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Oz

Bu calismanmin amaci ¢calisanlarin duygusal emek davraniglarinmin iyi olus hallerine
etkisini incelemektir. Hipotez iceren aciklayici calismada hizmet sektoriindeki 233 iggo-
ren tizerinde anket caligsmast yapumustir. Bulgulara gore yiizeysel rol yapmanin ve samimi
davranigin hem yasamsal iyi olusu hem de psikolojik iyi olusu pozitif yonde ve anlamli
olarak etkiledigi; derinden rol yapmanmin ise yasamsal iyi olusu ve psikolojik iyi olusu
anlamli olarak etkilemedigi ortaya citkmustir. Yine sadece samimi davranmigin igle ilgili iyi
olusu pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi; yiizeysel ve derinden rol yapmanin isle
ilgili iyi olusa etkisinin anlamli olmadigt ortaya ¢ikmuistir. Sonugta, ilerleyen ¢alismalar
icin Oneriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Calisan Iyi Olusu, Hizmet Sektorii, Psikolojik
Iyi Olus, Oznel Iyi Olus.
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The Effect of Emotional Labor on Employee Well-Being
Abstract

The aim of this study is to examine the effects of employees’emotional labor behaviors
ontheir well-being. In the explanatory study including hypotheses, a survey was conducted
on 233 employess in the service sector. According to the findings, it was revealed that
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surface acting and genuine emotion had a positive and significant effect on both life well-
being and psychological well-being, that deep acting does not significantly affect life well-
being and psychological well-being. It was also observed that only genuine emotion had
a positive and significant effect on workplace well-being, that the effect of surface acting
and deep acting on workplace well-being is not significant. As a result, recommendations
for further studies have been made.

Keywords: Emotional Labour, Employee Well-Being, Service Sector, Psychological
Well-Being, Subjective Well Being.
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1. Giris

Yagadigimiz diinyada kiresellesme ve stirekli gelisen teknoloji kargisinda igletmeler
bu geligsmeler kargisinda kayitsiz kalamamaktadir (Tung, 2019,s.1). Insan ihtiyaglarinin
artmastyla birlikte isletmeler bu ihtiyact karsilamak tizere daha fazla iiretim yapmakta-
dir. Bu tiretim artis1 isletmelerde insan kaynagi ihtiyacini arttirmistir (Aydin & Korkut,
2019,s.1489). Miisterilerin gelisen teknoloji sayesinde tliketim talepleri artmaya devam
etmektedir (Davras, 2019,s.128). Bu tiiketimde isletmeleri cezbetmekte ve olugsan bu tii-

ketim ihtiyacini karsilamak i¢in daha cok insan kaynagina ihtiya¢ duyulmaktadir (Koca-
bulut & Albayrak, 2017, 5.294).

Isletmeler geligen teknoloji ve globallesen diinyaya ayak uydurabilmek igin siirekli
nitelikli ve mutlu insan kaynagina ihtiya¢ duymaktadir (Akinci, 2002, s.2). Bu gelis-
melerden calisan personellerde psikolojik, sosyolojik ve kiiltiirel olarak etkilenmektedir
(Crmar, 2018,5.43). Isletmeler ¢alisanlarin psikolojilerini olumlu etkilemek amaciyla dii-
zenlemeler yapmaktadir (Cetinkaya, Simgsek, & Aytekin, 2019, 5.236). Bu diizenlemeler
calisanlarin kisisel 6zelliklerine bagli olarak degisebilmektedir. Is-kisi uyumunun sag-
lanmasi isletmeler i¢in 6nemli bir konudur (Aktas, 2011, s.15). Bireyin ¢alistig1 isletme
bireyin mevcut kisisel duygu ve diistinceleri ile ortiismesi 6nem arz etmektedir. Cali-
sanlarin yasadigi psikolojik, yasamsal ve duygusal olaylar (duygularin birey davranisi
tizerindeki etkileri) miisteri memnuniyeti lizerinde etkili olmaktadir (Dursun, Gokge, &
Dereli, 2020, s.485).

Isten alinan tatminlik derecesi ile iyi olus hali arasindaki iligkiler giderek dikkat ¢ek-
meye baglamistir (Pais & Galinha, 2011,s.36). Kisinin ev ve is hayatinda yasadigi olumlu
ve olumsuz olaylar da ¢alisan iyi olug halini etkilemektedir (Tung, 2019,s.14). Caligan
personelin iyi olug hali ¢calisanin performansina dogrudan etkiledigi i¢in igletmeler bunu
dikkate alarak birtakim c¢aligmalar yapmaktadirlar (Giingér, 2009, s.177). Isletmelerin
miisteri ile ytiz yiize ¢alisan departmanlarinda son yillarda ¢aligan psikolojisine Gnem
verilmektedir (Tagliyan,2007, s.186). Ctinkii miisteriler, ilk defa bu departman calisanlari
ile kargilagsmakta ve calisanlarin tiim duygusal davranislari burada baglamaktadir. Dolay1-
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styla duygusal emek stireci ne kadar dogru yonetilirse calisan psikolojisi yani iyi olus ve
caligsanin ige yonelik verimi de o kadar olumlu olmaktadir (Giingor, 2009, s.179).

Duygular1 sergileme kurallar1 igyerlerinde duygularin sergilenmesini diizenleyen
formel ve informel normlardir. Organizasyonlar, duygular: sergileme kurallarini en az
tic amaci gerceklestirmek icin empoze ederler. Bunlar; miisterileri memnun etmek, is
uyumu saglamak ve caligan iyi olusunu gelistirmek i¢indir. Duygusal emegin is tatmini
ve mutluluk gibi olumlu sonuclar1 ve potansiyel yararlar1 vardir (Cropanzano, Fortin, &
Kirk, 2015, s.336). Bu gecerli niyetlerine ragmen duygular1 sergileme kurallar1 duygu-
sal emegin calisan iyi olusuna zararli olmasina neden olabilmektedir. Duygusal emek
calisanlarin yabancilagsmasina, tiikenmigligine, stres yasamalarina ve diisiik performans
gostermelerine neden olabilir.

“Iyi olma kavrami yalnizca hastalik ve sakatligin olmamast hali olarak degil; bedensel,
sosyal ve ruhsal tam bir iyilik hali” olarak tanimlanmigtir (Fisek, 1985, s.12) ve “bireyin
yasam hedefleri, kapasitesinin bilincinde olmasi, diislincesini davranigsa doniistlirebilme
yetenegi ve bireyler arasi olumlu iligkilerini ifade etmektedir” (Giines Aydemir, 2018,
s.41). Giinlimiizde calisan iyi olus halinin (mutlulugunun, yasam doyumunun) hem cali-
san icin hem de orgiit icin olduk¢a 6nemli bir kavram oldugu vurgulanmaktadir. Rekabet
kosullarinin arttig1, globallesmenin 6nem kazandig1 bir ortamda, isletmeler kendilerini
bir adim 6ne tagtyabilmeleri i¢in, motivasyonu yiiksek, iyi olusa sahip ve mutlu calisanla-
ra daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar (Tung, Akkas, & Bayhan Kaparapinar, 2020, s.33).

O zaman iyi olusu durumunu artiran nedenlerin ortaya ¢ikarilmasi 6nem kazanmakta-
dir. Yazinda kisilik 6zelliklerinin (Dogan, 2013,s,58; Eryilmaz & Ogiilmiig, 2010,s.191)
benlik saygisinin (Dogan & Eryilmaz,2013,s.109) degerlerin (Telef, Ergun & Uzman,
2013, s.1300), umudun (Sahin, Aydin, Sar1, Kaya, & Pala, 2012, 5.829) yonetsel deste-
gin (Ertiirk, Keskinkili¢ Kara & Zafer Giines, 2016, s.1724) isi anlamli bulmanin (Ke-
les, 2017, 5.157), merhametin (Isgor, 2017,5.426) ve mizah tarzlarinmn ({lhan & Bacanl,
2007, s.36) iyi olusa etkisini aragtiran caligmalar gozlenmistir.

Bireyin yagsamsal, psikolojik ve ¢caligma hayatindaki iyi olugunu biitiinii olarak ele alan
calisan iyi olug kavrami Zheng, Zhu, Zhao, & Zhang, (2015, s.624) ise son donemlerde or-
taya ¢cikmig ve lizerinde ¢aligmalar yapilmaya baslanmis bir iyi olus tiirtidiir. Yazinda po-
zitif psikolojik sermayenin (Avey, Luthans, Smith&Palmer, 2010,s.19) karar serbestisi ve
ig taleplerinin (Warr, 1990, s.130) y6netim uygulamalariin (Grant, Christianson&Price
2007, s.53), is gerilimi ve adaletsizliginin (Jonge.Bakker&Janssen,2000, s.1363) in-
san kaynaklar1 yonetimi-orgiitsel performans iliskisinin (Voorde,Paauwe & Veldhoven
2012,5.394), orgiitsel aile destegi, is otonomisi ve algilanan kontroliin (Thompson &
Prottas, 2006, s.102), is-aile catismasinin (Grant Ensher & Donaldson, 2001, s.57) “cali-
san iyi olusuna” etkisini inceleyen caligmalar vardir.

Duygusal emek ise kisilerarasi iligkilerde sosyal olarak istenen duygularin ifadesini
icermektedir (Ashforth & Humphrey, 1993, 5.90). Bu caligsmada “caligan iyi olusu” etki-
leyen degiskenlerden birisinin de duygusal emek oldugu diisiiniilmektedir. Bu ¢calismanin
onemi calisan iyi olusuyla ilgili yazindaki bir boglugu dolduracak olmasidir.
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2. Teorik Arka Plan
2.1. Cahsan lyi Olus Hali

Iyi olus kavramim birgok arastirmaci farkli sekilde tanimlanmistir (Kardas, 2019,
s.1425). Kavramin farkli sekilde tanimlanmasinin sebebi ise kavramig genis bir anlam
icerigine sahip olmasina bagl olmaktadir. Iyi olus psikolojik iyi olus (mutluluk), fiziksel
iyi olus (saglik) ve sosyal iyi olus (iliskiler) olarak tli¢ temel boyutta ele alinabilir (Grant,
vd., 2007, s.52). Iyi olus kavrami ¢ogu bilim daliyla etkilesim halinde olmaktadir (Kel-
dal, 2015, 5.104). Iyi olus kavraminin bir¢ok kavramla etkilesimde olmasinin sebebi ise
kavramin lIyi olus hali genellikle pozitif psikoloji ile iliskilendirilmektedir (Akduman,
2020,s.97). Aristoteles iyi olus halini, kisinin erdemli olmasi olarak tanimlamaktadir (De-
mirci & Sen, 2017, s.2712). lyi olus hali sadece fiziksel olarak iyi olma hali anlamina
gelmemektedir (Kahveci, 2019, s.7). Iyi olus, genel olarak yasamsal ve psikolojik olarak
iyi olma hali olarak da tanimlanmaktadir (Cakic1 & Kiigiik, 2018, s.77). Baz1 kaynaklarda
ise iyi olus ge¢mis ve gelecek olumlu duygularin tamami olarak nitelendirilmistir (Yalcin,
2015, 5.22). lyi olus olumlu duygular ile olumsuz duygularin dengeli bir bicimde sergi-
lenmesi olarak aciklanmaktadir (Okur & Totan, 2019, s.2). iyi olus hali kavrami hedo-
nizm ve eudaimonizm yaklagimlarindan etkilenmigtir (Telef vd., 2013,s.1304). Hedonik
yaklagim yasam doyumu eudaimonizm ise kendini gergeklestirme anlayigina dayanmak-
tadir (Tung, 2019, s.4).

Iyi olus hali psikolojik ve 6znel iyi olus olarak kendi igerisinde ayrilmaktadir (Gencer,
2018, s.2633). Psikolojik iyi olus bireyin yasamsal amaglarinin farkinda olup kendini
gelistirme hali olarak agiklanmaktadir (Akin, 2008, s.725). Psikolojik iyi olus bireyin
mevcut yetenekleriyle fiziksel ve ruhsal olarak kendisini gelistirmesi (Oymak, 2017, s.8)
ve bireyin olumlu duygularimin baskin hale gelmesiyle olusan sosyal, fiziksel, ruhsal iyi
olma hali olarak tanimlanmaktadir (Deniz, Erus, & Biiyiikcebeci, 2017, s.19). Psikolojik
iyi olug bireyin var olan 6zelliklerini en iyi sekilde sosyal, fiziksel, ruhsal olarak en iyi
diizeye getirme bicimi olarak aciklanmaktadir (Giiler & Donmez, 2011, s.39). Psikolojik
iyi olus bazi1 aragtirmacilara gore ise bireyin hiimanizme bagli kalarak kendini gelistirme
hali olarak tanimlamaktadir (Ertiirk vd., 2016, s.1725).

Iyi olus halinin bir tiirii olan 6znel iyi olus hali ise kisinin optimum yasam doyumu
ile birlikte bireysel olarak kendini iyi hissetme hali olarak agiklanmaktadir (Canbulat &
Cankaya, 2014, 5.558). Dolayisiyla 6znel iyi olus, bireyin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik
anlamda kendini iyi hissetmesi olabilmektedir.

Oznel iyi olus yasamin anlami ve amaci, bireyin 6ziinii farkli yonlerden degerlen-
dirmesi ve bireysel hayati tizerinde biligsel ve duyussal degerlendirmelerle bir yargida
bulunmasidir (Diener, Oishi, & Lucas, 2003, s.407). Yine 6znel iyi olug bireyin olumlu
duygulariin olumsuz duygulara kars1 daha fazla olmasi olarak diigiintilmektedir.

Olumlu boyutlar, nese, huzur, mutluluk, yagama sevinci vb. iken olumsuz duygularda
ise korku, hiiziin, karamsarlik gibi duygular yer almaktadir (Tuzg6l-Dost, 2005, s.104).
Dolayistyla 6znel iyi olusun alt boyutlart olumlu ve olumsuz boyutlar olmak tizere iki
kisimda degerlendirilmektedir.
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Artan is gticti ile birlikte calisanlarin iyi olus hali kavrami isletmeler tarafindan dik-
kate alinmigtir. Caligan iyi olus hali kavramina olan ilgi aslinda sanayilesme ile birlikte
giderek artmaya baglamistir (Frey & Stutzer, 2000, s.3). Yani psikolojik iyi olug ve 6znel
iyi olus hali bireylerin iyi olus diizeylerini is ortamindaki duygularindan bagimsiz olarak
degerlendirmistir.

Insan duygularmin ikinci bir plana atildig1 klasik ekonomik anlayisindan sonra Neok-
lasik yaklasimda calisan psikolojisi 6nem kazanmustir. 1980°1i yillarda ise toplam kalite
yonetimi anlayis1 ile kiiresel bir kavram haline gelmigtir (Cabukel, 2008, s.60). Goriildii-
gl tizere duygularin gelisimi farkli donemlerde farkli sekillerde olmaktadir.

Calisan iyi olus hali, bireyin fiziksel, duygusal, finansal, sosyal olarak iyi olmasi ola-
rak tanimlanmaktadir (Ozkan & Giirbiiz, 2019, 5.624). Calisan iyi olus hali bireyin is
ve igin sartlarindan duydugu memnuniyet olarak agiklanmaktadir (Karakas, 2014, s.86).
Dolayistyla ¢alisan iyi olus halinin bireyin is yasami ve is yasami digindaki olumlu duy-
gularin biitiinii oldugu sdylenebilir.

Calisan iyi olus hali; bireyin yasamsal, psikolojik ve calisma hayatindaki iyi oluglarin
biitiinti olarak ag¢iklanmaktadir (Ayyildiz, 2018, s.56). Zheng vd. (2015, s.627) tarafindan
“calisan iyi olusunu” kapsayan 9 temel kategori olusturulmusg ve bunlar daha sonra asagi-
da belirtilen 3 temel bakig acisinda toplanmugtir.

Yasamsal iyi olus: Bireyin yasamindaki mutlulukla ilgili oldugu i¢in, kavramin an-
laminm daha iyi tasvir etmek iizere siibjektif (6znel) iyi olus yerine yasamsal iyi olug
kavrami kullanilmistir. Yasamsal bakis acis1 kisisel ve aile bakimi (bir ¢caliganin bireysel
duygularmin yansitilmasi) ile aile tiyeleri (aile yasam problemleri) seklindeki iki kate-
goriyi kapsamaktadir. Yasamindan memnun olma, ailesiyle iyi iliskilere sahip olma gibi
ornekler verilebilir.

Psikolojik iyi olus: Psikolojik bakis acist da temel olarak 6grenme, geligim, is bagarist
ve kendini gergeklestirmeye odaklanmaktadir. insan olarak gelistigini hissetmek, diger
insanlara zaman ayirmaya istekli olmak gibi 6rnekler verilebilir.

Isle ilgili iyi olus: 1s bakis acis1 iicret ve yardimlar, is giivencesi, lojistik hizmetler,
yonetim stili ve ig diizenlemeleri gibi isle ilgili faktorlerden olugmaktadir. Isteki sorumlu-
luklarindan memnun olmak, isini gelistirmek i¢in daima yeni yollar bulmak gibi 6rnekler
verilebilir.

2.2. Duygusal Emek

Isgorenlerin miisteri memnuniyetini gerceklestirmek ve miisteriyi ikna etmek igin
duygularim1 yonetmeleri gerekmektedir (Kose, Oral, & Tiiresin, 2011, s.166). Miisteri
ile ilk karsilagan ¢alisanin gostermis oldugu duygusal tepki miisteri memnuniyetinin ilk
agamasini olusturmaktadir. Isgérenlerin, isletmenin amag ve yapisina uygun yapmis ol-
duklar1 duygu sergileme bicimi duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Duman, 2017,
s.31). Duygusal emek ¢alisanin belirli bir kazang elde etmek amaciyla calisma hayatinda
yapmis oldugu duygu diizenlemesi olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek, iggdren-
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lerin miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla yapmig olduklari bir emek tiirli olarak
aciklanmaktadir (Kaya & Ozhan, 2012, s.111). Duygusal emek caliganin isletmeye verim
saglamak icin calisanina sunmus oldugu duygusal kurallar olarak nitelendirilmektedir.
Morris ve Feldman ise duygusal emegi, orgtit i¢in iggorenlerin zorunlu davraniglar goster-
me bicimi olarak agiklamistir (Duman, 2017, s.33). Bu zorunlu davranislar ise igletmenin
benimsettigi davraniglarinin duygulara yansimasi olarak degerlendirilmektedir. Duygusal
emek, isgdrenin bedenen yapmis oldugu emeginin ses tonu ve davranisa yansimast olarak
ifade edilmektedir (Basim & Begenirbasg, 2012, s.78). Duygusal emek calisanin miis-
teri memnuniyeti ve verimliligi artirmak amaciyla yapmis oldugu fiziksel ve duygusal
caba olarak tanimlanmaktadir. Duygusal emek, isgorenlerin duygularini sozlii ve soz-
stiz olarak sergileme bicimi olarak adlandirilmaktadir (Isik, Isik, & Tirak, 2016, s.119).
Sozsiiz olarak ses tonu, kiyafet, jest ve mimik hareketleri gibi etkenler duygusal emek
tizerinde onemli bir faktordiir. So6zlii olarak ise miisteri ile iletisim becerisi, konugma
yetenegi, ikna kabiliyeti duygusal emegin diger 6nemli etkenlerindendir. isgérenin, miis-
teriye olumu duygularini yansitmasi, olumsuz duygularini géstermekten kaginmasi duy-
gusal emegin bir kosulu olarak kabul edilmektedir (Ertiirk vd., 2016, s.1723). Calisanin
bulundugu sosyal, kiiltiirel ve ekonomik faktorler duygusal emek iizerinde onemli bir
faktordiir. Duygusal emegin; ylizeysel, derinden ve samimi davranis olmak tizere ti¢ alt
boyutu bulunmaktadir (Giizel, Gok, & Biiyiiker Igler, 2013, 5.109). Bunlar; yiizeysel rol
yapma,derinden rol yapma ve samimi davranigtir.

Yiizeysel rol yapma: Calisanlar, sahsen hissedilmeyen fakat gosterilmesi gerekli duy-
gularin taklidini yapmak i¢in dig goriiniisiinti degistirmektir. Yiizeysel rol yapma gercek-
te hissedilmeyen duygularin taklit edilmesini icermektedir ve ytiz ifadesi, jestler ve ses
tonu gibi sozel veya sozel olmayan isaretlerin dikkatli bir sunumu yoluyla bagarilir. Bu
tiir bir servis saglayici aslinda yasamadig1 duygularini numara yapmaktadir. Ornegin, bir
ucus gorevlisi bir korku veya telagini ytiziine aksettirmemeyi 6grenmistir (Hochschild,
1983,5.8).

Derinden rol yapma: Duygulan sergileme kurallarina itaat etmenini ikinci araci de-
rinden rol yapma yoludur. Buna gére bir kisi, gostermeyi istedigi duygular1 fiili olarak
deneyimlemeye ve hissetmeye calisir. Servis saglayict arzu edilen duyguyu yagsamak igin
kendisini o ruh haline (psisik) doniistiiriir. Duygular etkin sekilde tesvik edilir, bastirilir
ve sekillendirilir. Ornegin bir ucus gérevlisi, rahatsiz edici bir yolcuya olan kizgmligin
ve alinganlik hissini sonlandirmaya caligir. Sadece fiziksel digavurumu degistirmek yeri-
ne ayni zamanda i¢sel duygularini da degistirmektir (Hochschild, 1983, 5.39).

Samimi davranis: Isgorenlerin gercekten hissettigi davraniglardir. A¢ik bir sekilde bir
hizmet saglayici, Hocschild tarafindan belirtilen duygular tizerinde ¢aligma yapmaksizin
disa vurmast beklenen duygularint dogal olarak hissedebilir. Dolayisiyla samimi davranis
boyutu ortaya atilmigtir (Ashforth & Humphrey, 1993, 5.94). Bu, isgorenin gercek veya
dogal duygularmin ifadesidir. Isgorenlerin, hissettikleriyle gostermek zorunda olduk-
lar1 duygularin paralellik gostermesi durumudur, rol yapma yoktur (Hochschild, 1983,
s.108).
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2.3. Duygusal Emegin Calisan Iyi Olus Haline Etkisi Uzerine Teorik Altyap: ve
Yazin Taramasi

Calisanlarin psikolojisi ve duygusal emek kavramu kiiresellesen diinyamizda isgo-
renler ve yoneticiler icin 6nemli bir kavram haline gelmektedir (Basim & Begenirbas,
2012,5.78). Calisanlarin duygusal emek davraniglari kiiresellesmenin yasandigr giini-
miizde miigteri iligkilerinde 6nemli bir etkendir.

Isgorenler is ortami disinda yasamus olduklari duygulari miisterilere yansitabilmekte-
dirler (Aksan, 2019,s.4). Bu duygular olumlu veya olumsuz olarak miisterileri etkileye-
bilmektedir.

Bireylerin benimsemis oldugu duygu gosterimleri is yasamini da etkilemektedir (Du-
man, 2017,s.34). Duygu ve davraniglarin gosterimi igletme ve miisteri acisindan 6nemli
bir durum olarak degerlendirilmektedir.

Bireyler mevcut duygularindan yoksun olarak rol yaptig1 yiizeysel davraniglar hem
bireye hem de caligana zarar vermektedir (Ayyildiz, 2018, s.59). Yiizeysel davranislar
sonucunda caligan igletmede yalnizlagabilmektedir.

Calisan bireyler mevcut duygu ve diistincelerini bastirmasi bireyin iyi olus haline fark-
I1 etki etmektedir (Akduman, 2020,5.94). Duygusal emek c¢aligan iyi olus halini olumlu ya
da olumsuz olarak etkilemektedir (Kogak & Giirsoy, 2018, s.168). Yine calisan iyi olus
hali de ¢aliganin is ve i yasami digindaki hayatini 6nemli diizeyde etkilemektedir.

Yapilan aragtirmalarda isgdrenin yapmis oldugu ytizeysel davranis bireye psikolojik
ve fiziksel olarak zarar vermektedir (Giingor, 2009,s.180). Yani bireylerin mevcut duy-
gularmi bastirmasi ve igletme duygularini benimseyememesi bireyin ¢caligma hayatinda
olumsuz bir etkiye sahip olmaktadir.

Derinsel ve samimi davraniglarin ise bireye olumlu katkilar verdigi soylenebilir (Gti-
zel vd., 2013, 5.120). Derinsel ve samimi davranis boyutlarinda ¢alisgan mevcut duygula-
rin1 bastirma ve yeni duygu ve davraniglari benimseme gibi bir durumla kargilagmadigi
sOylenebilir.

Derinsel ve samimi duygular ¢alisanin duygularini uyumlu hale getirerek calisan iyi
olus haline olumlu etki edebilmektedir (Coruk, 2014,5.82). Fakat ytizeysel rol yapan cali-
sanlarin once psikolojik daha sonra fiziksel olarak sorunlar yasadigi gézlenebilmektedir.

Samimi ve derinsel davraniglar sonucunda olusan miisteri memnuniyeti bireyi finan-
sal, fiziksel ve psikolojik olarak olumlu etkilemektedir (Hochschild, 1983,s.43). Buna
karsin yiizeysel davranig bireyin is tatmini azaltarak calisanin isten ayrilmasina sebep
olabilmektedir (Kogak & Giirsoy, 2018, s.165). O zaman Ylizeysel rolii benimseyen ¢a-
lisanlarda calisgan memnuniyetinin azalabilecegi, samimi ve derinden rol yapmada ise
calisan memnuniyetinde artis olabilecegi soylenebilir.

Bireylerin gosterecegi davraniglarinda igletme yoneticilerin etkisi 6nemli diizeyde ol-
maktadir (Ertiirk vd., 2016, s.1724). Yoneticilerin ¢alisanlarinin duygu ve diistincelerini
dikkate alarak yaptig1 diizenlemeler calisanin psikolojik ve fiziksel sagligint olumlu ola-
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rak etkilemektedir (Aksan, 2019, s.5). Yoneticilerin calisanlarin duygu ve diisiincelerini
dikkate almasi ¢alisanin baghilik ve ise katilimi arttirirken, stres diizeyinin azalmasina
onemli katkilar saglamaktadir (Basim & Begenirbas, 2012, s.79). Yoneticiler calisanla-
rin iyi olus ve duygusal emek davraniglarini etkileyebilmek icin birtakim uygulamalar
yapmaktadir (Kaya & Ozhan, 2012, s.114). Terfi, sosyal destek uygulamalari, yonetime
katilma gibi uygulamalar yaparak duygusal emek ve caligan iyi olug hali pozitif olarak
etkilenmektedir (Basim & Begenirbag, 2012, 5.80). Duygusal emek kapsaminda y6netici-
lerin liderlik tarzlar1 da igsgorenlerin iyi olus tizerinde 6nemli bir etken olmaktadir (Senel
& Aydogan, 2019, 5.288).

Caligsmanin hipotezleri olusturulurken teorik ¢erceve ve ampirik ¢alismalardan destek
almmugtir. Hochschild (1983,s.3) The Managed Heart yaymimdan beri duygusal emek
tizerinde gelismekte olan ampirik ve teorik yazin vardir. Duygusal emegin teorik altyapisi
duygular diizenleme (Grandey, 2000, s.98), eylem diizenleme (Zapf, 2002,s.245; Die-
fendorff & Gosserand, 2003,s.948), sosyal etkilesim (Cote, 2005,5.515) ve strese talep
kaynak yaklasimi (Brotheridge & Lee, 2002,5.60) gibi teoriler baglamini dikkate alan
girisimler yoluyla derinlegtirilmektedir. Bu teoriler duygusal emegin calisan iyi olusu
tizerindeki pozitif ve negatif etkilerini test etmek ve agiklamak icin kullanilmaktadir.

Duygusal emek alanindaki gelismeler, duygusal emegin etkilerinin, duygusal emek
gosterim stirecindeki hem kaynak kazanimi gelistirme (6rnegin sosyal destek, 6z yeter-
lilik) hem de kaynak kaybina neden olma (6rnegin tiikkenmiglik) derecesine bagli oldu-
gunu gostermektedir. Yani kaynak kazanimlar: iyi olusu gelistirirken kaynak kayiplari
iyi olusa zarar vermektedir (Holman, Ifiigo, Totterdell, & Alcover, 2008, s.32). Duygusal
emekteki kaynaklar ve taleplerin neler oldugu 6nem arz etmektedir (Holman vd., 2008,
$33). Duygusal emegin caligsan iyi olusuyla hem pozitif hem de negatif iliskide oldugu
bilinmektedir (Bono & Vey, 2005,s.217). Duygusal emegin farkli etkilerini anlamak i¢in
birbirini tamamlayici su teorilerden yararlanilabilir:

- Kaynaklarin korunmasi teorisi gibi talepler ve kaynaklar (Hobfoll, 1998, s.516;
Brotheridge and Lee, 2002, 5.58), tiikenmigligin talep ve kaynak modelleri (Deme-
routi, B. Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001, s.501), sosyal etki modeli (Cote,
2005, s.514);

- Duygular1 diizenleme (Gross, 1998, s.274; Grandey, 2000, s.98; Totterdell & Hol-
man, 2003, s.57).

- Eylem teorisi gibi talepler, kaynaklar ve diizenleme (Frese & Zapf, 1994, 5.282.;
Zapf, 2002, 5.239).

Insanlar degerli kaynaklari elde etmek, korumak ve gelistirmek igin gaba sarf ederler
(Hobfoll, 1998,s.513). Bu kaynaklar hem bireysel (6rnegin 6zyeterlik, caba/enerji, birey-
sel 6zglinliik) ve baglamsaldir (6rnegin is kontrolii, sosyal destek) (Deci & Ryan, 1985,
s.114; Hobfoll, 1998, s.517). Eger kaynaklar 6rgiitsel amaclara ulagsmada, talebi azaltma-
da, kisisel gelisimi ve iyi olusu tesvik etmede yararli ve islevselse degerlidir (Frese &
Zapf, 1994,5.274). Calisandan istenen talepler (6rnegin is ytikii), gereksinimleri ifade et-
mektedirler ve kaynaklar i¢in bir tehdit olarak anlagilmaktadirlar (Hobfoll, 1998,s.518).
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Orgiitsel amaglara ulagmak ve kaynak kayiplarin1 énlemek igin taleplerin iistesinden ge-
linmelidir.

Yine duygusal emegin psikolojik iyi olusa etkisi farkl: teoriler ile agiklanabilir. Mode-
li agiklayan bir diger teori duygusal olaylar teorisidir (Weiss & Cropanzano, 1996,s.11).
Buna gore is yerinde yasanan duygusal deneyimler is doyumu ve is basarimi etkilerler.
Diger bir teori duygular: diizenleme teorisidir (Gross, 1998,5.286). Buna gore, ¢alisanlar
duygular1 diizenleyebilir ve iyi yonetebilirler ise, mevcut kosullara cevap verebilmek ve
gorevlerini yerine getirebilmek igin viicutlari, kaynaklarini enerjiye dontistiirebilecektir
ve bu durumda caligan daha mutlu olabilecektir.

Yine sosyal miibadele kuramina gore, bireyler kisilerarast miinasebetleri kazanacak-
lar1 yarar manasinda degerlendirmekte, 6diil ve ¢aba durumuna gére bir etkilesim igine
girmektedirler. Bu kuramin acikladig: iddiaya gore bireyler organizasyonlarini ne kadar
adaletli bulurlar ise orgiitsel vatandaglik davranig! sergileme olasiliklart da o kadar pe-
kismektedir (Turhan, 2019,s.18). Ayrica kendini uyarlama (self-monitoring) kuraminda
ise kigiler ortamin gereklerine gore tavirlarini adapte ederler. Kendini uyarlama bireyler
aras1 iligkilerde kendini gosterme, ayarlama yapma ve kontrol etmesi ile ilgilidir (Turhan,
2019, s.11)

Duygusal emek teorisi ise sirketlerin elemanlarina duygulari sergileme kurallar ile
bekledigi duygulart ve bunlari nasil gosterecegini bildirmesidir (Diefendorff & Croyle,
2008, s.310). Yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmanin bireyin psikolojik iyi olusuna
olumsuz etkisi bulunmasina ragmen yiizeysel rol yapma daha yiiksek diizeyde duygusal
emek icerdiginden, duygusal uyumsuzluk ve duygusal tiikenmeye yol agmaya, derinden
rol yapmadan daha olasidir. (Hochschild, 1983, s.33; Grandey, 2000, s.101).

Duygusal emegin bir yonii ¢alisan iyi olusunun pozitif sonuglarini igeren degiskenle-
rine (6rnegin is tatmini) odaklanmigken, diger yontii ¢aligsan iyi olusunun negatif sonug-
larini iceren degiskenlere (tiikenmiglik) odaklanmigtir. Bu durum duygusal emek tizerine
arastirma yapanlarin sadece pozitif veya sadece negatif ciktilarla konuyu sinirlandirma-
mas1 agisindan 6nem arz etmektedir (Wharton, 1999,s.162). Isgorenlerin istenen duygu
ve davraniglar1 6ziimsemesi, yonetici-caligan iligkisine olumlu etki edebilecek ve cali-
sanlarin kapasiteleri ve verimleri artabilecektir (Gtizel vd., 2013,s.110). Duygusal emek
caligsanin ig giicli devir oranini, ig tatminini ve caliganin iyi olus halini etkilemektedir
(Ertiirk vd., 2016, 5.1723).

Hochschild (1983, s.16), duygusal emegin hizmet sektoriinde caliganlarin (6rnegin
ucus personeli, fatura tahsildarlari, halk saghigi ¢alisanlart) psikolojik ve sosyal iyi olu-
sunu etkileyen ciddi bir problem oldugunu vurgulamaktadir. Ciinkii, sirketlerinin kazang
elde etmesi icin bu sektor caligsanlarindan duygularint yonetmeleri ve 6zel duygular ser-
gilemeleri talep edilmektedir.

Yazindaki ampirik ¢aligmalar incelendiginde psikolojik iyi olusun direkt Gl¢iilmek
yerine ig tatmini, ise baghlik ve tiikenmislik gibi farkli alt degigkenlerle Slctildiigii goz-
lenmigtir (Pugliesi, 1999, s.130). Yiizeysel ve derinden rol yapmanin iyi olus ve is tat-
mini tizerinde negatif etkileri oldugunu ve yiizeysel rol yapmanin daha zararli oldugunu
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bulmustur (Giilova, Palamut¢uoglu, & Terzi Palamutcuoglu, 2013,s.54), tiniversitelerin
ogrenci isleri personeli tizerinde gerceklestirdigi ¢alismada, duygusal emek boyutlari ile
ise baglilik arasinda olumlu iligkiler gozlenmistir. Tiirkay vd. (2011, 5.209) hizmet is-
letmelerinin yoneticileri lizerinde yaptiklari ¢alismada derinlemesine rol yapmanin ise
baglilig1 etkilemedigini, yiizeysel rol yapmanin ise igse bagliligi pozitif olarak etkiledigini
bulmuglardir.

Giines Aydemir (2018, s.57) 27 ¢agr1 merkezi calisani iizerinde yaptig1 ¢aligmasin-
da, ytizeysel rol yapmanin iyi olma halini negatif etkiledigini; derinden rol yapmanin ve
dogal davranigin ise iyi olma halini pozitif etkiledigini bulmuslardir. Vermaak vd. (2017,
s.37) hemsgireler lizerinde yaptiklari ¢aligmalarinda, yiizeysel rol yapmanin psikolojik iyi
olus ile negatif iligkisi gozlenmisken, derinden rol yapmanin psikolojik iyi olusla anlamli
bir iligkisi gézlenmemistir.

Cropanzano vd. (2004, s.54), duygusal emegin iyi olusa zarar verebilecegini aras-
tirmiglardir. Buna gore duygusal emek calisanlarda yabancilagsma, tiikkenmiglik, stres ve
duisiik performans yaratarak, calisanlarin psikolojik iyi olusuna zararli vermektedir. Be-
chtoldt vd. (2011, s.1090), 85 hemsire ve polis memuru ilizerinde yaptiklar: calismada
yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmanin ¢aliganlarin iyi olug (work engagement)
ile iligkisinin olmadigini bulmuslardir. Brotheridge ve Lee (2002, s.61), 236 calisan tize-
rinde gerceklestirmis olduklari caligsmalarinda; yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikenme
ve duyarsizlagma ile pozitif, kisisel bagar1 hissi ile negatif iligkisi gdzlenmigtir. Ayrica
derinden rol yapmanin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma ile iliskisinin olmadig1 goz-
lenmigsken, kisisel basari hissi ile pozitif iligkisi gozlenmigtir.

Chu vd. (2012, 5.910), 253 otel ¢alisani lizerinde yaptiklari calismada duygusal uyum-
suzlugun (dissonance, ylizeysel rol yapmanin) is tatminini pozitif, duygusal tilkenmisligi
negatif etkiledigini bulmuglardir. Ayrica duygusal ¢cabanin (derinden rol yapmanin) is tat-
minini pozitif, duygusal tiikenmigligi negatif etkiledigi ortaya cikmuigtir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci duygusal emegin calisan iyi olusu boyutlarina etkisini ince-
lemektir. Bu ¢aligma, pozitif psikoloji baglaminda duygusal emegin olumlu etkilerini
ortaya koymasi ve ¢alisan iyi olusu ile ilgili yazindaki bir boslugu dolduracak olmasi
bakimindan 6nem arz etmektedir.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Orneklemi

Aragtirmanin kapsamin1 Erzurum, Kars ve Ankara illerindeki cep telefonu firmalari-
nin ¢agri merkezi ve bayileri ¢alisanlari olusturmaktadir. Arastirmanin ana kiitlesini 2108
calisan (1890 ¢agr1 merkezi calisant ve 218 bayi calisan1) olusturmaktadir. Arastirmada
kolayda (goniillii) 6rnekleme yontemi ile toplam 233 g6zleme (183 cagri merkezi ¢alisan
ve 50 bayi calisani) ulagilmigtir. Ana kiitle sayisina gore ulasilmasi gereken 6rneklem sa-
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yisin1 veren tabloya gore, ankete katilan 233 kisiden olusan 6rneklemin 2108 kisilik ana
kiitleyi temsil ettigi soylenebilir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013, s.197).

3.3. Arastirmanin Tiirii ve Kullanilan Olcekler

Aragtirma tiirti neden sonug iligkisini inceleyecek sekilde hipotez iceren arastirmadir.
Aragtirmada veri toplama araci ankettir. Degiskenlerin 6l¢limiinde yazinda gecerliligi ve
glivenilirligi test edilmis 6l¢eklerden yararlanilmigtir.

Duygusal emek olgegi: Diefendorff vd (2005, 5.350) tarafindan gelistirilmistir. Olgek-
te lic boyut ve toplam 13 ifade yer almaktadir. Yiizeysel rol yapma boyutu 6, derinden rol
yapma boyutu 4 ve samimi davranis boyutu 3 ifadeden olusmaktadir. Olgeginin Tiirkge-
ye uyarlamasi Basim ve Begenirbag (2012, s.81) tarafindan yapilarak giivenilirligine ve
gecerliligine iligkin testler yapilmistir. Duygusal emek 6l¢egi 5°1i Likert tipinde puanlan-
mustir.

Calisan iyi olusu olcegi: Zheng vd. (2015, 5.624) tarafindan gelistirilmistir. Olcekte
tic boyut ve toplam 18 ifade yer almaktadir. Yagsamsal (6znel) iyi olug boyutu 6, isle ilgili
iyi olusu boyutu 6 ve psikolojik iyi olus boyutu 6 ifadeden olusmaktadir. Olgegin Tiirkce
’ye uyarlanmasi, gecerlilik ve giivenirlilik analizleri Ayyildiz (2018, s.82) tarafindan ya-
pilmistir. Olgek 5°li Likert tipinde puanlanmustir.

3.4. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Kuramsal temeller ve yazindaki ¢caligmalar dikkate alindiginda duygusal emek boyut-
larinin ¢aligan iyi olusu boyutlarina etkisi tizerine hipotezler gelistirilmistir.

DUYGUSAL EMEK CALISAN iYi OLUSU
- Yﬁzeysel rol yapma :> - Ya$amsal lyl Olus
- Derinden rol yapma - Psikolojik iyi olug

- Samimi davranig - Isle ilgili iyi olus

Sekil 1. Arastirma Modeli

H1: Duygusal emek boyutlar1 ¢alisan iyi olusu boyutlarini olumlu yénde ve anlamli
olarak etkilemektedir.

H1a: Duygusal emek boyutlari calisan iyi olusunun yasamsal iyi olus boyutunu olum-
lu yonde ve anlamli olarak etkilemektedir.

H1b: Duygusal emek boyutlar1 ¢alisan iyi olusunun psikolojik iyi olug boyutunu
olumlu yonde ve anlamli olarak etkilemektedir.

H1c: Duygusal emek boyutlari ¢alisan iyi olugunun isle ilgili iyi olug boyutunu olum-
Iu yonde ve anlamli olarak etkilemektedir.
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3.5. Arastirma Etigi

Aragtirma katilimcilarmin kigisel bilgilerinin gizli tutulmasi etik acidan Snemlidir.
Aragtirmaya katilan kisiler goniilliik esasina gore belirlenmistir. Arastirmanin amaci ka-
tilimcilara agiklanarak, sadece anketi yanitlamak isteyenlere sorular yoneltilmistir. An-
ketler 295 kisiye dagitilmistir. Geri donen anket sayis1 233 olmustur. Ayrica katilimceilart
yonlendirici sorular yoneltilmemistir. Anket, katilimcilarin fiziksel veya ruhsal sagliklari-
n1 tehdit edici sorular veya uygulamalar icermemektedir.

4. Bulgular
4.1. Demografik Ozelliklerle ilgili Bulgular

Tablo 1°de gosterildigi gibi katilimcilarin %355,4 lintin kadin, %44,6’sinin erkekler-
den olustugu ve %20,2’sinin yonetici, %79,8’inin yonetici olmadigi goriilmektedir. Kati-
Iimcilarin %?21,0°1 25 ve alt1 yag grubunda, %52,4°1 26-35 yas grubunda, %26,6’s1 36 ve
listli yas grubundadir. Arastirmaya katilanlarin %14.2°si lise ve altinda egitim diizeyinde,
%7,7°si 6n lisans egitim diizeyinde, %48,1’1 lisans egitim diizeyinde, %30,0’1 lisanslistii
egitim diizeyindedir. Katilimcilarin %66,5°1 1-5 yil ¢calisma stiresinde, %33,5’1 6 ve tlizeri
yil caligma stiresindedir. Katilimceilarin %78,1°1 ¢agri merkezi calisani iken %21,9’u bayi
calisanidir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Degisken Alt degisken F %
o Kadin 129 55,4
Cinsiyet
Erkek 104 44,6
. Evet 47 20,2
Yoneticilik
Hayir 186 79,8
25 ve alt1 49 21,0
Yas grubu 26-35 122 524
36 ve tistii 62 26,6
Lise ve alt1 33 14,2
» On lisans 18 7,7
Egitim durumu .
Lisans 112 48,1
Lisanstistii 70 30,0
. 1-5 yul 155 60,5
Caligma stiresi o
6 ve tizeri yil 78 33,5
Cagr1 Merkezi 182 78,1

Gorev

Bayi calisani 51 21,9
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4.2. Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizleri
4.2.1. Duygusal Emek Faktor Analizi

Olgeklerin gecerliligi icin faktor analizleri yapilmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin
acimlayici faktor analizine uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan KMO (Kaiser-Me-
yer-Olkin) degeri duygusal emek degiskeni icin 0.887 olarak belirlenmistir. Bartlett Kii-
resellik Testinde ise ki kare degerlerinin anlamli oldugu sonucuna ulagilmistir (Duygusal
emek: y’= 2158,774; p<.01). Bu bulgular dogrultusunda degiskenin 6rneklem biiyiik-
liigtintin faktor analizi yapmak icin yeterli oldugu sonucuna ulagilmigtir. Faktor analizi
neticesinde {i¢ boyut (yiizeysel, derinsel ve samimi davranig) ortaya ¢cikmistir. A¢iklanan
toplam varyans 75,964’ diir.

4.2.2. Duygusal Emek Giivenilirlik Analizi

Duygusal emek 6lgegi boyutlarinin giivenilirligi icin Cronbach Alphas analizi yapil-
mustir. Buna gore giivenilirlik skorlari yiizeysel rol yapma icin .922, derinden rol yapma
icin .895 ve samimi davranis i¢in.856’dir. Bu skorlara goére 6l¢ek boyutlariin giivenilir
oldugu soylenebilir. Ortalamalara bakildigin ise ytizeysel rol yapma i¢in 2.99, derinden
rol yapma icin 3.21 ve samimi davranis i¢in 3.83’ddir.

4.2.3. Psikolojik Iyi Olus Faktor Analizi

Orneklem biiyiikliigiiniin acimlayici faktor analizine uygunlugunu test etmek ama-
cryla yapilan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri psikolojik iyi olus degiskeni i¢in 0.906,
olarak belirlenmigtir. Bartlett Kiiresellik Testinde ki kare degerlerinin anlamli oldugu so-
nucuna ulasilmistir (Psikolojik iyi olus: x>=2180,271; p<.01). Bu bulgular dogrultusunda
degiskenin 6rneklem biiytkliigiintin faktor analizi yapmak i¢in yeterli oldugu sonucuna
ulagilmistir. Faktor analizi neticesinde tli¢ boyut (yasamsal, psikolojik, isle ilgili iyi olus)
ortaya ¢cikmustir. A¢iklanan toplam varyans 60,385 dir.

4.2.4. Psikolojik Iyi Olus Giivenilirlik Analizi

Psikolojik iyi olug 6lcegi boyutlarinin giivenilirligi icin Cronbach Alphas analizi ya-
pilmistir. Buna goére giivenilirlik skorlar yagsamsal iyi olus icin .868, isle ilgili iyi olus
icin .871 ve psikolojik iyi olus i¢in.798 dir. Bu skorlara gore 6l¢ek boyutlarinin giivenilir
oldugu soylenebilir. Ortalamalari ise yasamsal iyi olug i¢in 3.56, igle ilgili iyi olus i¢in
3.84 ve psikolojik iyi olug i¢in 3.97 dir.

Buna gore 6lgeklerin gegerli ve giivenilir oldugu s6ylenebilir (Nunnaly, 1978).

4.3. Korelasyon Analizi Sonuclar:

Degiskenler ve alt boyutlar: ile ilgili korelasyon analizi sonuclar1 Tablo 2’de gos-
terilmistir. Buna gore degiskenler arasinda pozitif yonli anlamli iligkiler gézlenmistir
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(p<0,01). Yiizeysel rol yapma ile yasamsal iyi olus arasinda (,220; p<0.01) ve ytizeysel
rol yapma ile psikolojik iyi olus (,230; p<0.01) arasinda diisiik diizeyde pozitif iligki var-
dir. Derinden rol yapma ile yasamsal iyi olus arasinda (,245; p<0.01), derinden rol yapma
ile psikolojik iyi olug arasinda (,269; p<0.01) ve derinden rol yapma ile isle ilgili iyi olug
arasinda (,180; p<0.01) diistik diizeyde pozitif iliski vardir. Samimi davranis ile yasamsal
iyi olug arasinda (,312; p<0.01), samimi davranis ile psikolojik iyi olug arasindan (,371;
p<0.01) ve samimi davranis ile isle ilgili iyi olus arasinda (,199; p<0.01) diisiik diizeyde
pozitif iligki vardir. Anlamli olmayan tek iligki ytlizeysel rol yapma ile isle ilgili iyi olus
arasindadir.

Tablo 2. Korelasyon Tablosu

Boyutlar Ortalama 1 2 3 4 5 6
Yiizeysel Rol 2.99 9200
Yapma
Derinden Rol 321 625 895
Yapma
Samimi 383 128 4347 8560
Davranis
Yagamsal 3,56 2207 245" 3127 868
Iyi Olus
Psikolojik 397 230 269 371% 5727 798
Iyi Olus
isle flgili Iyi Olug 3,84 094 180  ,199" 578" 535" 87l

*%, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Cronbach Alphas

4.4. Regresyon Analizleri

Aragtirmanin hipotezlerini test etmek lizere regresyon analizleri yapilmistir. Duygusal
emek boyutlarmin psikolojik iyi olug boyutlarina etkisini incelemek tizere yapilan regres-
yon analizleri asagida gosterilmisgtir.

Asagidaki Tablo 3’e gore duygusal emek boyutlarimin calisan iyi olug boyutlarindan
yasamsal iyi olusa etkisi incelenmistir. Bulgulara gore ytizeysel rol yapmanin ve samimi
davranigin yasamsal iyi olusu pozitif yonde ve anlamli etkiledigi; derinden rol yapma-
nin yagamsal iyi olusa etkisinin anlamli olmadigi ortaya ¢ikmistir. Agiklama diizeyi ise
%13’dtir. Dolayisiyla H1 hipotezi kismen kabul edilmistir.
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Tablo 3. Duygusal Emek Boyutlarinin Yasamsal Iyi Olusa Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B Std. Error PS:(t;:;:: iz;rgiezt:‘ T P
Sabit 2,178 ,241 9,053 ,000
Yiizeysel rol yapma ,129 ,059 177 2,196 ,029
Derinden rol yapma ,008 ,066 ,010 118 ,906
Samimi davranig 251 ,062 ,285 4,072 ,000

R=0.361, R?=0.130, Adjusted R?=0.119, F=11,437, p<.01

Durbin Watson:1.869

Bagimli Degisken: Yasamsal Iyi Olus

Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Samimi davranig

Asagidaki Tablo 4’e gore duygusal emek boyutlariin calisan iyi olug boyutlarindan
psikolojik iyi olusa etkisi incelenmistir. Bulgulara gore ytizeysel rol yapmanin ve samimi
davranigin psikolojik iyi olusu pozitif yonde ve anlamli etkiledigi; derinden rol yapma-
nin psikolojik iyi olusa etkisinin anlamli olmadig1 ortaya ¢ikmustir. Aciklama diizeyi ise
%17’ dir. Dolayistyla H2 hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tablo 4. Duygusal Emek Boyutlarinin Psikolojik Iyi Olusa Etkisi

Degiskenter B SEror i e TP
Sabit 2,667 ,193 13,823  ,000
Yiizeysel rol yapma ,110 047 ,183 2,324 ,021
Derinden rol yapma ,003 ,053 ,004 ,050 ,960
Samimi davranig 251 ,049 ,346 5,071 ,000

R=0.414, R?=0.172, Adjusted R?=0.161, F=15,814, p<.01

Durbin Watson:2.007

Bagimh Degisken: Psikolojik yi Olus

Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Samimi davranig

Asagidaki Tablo 5’e gore duygusal emek boyutlarinin calisan iyi olug boyutlarindan
isle ilgili iyi olusa etkisi incelenmigtir. Bulgulara gore sadece samimi davranisin igle ilgili
iyi olusu pozitif yonde ve anlamh olarak etkiledigi; yiizeysel ve derinden rol yapma-
nin igle ilgili iyi olusa etkisinin anlamli olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Aciklama diizeyi ise
%S5’ dir. Dolayisiyla H3 hipotezi kismen kabul edilmigtir.
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Tablo 5. Duygusal Emek Boyutlarumn Isle Ilgili Iyi Olusa Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B Std. Error E(t;:ll::ll grgieztg t P
Sabit 3,016 ,260 11,620  ,000
Yiizeysel rol yapma ,004 ,064 ,005 ,064 ,949
Derinden rol yapma ,086 071 111 1,198 232
Samimi davranis ,137 ,067 ,150 2,060 ,041
R=0.225, R?>=0.051, Adjusted R*=0.038, F=4,060, p<.01

Durbin Watson:2.018

Bagimli Degisken: Isle Ilgili Iyi Olus
Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Samimi davranig

Tablo 6°da hipotezlerin desteklenip desteklenmedigiyle ilgili genel bir goriinim ya-
pilmigtir.

Tablo 6. Hipotezlerin Son Dagilim Tablosu

N Hipotez Durum
H1  Duygusal emek boyutlari ¢calisan iyi olug boyutlarini Kismen
olumlu yonde ve anlamli olarak etkilemektedir. desteklenmistir.
Hla Hla: Duygusal emek boyutlari ¢aligan iyi olusun Kismen
yasamsal iyi olus boyutunu olumlu yonde ve anlamli desteklenmigtir.

olarak etkilemektedir.

HIlb  Duygusal emek boyutlar: ¢alisan iyi olusun psikolojik Kismen

iyi olug boyutunu olumlu yonde ve anlamli olarak desteklenmigtir.
etkilemektedir.

Hlc Duygusal emek boyutlari ¢alisan iyi olusun igle ilgili Kismen
iyi olug boyutunu olumlu yonde ve anlamli olarak desteklenmistir.
etkilemektedir.

5. Tartisma ve Sonug¢

Calisanlarin iyi olugu ve mutlulugu calisanin is performansini arttirir. Mutlu calisanlar,
daha tiretken olurlar (Warr ve Nielsen, 2018, s.8), orgiitsel performansi arttirirlar (Cotton
ve Hard, 2003, s.122) ve is tatmini artigt saglarlar (Tankha, 2011, s.253). Dolayisiyla iyi
olusu etkileyen farkli degiskenleri belirlemek ve gelistirmek 6nem arz etmektedir. Bu
caligsmada, caligan iyi olusu yasamsal iyi olus, psikolojik iyi olus ve igle ilgili iyi olus
seklinde 3 boyutta ele alinmistir. Caligmanin temel amaci, duygusal emegin calisan iyi
olugsunu etkileyen bir degisken olup olmadigini kanitlamaktir.
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Bu calisma, calisanlarin duygusal emek boyutlarinin (ytizeysel, derinden ve sami-
mi davranig) calisan iyi olug boyutlarina etkisini incelemek tizere hizmet sektoriindeki
233 calisanla gerceklestirilmistir. Buna gére yiizeysel rol yapmanin ve samimi davranigin
“yasamsal iyi olusu” ve “psikolojik iyi olusu” pozitif yonde ve anlaml etkiledigi; de-
rinden rol yapmanin ise “yasamsal iyi olusa” ve “psikolojik iyi olusa” etkisinin anlaml
olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Benzer sekilde Giilova vd.’nin (2013, s.57) tiniversitelerin 6grenci isleri personeli
tizerinde yaptiklari caligmada li¢ duygusal emek boyutunun da is tatmini tizerinde pozitif
etkisi gozlenmigtir. Tiirkay vd.’nin (2011, s.219) hizmet isletmeleri yoneticileri lizerin-
de yaptiklar1 calismada da derinden rol yapmanin ise bagliligi etkilemedigi, ylizeysel
rol yapmanin ise ise baglilifa pozitif olarak etkiledigi bulunmugtur. Chu vd.’nin (2012,
$.910) otel ¢alisanlar1 tizerinde yaptiklari calismada da duygusal uyumsuzlugun (yiizeysel
rol yapma) is tatminini pozitif etkiledigi gézlenmistir. Yine Vermaak vd. (2017, s.36)’nin
hemgireler tizerinde yaptiklar1 calismada da derinden rol yapmanin psikolojik iyi olugla
iligkisi gozlenmemistir fakat yiizeysel rol yapmanin psikolojik iyi olusg ile negatif iligkisi
ortaya ¢cikmustir. Bectoldt vd.’nin (2011, s.1089) hemsire ve polis memurlar iizerinde
yaptiklar1 ¢alismada da derinden rol yapmanin ¢alisanlarin iyi olusu (ise angaje olmalar)
tizerinde etkisi gézlenmemistir.

Bu caligmadaki yiizeysel rol yapmanin ve samimi davranigin yagsamsal iyi olusa etki-
sinin pozitif olmasi bulgusunun nedeni dogal duygular sergilemenin ve sirketin duygu-
lar1 diizenleme kurallarina uymanin kisinin yagsama iyi bakmasina ve olumlu psikolojiye
sahip olmasi olabilir. Calisanlar, duygularin1 yonetebildikleri (bastirma, sekillendirme)
icin hizmet sektoriindeki bu islerde ise alinmiglardir. Dolayisiyla duygulari diizenleme
kurallart ¢cercevesinde rol yapmalari ¢alisanlarin iyi olusuna katki saglamis olabilir.

Bu ¢alismanin bulgularina gére sadece samimi davranigin “isle ilgili iyi olusu” pozitif
yonde ve anlamli olarak etkiledigi; yiizeysel ve derinden rol yapmanin igle ilgili iyi olusa
etkisinin anlamli olmadig ortaya ¢ikmigtir. Bunun nedeni calisanlarin dogal duygular
sergilemesinin miigterileri ikna etmede 6nemli oldugu ve yapmacik davranmadiklarmdan
iglerini daha basarili yaparak is konusunda kendilerini iyi hissetmeleri olabilir. Benzer
sekilde Gilines Aydemir’in (2018, s.57) ¢agr1 merkezi calisanlari tizerinde yaptiklar ¢alis-
mada samimi davranig sergilemenin ¢alisanlarin iyi olma halini pozitif etkiledigi ortaya
cikmugtir.

Bu calismanin temel katkis1 ¢aligan iyi olusunu yasamsal, psikolojik ve isle ilgili ol-
mak lizere 3 boyutta ele almasidir. Orneklemin sadece birkag ildeki (Erzurum, Kars ve
Ankara) cep telefonu cagri merkezi ve bayilerinde gorev yapan calisanlarla sinirlandiril-
masi bu ¢aligmanin bir kisitidir. Bu ¢alisma telekomiinikasyon sektoriine ait oldugundan
farkli sektorlerde yapilacak ¢aligmalarda ayni sonuglar elde edilmeyebilir. Arastirmanin
anket yontemiyle yapilmast da bir sinirlilik olarak kabul edilebilir. Diger yontemler uy-
gulanarak (gozlem, miilakat gibi) yapilan ya da yapilacak olan caligmalarda ayni sonug
elde edilmeyebilir.
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Ilerleyen galismalara 6neri olarak, ¢alisan iyi olug boyutlarmin farkli sektorlerde ve
farkli degiskenlerle iligkileri incelenebilir. Yine sirket yoneticilerinin duygulari diizenle-
me kurallarmin belli bir stire sonra ¢alisanlarin kaynaklarini tiiketeceginden ve duygusal
celigkiye neden olabileceginden haberdar olarak eleman se¢imini yapmalari 6nerilir.
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