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Oz: Bu calismada, otel cakanlarinin psikolojik sermayelerinin, onlarin goreerini yerine
getirirken musterilere karsi gosterms olduklari duygusal emge olan etkileri argtiniimigtir. Bu
maksatla, 4 ve 5 yildizli otellerde ¢an 149 katilimcidan anket aracgiyla elde edilen veriler
analize tabi tutulmytur. Degiskenler arasi ilskiler korelasyon analizi ile incelenirken, kamli
degisken Uzerinde etkiler ise regresyon analizleri yamdyla tespit edilmitir. Calismada kullanilan
her iki 6lcege ait Olceklerin dgrulanmasi yapisal gtlik modeli (YEM) kullanilarak yapilmstir.
Ulagilan bulgulara gore, otel capanlarinin psikolojik sermaye duzeyleri ngterilere karsi
gosterdikleri duygusal emge etki etmektedir. Caganlarin psikolojik sermaye dizeyi yukseldikge,
s6z konusu etki onlarin yizeysel ve derinden ropgea davranglarini olumsuz olarak etkilemekte,
dogal duygu davranglarini ise olumlu yénde desteklemektedir.

Anahtar Kelimeler: Psikolojik sermaye, duygusal ekyg/iizeysel rol yapma, dayanikllik

Abstract: In this study, the effects of psychologiacapital of hotel employees on their emotional
labor are examined while they are carrying out thg¢obs. For this purpose, data are obtained and
analyzed from 149 employees working in 4 and 5rstaotels. The relationships among the
variables are evaluated by correlation and the etfeon the dependent variable are measured by
regression analyses. The two scales’ validity ugethe study are verified with structural equation
model (SEM). According to the results, it is fourtlat psychological capitals of hotel employees
have significant effects on their emotional labdlt.is also seen that higher levels of psychological
capital have a negative effect on the employeesfate and deep role playing behavior, whereas a
positive effect is observed on their natural emaiéd behaviors.

Keywords: Psychological sapital, emotional labstrface acting, resilience
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1. GiRis

Organizasyonlarin kurujumisyonlarinda yer alan faaliyetleri ve s6z konusu
faaliyetleri en maliyet etkin ve yiuksek performaie yerine getirmek icin
calisanlarin o organizasyona bireysel olarak katkilargok buyik 6nemi vardir ve
bu 6nem gin gectikce artgostermektedir. Bu kapsamda, orgutlerine heritirl
destek ve katki sunacak olan gahlarin, cakma ortamlarinda sergiledikleri
davranglarin gercginde bircok sebepler yatmaktadir. S6z konusu sehepl
basinda; onlarin kilik 6zellikleri ve drgutin ¢akma usul ve yontemlerinin yaninda,
calisma ortaminda y@anilan duygusal olaylar da etkili olabilmektediru Blaylar,
calisanlarin tutumlarini oldgu kadar tutumlarla ilintili olan davraglarina da etki
etmektedir (Ozdevecigu, 2004). Bu sebeple duygular teorisine dayananitipo
psikolojiye ilgi artmakta ve c¢alanlarin gyerindeki psikolojilerinin; e kagi, orgute
karsl, is arkadalarina kagi ve misterilerine kagl gelistirdikleri tutum ve rol
davranglarinda ayirt edici bir 6neme sahip ofgudstiintlmektedir.

Ayrica, pozitif psikolojinin bir yansimasi olarakistinebilecgimiz 6rgutsel
davrang biliminde, psikolojik sermaye kavrami yerini ajn(Guler, 2009) ve
calsanlarin rekabet ortaminda kendi vyararlarina kultéleeekleri bir hale
dontsmistlr (Zhao ve Hou, 2009). Psikolojik sermaye ve oraln bilesenlerini
meydana getiren umut, 6z yeterlilik, psikolojik dayklilik ve iyimserlgin
calsanlarin  gorevleri esnasinda gostermek durumundauki@d duygu
gosterimlerine etkileri olabile@edegerlendiriimektedir.

Bu kapsamda, hizmet sektorinin ilk siralarinda g&n turizm sektoru
calisanlarinin sahip olduklari psikolojik sermayelerinmnlarin otel miterilerine
karsi goOsterdikleri duygusal emek gdsterimlerini ne eder etkilediini ortaya
koymak calgmanin ana amacini ghurmaktadir. Psikolojik sermaye kavraminin son
yillarda orgutsel davragilyazininda gorilmeye klanmasi ve konu hakkinda sayili
calisma ve calma sonuclarinin orgutler agisindargeidi olmasi, bu ¢cagmanin da
onemini artirmaktadir. Calma neticesinde elde edilecek bulgular, 6rgitlerin
yonetim ve insan kaynaklari bolumleri iginggeli katki ve girdiler sglayabilir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE VE H IPOTEZLER

2.1. Psikolojik Sermaye

Baz aratirmalarda, orgutlerde bglsel ve duygusal fonksiyonlari yiksek olan
kisilerin ayni zamanda pozitif duygularinin da yukselklusu ortaya cikmytir
(Fredrickson ve Losada, 2005: 680). Ayricasayalan duygusal olaylarin, bireyin
Orguti adaletli veya adaletsiz olarak algilamasiddaetkisi oldgu soylenebilir
(Ozdeveciglu, 2004: 184).

Hayatimizda sadece kotununsdeyinin ne oldusu da arstirilmali ve psikolojide
kabul goren bu anlayi(Peterson ve Seligman, 2003: 15) y6netim agiagia daha
da yaygin hale gelmelidir. Pozitif psikoloji, imsa nasil oldgunu ve kendimizde
nelerin d@ru olduzunu veya geditirilebilir oldugunu anlama konusundaki bir
degerlendirmedir (Luthans ve Youssef, 2007: 541). (selidavrary alaninda
gecmite pozitiften ziyade negatif 6zellik aranmasi; sdawa odaklaniimasina ve
sorunlarin artmasina sebep oktur. Mesela odaklanilan konular gmlukla negatif
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nitelikli olup, oOrnein “olumlu stres” yerine “stres ve psikolojik yipnaa”,
“performans guglendirme” yerine “dsime kag! diren¢” gibi konular Gzerinde
durulmuwtur (Luthans, 2002b: 697).

Luthans, artik klasik ¢6ztmlerin sorunlari ¢ozmedeerli olmadgini, bu sebeple
orgutlerde zayifliklara ve olumsuzluklara yonelnyekine, proaktiflgi ve pozitifligi
on plana ¢ikarmak igin ¢abalamak gergkii soylemektedir (Luthans, 2002b: 695;
Met, 2010: 889).

Psikolojik sermaye, orgutsel davrgm devami nitefiinde deerlendirilen bir
kavramdir. Luthans, psikolojik sermayeyi “bireyyi ve olumlu acidan geilnesi”
olarak tanimlamaktadir (Luthans ve Youssef, 20Bg)kolojik sermaye, ¢glanlarin
olumsuz psikolojileri yerine, onlarin gucli yonkeEn ve potansiyellerinin
incelenerek bireylerin Ust dizeydgerliklerine ve etkili olmalarina odaklanmaktadir
(Selingman, 1998).

Isgorenlerin psikolojik sermayelerinin; umut, 6z ik, dayaniklilik ve
iyimserlik olmak tzere dort alt bgeni vardir (Gooty vd., 2009).

Umut amaglarimiza ujabilmek icin bizi motive edecek g#i yollar
belirlememizi 6ngérmektedir (Lopez vegdrleri, 2000: 70). Umut kavrami, amaca
yonelmg gug ile yontem (Snyder ve ddirleri, 1996: 322) olarak 6zetlenebilir. Yani
umut, amacin barilmasi icin sadece istemekgdeayni zamanda istegimizi elde
edecek “yontem”i de icermektedir.

Oz yeterlilik, becerilerimize olan inancimizla ligir (Ozkalp, 2009: 491). Bazi
durumlarda gorevimizi Barmak icin motivasyona ihtiya¢ duyariz. Bu motivasyn
da bizi harekete gecirmesi ile kendimize glvenmensiznucu yapg#imiz
degerlendirmeye Ozyeterlilik diyebiliriz  (Stajkovicev Luthans, 1998b: 66). Oz
yeterlilik, istedgimiz sonuca ulgmak icin baari ile sonuclanacak davratar
gosterecgimize veya planlama ve uygulamaya koyma konusungakengimize
yonelik inancimizdir (Bandura, 1997: 3).

Dayanikllik; terslik, belirsizlik, ankmazlik, baarisizlik durumlarinda kendini
lyilestirmek ve olumlu dgisiklik, ilerleme ve yikselen sorumlulukla tekrar kiem
toparlama olarak tanimlanmaktadir (Luthans, 2002@2). Dahasi, dayaniklilik
sadece terslik durumlarindageayrica u¢ olumlu durumlarda bile sorumluluklarla
basa cikmak olarak tanimlanabilir. Psikolojik dayamigh olusturan @eler
“hakikati kabul etme, inanma, gerleri benimseme, hayati anlamlandirma,
yetengidir (Coutu, 2002: 48). Fribog ve arkathr (2005: 35), psikolojik
dayaniklilgr su kavramlarla aciklanglardir; “kendilik algisi”, “gelecek algisi”,
“yapisal stil”, “sosyal yeterlilik”, “aile uyumu” & “sosyal kaynaklar’. Kendilik
algisi, bireyin kendini tanimasini ve 6zunde kirduglunu bilmesi gibi dilinceleri
ifade etmektedir. Gelecek algisi bireyin gefgraasil bakfiina saret etmektedir ve
gelecgini pozitif gormesi psikolojik dayanikhlik acgisiad 6nemli bir kriterdir.
Yapisal stil, bireyin 6zguveni, gicli yonleri vesighlini gibi bireysel faktorleridir.
Sosyal yeterlilik, bireylerin sosyal yonden destgkme durumuyla ilgilidir. Aile
uyumu, bireyin yakin c¢evresi ile olan uyumunu ifaetenektedir. Son olarak sosyal
kaynaklar ise kinin sahip oldgu sosyal ilgkileri gostermektedir (Basim ve Cetin,
2011: 81). Psikolojik dayanikhlik konusunug yerlerine uygulanmasindaki amac;
liderler, calsanlar ve oOrgutlerde var olan gucli kapasiteyi ataykarabilmektir
(Luthans vd., 2007a: 112).
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Iyimserlik, kontrol edilmeyen siirecte gercekcgeidendirmeye sahip olmayan ve
kisinin bagari durumunun objektif olarak gerlendiriimesini icerir (Peterson ve
Luthans, 2003: 28). Tiger (1971: 18) iyimsgirlkisinin olaylara ilgkin ruh hali ve
avantajli bir durumu olarak tanimlayimserlik, bireyin tamamlayici ve agiklayici
taraflarina bakilarak gerlendirilir (Carver ve Scheier, 2001: 40, Seligmea
Csikszentmihalyi, 2000: 7)yimserler, cakma déneminde gudiileme, moral verme,
pozitif amaclar belirleme, zorluklar kasinda sabirli davranma ve daha dinamik
bireyler olma Ozellikleriyle karmiza cikarlar (Cajkan ve Erim, 2010: 265).
Iyimserlik, sadece gelecekte iyeylerin olacgini beklemek dgl ayni zamanda,
kesin olarak meydana gelgnolayin; olumlu veya olumsuz, gegtd, su an veya
gelecekte olmgi olmasina bakilmaksizin nedenlerini aciklarkeneyir kullandgi
nedenler ve dayanak noktalarinagldir. Ornesin, bireyin zaman ve caba
harcamasina gmen -olumlu olaylara odaklanirken- iyimser aciklanpeklini
kullanarak yorumlayamiyorsa hala kotimserlik samricerisinde olabilir (Luthans,
Youssef, Avolio, 2007a: 87).

2.2.Duygusal Emek

Gunumuzde, 6zellikle turizm, glak, bankacilik gibi hizmet sektérlerinde, gtéri
memnuniyetinin en ga gelen dncelik haline gelmesi, bu sektdrde faalgosteren
orgutleri harekete gecirerek, wbérilerine daha iyi hizmet sunmanin arggm
icerisine sokmsgtur. Bu dgrultuda orgutlerin ¢aganlarinin duygularini kullanarak
misterileri etkilemeye cagmasi zorlu piyasgartlari ve ygun rekabet ortaminda bir
bakima gereklilik, hatta zorunluluk haline getmi§, adeta caanlarin soyut ve
kisiye 6znel algisi olan duygulari, ekonomik bir halekularak, metakauriimistir
(Ozgen, 2010) ve hatta canlarin duygusal emek gosterimleri onlarig i
performanslarini 6nemli dl¢ctde etkiler hale gglmi(Begenirba ve Turgut, 2014).
Calsanlarin duygularini yiz ve beden ifadeleri olarakngtme cabalarini
gozlemleyen Hochschild (1983), bu durumu *“duygusahek” kavrami ile
aclklamaya cajmis ve kaleme almi oldusu “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” adli eserindeygusal emg; calisanlarin
isin gerektirdgi duygu gosterimlerini karda bulunanlarin algilayabilege ve
hissedebilecs sekilde dizenleyerek, isteklere yonelik ylz ifadielde bulunmasi ve
ayrica bedensel hareketlerle de bu ifadeleri déstekilmesi olarak ifade etgtir
(Hochschild, 1979, 1983).

Duygusal emek kavraminin ortaya ¢ikmasi ve onemamiailmasindan sonra,
s6z konusu kavram hakkinda gerek uluslararasi,kgerson zamanlarda ulusal
yazinda ve 0Ozellikle 6rgutsel davrgnalaninda bircok calma ve argtirmalar
yapiims ve yapilmaya devam edilmektedir. Duygusal emekrdawnin ulusal
yazinda bazi agarmacilar tarafindan “duygusaicilik” olarak da adlandirild
gorulebilmektedir (Uysal, 2007; Cukur, 2009). Bapkamda duygusal emek;
bireyler tarafindan ylz yluze karkli konusma ve gorgme esnasinda ortaya konan
bir tutum (Steinberg ve Figart, 1999), kgatken kiinin ses tonuna ve hareketlerine
yansiyan her turli gayret (Rafaeli ve Sutton, 198/harton ve Erickson, 1993),
karsidakileri anlayabilme, onlarin duygularini kendiygulariyms gibi hissederek
bir anlamda onlarla empati icerisine girme (EnglaedFarkas, 1986), hizmet eden
ve hizmeti alan arasinda ean davrary kurgusu (Asforth ve Humprey, 1993) olarak
da ele alinngtir. Ayrica Asforth ve Humprey (1993) duygusal ggme&lavrargsal bir
boyuttan bakarak, s6z konusu kavramisegaliarin miterilerine uygun ve istenilen
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davrang gosterimlerinde bulunulmasi olarak tanimlglandir. Bununla birlikte

duygusal emek; ¢calan ve miteri arasindaki ilegim ve her turlt etkilgm sirasinda

orgut tarafindan calandan gdosterilmesi arzu edilen duygularin gostesim

gosterilmesi istenen bu duygular icin ¢caba goste, s6z konusu cabalarin
planlanmasi ve kontrol altinda tutulabilmesini é@&amaktadir (Morris ve Feldman,
1996).

Arastirmacilar duygusal emek kavrami ortaya agiadan beri s6z konusu
kavrami daha iyi anlayabilmek, derinlemesine vgedide&iskenlerle ilgkilerini
gozlemleyebilmek maksadiylagili calismalar yaparak, konuya farkh bakacilari
getirmilerdir. Bu farkh calgmalar sonucunda, Hochschild (1979, 1983) duygusal
emesi iki ana glk altinda incelemi ve bu kapsamda konuyu “yiizeysel rol yapma”
ile “derinden rol yapma” olarak iki alt boyutta edmitir. Yizeysel rol yapma,
calisanlarin miterilere kagl hissettikleri gercek duygu durumlarini icsel alar
degistirmemelerine kann, gercek duygularini kontrol gayreti icerisineregek,
istemeyerek de olsa orgutlerinin  kendilerinden bdki davrang bicimini
gostermeleri, bir b&a deysle, gercekte hissetmexli duygular kagisindaki
misterilere beklentiler dgrultusunda sahte ve yapmacik olarak gdstermelerini
tanimlamaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002).eRralarak, bir otel cajaninin
zor bgenen veya saldirgan davrglar sergileyen bir otel myerisi kagisindaki
kizginligini hicbir anlamda belli etmeden, gller yuzlu hiame devam ederek ve
“her zaman mgteri haklidir’ felsefesiyle duygularina hakim olmdsr ytzeysel
davrang gosterimidir. Derinden rol yapmada his ya da dwsgutepkilerin
kendiliginden olymasina yonelik bir caba s6z konusudur (HochscRild)3) ve bu
caba neticesinde c¢ghin gercekten hissedti duygulara ygunlasarak, kendisinden
gostermesi beklenilen roll, sanki tiyatro sahneskindir oyuncu gibi oynamak icin
caba gostererek kasindaki migteriye duygularini iletmeye cair (Hochschild,
1983, Glngor, 2009). Ashforth ve Humprey (1993) ¢adsanlar ile hizmet vergi
misteriler arasinda gercekten hissedilen duygulamgabilecesini ve bu duygularin
hissedildgi bicimde yuzsel, bedensel ifadeler ile kemalara yansiyabilegei
distnerek, Hochschild’in duygusal emek galasina ek olarak tclnci bir boyut
olan “dgzal (samimi) duygularin” eklenebilegmi belirtmislerdir. Calsanlarin dgal
olarak hissettikleri duygulari goéstermesi, ylzeysed derinden rol yapma
boyutlarinda oldgu gibi bir zorunlulgu veya gayreti gerektirmemekte, gahlarin
iclerinden geldii gibi duygularini agia vurmasi ve duygu goésteriminde kendini
herhangi bir kisittama icerisine sokmamasi anlangabmektedir. Ornek olarak;
l6semi kanserinden 6len bir ¢cqmun, hastane slrecinde tedavisinde yer alan bir
salik calisaninin gercekten bu duruma c¢ok Uzilmesi veya Bretinenin cok
sevdgi ve calgskan bir @rencisini kaybetmesinden duyglu Gzintiyl diariya
yansitmasi samimi ve gal duygu gosterimine 6rnek olarak verilebilir.

Yazin incelendiinde, duygusal emek kavrami yukarida bahsedilenuttery
disinda da ele alingir. Morris ve Feldman (1996) duygusal eine‘duygu
cesitlili gi”, “duygu gosterim sikigl”, “duygu gosterim kurallar” ve “duygusal
uyumsuzluk” olarak ele alirken, Kruml ve GeddesO@0 “duygusal caba” ve
“duygusal cekki”, Grandey (2000) ise, “duygularin dizenlenmegibi farkli
boyutlarda cagmalar yapmglardir. Ancak yine yazin taramasiginda, duygusal
emezin siklikla yizeysel ve derinden rol yapmayi iceildrboyutta veya s6z konusu

iki boyuta ilave olarak dgal duygular boyutunun eklenmesiyle U¢ boyutta ele
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alindg1 gorilmektedir. Bu ¢cajmada da duygusal emek yukarida anilan ¢ boyut
kapsaminda ele alinip glxlendirilecektir.

2.3. Psikolojik Sermaye Duygusal Emelliskisi

Hizmet sektorinde cahnlarin, miteri isteklerini, dolayisiyla 6rgutin
calisanlardan bekledi hizmet verme anlayini sergileyebilmeleri icin s6z konusu
istek ve Dbeklentileri karlayabilecek duygu g0sterimlerinde bulunmalari
gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996). Fakat saalarin gercekte
hissetmedikleri duygulari orgttlerinin baskilarinsou zoraki olarak gdstermeleri,
calisanlarin psikolojilerini olumsuz yonde etkilenmesi@raberinde getirebilecektir
(Kaya ve Ozhan, 2012). Bu kapsamda seallarin pozitif psikolojilerinin
gelismesine odaklanan ve psikolojik sermaye (Luthans 2607b) olarak bilinen
konunun, duygusal emek kavrami ile arasindakgldmiyr pozitif duygular
kuramiyla kurabilmek mumkindir (Fredrickson, 200Rpzitif duygular teorisine
gore; bireylerin olumlu duygular onlarin sosyalrsaye, entelektiiel ve fiziksel
aglar gibi kaynaklarina ve onlarin psikolojilerine delumlu yansimalar
sglamaktadir (Cetin vd., 2013). Bu anlamda pozitifyguiarla calgan yani,
psikolojik sermayeleri yuksek olan ganlarin, érgutsel ortamda daha uygunsbéi
ve duygusal seviyelerde gglklan gozlemlenmitir (Fredrickson ve Losada, 2005).
Bu durumun psikolojik sermaye ve onun alt fg#elerini olgturan umut, 6z
yeterlilik, psikolojik dayaniklilik ve iyimser§in calsanlarin gorevleri esnasinda
ortaya koyacaklari duygu durumlari Gzerinde ethillabilecggi dustnidlmektedir.
Ayrica Duygusal Olaylar Teorisi de (Weiss ve Cragaro, 1996), bireylerinsi
hayatinda ygadiklari olaylar ile bu olaylarin davratar tizerine etkilerine ve icinde
bulunduklarn psikolojik durumlara (umut, 6z yetkkli psikolojik dayanikhlik ve
iyimserlik) gore kagilarindaki migterilere gosterecekleri duygusal tepkiler tzerinde
etkileri olabilecgine isaret etmektedir. S6z konusu teorilgnginda, psikolojik
sermayeleri yani hedeflere daauyla ulgma konusunda umutlu, sorumluluk alma
anlaminda kendilerine guvenleri Ust dizeyde, zdasiukagisinda pes etmeyen ve
lyimser Kkilerin calsma ortamlarina gercek gal duygularini aktarabilege
disinulmektedir. Bu durumun tersi ise, @ahlarin mgterilerine veya
karsisindakilere hissetmegli duygulari sanki hissediyorrgcasina rol yapmasina
neden olabilecektir. Yukarida belirtilen daha oncellismalardan hareketle ve
ortaya konulan teoriler g&minda, psikolojik sermaye ve alt boyutlari ileydusal
emek alt boyutlar1 arasindgagidaki hipotezler gegtirilmi stir.

Hipotez 1: Cakanlarin sahip olduklari psikolojik sermayeleri ambagérevlerini
yaparlarken gosterecekleri yuzeysel rol yapma dagleaini negatif ve anlamh
olarak etkiler.

Hipotez 2: Cakanlarin sahip olduklari psikolojik sermayeleri ambagérevlerini
yaparlarken gosterecekleri derinden rol yapma dagteaini negatif ve anlamh
olarak etkiler.

Hipotez 3: Cakanlarin sahip olduklari psikolojik sermayeleri ambagérevlerini
yaparlarken gosterecekleri g duygu gosterimini pozitif ve anlamli olarak ki
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin katilimcilarini Akdeniz bélgesinde bulunawet5 yildizli otellerde
calisanlar kapsamaktadir. Cgtha katilimcilarin arasina, itériler ile ¢ok fazla yiz
yuze ve kongma anlaminda temas halinde olmadiklarsigitesiyle anilan
otellerdeki yonetim ve idari faaliyetlerde gorevpersonel dahil edilmemtir.
Arastirmada, cakilan psikolojik ve duygusal emek gigkenleri arasindaki nedensel
iliskinin ortaya ¢ikarilmasi amaclagedidan ve argirmanin kavramsal gamina
uygun olacgl disiincesiyle kolayda 6rneklem yéntemi kullangtm. Calsmada s6z
konusu otellerde ¢aln toplam 149 personelin anket yoluyla toplanameareanaliz
icin uygun bulunmgtur. Calgma katihimcilarinin % 74’4 (110) erkek, % 26’s1 39
kadindir. Medeni durumlarina bakgdida, % 31'i (46) evli, % 69'u (103) ise
bekardir. Ayrica katihimcilarin % 61'i (92) lise wwaha gagl, , % 20’si (29) 6n
lisans, % 19'u (28) ise lisans ve daha @tim seviyesine sahiptir. Katilimcilarin %
73’0 (107) 30 yaalti, geri kalan % 27’si (42) 31 yaistudir.

3. 2. Calsmada Kullanilan Olgiim Aragclari
3.2.1 Psikolojik Sermaye Olgie

Calsmada, Luthans ve arkadari (2007a) tarafindan gglirilmis olan ve 24
maddeden okan oOlgek kullaniimgtir. Olcek, her biri 6 maddeden ean; umut
(hope), psikolojik dayaniklilik (resilience), oeterlilik (self-efficacy) ve iyimserlik
(optimism) olmak Uzere toplam 4 alt boyut icerneelt. Olcgin Tirkceye
uyarlanmasi Erkmen ve Esen (2013) tarafindan yapiblup, maddelere gkin
cevaplar 5'li Likert olcgi kullanilarak alinmgtir (1=Hicbir Zaman, 5=Her Zaman).
Olcekteki maddeler “Cajmalarimda hedef belirleme konusunda kendime
glvenirim”, “Tecrubelerim neticesinde gucluklerin stésinden gelebilirim”
seklindeki maddelerden admaktadir. Kullanilan 6lgen gecerlemesi igin yapisal
esitlik modelinden istifade edilerek @oulayici faktor analizi (DFA) yapilngtir.
Yapilan DFA neticesinde; Olgen birinci dizey cok faktorli ve ikinci diizey cok
faktorli uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir sinirlar icerisinde olgu
gorulmistar. Ancak uyum iyilgi degerleri daha iyi sonuclar veren birinci diizey ¢cok
faktorli model cabmada kullaniimgtir. S6z konusu modele ait uyum iili
degerleri Ay?=205.671, sd=62)\y?/sd=3.317, RMSEA= 0.071, CFI= 0.908, GFI=
0.912, AGFI=0.868 seklinde bulunmsgtur. Guvenilirlik analizi kapsaminda
Cronbach alfa katsayilari; umut icin 0.78, psikidoglayanikhilik icin 0.73, 6z
yeterlilik icin ise 0.84, iyimserlik i¢in 0.68 olak tespit edilmgtir. Genel olarak
psikolojik sermaye 6lgenin toplam gtvenilirlik katsayisi 0.88 olarak bohaustur.
Ulasilan bu dgerler gecerlilik ve gavenilirlik agisindan 6fga bilimsel calsmalar
icin yeterli oldiguna saret etmektedir.

3.2.2 Duygusal Emek Olgie

Calsmada, Diefendorff ve arkaglari (2005) tarafindan gstirilmis olan 6lcek
kullaniimistir. Olgesin Tirkge'ye uyarlama caimasi Basim ve Begenirpg2012)
tarafindan yapilngtir. Olgekte duygusal emek; yiizeysel ve derinaéryapma ile
dogal duygular olmak Uzere U¢ alt boyutta ele alinmakt s6z konusu boyutlar
toplam13 madde ile dlculmektedir. Olcekteki maedelMusterilerle ilgilenirken
lyi hissediyormgum roll yaparim”, “Gostermem gereken duygulari gkte de
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hissetmek icin caba harcarim” gibi maddelerderyrohktadir. Olcgin gegerliligini

test etmek icin yapisakidlik modelinden yararlaniimive dgrulayici faktor analizi
(DFA) yapiimstir. DFA’da dort modele ait uyum iyfli degerlerine bakilmytir.

Birinci diizey ¢ok faktorli modelin uyum iydi degerlerinin kabul edilebilir sinirlar
icerisinde oldgu gortlm ve bu dgerlerin; Ay2=94.937, sd=27Ay?/sd=3.516,
RMSEA=0.072, CFI=0.897, GFI=0.923, AGFI=0.861 didutespit edilmjtir.

Guvenilirlik analizi kapsaminda da Cronbach alfasksularina bakilngi ve alt
boyutlar bazinda; yuzeysel rol yapma icin 0.89jrdkan rol yapma icin 0.80, dal

duygular icin 0.90 olarak tespit edilgtir. Duygusal emek 6lggnin genel olarak
guvenilirlik katsayisi 0.72 olarak bulungtur. Bu gecerlilik ve guvenilirlik
bulgulari, 6lcgin gecerlilik ve guvenilirlik acisindan yeterli alguna karet
etmektedir.

4. BULGULAR

Calsma kapsaminda udan veriler SPSS 21.0 paket programi kullanilarak
analizlere tabi tutulmgiur. Calsmada, cinsiyet, medeni durumgitem durumu ve
yas demografik dgiskenleri ile b&imli ve ba&imsiz dgiskenler arasinda anlaml
farklarin olup olmadiina t-testi ve tek yonlu varyans analizi (ANOVA)rganiyla
bakilmstir. llgili analizler neticesinde, erkeklerin ve evli olarin psikolojik
sermaye duzeylerinin gerlerinden anlamh olarak daha yiksek @dutespit
edilmistir. Ayrica, 31 ya Ustl cakanlarin derinden rol yapma diizeylerinin 3G ya
altt calsanlara gore anlamh olarak farkitasi bulgusuna ukalmistir. Diger
demografik 6zellikler ile d&skenlerin alt boyutlari arasinda anlamh farkhlda
rastlaniimantir.

Calismaya katilanlardan elde edilen veriler neticesingnel olarak psikolojik
sermaye ve onun dort alt boyutu ile duygusal @meéic alt boyutuna ait verilerin
ortalamalari, standart sapmalari, ggkenler ve alt boyutlari arasindaki
korelasyonlari Tablo 1'de belirtiimektedir.

Tablo-1'de gorulen bulgular; genel olarak psikdtiogermaye ile yizeysel ve
derinden rol yapma arasinda negatifgaloduygu gosterimi ile pozitif ve anlamli
ili skilerin oldugunu gostermektedir. Ozellikle iyimserlik ile gl duygu gdsterimi
arasindaki pozitif ikki iyimser calsanlarin daha dgal duygularla miterilerine
hizmet edebileggnin bir gdstergesi olarak agiklanabilir. Ancak Bnaonuclarina
gore, psikolojik sermaye boyutlarindan umut ile gygel rol yapma, psikolojik
dayaniklihk ve 6z yeterlilik ile derinden rol yapndavranglar arasinda istatistiki
olarak anlamli i§kilere ulagilamamstir.
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Tablo 1 : Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve KorelasyorSonuclari

S.
Degiskenler Ort. 1 2 3 4 5 6 7 8
Sap.

Psikolojik Sermaye_G (PSG (1) 3.32 .681 (0.88)

Umut (UM) (2) 353 541 .465  (0.78)

Oz Yeterlilik (OY) (3) 3.44 734 637" 375" (0.84)

Psikolojik Dayanikhlik (PS) (4) 2.71 563 588" .147 .217" (0.73)

fyimserlik (i) (5) 3.87 .698 .239" 582" 423" .265  (0.68)

Yiizeysel Rol Yapma (YRY) (6) 2.13 .745 -293" -.089 -.205" -215" -.257" (0.89)
Derinden Rol Yapma (DRY) (7) 3.22 .911 -.139 -12¢ -.088 -.092 -.131 .0146 (0.80)

Dogal Duygular (DD) (8) 4.03 .658 .287" 224" 249" .156 .355" -.487" -.0121 (0.90)

*p<0,05 **p<0,01 Not: Tablodaki parantez icerisakil degerler Alfa katsayilaridir.

Calismada, psikolojik sermaye ve alt boyutlarinin duggusmek boyutlarini
yordama gucuni belirlemek ve glurulan argtirma hipotezlerine cevap verebilmek
amaclyla hiyeraik regresyon analizine kaurulmustur. Bu analizde demografik
degsiskenlerin yol acabilege etkileri kontrol altinda tutmak maksadiyla, biin
asamada (step) cinsiyet, medeni dururgiti;n ve ya degiskenlerinin hepsi birlikte
modele dahil edilnstir. ikinci asamada ise psikolojik sermayenin alt boyutlari olan
bagimsiz dgiskenler modele sokularak, ganli desisken olan duygusal emek alt
boyutlari Uzerindeki etkileri ortaya konmaya g¢éhnistir. Regresyon analizinde
duygusal emek alt boyutlarl gianli desisken, psikolojik sermaye alt boyutlari ise
bagimsiz dgisken olarak ele alinmgir. Duygusal emek boyutlarini yordayan
demografik dgiskenler ve psikolojik sermaye boyutlarinin hiyaiarregresyon
analizlerine ilgkin sonuclar Tablo-2'de yer almaktadir.
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Tablo 2 : Duygusal Emégi Yordayan Psikolojik Sermayenin Hiyerarsik Regresyon

Analiz Sonuglari

Yuzeysel Derinden Dogal Duygular
Bagimsiz D&iskenler Rol Yapma Rol Yapma (DD)
(YRY) (DRY)
B AR? B AR? p AR?
1.Demografik Dgiskenler .034 .081 .041
Cinsiyet  .028 -.075 .053
Medeni Durum  .035 -.086 132
Egitm  -.076 .062 -.039
Yas .101 128 .024
AF 1.814 5.491 2.993
2. Psikolojik Sermaye .153 .083 193
Umut (UM)  -.079 -.069 .188
Oz Yeterlilik (OY)  -.178 -.084 .153
Psikolojik Dayaniklilik (PS)  -.159 -.082 .165
fyimserlik ()  -.406" -.147 418"
AF 8.207 3.982 11.129"

*p<0,05 *p<0,01

Tablo 2'ye bakfgimizda, duygusal emek alt boyutlarindan sadecendieni rol
yapma genel anlamda gaha kapsamindaki demografik @gkenler tarafindan
anlamh olarak aciklanabilmektedir. Psikolojik m@yenin tum alt boyutlar gal
duygulari pozitif ve anlamli olarak etkilemekted&kyrica, derinden rol yapmayi
sadece iyimserlik negatif ve anlamli olarak yoresrkytizeysel rol yapma ise umut
tarafindan anlamli olarak aciklanamamaktadir. AKnganel olarak bakil@inda
psikolojik sermaye duygusal emek alt boyutlarinemamini anlamh olarak
yordamakta ve bu bulgular psikolojik sermayesi wkk®lan otel cafanlarinin
hizmet verdikleri méterilerine kagl daha az yluzeysel ve derinden rol yaptiklarina,
dogal duygu gosterimlerine ise daha fazla ¢cabaladrdagaret etmektedir.

Regresyon analizi sonuclarina gore; genel olarakhipbtezi destek bulurken,
onun alt hipotezlerinden sadece “umut, ggallarin ytzeysel rol yapmalarini anlaml
ve negatif olarak etkiler” alt hipotezi destek gp@mitir. Yine calsma bulgular
neticesinde genel olarak H2 hipotezi destek bgken, onun alt hipotezlerinden
“umut, 6z yeterlilik, psikolojik dayanikllik cafanlarin derinden rol yapma
davranglarini anlamli ve negatif olarak etkiler” hipotedesteklenmengtir. H3
hipotezi ise, genel ve alt hipotezleri anlamindsteldenmektedir.

5. TARTISMA VE SONUC

Bu calsma, ygamimizi kolaylatiracak ve guzeligirecek olumlu yonlerimize
yeterince ilgi gostermegimizden (Luthans ve Church, 2002: 58), dolayisihle
acgl kapatacak psikolojik sermaye kavraminin (WrigRQ03: 437) otelcilik
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sektoriinde hizmet verenlerin gtérilerine kagi gostermg olduklari duygu
godsterimlerine olan etkilerini aggrmak maksadi ile yapilrgtir.

Ekonomik sermayeden insan ve sosyal sermayeyegigegtik yeterli olmamasi,
calisanlarin yeteneklerinden en Ust dizeyde faydalanngak bunlarin ortaya
cikartilmasi, psikolojik sermayenin 6nemi daha daraaktadir. Cakan bireylerin
sahip oldgu yetenekleri, tecrubeleri,g@im duzeyleri artirilmaya callirken, elle
tutulamayan ve gorinmeyen duygularin, ayni zamarudgit ve cakma
performansinin artirilmasina da onemli katkilagladgini unutmamak gerekir
(Karabanow, 2000).

So6z konusu aséirma igin konu ile ilgili kuram ve calmalardan elde edilen
bilgiler 1siginda 3 ana hipotez ve bu ana hipotezlerin altinsi&opojik sermaye
boyutlarini iceren alt hipotezler gglrilmistir. Calismada elde edilen bulgular, otel
calisanlarinin psikolojik sermayelerinin onlarin duygisterimlerine anlamli olarak
etki ettigini gostermektedir. Ozellikle psikolojik sermayegani umut, 6z yeterlilik,
psikolojik dayanikhlik ve iyimserlik seviyeleri ¥$ek olan cabanlarin,
misterilerine daha icten ve dal davramglarla hizmet verebilecekleri sdylenebilir.
Tam tersi olarak ise, psikolojik sermaye dizeyleislk olan cakanlarin otel
misterilerine kagl sahte veya zorlama duygularla hizmet vermeleaisiololarak
gorulmektedir. S6z konu sahte ve zoraki dawtani belli bir zaman sonra
calsanlarda farkh sorunlara neden olabilecek yketinenin bu durumdan zarar
gormesi kacinilmaz olabilecektir. Cahada elde edilen sonuclar s6éz konusu
degsiskenlerle daha oOnce yapilan gtrema bulgulari ile ortgmekte (Fredrickson,
2001; Fredrickson ve Losada, 2005; Kaya ve Ozh@h22Begenirbg 2015) veya
benzerlikler (Tokmak, 2014; Bickes vd., 2014) gostektedir.

Bu calsma ile elde edilen bulgularin psikolojik sermayergalsanlar ve
Ozellikle hizmet sektort ¢ghnlari igin ne denli 6nemli olgunu gormek acgisindan
¢cok anlamli oldgu distindlmektedir. Cagma sonrasi agairmacilara oneri olarak;
psikolojik sermayenin farkh ardil geskenler ve farkli drneklem gruplari Gzerinde
ele alinarak zengingérilmesi ve ileriye donik olarak s6z konusuzgdenlerle daha
kapsayici ve genellenebilir meta analizler yapiins@ylenebilir. Ayrica bu calma
bulgulart sletmelerin yonetici veinsan Kaynaklari boliimlerinde goérevli olanlara
onemli mesajlar vermesi acisindan 6nemlidir. Bégjeirizmin icinde yer aldi
hizmet sektorinin yonetim kademeleri tarafindan)isaalarinin psikolojik
sermayelerini artirmalari ve gal duygu gosterimlerini artirici tedbirler almalari
hizmet kalitesi ve mgieri memnuniyeti agisindan gkylendiriimeye alinmalidir.
Orgutteki personelin analizinde, kariyer yonetingndtedarik ve seciminde,
egitiminde, performans yonetiminde, psikolojik serrabgyinin ve duygusal emek
faktorlerinin dikkate alinarak verimli sonuclar elédilmeye cajiimasi hem i¢c hem
de ds cevre acgisindan olumlu katkilargtayacaktir.

Orgutlerde be pozisyonlara, déru zamanda dgu insanlari yerlgirmek tek
basina yeterli olmayacaktids gorenin potansiyelinden tam anlamiyla faydalanmak,
pozitif ve gelgtirilebilir olan 6zelliklerini ortaya c¢ikartmak, hegecen gln
karmaiklasan orgut yapilarinda, hem birey yararina hem détdygrarina olacaktir.
Farkina varildiini géren personelin olumlu yonleri kamcilanarakalala motive
edici bir durum ortaya ¢ikacaktir. Boylece hiznsektoru gibi mgteri odakl bir
sektorde, ggbren, dger gérmenin verdi bir memnuniyetle mgierisini daha iyi
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anlamaya ve onlarla ilgtm kurmaya 6zen gosterecektir. Yoneticilerinin kiberdhi
calisaninin yerine koyarak, onlarin olumlu ve iyi yomhém kayda alindiini goren
bir personelin de kendisini mgi@risinin yerine koyarak empati yapma olasrin
artacg degerlendirilmektedir.

Calisma bazi sinirlihklar da icermektedir. Elde edilereriler bireylerin
kendilerini yansitiindan ortak yontem varyansi ve sosyagdyerlik sinirhliklari,
sonugclarin dgerlendiriimesinde dikkate alinmalidir.

Ayrica ileride yapilacak agarmalarda, bu da&skenler arasinda orgute zarar
verebilecek ve personelin drgite fadtuygusal durumunda rol oynayabilecek politik
davranglarin, pozitif psikolojiye dnem verilmesi ile az#lp azaltilamayagani
gormek icin drgutsel politik davragharin aracilik rolti de agairilabilir.
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