008b; Avey vd., 2010).

Larson ve Luthans (2006)’a gore psikolojik sermaye, is tatmini ve Orgiitsel baglilik
gibi is tutumlar lizerinde beseri ve sosyal sermayenin ¢alisan tutum ve davranislarina yapmis
oldugu katkidan daha fazlasim1 yapmaktadir. Luthans vd. (2007¢), Avey vd. (2011) ve Larson
ve Luthans (2006)’in caligmasindan yola ¢ikarak yiiksek diizeyde umut, iyimserlik, 6z
yeterlilik ve dayanikliliga sahip calisanlarin, gerekli motivasyona ve isleriyle ilgili
durumlarindan faydalanmak icin gerekli planlara sahip olduklari i¢in islerinden memnun
olduklarim1 ve bu memnuniyetin beraberinde de yiiksek performans sergilediklerini
belirtmektedirler. Dolayisiyla, psikolojik sermaye ile is tatmini ve orgiitsel baglilik arasinda

pozitif bir iliskinin oldugunu belirtmektedirler.

Orgiitsel davranis alaninda yapilan ¢alismalara bakildiginda da Luthans vd.(2007c) ve
Avey vd. (2011)’nin belirttigi gibi psikolojik sermaye ile is tatmini ve Orgiitsel baglilik
arasinda (Liao vd., 2017; Luthans vd., 2013; Paek vd., 2015; Schulz vd., 2014; Jung ve Yoon,
2015; Badran ve Youssef-Morgan, 2015; Bouzari ve Karatepe, 2017; Cetin, 2011; Erkus ve
Findikli, 2013; Donmez, 2014; Akc¢ay, 2012; Luthans vd., 2008; Cetin, 2011; Cinar, 2011)

pozitif bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Wrigth (2003)’e gore, psikolojik iyi olus is ortaminda ¢alisanlarin olumlu etkilerinin
arttirllmasina katki saglamaktadir. Pozitif psikolojik sermaye bilesenlerinin durumsal bir
yapida olmasi ve yapilacak gesitli miidahalelerle gelisime ve degisime agik 6zellik tagimasi
nedeniyle psikolojik sermaye psikolojik iyi olusu agiklamada 6nemli bir kaynak olarak
goriilmektedir (Avey vd., 2010a). Literatiirde yapilan ¢alismalara bakildiginda ise Avey vd.
(2010a)’nin 6n gordiigii gibi psikolojik sermaye ile psikolojik iyi olus arasinda pozitif bir
iliskinin oldugu goriilmektedir (Choi ve Lee, 2014; Avey vd., 2011; Tripathi, 2011; Celik vd.,
2014).

Avey vd. (2010c) ve yine Avey vd. (2011), tarafindan yapilan meta-analiz
calismalarinda psikolojik sermayenin oOrgilitler tarafindan arzu edilen davranislar olarak
goriilen orgiitsel vatandaslik davranisini arttirdigi belirtilmektedir. Avey vd. (2011)’e gore,

psikolojik sermayesi yiiksek olan c¢aliganlar ekip arkadaslariyla yardimlagmada, orgiit
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tarafindan belirtilen goérevlerde goniillii olmada ve yaratici fikirler ile orgiite destek olma
noktasinda psikolojik sermayesi diisiik olan ¢alisanlara gore daha fazla katki saglamaktadirlar.
Avey vd. (2011)’in diisiincesinden hareketle, literatiirde yapilan ¢alismalara bakildiginda ise,
psikolojik sermaye ile Orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif bir iliskinin oldugu
goriilmektedir (Gooty vd., 2009; Luthans ve Youssef, 2007; Avey vd., 2008; Norman vd.,
2010; Avey vd., 2010c).

Psikolojik sermaye ile Orgiitte arzu edilmeyen davranislar arasindaki iliskiye
bakildiginda ise Avey vd. (2010c), tarafindan A.B.D.’de ¢esitli sektorlerden 336 calisan ile
yapilan arastirmada, psikolojik sermayenin Orgiitsel sinizm, isten ayrilma niyeti ve zarar
verici (counterproductive) isyeri davranislari (sapkin davranislar) ile negatif iligkili oldugu

belirlenmistir.

Avey vd. (2010c)’ ye gore psikolojik sermayenin gii¢liikler karsisinda bireylerdeki
pozitif duygulart artirici etkisi ve olumsuzluklara kars1 psikolojik sermayenin motive edici
etkisi calisanlarin Orgiite karsi beslemis oldugu olumsuz duygulari azaltabilmektedir.
Dolayisiyla, psikolojik sermayesi yiikksek olan c¢alisanlarda daha az Orgiitsel Sinizm
yasanmaktadir. Literatiirde yapilan ¢aligmalara bakildiginda da psikolojik sermaye ile orgiitsel
sinizm arasinda negatif bir iliskinin oldugu goriilmektedir (Avey vd., 2008a; Avey vd., 2008b;
Caliskan ve Erim, 2010; Karacaoglu ve ince, 2013).

Psikolojik sermaye ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye bakildiginda ise Choi ve
Lee (2014)’e gore, psikolojik sermayesi yiiksek olan calisanlar is iliskilerinde olumlu
deneyimleri arttirmak i¢in daha ¢ok ¢aba ve zaman harcayarak is yerinde ¢atismay1 ve stresi
azaltmaya odaklandiklarindan isleriyle ilgili olumsuzluklarin iistesinden gelmeye calisirlar.
Calisanlarin isleriyle ilgili uyumsuzluklar1 ortadan kaldirmak i¢in gostermis olduklari bu ¢aba
ise isten ayrilma niyetini azaltmaktadir. Yapilan caligmalara bakildiginda da psikolojik
sermaye ile isten ayrilma niyeti arasindaki negatif bir iliskinin varhig1 yiiksek psikolojik
sermayeye sahip bireylerin isleriyle ilgili olumlu beklentiler gelistirme c¢abasindan
kaynaklanmaktadir (Kim vd., 2017 ; Erkus ve Findikli, 2013; Avey vd.,2009 ; Avey vd.,
2010c ; Avey vd., 2011).

Avey vd. (2010c)’ye gore, is yerinde istenmeyen davranislar olarak nitelendirilen zarar
verici (counterproductive) davraniglarin baslica kaynagi strestir. Zarar verici davranislarin
ortadan kaldirilmast igin ise ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin yiikseltilerek stresin

azaltilmasi gerekmektedir. Avey vd. (2009), yiiksek psikolojik sermayeye sahip bireylerin is
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yerinde daha az strese maruz kaldiklarmi belirterek psikolojik sermaye ile stres arasinda
negatif bir iligkinin oldugunu dogrulamistir. Bu baglamda stresten kaynaklanan zarar verici
davraniglart ortadan kaldirmak ve stresle basa c¢ikmak ic¢in psikolojik sermayenin

giiclendirilmesi gerekmektedir (Avey vd., 2010c ve Avey vd., 2009).

Cetin vd. (2013)’e gore ise c¢alisanlarda stresin azaltilarak, orgiitsel bagliligin ve is
performansinin artirilmasinda psikolojik sermayenin énemli bir faktdr oldugu belirlenmistir.
Pozitif diislincenin yaratmis oldugu bu olumlu sayesinde ise, ¢alisanlarin yiiksek is gerekleri
ve uzun c¢alisma saatlerine ragmen, ¢alismadan zevk aldiklari, is gereklerini yerine getirmeye
calistiklar1 ve boylelikle tiikkenmislik belirtileri gostermemektedirler. Yapilan ¢alismalarda da
psikolojik sermeye ile tiikkenmislik arasinda negatif bir iligskinin oldugu goériilmektedir (Moyer
vd., 2017; Rehman vd., 2017; Bitmis ve Ergeneli, 2015).

Psikolojik sermaye, ¢alisanlarin olumlu ¢iktilar1 elde etmesini saglamakta ve Grgiitiin
rekabet avantajini elde etmesinde benzersiz bir kaynak, orgiitsel basar1 i¢in hayati bir etken
olarak, bir¢ok calisan tutum ve davramiglarin ortaya ¢ikmasinda kritik rol istlenmektedir
(Cetin ve Varoglu, 2015). Tiiziin vd. (2014)’ e gore ise, daha genis bir bakis agisi ile pozitif
psikolojik sermayenin, bireylerin davraniglarini ve tutumlarini etkilemek igin, degerlerini ve

olumlu duygularini diizenledigine dikkat ¢ekmektedir.
2.4. Duygusal Emek, Psikolojik Sermaye ve Ise Yabancilasma Tliskisi

Bu boélimde kuramsal ve ampirik c¢alismalardan hareketle duygusal emek, ise
yabancilagma ve psikolojik sermaye degiskenlerinin birbirleri ile olan iligkileri belirlenmeye

caligilmistir.
2.4.1. Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma Arasindaki Iliski

Duygularin ticarilestirilerek ¢alisma yasaminin bir pargas1 konumuna geldigini belirten
Hochschild (1979, 1983), tiim kuramcilar iginde 6zellikle Karl Marx ve Erving Goffman
geleneginden etkilenmistir. Hochschild’in duygu kuraminin temelinde Marx’in, emegin
emekgileri yabancilastiran bir meta olarak kullanimi lizerine gelistirdigi analiz ile Goffman’in
yiiz yiize etkilesime getirdigi sosyolojik bakis yatmaktadir (Gassmann, 2010: 10). Hochschild
(1983), bu iki kuramcinin ¢aligmalarini ve kendi arastirmasini kullanarak emegin ne oldugu

ve kim tarafindan ortaya ¢ikarildig: fikrine odaklanmaktadir.

Hochschild, duygusal emek teorisini gelistirirken duygu yonetimi perspektifinden
faydalanmis ve duygusal emek kavraminin “bir tiicret karsiliginda sarf edildigini ve

dolayisiyla degisim degerine sahip oldugunu” belirtmis ve kavrami “disaridan
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gozlemlenebilecek yiiz ve beden hareketlerini olusturmak i¢in duygularin ydnetilmesi”
manasinda kullanmistir (Hochschild, 1983: 7). Toplumsal etkilesimlere iliskin dramaturjik
perspektifi (Goffman, 1959) benimseyen Hochschild c¢alisana aktor, miisteriye izleyici, is
yerine etkilesimin gergeklestigi sahne dedigi bir diizen kurmustur. Hochschild’e gore
duygusal emekgiler arasinda goriilen kisiler aras1 etkilesim, emek iliskileri analizinde 6nemli

bir yer teskil etmektedir (Hochschild, 1983: 33).

Hochschild (1983)’in, duygusal emek kuramini gelistirirken, duygularin temelinde
yararlandig1 bir diger isim ise Karl Marx olmustur. Hochschild (1983), Marx’in emegin
emekgileri yabancilastiran bir meta olarak kullanimi {izerine gelistirdigi analizden
yararlanmigtir. Hochshild (1983)’in 19. yiizyildaki ¢ocuk isgilerin fiziksel somiirii kosullariyla
20. yiizyilin hostes calisanlarinin duygusal sémiirii kosullar1 arasinda yaptig1 karsilagtirmayi
bu dogrultuda okumak miimkiindiir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013). Duvar kagidi fabrikasindaki
is¢i tarafindan yapilan is, zihin ve beden koordinasyonu seklinde gergeklesiyor ve siireg
sadece fiziksel emek olarak adlandirilmaktaydi. Tipki duvar kagidi fabrikasinda ¢alisan isci
gibi hosteste, yiyecek-igecek servisi yapmak igin kullandigi arabayi iterken fiziksel emek
harcamakta, acil inis ve tahliye hazirliginda ise zihinsel olarak c¢aba sarf etmektedir.
Hochshild (1983), 19.yiizyil sartlarinda ¢alisma yasaminda duvar fabrikasinda ¢aligsan is¢inin
calisirken sadece zihinsel ve fiziksel olarak ¢aba harcadigini, duygularmi pek fazla ¢aligma
yasamina katamadigini, 20.yiizyilda ise hosteslerin ¢alisma yasaminda, ¢alisirken zihinsel ve
fiziksel ¢cabanin yani sira giinimiiz ¢aligma yasaminin 6nemli bir pargasi olan duygular1 da

calisma yasaminda kullandiklarii belirtmektedir (Brook, 2009).

Marx’a gore, kapitalist sistemde is¢inin emegi iizerinde kontrolii olmamakla birlikte
emegini belirli bir licret karsiliginda satmaktadir. Hochschild (1983)’e gore ise, duygusal
emek fiziksel emege ¢ok benzer; yani “hizmet isinin” ya da siirekli etkilesimin s6z konusu
oldugu ¢ogu sektorde emek para karsiligi satilmaktadir. Duygular, genel olarak g6z 6niinde
yapilan bir eyleme doniisiir; yani isverenler tarafindan resmen mesleki bir gereklilik olarak
talep ve “kontrol” edildiginde, normal sartlarda 6zel olarak gerceklesen duygu yonetimi
alanindan ¢ikip kendiliginden kamuya agik hale gelir. Hochschild (1983)’in belirtmis oldugu
duygularin bireyin 6zel miilkiyetinden c¢ikip kamuya acik hale gelmesi, Marx igin
yabancilagsma sorununun temel nedeni olan 6zel miilkiyet ve is boliimii olmakla birlikte, is

boliimiine ve 6zel miilkiyete sermaye ve kapitalistler tarafindan el konulmasi sorunudur.

Duygularin bireyin yonetiminden ¢ikip kamuya agik hale gelmesinde ise temel etken
orgiitler tarafindan ¢alisanlarin uymak zorunda kaldiklar1 duygu gosterim kurallaridir.

105



Hochschild (1983), kavramsal olarak duygu kurallarinin, “duygusal aligverisleri yoneten bir
yetki ya da zorunluluk hissini ortaya cikararak™ ifa ettigimiz duygusal isi belirleyen birer
kilavuz oldugunu sdylemistir. Bu kurallar, duygularimiza onlar sekillendirmek ig¢in
yapacagimiz miidahaleleri belirlemenin birer yoludur. (Hochschild, 1983: 56). Gosterim
kurallar1 olarak ta adlandirilan duygu kurallari, isletme tarafindan talep edilen duygularin
calisanlar tarafindan nasil sergilenecegini diizenleyen kurallardir (Morris ve Feldman, 1996:
987). Calisanlarin kendi hissettigi duygulari degil de gosterim kurallarinin gergevesinde
orgiitiin belirlemis oldugu kurallara goére hareket etmesi ¢alisan1 emeginin tasarimindan ve

hakimiyetinden uzaklagtirmakta, duygularina ve kendisine yabancilastirmaktadir (Brook,
2009).

Marx’a gore, yabancilagsma isin dogasi ile insan dogasi arasindaki celigkiyi ifade
etmekte ve yabancilagsma iscinin liretmis oldugu iiriinden uzaklagmasi ve iriin {izerinde
herhangi bir s6z hakkinin olmamasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Mahmud, 1993: 33).
Hochschild (1983), bu durumu “Yonetilen Duygular” adli kendi ¢aligmasinda su sekilde
belirtmektedir; kabin ekibinin giiliimsemesi is¢inin kendisine ait olan bir duygu durumunu
yansitmasidir. Ancak, duygu gosterim kurallari ¢ercevesinde kabin ekibinin giiliimsemesi
artik ¢alisanin kendi duygu kontroliinden ¢ikip, isletmenin kendisinden istedigi bir duygu
durumuna doniismiis ve o giilimseme artik ¢alisandan ¢ok isletmeye ait olmustur. Hochschild
(1983), calisanin kendisine ait olan giiliimsemesinin, makyajinin ve tiniformasmin artik
isletme tarafindan yolcularin memnuniyeti i¢in tasarlanan dekor, miizik ve igecekler gibi
araglarin bir uzantist olarak goriildiigiinii belirtmektedir. Hochschild (1983), duygusal emek
kuraminin temelinde bu durumu ise, Marx’1n yabancilagsma siirecine bagl kalarak calisanlarin
tirtinlerinden yani duygularindan uzaklastigi duygularina ve kendilerine yabancilastiklart bir

stire¢ olarak degerlendirmektedir.

Hochschild (1983)’in belirttigi tizere, hizmet sahnesinde c¢aliganin artik belirli
duygulari sergilemek i¢in kendi duygularindan uzaklasarak isinde iyi olmak igin isletmenin
ondan talep ettigi bicimde vyiizeysel ya da derinlemesine davraniglar sergilemek

durumundadir.

Yiizeysel davranista calisanlar rol yapma teknigini kullanarak gercekte hissetmis
olduklar1 duygulardan kopmadan gosterim kurallar1 cercevesinde ifadelerini degistirerek
duygularini diizenlemektedirler (Asforth ve Humprey, 1993). Yiizeysel davranig, duygularin
degistirmeksizin, ifadelerinin degistirilmesini kapsadigindan, calisanlar bir sahne sanatgisi
gibi hissetmedigi bir duyguyu sadece farklilastirarak miisteriyi tatmin etmeye
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cabalamaktadirlar. Dolayisiyla, calisanlar yiizeysel davramista kendi duygulariyla degil
gosterim  kurallar1 dogrultusunda hareket etmektedirler. Calisanin  kendi duygulari
cercevesinde degil de stirekli olarak gosterim kurallar1 dogrultusunda hareket etmesi
zorunlulugu ise duygusal celiskiye yol agmaktadir. Calisanin kendi duygu, diisiince ve
degerleriyle isinin gerekleri arasinda yasadigi duygusal ¢eliski isini anlamlandiramamasina
yol agmaktadir. Bu durum ise duygusal ¢eligkinin calisanlarda is tatmininin azalmasina
(Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve Jogh,
2012), tikenmislige (Grandey, 2000; Grandey, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Kim,
2008; Kruml ve Geddes, 2000; Martinez vd., 2007), isten ayrilma niyetine (Cote ve Morgan,
2002; Chau vd., 2009; Goodwin vd., 2011; Scott ve Barnes, 2011; Schauboreck ve Jones,
2000; Begenirbas ve Caliskan, 2014; Celik ve Yildiz, 2016; Yiiriir ve Unlii, 2011) ve stres ve
psikolojik rahatsizliklara (Pugliesi, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002, Grandey vd., 2002;
Ozgiin, 2015; Celik ve Yildiz, 2016; Pugliesi, 1999; Kaya ve Serceoglu, 2013; Wright ve
Cropanzano, 1998) yol actig1 gézlemlenmistir.

Derinlemesine davranis ise bir duygu ya da hissin seviye ya da niteligini degistirmeye
caligma eylemidir. Derinlemesine davranig yontemiyle duygular aktif bir bi¢imde uyarilir,
baskilanir ya da sekillendirilir (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranis, ¢alisanlarin igsel
duygularina odaklanilarak gosterim kurallar1 dogrultusunda orgiitiin sergilenmesini istedigi
duygular1 gergekten yasamayr veya hissetmeyi denemesini gerektirmektedir. Calisan
hissetmis oldugu duygular1 gosterim kurallari ile uyumlu hale getirmek i¢in kendisinde var
olan veya tecriibe yoluyla edindigi duygular1 sergilemesi gerekmektedir. Derinlemesine
davranista ¢alisan kendi duygularin1 kendisinden istenen uygun davranislarla biitiinlestirerek
sergiledigi zaman duygusal olarak c¢ok fazla ¢aba harcamamaktadir. Ancak kendisinden
istenen davraniglarla hissetmis oldugu duygular Ortiigmedigi zaman ¢alisan uygun olan bu
duyguyu sergileyebilmek adina daha fazla duygusal c¢aba harcamaktadir. Dolayisiyla,
derinleme davranista gosterim kurallar1  dogrultusunda istenen uygun davranisin
sergilenebilmesi i¢in yiizeysel davranisa gore daha fazla duygusal caba harcanmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Ayrica ¢alisanlar uygun olan davraniglar sergileyebilmek
adma duygusal kaynak yaratmak i¢in duygularin insasinda daha fazla stres yasamaktadirlar.
Yasanan stres ise calisanlarda psikolojik rahatsizliklara neden olmakla birlikte, tiikkenmislige

ve kendine yabancilagsmaya yol agmaktadir (Prentice, 2013).

Hochschild (1983) ise, c¢alisanin kendi duygularindan uzaklasarak isletmenin

kendisinden istedigi davranislari sergilemek icin yasamis oldugu duygusal ¢eliskinin alkol ve
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uyusturucu kullanimi, ise devamsizlik ve duygusal yabancilagmaya neden olacagin

belirtmistir.

Samimi davranis ise yiizeysel davranis ve derinlemesine davranistan farkli olarak
herhangi bir sekilde rol yapmay1 gerektirmeyen dogal duygularla ortiisen bir davranis tlirtidiir
(Chu ve Murrmann, 2006). Hissedilen duygularin orgiitiin istemis oldugu duygu gosterim
kurallariyla Ortlistiigli samimi davranista, hissettiklerini gizlemeye ihtiya¢ duymayan ¢alisan
kendi duygulariyla davranis sergilemektedir. Dolayisiyla, Dahling ve Perez (2010)’in de
belirttigi iizere, samimi davranig Orgiitiin amaglar1 dogrultusunda calisanlardan istenen
davranislardir. Is yasaminda bireylerin karsilasmis olduklar1 farkli durumlarda kendilerinden
istenen cesitli duygularla, gercekte hissettikleri duygular Ortiistiigii zaman bireylerin rol
yapmaya ihtiyact kalmamaktadir. Orgiitiin istedigi davrams kurallariyla, ¢alisanm hissettigi
duygular ayn1 dogrultuda oldugu zaman, c¢alisan yiizeysel ve derin davranis sergilemeyerek
duygusal emegin olumsuz sonuglarindan daha az etkilenecek ve ise yabancilasma

yasamayacaktir (Begenirbasg, 2015).

Dolayisiyla, duygularin ise yonelik algilar1 etkilemesinden dolayi, yiizeysel ve
derinlemesine davranista, gerek calisanin kendi duygu, diisiince ve degerleriyle isinin
gerekleri arasinda yasadigi duygusal geligkinin isini anlamlandiramamasina yol agmasindan
gerekse de duygusal emegin ¢alisanlarda yaratmis oldugu olumsuz etkilerden yola ¢ikarak
caliganlarin gerek ylizeysel davranis gerckse de derinlemesine davranis sergileyerek
duygularin1 sahtelestirmeleri ¢alisanlarin islerine karsi olan algilarinin degismesine ve

bdylece ise yabancilagsmalarina neden olmaktadir (Begenirbas, 2015).

Duygusal emek ve onun alt boyutlari ile ise yabancilasma arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yapilan ¢aligmalara bakildiginda ise Begenirbag (2015), yapmis oldugu
calismada yiizeysel davranisin ige yabancilagmay: pozitif yonde anlamali olarak etkiledigi ve
samimi davranis sergilemenin ise ise yabancilagmay1 negatif yonde anlamali olarak etkiledigi
bulgusuna ulasilmistir. Yine benzer sekilde Celik ve Atik (2016), tarafindan yapilan
calismada da ylizeysel davranis sergilemenin ise yabancilasmay1 pozitif yonde anlamali

olarak etkiledigi bulgusu elde edilmistir.

Duygusal emek ve ise yabancilasma arasindaki iligskiyi belirlemeye yonelik
calismalara bakildiginda ise Kaya ve Sergeoglu (2013)’nun otel, ¢cagri merkezi ve magaza
satig gorevlileri iizerinde yaptiklar1 arastirmada duygusal emegin (duygusal ¢eliski, duygusal

caba) ise yabancilasmay1 pozitif ve anlamali olarak etkiledigi tespit edilmistir. Benzer sekilde,
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Tokmak (2014)’tin duygusal emek ve ise yabancilagma arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik
yaptigi ¢calismada da duygusal emegin ise yabancilasmayi pozitif ve anlamli olarak etkiledigi

tespit edilmistir.

Bu aragtirmada ayrica demografik degiskenlerin (yas, cinsiyet, mesleki deneyim ve
toplam sektor tecriibesi vb.) duygusal emek ve ise yabancilagsma diizeyleri ile olan iligkisini

belirlemek amaciyla demografik degiskenlere iliskin hipotezler gelistirilmistir.
2.4.2. Duygusal Emek ve Psikolojik Sermaye Arasindaki Iliski

Psikolojik sermaye kavraminin gelisimi “pozitif duygusal olaylar” ve “pozitif olaylar”
teorilerine dayanmaktadir (Yildiz, 2015). Pozitif duygular teorisinin temelinde yatan diisiince,
Hawthorne galigmalariyla baglayan siirecte ¢alisanlarin olumlu duygularinin ve performanslari
arasinda olumlu yonde bir iligki oldugudur. Gros (1998)’un, gelistirmis oldugu duygu
diizenleme siirecleriyle birlikte, pozitif duygulari yasamanin bireylere olumlu bir algi ve
davraniglar kazandiracagi goriisii hakim olmustur. Pozitif duygu deneyimleme bireylere
zorluklar karsisinda gli¢lii davranabilme aliskanligi kazandirdig igin bireylerin iyi oluslari ile
pozitif duygular arasinda yakin bir iliskinin olmasi onlara saglik ve islevsellik
kazandirmaktadir. Pozitif duygular bireylerin yaraticiliklarini  etkilemekte, fiziksel
dayanikliliklarin1 arttirmakta (stresle basa c¢ikabilme) ve sosyal iligkilerle birlikte psikolojik
iyi oluslarmi (psikolojik iyi olus, psikolojik dayaniklilik, mutluluk vb.) etkilemektedir
(Yildiz, 2015; Fredrickson, 1998; 2001; 2003). Pozitif olaylar teorisi ise bireylerin pozitif
veya negatif duygularinin ve ruh hallerinin davraniglart iizerindeki etkisini incelemektedir.
Teoriye gore, ¢alisanlarin giin icerisinde veya gecmiste yasadiklar olaylar ¢alisma yasaminda
duygusal tepkilere neden olmakta ve bu durum karsisinda ¢alisanlarin davranis ve tutumlari

degismektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996).

Calisma alanmin 6zellikleri i yasaminda da bir takim olaylar yasanmasina neden
olmakta ve bu olaylar ise ¢alisanlarin duygusal deneyimlerinin ve tepkilerinin temel nedenini
olusturmaktadir. Calisanin igyerinde veya disarda yasamis oldugu herhangi bir olaya karsi
verecegi tepki ise, calisanin kisilik 6zelliklerine gore farklilik gosterebilmekte ve calisanlarin
duygular1 veya duygusal tepkileri is tatminini, kuruma yonelik aidiyat duygusunu ve ise
yonelik tutumlarini (yOneticiye ve Orglite giiven, yurttaghk davranisi veya liretim karsiti

davraniglari) etkileyebilmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996).

Duygusal emegin, calisanlarin psikolojik iyi oluslarmi olumsuz etkilemesi nedeniyle

olumsuz bir is yeri ¢iktis1 oldugu kabul edilmistir. Calisanlarin hissetmedigi duygular
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yiizeysel davranis yoluyla sergilemesi, kendisinden istenilen duyguyu sergilemesi igin siirekli
olarak bir ¢aba harcamasini gerektirmektedir. Calisanin biligsel siire¢ i¢in gostermis oldugu
bu ¢aba ise galisanin gerginligini arttirmakta ve refahin1 azaltmaktadir (Cote, 2005, Grandey,
2003). Ayrica c¢alisanlarin yilizeysel davranis sergilemelerinin olumsuz sonuglart (is
tatminsizligi, tilkkenmislik, isten ayrilma niyeti, stres ve psikolojik rahatsizliklar) da yapilan
daha onceki arastirmalarla da ortaya koyulmustur (Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve
Jogh, 2012; Zhang ve Zhu, 2008; Lam ve Chen, 2012; Scott ve Barnes, 2011, Schauboreck ve
Jones, 2000; Celik ve Yildiz, 2016; Wright ve Cropanzano, 1998)

Derinlemesine davranig sergileme ise ylizeysel davranis sergilemeye gore daha az
bilissel kaynak gerektirmektedir (Tamer, 2015). Ciinkii derinlemesine davranig sergileme bir
duygu ya da hissin seviye ya da niteligini degistirmeye ¢alisma eylemidir (Hochschild, 1983).
Derinlemesine davranista duygular iceriden degisirken, ylizeysel davranista disaridan degisir.
Yiizeysel davranista duygular degismeden kalir ve calisan hissediyormus gibi davranirken,
derinlemesine davranista duygular degisir ve ¢alisan bu duygularin degismesini istemektedir.
Dolayisiyla, birey derinlemesine davranista olumsuz duygulari sergilemek yerine, kendi
duygusal durumunu degistirerek olumsuz olan duyguyu olumlu hale getirmeye ¢alismaktadir
(Chu, 2002; Schmidt ve Diestel, 2014). Derinlemesine davranista ¢alisanlarin olumsuz olan
duygular1 olumlu hale getirerek sergilemesi ise yapilan ¢alismalarda ¢alisanlar agisindan, is
tatminini arttirmakta (Yang ve Chang, 2008; Lam ve Chen, 2012), tiikkenmisligi azaltmakta
(Johnson ve Spector, 2007; Philipp ve Schupbach, 2010), isten ayrilma niyetini azaltmaktadir
(Scott ve Barnes, 2011; Celik ve Yildiz, 2016).

Samimi davranista ise calisanlarin sergilemis olduklar1 duygular gercekte hissetmis
olduklar1 duygular oldugu i¢in sergilenen davranig gosterim kurallartyla uyumludur (Ashforth
ve Humphrey, 1993). Dolayisiyla, davranis kurallariyla, ¢aliganin hissettigi duygular ayni
dogrultuda oldugu zaman, ¢alisan yiizeysel ve derin davranis sergilemeyerek duygusal

emegin olumsuz sonuglarindan daha az etkilenecektir (Begenirbas, 2015).

Duygusal emegin calisanlarin psikolojik iyi oluslarini etkiledigi i¢in g¢alisanlarda
yaratmis oldugu bu olumsuz etkinin ortadan kaldirilmas: i¢in ¢alisanlarin psikolojik
sermayelerinin yiikseltilmesi gerekmektedir (Tokmak, 2014). Ciinkii psikolojik sermaye
calisanlarin davraniglarim1 ve tutumlarini etkilemek i¢in ¢alisanlarin degerlerini ve olumlu
duygularin1 diizenlemekte (Tiiziin vd., 2014) ve ayrica bireylerde olusabilecek olumlu bir

psikolojik durum c¢alisanlarin bilissel siireclerine ve psikolojik durum sayesinde elde
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edebilecekleri kazanimlarina iliskin algilamalarini harekete gegirecek giicii saglamaktadir
(Tamer, 2015 ve Hur vd., 2016).

Tamer (2015) ve Hur vd. (2016)’ya gore, psikolojik sermaye ¢alisanlarin yiizeysel
davranig sergilemektense derinlemesine davranis sergileme ile ¢alisanlarin olumlu duygulari
sergilemeye tesvik edecek giice sahiptir. Hur vd. (2016)’ya gore, psikolojik sermaye ile
calisanlar gerekli ¢aba ve kaynaklar1 is gereksinimlerini yerine getirmek icin gerekli
motivasyona ve psikolojik kapasiteye sahip olacaktir. Olumlu pozitif kaynaklar ve bilissel
esneklik calisanlarin bilislerini ve duygusal durumlarini rahatlikla degistirebilir. Bu olumlu
etki sayesinde ise calisanlar, ylizeysel davranis sergilemektense derinlemesine davranis
sergileyebilirler. Ayrica, olumlu esnek diisinme ve proaktif psikolojik kapasiteler,
calisanlarin is normlarini ve degerlerini icsellestirerek ylizeysel davranis sergilemektense

kendi hissetmis olduklar1 duygular araciligiyla miisterilerle etkilesime girebilirler.

Psikolojik sermayenin bilesenleri agisindan duygusal emek ile olan iligkisine
bakildiginda ise psikolojik sermaye genel anlamda iki neden dolay1 ¢alisanlarin yiizeysel
davranig sergilemektense derinlemesine davranis sergileme kapasitelerini gelistirebilir (Hur
vd., 2016). Birincisi, yliksek diizeyde umuda ve 6z yeterlilige sahip bireyler amaca giden
yolda Kkarsilastiklar1 engelleri asmak igin gerekli yetenege, kararliliga ve motivasyona
sahiptirler (Snyder, 2000). Umut, olumlu duygulari kortikleyen ve insanlarda refah duygusunu
koriiklemekte biiyiik rol oynamaktadir. Snyder vd. (1991), umut ile kaygi arasinda negatif bir
iliski oldugunu belirtmiglerdir. Bu agidan, umut diizeyi yiiksek olan bireyler fiziksel ve
zihinsel agidan birgok sorunla basa ¢ikabilecek giice sahiptirler (Norman vd., 2005). Bireyin
belirli yetenekleri iiretmek icin kisinin biligsel kaynaklar1 harekete gecirmesi ve eylemleri
organize etmesi igin gerekli olan inang (Bandura,1997) yani 6z yeterlilik sayesinde yiiksek
diizeyde 0z yeterlilige sahip bireyler, zorluklar karsisinda azimli ve sabirli davranarak,
glicliiklerle basa cikabilmek i¢in gerekli olan inanca ve giice sahiptirler (Luthans vd., 2007a).
Dolayisiyla, yiiksek diizeyde umut ve 6z yeterlilige sahip olan ¢alisanlarda bulunan gerekli
motivasyon ve giigten dolayi ¢alisanlar, yiizeysel davranis sergilemektense kendi duygularini
icsellestirerek derinlemesine davranis sergileyecek ve bdylece duygusal emegin olumsuz
c¢iktilarindan etkilenmeyeceklerdir (Tamer, 2015 ve Hur vd., 2016). ikincisi ise iyimserlik ve
dayaniklilhik sayesinde ¢alisanlarin gevreye karsi olan olumlu bakis acilaridir. Iyimserlik,
bireyin ge¢miste, su anda veya gelecekte yasamis oldugu veya yasamasi olasi olumlu ve
olumsuz olaylarin nedenini anlamaya yonelik bir durumdur (Luthans vd., 2007a: 87).

Iyimserlige sahip olan bireyler, {imit edilen hedeflerin gergeklestirilmesi igin olumlu olaylar
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kisisel, goreli olarak degismez ve genel nedenlere, olumsuz olaylar1 ise digsal, degisken ve
durumsal faktorlere bagladiklari i¢in zorluklar karsisinda olumsuz olarak etkilenmekten
kaginirlar (Seligman1998, 2002, 2007). Bireyin herhangi 6nemli bir zorluk veya belirli risk ile
karsilagsmasi durumunda i¢inde bulundugu duruma gosterecegi pozitif uyum durumunda yani
dayaniklilik (Masten ve Reed, 2002) sayesinde ise bireyler, terslik, catisma, belirsizlik,
basarisizlik ve hatta pozitif degisim ve ilerleme gibi olumlu durumlar karsisinda kendilerini
toparlayabilme kapasitesine sahiptirler (Luthans, 2002a ve Luthans vd., 2007a). Dolayisiyla,
yiiksek diizeyde iyimserlik ve dayanmikliliga sahip bireyler mesleklerine ve cevreye karsi
olumlu bir bakis acisina sahiptirler ve is ile ilgili karsilastiklart giicliikleri sadece zorlayici bir
unsur olarak algiladiklar1 igin, yiizeysel davranis sergilemektense kendi duygularini
i¢sellestirerek derinlemesine davranis sergileyecek ve bdylece duygusal emegin olumsuz

ciktilarindan etkilenmeyeceklerdir (Hur vd., 2016).

Psikolojik sermayenin c¢alisanlarda yaratmis oldugu olumlu etki, psikolojik
sermayenin bilesenlerinin (Uumut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik) birlikte ¢alismasinin
yaratmis oldugu sinerji etkisidir. Psikolojik sermaye bilesenlerinin birlikte calismasi etkisi,
bilesenlerin ayri ayr1 c¢alismasi etkisinden biiyiik bulunmustur (Luthans vd., 2007c).
Dolayisiyla, ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin gelistirilerek duygusal emegin olumsuz
ciktilarinin  azaltilabilmesi i¢in ¢alisanlarda psikolojik sermayenin bir biitiin olarak

gelistirilmesi gerekmektedir.

Duygusal emek ve psikolojik sermaye arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
arastirmalara bakildiginda ise Begenirbas (2015)’1n, psikolojik sermayenin c¢alisanlarin duygu
gosterimleri ve ise yabancilagsmalarina etkileri {izerine saglik sektoriinde yaptig1 arastirmada,
psikolojik sermayenin, dayaniklilik bileseni hari¢ diger tiim bilesenlerinin (umut, 6z yeterlilik,
iyimserlik) ve genel anlamda psikolojik sermayenin, yiizeysel davranisi negatif yonde anlamli
olarak etkiledigi ve psikolojik sermayenin tiim bilesenleri (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve
dayaniklilik) ve genel anlamda psikolojik sermayenin samimi davranisi pozitif yonde anlamli

olarak etkiledigi bulgularina ulasilmistir.

Duygusal emek ve psikolojik sermaye arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik Tamer
(2015) tarafindan isletme calisanlart ve yoneticilerine yonelik yapilan g¢alismada ise,
psikolojik sermayenin umut bilesenin derinlemesine davranisi pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi, psikolojik sermayenin dayaniklilik ve 6z yeterlilik bilesenlerinin ise yiizeysel
davranig1 negatif yonde anlamli olarak etkiledigi, ayrica 6z yeterlilik bileseninin ise samimi
davranigi pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgularina ulagilmistir.

112



Hur vd. (2016), tarafindan Giiney Kore’de ucus gorevlileri ile yapilan calismada ise
psikolojik sermayenin tiim bilesenleri (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik) ile

derinlemesine davranig arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bu aragtirmada ayrica demografik degiskenlerin (yas, cinsiyet, mesleki deneyim ve
toplam sektor tecriibesi vb.) psikolojik sermaye diizeyleri ile olan iligkisini belirlemek

amactiyla demografik degiskenlere iliskin hipotezler gelistirilmistir.
2.4.3. Psikolojik Sermaye ve Ise Yabancilasma Arasindaki Iliski

Pozitif psikolojik sermaye ile ilgili pozitif orgiitsel davranis literatiiriinde, farkli
kiltirler, orgiitler ve meslek gruplartyla farkli 6rneklemler {izerinde pek g¢ok galismada,
psikolojik sermayenin, is tatmini, performans, psikolojik iyi olus, Orgiitsel vatandaslik
davranislar1 ve orgiitsel baglilik arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski, ¢calisan devamsizligi,
orgiitsel sinizm, c¢alisanlarin sapkin davraniglari, isten ayrilma niyeti, stres ve kaba
davraniglarla da negatif yonde anlaml bir iliski oldugu goriilmistiir (Avey vd., 2011; Avey
vd., 2010c; Erkmen ve Esen, 2012).

Ise yabancilasmanin en &nemli ardillarindan birisi olan tiikenmislik ile psikolojik
sermaye arasinda yapilan arastirmalara bakildiginda ise, psikolojik sermayenin tiikenmisligi
olumsuz yonde etkiledigi gorilmiistir (Cheung vd., 2011; Moyer vd., 2017; Bitmis ve
Ergeneli, 2015; Topgu ve Ocak, 2012; Cetin vd., 2013). Psikolojik sermayesi yiiksek
calisanlarin, 6z yeterlilik sayesinde zorluklar ve giicliikler karsisinda proaktif bir etki
gostermekte ve calisanlarin yasanan stresli durumlar karsisinda kisisel basar1 hissinde daha az
azalma ve duyarsizlasma yasamaktadirlar (Cetin vd., 2013). Oz yeterliligi yiiksek olan
calisanlar zorluklar ve giicliikler karsisinda daha fazla kaynak kullanmakta, iyimserligi
yiiksek olan calisanlar ise zorluklar ve giicliikler karsisinda stres ve gerilimin azalmasinda

daha basarilidirlar (Moyer vd., 2017).

Larson ve Luthans (2006)’a gore psikolojik sermaye, is tatmini ve Orgiitsel baglilik
gibi is tutumlar lizerinde beseri ve sosyal sermayenin ¢alisan tutum ve davranislarina yapmis
oldugu katkidan daha fazlasinm1 yapmaktadir. Luthans vd. (2007c¢) ve Avey vd.(2011), Larson
ve Luthans (2006) calismalarinda yiiksek diizeyde umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve
dayanikliliga sahip calisanlarin, gerekli motivasyona ve isleriyle ilgili durumlarindan
faydalanmak i¢in gerekli planlara sahip olduklari i¢in islerinden memnun olduklarini ve bu
memnuniyetin  beraberinde de yiilksek performans sergilediklerini belirtmektedirler.

Dolayistyla, psikolojik sermaye ile is tatmini ve Orgiitsel baglilik arasinda pozitif bir iligkinin
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oldugunu belirtmektedirler. Orgiitsel davranis alaninda yapilan ¢aligmalara bakildiginda da
Luthans vd. (2007c) ve Avey vd. (2011)’nin belirttigi gibi psikolojik sermaye ile is tatmini ve
orgiitsel baglilik arasinda (Liao vd., 2017; Luthans vd., 2013; Paek vd., 2015; Schulz vd.,
2014; Jung ve Yoon, 2015; Badran ve Youssef-Morgan, 2015; Bouzari ve Karatepe, 2017;
Cetin, 2011; Erkus ve Findikli, 2013; Dénmez, 2014; Akg¢ay, 2012; Luthans vd., 2008; Cetin,
2011) pozitif bir iligkinin oldugu goriilmektedir.

Psikolojik sermaye ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye bakildiginda ise
tyimserlik, umut, 6z yeterlilik ve dayamikliliklar1 yiiksek diizeyde olan calisanlar, mevcut
islerinde basarili olma istekleri, olumsuz durumlara kars1 kendilerine olan inanglari, zorluklar
ve giicliikkler karsisinda direng gostermeleri ve daha fazla kaynak kullanma isteklerinden
dolayi isten ayrilma niyetleri diisiik olacaktir (Avey vd., 2010c). Ayrica, Choi ve Lee (2014)’e
gore, psikolojik sermayesi yiiksek olan ¢alisanlar is iliskilerinde olumlu deneyimleri arttirmak
icin daha ¢ok c¢aba ve zaman harcayarak is yerinde ¢atismayr ve stresi azaltmaya
odaklandiklarindan isleriyle ilgili olumsuzluklarin {istesinden gelmeye calisirlar. Calisanlarin
isleriyle ilgili uyumsuzluklar1 ortadan kaldirmak i¢in gdstermis olduklari bu caba ise isten
ayrilma niyetini azaltmaktadir. Yapilan calismalara bakildiginda da psikolojik sermaye ile
isten ayrilma niyeti arasindaki negatif bir iliskinin varlig1 yiliksek psikolojik sermayeye sahip
bireylerin isleriyle ilgili olumlu beklentiler gelistirme ¢abasindan kaynaklanmaktadir (Avey
vd., 2009; Avey vd., 2010c ; Avey vd., 2011; Kim vd., 2017; Erkus ve Findikl1., 2013).

Hem fiziksel hem de psikolojik olarak saglik problemleri yasayan ¢alisanlarin 6z
giivenlerinin yiiksek olmasi, sikintilar karsisinda dayanikli olmasi, basarili olabilmek icin
miicadele etmesi beklenemez. Calisanlarin bu sekilde davranabilmeleri oncelikle saglikli
olmalarma baghdir. Yapilan arastirmalarda da pozitif duygular, mutluluk, yasam
memnuniyeti ve pozitif benlik algilar1 ile fiziksel ve ruhsal saglik arasinda iliskiler oldugu
gorlilmiistiir (Celik vd., 2014).

Wrigth (2003)’e gore, psikolojik iyi olus, is ortaminda c¢alisanlarin olumlu etkilerinin
arttirllmasina katki saglamaktadir. Pozitif psikolojik sermaye bilesenlerinin durumsal bir
yapida olmasi ve yapilacak gesitli miidahalelerle gelisime ve degisime agik 6zellik tasimasi
nedeniyle psikolojik sermaye psikolojik iyi olusu agiklamada 6nemli bir kaynak olarak
goriilmektedir (Avey vd., 2010a). Literatiirde yapilan ¢alismalara bakildiginda ise Avey
vd.(2010a)’nin 6n gordiigii gibi psikolojik sermaye ile psikolojik 1yi olus arasinda pozitif bir
iliskinin oldugu goriilmektedir (Choi ve Lee, 2014; Avey vd., 2011, Tripathi, 2011; Celik vd.,
2014).
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Avey vd. (2010c) ve yine Avey vd. (2011), tarafindan yapilan meta-analiz
calismalarinda psikolojik sermayenin oOrglitler tarafindan arzu edilen davraniglar olarak
goriilen orglitsel vatandaslik davramigini arttirdigi belirtilmektedir. Avey vd. (2011)° gore
psikolojik sermayesi yiiksek olan calisanlar ekip arkadaslariyla yardimlagsmada, oOrgiit
tarafindan belirtilen gorevlerde goniillii olmada ve yaratici fikirler ile orgiite destek olma
noktasinda psikolojik sermayesi diisiik olan calisanlara gore daha fazla katki saglamaktadirlar.
Avey vd. (2011)’in diisiincesinden hareketle, literatiirde yapilan ¢alismalara bakildiginda ise
psikolojik sermaye ile Orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif bir iliskinin oldugu
goriilmektedir (Gooty vd., 2009; Luthans ve Youssef, 2007; Avey vd., 2008; Norman vd.,
2010; Avey vd., 2010c).

Ise yabancilasmaya neden olabilecek olumsuz durumlarin ortadan kaldirilmas: ve
calisanlarin olumuz 6zelliklerinin olumlu hale getirilmesi ve mevcut olumlu 6zelliklerinin de
gelistirilerek ¢alisma yasaminda c¢alisanlarin ise yabancilagsmasinin Oniine gegebilme
calisanlarin psikolojik sermayelerinin yiikseltilmesine baglidir. Begenirbas (2015)’e gore,
psikolojik sermayeleri yani sorumluluk alma konusunda 6z yeterlilikleri yiiksek, giigliiklerle
basa ¢ikma konusunda dayaniklilik gostererek amaglari basariyla elde etmede umutlu ve
iyimser calisanlarin is ortamlarina gergekte hissetmis olduklar1 duygularini yansitarak ise
yabancilagsma sorunundan da uzaklasabileceklerdir. Tokmak (2014)’e gore ise, isletmelerde
calisanlarin giiclii yonlerinin ve psikolojik kapasitelerinin duragan olmadigi ve gelistirilebilir
olmasindan hareketle ¢alisanlarin performanslarinin artirilmast igin psikolojik sermaye
bilesenlerinin (6z yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayaniklilik) gelistirilmesinin galisanlarin
islerinde daha fazla ¢aba harcamalarina ve islerine baglanmasina olanak saglayacagi bu

durumun ise ise yabancilagsmayi azaltacagi degerlendirilmektedir.

Psikolojik sermaye ve ig yabancilasma arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik yapilan
caligmalara bakildiginda ise Tokmak (2014)’1n, lojistik sektoriinde galisanlarinin katilimi ile
duygusal emek ile ise yabancilagma iliskisinde psikolojik sermayenin diizenleyici etkisinin
bulunup bulunmadigi tizerine yapmis oldugu ¢alismada, ¢alisanlarin sahip olduklar1 psikolojik
sermayelerinin duygusal emek ile ise yabancilagsma arasindaki iliskide diizenleyici bir rol
iistlendigi sonucuna ulasilmistir. Begenirbas (2015)’1n, psikolojik sermayenin, duygu
gosterimleri ve ige yabancilasma etkileri iizerine saglik sektoriinde yaptigi arastirmada ise
psikolojik sermayenin psikolojik dayaniklilik alt boyutu hari¢ diger tiim alt boyutlar1 ve genel
anlamda psikolojik sermayenin ise yabancilagmayi negatif ve anlamli olarak etkiledigi

sonucuna ulagilmistir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirmada nicel arastirma paradigmasi cergevesinde test edilecek model iligkisel
tarama ve aciklayici niteliktedir. Iliskisel tarama arastirmalarinda genellikle iki veya daha
fazla degisken arasindaki iliskiler ortaya konmaya calisilmaktadir. Degiskenler arasinda
neden-sonug iliskisinin arastirildigi ¢alismalar ise agiklayici nitelikteki arastirmalardir. Bu tiir
arastirmalarda amag, iizerinde calisilan konuyu degiskenler arasindaki iligkilerle agiklamaktir

(Giirbiiz ve Sahin, 2016).

Arastirmanin modeli, literatiir incelemesi dogrultsunda yapilan ¢aligmalarda incelenen
bagimli ve bagimsiz degiskenler temel alinarak olusturulmustur. Literatiir incelemesi
dogrultusunda, aragtirmanin amacina uygun olarak olusturulan birinci aragtirma modeli Sekil

6°da ve ikinci aragtirma modeli Sekil 7°de gosterilmistir.

Psikolojk

Sermaye

lse Yabancilagma

Duygusal Emek

Sekil 6. Arastirma Modeli 1
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H16a

Yiizeysel Davranig H17a
H16b

H16j H17c
Samimi Davranis \
Da

Sekil 7. Arastirma Modeli 2

3.2.Arastirma Hipotezleri

Arastirma modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagida gosterilmistir.
H;. Duygusal emek diizeyi yasa gore anlamh farklihk gostermektedir.
Hia: Yiizeysel davranis yasa gore anlaml farklilik gostermektedir.

Hip: Derinden davranis yasa gore anlamli farklilik géstermektedir.

Hic: Samimi davranis yasa gore anlamli farklilik gostermektedir.

Ha. Psikolojik sermaye yasa gore anlamh farkhihik gostermektedir.
Hoa: Iyimserlik yasa gére anlamli farklilik gostermektedir.

Hap: Umut yaga gore anlamli farklilik gostermektedir.

Ha.. Oz yeterlilik yasa gdre anlamli farklilik gdstermektedir.

Hag. Dayaniklilik yasa gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hs. Ise yabancilasma yasa gore anlamh farklihk gostermektedir.
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Hs. Duygusal emek cinsiyete gore anlamh farkhihk gostermektedir.
Hga: Yiizeysel davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.
Hap: Derinden davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.
Hac: Samimi davranis cinsiyete gore anlamli farklilik géstermektedir.

Hs. Psikolojik sermaye cinsiyete gore anlamh farkhihk gostermektedir.
Hs,. Iyimserlik cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hsp. Umut cinsiyete gore anlamhi farklilik géstermektedir.

Hsc. Oz yeterlilik cinsiyete gdre anlamli farklilik gostermektedir.

Hsqg: Dayaniklilik cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

He: Ise yabancilasma cinsiyete gore anlamh farkhhk gostermektedir.

H7;. Duygusal emek cahsanlarin is pozisyonlarina gore anlamh farkhihk
gostermektedir.

Hza: Ylzeysel davranis calisanlarin i pozisyonlarma gore anlamli farklilik
gostermektedir.

H7z:  Derinden davranis ¢alisanlarin is pozisyonlarina gore anlamli farklilik
gostermektedir.

H7c: Samimi davranis calisanlarin i pozisyonlarma gore anlamhi farklilik
gostermektedir.

Hs. Psikolojik sermaye c¢ahsanlarin is pozisyonlarmma gore anlamh farkhihk

gostermektedir.

Hga:lyimserlik calisanlarin is pozisyonlarina gore anlamli farklilik gdstermektedir.
Hgp: Umut calisanlarin is pozisyonlarina gore anlamhi farklilik géstermektedir.
Hge: Oz yeterlilik galisanlarin is pozisyonlarina gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hsq: Dayaniklilik ¢aliganlarin i pozisyonlarina gore anlamli farklilik gostermektedir.

Ho: Tse yabancilasma cahsanlarin is pozisyonlarmma gore anlamh farkhhk
gostermektedir.

Hio: Duygusal emek toplam c¢alisma siiresine gore anlamh farkhhk
gostermektedir.
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Hioa: Yiizeysel davranis toplam c¢aligsma siiresine gére anlamli farklilik géstermektedir.
Hiop: Derinden davranis toplam calisma siiresine gore anlamli farklilik géstermektedir.
Hioc: Samimi davranis toplam galigsma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hii: Psikolojik sermaye toplam c¢alisma siiresine gore anlamh farkhihk

gostermektedir.
Hi1a: Iyimserlik toplam ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.
H11p: Umut toplam caligsma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.
Hiic: Oz yeterlilik toplam ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gdstermektedir.
Hi1q: Dayaniklilik toplam caligma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hy: lse yabancilasma toplam calisma siiresine gore anlamh farkhhk

gostermektedir.
Hi3:Duygusal emek sektor tecriibesine gore anlamh farkhilik gostermektedir.
Hisa: Yiizeysel davranig sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir.
Hi3p: Derinden davranis sektor tecriibesine gore anlamli farklilik géstermektedir.
Hiac: Samimi davranis sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir.
H14:Psikolojik sermaye sektor tecriibesine gore anlamh farkhilik gostermektedir.
Hasa: Tyimserlik sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir.
Ha14p: Umut sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir.
Hi4c: Oz yeterlilik sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gdstermektedir.
H144: Dayaniklilik sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gdstermektedir.
His: Ise yabancilasma sektor tecriibesine gore anlamh farkhlik gostermektedir.

His: Duygusal emek, psikolojik sermayeyi negatif yonde anlamh olarak

etkilemektedir.
Hiea: Yiizeysel davranig, iyimserligi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hieb: Yiizeysel davranis, umut’u negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hisc: Yiizeysel davranis, 6z yeterliligi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Higq: Yiizeysel davranig, dayanikliligi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
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Hige: Derinden davranig, iyimserligi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hier: Derinden davranig, umut’u negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hieg: Derinden davranis, 6z yeterliligi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hign: Derinden davranis, dayanikliligi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
He: Samimi davranis, iyimserligi pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hiei: Samimi davranig, umut’u pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hiej: Samimi davranis, 6z yeterliligi pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hiek: Samimi davranig, dayanikliligi pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hi7: Duygusal emek, Ise yabancillasmayr pozitif yonde anlamh olarak

etkilemektedir

Hi7a:  Ylizeysel davranis, ise yabancilasmayr pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

Hi7zp: Derinden davranig, ise yabancilagsmayr pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

Hize: Samimi davranmig, ise yabancilagmayr negatif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

H18:Psikolojik sermaye, Ise yabancillasmayr negatif yonde anlamh olarak

etkilemektedir.
Hisga: Iyimserlik, ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hisp: Umut, ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Higc: Oz yeterlilik, ise yabancilasmayi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Higq: Dayaniklilik, ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hio:Duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide psikolojik sermayenin

diizenleyici etkisi vardir.
3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Hizmet sektoriinde yer alan otel isletmelerindeki calisanlarin diger is kollarindaki
calisanlara oranla miisteri ile daha fazla etkilesimde bulunmalar1 ve miisteri tatmininde kilit

rol oynamalar1 arastirmanin otel ¢alisanlari iizerine yapilmasi fikrini dogurmustur.
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Arastirma evrenini belirlerken, o6zellikle verilen hizmet kalitesi, isletmelerin bir
kisminin zincir otel olmasi ve gelisen kiiltlir turizmiyle hizmet standartlarinin yiiksek olmasi
gibi nedenler arastirmanin Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki, dort ve bes yildizli otel
calisanlari iizerinde uygulanmasina sebep olmustur. Gaziantep, Adana ve Osmaniye il Kiiltiir
ve Turizm Midirliiklerinden edinilen bilgiye gore bu illerde yaklagik 3200 otel calisani

bulunmaktadir.

Aragtirma  bulgularinin  genellenebilirligi  6nemli  oldugundan, &rnekleminin
belirlenmesinde basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Olasiliga dayali basit
tesadiifi 6rnekleme yonteminde, evren birimlerinin arastirma konusu ile ilgili 6zelliklerin
homojen olmasi gerekli olup evreni olusturan her birimin 6rneklem iginde yer alma olasilig
aynidir (Ural ve Kilig, 2006: 38). Yani bu yontemde, arastirma evreni icerisindeki 6gelerin
her birine 6rnekleme se¢ilme igin esit sans verilir. Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki,
dort ve bes yildizli otel isletmeleri birbiriyle benzer yapida olduklarindan dolay:r homojen
olarak kabul edilebilir. Bu 6rneklem tekniginde Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki,
dort ve bes yildizli otellerin isimleri bir torbaya konmus ve rastgele torbadan isimleri ¢ekilmis

ve onceden belirlenen 6rneklem biiyiikliigiine ulasilincaya kadar bu isleme devam edilmistir.

Arastirmada evrenin tamamina ulagsmak, zaman ve maliyet acisindan giigliikler
yaratmaktadir (Karasar, 2008: 11). Dolayisiyla aragtirmada evrenin tamami tizerinde ¢aligmak
yerine, onu temsil yetenegine sahip 6rneklem iizerinde ¢alisma yapmak arastirmacilara bircok
yonden kolaylik saglamaktadir (Ural ve Kilig, 2006: 34). Bu dogrultuda, arastirmada evren
tizerinden Orneklem biiyiikliigliniin belirlenmesine yonelik Giirbiiz ve Sahin (2016)’in

asagidaki 6rneklem hesaplama formiiliinden yararlanilmistir.

t2 x g2

d2

No =

n = Evrenin biyikligii

t = Giiven diizeyine karsilik gelen tablo z degeri (0.05 ig¢in 1.96, 0,01 i¢in 2.58 ve
0.001 icin 3.28)

s = Evren i¢in tahmin edilen standart sapma

d = Kabul edilebilir sapma toleransi
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Bu aragtirmada yapilan analizlerde anlamhilik diizeyi (o) 0.05 olarak alindigr icin t
degeri 1,96 olarak kabul edilmektedir (Ural ve Kilig, 2006: 47). Buna gore, rnekleme dahil

edilmesi gereken en az ¢alisan sayis1 asagidaki formiilden elde edildigi tizere 384 olmalidir.

1,962 x 0,52
No = = 384 .16

0.052

Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerinde anket uygulamaya izin veren 20 adet, dort ve

bes yildizli otel isletmesi c¢alisanlarina 650 adet anket gonderilmistir. Arastirma igin
gonderilen anketlerin 600 adedi geri alinmistir. Anketlerin geri donilis orant %84,46 olarak
gerceklesmistir. Veri kiimesinin giivenilir ve dogru analizi i¢in eksiksiz olmasi oldukga
onemli oldugundan, uygulanan anketlerden kayip veri ve istiinkérii doldurmadan dolay1

toplam 51 adet ait veri analiz dis1 birakilmis ve 549 adet kullanilabilir anket analiz edilmistir.

Bu aragtirmada orneklem ana kiitleyi %17 (549/3200) oraninda temsil etmektedir.
Sekaran (1992) e gore, 3000 kisilik evren biiytikliigiinde 6rneklem sayis1 341 kisiden fazla
olmalidir. Arastirmanin evrenini temsil edebilecek diizeyde 384 anket yeterli iken, otellerde
Ozellikle miisteri etkilesiminin yogun olarak yasandigi 6n biiro, yiyecek igecek departmant,
satig pazarlama, halkla iligkiler ve insan kaynaklar1 departmanlar1 ¢alisanlarindan elde edilen
549 adet anketin dikkate alinmasi, arastirma evreninin yansiz bir sekilde temsil edildigini

gostermektedir.
3.4. Veri toplama araclan

Arastirma kapsaminda hazirlanan anket formu dort bolimden olusturulmustur. Birinci
bolimde arastirmanin amacinin ne oldugu agiklanarak, anketin doldurulmasina yonelik
bilgiler ve katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik sorular mevcuttur.
Ikinci boliimde duygusal emek, iiciincii béliimde psikolojik sermaye ve dordiincii boliimde ise

ise yabancilasma 6l¢eklerine yer verilmistir.
3.4.1. Duygusal Emek Ol¢egi

Katilimcilarin  duygusal emek algilarmin dlgiilmesinde Diefendorff vd. (2005)
tarafindan gelistirilen ve Tiirkge uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan
dleek kullamlmustir. Olgek; yiizeysel davramis sergileme (6 ifade), derinlemesine davranis

sergileme (4 ifade) ve samimi davranislar (3 ifade) olmak {izere ii¢ ayr1 boyuttan ve toplam 13
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ifadeden olusmaktadir. Katilimecilar, Olgekte yer alan; “Miisterilerle wuygun sekilde
ilgilenebilmek igin rol yaparim”, “Miisterilerime, gercek hissettigim duygulardan farkl
duygular sergilerim”, “Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar”
seklindeki ifadelere ne oranda katildiklarini begli likert 6lgegi ile belirlemislerdir (1=Higbir
Zaman, 5= Her Zaman). Diefendorff vd. (2005) arastirmasinda 6lgegin giivenirlik katsayisini
yiizeysel davranis boyutu i¢in a = 0,92, derinlemesine davranis boyutu i¢in a = 0,85 ve
samimi davranis boyutu i¢in ise o = 0,83 olarak bildirmistir. Basim ve Begenirbas (2012) ise,
arastirmasinda ol¢egin giivenirlik katsayisini birinci 6rneklemde; yiizeysel davranis boyutu
i¢in a = 0,83, derinlemesine davranis boyutu i¢in oo = 0,87 ve samimi davranis boyutu igin o =
0,80 ve ikinci 6rneklemde ise yilizeysel davranis boyutu igin a = 0,84, derinlemesine davranig

boyutu i¢in o = 0,86 ve samimi davranis boyutu i¢in a = 0,86 olarak bildirmistir.
3.4.2. Psikolojik Sermaye Ol¢egi

Katihmcilarin psikolojik sermaye diizeylerinin 6lgiilmesinde Luthans vd. (2007c)
tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamas: Cetin ve Basim (2012) tarafindan yapilan 6lgek
(PCQ-24) kullanilmistir. Olgek; iyimserlik (6 ifade), psikolojik dayaniklilik (6 ifade), umut (6
ifade) ve 6z yeterlilik (6 ifade) olmak tizere dort ayri boyuttan ve toplam 24 ifadeden
olusmaktadir. Katilimcilar ol¢ekte yer alan; “Calisma alamimda, hedefler/amaglar
belirlemede kendime giivenirim”, “Herhangi bir problemin ¢oziimii i¢in bir¢ok yol vardir”,
“Isimde benim icin belirsizlikler oldugunda, her zaman en iyisini isterim”, “Eger zorunda
kalirsam, igsimde kendi basima yeterim” seklindeki ifadelere ne oranda katildiklarini altil
likert olcegi ile belirlemislerdir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 6= Kesinlikle Katiliyorum).
Luthans vd.(2007c¢), arastirmasinda 6lgegin giivenirlik katsayisini; umut boyutu i¢in a = 0,88,
psikolojik dayaniklilik boyutu i¢in o = 0,89, 6z yeterlilik boyutu i¢in a = 0,89 ve iyimserlik
boyutu i¢in o = 0,89 olarak bildirmistir. Cetin ve Basim (2012) ise arastirmasinda olgegin
giivenirlik katsayisini; umut boyutu i¢in o = 0,81, psikolojik dayaniklilik boyutu i¢in a = 0,68,
0z yeterlilik boyutu i¢in o = 0,85 ve iyimserlik boyutu i¢in o = 0,67 olarak bildirmistir.

3.4.3. ise Yabancilasma Olcegi

Ise yabancilasmanin élciilmesinde Hirschfeld ve Field (2000), tarafindan gelistirilen
ve Tiirkee uyarlamast Ozbek (2011), tarafindan yapilan Slcek kullanilmistir. Olgek; “Is
yasammin ¢ogu anlamsiz aktivitelerle heba olmaktadir”, “Insanlarin siki ¢alismasimin bir
onemi yok, sadece ¢ok az bir kismi gergekten istedigini elde edebilir”, “Ne kadar siki

calistigimin bir onemi yok, nasil olsa istediklerini elde edemeyeceksin” seklinde toplam 10
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ifadeden olusmaktadir. Olciimler besli likert tipi dlgekle gerceklestirilmistir (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum). Hirschfeld ve Field (2000) arastirmasinda dlgegin
giivenirlik katsayisini 0,80 olarak bildirmistir. Ozbek (2011) ise arastirmasinda oSlgegin
giivenirlik katsayisini 0,71 olarak bildirmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Bu calismada otel calisanlarindan elde edilen veriler SPSS 23 ve AMOS paket
programlar1 ile analiz edilmistir. Oncelikle katilimcilarin demografik 6zellikleri ile ilgili
bilgiler verilmis, ardindan degiskenlerin faktor analizleri, glivenilirlik ve korelasyon analizleri
yapilmis, daha sonra demografik 6zelliklerdeki farkliliklart test edebilmek igin bagimsiz
orneklem testi ve varyans analizi yapilmistir. Degiskenler arasindaki regresyon iliskilerine
bakabilmek i¢in yapisal esitlik modeli kurulmus ve analiz edilmistir. Son olarak da yine

yapisal model ile psikolojik sermayenin diizenleyici etkisi analiz edilmistir.
3.5.1. Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirmada kullanilan oSlceklerin yap1 gecerliligini belirlemek amaciyla kesfedici
faktor analizi ve ardindan Olgeklerin Ongoriilen yapiya uyup uymadigini belirlemek
maksadiyla dogrulayici faktor analizleri yapilmistir. Daha sonra dlgekleri olusturan ifadelerin
kendi aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini belirlemek maksadiyla dlgeklere ve alt

boyutlarina iligkin gilivenilirlik analizleri uygulanmistir.

Arastirmada yer alan dl¢ekleri olusturan degiskenlerin faktor yapisini belirlemek ve bu
degiskenlerin hangi faktorler altinda toplandigini belirlemek amaciyla Kesfedici Faktor
Analizi (KFA) yapilmistir. Altunisik vd. (2010: 262)’e gore faktor analizi, aralarinda iligki
bulunan ¢ok sayida degiskenden olusan veri setine ait temel faktorlerin ortaya ¢ikarilmasini
ve arastirmaci tarafindan iligkinin yapisina dair veri setinde yer alan kavramlar arasindaki
iligkilerin daha kolay anlasilir olmasini saglar. Faktor analizinde; aralarinda yiiksek
korelasyon bulunan veri setinin bir araya getirilmesi yoluyla faktdr adi verilen genel
degiskenlerin (faktorlerin) olusturulmasi s6z konusudur (Kalayci, 2008: 321). Kesfedici
faktor analizi, daha c¢ok Olgek gelistirme ve test etme caligmalarinin ilk asamalarinda
kullanilir. KFA’da yapinin gegerliligine dair kanitlar; gézlenen degiskenlerin hangi faktorler
altinda toplandigi, degiskenlerin faktdr yiik kat sayilari, faktorlerin agikladiklari varyans

oranlar1 gibi 6l¢iitlere gére yorumlanir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 310).

Veri setine faktor analizi uygulanabilirliginin test edilmesi amaciyla KMO (Kaiser-

Meyer-Olkin) “Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii Testi” ve Bartlett’in (Bartlett's Test of
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Sphericity) “Kiiresellik Testi” nden yararlanilmaktadir. KMO degerinin 0,60 ve iistiinde
olmasi, orneklemin faktdr analizi i¢in yeterli olacagina isaret etmekteyken, Hutcheson ve
Sofroniou (1999) bu degerin 0. 5 ile 0. 7 arasinin normal; 0. 7 ile 0. 8 arasinin iyi; 0. 8 ile 0. 9
arasmin ¢ok iyi; 0. 9 ve {izerinin ise miikemmel oldugunu belirtmektedir (Dagli, 2015: 205).
Bartlett’in kiiresellik testi ise korelasyon matrisindeki iligkilerin faktor analizi yapacak Olcilide
yeterli olup olmadigini test etmektedir. Bu test sonucunun anlamli olmasi (p<0,05)
degiskenler arasi iliskilerin olusturdugu matrisin faktér analizi i¢in anlamli oldugunu ve
faktor analizi yapilabilecegini gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 311). KMO

degerlerine iligkin bilgiler Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. KMO Degerlerine Iliskin Bilgiler

KMO Degeri Yorum
0,90 Miikemmel
0,80 Cok Iyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif
0,50’nin alt1 Kabul Edilemez

Kaynak: Sharma [1996:116] dan aktaran Kalayci, 2014:322.

Kesfedici faktor analizi (KFA) sonucunda elde edilen faktér yapilarini dogrulamak
amaciyla “Dogrulayict Faktor Analizleri (DFA)” yapilmistir. Dogrulayici faktdér analizi
(DFA); daha once gelistirilmis veya saglam bir kuramsal temele dayali olan dl¢ek ve yapilarin
veri ile dogrulanmasi amaciyla kullanilir (Glrbiiz ve Sahin, 2016: 310). DFA ile
dogrulanmaya calisilan modelin uyum yeterliligini test amaciyla cesitli uyum indeksleri
kullanilmaktadir. Bu uyum indeksleri arasinda en ¢ok y2 (Relative Chi Square Index),
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), GFI (Goodness of Fit Index), AGFI
(Adjustment Goodness of Fit Index), CFI (Comparative Fit Index), NFI (Normed Fit Index),
TLI (Tucker-Lewis Index) veya NNFI (Non-Normed Fit Index) indeksleri kullanilmaktadir
(Olpak ve Cakmak, 2009: 150).

12 (Relative Chi Square Index); ki-kare uyum testi degeri, aragtirmacinin kuramsal

olarak 6nermis oldugu model ile 6rneklemden elde edilen verinin uyumlu olup olmadigini test
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etmektedir. y2/df degerinin 3 ve altinda olmasi modelin iyi bir uyum gosterdigini, 3-5
arasinda bir deger almasi ise modelin kabul edilebilir oldugunu gdstermektedir (Giirbiiz ve

Sahin, 2016: 337).

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation); yaklasik hatalarin ortalama
karekokii seklinde tanimlanan ve modelin 6rneklem ile uyumlu olup olmadigini test eden bu
deger, 0 ile 1 arasinda degerler alir. Sifira yakin degerler vermesi istenir. 0.08’e kadar olan

degerlerin kabul edilebilir uyuma sahip oldugunu gosterir (Meydan ve Sesen, 2015: 34).

GFI (Goodness of Fit Index); iyilik uyum indeksi olarak ifade edilen bu deger model
uyumunu Orneklem biiyiikliigiinden bagimsiz olarak test eder. 0 ile 1 degerleri arasinda
degismektedir. 0.90 ve lizeri degerler oldukea iyi uyumu gosterirken 0. 85 ve iizeri degerler

ise kabul edilebilir deger olarak goriilmektedir (Meydan ve Sesen, 2015: 34).

AGFI (Adjustment Goodness of Fit Index); diizeltilmis iyilik uyum indeki olarak
tanimlanan bu deger, 6rneklem genisligi dikkate alinarak diizeltilmis GFI degeridir. 0.90 ve
tizeri degerler iyi uyumu, 0.85 ve iizeri degerler ise kabul edilebilir uyumu gostermektedir

(Giirbiiz ve Sahin, 2016: 337).

CFl (Comparative Fit Index); karsilastirmali uyum indeksi olarak bilinen CFI,
serbestlik derecesi (¥2) ve 6rneklem buyiikligiinii dikkate alarak test edilen modelin, temel
modele gore karsilagtirmasini yapar. Bu degerin 1’e yakin olmasi uyumun iyiligine isaret
eder. GFI’ nin 0.90 ve ilizerinde olmasi modelin kabul edilebilecegine isaret etmektedir

(Giirbiiz ve Sahin, 2016: 338).

NFI (Normed Fit Index); normlastirilmis uyum indeksi olarak tanimlanan bu deger,
test edilen modelin ki-kare degerinin, bagimsiz modelin ki-kare degerine bdliinmesi ile
bulunur. Indeksin alacagi 0.90 ve iizeri degerler kabul edilebilir uyumu gostermektedir

(Meydan ve Sesen, 2015: 33).

TLI (Tucker-Lewis Index) veya NNFI (Non-Normed Fit Index); normlagtiritlmamis
uyum indeksi, NFI’nin serbestlik derecesi dikkate alinarak hesaplanmis halidir. Bu degerin

0.90 ve tizeri olmasi kabul edilebilir uyumu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2015: 33).

DFA Uyum iyiligi ve kabul edilebilir uyum degerleri Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. DFA Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir
Uyum

CMIN/DF <3 <5

RMSEA <0,05 <0,08
GFI >0,90 >0,85
AGFI >0,90 >0,85
NFI >0,95 >0,90
CFI >0,97 >0,90
TLI >0,95 >0,90

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2015:37; Giirbiiz ve Sahin, 2016:337.

Giivenilirlik kavrami, Olgekte yer alan ifadelerin birbirleri ile olan tutarliligini ve
Olgegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade eder. Bununla birlikte, elde edilen
Olctimler tlizerindeki yorumlar ve daha sonra ortaya ¢ikabilecek analizler i¢in bir temel teskil
eder (Kalayci, 2008: 403). Giivenilirlik 6l¢iimiimde en yaygin olarak kullanilan yontem
Cronbach’s Alpha olarak bilinen alfa katsayis1 (o) dir (Altunisik vd., 2010: 124).

Alpha katsayisina gore 6l¢egin giivenilirligi asagidaki sekilde yorumlanabilir (Kalayect,

2008: 405);
. 0.00 < a < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir,
. 0.40 <0< 0.60 ise dlgegin glivenilirligi disiik,
. 0.60 < o < 0.80 ise 6l¢ek oldukga giivenilir,
. 0.80 < a < 1.00 ise dlgek yiiksek derece giivenilir bir dlgektir
3.5.2. Faktor Analizleri
3.5.2.1. Duygusal Emek Degiskeni Kesfedici Faktor Analizi

Arastirmanin bu asamasinda, duygusal emek degiskeninin kesfedici faktor analizi

yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 5°te verilmistir.
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Tablo 5. Duygusal Emek Olcegi Kesfedici Faktor Analizi

Faktor Yiikleri

Yiizeysel

Davranisg Derinlemesine Davranig Samimi Davranig
S1 0,823
s2 0,844
S3 0,846
S4 0,840
S5 0,826
S6 0,811
ol 0,807
S8 0,884
S9 0,902
S10 0,855
S11 0,895
S12 0,936
S13 0,883

Tablo 5’te yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde duygusal emegin ti¢ faktor
altinda toplandig1 goriilmiistiir. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi sonunda KMO degeri 0,748

olarak tespit edilmis olup faktdér analizi i¢in Orneklem biiylikliigli yeterlidir. Bartlett’s

Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare degeri 5816.009, serbestlik derecesi degeri (df) 78 ve Sig.

Degeri ,000 bulunmus olup veriler ¢cok degiskenli normal dagilimdan gelmektedir ve faktor
analizine uygundur. Kesfedici faktor analizi neticesinde Olgegin 1,2,3,4,5,6 numarali
maddelerinin yiizeysel davranist; 7,8,9,10 numarali maddelerinin derinlemesine davranisi;
11,12,13 numarali maddelerin ise samimi davranist temsil ettigi goriilmiistiir. Faktor

yiiklerinin ise, 0,807 ile 0,936 arasinda oldugu sdylenebilir. A¢iklanan toplam varyansa iliskin

bilgiler ise Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Duygusal Emek Olgegi A¢iklanan Varyans

Bilesen

Baslangig Ozdegerleri

Karesi Alinmig Toplamlarin
Cikarimmi

Karesi Alinmig Toplamlarin
Rotasyonu
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Tablo 6. Devamu: Duygusal Emek Olgegi Aciklanan Varyans

Varyans | Kiimiila Varyans | Kiimiila Varyans | Kiimiila

Toplam % tif % | Toplam % tif % | Toplam % tif %

1 4891 | 37.619 | 37.619 | 4.891 | 37.619 | 37.619 | 4.270 | 32.849 | 32.849
2 2.986 | 22.972 | 60.591 | 2.986 | 22.972 | 60.591 | 2.993 | 23.024 | 55.873
3 1970 | 15.151 | 75.742 | 1.970 | 15.151 | 75.742 | 2.583 | 19.868 | 75.742

Yapilan KFA sonucunda ii¢ faktorlii yapiya sahip olan Ol¢egin toplam varyansin

% 75,742’sini agikladig tespit edilmistir.
3.5.2.2. Duygusal Emek Degiskeni Dogrulayici Faktor Analizi

Olgegin elde edilen iic boyutlu yapisim1 dogrulamak igin AMOS paket programi
yardim1 ile dogrulayici faktor analizi yapilmustir. Yapilan modifikasyonlar neticesinde
duygusal emek 6lgeginin dogrulayici1 faktor analizi Sekil 8’de ve uyum iyiligi degerleri ise

diger degiskenler ile birlikte toplu olarak Tablo 11’ de verilmistir.
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Sekil 8. Duygusal Emek Olgegi DFA
DFA sonucu, yiizeysel davranig boyutunun faktor yiikleri 0,79 ile 0,84; derinlemesine
davranig boyutunun faktor yiiklerinin 0,63 ile 0,96 ve samimi davranis sergileme boyutunun
faktor yiiklerinin ise 0,83 ile 0,97 araliginda deger aldig1r goriilmiistiir. Ayrica yiizeysel
davranig ile samimi davranis sergileme arasinda ters yonlii diisiik diizeyde, derinlemesine
davranig ile samimi davranis sergileme arasinda ters yonde diisiik diizeyde, yiizeysel davranis

ile derinlemesine davranig arasinda ayni yonde diisiik diizeyde korelasyon tespit edilmistir.
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3.5.2.3. Psikolojik Sermaye Olcegi Kesfedici Faktor Analizi
Psikolojik Sermaye Olgeginin kesfedici faktor analizi sonuglari Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Psikolojik Sermaye Olgegi Kesfedici Faktor Analizi

Faktor Yiukleri

Iyimserlik Umut Oz yeterlilik Dayaniklilik

S22 0,907

S27 0,916

S31 0,924

S32 0,932

S19 0,905

S25 0,880

S30 0,920

S33 0,915

S37 0,915

S16 0,936

S17 0,926

S28 0,910

S29 0,910

S34 0,919

S36 0,913

S18 0,805

S20 0,819

S23 0,829

S26 0,818

S35 0,784

Tablo 7’de yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde psikolojik sermayenin dort

faktor altinda toplandigi gortilmistiir. Kesfedici faktor analizi sonucunda faktor yiikii diistik
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c¢ikan ve iki faktore birden yiiklenen iyimserlik faktoriine ait S14 ve S24; umut faktoriine ait
S15 ve dayaniklilik faktoriine ait S21 numarali maddeler c¢ikarilmistir. Bu maddeler
¢ikarildiktan sonra 6l¢egin 20 maddelik 6lgek yapisi i¢in hesaplanan KMO (Kaiser-Meyer-
OlKkin) testi sonunda KMO degeri 0,847 olarak tespit edilmis olup faktor analizi i¢in drneklem
biiyiikliigii yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare degeri 17438.242,
serbestlik derecesi degeri (df) 190 ve Sig. Degeri ,000 bulunmus olup veriler cok degiskenli
normal dagilimdan gelmektedir ve faktor analizine uygundur. Kesfedici faktér analizi
neticesinde Olgegin S22, S27, S31, S32 numarali maddelerin iyimserligi; S19, S25, S30, S33,
S37 numarali maddelerin umudu; S16, S17, S28, S29, S34, S36 numarali maddelerin 6z
yeterliligi; S18, S20, S23, S26, S35 numarali maddelerin ise dayanikliligi temsil ettigi
goriilmistiir. Faktor yiiklerinin ise, 0,784 ile 0,936 arasinda oldugu sdylenebilir. Ag¢iklanan

toplam varyansa iliskin bilgiler Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Psikolojik Sermaye Olgegi Agiklanan Varyans

Karesi Alinmig Toplamlarin | Karesi Alinmig Toplamlarin

Baslangic Ozdegerleri Cikarimi Rotasyonu
Varyans | Kiimiilatif Varyans | Kiimiilatif Varyans | Kiimiilatif
Bilesen | Toplam % % Toplam % % Toplam % %

1 8.056 | 40.282 | 40.282 | 8.056 | 40.282 | 40.282 | 5568 | 27.841 | 27.841

2 4651 | 23.256 | 63.538 | 4.651 | 23.256 | 63.538 | 4.606 | 23.031 | 50.873

3 4.073 | 20.366 | 83.905 | 4.073 | 20.366 | 83.905 | 3.893 | 19.467 | 70.340

4 .881 4.407 88.311 .881 4.407 88.311 | 3.594 | 17.971 | 88.311

KFA sonucunda dort faktorlii yapiya sahip dlgegin toplam varyansin % 88,311’ini
acikladigi bulgusu elde edilmistir.

3.5.2.4. Psikolojik Sermaye Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Olgegin elde edilen dort boyutlu yapisim dogrulamak igin AMOS paket programi
yardimi ile dogrulayict faktor analizi yapilmistir. Yapilan modifikasyonlart neticesinde
psikolojik sermaye Olgeginin dogrulayici faktor analizi Sekil 9’ da ve uyum 1yiligi degerleri

ise diger degiskenler ile birlikte toplu olarak Tablo 11’ de verilmistir.
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Sekil 9. Psikolojik Sermaye Olgegi DFA

DFA sonucu iyimserlik boyutunun faktor yiiklerinin 0,86 ile 0,96 araliginda; 6z
yeterlilik boyutunun faktor yiiklerinin 0,94 ile 0,95 araliginda; dayaniklilik boyutunun faktor
yiiklerinin 0,87 ile 0,92 araliginda ve umut boyutunun faktor yiiklerinin ise 0,88 ile 0,95
aralifinda degerler aldig1 bulgusu elde edilmistir. Iyimserlik ile umut arasinda ayn1 ydnde
diisiik; iyimserlik ile 6z yeterlilik arasinda ayni1 yonde diisiik, 6z yeterlilik ile dayaniklilik
arasinda aynm1 yonde orta, 0z yeterlilik ile umut arasinda aym yonde diisiik, umut ile
dayaniklilik arasinda ayni yonde orta, iyimserlik ile dayaniklilik arasinda ters yonde diisiik
korelasyon oldugu tespit edilmistir. Luthans vd. (2007c¢) kendi calismasinda psikolojik
sermaye Olceginin dort boyutlu yapist ile genel olarak psikolojik sermayenin bilesenlerinin
toplamiylada kullanilacagini belirtmistir. Bu ¢aligmada her iki diizey i¢in uyum iyiligi
degerlerine bakilmis ve uyum iyiligi degerlerinde dort boyutlu yapi i¢in daha iyi uyum iyiligi
degerleri elde edildiginden psikolojik sermayenin dort boyutlu yapisi kullanilmistir.

3.5.2.5. Ise Yabancilasma Olgegi Kesfedici Faktor Analizi

Ise yabancilasma dlgeginin kesfedici faktdr analizi sonuglar1 Tablo 9°da verilmistir.
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Tablo 9. Ise Yabancilasma Olgegi Kesfedici Faktor Analizi

Faktor Ytkleri
Ise Yabancilasma
S39 0,766
S40 0,832
541 0,853
S42 0,873
S43 0,865
S44 0,850
S45 0,878
S46 0,830
S47 0,838

Tablo 9°da yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde ise yabancilagsma 6lgeginin tek
faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Kesfedici faktor analizi sonucunda faktor yiikii diisiik
¢ikan S38 numarali madde analizden ¢ikarilmistir. Bu madde analizden ¢ikartildiktan sonra
Olgegin 9 maddelik yapisi igin hesaplanan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi sonunda KMO
degeri 0.935 olarak tespit edilmis olup faktdr analizi i¢in Orneklem biiyiikligl yeterlidir.
Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare degeri 4427.107, serbestlik derecesi degeri (df)
36 ve Sig. Degeri ,000 bulunmus olup veriler ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelmektedir

ve faktor analizine uygundur. Faktor yiiklerinin ise .766 ile .873 arasinda oldugu sdylenebilir.
Aciklanan toplam varyansa iliskin bilgiler Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Ise Yabancilasma Olgegi Agiklanan Varyans

) Karesi Alinmig Toplamlarin
Baslangi¢c Ozdegerleri Cikarimi

Bilesen | Toplam | Varyans % | Kimiilatif % | Toplam | Varyans % Kiimiilatif %

1 6.403 71.146 71.146 6.403 71.146 71.146

KFA sonucu tek faktorlii yapiya sahip olan 6l¢egin toplam varyansin % 71,146’sin1
acikladigi bulgusu elde edilmistir.
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3.5.2.6. Ise Yabancilasma Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Ise yabancilagma 6lcegi dogrulayict faktdr analizi bilgileri Sekil 10°da verilmistir.

Sekil 10. Ise Yabancilasma Olgegi DFA
DFA sonucu olgegin faktdr yiiklerinin 0,71 ile 0,87 arasinda degerler aldigi

gorilmiistiir.

Degiskenlerin dogrulayici faktoér analizi sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri

Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Degiskenler Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X2 df CMIN/ | GFlI AGFI CFI TLI | RMSEA
DF
Duygusal :
Emek 181.554 50 3.631 .956 .92 978 965 0.069
Psikolojik
Sermaye

s 497.403 | 135 3.684 917 871 .98 971 0.07
Birinci Diizey

Ise
Yabancilasma | 1 o5 14 2.93 984 | 948 | 994 | 984 | 0.059
Psikolojik
Sermaye Ikinei | 5og 14 | 35 | 3764 | 008 | 834 | 974 | 951 | 0073
Diizey

Tablo 11°de goriildigi gibi degiskenler DFA sonucu uyum iyiligi degerlerini

saglamaktadir.
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3.5.3. Tammlayici Istatistikler
Degiskenlerin tanimlayicr istatistiklerine iliskin bilgiler Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. Degiskenler Tanimlayicr Istatistik Bilgileri

Std.
Min Max Toplam | Ortalama | Sapma | Carpiklik | Basiklik
Yizeysel 1.00 5.00 | 1585.50 | 2.8880 | 1.18175 | .061 -1.294
Davranis
Derinlemesine | -, 500 | 205250 | 3.7386 | 1.00420 | -.979 257
Davranis
Samimi 1.00 533 | 1703.67 | 3.1032 | 1.03853 | .148 -717
Davranis
Duygusal 1.00 500 | 175646 | 3.1994 | 61614 | -.178 797
Emek
fyimserlik 1.00 6.00 | 1496.00 | 27250 | 1.79134 | 462 -1.401
Umut 1.00 6.00 | 228240 | 41574 | 1.83927 | -523 -1.268
Oz yeterlilik | 1.00 6.00 | 227183 | 4.1381 | 1.83267 | -521 -1.259
Dayanikhilik | 1.20 6.00 | 262560 | 4.7825 | 1.46855 | -.911 -.656
Psikolojik 1.65 590 | 2207.75 | 4.0214 | 1.12710 | -374 -915
Sermaye
Ise 1.00 500 | 1751.78 | 3.1909 | 1.26794 | -.286 -1.505
Yabancilasma

Tablo 12°de gorildiigii gibi basiklik ve carpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda
dagilmaktadir. Bu sonug bize verilerin normal dagildigi bulgusunu vermektedir. Degiskenlere
ait verilen ortalama cevaplarina bakildiginda calisanlarin umut, 6z yeterlilik, dayaniklilik,
psikolojik sermaye diizeylerinin yiiksek; derinlemesine davranis, ise yabancilagma, samimi
davranis ve duygusal emek diizeylerinin orta; yilizeysel davranis ve iyimserlik diizeylerinin ise

diisiik oldugu goriilmiistiir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUM

Bu béliimde ilk olarak arastirmaya katilan ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile ilgili
bilgiler verilmis, ardindan demografik farkliliklarla ilgili arastirma hipotezlerini test etmek
amaci ile bagimsiz orneklem testi ve varyans analizi yapilmis, son olarak da arastirma
modelini analiz etmek i¢in yapisal esitlik modeli kurulmus ve yapisal esitlik modelinin analiz

sonuclar1 hakkinda agiklamalarda bulunulmustur.
4.1. Arastirmanin Demografik Ozellikleri
Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin yaglarina iligskin bilgiler Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Calisanlarin Yaslarina Iliskin Bilgiler

Frekans Yiizde Kimiilatif Yizde
18-30 207 37.3 37.7
31-40 222 40.0 78.1
YAS
41ve tizeri 120 21.6 100.0
Toplam 549 98.9

Tablo 13’de goriildiigii gibi ¢alisanlarin % 37,3’ i (n:207) 18-30 yas araliginda, %40°1
(n:222) 31-40 yas araliginda, %21,6’s1 (n: 120) 41 ve {izeri yasa sahiptir. Calisanlarin biiyiik

bir kisminin 31-40 yas araligindaki bir niifusa sahip olduklar1 sdylenebilir.
Calisanlarin cinsiyetine iliskin bilgileri Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14. Calisanlarin Cinsiyetine Iliskin Bilgiler

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 117 21.1 21.3
CINSIYET Erkek 432 77.8 100.0
Toplam 549 98.9

Tablo 14’te gorildigi gibi ¢alisanlarin %21,1’i (n:117) kadinlar, %77.8’ini (n:432)

ise erkekler olusturmaktadir. Calisanlarin biiyiik boliimii erkeklerden olugmaktadir.

Calisanlarin egitim durumuna iliskin bilgiler Tablo 15’te verilmistir.
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Tablo 15. Calisanlarin Egitim Durumuna iliskin Bilgiler

Frekans Yizde Kumiilatif Yuzde
ko gretim 43 7.7 7.8
. Lise 430 77.5 86.2
EGITIM
On lisans 53 9.5 95.8
Lisans 23 41 100.0
Toplam 549 98.9

Tablo 15’te goriildiigi gibi katilimeilarin %7,7’si (n: 43) ilkdgretim, %77,5’1 (n:430)
lise, %9,5’i (n:53) 6n lisans, %4,1’i (n:23) ise lisans mezunudur. Calisanlarin egitim

durumuna gore dagiliminda lise mezunlari 6nemli bir gogunlugu olusturmaktadir.
Calisanlarin mesleki egitim alma bilgisine iliskin bilgiler Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. Calisanlar Mesleki Egitim Alma Bilgisine Iliskin Bilgiler

Frekans Yiizde Kimilatif Yiizde
Evet 77 13.9 14.0
MESLEKI
EGITIM Hayir 472 85.0 100.0
Toplam 549 98.9

Tablo 16’da goriildiigii gibi katilimcilarm % 13,9’u (n:77) teknik egitim almais,
%85,0’1 (n:472) egitim almamustir.

Calisanlarin mesleki egitimi aldiklar1 kuruma iliskin bilgiler Tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17. Calisanlarin Mesleki Egitimi Aldiklar1 Kuruma iliskin Bilgiler

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yizde
Kurslar 4 7 5.2
. Lise 45 8.1 63.6
EGITIM
Onlisans 20 3.6 89.6
Lisans 7 1.3 98.7
Diger 1 2 100.0
EGITIM
Toplam 77 13.9
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Tablo 17°de goriildiigi gibi katilimcilarin, %7’si (n:4) kurslardan,

egitimi liseden, % 3,6’s1 (n:20) on lisanstan, %1,3’l (n:7) lisanstan,%?2’si diger yerlerden

almstir.

Calisanlarin isteki pozisyonlarina iligkin bilgiler Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18. Calisanlarin Isteki Pozisyonlaria Iliskin Bilgiler

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Yonetici 72 13.0 13.1
POZISYON fsci 477 85.9 100.0
Toplam 549 98.9

Tablo 18’de goriildiigii gibi katilimeilarin % 13’4 (n:72) yonetici pozisyonunda,

%85,9’u (n:477) ise igcilerden olugsmaktadir.

Calisanlarin, gérev yaptiklar1 boliime iliskin bilgiler Tablo 19°da verilmistir.

Tablo 19. Calisanlarin, gérev yaptiklar1 boliime iligkin bilgiler

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Onbiiro 211 38.0 38.4
o Satig-Pazarlama 38 6.8 45.4
BOLUM
Yiyecek-icecek 280 50.5 96.4
Halkla iliskiler 8 1.4 97.8
Insan Kaynaklar 12 2.2 100.0
Toplam 549 98.9

% 8,1’1 (n:45)

Tablo 19°da goriildigi gibi katilimcilarin %38’i (n: 211) 6n biiroda, %6,8’1 (n:38)
satig-pazarlama, %50,5’1 (n:280) yiyecek-icecek, %1,4’1 (n:8) halkla iliskiler, %2,2’si (n:12)
insan kaynaklar1 boliimiinde ¢aligsmaktadir. Tablo da goriilecegi iizere ¢alisanlarin biiytik bir

boliimii yiyecek igecek boliimiinde ¢alismaktadir.

Calisanlarin, is yerindeki ¢alisma siirelerine iliskin bilgiler Tablo 20’de verilmistir.
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Tablo 20. Calisanlarin, Is Yerindeki Calisma Siirelerine Iliskin Bilgiler

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1 y1ldan az 137 24.7 25.0
ALISMA
CSUR%SI 1-3 y1l arast 272 49.0 74.5
4 y1l ve lizeri 140 25.2 100.0
Toplam 549 98.9

Tablo 20°de goriildiigii gibi katilimcilarin % 24,7’°si (n:137) 1 yildan daha az, %49,0’1

(n:272) 1-3 y1l arasi, %25,2’si (n:140) 4 y1l ve tizeri siireli is yerinde ¢aligmaktadirlar.

Calisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam is tecriibelerine iligskin bilgiler Tablo 21°de

verilmigtir.

Tablo 21. Calisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam is tecriibelerine iliskin bilgiler

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1 yildan az 51 9.2 9.3
1-3 yil aras1 137 24.7 34.2
TOPLAM 4-6 y1l aras1 111 20.0 54.5
TSICEEIEEERSI 7-9 yil aras1 143 25.8 80.5
loﬁysﬂive 107 19.3 100.0
Toplam 549 98.9

Tablo 21’de goriildiigi gibi katilimcilarin %9,2°si (n:51) sektérde bir yildan az,
%24.7°s1 (n:137) 1-3 yil aras1, %20.0°si (n:111) 4-6 yilarasi, %25.8’1 (n:143) 7-9 yil arasi,
%19.3’1i (n:107)10 y1l ve iistii tecriibeye sahiptir.

4.2. Arastirma Degiskenlerinin Korelasyon ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmanin bu boliimiinde degiskenler arasindaki iliskinin tespit edilmesi amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki
iliskinin yoniinii ve derecesini hesaplamak amaciyla kullanilir. Korelasyon analizinde ortaya
¢ikan bulgular, Pearson korelasyon katsayisinin (r), 0,01-0,29 arasinda olmasi durumunda
iligkinin “zayif veya diisik” ; 0,30-0,64 arasinda olmasi durumunda “orta” ; 0,65-0,84

arasinda olmasi durumunda “kuvvetli/yiiksek” ; 0,85-1 arasinda olmasi durumunda ise “cok
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kuvvetli/ ¢cok yiiksek” olarak degerlendirilmesinin miimkiin oldugu ifade edilmektedir (Ural

ve Kilig, 2006:248).

Arastirma degiskenlerinin korelasyon ve giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 22°de

verilmistir.

Tablo 22. Korelasyon ve Giivenilirlik Analizi

Yiizeyse | Derinle

I mesine | Samimi Ise
Davrani | Davram | Davrani | lyimserl Oz Dayani1 | Yabancil
S S S ik Umut | yeterlilik | klilik asma
Yiizeysel
Davranis (:919)
Derinlemesine
Da e .061 (.885)
Samimi o
Davranis -,352 .005 (.913)

*%

fyimserlik 2207 | -026 | ,131 (.957)

Kk *k

Umut -.079 -.076 ,288 ,197 (.969)

Kk *k

Oz yeterlilik | -,110" | -1317 | ,140 ,198 057 | (.978)

*%

Dayaniklilik | -,1307 | -,2437 | 341 170" | 510 481 (.954)

Ise 2797 | 225™ | -338™ | -367" | -280" | -312" |-3227 | (.949)
Yabancilasma

** 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli

Tablo 22°de goriildiigii gibi korelasyon analizi sonucunda, samimi davranis sergileme
ile yiizeysel davranis sergileme arasinda (r = -,352) orta diizeyde negatif yonde anlamli bir
iliski; iyimserlik ile yilizeysel davranis sergileme arasinda (r = -,220), 6z yeterlilik ile yiizeysel
davranig sergileme arasinda (r = -,110) ve dayaniklilik ile yiizeysel davranis sergileme
arasinda (r = -,130) diisiik diizeyde negatif yonde anlamli iligkiler oldugu; 6z yeterlilik ile
derinlemesine davranis arasinda (r = -,131) ve dayaniklilik ile derinlemesine davranis arasinda
(r = -,243) disiik diizeyde negatif yonde anlamli iligkiler oldugu; iyimserlik ile samimi
davranig sergileme arasinda (r = ,131), umut ile samimi davranig sergileme arasinda (r = ,288)
ve 0z yeterlilik ile samimi davranig sergileme arasinda (r =,140) diisiik diizeyde pozitif yonde
anlamli iligkiler oldugu; dayaniklilik ile samimi davranis sergileme arasinda (r =,341) orta

diizeyde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu; ise yabancilasma ile yiizeysel davranis
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arasinda (r = ,279) ve ise yabancilagsma ile derinlemesine davranig arasinda (r = ,225) diisiik
diizeyde pozitif yonde anlamli iligkiler oldugu; ise yabancilasma ile samimi davranis
sergileme arasinda (r = -,338) orta diizeyde negatif yonde anlamli bir iliski oldugu; umut ile
iyimserlik arasinda (r = ,197) ve 6z yeterlilik ile iyimserlik arasinda (r = ,198) diisiik diizeyde
pozitif yonde anlamli iligkiler oldugu; dayaniklilik ile iyimserlik arasinda (r = -,170) diisiik
diizeyde negatif yonde anlamli iliski oldugu; dayaniklilik ile 6z yeterlilik arasinda (r = ,481)
orta diizeyde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu; ise yabancilasma ile iyimserlik arasinda
(r = -,367) ve ise yabancilasma ile 6z yeterlilik arasinda (r = -,312) orta diizeyde negatif
yonde anlamli iliskiler oldugu; ise yabancilagsma ile dayaniklilik arasinda (r = -,322) orta
diizeyde negatif yonde anlamli bir iligki oldugu bulgulari elde edilmistir.

Giivenilirlik analizi sonucu Cronbach’s Alpha katsayis1 yiizeysel davranis i¢in 0,919;
derinlemesine davranis i¢in 0,885; samimi davranis i¢in 0,913; iyimserlik i¢in 0,957; umut
icin 0,969; 6z yeterlilik i¢in 0,978; dayaniklilik i¢in 0,954 ve ise yabancilasma i¢in 0,949
olarak bulunmustur. Bu sonuglar biitiin degiskenlerin giivenilir oldugunu gostermektedir (0,80
<a< 1,00).

4.3. Demografik Degiskenler Bagimsiz Orneklem Testi veVaryans Analizi Testi

Bagimsiz 6rneklem T-testi, bagimsiz degiskenlere yiiklenen degerlerin, bagiml
degiskendeki degisime bagli olarak degisim gdsterip gostermediginin arastirilmasi igin
kullanilan bir hipotez testidir. Bu test bagimli degisken sayisinin en fazla iki oldugu
durumlarda kullanilmaktadir. Varyans analizi olarak Tiirk¢e diline ¢evrilen ANOVA analizi

ise, ikiden fazla bagimsiz degiskenin aritmetik ortalama degerlerinin birbirinden farkli olup

olmadiginin arastirilmasi i¢in kullanilmaktadir (Kozak, 2014: 152).
4.3.1. Yas Degiskeni Varyans Analizi

Degigskenlerin katilimcilarin yaslarina gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini

test etmek i¢in varyans analizi yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo 23’te verilmistir.

Tablo 23. Yas Degiskeni Varyans Analizi Sonuglari

Kareler Kareler

Toplami Std.Hata | Ortalamasi F Anlamlilik
Yiizeysel Gruplar arasi
Davranis 30.461 2 15.230 11.316 .000
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Tablo 23. Devami: Yas Degiskeni Varyans Analizi Sonuglari

Gruplarigi | 34 g44 546 1.346
Toplam 765.305 548
Derinlemesine | Gruplar arasi
Davranis 1.278 2 639 633 532
Gruplar igi
551.339 546 1.010
Toplam 552.616 548
Samimi Gruplar arasi
Davranis 18.771 2 9.385 | 8.955 000
Gruplar igi
572.269 546 1.048
Toplam 591.040 548
Tyimserlik Gruplar arasi
113.675 2 56.833 | 18.868 |  .000
Gruplar i¢i
1644793 | 546 3.012
Toplam 1758.468 548
Umut Gruplar arasi
57.559 2 28.780 | 8.748 000
Gruplar i¢i
1796284 | 546 3.290
Toplam 1853.843 548
Oz yeterlilik | Gruplar arasi
30.657 2 15329 | 4.624 010
Gruplari¢i | 1909896 | 546 3315
Toplam 1840553 | 548
Dayaniklilik | Gruplar arasi
49.258 2 24629 | 11.873 |  .000
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Tablo 23. Devami: Yas Degiskeni Varyans Analizi Sonuglari

Gruplari¢i | 1135575 | 546 2.074
Toplam 1181832 | 548
Ise Gruplar arasi
Yabancilasma 32.355 2 16177 | 10408 |  .000
Gruplar igi
848.648 546 1.554
Toplam 881.003 548
Duygusal Emek | Gruplar arasi
414 2 207 759 469
Gruplarigi | 4,9 009 546 273
Toplam 149.423 548
Psikolojik Gruplar arasi
Sermaye 13.434 2 6.717 | 7.200 000
Gruplarigi | 513 59 546 391
Toplam 226.665 548

Varyans analizi sonuglarina gore yiizeysel davranis, samimi davranis, iyimserlik,
umut, 6z yeterlilik, dayanmiklilik, ise yabancilasma ve genel psikolojik sermaye yasa gore
anlaml farklilik gostermektedir. Farkliligin yoniinii gorebilmek icin Tukey testi yapilmis ve

analiz sonuglar1 Tablo 24’te verilmistir.

Tablo 24. Yas Degiskeni Tukey Testi Sonuglari

Bagimsiz Degisken Ortalama Fark Std. Hata Ort.
Yiizeysel 18-30 31-40 48083" 11209 3.0829
Davramg 41-50 .00238 13311

31-40 18-30 -,48083" 11209 2.6021
Yiizeysel 41-50 -47845" 13145
Davranisg

41-50 18-30 -.00238 13311 3.0806
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Tablo 24. Devami: Yas Degiskeni Tukey Testi Sonuglart

31-40 47845 13145
Derinlemesine 18-30 31-40 .06713 .09709 3.7935
Davranis 41-50 12681 11530
31-40 18-30 -.06713 .09709 3.7264
41-50 .05968 11386
41-50 18-30 -.12681 11530 3.6667
31-40 -.05968 11386
Samimi 18-30 31-40 -,41389" .09892 2.8744
Davranis 41-50 -,28116" 11746
31-40 18-30 41389 .09892 3.2883
41-50 13273 11600
41-50 18-30 ,28116" 11746 3.1556
31-40 -.13273 .11600
fyimserlik 18-30 31-40 -,87027" 16770 2.4034
41-50 .13880 119914
31-40 18-30 87027 16770 3.2736
41-50 1,00907" 19666
41-50 18-30 -.13880 19914 2.2646
31-40 -1,00907" 19666
Umut 18-30 31-40 -,57064" 17525 3.7546
41-50 -,78708" 20811
31-40 18-30 57064 17525 4.3252
41-50 -.21644 20551
41-50 18-30 78708 20811 45417
31-40 21644 20551
Oz yeterlilik 18-30 31-40 -.40448 17591 3.8470
41-50 -,58353" 20890
31-40 18-30 40448 17591 4.2515
41-50 -.17905 20629
41-50 18-30 58353 20890 4.4306
31-40 .17905 20629
Dayaniklilik 18-30 31-40 -,45383" 13916 4.4300
41-50 -,77338" 16525
31-40 18-30 45383 13916 4.8838
41-50 -.31955 16319
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Tablo 24. Devami: Yas Degiskeni Tukey Testi Sonuglart

41-50 18-30 77338" 16525 5.2033
31-40 31955 16319
ise 18-30 31-40 40825 12046 3.3162
Yabanctlasma 41-50 -.18199 14304
31-40 18-30 -,40825" 12046 2.9079
41-50 -,59024" 14126
41-50 18-30 18199 14304 3.4981
31-40 59024 14126
Duygusal Emek 18-30 31-40 .02520 05048 -.0002
41-50 -.04774 05994
31-40 18-30 -.02520 05048 -.0254
41-50 -.07294 .05919
41-50 18-30 04774 05994 0475
31-40 07294 .05919
Psikolojik 18-30 31-40 -,33326" .06038 -.2004
Sermaye 41-50 - 30050" 07170
31-40 18-30 ,33326" .06038 1328
41-50 03276 07081
41-50 18-30 ,30050" 07170 1001
31-40 -.03276 .07081

Tukey testi sonuglarina gore psikolojik sermaye 18-30, 31-40 ve 41-50 arasi yasa
sahip olanlar arasinda 31-40 yas grubu lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani 31-40 yas
araliginda olan ¢alisanlarin, 18-30 ile 41-50 arasi yas araliginda olan c¢alisanlara gore

psikolojik sermaye diizeyleri daha yiiksektir.

Iyimserlik 18-30, 31-40 ve 41-50 arasi yasa sahip olanlar arasinda 31-40 yas grubu
lehine anlaml farklilik géstermektedir. Yani, 31-40 yas araliginda olan caliganlar, 18-30 ile

41-50 arasi yas araliginda olan ¢alisanlara gore daha yiiksek diizeyde iyimserlige sahiptirler.

Oz yeterlilik, umut ve dayaniklilik 18-30, 31-40 ve 41-50 arasi yasa sahip olanlar
arasinda 41-50 yas grubu lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 41-50 yas aralifinda
olan ¢alisanlar, 18-30 ile 31-40 arasi yas araliginda olan ¢aligsanlara gore daha yiiksek diizeyde

0z yeterlilik, umut ve dayanikliliga sahiptirler.
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Yiizeysel davranig sergileme 18-30, 31-40 ve 41-50 arasi yasa sahip olanlar arasinda
18-30 yas grubu lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 18-30 yas araliginda olan
calisanlar, 31-40 ile 41-50 aras1 yas araliginda olan g¢alisanlara gore daha yiiksek diizeyde

yiizeysel davranis sergilemektedir.

Samimi davranis sergileme 18-30, 31-40 ve 41-50 arasi yasa sahip olanlar arasinda 31-
40 yas grubu lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani 31-40 yas araliginda olan
calisanlar, 18-30 ile 41-50 aras1 yas araliginda olan g¢aligsanlara gore daha yiiksek diizeyde

samimi davranis sergilemektedirler.

Ise yabancilasma 18-30, 31-40 ve 41-50 aras1 yasa sahip olanlar arasinda 41-50 yas
grubu lehine anlaml farklilik géstermektedir. Yani, 41-50 yas araliginda olan ¢alisanlar, 18-
30 ile 31-40 arasi yas araliginda olan ¢alisanlara gore daha yiiksek diizeyde ise yabancilasma

yasamaktadirlar.

Bu sonuglara goére H2, Hla, Hlc, H2a, H2b, H2c, H2d, H3 hipotezleri kabul

edilmistir.
4.3.2. Cinsiyet Degiskeni Bagimsiz Orneklem Testi

Degiskenlerin ~ katilimcilarin  cinsiyetlerine gore anlamli  farklilik  gosterip
gostermedigini test etmek i¢in bagimsiz 6rneklem testi yapilmis ve analiz sonuglart Tablo

25’te verilmistir.

Tablo 25. Cinsiyet Bagimsiz Orneklem Testi

F t sd Sig. (2-tailed)
Yiizeysel Davrani 342 4.018 547 000
4.004 182.894 .000
Derinden Davranis 4.605 -.069 547 .945
-.065 168.387 .949
Samimi Davranig .283 -5.356 547 .000
-5.421 186.761 .000
Tyimserlik 10.295 -1.460 547 145
-1.538 197.931 126
Umut 8.113 -4.485 547 .000
-4.265 172.326 .000
Oz yeterlilik 3.226 -2.447 547 .015
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Tablo 25. Devam: Cinsiyet Bagimsiz Orneklem Testi

-2.394 178.578 .018

Dayaniklilik 45,511 -4.248 547 .000
-3.674 155.570 .000

Ise Yabancilasma 1.040 2.7157 547 .006
2.819 189.500 .005

Duygusal Emek 077 -.855 547 .393
-.875 189.886 .382

Psikolojik Sermaye 4.967 -4.986 547 .000
-4.463 161.040 .000

Bagimsiz 6rneklem testi sonucunda psikolojik sermaye kadinlar ile erkekler arasinda
erkekler lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, erkekler kadinlardan daha yiiksek

diizeyde psikolojik sermayeye sahiptirler.

Yiizeysel davranig sergileme kadinlar ile erkekler arasinda kadinlar lehine anlaml
farklilik gostermektedir. Yani, kadmnlar erkeklere gore daha yiiksek diizeyde yiizeysel

davranig sergilemektedirler.

Samimi davranig sergileme kadmlar ile erkekler arasinda erkekler lehine anlamli
farklilik gostermektedir. Yani, erkekler kadinlardan daha yiiksek diizeyde samimi davranig

sergilemektedirler.

Oz vyeterlilik, umut ve dayaniklilik kadinlar ile erkekler arasinda erkekler lehine
anlamli farkhilik gostermektedir. Yani, erkekler kadinlardan daha yiiksek diizeyde 06z

yeterlilige, umuta ve dayanikliliga sahiptirler.

Ise yabancilasma ise kadinlar ile erkekler arasinda kadinlar lehine anlamli farklilik
gostermektedir. Yani, kadinlar erkeklerden daha yiiksek diizeyde ise yabancilasma

yasamaktadirlar.

Bu sonugclara gére H4a, H4c, H5, H5b, H5¢,H5d, H6 hipotezleri kabul edilmistir.

4.3.3. Cahsanlarin Pozisyonu Degiskeni Bagimsiz Orneklem Testi

Degiskenlerin yoneticiler ve is¢iler arasinda anlamli farklilik gosterip gostermedigini

test etmek i¢in bagimsiz 6rneklem testi yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo 26’da verilmistir.
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Tablo 26. Pozisyon (Y&netici ve Is¢i) Bagimsiz Orneklem Testi

F t sd Sig. (2-tailed)
Yiizeysel Davranis 255 -1.977 547 .048
-2.009 94.788 .047
Derinden Davranis .009 -.998 547 318
-1.001 93.868 .320
Samimi Davranis 1.198 1.982 547 .048
2.100 97.847 .038
Tyimserlik 2.932 3.026 547 .003
2.856 90.299 .005
Umut 2.715 .376 547 707
.390 96.264 .698
Oz yeterlilik 2.929 762 547 446
.790 96.124 432
Dayaniklilik 16.321 1.263 547 .207
1.499 108.414 137
Ise Yabancilasma 479 -1.149 547 251
-1.129 92.610 .262
Duygusal Emek .262 -.638 547 524
-.684 98.828 495
Psikolojik Sermaye .607 2.119 547 .035
2.278 98.987 .025

Bagimsiz 6rneklem testi sonucunda psikolojik sermaye, isgiler ile yoneticiler arasinda
yoneticiler lehine is pozisyonuna gore anlamli farklilik gostermektedir. Yani, yoneticilerin

sahip oldugu psikolojik sermaye diizeyi iscilere gore daha yiiksek diizeydedir.

Samimi davranig sergileme isciler ile yoneticiler arasinda yoneticiler lehine is
pozisyonuna gore anlamli farklilik gostermektedir. Yani, yoneticiler is¢ilerden daha yiiksek

diizeyde samimi davranis sergilemektedirler.

Iyimserlik isciler ile yoneticiler arasinda yoneticiler lehine is pozisyonuna gore
anlamli farklilik gostermektedir. Yani, yoneticilerin sahip oldugu iyimserlik is¢ilere goére daha

yiiksek diizeydedir.

Bu sonuglara gore H8, H7c, H8a hipotezleri kabul edilmistir.
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4.3.4. Toplam Calisma Siiresi Varyans Analizi Testi

Degigkenlerin katilimcilarin toplam ¢alima siirelerine gore anmali farklilik gosterip

gostermedigini analiz etmek i¢in varyans analizi yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo 27’de

verilmistir.
Tablo 27. Toplam Calisma Siiresi Varyans Analizi Testi Sonuglari
Kareler Kareler
Toplami Std.Hata | Ortalamasi F Anlamlilik
Yiizeysel | Gruplar | 5, g/g 2 13.974 10.347 000
Davranis arasl
Gr;‘gpi'ar 737.358 546 1.350
Toplam 765.305 548
Derinden Gruplar 4.381 2 2191 2182 114
Davranis arasl
Gr?gpi'ar 548.235 546 1.004
Toplam 552.616 548
samim Gruplar | gg 199 2 29.099 29.818 000
Davranis arasi
Gruplar | o9 849 546 976
ici
Toplam 591.040 548
lyimserlik | Gruplar | 12051, 2 87.607 30.212 000
arasi
Gr?g'ar 1583254 | 546 2.900
Toplam 1758.468 548
Umut Gruplar 95.520 2 47.760 14.831 000
arasi
Gr;*gpi'ar 1758.322 546 3.220
Toplam | 1853.843 548
Oz yeterlilik | Gruplar | g/ g4 2 42.419 13.192 000
arasi
Gr?g'ar 1755.715 546 3.216
Toplam 1840.553 548
Dayanikdihik G:;;’S'f‘r 72.409 2 36.205 17.818 000
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Tablo 27. Devami: Toplam Caligsma Siiresi Varyans Analizi Testi Sonuglari

Gr;‘gpi'ar 1109.423 | 546 2.032
Toplam 1181.832 548

Yabarilscflasma Ga:lrjfslf " 83.601 2 41.800 28.622 .000
Gr;‘gpi'ar 797.402 546 1.460
Toplam 881.003 548

Duygusal Emek | Gruplar 498 5 249 912 402
arasi
Grfgpi'ar 148.926 546 273
Toplam 149.423 548

P;::%'g:ek G;‘aps'fr 32.992 2 16.496 46.505 000
Gr;‘g'ar 193.673 | 546 355
Toplam 226.665 548

Varyans analizi sonuglarina gore yiizeysel davranig, samimi davranig, iyimserlik,
umut, 6z yeterllik, dayaniklilik, ise yabancilasma ve genel psikolojik sermaye toplam calisma
stiresine gore anlamli farklilik gostermektedir. Farklili§in yoniinii gérebilmek i¢in Tukey testi

yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo 28’de verilmistir.

Tablo 28. Toplam Caligsma Siiresi Tukey Testi Sonuglari

Bagimsiz Degigsken Ortalama Fark Std. Hata Ort.
Yiizeysel 1 yildan az 1-3 y1l aras1 .00839 12175 3.0255
Davranis
4-6 yil arasi 52317" .13966
1-3 yil aras1 1 yildan az -.00839 12175 3.0172
4-6 y1l arasi 51478" .12088
4-6 yil arasi 1 yildan az -52317" .13966 2.5024
1-3 y1l arast -,51478" .12088
Derinden 1 yildan az 1-3 y1l aras1 21403 .10498 3.8923
Davranis
4-6 y1l arasi .18698 12042
1-3 yil arasi 1 yildan az -.21403 .10498 3.6783
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Tablo 28. Devami: Toplam Caligsma Siiresi Tukey Testi Sonuglari

4-6 y1l arasi -.02705 10423

4-6 yilarast | 1 yildanaz -.18698 12042 3.7054
1-3 y1l arasi .02705 .10423

Samimi 1 yildan az 1-3 yil arasi -,39223" .10350 2.6764

Davranis

4-6 yil arasi -,91170° 11872

1-3 yil aras1 1 yildan az ,39223" 10350 3.0686
4-6 y1l arasi -,51947" 10275

4-6 y1l arasi 1 yildan az 91170 11872 3.5881
1-3 yil arasi 51047" 10275

Tyimserlik 1 y1ldan az 1-3 yil aras1 -32125 17840 2.1898
4-6 y1l arasi -1,47450" 20464

1-3 y1l arast 1 yildan az .32125 .17840 2.5110
4-6 y1l arasi -1,15326" 17712

4-6 y1l arast 1 yildan az 1,47450° 20464 3.6643
1-3 yil aras 1,15326" 17712

Umut 1 yildan az 1-3 y1l arasi -,74408" 18801 3.4949
4-6 y1l aras1 -1,15225" .21566

1-3 y1l arasi 1 yildan az ,74408" .18801 4.2390
4-6 y1l arasi -.40817 .18666

4-6 y1l arasi 1 yildan az 1,15225" .21566 4.6471
1-3 y1l aras1 40817 .18666

Oz yeterlilik 1 yildan az 1-3 yil aras1 -.35433 .18787 3.6886
4-6 yil arasi -1,07453" 21550

1-3 y1l arast 1 yildan az .35433 18787 4.0429
4-6 y1l arasi -,72020" .18652

4-6 yilarast | 1yildan az 1,07453" 21550 4.7631
1-3 yil aras1 ,72020° .18652

Dayaniklilik 1 yildan az 1-3 y1l arasi - 57454" 14934 4.2380
4-6 yl arast -1,01919" 17130
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Tablo 28. Devami: Toplam Caligsma Siiresi Tukey Testi Sonuglari

1-3 y1il arasi 1 yildan az 57454 14934 4.8125
4-6 y1l arasi - 44464" .14827
4-6 y1l arasi 1 yildan az 1,01919" 17130 5.2571
1-3 yil arast 44464 14827
Ise 1 yildan az 1-3 yil aras1 27709 12661 3.5937
Yabancilasma
4-6 y1l arasi 1,04129" .14523
1-3 y1il arasi 1 yildan az -.27709 12661 3.3166
4-6 yil arasi 76420 12570
4-6 y1l arasi 1 yildan az -1,04129" .14523 2.5524
1-3 yil aras1 -,76420" 12570
Duygusal 1 yildan az 1-3 y1l aras1 -.05277 05471 -.0474
Emek
4-6 y1l arasi -.08344 .06276
1-3 yil aras 1 yildan az 05277 05471 .0053
4-6 y1l arasi -.03068 .05432
4-6 yil arasi 1 yildan az .08344 06276 .0360
1-3 y1l aras1 .03068 .05432
Psikolojik 1 yildan az 1-3 y1l aras1 -,29371" 06240 -.3205
Sermaye
4-6 y1l arasi -,68621" 07157
1-3 y1l aras1 1 yildan az 29371 .06240 -.0268
4-6 y1l arasi -,39250" .06195
4-6 y1l arasi 1 yildan az 68621" .07157 .3657
1-3 yil aras1 139250" .06195

Tukey testi sonuclarina gore; psikolojik sermaye 1 yildin az ¢alisanlar ve 1-3 yil arasi
calisanlar ile 4 yil ve {izeri ¢alisanlar arasinda 4 yil ve tizeri ¢alisanlar lehine anlamli farklilik
gostermektedir. Yani, 4 yil ve iizeri ¢alisanlar 1 yi1ldan az ¢alisanlar ile 1-3 yil aras1 ¢alisanlara

gore daha yiiksek diizeyde psikolojik sermayeye sahiptirler.

Umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve dayaniklilik, 1 yildin az calisanlar ve 1-3 yil arasi

calisanlar ile 4 yil ve {izeri ¢alisanlar arasinda 4 yil ve iizeri ¢alisanlar lehine anlamli farklilik
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gostermektedir. Yani 4 yil ve iizeri ¢alisanlar 1 yildan az ¢alisanlar ile 1-3 yil arasi ¢aliganlara

gore daha yiiksek diizeyde umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve dayanikliliga sahiptirler.

Yiiseysel davranis sergileme, 1 yildin az calisanlar ve 1-3 yil arasi galisanlar ile 4 yil
ve lizeri ¢aligsanlar arasinda 1 yildan az siire ¢alisanlar lehine anlamli farklilik gostermektedir.
Yani, 1 yildin az ¢alisanlar 1-3 yil arasi ¢alisanlar ile 4 yil ve ilizeri ¢alisanlara gore daha

yiiksek diizeyde yiizeysel davranis sergilemektedirler.

Samimi davranis sergileme, 1 yildin az ¢alisanlar ve 1-3 yil arasi ¢alisanlar ile 4 yil ve
tizeri caligsanlar arasinda 4 yil ve iizeri ¢alisanlar lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani,
4 yil ve lizeri calisanlar 1 yildan az ¢alisanlar ile 1-3 yil arasi ¢alisanlara gore daha yiiksek

diizeyde samimi davranis sergilemektedirler.

Ise yabancilasma, 1 yildin az calisanlar ve 1-3 yil arasi1 ¢alisanlar ile 4 yil ve iizeri
calisanlar arasinda 1 yildan az siire ¢alisanlar lehine anlamli farklilik géstermektedir. Yani, 1
yildin az ¢alisanlar 1-3 yil arasi ¢alisanlar ile 4 yil ve iizeri galisanlara gore daha yiiksek

diizeyde ise yabancilagma yasamaktadirlar.

Bu sonuglara gore H11, H10a, H10¢, H11a, H11b, Hl1c, H11d, H12 hipotezleri kabul

edilmistir.
4.3.5. Sektor Tecriibesi Varyans Analizi

Degigkenlerin sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini analiz

etmek i¢in varyans analizi yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo 29’da verilmistir.

Tablo 29. Sektor Tecriibesi Varyans Analizi

Kareler Kareler
Toplami Std.Hata Ortalamast F Anlamlilik
Gruplar
arasi 30.771 4 7.693 5.697 .000
Yiizeysel
Davranis Gr;‘g'ar 734.534 544 1.350
Toplam | 765.305 548
Gruplar
aras! 2.812 4 703 695 595
Derinlemesine Gruplar
Davranis i(;pi 549.805 544 1.011
Toplam | 552616 548
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Tablo 29. Devami: Sektor Tecriibesi Varyans Analizi

Gruplar
arasi 30.083 4 7.521 7.293 .000
Samimi Gruplar
Davranis igpi 560.957 544 1.031
Toplam | 591.040 548
. ) Gruplar
fyimserlik arasi 97.737 4 24.434 8.004 .000
Gr?gpi'ar 1660.731 544 3.053
Toplam | 1758.468 548
Gruplar
arasi 82.534 4 20.633 6.337 .000
LmEN Gruplar | 4271 309 544 3.256

ici

Toplam | 1853.843 548

Gruplar
" 64.845 4 16.211 4.966 .001
Oz yeterlilik Gr?qpi'ar 1775.708 544 3.264
Toplam | 1840.553 548
Gruplar
arasi 88.996 4 22.249 11.075 .000
Dayaniklilik
Gr?g'ar 1092.837 544 2.009
Toplam | 1181.832 548
Gruplar
arasi 24.567 4 6.142 3.901 .004
Ise Gruplar
Yabancilasma ig 856.436 544 1.574
Toplam |  881.003 548
Gruplar
arasi 195 4 .049 178 950
Duygusal
Emek Gr?g'ar 149.228 544 274
Toplam 149.423 548
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Tablo 29. Devami: Sektor Tecriibesi Varyans Analizi

Gruplar
arasl 24.088 4 6.022 16.171 .000
Psikolojik
Sermaye Gr;‘gpi'ar 202.577 544 372
Toplam | 226.665 548

Varyans analizi sonuglarina goére yiizeysel davranis, samimi davranis, iyimserlik, ise
yabancilasma, umut, 6z yeterlilik, dayaniklilik ve psikolojik sermayenin sektor tecriibesine
gore anlamli farklilik gosterdigi goriilmistiir. Farkliligin yoniinii test edebilmek i¢in Tukey

testi yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30. Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

Ortalama
Bagimsiz Degisken Fark Std. Hata Ort.
Yiizeysel 1 yildan az 1-3 y1l aras1 -.16046 19061 3.0719
Davranis
4-6 y1l aras1 .28361 .19657
7-9 y1l arasi 46700 18952
10 yil ve tisti | 23077 19772
1-3 y1l arasi 1 yildan az .16046 119061 3.2324
4-6 y1l aras1 44407 .14839
7-9 yil arasi 62746" 13892
10 yrl ve tistii | 39124 14992
4-6 y1l arasi 1 yildan az -.28361 19657 2.7883
1-3 yrlarast | - 44407 14839
7-9 y1l arasi .18339 .14699
Yizeysol 10 yil ve Gistii | - 05283 15743
Davranig 7-9 yil arasi 1 yildan az -.46700 .18952 2.6049
1-3 yilarast | - 62746 13892
4-6 y1l arasi -.18339 .14699
10 yrl ve tistii | -23623 14853
10 yil ve istii | 1 yildan az -.23077 19772 2.8411

155



Tablo 30. Devami: Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

1-3 y1l arasi -.39124 14992
4-6 y1l arasi .05283 15743
7-9 yil arasi 23623 .14853
Derinlemesine 1 yildan az 1-3 yil arasi 00351 16491 3.8137
Davranig
4-6 yil arasi .05922 .17007
7-9 y1l arasi .08645 16397
10 yil ve st | 20391 17106
1-3 y1l arast 1 yildan az -.00351 16491 3.8102
4-6 y1l arasi .05571 .12838
7-9 y1l arasi .08295 12019
10 yil ve tistil | 20041 12970
4-6 y1l arasi 1 yildan az -.05922 17007 3.7545
1-3 y1l arasi -.05571 .12838
7-9 y1l arasi 02723 12717
10 y1l ve tstii 14469 .13620
7-9 yil arasi 1 yildan az -.08645 16397 3.7273
1-3 y1l aras1 -.08295 12019
4-6 yil arasi -.02723 12717
10yl ve iistii | 11746 12850
10 y1l ve iistil 1 yildan az -.20391 17106 3.6098
Derinlemesine 13 il aras ~20041 12970
Davranig 4-6 y1l aras1 -.14469 13620
7-9 y1l aras1 -.11746 12850
Samimi 1 yildan az 1-3 y1l arasi 24880 .16657 2.9739
Davranis
4-6 y1l arasi -.25738 17178
7-9 y1l arasi -.31053 .16562
10 y1l ve Uistli | -.30029 17279
1-3 yil arasi 1 yildan az -.24880 .16657 2.7251
4-6 yil arast | -50617" 12968

156




Tablo 30. Devami: Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

7-9 yil arasi -,55932" 12140
10 yil ve tistii | - 54908" 13101

4-6 y1l arasi 1 yildan az .25738 17178 3.2312
1-3 yil arasi 50617 12968
7-9 y1l arasi -.05315 12846
10 yrl ve tistii | - 04291 13758

7-9 yil arasi 1 yildan az 31053 16562 3.2844
1-3 yil arast ,55932" 12140
4-6 y1l arasi .05315 12846
10 yrl ve tistii | 01024 .12980

10 yil ve istii | 1 yildan az 30029 17279 3.2741
1-3 yil arasi ,54908" 13101
4-6 y1l arasi .04291 .13758
7-9 y1l arasi -.01024 .12980

Iyimserlik 1 yildan az 1-3 y1l arasi -.24091 28660 2.0784
4-6 y1l aras1 -.75265 .29557

7-9 yilarast | -1,24849" 28497

10 y1l ve iistii -.55942 .29730
1-3 yil aras 1 yildan az 24091 28660 2.3193
4-6 y1l arasi -51174 22313

7-9 yilarast | -1,00758" 20888

10 yrl ve tistii | - 31851 22542

4-6 y1l aras1 1 yildan az .715265 .29557 2.8311
1-3 yil arasi 51174 22313
7-9 y1l arasi -.49584 22102
10 yrl ve Uistli | 19323 23671

7-9 yil arasi 1 yildan az 1,24849" 28497 3.3269
1-3 yilarast | 100758 20888
4-6 y1l arasi 49584 22102
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Tablo 31. Devami: Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

10 y1l ve Ustii | ,68907" 22334

10 yil ve Gisti | 1 yildan az 55942 29730 2.6379
1-3 y1l aras 31851 22542
4-6 y1l arasi -19323 23671
7-9 yilarast | - 68907 22334

Umut 1 yildan az 1-3 y1l arasi 58872 29599 4.1216
4-6 yil arasi -.10366 .30525
7-9 y1l arasi -.26025 29430
10 yil ve listit | - 48217 30704

1-3 y1l aras1 1 yildan az -.58872 .29599 3.5328
4-6 yil arast | - 69238 23044
7-9 yil arasi -,84897" 21572
10 yil ve tistii | -1,07089" 23280

4-6 y1l arasi 1 y1ldan az 10366 30525 4.2252
1-3 y1l arasi ,69238" 23044
7-9 yil arasi -.15659 .22826
10 yil ve iistii | - 37851 24447

7-9 yil arasi 1 yildan az .26025 .29430 4.3818
1-3 yil aras1 ,84897" 21572
4-6 y1l aras1 .15659 .22826
10 yil ve tistit | -22192 23065

1 yildan az 48217 30704 4.6037
10 yil ve iisti | -3 yilarast | 1,07089" 23280
4-6 y1l arasi 37851 24447
7-9 yil aras 22192 23065

Oz yeterlilik 1 yildan az 1-3 y1l arasi 39576 .29636 3.9967
4-6 y1l arasi -.27354 .30563
7-9 y1l arasi -.52658 29467
10 yil ve Ustii | -.24470 30742
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Tablo 30. Devami: Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

1-3 y1l arast 1 yildan az -.39576 .29636 3.6010
4-6 y1l arasi -,66930" 23072
7-9 yil arast | -92234" 21599
10 yil ve istii | - 64046 23309

4-6 y1l arasi 1 yildan az 27354 .30563 4.2703
1-3 yil arasi ,66930" 23072
7-9 y1l arasi -.25304 .22855
10 yil ve iisti | 02884 24477

7-9 yil arasi 1 yildan az .52658 .29467 4.5233
1-3 yil arast ,92234" 21599
4-6 y1l aras1 .25304 .22855
10 y1l ve tstii .28188 23094

10 yil ve distii | 1 yildan az 24470 30742 4.2414
1-3 yil arasi ,64046" 23309
4-6 y1l arasi -.02884 24477
7-9 yil arasi -.28188 .23094

Dayaniklilik 1 yildan az 1-3 y1l arasi 43403 23249 4.5961
4-6 yil aras1 | - 27239 23977
79 yilarast | -40672 23117
10 y1l ve Uistii | - 68616 24117

1-3 yil arasi 1 yildan az -.43403 23249 4.1620
4-6 yilarast | -70642" 18100
7-9 yil arast | - 84075 16945
10 yil ve st | -1,12020" .18286

4-6 y1l arasi 1 yildan az 27239 23977 4.8685
1-3 yil arasi ,70642" 18100
79 yilarast | -13433 17929
10 yil ve Uistli | - 41377 119202

7-9 yil arasi 1 yildan az 40672 23117 5.0028
1-3 y1l arast 84075 16945
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Tablo 30. Devami: Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

4-6 y1l arasi 13433 17929
10 y1l ve tsti -.27945 18117
10 yil ve iistii | 1 yildan az 68616 24117 5.2822
1-3 yilarast | 1,12020 .18286
4-6 y1l arasi 41377 19202
7-9 yil arasi 27945 18117
Ise lyildanaz | 1-3yilarast | .34579 20582 3.1830
Yabancilasma
4-6 yil arasi .01984 21226
7-9 y1l arasi .23040 20464
10 yrl ve tistii | 07397 21350
1-3 y1l aras1 1 yildan az .34579 .20582 3.5288
4-6 y1l arasi .36563 16023
7-9 yil arasi 57619 .15000
10 yrl ve tistli | 41976 16188
4-6 y1l aras1 1 yildan az -.01984 21226 3.1632
1-3 yil arasi -.36563 16023
7-9 y1l arasi 21056 15872
10 yrl ve tistli | 05413 116999
7-9 yil arasi 1 yildan az -.23040 .20464 2.9526
1-3 yilarast | -57619" 115000
4-6 y1l arasi -.21056 15872
10 yrl ve tistii | - 15643 .16038
10 y1l ve iistil 1 yildan az -.07397 .21350 3.1090
1-3 yil arasi -.41976 .16188
4-6 y1l arasi -.05413 .16999
7-9 y1l arasi .15643 .16038
Duygusal 1 yildan az 1-3 yil aras1 03595 08591 0355
Emek
4-6 yil arasi 01714 .08860
7-9 y1l arasi .06109 .08542
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Tablo 30. Devami: Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

10 yil ve sti | 03660 .08912
1-3 y1l arast 1 yildan az -.03595 .08591 -.0005
4-6 y1l arasi -.01881 .06689
7-9 yil arasi .02513 .06261
10 yrl ve tistii | 00064 06757
4-6 y1l arasi 1 yildan az -.01714 .08860 .0183
1-3 y1l arasi .01881 .06689
Duygusal 7-9 yil arast .04395 06625
Emek 10 yil ve iistii | 01946 .07096
7-9 yil aras1 1 yildan az -.06109 .08542 -.0256
1-3 y1l arasi -.02513 .06261
4-6 yil arast | -04395 06625
10 yrl ve tistii | -,02449 .06695
10 yil veiistii | 1 yildan az -.03660 08912 -.0011
1-3 yil arasi -.00064 06757
4-6 yil arasi -.01946 .07096
7-9 yil arast 02449 .06695
1 yildan az 1-3 yil arasi 17523 10010 -.1469
4-6 y1l arasi -.20392 10323
7-9 yilarast | - 35260 .09953
10 yil ve tistii | -29541" 10384
1-3 yil arasi 1 yildan az -.17523 .10010 -.3221
Psikolojik 4-6 yil aras1 | -37915 07793
Sermaye 79 yilarasi | -52783" 07295
10 y1l ve tistii | -47063" 07873
4-6 y1l arasi 1 yildan az .20392 10323 .0570
1-3 y1l arasi 37915 07793
79 yilarast | -14868 07719
10 yil ve Gistii | - 09148 08267
7-9 yil arasi 1 yildan az ,35260" .09953 2057
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Tablo 30. Devami: Sektor Tecriibesi Tukey Testi Sonuglari

1-3 yil aras1 52783 07295
4-6 y1l arasi .14868 07719
10 yril ve isti | 05719 .07800
10 yil ve iistii | 1 yildan az 29541 10384 1485
1-3 yil aras /47063 07873
4-6 y1l arasi .09148 .08267
7-9 yil arasi -.05719 .07800

Tukey testi sonuclarina gore; psikolojik sermaye diizeyi sektorde 1 yildan az, 1-3 yil,
4-6 yil ve 7-9 yil aras1 tecriibeye sahip olanlar ile 10 yil ve {izeri tecriibeye sahip olanlar
arasinda 10 yil ve iizeri tecriibeliler lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 10 yil ve
tizerinde bir tecriibeye sahip olan calisanlar 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yi1l ve 7-9 yil arasi

tecriibeye sahip olan ¢alisanlardan daha yiiksek diizeyde psikolojik sermayeye sahiptirler.

Iyimserlik ve 6z yeterlilik, sektorde 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9 yil arasi
tecriibeye sahip olanlar ile 10 yil ve {izeri tecriibeye sahip olanlar arasinda 7-9 yil arasi
tecriibeye sahip olanlar lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 7-9 yil aras1 tecriibeye
sahip olanlar 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 10 yil ve {izeri y1l arasi tecrilbeye sahip olan

calisanlardan daha yiiksek diizeyde iyimserlik ve 6z yeterlilige sahiptirler.

Umut ve dayaniklilik 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9 yil arasi tecriibeye sahip
olanlar ile 10 y1l ve lizeri tecriibeye sahip olanlar arasinda 10 yil ve iizeri tecriibeliler lehine
anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 10 yil ve iizerinde bir tecriibeye sahip olan calisanlar 1
yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9 yil aras1 tecriibeye sahip olan calisanlardan daha ytiksek

diizeyde umut ve dayanikliliga sahiptirler.

Yiizeysel davranig sergileme 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9 yil arasi ile sahip
olanlar ile 10 y1l ve iizeri tecriibeye sahip olanlar arasinda 1-3 yil arasi tecriibeye sahip olanlar
lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 1-3 yil arasi tecriibeye sahip olan ¢alisanlar 1
yildan az, 4-6 yil ve 7-9 yil arasi tecriibeye sahip olanlar ile 10 y1l ve iizeri tecriibeye sahip

olan ¢alisanlara gore daha yiiksek diizeyde yiizeysel davranig sergilemektedirler.

Samimi davranis sergileme 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9 yil arast ile sahip olanlar
ile 10 y1l ve iizeri tecriibeye sahip olanlar arasinda 10 yil ve iizeri tecriibeliler lehine anlamli

farklilik gostermektedir. Yani, 10 y1l ve {izerinde bir tecriibeye sahip olan calisanlar 1 yildan
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az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9 yil arasi tecriibeye sahip olan calisanlardan daha yiiksek diizeyde

samimi davranig sergilemektedirler.

Ise yabancilasma 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9 yil aras1 ile sahip olanlar ile 10 yil
ve lizeri tecriibeye sahip olanlar arasinda 1-3 yil arasi tecriibeye sahip olanlar lehine anlamli
farklilik gostermektedir. Yani, 1-3 yil arasi tecriibeye sahip olan ¢alisanlar 1 yildan az, 4-6 yil
ve 7-9 yil aras1 tecriibeye sahip olanlar ile 10 yil ve iizeri tecriibeye sahip olan calisanlara gore

daha yiiksek diizeyde ise yabancilasma yasamaktadirlar.

Bu sonuglara gére H14, H13a, H13c, H14a, H14b, Hl4c, H14d, H15 hipotezleri kabul

edilmistir.
4.4, Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modellemesi (YEM), belirli bir teoriye dayali olarak gézlenebilen ve
gbzlenemeyen degiskenlerin nedensel ve iligkisel bir model i¢cinde tanimlanmasina dayanan
cok degiskenli bir istatistiksel yontemdir. YEM, ayni anda yapilan birden fazla regresyon
analizi olarak da degerlendirilebilir. YEM, diger istatistiksel yontemlerden farkli olarak,
kesfedici bir yaklagim yerine, dogrulayici bir yaklasimi benimsemektedir. Bu hali ile YEM’in,
hipotez testleri i¢in diger yontemlerden daha basarili oldugu sdylenebilir. Ayrica, geleneksel
cok degiskenli yontemler 6l¢iim hatasinin hesaplanmasi ya da diizeltilmesi i¢in herhangi bir
yetenege sahip degilken; YEM, hata hesaplamalarinda olduk¢a net sonuglar ortaya
koymaktadir. Geleneksel yontemler analizlerde sadece gozlemlenebilen degiskenler lizerinde
islem yapabilirken, YEM, aym1 model igerisinde hem gozlenebilen hem gdzlenemeyen

degiskenler {izerinde test yapabilmektedir (Meydan ve Sesen, 2015:5-6).

Yol analizi, arastirmacinin kuramsal olarak kurguladigi ve bu kurgu dogrultusunda
veri toplayarak elindeki verinin kurguladigi modeli dogrulayip dogrulamadigini test ettigi bir
analizdir (Meydan ve Sesen, 2015: 97). Yol analizi, bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki dogrudan ve dolayli nedenselligi, yapisal denklemler aracilig ile ortaya koymak
icin gelistirilmis bir yOntemdir. Yol analizi, basit ya da coklu regresyon analizinin
varsayimlart nedeni ile regresyon c¢oziimlemelerinin uygulanamadigi problemlerde
nedensellik ¢oziimlemeleri yapmakta kullanilan bir yontemdir. Yol analizi bir yapisal
regresyon analizi yaklagimidir ve ¢oklu dogrusal regresyon analizine benzer bir yontemdir.
Fakat yol analizinde kat1 dogrusal regresyon analizi varsayimlari istenmez. Yol analizinde bir
ya da daha fazla bagimli degisken, bagimsiz degiskenlerle tek tek ya da ¢oklu olarak birden
fazla regresyon denklemleri aracilig1 ile analiz edilir (Ozdamar, 2016:217-218).
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Tablo 31. Yapisal Model Uyum lyiligi Degerleri

X2 df CMIN/ | GFI AGFIl | CFI TLI RMSEA
DF

Yapisal | 1965.309 | 768 | 2.559 .851 .825 .958 .953 0.053
Model

Arastirma hipotezlerini test edebilmek i¢in yapisal esitlik modeli kurulmus; model
Sekil 11°de, yapisal modelin modifikasyonlar sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo

31’de ve yapisal model regresyon agirliklar1 Tablo 32’°de verilmistir.

Tablo 31’de goriildiigii gibi yapisal model uyum iyiligi degerlerini saglamaktadir.
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Sekil 11. Yapisal Esitlik Modeli 1
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Tablo 32. Yapisal Esitlik Modeli 1 Regresyon Agirliklar

Test Edilen Yol Tahmin Std.Hata Kritik Oran | Anlamlilik

fyimserlik | < | Yuzeysel | g 49 0.074 4,493 on
Davranis

Umut <. | Yuzeysel 0.05 0.078 0.646 0.519
Davranis

Oz Yeterlilik | < | Y0ze¥sel | g49q 0.078 -1.416 0.157
Davranis

Dayanikhilk | < | Luzeysel | 5615 0.056 0.227 0.82
Davranis

fyimserlik | <-- | DErinlemesin| 4 45 0.069 -0.534 0.593
e Davranis

Umut <. | Derinlemesin| 4 5 0074 | -1.922 0.055
e Davranis

Oz Yeterlilik | <o | DETINIEMesin| 4 5nq 0.075 2.775 0.006
e Davranis

Dayaniklilik | < | DeriNemesing 4 496 0.055 5.97 ok
e Davranis

fyimserlik | <e- | SQMIMI 0.085 0.077 1.104 0.27
Davranis

Umut <. | Samimi 0.579 0.085 6.785 sk
Davranis

Oz Yeterlilik | < | S2MIMI 0.218 0.085 2,575 0.01
Davranis

Dayaniklilik | <- | Samimi 0.498 0.063 7.924 Kok
Davranis

Ise <o | Yuzeysel g 6 0.047 2.161 0.031
Yabancilagma Davranig
Ise Derinlemesin

<oe- 0.173 0.046 3.775 Kok
Yabancilagma e Davranig
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Tablo 32. Devami: Yapisal Esitlik Modeli 1 Regresyon Agirliklari

I$e . Samlmi - _ Khk
Yabancilasma < Davranis 0.223 0.054 4.133

I$e . i . _ _ Kk
Yabancilasma < Iyimserlik 0.25 0.036 7.02

Ise < | Umut -0.035 0.033 -1.043 0.297
Yabancilasma

Ise < | Oz Yeterlilik | -0.064 0.033 -1.967 0.049
Yabancilasma

Ise < | Dayanmiklilik | -0.181 0.057 -3.177 0.001
Yabancilasma

Tablo 32’de goriildiigii gibi yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde yiizeysel
davranig sergilemenin iyimserligi negatif yonde anlamli olarak etkiledigi; derinlemesine
davranis sergilemenin 6z yeterliligi ve dayanikliligi negatif yonde anlamli olarak etkiledigi;
samimi davranis sergilemenin umut, 6z yeterlilik ve dayaniklilig1 pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi; yiizeysel davranig ve derinlemesine davranig sergilemenin ise yabancilagsmayi
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi; samimi davranis sergileme, iyimserlik, 6z yeterlilik ve
dayanikliligin ise yabancilagsmayi1 negatif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgular elde
edilmistir. Bu sonuglara gore H16a, H16g, H16h, H16i, H16j, H16k, H17a, H17b, H17c,
H18a, H18c, H18d hipotezleri kabul edilmistir.

Ana degiskenler ile ilgili hipotezleri test etmek amaciyla amos programinda analiz

yapilmus, analiz sekli Sekil 12°de ve regresyon agirliklar1 Tablo 33’ te verilmistir.

Duygusal Emek

Ise Yabancilasma

/

Psiko Ser.

Sekil 12.Yapisal Esitlik Modeli 2
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Tablo 33. Yapisal Esitlik Modeli 2 Regresyon Agirliklari

Test Edilen Yol Tahmin | Std.Hata | Kritik Oran | Anlamlilik
Pg;f;';’;;k - | Duygusalemek | -0.036 | 0.052 0,685 0.044
Yabalilscflasma <--- | Duygusal emek |  0.223 0.089 2.516 0.012
Yabalil?:lasma < Pssémlg',gk -0.989 0.072 -13.743 Aok

Tablo 33’te goriildiigli gibi duygusal emek psikolojik sermayeyi negatif yonde anlamli
olarak etkilemekte ve ise yabancilagsmayi ise pozitif yonde anlamli olarak etkilemekte,
psikolojik sermaye ise ise yabancilasmayi negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir. Bu

sonuclara gére H16, H17 ve H18 hipotezleri kabul edilmistir.

4.5. Diizenleyici Etki Analizi

Diizenleyici degisken, bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskinin
yoniinli ve boyutunu etkileyen degiskendir (Karagdz, 2016:954). Diizenleyici degisken farkl
degerler aldiginda, bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki iligkinin siddeti ve hatta bazen
yonii bile etkilenebilmektedir. Yani, diizenleyici degisken, bagimsiz degiskenin bagimli
degiskenle hangi durumlarda iligkili oldugunu belirlemektedir. Diizenleyici etki artirici,
azaltict ve karsit yonde olabilir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:294). Diizenleyici etki analizinde eger
etkilesim degiskeni de bagimli degiskeni anlamli olarak etkiliyor ise diizenleyicilik hipotezi

desteklenmis olur (Bayram, 2013:7).

Duygusal emek diizeyinin ise yabancilasma tizerindeki etkisinde psikolojik
sermayenin diizenleyici etkisini test edebilmek i¢in dncelikle de§iskenlerin Z Score degerleri
alinmigtir. Ardindan, yiizeysel davramig ve iyimserligin ¢arpimindan olusan etkilesiml
degiskeni, yiizeysel davranis ile umut un ¢arpimindan olusan etkilesim 2, ylizeysel davranis
ile 6z yeterliligin ¢arpimindan olusan etkilesim 3, yiizeysel davranis ile dayaniklilik 1n
carpimindan olusan etkilesim 4, derinlemesine davranis ile iyimserligin ¢arpimindan olusan
etkilesim 5, derinlemesine davranis ile umutun ¢arpimindan olusan etkilesim 6, derinlemesine
davranig ile 6z yeterlilik in ¢arpimindan olusan etkilesim 7, derinlemesine davranis ile

dayanikliligin ¢arpimindan olusan etkilesim 8, samimi davranis ile iyimserlik in ¢arpimindan
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olusan etkilesim 9, samimi davranis ile umut un ¢arpimindan olusan etkilesim 10, samimi
davranig ile 6z yeterlilik in ¢arpimindan olusan etkilesim 11, samimi davranis ile
dayanikliligin ¢arpimindan olusan etkilesim 12 degiskenleri olusturulmustur. Diizenleyici
etkiden s0z edebilmek i¢in hem bagimsiz degisken duygusal emegin, hem diizenleyici
degisken psikolojik sermayenin ve hem de bagimsiz degisken ile diizenleyici degiskenin
carpimindan olusan etkilesim degiskeninin bagimli degisken ise yabancilasmayir anlaml
olarak etkilemesi gerekmektedir. Bu etki testini yapabilmek i¢in etkilesim degiskeninden de
olusan bir yapisal esitlik modeli kurulmus ve amos paket programinda analiz edilmistir.
Diizenleyici etki yapisal modeli Sekil 13’te, modifikasyonlar sonucu elde edilen modelin

uyum iyiligi degerleri Tablo 34’te ve modelin regresyon agirliklar1 Tablo 35°de verilmistir.

Tablo 34. Diizenleyici Etki Model 1 Uyum lyiligi Degerleri

X2 df CMIN/ | GFlI AGFI| | CFI TLI RMSEA
DF
Diizenleyici | 1267.409 | 308 | 4.115 0.864 | 0.821 | 0.901 | 0.878 | 0.075
Model

Tablo 34’te gortildiigii gibi diizenleyici etki i¢in kurulan yapisal modelin GFI, AGFI
ve TLI hari¢ uyum 1iyiligi degerlerini sagladigi; GFI, AGFI ve TLI nin da kabul edilebilir
degerlere ¢ok yakin degerler almis oldugu goriilmektedir. Bu nedenle modelin iyi uyum

gosterdigi kabul edilmektedir.

Tablo 35. Diizenleyici Etki Regresyon Agirliklari 1

Test Edilen Yol Tahmin | Std.Hata *gr';'nk Anlamhlik
Ise ¢ | Dwousal | 509 | 5106 | -5473 sk
Yabancilagma Emek ' ' '
Ise <. | Psikolojik 1 6 600 | 0001 | -2698 0.007
Yabancilagma Sermaye
Ise &- | EBtkilesim | -2.995 | 2.007 0.845 0.398
Yabancilasma

Tablo 35’de goriildiigii gibi duygusal emek ve psikolojik sermaye ise yabancilagsmayi
anlaml olarak etkilemekte fakat etkilesim degiskeni ise yabancilasmayi anlamli olarak

etkilememektedir. Bu nedenle diizenleyici etkiyi test edebilmek i¢in diger bir yontem olan
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hiyerarsik regresyon analizi yontemi denenmis, amos programinda kurulan model Sekil 14’te

ve model tahmin sonuglari ise Tablo 36’da verilmistir.
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Sekil 13. Diizenleyici Etki Yapisal Model 1
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[ETx1] [ETKZ|

[ETK3] [ETK4] [ETKS| [ETKE]

ZY lhzeysel

ZDerinden

ZDogal

Zise Yabam:| lasma

Zlyimserlik

ZOzyeterlilik

ZDayanikhhk

[ETk7] [ETKe| [ETKe] [ETK10][ETKA1] [ETKA2]

Sekil 14. Diizenleyici Etki Model 2

Tablo 36. Diizenleyici Etki Model 2 Regresyon Agirliklar

Test Edilen Yol Tahmin | Std.Hata | Kritik Oran P

Ise ) Yiizeysel e
Yabancilagma < Davranig 0.466 0.129 3.628

Ise . | Derinlemesine | 4,55 0.041 4.305 xoxx
Yabancilasma Davranis

Ise <- Samimi -0.116 0.043 | -2.686 0.007
Yabancilasma Davranis

Ise i . . i ) ek
Yabancilasma < Iyimserlik 0.353 0.044 8.044

Ise - Umut 0038 | 0047 | -0809 | 0419
Yabancilagma

Ise & | Ozyeterlilik | -0094 | 0.048 -1.95 0.051
Yabancilagma
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Tablo 36. Devamu: Diizenleyici Etki Model 2 Regresyon Agirliklari

Ise & | Dayankilk | -0238 | 0063 | -3.802 s
Yabancilasma
Ise e | Etkilesim 7 0082 | 0.058 -1.42 0.156
Yabancilasma
Ise & | Etkilesim8 0.052 0.065 0.792 0.428
Yabancilasma
se ¢- | Etkilesim9 | 0031 | 0057 | 055 | 0578
Yabancilasma
Ise &- | Etkilesim 10 0.009 0.059 0.153 0.878
Yabancilasma
Ise & | Eikilesim 11 0.009 0.057 0.154 0.878
Yabancilasma
Ise & | Etkilesim12 | -0032 | 0065 | -0492 | 0623
Yabancilasma
Ise & | Etkilesim 1 0.052 0.045 1.139 0.255
Yabancilasma
Ise &- | Etkilesim 2 -0.09 0.029 -3.081 0.002
Yabancilasma
Ise & | Eikilesim 3 0.021 0.049 0.433 0.665
Yabancilasma
Ise &- | Etkilesim 4 0.132 0.059 2.254 0.024
Yabancilasma
Ise &- | Etkilesim 5 0.064 0.05 1.265 0.206
Yabancilasma
lse - | Etkilesim 6 0012 | 0.052 -0.23 0.818
Yabancilasma

Tablo 36’da goriilecegi gibi, yiizeysel davranis ise yabancilasmayr pozitif yonde
anlamli olarak etkilemekte, dayaniklilik ise yabancilasmayi negatif yonde anlamli olarak

etkilemekte ve yiizeysel davranis ile dayaniklilik degiskenlerinin ¢arpim degerlerinden olusan
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etkilesim 4 degiskeni de ise yabancilasmayr anlamli olarak etkilemektedir. Bu sonug¢ bize
yiizeysel davranis sergilemenin ise yabancilasma {izerindeki etkisinde dayanikliligin

diizenleyici etkisi oldugunu gostermektedir.

Alt modellerle ilgili yapilan bu analizden sonra ana degiskenler {izerinden de
hiyerarsik regresyon analizi yapilmis; kurulan model Sekil 15°te, modelin uyum 1iyiligi

degerleri Tablo 37°de ve tahmin sonuglari ise Tablo 38’de verilmistir.

Tablo 37. Diizenleyici Etki Model 3 Uyum lyiligi Degerleri

X2 df | CMIN/ | GFI | AGFI | CFlI | TLI | RMSEA

DF
Diizenleyici | 4.53 3 151 |0.996 | 0.987 | 0.991 | 0.982 0.03
Model 3
ZDuygusal Emek
g
Zlge Yabancilagma
ZPsikolojik Sermaye
Etkilegim
Sekil 15. Diizenleyici Etki Model 3
Tablo 38. Diizenleyici Etki 3 Regresyon Agirliklari
Test Edilen Yol Tahmin Std. Hata Kritik P
Oran
Ise <... | Duygusal 0.174 0.07 2481 | 0.013
Yabancilagma Emek ' ' ' '
Ise <... | Psikolojik 0.793 0057 | -13.806 | ***
Yabancilagma Sermaye
Ise <--- | Etkilesim 0.235 0.125 1888 | 0.049
Yabancilasma
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Tablo 38’de goriildiigii gibi duygusal emek ise yabancilasmayr anlamli olarak
etkilemekte, psikolojik sermaye ise yabancilasmayr anlamli olarak etkilemekte, duygusal
emek ile psikolojik sermayenin degerlerinin ¢arpimindan elde edilen etkilesim degiskeni de
ise yabancilagmay1 anlamli olarak etkilemektedir. Bu sonu¢ bize duygusal emegin ise
yabancilasma {iizerindeki etkisinde psikolojik sermayenin diizenleyici etkisi oldugunu

gostermektedir ve H19 hipotezi kabul edilmistir.

Psikolojik sermayenin farkli dizeyleri (yiiksek veya diisiik olmasi) igin, duygusal
emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskinin nasil bir degisim gosterdigini gormek icin Sekil
15’te verilen, duygusal emek ise yabancilagma iligkisinde psikolojik sermayenin diizenleyici
etkisini incelemek yerinde olacaktir. Buna gore psikolojik sermayenin disiik ve yiiksek
seviyelerinde sifirdan farkli degerler elde edilmistir. Psikolojik sermayenin seviyelerine gére
duygusal emek ile ise yabancilagsma arasindaki iliskinin ayn1 yonde devam etmesine karsilik,
psikolojik sermayenin yiiksek seviyede olmas: durumunda bu iliskinin zayifladigini ifade

etmek mumkiindiir.

! 8

——Low Psiko Ser.

--B-- High Psiko Ser.

Ise Yabancilasma
L8]

-
-
-
-
-
-

Low Duygusal Emek High Duygusal Emek

Sekil 16. Duygusal Emek Ise Yabancilasma iliskisinde Psikolojik Sermayenin
Diizenleyici Etkisi

Arastirmanin hipotez sonuglari toplu olarak Tablo 39’da gésterilmistir.
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Tablo 39. Hipotez Sonuglari

HiPOTEZLER SONUC
H;. Duygusal emek diizeyi yasa gore anlamh farkhlik gostermektedir. | Red edildi
Hia: Yiizeysel davranis yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hip: Derinden davranis yasa gore anlamli farklilik géstermektedir. Red edildi
Hic. Samimi davranis yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
H,. Psikolojik sermaye yasa gore anlamh farkhihk gostermektedir. Kabul edildi
Ho,: Iyimserlik yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hop: Umut yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hac. Oz yeterlilik yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hag. Dayaniklilik yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hs. Ise yabancilasma yasa gore anlamh farklihk gostermektedir. Kabul edildi
H,;. Duygusal emek cinsiyete gore anlamh farkhiik gostermektedir. Red edildi
Haa: Yiizeysel davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hap: Derinden davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. Red edildi
Hac. Samimi davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hs. Psikolojik sermaye cinsiyete gore anlamh farklilik gostermektedir. | Kabul edildi
Hs,: Iyimserlik cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermektedir. Red edildi
Hsp: Umut cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hse: Oz yeterlilik cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermektedir. Kabul edildi
Hsg: Dayaniklilik cinsiyete gore anlamli farklilik géstermektedir. Kabul edildi
He: Ise yabancilagsma cinsiyete gore anlamh farklihk géstermektedir. Kabul edildi
H7. Duygusal emek ¢alisanlarin is pozisyonlarina gore anlamh farkhihk | Red edildi
gostermektedir.
H7a: Yiizeysel davranis galisanlarin is pozisyonlarina gore anlamli farklilik | Red edildi

gostermektedir.
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Tablo 39. Devami: Hipotez Sonuglari

Hzp: Derinden davranis ¢alisanlarin is pozisyonlarina gore anlaml farklilik | Red edildi
gostermektedir.

H7c. Samimi davranis galisanlarin is pozisyonlarina gére anlamli farklilik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hsg. Psikolojik sermaye ¢ahisanlarin is pozisyonlarmna gore anlamh | Kabul edildi
farkhilik gostermektedir.

Hga:lyimserlik ¢alisanlarin is pozisyonlarma goére anlamli farkliik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hgp: Umut c¢alisanlarin  is pozisyonlarina goére anlamli farklilik | Red edildi
gostermektedir.

Hge: Oz yeterlilik ¢alisanlarin is pozisyonlarina gdre anlamli farklilik | Red edildi
gostermektedir.

Hgq: Dayaniklilik ¢alisanlarin is pozisyonlarina gore anlamli farklilik | Red edildi
gostermektedir.

Ho: Ise yabancilasma cahsanlarin is pozisyonlarmna gére anlamh | Red edildi
farkhihk gostermektedir.

Hio: Duygusal emek toplam calisma siiresine gore anlamh farkhhk | Red edildi
gostermektedir.

Hioa: Yiizeysel davranis toplam calisma siiresine gore anlamli farklilik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hiop: Derinden davranis toplam g¢alisma siiresine gore anlamli farklilik | Red edildi
gostermektedir.

Hioc: Samimi davranis toplam calisma siiresine gore anlamli farklilik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hi1: Psikolojik sermaye toplam ¢alisma siiresine gore anlamh farkhlik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hia: Iyimserlik toplam ¢alisma siiresine gore anlamli farklihk | Kabul edildi

gostermektedir.
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Tablo 39. Devami: Hipotez Sonuglari

Hi1p: Umut toplam ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir. | Kabul edildi
Hiie: Oz vyeterlilik toplam calisma siiresine gdre anlamli farklilik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hiig: Dayaniklilik toplam ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hi,: Ise yabancilasma toplam ¢alisma siiresine gore anlamh farkhlik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hiz:Duygusal emek sektor tecriibesine gore anlamh farkhlk | Red edildi
gostermektedir.

Hiza: Yiizeysel davramig sektor tecriibesine gore anlamli farklilik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hisp: Derinden davranis sektor tecriibesine gore anlamli farklilik | Red edildi
gostermektedir.

Hisc: Samimi davranig sektor tecriibesine gore anlamh farklilik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hi4:Psikolojik sermaye sektor tecriibesine gore anlamh farkhhk | Kabul edildi
gostermektedir.

Hi4a: Tyimserlik sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
H1ap: Umut sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul edildi
Hiac: Oz yeterlilik sektdr tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir. | Kabul edildi
H144: Dayaniklilik sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir. | Kabul edildi
His: Tse yabancilasma sektor tecriibesine gore anlamh farkhlik | Kabul edildi
gostermektedir.

Hic: Duygusal emek, psikolojik sermayeyi negatif yonde anlamh | Kabul edildi
olarak etkilemektedir.

Higa: Yilizeysel davramig, iyimserligi negatif yonde anlamli olarak | Kabul edildi

etkilemektedir.
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Tablo 39. Devami: Hipotez Sonuglari

Hiep: Yiizeysel davramis, umut’u negatif yonde anlamli olarak | Red edildi
etkilemektedir.

Hisc: Yiizeysel davranmis, 6z yeterliligi negatif yonde anlamli olarak | Red edildi
etkilemektedir.

Hieq: Yiizeysel davramis, dayanikliligi negatif yonde anlamli olarak | Red edildi
etkilemektedir.

Hige: Derinden davramig, iyimserligi negatif yonde anlamli olarak | Red edildi
etkilemektedir.

His:: Derinden davramig, umut’u negatif yonde anlamli olarak | Red edildi
etkilemektedir.

Hiey: Derinden davramig, 6z yeterliligi negatif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Hien: Derinden davramig, dayanikliligi negatif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Hig: Samimi davramig, iyimserligi pozitif yonde anlamli olarak | Red edildi
etkilemektedir.

Hiei: Samimi davranis, umut’u pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir. | Kabul edildi
Hig: Samimi davranig, 6z yeterliligi pozitif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Hig: Samimi davramis, dayaniklii@i pozitif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Hi7: Duygusal emek, ise yabancilasmayi pozitif yonde anlamh olarak | Kabul edildi
etkilemektedir

Hi7a: Yiizeysel davranis, ise yabancilasmayi pozitif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Hi7p: Derinden davranis, ise yabancilasmay: pozitif yonde anlamli olarak | Kabul edildi

etkilemektedir.
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Tablo 39. Devami: Hipotez Sonuglari

Hi7c: Samimi davranis, ise yabancilasmayi negatif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

H18:Psikolojik sermaye, ise yabancilasmayir negatif yonde anlamh | Kabul edildi
olarak etkilemektedir.

Higa: lyimserlik, ise yabancilasmayr negatif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Hig: Umut, ise yabancilasmayr negatif yonde anlamli olarak | Red edildi
etkilemektedir.

Hige: Oz vyeterlilik, ise yabancilasmayr negatif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Higq: Dayaniklilik, ise yabancilasmayir negatif yonde anlamli olarak | Kabul edildi
etkilemektedir.

Hig:Duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide psikolojik | Kabul edildi

sermayenin diizenleyici etkisi vardir.
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BESINCi BOLUM

SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismanin amaci, yogun rekabet ortaminda 6nemi her gegen giin artan duygusal
emegin ¢alisanlarin ise yabancilagsmasini etkileyen bir degisken olup olmadigini belirlemek ve
calisanlarin sahip olduklar1 psikolojik sermaye diizeylerinin duygusal emek ile ise

yabancilagma iligkisinde diizenleyici bir etkisinin bulunup bulunmadigini aragtirmaktir.

Bu arastirmada, ¢alisanlarin duygusal emek davraniglari, ise yabancilasma ve
psikolojik sermaye diizeylerine iliskin goriisleri; cinsiyetlerine, yaslarina, otelde c¢alisma

stirelerine ve sektorde toplam caligsma siirelerine gore anlamli farkliliklar gostermektedir.

Hochschild (1983)’e gore yas, duygusal emek davranisi {izerinde etkisi olan 6nemli bir
faktordiir. Bu arastirmada da, duygusal emek davraniginin arastirmaya katilanlarin yaslarina
gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore; arastirmaya katilanlarin
yaglarmin artmasiyla birlikte samimi davranig sergileme egilimlerinin de arttigi bununla
birlikte yiizeysel davranis sergileme diizeylerinin ise azaldig1 sonucuna varmak miimkiindiir.
Arastirmada elde edilen bu bulgu, Hochschild (1983), Cheung ve Tang (2010), Dahling ve
Perez (2010), Kruml ve Geddes (2000), Cheung ve Wu (2013), Lee (2016) ve Cole (2015)’un
calismalarinin sonuglari ile tutarlilik gostermektedir. Yasin ilerlemesi ile birlikte ¢alisanlarin
duygusal emek davranisi sergilemede elde ettikleri deneyim géz Oniine alindiginda, yash
calisanlarin duygularint kontrol etmede duygusal uyumsuzluk yasamadiklart ve gosterim
kurallarina uygun hareket ederek yiizeysel davranis sergilemekten ¢ok samimi davranig

sergilemede daha bagarili olduklarini soylemek miimkiindiir.

Psikolojik sermaye bilesenlerinin (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik)
arastirmaya katilanlarin yaslarna gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Calisanlarin yaslarinin artmasiyla birlikte psikolojik sermaye diizeylerinin arttig1 bulgusu elde
edilmistir. Buna gore, artan yas ile birlikte kazanilan deneyimlerin arttig1 ve bireyin pozitif
psikolojik sermayesi lizerinde olumlu etki yaptigi seklinde yorumlamak miimkiindiir.
Arastirmada elde edilen bu bulgu, Yildiz ve Oriicii (2016), Orug (2015) ve Uygungil (2017)
caligmalariyla benzerlik gostermektedir. Bununla birlikte, ise yabancilasma diizeyi ile
calisanlarin yaslar1 arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu bulguya gore, ¢alisanlarin
yaslar1 arttikga ise yabancilagsma diizeylerinde artis goriilmektedir. Turizm sektoriin emek

yogun Ozellik gostermesinden dolay1 calisanlarin genellikle meslegin ilerleyen yillarinda
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otelcilik sektoriindeki zorluklarla basa ¢ikma konusunda giicliik yasadiklari, yaslarinin
artmastyla sektorde hayal ettikleri ortam ile karsilagtiklari durum arasinda uyumsuzluk

yasamalariin yabancilasmaya neden oldugu degerlendirilebilir.

Kadin ve erkeklerin duygusal emek kullanimlarinin farkli olabilecegini belirten
Hochschild (1983, 2003)’e gore cinsiyet, duygusal emek kullaniminda 6nemli bir etkendir.
Hochschild (1983, 2003) yaptigi calismalarda kadinlarin duygusal emek gerektiren islerde
daha basarili oldugundan bahsetmistir. Bu arastirmada da kadinlarin, erkeklerden daha fazla
yiizeysel davramis sergiledigi ve erkeklerin kadinlara gore daha fazla samimi davranis
sergiledigi bulgusu edilmistir. Bu bulgu; turizm sektoriindeki zor ¢alisma kosullarina erkek
calisanlarin kadin g¢alisanlara gore daha iyi uyum saglayabildikleri ve hissetmis olduklari
samimi duygulan sergilemede kadin calisanlardan daha basarili olduklari ile agiklanabilir.
Konu ile ilgili dnceki aragtirmalara bakildiginda bazi arastirmacilar, 6rnegin; Cottingham vd.
(2015), Cheung ve Tang (2010), Grandey (2000) ve Wharton ve Erickson (1993) duygusal
emek gosterimine kadinlarin daha ¢ok bagvurdugunu belirtmis olsalar da, Simon ve Nath
(2004) yapmis olduklari calisgmada kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal emek
sergilemedikleri sonucuna ulagmiglardir. Erickson ve Ritter (2001) ve Erickson (2005) ise
duygusal emegin etkilerinin cinsiyete gore degismedigini tespit etmislerdir. Yapilan bu
calismalarda goriilecegi tlizere duygusal emek gosteriminin cinsiyete gore farklilasip
farklilasmadigi hususunda ortak bir degerlendirme yapilamamaktadir. Duygusal emek
gosteriminin kadin ve erkekler arasinda toplum, 6rgiit, endiistri, statii, gii¢ vb. kosullara gore
degisebilecegi sOylenebilir. Bu arastirmada ortaya ¢ikan sonuglar yalnizca 6rneklem grubunun
ve kadin-erkek sayisindan ve ozelliklerinden yola ¢ikilarak degerlendirilebilecegi igin ayni
alanda yapilan bagka bir arastirmada ortaya c¢ikabilecek farkli sonuglar normal

karsilanmalidir.

Psikolojik sermaye bilesenlerinin (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik)
arastirmaya katilanlarin cinsiyetine goére anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Erkeklerin kadinlardan daha yiiksek bir psikolojik sermayeye sahip oldugu bulgusu elde
edilmistir. Bu bulgu, turizm sektoriinde erkek calisanlarin kadin calisanlara gore zorluklarla
basa ¢ikmada ve giigliikler karsisinda alternatif kaynaklar yaratma konusunda daha basarili
olduklar seklinde agiklanabilir ve Siinkiir (2014)’iin ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir.
Konu ile ilgili dnceki arastirmalara bakildiginda bazi arastirmacilar, drnegin; Yildiz ve Oriicii
(2016), Polatc1 (2011), Berberoglu (2013), Uygungil (2017) ve Orug (2015) yapmis olduklari

caligmalarda psikolojik sermaye ile cinsiyet arasinda anlamli bir fark olmadigini
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belirtmislerdir. Bununla birlikte, ise yabancilagsma diizeyi ile ¢alisanlarin cinsiyeti arasinda da
anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu bulguya gore, kadinlarin erkeklerden daha fazla ise
yabancilastiklar1 goriilmektedir. Buna gore, turizm sektoriinde erkek calisanlarin kadin
calisanlara gore zorluklarla basa ¢ikmada ve giicliikler karsisinda alternatif kaynaklar yaratma
konusunda daha basarili olduklar1 ifade edilebilir. Arastirmada elde edilen bu bulgu, Kinik
(2010) ve Aslan (2008)’nin galismalariyla uyumludur. Konu ile ilgili 6nceki arastirmalara
bakildiginda bazi arastirmacilar, 6rnegin; Kosterelioglu (2011), Kilgik (2011) ve Elma (2003)
tarafindan yapilan arastirmalarda ise, ise yabancilasma ile cinsiyet arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir. Cinsiyet ile psikolojik sermaye ve ise yabancilasma arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yapilan arastirmalarda goriilececgi iizere, erkekler ve kadinlar arasinda
benzer bir degerlendirme yapilamamaktadir. Dolayisiyla, cinsiyetin pozitif psikolojik sermaye
ve ise yabancilasma iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigi sdylenemez. Bahse konu
etkinin belirlenebilmesi igin farkli ve daha kapsamli 6rneklemler tizerinde benzer ¢alismalarin

yapilmasina ihtiya¢ vardir

Calisanlarin, hali hazirda calistiklar1 oteldeki toplam calisma siirelerinin duygusal
emek kullaniminda bir farkliliga sebep olup olmadigina yonelik bulgular incelendiginde,
calisanlarin ylizeysel veya samimi davranis sergilemeleri ile oteldeki toplam calisma siireleri
arasinda anlaml farklilik tespit edilmistir. Otelde bir yildan daha az calisanlarin yiizeysel
davranis sergiledikleri, dort yil ve lizeri calisanlarin ise samimi davranis sergiledikleri
gorlilmiistir. Bu bulgu, otelde uzun siire g¢alisan personelin duygusal deneyim ve is
tecriibesinin artmasiyla birlikte daha samimi duygular sergilemesi agisindan beklenen bir

bulgudur.

Arastirmadaki bir diger degisken olan ¢alisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam stiresi
kapsaminda, c¢alisanlarin yiizeysel veya samimi davranis sergilemeleri ile otelcilik
sektoriindeki toplam deneyimleri arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Otelcilik
sektoriinde 1-3 yil aras1 deneyime sahip olan ¢alisanlarin yiizeysel davranis sergiledikleri, 10
yil ve lizerinde deneyime sahip olan calisanlarin ise samimi davranig sergiledikleri
goriilmiistiir. Bu bulgular &nceki bazi arasgtirma bulgulariyla da ortiismektedir. Ornegin;
Cheung ve Tang (2010), Kruml ve Geddes (2000) ve Kizanlikli (2014). Gerek hali hazirdaki
otelde toplam calisma siiresi, gerekse de otelcilik sektdriindeki toplam deneyimin duygusal
emek kullanimma olan etkisinde otelcilik deneyimi etkisinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Calisanlarin oteldeki ve sektordeki deneyimlerinin artmasiyla birlikte duygusal emek
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kullaniminda pek fazla duygusal uyumsuzluk yasamadiklari ve gosterim kurallarinin

kendilerinde bir bask1 olusturmadan kendi duygulariyla calistiklarin1 sdylemek miimkiindiir.

Calisanlarin, hali hazirda ¢alistiklar1 oteldeki toplam calisma siirelerinin psikolojik
sermaye diizeylerinde bir farkliliga sebep olup olmadigina yonelik bulgular incelendiginde,
otelde bir yildan az calisanlarin dort yil ve lizeri calisanlara gore psikolojik sermaye
diizeylerinin daha diisiik oldugu bulgusu elde edilmistir. Bu bulguya gore, calisanlarin is
deneyiminin artmasiyla psikolojik sermayeleri de artmaktadir. Bu bulgu, Yildiz ve Oriicii

(2016) ve Orug (2015)’in ¢alismalariyla uyumludur.

Arastirmadaki bir diger degisken olan c¢alisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam siiresi
kapsaminda, calisanlarin psikolojik sermaye diizeyleri ile toplam ¢alisma siireleri arasinda
anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu bulguya gore, ¢alisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam
deneyimleri arttikga psikolojik sermayeleri artmaktadir. Bu bulgular 6nceki bazi arastirma
bulgulariyla 6rtiismektedir. Ornegin; Yildiz ve Oriicii (2016), Berberoglu (2013), Polatg1
(2011) ve Oru¢ (2015). Bununla birlikte, ¢alisanlarin hali hazirdaki galistiklar1 oteldeki
toplam ¢alisma siireleriyle ise yabancilasma diizeyleri arasinda da anlamli farklilik oldugu
tespit edilmistir. Buna gore, ¢alisanlarin is deneyiminin artmasiyla mevcut ¢alisma diizenine
alismalar: ve bu diizeni benimsemelerinden dolay: ise yabancilasmay: daha az yasadiklar
seklinde yorumlanabilir. Bu bulgu, Sert (2017)’in ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir.
Arastirmadaki bir diger degisken olan calisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam siiresi
kapsaminda, caligsanlarin ise yabancilasma diizeyleri ile toplam calisma siireleri arasinda
anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu bulguya gore, ¢alisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam
deneyimleri arttikca ise yabancilagsma diizeyleride azalmaktadir. Arastirmada elde edilen bu
bulgu Tekin (2012) ve Kosteroglu (2011) calismalariyla benzerlik gostermektedir.
Calisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam deneyimleri arttik¢a zorluklarla basa ¢ikmada daha

basarili olduklar1 ve islerine kars1 aitlik duygularinin arttig1 degerlendirilebilir.

Arastirmada duygusal emek ve bilesenleri ile ise yabancilagsma degiskenleri arasindaki
iligki  kapsaminda, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig sergilemenin ise
yabancilagmayr olumlu yonde anlamli olarak etkiledigi, samimi davranisin ise ise
yabancilasmay1 olumsuz yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug, Begenirbas (2015) ve
Celik ve Atik (2016) tarafindan yapilan ¢alismalarinin sonuglari ile uyumludur. Arastirmada
genel olarak duygusal emegin ise yabancilasmayi olumlu yonde anlamli olarak etkiledigi
tespit edilmistir. Bu sonug, Kaya ve Ser¢eoglu (2013) ve Tokmak (2014) tarafindan yapilan

caligmalarinin sonuglar1 ile uyumludur. Duygularin ¢alisma yasaminda kullanilmasiyla
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birlikte, Hochschild (1983) duygusal emegi, hizmetin sahne, ¢aliganlarin aktor, miisterilerin
de izleyici olarak nitelendirildigi bir oyun olarak ifade etmistir. Calisan artik isinde iyi olmak
icin isletmenin ondan talep ettigi bi¢cimde ylizeysel ya da derinlemesine davraniglar
sergilemek durumundadir. Dolayisiyla, ¢alisan artik kendi duygulariyla degil, isletmenin
gosterim kurallar1 gercevesinde kendisinden istenen duygularla hareket etmek zorundadir.
Calisanin  kendi duygulart c¢ergevesinde degil de silirekli olarak gosterim kurallari
dogrultusunda hareket etmesi zorunlulugu duygusal ¢eliskiye yol agmaktadir. Calisanin kendi
duygu, diisiince ve degerleriyle isinin gerekleri arasinda yasadigi duygusal c¢eliski ise isini
anlamlandiramamasina yol a¢makta ve c¢alisan kendisine ve isine karsi yabancilagma

yasamaktadir.

Duygusal emek bilesenleri ve psikolojik sermaye bilesenleri arasindaki iliskiden elde
edilen bulgulara gore; yiizeysel davranisin, iyimserligi olumsuz yonde etkiledigi;
derinlemesine davranisin, 6z yeterliligi ve dayanikliligi olumsuz yonde etkiledigi; samimi
davranig sergilemenin ise umut, 6z yeterlilik ve dayanikliligi olumlu yonde anlamli olarak
etkiledigi belirlenmistir. Bu sonuglar, Begenirbas (2015) ve Tamer (2015)’in yapmis oldugu
caligmalar ile uyumludur. Yiiksek diizeyde umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayanikliliga
sahip calisanlar, amaca giden yolda karsilastiklar1 engelleri asmak icin gerekli yetenege,
kararliliga, motivasyona ve zorluklarla bas edebilecek dayanikliliga sahip bireylerdir
(Snyder,2000 ve Luthans vd., 2007a). Dolayisiyla, Tamer (2015) ve Hur vd. (2016)’nin da
belirttigi lizere umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik diizeyi yiiksek olan ¢aliganlar,
fiziksel ve zihinsel acgidan bir¢ok sorunla basa cikabilecek giice sahip oluklarindan ve
herhangi bir giicliik karsisinda biligsel kaynaklar1 harekete gecirmek i¢in eylemleri organize
edebilme becerisine sahip olmalarinin ¢alisanlara kazandirmis oldugu motivasyon ve giigten
dolay1, calisanlarin hissetmedikleri duygular1 yiizeysel davranis yoluyla sergilemektense,
umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik sayesinde elde etmis olduklari kazanimlar
yoluyla derinlemesine davranig sergileyerek, duygusal emegin olumsuz ¢iktilarindan

etkilenmeyecekleri degerlendirilmesi yapilabilir.

Cahismanin ana amacina yonelik yapilan analizler sonucunda ise psikolojik
sermayenin duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide diizenleyici bir rol
tstlendigi bulgusu elde edilmistir. Bu sonug, Tokmak (2014)’in yapmis oldugu calisma ile
uyumludur. Bu sonuca yonelik, ¢alisanlarin hissetmis olduklart duygular ile degil de gosterim
kurallar1 cercevesinde hissetmedikleri duygular1 sergileyerek yasamis olduklari duygusal

uyumsuzlugun sonucu ise yabancilagsmalarini Onlemek ic¢in c¢alisanlarin psikolojik
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sermayelerinin gelistirilmesi duygusal emekten kaynaklanan ise yabancilasma sorununu

azaltacagi degerlendirilmesi yapilabilir.

Calisanlarin psikolojik sermayelerinin gelistirilmesi ise Luthans vd. (2007a) ve
Luthans vd. (2007b)’ne gore, psikolojik sermayenin en énemli avantaji olan durumsal (state-
like) 6zellik tasimasindan kaynakli gelistirilmeye uygun olan yapisi ile miimkiin olmaktadir.
Luthans vd. (2006) ve Luthans vd. (2008c) yapmis olduklari ¢alismalarda, psikolojik
sermayenin kisa silireli (Psychological capital intervention - PCI) bir egitimle
gelistirilebildigini ortaya koymuslardir. Yine Luthans vd. (2010) bir diger ¢alismada ise,
psikolojik sermayedeki artisin, performanstaki artisa olumlu sekilde yansiyan etkisini ortaya
koymuslardir. Ayrica Luthans vd. (2007a) ise, psikolojik sermayenin performanstaki artiga
neden olan bu etkisinin, isletmenin verimliligine ve karliligina katki yaptigim1 da
belirtmektedir. Psikolojik sermayenin gerek bilesenlerinin (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve
dayaniklilik) her biri tek basina, gerekse de bu bilesenlerin toplami olan psikolojik
sermayenin kendisinin insan kaynaklariin gelistirilmesi ve performansin artmasi ile birlikte
isletmelere rekabet avantaji sagladigi goriilmektedir (Luthans vd., 2010). Dolayisiyla
isletmelerin gerek duygusal emekten kaynaklanan ise yabancilasma sorunun 6niine gegilmesi
gerekse de miisteri tatminin arttirilmasi konusunda calisanlarin psikolojik sermayelerinin

arttirllmasina yonelik caligmalar yapmasi olumlu sonuglar alinmasina neden olacaktir.

Bu calisma temel olarak, otel isletmelerindeki ¢alisanlarin sahip olduklar1 psikolojik
sermaye diizeylerinin duygusal emek ile ise yabancilagma iliskisinde diizenleyici etkisini
belirlemek amaciyla yapilmistir. Arastirmada elde edilen sonuglar ve oneriler dogrultusunda
bu ¢aligmanin, otelcilik sektdriindeki insan kaynaginin 6neminin daha iyi anlagilabilmesi ve
etkin bir sekilde yonetilebilmesine katki saglayacagi diislintilmektedir. Bu dogrultuda,
arastirma sonuglar1 c¢ercevesinde uygulayicilara ve arastirmacilara yonelik bazi Oneriler

sunulmustur.
Uygulayicilara Yonelik Oneriler;

e Otelcilik sektorli, emek yogun Ozelliginden dolayr is goren devir hizinin yliksek
oranda yasandigi sektorler arasinda yer almaktadir. Otelcilik sektoriinde daha diisiik
deneyime sahip calisanlarin samimi davranig sergilemedigi, genel olarak psikolojik
sermaye diizeylerinin diigiik oldugu ve ise yabancilagsma diizeylerinin ise yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda mevcut ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin

gelistirilmesi, Orgiitsel, ekonomik ve sosyo-psikolojik motivasyon araglariyla
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giidiilenmesi, calisma kosullarmin iyilestirilmesi, calisanlara onem verildiginin
hissettirilmesi ve ayrica duygusal emegin olumsuz sonuglarindan daha az
etkilenebilmek adina sektor teriibesine sahip personelin istihdam edilmesi ile ise
yabancilagsma sorununun 6niine gegilebilir.

Miisteri etkilesiminde olumlu duygularin sergilenmesi icin olusturulan gosterim
kurallarinda, “saygili olma, giilimseme, neseli tavirlar sergileme ve pozitif olma” gibi
olumlu davraniglarin  derinlemesine davranig veya samimi davranig olarak
sergilenebilmesi acisindan gosterim kurallarinin sadece yazili olarak degil ayni
zamanda c¢alisanlarin benimsemesine yonelik orgiit kultiri haline getirilmesi
gerekmektedir.

Arastirmada psikolojik sermayeye sahip ¢alisanlarin samimi davraniglar sergiledikleri
ve ise yabancilagsma diizeylerinin diisiik oldugu bulgusu elde edilmistir. Mevcut
calisanlarin psikolojik sermaye diizeylerinin arttirilmasina yonelik psikolojik sermaye
miidehale egitimleri diizenlenebilir. Psikolojik sermaye miidehale egitimi ile
caliganlarin sahip oldugu psikolojik kaynaklarin arttirilmasiyla yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis sergilemelerinin Oniine gecilerek, c¢alisanlarin  samimi
davraniglar sergilenmesi saglanabilir ve bu sayede ise yabancilasmalarinin Oniine

gecilebilir.
Arastirmacilara Yonelik Oneriler;

Bu arastirmanin evreni sehir otelleri ¢alisanlanlari ile sinirli tutulmustur. Sehir otelleri
calisanlarinin duygusal emek, ise yabancilagsma ve psikolojik sermaye diizeyleri sahil
otelleri c¢alisanlarina gore farklilik gdsterebilir. Dolayisiyla arastirmanin sahil
otellerinde ele alindigi bagka bir arastirma evreninde farkli sonuglar alinabilecegi
degerlendirilmektedir.

Duygusal emek, ise yabancilasma ve psikolojik sermayenin birlikte ele alinarak
hizmet sektoriiniin emek yogun 6zellik tasiyan degisik meslek gruplarinda (bankacilik,
sigortacilik, ucus gorevlileri, saglik calisanlar1 vb.) calisan katilimci gruplariyla
yapilacak benzer caligmalar ile daha genelleyici sonuclar alinmasina yardimci
olabilecegi diisiiniilmektedir.

Duygusal emek, ise yabancilasma ve psikolojik sermayenin cinsiyet, yas, tecriibe,
egitim gibi demografik degiskenlere gore nasil farklilastigini ve bu degiskenlerin
duygusal emek, ise yabancilasma ve psikolojik sermaye kavramlarimi nasil

acikladigini inceleyen daha fazla aragtirmaya ihtiyag vardir.
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Arastirmada elde edilen bulgular ve onerilerin, otel isletmeleri ¢alisanlarinin duygularinin
ve psikolojik kaynaklarinin da dikkate alinarak ¢alisanlardan daha verimli yararlanilmasina ve
hizmet kalitesinin gelistirilerek otelcilik sektoriiniin ~ gelismesine katki  saglayacagi

diistintiilmektedir.
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EKLER
Ek.1.Anket Formu

Sayin Katilimei,

Bu anket otel isletmelerinde, duygusal emek ve ise yabancilagma iliskisinde psikolojik
sermayenin etkilerini belirlemek ig¢in, veri toplama amaciyla hazirlanmistir. Elde edilen
veriler sadece bilimsel amagli olarak kullanilacak olup f{igiincii sahislarla asla
paylasilmayacaktir.

Anket sorularmin dogru ve samimi cevaplanmasi, aragtirmanin gegerliligi ve dogru

sonuclara ulasilmast acisindan 6nem tagimaktadir. Degerli zamanimizi bu ¢aligmaya
ayirdigiiz i¢in simdiden tesekkiir eder ¢alismalarinizda basarilar dileriz.

DOKTORA TEZ OGRENCISI DANISMAN

HKU, SBE, Isletme Doktora Boliimii Prof.Dr.Ibrahim Sani MERT
Hiiseyin ASLAN

1. Boliim

1. Yasiniz: ()18-30 () 31-40 ()41-50 ()51 ve tstii

2. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek

3. Egitim Durumunuz: ( )ilkégretim ( )Lise ( )Onlisans ( )Lisans ( )Yiiksek Lisans
( )Doktora

4. Turizm ve/veya Otelcilikle Ilgili Egitim Aldimz m1? :( )Evet ( )Hayir (Cevabiniz Hayir
ise 6.Soruya geginiz.)

5. Bu Egitimi Hangi Okul ve/veya Kurumdan Aldimz? : ( )Kurslar ( )Lise ( )Onlisans
()Lisans ( )Lisansisti () Diger...

6.Isletmedeki Pozisyonunuz:( )Ust diizey yonetici  ( )Orta diizey yonetici ~ ( )AIt diizey
yonetici  ( )Diger otel ¢alisani

7.Cahstigimz Boliim:  ( )Onbiiro ( )Satig-Pazarlama ( )Yiyecek-Igecek
( )Halkla iliskiler ( ) Insan Kaynaklari
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8. Bu isletmedeki Toplam Calisma Siireniz: ( )1 yildan az ( )1-3 yil aras1 ( )4-6 yil aras
( )7-9yilarast ()10 yil ve Gstii

9. Bu Sektordeki Cahisma Siireniz:  ( )lyildanaz  ( )1-3 yil aras1 ( ) 4-6 yil aras1
()7-9yilarast ()10 yil ve Gstii

10. Ayhk Geliriniz (YTL): ( )1300- 2000 () 2001- 3000 (') 3001- 4000
( )4001-5000 () 5001 ve Ustii

Liitfen tablo icindeki 6nermelerle ilgili goriislerinizi asagidaki anahtar: esas alarak belirtiniz.

Olcek:  1=Hicbir zaman 2=Nadiren 3= Bazen 4= Cogu zaman 5=Her zaman

1-Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

2-Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormugum rolii yaparim.

3-Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

4-Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi davranirim.

5-Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.

6-Miisterilere, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

7-Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular gergekten yasamaya caligirim.

8-Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek igin ¢aba harcarim.

9-Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden geleni
yaparim.

10-Miisterilere sergilemem gereken duygulari i¢imde de hissedebilmek icin yogun
caba gosteririm.

11-Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

12-Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

13-Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir.

Liitfen tablo icindeki 6nermelerle ilgili goriislerinizi asagidaki anahtari esas alarak belirtiniz.

Olcek:  1=Kesinlikle katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Kismen Katilmiyorum

4= Kismen Katllliorum 5= Katllliorum 6=Kesinlikle katllliorum

14-Bu is yerinde, isler asla benim istedigim sekilde yiiriimez.

15-Bu aralar kendim i¢in belirledigim ig amaglarimi yerine getiriyorum.

16-Bir grup is arkadagima bir bilgi sunarken kendime giivenirim.
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17-Calisma alanimda, hedefler/amaclar belirlemede kendime giivenirim.

18-Daha onceleri zorluklar yasadigim ig¢in, isimdeki zor zamanlarin {stesinden
gelebilirim.

19-Herhangi bir problemin ¢6ziimii i¢in bir¢ok yol vardir.

20-Genellikle, isimdeki stresli seyleri sakin bir sekilde hallederim.

21-Isimde bir terslikle karsilastiimda, onu atlatma konusunda sikint1 yastyorum.

22-Isimde benim igin belirsizlikler oldugunda, her zaman en iyisini isterim.

23-Eger zorunda kalirsam, isimde kendi basima yeterim.

24-Eger igsimde bir seyler benim i¢in yanlis gidecekse, o sekilde gider.

25-Eger ¢alisirken kendimi bir tikaniklik i¢cinde bulursam, bundan
kurtulmak igin bir¢ok yol disiinebilirim.

26-Isimde bircok seyleri halledebilecegimi hissediyorum.

27-Isimle ilgili seylerin daima iyi tarafim goriiriim.

28-Yonetimin katildigi toplantilarda kendi ¢alisma alamimi agiklarken kendime
giivenirim.

29-Uzun donemli bir probleme ¢6ziim bulmaya ¢aligirken kendime giivenirim.

30-Su anda, isimde kendimi ¢ok bagarili olarak gdriiyorum.

31-Isimle ilgili gelecekte basima ne gelecegi konusunda iyimserimdir.

32-Isime “her seyde bir hayir vardir” seklinde yaklasiyorum.

33-Su anda is amaglarim siki bir sekilde takip ediyorum.

34-Organizasyonun stratejisi konusundaki tartigmalara katkida bulunmada kendime
giivenirim.

35-Isimdeki zorluklar1 genellikle bir sekilde hallederim.

36-Organizasyon digindaki kisilerle (tedarikgiler, tiiketiciler vb.) problemleri tartigmak
icin temas kurarken kendime giivenirim.

37-Mevcut is amaglarima ulasmak i¢in bir¢ok yol diistinebilirim.

Liitfen tablo icindeki onermelerle ilgili goriislerinizi asagidaki anahtar1 esas
alarak belirtiniz.

Olcek: 1=Kesinlikle katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3=Kararsizim
4= Katihhyorum 5= Kesinlikle katiliyorum

38-Yasamak i¢in ¢alisan kisiler, idareciler tarafindan ¢ikar amagli kullanilmaktadirlar.

39-Caligsmanin ne ige yaradigini merak ediyorum.

40-Is yasanminin ¢ogu anlamsiz aktivitelerle heba olmaktadir.

41-Ne kadar siki calistigmmin  bir 6nemi yok, nasil olsa istediklerini elde
edemeyeceksin.

42-1s ile ilgili biiyiik bir heves gdstermeyi hayal etmek ¢ok zor buluyorum.

43-Insanlarin siki calismasimin bir 6nemi yok, sadece ¢ok az bir kismi gercekten
istedigini elde edebilir.
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44-Olagan ¢aligma ¢ok gayret gostermek igin oldukea sikicidir.

45-Isi elimden geldigince en iyi sekilde yapmak icin pek kendimi zorlamak
istemiyorum, nasil olsa bu bir seyi degistirmeyecek.

46-Isten keyif almiyorum, onu sadece verdigim zaman karsiliginda aldigim para olarak
goriyorum.

47-Insanlarin ¢aligmalarmin asil nedeninin topluma faydali bir is yapma diisiincesinin
olduguna pek inanamiyorum.
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