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Duygusal Emek ile is Tatmini Arasindaki iliskide
Psikolojik Sermayenin Aracilik Rolii: Bir Alan
Calismasi

Ozet

GUnumiz piyasa kosullarinda 6rgltlerin - uzun
dénemli ve slrdurilebilir bir biyime elde etme
strecinde kullanabilecekleri en etkin kaynaklar
arasinda yer alan insan faktord, sahip oldugu duy-
gusal ve psikolojik yoniyle de bireysel ve orgutsel
performans kapsaminda degerlendirmeye
alinmalidir. Bu kapsamda ilgili literattr
incelendiginde, duygusal emek ve sonuglari tizerine
¢ok sayida galisma yapildigi, ancak duygusal emegin
olumsuz sonuglarini engelleyici, olumlu sonuglarini
gliclendirici ve bu siregte aracihik rolii Ustlene-
bilecek degiskenlere yonelik galismalarin oldukga
sinirli kaldigi gérilmektedir. Bu ¢alismada, duygusal
emek ile is tatmini arasindaki iliski de psikolojik
sermayenin aracilik roli O6gretmenler arasindan
belirlenen bir 6rneklem Uzerinde incelenmistir.
Arastirma bulgulari, dogal duygularin sergilenmesi
ile is tatmini iliskisinde psikolojik sermayenin tim
alt boyutlarinin (6z-yeterlilik, umut, dayanikhhk,
iyimserlik) kismi aracilik roliine sahip oldugunu
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, is Tatmini,
Psikolojik Sermaye, Aracilik Rolii.

The Mediating Role of Psychological Capital on the
Relationship between Emotional Labor and Job
Satisfaction: A Field Study

Abstract

In today's market conditions, human factor takes
place among the significant sources to be used in
the process of obtaining long-term and sustainable
growth. Human factor with its emotional and
psychological aspects should be considered within
the scope of individual and organizational perfor-
mance. In this context, there are many studies on
emotional labor and its results in the literature.
However, there have been limited studies on the
variables to restrain the negative consequences of
emotional labor, empower its positive results and
take on the mediating role in this process. This study
examines the mediating role of psychological capital
on the relationship between emotional labor and
job satisfaction through a sample carried out
among the teachers. The research findings show
that all dimensions of psychological capital (self-
efficacy, hope, resilience and optimism) have partial
mediating roles on the relationship between the
exhibition of naturally felt emotions and job satis-
faction.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction,
Psychological Capital, Mediating Role.
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1. Giris

Calisma hayatinda yasanmakta olan rekabet, ekonomik hayatin yeniden yapilan-
dirmistir. Ekonomik hayattaki bu donisiime uyum saglamak isteyen orgitler, bir
yandan yeniden yapilanma c¢abalarina agirlik verirken, diger yandan da faaliyetle-
rinde etkinlik ve yilksek kaliteyi hedeflemektedirler. Degisen cevresel kosullara
uyum saglama sirecinde orgutler tarafindan gelistirilecek ve uygulanacak olan
stratejilerin basariya ulasmasinda belirleyici rol, ilgili 6rgitiin sahip oldugu insan
kaynagi odakli temel yetenekleri olacaktir. Bu cercevede; muisteri memnuniyetini
saglayabilmek icin ortaya ¢ikan orgltsel uygulamalardan birisi, calisanlardan isle-
rine duygusal emeklerini katmalari beklentisidir.

Duygusal emek; algilanan hizmet kalitesini ylikseltmek amaciyla isin dogasina uy-
gun duygularin digerleri tarafindan gozlemlenecek sekilde diizenlenmesi ve akta-
rilmasi sireci olarak tanimlanabilir (Hochschild, 1983: 7). Calisanlarla musteriler
arasindaki etkilesim diizeyi arttikca ve hizmet kalitesinin g¢alisan performansina
dayanma diizeyi yukseldikce, ¢calisma hayati agisindan duygusal emegin 6nemi
artmaktadir. Ekonomik hayattaki donistimlere paralel olarak duygularin isin bir
parcasi haline gelmesi (Cheung vd., 2011: 349) sonucunda, ¢alisanlarin 6rgit tara-
findan belirlenen gosterim kurallarina uygun hareket etmek durumunda kalmasi
bir yandan misteri memnuniyetini artirirken, bir yandan da yasanabilecek duygu-
sal uyumsuzluklar nedeniyle calisanlari olumsuz sekilde etkileyebilmektedir. Konu-
ya iliskin yapilan arastirmalarda, ¢alisanlarin yasadigl duygusal uyumsuzluklarin,
gerilim, is-aile catismasi, is tatminsizligi ve tikenmislik gibi negatif sonuclara yol
actig belirlenmistir (Grandey, 2000; Ghalandari ve Jogh, 2012).

Yukarida dile getirilen aciklamalardan, calisma yasaminda rekabet GstinliGgiu elde
etmek icin duygusal emek kullaniminin zorunlu hale geldigi, ayni zamanda duygu-
sal emek kullaniminin duygusal uyumsuzluk durumunda olumsuz sonuclara yol
actigl anlasilmaktadir. Bu durum, orgitleri basariyi hedeflerken basarisizlikla karsi
karsiya birakabilmektedir. Bu ¢ercevede Millard (2011: 28), duygusal emegin ne-
den oldugu negatif durumlari engellemek icin bazi degiskenlerin katalizor olarak
kullanilabilecegini dile getirmektedir. Duygusal emegin neden oldugu negatif so-
nuglari engellemede kullanilabilecek degiskenlerden birisi psikolojik sermayedir
(Cheung vd., 2011). Clinki durum ve sartlara gore farkhlasabilen bir kisilik 6zelligi
olan psikolojik sermaye, bireysel ve orgitsel performansin gelistiriimesi ve yon-
lendirilmesine yonelik olarak, egitim ve deneyimle degisebilme ve gelisebilme
niteligine sahiptir (Youssef ve Luthans, 2007: 777).

Literatlir incelendiginde; duygusal emek ve sonuglari lizerine ¢ok sayida galisma
yapildigi (Morris ve Feldman, 1996; Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003;
Zhang ve Zhu, 2008; Cheung ve Tang, 2010; Noor ve Zainuddin, 2011; Oral ve Ko6-
se, 2011; Wang, 2011; Chen vd., 2012; Glahandari ve Jogh, 2012), ancak duygusal
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emegin olumsuz sonuclarini engelleyici ve olumlu sonuclarini gli¢lendirici araci
degiskenlerle ilgili ¢calismalarin oldukga sinirli kaldigi gérilmektedir. Bu ¢alisma,
duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskide psikolojik sermayenin aracilik etki-
sini incelemek tizere kurgulanmistir.

2. Teorik Cergeve

2.1.Duygusal Emek

Musteri tatmininin dolayisiyla 6rglit basarisinin giderek calisan performansina
dayall hale geldigi giiniimiiz is hayati agisindan duygularin yonetimi, énemli bir
yonetim alani haline gelmistir. Bu gercegi Morris ve Feldman (1996: 986-987),
“calisanlar ve miusteriler arasindaki etkilesimin kalitesi ve calisanlar tarafindan
miusteriler icin olusturulan imaj giderek artan bir oranda yonetimin kontroli altina
girmektedir” ifadesi ile belirtmektedirler. Sonug olarak, bircok calisan icin 6rgiitleri
tarafindan belirlenen ve arzu edilen duygularin sunumu gerceklestirilen isin anah-
tar bileseni haline déniismustir. Duygusal emegin kavramsallastirilmasi noktasin-
da literatlirde cesitli yaklasimlar bulunmaktadir (Hochshild, 1983; Ashfort ve
Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000). Bu ¢alismada, Morris
ve Feldman’in (1996) yaklasimi benimsenmistir. Bu yaklasim ve arastirmanin yapisi
dikkate alinarak calisma kapsaminda duygusal emek kavrami; “hizmet sunanlarla
hizmet alanlar arasindaki etkilesim siirecinde gosterim kurallarinin (kurum tara-
findan sergilenmesi istenen duygularin) ¢alisanlarca hayata gegirilebilmesi igin
gerekli gérilen planlama, uygulama ve kontrol siireci” seklinde tanimlanmistir.

Morris ve Feldman (1996: 987-988) duygusal emegin dort temel 6zellige sahip
oldugunu belirtmektedirler. Calisma 6zelinde, bu dort 6zellige ek olarak ‘bireysel-
lik’ adinda besinci bir 6zelligin de eklenmesinin yerinde olacagi dislinGlmustir.

i- Duygusal tepki: Duygusal tepkiler, etkilesimsel bir slire¢ sonucunda ortaya ¢ik-
maktadir. Duygularin olusmasinda ve tepkilerin aktarilmasinda sosyal faktorler
belirleyicidir.

ii- Duygusal emek gdsterimi: Gosterin kurallari ile galisanin hissettigi duygular
ortlisse dahi duygusal gosterim esnasinda belli diizeyde duygusal emek sarf edil-
mektedir.

iii- Pazar mali: Bir kez sergilenen duygu pazar mali haline déniismekte ve hizmetin
bir parcasi haline gelmektedir.

iv- Gosterim kurallari: Duygularin nasil yonetilecegine dair 6rgiit tarafindan belir-
lenmis kurallar bulunmaktadir.

v- Bireysellik: Misteri beklentilerinde farklilik olmasi durumunda duygusal goste-
rim bireye 6zel olarak sergilenmektedir.
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Hochschild (1983), duygusal emegin, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma
olarak adlandirilan iki temel boyuta sahip oldugunu belirtmektedir. Ashforth ve
Humphrey (1993: 94) ise, ¢alisanlarin duygusal gosterim siireclerinde her zaman
rol yapmak zorunda olmadiklarini, bazen gergekte hissettikleri duygulari da sergi-
leyebileceklerini belirterek bu iki boyuta dogal duygulari da eklemislerdir. Yizey-
sel rol yapma, calisanlarin, gercek duygularini degistirmeden, duygu gésterimlerini
kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bicimi olarak tanim-
lanabilir (Grandey, 2003: 87; Montgomery vd., 2006: 39). Ornegin, bir 6gretmenin
olumsuz bir ruh hali igerisinde iken zor bir 6grenci ile iletisim aninda sahte bir gi-
[imseme gelistirmeye ¢alismasi gibi. Yiizeysel rol yapma siireci, ¢alisanin gergek
duygularini bastirmaya yonelik psikolojik gayreti ve i¢sel geriliminden kaynaklanan
stres, tiikenmislik ve depresyon gibi olumsuz sonuglara yol agabilmekte ve izleyici-
lerden (6grenciler, calisma arkadaslari, yoneticiler vb.) olumsuz tepkiler alabilmek-
tedir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22; Grandey, 2003: 86). Derinden rol yap-
mada calisan, etkilesim halinde bulundugu kisilerce hissedilmeyecek sekilde duygu
degisimini tipki bir aktor gibi gerceklestirmekte ve gercekle birebir ortiisecek se-
kilde arzu edilen role biiriinmektedir. Ornegin, bir 6gretmenin kendisini zor bir
o6grencinin yerine koyarak empati yapmasi ve ona karsi ilgili davranmasi gibi. Yi-
zeysel rol yapma ile derinden rol yapma arasindaki temel fark; ylizeysel rol yap-
mada amac isi kaybetmemek iken; derinden rol yapmada, orgiitiin beklentilerini
ve musterinin tatminini saglamaktir. Bu farktan dolayi, ylizeysel rol yapmada sergi-
lenen duygunun sahte oldugu kars! tarafca hissedilirken, derinden rol yapmada
hissedilememektedir (Grandey, 2003: 87). Dogal duygularin sergilenmesi slirecin-
de ise, calisanin herhangi bir role blriinmesine gerek olmaksizin hissedilen duygu-
larin oldugu gibi sergilenmesi s6z konusudur. Ornegin, 6gretmenine yardim eden
bir 6grencinin yaralanmasi aninda 6gretmenin sergiledigi sefkat ve ilk yardim ¢a-
basi gibi.

2.2. is Tatmini

Arzulanan bir seyin gergeklesmesi, goniil doygunluguna erme anlamlarina gelen
tatmin kavrami; ihtiyaglarin karsilanmasi sonucu ulasilan mutluluk durumu olarak
tanimlanabilir. Tatmin olma duygusu ancak ilgili birey tarafindan hissedilebilir ve
bireyin i¢c huzura ulasmasini saglamada &nemli bir rol istlenir (iscan ve Sayin,
2010: 198). Genel anlamda tutumsal bir degisken olan is tatmini ise (Spector,
1997: 2), calisanlarin islerinden ve calisma ortamlarindan ne diizeyde memnun
olduklarinin bir gdstergesi olarak degerlendirilebilir (Gohel, 2012: 36). is tatmin
diizeyi, ¢alisanlarin ise doniik beklentileri ile yakindan ilgilidir. Dolayisiyla, ¢alisma
yasaminda ise iliskin beklentileri karsilanan galisanlarin tatminlerinin saglanacag,
beklentilerinin 6tesine gecildikce de is tatmin diizeylerinin artacagl soéylenebilir
(Yang, 2010: 211). is tatmini; kisinin isini veya is deneyimlerini degerlendirmesi
sonucunda ulasmis oldugu duygusal durum (Jenaibi, 2010: 60) ya da calisanlarin
islerine iliskin gecmis olaylara, odillere ve giincel izlenimlere donik algilarini gés-
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teren tutumsal bir olgu olarak tanimlanabilir (Ko, 2012: 1005). Aktarilan bu tanim-
lar, is tatmininin hem bilissel hem de duygusal yoniiniin bulundugunu géstermek-
tedir. insan psikolojisinde, bilis ile duygular arasinda varligi yadsinamayan bir bag
s0z konusudur. Dolayisiyla isin degerlendirilmesinde hem duygulari hem de bili-
si/dusinceleri bu degerlendirmeye dahil etmek gerekir (Akgay, 2012: 127). Acik-
lamalardan hareketle, is tatmininin saglanabilmesi icin, calisanin hem fizyolojik
hem de psikolojik beklentilerinin karsilamasi gerektigi séylenebilir. is tatmininin
orgitler agisindan énemi, sahip oldugu potansiyel sonugclar dolayisiyladir. Calisan-
larin is tatmin dlzeyleri yikseldik¢e, neden olduklari negatif orgitsel davranislar
azalacak ve pozitif 6rglitsel davranislar artacaktir.

Literatlirde genel kabul gormis olan bir yaklasima goére is tatmini, i¢sel ve dissal is
tatmini seklinde ikiye ayrilmaktadir (Landy ve Conte, 2010: 414). i¢sel is tatmini,
bireylerin yaptiklari isin merkezi veya i¢sel yonleri ile iliskilidir. Buna 6rnek olarak
yetenekleri kullanma, sorumluluk, yaraticilik, baskalarina yardim, serbestlik ve
basari gibi unsurlar verilebilir. Digsal is tatmini ise, isle ilgili gorevlere dair digsal
yonlerle ilgilidir. Digsal is tatminine 6rnek olarak terfi olanaklari, ticret, kurum poli-
tikasi ve uygulamalar, ¢calisma kosullari, ydonetim anlayisi ve is garantisi verilebilir.

2.3.Psikolojik Sermaye

is hayatinda yasanan gelismeler, rekabet stiinligi saglayan kaynaklarin doénis-
mesine neden olmustur. Bu donisimler sonucunda, geleneksel rekabet araclari
olarak kabul edilen finansal, fiziksel ve teknolojik sermaye tirleri sirdirlebilir
rekabet icin gerekli olmakla birlikte, yeterli olma 6zelliklerini kaybetmislerdir. Bu-
na karsin, insan unsuruna dayanan, beseri sermaye, sosyal sermaye ve psikolojik
sermaye gibi yeni sermaye tlrleri 6nem kazanmistir (Luthans ve Youssef, 2004:
145; Irshad ve Toor, 2008: 37). Bu gercegi Lewis (2011: 142), arzulanan o6rgitsel
performans diizeyinin yakalanabilmesi noktasinda kullanilabilecek en etkili arac-
lardan birisinin psikolojik sermaye oldugunu dile getirerek vurgulamaktadir.  Psi-
kolojik sermaye kavrami, psikologlar tarafindan bireysel verimlilige katkida bulu-
nan kisilik 6zellikleri olarak tanimlanmaktadir (Gohel, 2012: 35). Luthans ve diger-
leri (2007: 542) psikolojik sermayeyi; “glinimiz ¢alisma hayatinin gelisimi igin
olgllebilir, gelistirilebilir ve etkin bir sekilde yonetilebilir pozitif yonelimli olan in-
san kaynaklarina iliskin glicli yonler ve psikolojik kapasiteler izerinde yapilan ¢a-
lisma ve uygulama” seklinde tanimlamaktadirlar.

Psikolojik sermaye; 6z yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayaniklilik olmak tzere dort
boyutta incelenmektedir (Luthans vd, 2008: 221): Oz yeterlilik; kisinin belirli bir
alanda surdidrmekte oldugu bir gorevi basarabilme noktasinda ihtiya¢ duydugu
motivasyonu, bilissel kaynaklari ve faaliyet asamalarini harekete gegirmek igin
kendi yeteneklerine olan inanci olarak tanimlanabilir (Stajkovic ve Luthans, 1998,
66). Umut; degerli amaglar belirleyebilme ve bu amaclari basarma siirecinde kisi-
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nin karsilasabilecegi engellerin lstesinden gelebilme yonindeki inancini kapsayan
bir durumdur (Cetin ve Basim, 2011: 82). Snyder ve digerleri (1996: 321) ise kav-
rami; etkilesimli bicimde temsil (amaca odaklanmis enerji) ve metotlardan (amag-
lari karsilamasi planlanan) ortaya cikan ve basari duygusuna dayanan pozitif bir
motivasyonel durum olarak agiklamaktadirlar. Bu pozitif motivasyon giicii, yasam
boyunca amaglara ulagsma sirecinde karsilasilan engelleri katlanilabilir kilmaktadir
(Synder vd., 1991: 570). Dayaniklilik; 6nemli bir degisiklik, risk veya olumsuzluk
durumuyla karsilasildiginda bu durumlara uyum saglama ve bunlarla basa ¢ikma
yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Luthans, 2002b: 702). Kavram is hayati agisin-
dan ele alindiginda, “zorluklar, ¢catismalar ve hatta ilerleme ve artan sorumluluklar
gibi olumlu olaylar karsisinda bireyin kendini toplayabilmesini saglayan gelistirile-
bilir bir kapasite” olarak tanimlanabilir (Luthans, 2002b: 702). iyimserlik ise; 6zetle
gelecege doniik pozitif odakli beklentilerdir (Peterson vd., 2011: 430). Synder ve
digerleri (1991: 571), iyimserligi; kisinin amacina ulasmak i¢in gayret etmek ugruna
Israrci davranmasini saglayacak sekilde hayatta basina iyi seylerin gelecegine dair
genellenmis bir beklenti olarak tanimlamaktadirlar. iyimserlik, kisinin belirli du-
rumda neyi basarabilecegini gosteren objektif degerlendirmeleri kapsar (Luthans
vd., 2008: 222).

3.Degiskenler Arasindaki iliskiler ve Arastirma Hipotezleri

3.1.Duygusal Emek ile is Tatmini Arasindaki iliski

is tatmini; calisanlarin islerinden ve ¢alisma ortamlarindan duyduklari memnuni-
yetin bir gostergesi olarak tanimlanmaktadir. Buradan hareketle, is tatmin dizeyi-
nin, kisi-is uyumuna, diger bir ifadeyle ¢alisanlarin islerine doniik olarak sergiledik-
leri her tirli fizyolojik ve psikolojik cabaya, bunun yaninda is ve isle ilgili her tirla
kazanim ve algilarina bagl oldugu soylenebilir. Yani, ylksek kisi-is uyumu yiksek
diizeyde is tatminine neden olacaktir. Dolayisiyla, calisanin hissettigi duygularin ne
oldugunu dikkate almaksizin 6rgiit tarafindan belirlenmis gosterim kurallarina
uymayi gerektiren duygusal emek (Chen vd., 2012: 828) ile is tatmini arasinda bir
iliskinin var olmasi kaginilmazdir. Bu anlamda; Grandey (2000: 104), kisisel duygu-
larin, 6rgit tarafindan belirlenen gosterim kurallari ¢ergevesinde kontrol altinda
tutulmasinin ve bireyden hissetmedigi halde bir takim duygulari sergilemesinin
istenmesinin is tatminini olumsuz yonde etkileyecegini belirtmektedir.

Yukarida da dile getirildigi gibi yiksek kisi-is uyumu, is ortaminda daha pozitif ruh
haline ve duygulara sahip olmayi ve yiiksek diizeyde is tatminini beraberinde ge-
tirmektedir. Yiksek is tatminine sahip olan bir kisi ylizeysel rol yapmaya daha az
meyledecektir. Clinkl ylzeysel rol yapma genellikle duygusal celiski ve ifadelerin
sahtelestirilmesi ile sonuglanmaktadir. Dolayisiyla, ylzeysel rol yapma galisanin
algiladigi is tatmin diizeyini olumsuz yonde etkileyecektir. Ote yandan, dogal duy-
gular yonetim tarafindan talep edilen gosterim kurallari ile tipik bir sekilde ortiis-
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mektedir. Derinden rol yapmanin kullanimi, bilissel diizenleme yardimiyla kisinin
duygulari ile is gerekliliklerinin uyumlasmasina katkida bulunmaktadir. Bu neden-
le, derinden rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesi psikolojik iyi olusla (Yin,
2012: 453-454) ve is tatmin dlizeyinin artmasiyla sonuclanabilmektedir (Zhang ve
Zhu, 2008).

Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskiye yonelik olarak teorik zeminde dile
getirilen bu iliskiler, uygulamal c¢alismalarla da test edilmistir. Zhang ve Zhu
(2008), 6gretmenler zerinde yaptiklari ¢calismada, derinden rol yapma ve dogal
duygularin sergilenmesi ile is tatmini arasinda pozitif yonld, ylzeysel rol yapma ile
is tatmini arasinda ise negatif yonlQ bir iliski oldugu bulgusuna ulasmislardir. Yin
(2012), ilk ve orta dereceli okullarda gorev yapan 6gretmenler lizerinde gergekles-
tirdigi calismasinda, derinden rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesi ile is
tatmini arasinda pozitif yonli bir korelasyon bulgusuna ulasmistir. Ote taraftan,
ylzeysel rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli bir iliski tespit edememistir. Gha-
landari ve Jogh (2012), hizmet sektori ¢alisanlari 6rnekleminde yaruttikleri ¢alis-
malarinda; ylizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif yonli, derinden rol
yapma ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu sonucuna ulasmislardir.
Abraham (1998), musteri temsilcileri 6rnekleminde gerceklestirdigi calismada;
ylzeysel rol yapma ile is tatmini arasinda ters yonlu bir iliski oldugu bulgusuna
ulasmistir.

Bu bilgiler isiginda su hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 1a: Yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif yonla bir iliski vardir
Hipotez 1b: Derinden rol yapma ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.
Hipotez 1c: Dogal duygular ile is tatmini arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir.
3.2.Psikolojik Sermaye ile is Tatmini Arasindaki iliskisi

Bireyler, farkli duygusal ve tutumsal egilimlere sahiptirler. Bu nedenle, icinde bu-
lunduklari durumsal ve orglitsel sartlari algilama bigimleri ve bu sartlara yonelik
olarak gelistirecekleri davranis sekilleri birbirinden farkli olacaktir. Buradan hare-
ketle, orgiitsel ortamda ¢alisanlarin gli¢li ve olumlu yoénleri, bunlarin nasil ortaya
cikarilacagl ve gelistirilecegi ile ilgili bir kavram olarak degerlendirilen (Luthans,
2002a: 59) ve bireysel verimlilige katkida bulunan kisilik 6zellikleri olarak tanimla-
nan psikolojik sermayenin (Gohel, 2012: 35), calisanlarin islerine yénelik tutum
gelistirme sireclerinde 6nemli bir rol oynayacagi séylenebilir.

Teorik cercevede dile getirilen bu iliskiler gesitli uygulamali galismalarla da analiz
edilmistir. Luthans ve digerleri (2007), psikolojik sermaye ile is tatmini arasindaki
iliskiyi sanayi ve hizmet kuruluslari arasindan se¢mis olduklari iki farkli érneklem
Uzerinde analiz etmislerdir. Sanayi kuruluslari érnekleminde; psikolojik sermaye-
nin boyutlarindan umut ve 6z yeterlilik ile is tatmini arasinda anlaml ve pozitif
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yonlh bir iliski tespit edilmis, buna karsin psikolojik sermayenin diger boyutlari
dayaniklilik ve iyimserlik ile is tatmini arasinda anlamh bir iliski tespit edilememis-
tir. Hizmet isletmeleri 6rnekleminde ise; umut, 6z yeterlilik ve iyimserlik boyutlari
ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif yonlu bir iliski oldugu, buna karsin dayanik-
lilik ile is tatmini arasinda anlamli bir iliskinin bulunmadigi bulgusuna ulasiimistir.
Youssef ve Luthans (2007), sanayi isletmeleri, hizmet isletmeleri, kamu kurumlari
ve sivil toplum kuruluslari ¢alisanlari arasindan belirledikleri 6rneklem (zerinde
gerceklestirdikleri incelemede; umut, iyimserlik ve dayaniklilik ile is tatmini ara-
sinda anlamh ve pozitif yonli bir iliskinin oldugunu ortaya koymuslardir. Cetin
(2011), kamu sektori galisanlari Gzerinde yaptigl arastirmada; umut, iyimserlik ve
dayaniklilik ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski bulgusuna ula-
sirken, 6z yeterlilik ile is tatmini arasinda anlaml bir iliski bulgusuna ulasamamis-
tir.

Literatlirdeki bu bulgulara dayanarak su hipotezler gelistirilmistir:
Hipotez 2a: Oz yeterlilik ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.
Hipotez 2b: Umut ile is tatmini arasinda pozitif yonla bir iliski vardir.
Hipotez 2c: Dayanikhlik ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.
Hipotez 2d: iyimserlik ile is tatmini arasinda pozitif yénlii bir iliski vardir.
3.3.Duygusal Emek ile Psikolojik Sermaye Arasindaki iliski

Derinden rol yapma, bilissel diizenleme yardimiyla ortaya ¢cikmakta ve kisinin duy-
gulariile is gerekliliklerinin uyumlasmasi sonucunu dogurmaktadir. Dogal duygula-
rin sergilenmesi, ¢alisanin herhangi bir role biriinmesine gerek olmaksizin hissedi-
len duygularin oldugu gibi sergilenmesidir. Ylzeysel rol yapma ise, bireylerin ger-
cek duygularini degistirmeden duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere
uyumlu hale getirdikleri bir slrectir. Dolayisiyla, ylzeysel rol yapmada ¢alisanin
psikolojik ve davranissal geliski yasamasi s6z konusudur. Bu agiklamalar 1siginda;
derinden rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesi ile psikolojik sermaye ara-
sinda pozitif ve ylizeysel rol yapma ile psikolojik sermaye arasinda negatif bir ilis-
kinin bulunmasi gerektigi soylenebilir. Bu anlamda; Liu ve digerleri (2008: 2419),
duygusal emegin bireylerin psikolojik durumlari tGzerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu belirtmektedirler. Cheung vd. (2011: 352), derinden rol yapmanin, bilis-
sel yapilanmanin ve duygusal ifadelerin gosterim kurallari ¢ercevesinde modifiye
edilebilmesi icin farkl bilissel stratejilerin kullanimini icerdigi icin, psikolojik ser-
maye ile arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu dile getirmektedir. Cheung ve
Tang (2010), dogal duygu gosteriminin ¢alisanlar lzerinde daha iyi psikolojik sag-
lik, yiksek is tatmini ve disik psikolojik stres gibi sonuclara neden oldugunu be-
lirtmektedirler. Dolayisiyla, derinden rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesi
durumunda calisanlarin daha yliksek performansa sahip olacaklari ve daha iyi psi-
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kolojik reaksiyonlar sergileyebilecekleri soylenebilir (Wang, 2011: 203). Morris
(1996: 1001), yuksek dizeyde duygusal emek sergileyen calisanlarin disik is tat-
minine, distk 6zsaygiya, olumsuz sagliga ve ¢ok fazla depresif semptomlara sahip
olduklari bulgusunu ortaya koymustur. Cheung ve digerleri (2011: 349), duygusal
emegin boylesi negatif sonugclarinin 6zellikle yizeysel rol yapma durumlarinda
ortaya c¢iktigini vurgulamaktadir.

Literatlirdeki bu bulgulara dayanarak su hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 3a: Yiizeysel rol yapma ile psikolojik sermeyenin boyutlari arasinda nega-
tif yonla bir iliski vardir.

Hipotez 3b: Derinden rol yapma ile psikolojik sermeyenin boyutlari arasinda pozi-
tif yonla bir iliski vardir.

Hipotez 3c: Dogal duygular ile psikolojik sermeyenin boyutlari arasinda pozitif
yonlu bir iliski vardir.

3.4.Duygusal Emek ile is Tatmini Arasindaki iliskide Psikolojik Sermayenin
Aracilik Etkisi

Yukarida dogal duygularin sergilenmesi ve derinden rol yapma ile is tatmini ara-
sinda pozitif yonli, ylzeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif yonli bir iliski
oldugu aktarilmisti. Millard (2011: 27-28), duygusal emegin yol ac¢tigl olumsuz
sonuglarin bir kismini duygusal diizenleme ve ruh halinin iyilestirilmesi yoluyla
azaltilabilecegini dile getirmekte ve duygusal zekanin, duygusal emegin neden
oldugu negatif sonuclari engellemede bir katalizor olarak kullanilabilecegini be-
lirtmektedir. Benzer sekilde, bireyin sahip oldugu yiliksek psikolojik sermaye de
duygusal emegin neden olabilecegi negatif sonuclar karsisinda bir tampon gorevi
gorebilecektir. Ayrica, ylksek psikolojik sermaye duygusal emegin neden olabile-
cegi pozitif sonuglar lizerinde arttirici bir etki de yaratacaktir (Cheung vd., 2011:
353).

Teorik cercevede dile getirilen bu iliskiler, sinirh sayida da olsa bazi uygulamali
calismalarla test edilmistir. Cheung ve digerleri (2011), duygusal emek ile is tatmi-
ni arasindaki iliskide psikolojik sermayenin aracilik etkisini belirlemek amaciyla
Cin’in Hangzhou bolgesinde yer alan okullarda gérev yapan 6gretmenler érnekle-
minde bir calisma gerceklestirmislerdir. Arastirmacilar, ylizeysel rol yapma ile is
tatmini arasindaki negatif yonli iliskide psikolojik sermayenin kismi aracilik etkisi-
ne sahip oldugu bulgusuna ulasmislardir. Ayrica arastirma bulgulari, derinden rol
yapma ve dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini arasindaki pozitif yonli ilis-
kide psikolojik sermayenin kismi aracilik etkisine sahip oldugunu da ortaya koy-
mustur.

Literatlirdeki bu bulgulara dayanarak su hipotezler gelistirilmistir:
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Hipotez 4a: Yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasindaki iliskide psikolojik serme-
yenin boyutlari aracilik etkisine sahiptir.

Hipotez 4b: Derinden rol yapma ile is tatmini arasindaki iliskide psikolojik serme-
yenin boyutlari aracilik etkisine sahiptir.

Hipotez 4c: Dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini arasindaki iliskide psikolo-
jik sermeyenin boyutlari aracilik etkisine sahiptir.

4.Arastirmanin Metodolojisi

Calisma kapsaminda 6ne surllen hipotezlerin test edilmesi amaciyla kullanilan
veriler, lise ve dengi okullarda gérev yapan egitimcilerle yliz-ylize goériisme yonte-
miyle uygulanan anket sonrasinda elde edilmistir. Katiimcilardan; duygusal emek,
psikolojik sermaye ve is tatmin dizeylerini 6lcen anket formunu doldurmalari is-
tenmistir. Calismada kullanilan 6lgeklerde yer alan ifadelerin Tirkce’ye adaptas-
yonu igin tercime-tekrar terclime yéntemi kullaniimistir (Allen ve Vandenberghe,
2003: 511-515). Bu yontemde, Olcekteki ifadeler 6ncelikle arastirmacilar tarafin-
dan gevrilmistir. Daha sonra 6lgekteki ingilizce ifadeler literatiire hakim baska bir
uzman kisi tarafindan da ¢evrilmistir. S6z konusu bu iki ¢eviri tercliman araciligiyla
tekrar ingilizce’ye cevrilmistir. Bu sayede ifadelerin dogru bir sekilde dilimize ter-
cime edilip edilmedigi tespit edilmis ve yapilan geri beslemelerle anket formunun
nihai sekli olusturulmustur. Olusturulan son o6lgekler, bu konuda akademik tecri-
beye sahip bir 6gretim Uyesi tarafindan icerik yoniinden incelendikten sonra veri
toplama asamasina gegilmistir.

4.1.0lgekler

Psikolojik Sermaye: Katilimcilarin psikolojik sermaye diizeylerini 6lgmek igin Lut-
hans ve digerleri (2007) tarafindan gelistirilen “psikolojik sermaye 6lgegi” kulla-
nilmistir. Psikolojik sermaye 6lcegi, 6z yeterlilik, umut, dayaniklilk ve iyimserlik
olmak tizere dort boyut ve 24 ifadeden olusmaktadir. Katilimcilardan her bir ifade-
ye iliskin duslncelerini, 1 (kesinlikle katilmiyorum) ile 5 (kesinlikle katiliyorum)
arasinda degisen 5 noktali 6l¢ek lizerinde belirtmeleri istenmistir.

Duygusal Emek: Katimcilarin duygusal emek diizeylerini 6lgmek icin Diefendorff
ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen “duygusal emek olcegi” kullaniimistir.
Duygusal emek 6lgegi, ylzeysel rol yapma, derin rol yapma ve dogal duygularin
sergilenmesi seklinde adlandirilan ¢ boyut ve 14 ifadeden olusmaktadir. Katilim-
cilardan her bir ifadeye iliskin distncelerini, 1 (kesinlikle katilmiyorum) ile 5 (ke-
sinlikle katiliyorum) arasinda degisen 5 noktali dlgek Gzerinde belirtmeleri isten-
mistir.

is Tatmini: Katilimcilarin is tatmin diizeylerini 6lcmek icin Minesota is Tatmin Ol-
geginin kisa versiyonu kullaniimistir. Olgek, 20 ifadeden olusmaktadir. Katimcilar-
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dan her bir ifadeye iliskin duslincelerini, 1 (kesinlikle katilmiyorum) ile 5 (kesinlikle
katiliyorum) arasinda degisen 5 noktali 6lgek tzerinde belirtmeleri istenmistir.

4.2.Katilimcilar ve Prosediir

Arastirmanin ana kitlesini Nevsehir il merkezinde bulunan liselerde gorev yap-
makta olan 6gretmenler (16 lisede gorev yapmakta olan 513 6gretmen) olustur-
maktadir. Literatiirde, duygularin 6gretmenlik mesleginin merkezinde yer aldigl
(O’Connor, 2008: 117), duygusal emegin 6gretmenligin ayrilmaz bir parcgasi oldugu
(Noor ve Zainuddin, 2011: 3) ve 6gretmenligin fiziksel saglik, psikolojik iyi olus ve is
tatmini agisindan en riskli mesleklerden birisi oldugu dile getirilmektedir (Johnson
vd., 2005: 185). Bu bilgiler cercevesinde, arastirmanin 6grenci, veli, calisma arka-
daslari, yoneticiler ve toplum ile sirekli iliski icerisinde bulunan 6gretmenler (ze-
rinde uygulanmasina karar verilmistir. Orneklem gercevesini belirlemede Nevsehir
il Milli Egitim Mudurligi verilerinden yararlanilmistir. Anketin uygulanmasinda
tam sayim yontemi kullanilmistir. Anket uygulamasi siirecinde okul yoneticileri ile
gorisilmis, anket formuyla ilgili aciklamalar yoneticilere aktariimis ve her okula
okulda gorev yapan 6gretmen sayisi kadar anket formu birakilmistir. Cevaplanan
anket sayisi 390’dir. Dolayisiyla geri doniis orani %76 olarak gerceklesmistir. Dort
anket formu eksik cevaplar nedeniyle degerlendirilmeye alinmamistir.

Katilimcilarin blyik ¢ogunlugu (%65,3) erkek ve evli (%86,0) bireylerden olusmak-
tadir. Cevaplayicilarin yaslarinin yogun olarak 36-45 yas diliminde (%51,4), biyuk
bir kisminin meslekteki deneyim siirelerinin ise 10 yildan daha fazla olugu (%76,5)
gorilmektedir. idari gorev yiriten katilimcilarin orani ise %9,5 olarak tespit edil-
mistir.

5.Arastirma Bulgulari

5.1.Tanimlayici istatistikler ve Korelasyon Analizi

Calismanin tanimlayici istatistiklerine ve korelasyonlarina iliskin degerler Tablo
1’de sunulmustur.
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Korelasyon analizi sonuglarina gore; duygusal emegin alt boyutlari olan yiizeysel
rol yapma (r=-0,040; p>0,05) ve derinden rol yapma (r=0,063; p>0,05) ile is tatmini
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadigi ortaya konmustur. Duygusal
emegin bir diger alt boyutu olan dogal duygularin sergilenmesi (r=0.340; p<0,01)
ile is tatmini arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu sonucla-
ra gore hipotezlerden Hla ve H1b red; H1c ise kabul edilmistir. Tablo 1'deki veri-
lerden; psikolojik sermayenin alt boyutlari olan 6z yeterlilik (r=0,343; p<0,01),
umut (r=0,372; p<0,01), dayanikhlik (r=0,405; p<0,01) ve iyimserlik (r=0,287;
p<0,01) ile is tatmini arasinda pozitif yonll ve anlaml bir iliski bulundugu anlasil-
maktadir. Bu degerler H2'nin kabul edildigini gostermektedir. Yine Tablo 1'deki
degerlerden; ylzeysel rol yapma ile psikolojik sermayenin alt boyutlarindan sade-
ce iyimserlik (r=-0,199; p<0,01) arasinda negatif yonli ve anlamli bir korelasyon
oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla, H3a sadece bir alt boyut igin kabul edilmistir.
Bunun yaninda, derinden rol yapma ile psikolojik sermayenin alt boyutlari arasin-
da anlaml bir iliskinin olmadigi gorilmektedir. Bu sonuclara gore, H3b red edil-
mistir. Ayrica, dogal duygularin sergilenmesi ile 6z yeterlilik (r=0,293; p<0,01),
umut (r=0,319; p<0,01), dayaniklihk (r=0,153; p<0,01) ve iyimserlik (r=0,234;
p<0,05) arasinda pozitif yonli ve anlamh bir iliskinin varhgi gériilmektedir. Bu veri-
lere gore, H3c kabul edilmistir.

5.2.Hiyerarsik Regresyon Analizi

Psikolojik sermayenin, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskide aracilik etki-
sine sahip olup olmadigini belirleyebilmek icin Baron ve Kenny (1986: 1177) tara-
findan Onerilen {ic asamali regresyon analizi yontemi kullaniimistir. Bu kapsamda,
oncelikle bagimsiz degisken (duygusal emek) ile araci degisken (psikolojik serma-
ye) arasinda bir regresyon analizinin yapilmasi ve anlamli bir etkinin olup olmadi-
ginin belirlenmesi gerekmektedir. ikinci olarak yine bagimsiz degisken (duygusal
emek) ile bagiml degisken (is tatmini) arasindaki regresyona bakilmali ve anlamli
bir etkinin varligi aranmalidir. Son olarak araci degisken (psikolojik sermaye) ile
bagiml degisken (is tatmini) arasinda bagimsiz degiskenin (duygusal emek) kontrol
edildigi bir regresyon analizi yapilmaldir. Bu analizler sonucunda, bir aracilik etki-
sinin varhgindan bahsedebilmek igin ikinci asamada bagimsiz degiskenin (duygusal
emek) bagimli degisken (is tatmini) Gzerindeki etkisinin tamamen ortadan kalkip
kalkmadigina bakilmalidir. Etkide bir diisme goériliyor ve iliski anlamlihigini stird-
rdyorsa “kismi aracilik”; etki tamamen ortadan kalkiyorsa “tam aracilik” etkisinden
soz edilebilir. Ayrica bu asamada, araci degisken (psikolojik sermaye) ile bagimli
degisken (is tatmini) arasindaki iliskinin anlamhlik dizeyini korumasi da gerekmek-
tedir.

Calismanin bagimsiz degiskeni duygusal emegin alt boyutlari ile bagimli degiskeni
is tatmini arasinda yapilan regresyon analizi sonuclarindan, yizeysel rol yapma
(B=-0,040; p>0.05) ve derinden rol yapmanin (B=0,063; p>0.05) is tatmini tizerinde

AGUSTOS 2014

109



110

anlamli bir etkiye sahip olmadigi gortlmustiir. Bu nedenle, ylizeysel rol yapma ile
is tatmini ve derinden rol yapma ile is tatmini arasindaki iliskide psikolojik serma-
yenin aracilik roliine déniik aranan sartlar saglanamamis, H4a ve H4b red edilmis-
tir. Dolayisiyla hiyerarsik regresyon analizi, dogal duygularin sergilenmesi ile is
tatmini arasindaki iliskide psikolojik sermayenin aracilik etkisine yonelik olarak
gerceklestirilmis ve analiz sonuglari Tablo 2'de aktariimistir.

Regresyon analizi ile ilgili Gnemli bir nokta da artik (residual) degerler arasinda oto
korelasyon olmamasi gerekliligidir. Oto korelasyon aslinda bir problem olup, hig
olmamasi ya da ¢ok diisiik olmasi arzulanan bir durumdur. Ozellikle regresyon
analizinde yuksek ¢ikmasi analiz sonuglarinin yorumunu zorlastirmaktadir. Bu yiiz-
den hesaplanan oto koreldasyon katsayisinin dnemli olup olmadigi mutlaka test
edilmeli ve varhig 6nemli ise bertaraf edilmelidir (Nakip, 2003: 331). Bu durum
karsisinda her regresyon modelinde hata terimlerinin dizi olarak birbirine baglanti-
Il olup olmadigi arastiriimalidir. Bu hususta en ¢ok Durbin Watson testi kullanil-
maktadir (Groebner ve Shannon, 1993: 966). Bu istatistik deger 0 (sifir) ile 4 (dort)
arasinda degerler alabilmektedir. iki terimin birbirinden tamamen bagimsiz oldugu
durumlarda bu deger 2 (iki)’ye yaklasir (Nakip, 2003: 332). Bu durumda artik de-
gerler arasinda bir korelasyon olmadigl ifade edilebilir. Bu kapsamda ¢alismanin
regresyon analizlerinde Durbin-Watson istatistikleri de kontrol edilmis ve degerle-
rin kabul edilebilir diizeylerde oldugu gorilmustr.
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Aracilik testi kapsaminda oncelikle dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini
arasindaki iliskide psikolojik sermayenin 6z yeterlilik boyutunun aracilik etkisine
bakilmistir. Bu asamanin ilk adiminda, dogal duygularin bagimli degisken is tatmi-
nini (B=0,340; p<0.01) anlamh olarak etkiledigi gorilmustiir. ikinci adimda ise,
dogal duygularin araci degisken 6z yeterlilik Gzerinde (B=0,293; p<0.01) anlamli bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu asamanin son adiminda, dogal duygular ve
0z yeterlilik birlikte analize sokulmus ve is tatmini lzerindeki etkisine bakilmistir.
Analiz sonucunda, dogal duygularin 6z yeterlilik ile birlikte analize sokulmasiyla is
tatmini Gzerindeki etkisi devam etmis, ancak etki diizeyinde bir azalma goézlenmis-
tir (B=0,262; p<0.01). Bunun yaninda 06z yeterliligin is tatmini Gzerindeki anlamli
etkisi devam etmistir (B=0,267; p<0.01). Bu bulgular, dogal duygularin is tatmini
Gzerindeki etkisinde 6z yeterliligin kismi aracilik roli Ustlendigini (Mackinnon vd.,
2002) gostermektedir.

Aracilik testi kapsaminda ikinci olarak dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini
arasindaki iliskide psikolojik sermayenin umut boyutunun aracilik etkisine bakil-
mistir. Yapilan analizler neticesinde, dogal duygularin bagimli degisken is tatmini
(B=0,340; p<0.01) ve araci degisken umut tzerinde (f=0,319; p<0.01) anlamh bir
etkiye sahip oldugu gorilmektedir. Bu asamanin son adiminda, dogal duygular ve
umut birlikte analize sokulmus ve is tatmini Gzerindeki etkisine bakilmistir. Analiz
sonucunda, dogal duygularin umut ile birlikte analize sokulmasiyla is tatmini tze-
rindeki etkisi devam etmis, ancak etki diizeyinde bir azalma goézlenmistir (B=0,246;
p<0.01). Bunun yaninda umut boyutunun is tatmini Gzerindeki anlamli etkisi de-
vam etmistir (B=0,293; p<0.01). Dolayisiyla, dogal duygularin is tatmini Gzerindeki
etkisinde umut boyutu kismi aracilik rolii Gstlenmektedir.

Aracilik testi kapsaminda Uglinci olarak dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmi-
ni arasindaki iliskide psikolojik sermayenin dayanikiilik boyutunun aracilik etkisi-
ne bakilmistir. Yapilan analizler neticesinde, dogal duygularin bagimli degisken is
tatmini ($=0,340; p<0.01) ve araci degisken dayaniklilik Gzerinde (B=0,153; p<0.01)
anlamh bir etkiye sahip oldugu gorilmektedir. Bu asamanin son adiminda, dogal
duygular ve dayanikhlik birlikte analize sokulmus ve is tatmini lzerindeki etkisine
bakilmistir. Analiz sonucunda, dogal duygularin dayaniklilik ile birlikte analize so-
kulmasiyla is tatmini Gzerindeki etkisi devam etmis, ancak etki diizeyinde bir azal-
ma gozlenmistir ($=0,285; p<0.01). Bunun yaninda dayaniklihk boyutunun is tat-
mini tzerindeki anlamh etkisi devam etmistir (3=0,361; p<0.01). Dolayisiyla, dogal
duygularin is tatmini Gzerindeki etkisinde dayanikhlik boyutu kismi aracilik roll
Ustlenmektedir.

Aracilik testi kapsaminda Uglinci olarak dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmi-
ni arasindaki iliskide psikolojik sermayenin iyimserlik boyutunun aracilik etkisine
bakilmistir. Yapilan analizler neticesinde, dogal duygularin bagimli degisken is tat-
mini (B=0,340; p<0.01) ve iyimserlik lizerinde (B=0,234; p<0.01) anlamli bir etkiye
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sahip oldugu gorilmektedir. Bu asamanin son adiminda, dogal duygular ve iyim-
serlik birlikte analize sokulmus ve is tatmini lizerindeki etkisine bakilmistir. Analiz
sonucunda, dogal duygularin iyimserlik ile birlikte analize sokulmasiyla is tatmini
Uzerindeki etkisi devam etmis, ancak etki diizeyinde bir azalma goézlenmistir
(B=0,289; p<0.01). Bunun yaninda iyimserlik boyutunun is tatmini Gzerindeki an-
lamli etkisi devam etmistir ($=0,219; p<0.01). Dolayislyla, dogal duygularin is tat-
mini Gzerindeki etkisinde iyimserlik kismi aracilik roll Gstlenmektedir. Bu sonugla-
ra gore Hac kabul edilmistir.

5.3.Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Yakin dénemde yasanan degisim ve dénislimlerin ¢alisma hayatina olan yansima-
lariyla birlikte duygusal emek, 6zellikle hizmet sektorli ve bu sektor calisanlari
acisindan onemli bir is o6zelligi haline blrlinmustir. Gelinen noktada duygusal
emek performans ciktilarini negatif ve pozitif yonde etkileyen faktorlerin belirlen-
mesi bireysel ve orgitsel acidan yasamsal 6neme sahiptir. Bu calismada, duygusal
emek ile is tatmini arasindaki iliski de psikolojik sermayenin aracilik etkisinin aras-
tirllmasi amaglanmustir.

Calismanin yukarida belirtilen amacina ulasabilmek icin oncelikle duygusal emek
ile is tatmini arasindaki iliski olgtlmustir. Yapilan analizler sonucunda dogal duy-
gularin sergilenmesi ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif yonla bir iliski tespit
edilmistir. Bunun yaninda, ylizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif ve
derinden rol yapma ile is tatmini arasinda pozitif ancak anlamli olmayan iliskilerin
varhgina taniklik edilmistir. Bireyin hissettiklerinin disa yansimasi olan dogal duy-
gular, kisi-is uyumunun saglandigl ortamlarda ortaya cikmakta ve cogu zaman
yonetim tarafindan talep edilen gosterim kurallari ile tipik bir sekilde ortiismekte-
dir. Bu aciklamalardan hareketle, hissettiklerini sergileyen ve isiyle uyum saglamis
bireylerin is tatminlerinin artmasinin beklenen bir sonug oldugu séylenebilir. Bul-
gularin bir kismi arastirma hipotezlerini desteklemese de, literatlirde arastirma
sonuglari ile ortlisen galismalara rastlanmaktadir. Ancak literatiirde 6zellikle yu-
zeysel rol yapma ve derinden rol yapma ile is tatmini arasindaki iliski agisindan
farkh bulgular ortaya koyan galismalarin varligi da s6z konusudur. Literatirdeki bu
farkh bulgular, degisik kiltlrel degerlere sahip yapilarda ylizeysel ve derinden rol
yapmanin farkh ciktilara neden olabilecegi gercegi ile aciklanabilir. Chueng ve di-
gerleri (2011: 359), 68retmenler lizerinde gergeklestirdikleri calismalarinda; dogal
duygularin sergilenmesi ile is tatmini arasinda anlaml ve pozitif yonla bir iliski
bulgusuna ulasirken, ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma ile is tatmini ara-
sinda anlamli bir iliski bulgusuna ulasamamislardir. Johnson (2004: 54), farkli hiz-
met isletmelerinde gorev yapan calisanlar lzerinde ylrittigl arastirmada yizey-
sel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif yonli, derinden rol yapma ile is tatmini
arasinda pozitif yonli ancak anlamli olmayan iliskilerin varligini tespit etmistir.
Oral ve Kose (2011: 485) hekimler 6rnekleminde gerceklestirdikleri incelemede,
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ylzeysel rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif yonliu bir iliski bulgu-
suna ulasirken, derinden rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli bir iliskiye rast-
lamamislardir. Ghalandari ve Jogh (2012: 29), hizmet sektorl ¢alisanlari 6rnekle-
minde yaptiklari arastirmada yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli ve
negatif yonll, derinden rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif yonli
korelasyon bulgusuna ulasmislardir. Zhang ve Zhu (2008: 115), 6gretmenler (ize-
rindeki arastirmalarinda ylizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli ve nega-
tif yonll, derinden rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini ara-
sinda ise anlamli ve pozitif yonli iliskilerin varhgi bulgusunu ortaya koymuslardir.

Cahsma kapsaminda ikinci olarak psikolojik sermaye ile is tatmini arasindaki iliski
ele alinmistir. Analiz sonuglari, psikolojik sermayenin bitin alt boyutlar (6z yeter-
lilik, umut, dayaniklilk ve iyimserlik) ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif yonlu
iliskilerin bulundugunu gostermistir. Bu iliski, psikolojik sermaye dizeyi yliksek
olan galisanlarin is tatminini olumlu ve olumsuz yénde etkileyebilecek bireysel ve
orgltsel faktorler Gzerinde diger calisanlara nazaran daha belirleyici olabilmeleriy-
le, olumsuzluklara g6glis gerebilmeleriyle ve basariya odaklanmalariyla agiklanabi-
lir. Ortaya konan bu bulgular, literatirdeki ¢alisma bulgulariyla paralellik goster-
mektedir. Appollis (2010: 140), turizm sektoru calisanlari izerinde yaptigi tez ca-
lismasinda psikolojik sermaye ile is tatmini arasinda gliclii ve dogrudan bir iliskinin
var oldugunu tespit etmistir. Benzer sekilde Chang ve digerleri (2013) 6rneklem
olarak akademisyenleri sectikleri calismada psikolojik sermaye ile is tatmini ara-
sinda anlamli ve pozitif yonli korelasyon bulgusuna ulasmislardir.

Calismada Uglncl olarak duygusal emek ile psikolojik sermaye arasindaki iliski
irdelenmistir. Analizler sonucunda; ylizeysel rol yapma ile iyimserlik arasinda an-
lamli ve negatif yonli, dogal duygular ile 6z yeterlilik, umut, dayanikhlik ve iyim-
serlik arasinda anlamh ve pozitif yonli iliskiler oldugu bulgusuna ulasiimistir. Duy-
gusal emek ve psikolojik sermayenin diger alt boyutlari arasinda anlaml bir iliski
bulgusuna rastlanmamistir. Ylzeysel rol yapma ile iyimserlik arasindaki negatif
iliski, gercek duygularini degistirmeden sadece duygu gosterimlerini beklentilere
uygun hale getiren galisanlarin bu silrecte yasadiklari psikolojik yipranma, i¢ geri-
lim gibi nedenlerle gelecege doniik pozitif beklentilerinin ortadan kalkmasi ile
aciklanabilir. Dogal duygular ile psikolojik sermaye arasindaki pozitif korelasyon
ise, gercek duygulari ile gosterim kurallari arasinda uyum bulunan calisanlarin
diger bireylere nazaran yeteneklerine olan inancglarinin, motivasyon diizeylerinin,
gelecege donik pozitif algilarinin ve degerli amaclar belirleyebilme diizeylerinin
yiksek olmasiyla aciklanabilir. Cheung vd. (2011), iki degisken arasindaki iliskiyi
irdeledikleri calismalarinda duygusal emegin boyutlarindan sadece dogal duygula-
rin sergilenmesi ile psikolojik sermaye arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iliskinin
var oldugunu sonucuna ulasmislardir. Buna karsin yiizeysel rol yapma ve derinden
rol yapma ile psikolojik sermaye arasinda anlaml bir iliski bulgusuna ulasamamis-
lardir.
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Calisma kapsaminda son olarak, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskide
psikolojik sermayenin aracilik etkisi test edilmistir. Yapilan testler sonucunda, do-
gal duygular ile is tatmini arasindaki iliskide psikolojik sermayenin biitiin alt boyut-
larinin kismi aracilik etkisine sahip olduklari gérilmdistir. Literatlr taramasi sonu-
cunda, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskide psikolojik sermayenin araci-
lik etkisine yonelik ¢alisma sayisinin oldukga sinirh oldugu gorulmustir. Dolayisiy-
la, arastirma bulgularinin yazinda bu konuda var olan boslugu bir nebzede olsa
dolduracagi diisinilmektedir.

6.Sonug ve Tartigsma

Bu arastirma, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskide psikolojik sermayenin
aracilik etkisini incelemek amaciyla gergeklestirilmistir. Arastirma bulgulari, duy-
gusal emegin alt boyutlarindan sadece dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini
iliskisinde psikolojik sermayenin bitin alt boyutlarinin kismi aracilik etkisine sahip
oldugunu gostermektedir. Bu sonug, dogal duygular ile is tatmini arasindaki iliski-
de aracilik etkisine sahip farkli degiskenlerin oldugunu géstermektedir.

Arastirma sonuglarina goére, ylzeysel rol yapma ve derinden rol yapma seklinde
gerceklesen duygusal emek gosterimleri calisanlarin is tatmin diizeylerini negatif
yonde etkilemektedir. is tatmini sahip oldugu potansiyel nedeniyle érgiitsel ya-
samda Ozellikli bir 6neme sahiptir. Bu nedenle, ¢alisanlar igin kaginilmaz bir durum
olan duygusal emek gosteriminin negatif sonuclarini ortadan kaldirmak icin katali-
z0r gorevi gorebilecek kisilik 6zelliklerinin belirlenmesi ve gelistirilmesi orglitsel
basari icin bir gerekliliktir. Bu slirecte, isin gerektirdigi gésterim kurallarini sergile-
yebilecek calisanlarin secimine yonelik insan kaynaklari politikalarinin gelistirilmesi
de 6nemlidir.

6.1.Pratik Cikarimlar

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglarin, cesitli insan kaynaklari uygulamala-
rinin sekillendirilmesi konusunda énemli ipuglari barindirdigi séylenebilir. Ornegin,
orgltler personel secim slireclerinde cesitli testler uygulayarak adaylarin psikolojik
sermaye dizeylerini Olgebilirler. Egitim seminerleri diizenleyerek, ¢alisanlarinin
psikolojik sermaye dizeylerini gelistirmelerine yardimci olabilirler. Bu tir insan
kaynaklari uygulamalarinin olabilecegini Youssef ve Luthans (2007: 778), psikolojik
sermayenin anahtar Ozelliklerinden birisinin gelisime agik olmasi oldugunu dile
getirerek vurgulamislardir. Bu teorik bilgi Luthans, Avey ve Patera (2008) tarafin-
dan gergeklestirilen uygulamali bir calisma ile test edilmis ve psikolojik sermaye
diizeyinin egitimle gelistirilebilecegi bulgusu ortaya konmustur. Buradan hareketle
orgitlerin, 6zellikle ylzeysel rol yapmanin galisanlar ve is ¢iktilari Gizerinde dogu-
rabilecegi negatif durumlari psikolojik sermaye diizeyini egitim yoluyla gelistirerek
minimize edebilecekleri séylenebilir. Ayrica orgltler, adaylari 6rgiitiin gosterim
kurallari konusunda bilgilendirerek onlari kisilik 6zelliklerine uygun isleri segmeleri
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noktasinda yonlendirebilirler. Boylelikle kisi-is uyumu saglanacak ve hem bireysel
hem de o6rgiitsel amacglara ulasmak kolaylasacaktir.

6.2.Sinirliliklar ve Gelecek Calismalar igin Oneriler

Bitlin calismalarda oldugu gibi, bu ¢alismada bir takim sinirliliklara sahiptir. Bun-
lardan ilki, arastirma sonuglarinin bitiin egitim sektoriine genellestirilemeyecegi-
dir. Clink( arastirmada kullanilan 6rneklem grubu Nevsehir il merkezinde bulunan
lise ve dengi okullarda gorev yapan 6gretmenler arasindan secilmistir. Gelecek
calismalarda, bu aracilik etkisi farkl sektorlerde ve farkli kiltirlerde test edilebilir.
Ayrica, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskide aracilik etkisine sahip olabi-
lecek farkli degiskenler ele alinabilir. Ek olarak, ilgili degiskenler arasindaki iliskile-
re yonelik sektorel ve kiltiirel bazda karsilastiriimali galismalar gerceklestirilebilir.
Sinirhliklardan ikincisi, arastirma kapsaminda toplanan verilerin katimcilarin ken-
di beyanlarina dayanmasi, duygusal emek, psikolojik sermaye ve is tatmini degis-
kenlerinin ayni Olgekle, ayni zamanda ve ayni kisiler tarafindan degerlendirilmesi
nedeniyle ortak yéntem varyansi egiliminin ve sosyal begenirlik etkisinin bulunma-
si olasihgidir. Bu baglamda, ortak yéntem varyansinin degiskenler arasindaki iliski-
nin gliciini etkilemis olabilecegi gdz ardi edilmemelidir. Ortak yontem varyansinin
dogurabilecegi olumsuz sonuglarin Gstesinden gelebilmek adina ileriki ¢alismalar-
da veriler farkl kaynaklardan derlenebilir. Sinirliliklardan Uglinciist, Cheung ve
digerlerinin (2011: 367) dile getirdigi gibi, psikolojik sermaye boyutlarinin yazinda
halen net olarak belirlenmemis olmasidir. Literatiirde, pozitif 6rgitsel davranislar
dolayisiyla psikolojik sermaye (izerinde etkili olabilecek, espri, nezaket, bagislama,
maneviyat, ruhsal zeka, alcak gonullllik, basiret, kararlihk gibi kisilik 6zelliklerin-
den de bahsedilmektedir (Peterson ve Seligman, 2004: 35-41; Luthans ve Youssef,
2007: 336). Sonraki calismalar, psikolojik sermaye boyutlarinin daha saglam temel-
ler Gzerine kurgulanmasi ve yukarida siralanan kisilik 6zelliklerinin duygusal emek
ve ciktilari arasindaki iliskiyi nasil etkileyebilecegi konularina odaklanabilir. Sinirh-
liklardan dordincisi ise, arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklere dogrulayici
faktor analizi uygulanmamis olmasidir.
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