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ABSTRACT

Emotional labor behavior is defined as making design of own emotional properties of employees, so as to be in favor of the organization,
who often are together with and interacting with their customers as a part of their job. Psychological capital that has been suggested
based on the concepts of psychology and positive organizational behavior, focuses on the positive strengths of employees, and provides a
competitive advantage against their competitors, keeping positivity in its center. As in many sectors, especially employees in labor-
intensive sectors such as tourism, have a vital importance for their organizations, and the effective use of this resource will also bring
along a competitive advantage. Increasing the efficiency and productivity of this resource will also be possible with identification and
empowerment of the employees' psychological capital and their emotional labor. The goal of this study is to determine the relationships
between the emotional labors and psychological capital of employees in the tourism sector, and also to determine whether or not they
differ according to demographic factors. For this purpose, the questionnaire prepared by using the literature was conducted on the
employees of a hotel enterprise operating in the Gulf region of Balikesir province. The data obtained from the questionnaire were
statistically analysed, and the results were evaluated.

Keywords: Emotional Labor, Psychological Capital, Tourism, Service Industry, Organizational Behavior,
JEL Codes: D23, G21, 014

TURIZM SEKTORU CALISANLARININ DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI iLE PSIKOLOJiK SERMAYELERI
ARASINDAKI iLiSKi

OZET

Duygusal emek davranisl, isleri geregi musterileriyle i ice olan ve etkilesimde bulunan galisanlarin kendi duygusal 6zelliklerini 6rgutiin
lehine olacak sekilde dizayn etmeleri olarak tanimlanmaktadir. Pozitif psikoloji ve pozitif 6rgltsel davranis kavramlarindan hareketle ortaya
atilan psikolojik sermaye ise, galisanlarin pozitif gliclerine odaklanir ve merkezinde pozitifligi barindirarak rakiplerine karsi rekabet avantaji
saglar. Birgok sektorde oldugu gibi 6zellikle turizm gibi emek yogun sektoérlerde galisanlar orgtleri icin hayati 6neme sahiptir ve bu
kaynagin etkin kullanimi rekabet avantajini da beraberinde getirecektir. Bu kaynagin etkinliginin ve verimliliginin artirilmasinin bir yolu da
galisanlarin psikolojik sermayelerinin ve duygusal emeklerinin tespiti ve guglendiriimesiyle mimkiin olacaktir. Bu ¢alisma, turizm
sektoriindeki ¢alisanlarin duygusal emekleri ile psikolojik sermayelerinin tespit edilerek birbirleriyle iliskilerini ve demografik faktorlere gére
farklilik gosterip gostermedigini tespit etme amacini tagimaktadir. Bu amagla literatiirden yararlanilarak olusturulan anket, Balikesir ili
Korfez bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmesi galisanlari Gzerinde uygulanmistir. Anket ¢alismasindan elde edilen veriler istatistiksel
analizlere tabi tutulmus ve sonuglar yorumlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Psikolojik Sermaye, Turizm, Hizmet Sektérii, Orgiitsel Davranis
JEL Kodlari: D23, G21, 014
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1. GiRiS VE LITERATUR

Parsons (1909), birey ve galisma ortami arasindaki uyuma odaklanan arastirmalarin 1900°li yillarin baslarindan itibaren
literatiirde yer aldigina deginmistir. Bu konular arasinda yer alan duygusal emek, birgok arastirmacinin lzerine egildigi ve
farkl tamimlamalari yapilan bir konu olarak yazinda yer edinmistir. Duygusal emek, psikoloji ve sosyoloji igerisinde
degerlendirilen bir konu olmakla birlikte, ¢alismamiz ¢alisanin isyerindeki duygusal emek davranigi Gzerine yogunlagmistir.
Morris ve Feldman’a gore (1996) hizmet sektorindeki gelisim isletmeler arasindaki rekabeti artirmis bunun sonucunda da
isletmeler musterilere sunulan hizmetin kalitesi (izerine daha fazla egilmislerdir. Musterilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilar
ise blylk oranda c¢alisanlarin kendilerine nasil davrandiklariyla ilgilidir. Celik ve Turung’a gére de (2011), insanlar arasi
etkilesimin yogun yasandigl hizmet sektoriinin gelismesiyle birlikte hem isverenler hem de misteriler tarafindan,
galisanlardan isin niteligine gore bilgi, yetenek veya kas glici yaninda uygun duygusal gosterim de talep edilmeye
baslanmistir. Duygusal emek davranisi konusunun daha iyi anlasilmasi 'duygu' kavraminin agiklanmasiyla miimkiin olacaktir.
Turk Dil Kurumu duyguyu 'belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim' olarak tanimlarken,
Ozgen (2010), duygunun baslangigta soyut ve kisisel bir dzelligi olmasina karsin giiniimiizde somut ve ekonomik degere
sahip bir Grlin haline donustigiine deginmistir. Hochschild (1983) duyguyu 'baskalari tarafindan goézlemlenebilir bir
bedensel goriinti', Ashfor ve Humhrey (1995) ise “ kisisel bir his durumu” olarak tanimlamistir.

Pala ve Surgevil’e gore (2016), 6rgit yasami, duygu yonetimi ile ilgili drneklerle doludur ve farkh sektorler, hangi duygularin
gosterilmesi, hangilerinin dizginlenmesi gerektigine iliskin kurallarla donatilmistir. Turkay vd. (2011), calisanlarin hizmet
surecine fiziksel ve bilissel varliklari yaninda duygusal varliklari ile de katildiklarini, bu katkinin ise duygularin hizmet siirecine
yansimalarini ifade ettigini vurgulamiglar ve sonugta da isletmelerin bu yansimalari olumlu giktiya donustirecek sekilde bazi
diizenlemeler getirdigine galismalarinda yer vermislerdir. Duygusal emek konusuna ilk deginen arastirmacilardan Hochschild
(1979), bircok meslek dalindaki bireylerin, duygularini yoneterek, dnceden belirlenmis kaliplar dahilinde misterilere
sunmalari gerektigini ve sarf edilen duygusal emegin is yerindeki performanslarini dogrudan etkiledigini savunmustur.
Hochschild (1983) bir diger galismasinda duygusal emegi; ¢alisma hayati igerisinde bireylerin duygularini bagskalari
tarafindan gozlenecek bicimde harekete gecirmesi ve bu dogrultuda bedensel gosterimde bulunulmasi davranisi olarak
tanimlamistir. Kése vd. ise konuya (2011), 'is icerisinde misteriler ile iletisim halindeki calisanlarin, duygusal tepkilerini
orgutleri icin uyumlu bir hale donustiirme c¢abalari olarak' yaklagmislardir. Konuyu Diefendorff ve Gosserand (2003),
¢alisanlarin duygusal emek harcayarak digerlerinin duygularini etkiledigi ve bu sayede de 6rgltsel amaglara ulastiklar’'
seklinde, Domagalski (1999), 6rgit kurallarina uymak ve uygun duygusal davranista bulunarak beklentilere cevap vermek
olarak, Grandey (1999), duygu ve davranislarin 6rgiit amaglarina uyumlu sekilde diizenlenmesi olarak ve Steinberg ve Figart
(1999), digerlerini anlamak igin gosterilen ¢aba, baskalarinin durumunu kavramak igin kurulan empati ve hisleri anlayabilme
istegi olarak ele almiglardir.

Naktiyok ve Agirman (2016) konuya baska bir pencereden yaklasmis, duygusal emek davranisi ile ¢alisanlarin duygularini
abartabilecek, sahtelestirilebilecek ve bastirabileceklerini belirtmislerdir. Diger arastirmacilardan Oral ve Seving (2011),
isyerinde duygularin 6nemli hale gelmesi ve 6rgit yasantisinin bu sekli ile ele alinmasinin hizmet sektdriniin yikselisi ile
paralellik gosteren bir siirecte gerceklestigini savunmuslardir. Yazarlara gore, giiniimiiz kosullarinda misteri iligskilerinde
yalnizca dogru davranislar sergilemek vyeterli degildir ve c¢alisanlardan dogru duygusal tepkileri gostermeleri de
beklenmektedir bu sebeple duygusal emek kavrami 6zellikle hizmet sektori galisanlari igin 6nem arz etmektedir.

Literatlirde duygusal emek konusunun cogunlukla; tiikenmislik, psikolojik sikinti, 6rgitsel baghlk, ise yabancilasma,
duygusal zeka ve is tatmini konulariyla birlikte cahsildigi gorilmektedir. Duygusal emek kavrami bilim insanlarinca farkli
boyutlandirmalara da tabi tutulmustur. Bu boyutlandirmalardan bir tanesi de Chu ve Murrmann’in (2006) yaptigi “duygusal
uyumsuzluk (geliski)” ve “duygusal ¢aba” boyutlandirmalaridir. Arastirmacilar bu boyutlandirma ile iki zit ugta yer alan
yluzeysel rol yapma ve gergek (samimi) duyguyu élgmeyi hedeflemislerdir. Yazin taramasinda duygusal emek ile ilgili Cukur
(2009) tarafindan olgegin, 6gretmenler Gzerinde gegerlik ve glivenirlik calismasi yapilmistir ve 6lgekte derinden rol yapma,
yluzeysel rol yapma, otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapma olmak lizere toplam 4 boyut yer almaktadir.

Bu galismada kullanilan duygusal emek 6lgegi; Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan, Grandey (2003), Kruml ve
Geddes’in (2000) o6lgeklerinin bazi maddelerinin alinarak Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Turkge'ye uyarlanmasi ve
yeni bazi maddelerin gelistirilmesiyle olusturulmustur. Olcekte, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular
olmak lizere Ui¢ boyutta toplam 13 ifade yer almaktadir.

Duygusal emek boyutlarindan ilki olan ylzeysel rol yapma, galisanin duygularini sahtelestirerek, onlari gercekten hissettigi
duygulardan farklilastirarak karsisindakine yansitmasini ifade etmektedir. Derinden rol yapma boyutunda galisan, orgit
icerisinde kendisinden istenen roll bir aktor ya da aktrist gibi oynamak igin ¢aba gosterir ve karsl tarafa duygularini bu
sekilde aktarmaya calisir (Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002). Dogal duygular boyutu ise, ¢alisanlarin iginden
geldigi sekilde duygularini disa yansitmasi olarak tanimlanmaktadir. Calismamizda duygusal emegin yaninda ele alinan diger
kavram psikolojik sermaye'dir ve yazinda pozitif psikolojik sermaye olarak da adlandiriimaktadir. Allen ve Potkay’a gore
(1981), psikoloji alaninda kisilik yapilari ve psikolojik kapasiteler Gzerinde uzun slren tartisma ve tanimlama cabalar
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olmustur. Luthans vd. (2005), yillar itibariyle 6rgitsel davranis konularinin daha fazla 6nem kazandigini bununla beraber
¢alisanlarin pozitif yaklasimlarinin ve pozitif gliglerinin is performanslarina etki ettigini savunmuslardir. Ardichvili, A. (2011),
¢alisanin performansi Uzerindeki etkisi nedeniyle psikolojik sermaye konusunun giderek daha fazla dikkat ¢eken bir konu
oldugunu belirtmistir. Avey vd. (2010), son yirmi yilda, arastirmacilar tarafindan calisanlarin tutum, davranis ve
performanslarina daha fazla odaklanildigi bunun sonucunda da bireysel dizeyde psikolojik sermaye ve galisan arasindaki
iliskiyi arastiran gok sayida galismanin ortaya ¢iktigina deginmislerdir.

Newman vd. (2014), psikolojik sermaye kavraminin hem orglitsel davranis ¢alisan akademisyenlerden hem de tip alanindaki
bilim insanlarindan buytk ilgi gérdigini belirtmislerdir. Arastirmacilar farkl analizlerle, galisanin tutum ve davraniglarini
performansiyla iliskilendirmislerdir. Bununla birlikte, literatiirde kavramin dogasi, 6lgiimi ve gelisimini etkileyen faktorlerin
bireysel ve orgiitsel diizeydeki ¢iktilari halen tartisiilmaktadir. Cordes ve Dougherty (1993), glinimiizde is stresi, tikenmislik
gibi sorunlarin organizasyonlara personel devir hizi yiksekligi, is kalitesinin didsmesi, asiri izin kullanimi, etkinlik ve
Uretkenligin azalmasi gibi yiksek maliyetler yiikledigini savunmusladir. 2004 yilinda Fred Luthans vd., pozitif psikoloji ve
pozitif 6rgitsel davranis yaklagimlarindan hareketle ekonomik, sosyal ve insan sermayelerini analiz etmisler ve bireylerin
pozitif glglerine odaklanan psikolojik sermaye kavramini ortaya atmislardir(Erkmen ve Esen, (2013). Arastirma psikologu
Martin Seligman 2002 yilinda ¢ikardigi Authentic Happiness adl kitabinda, insan psikolojisinde neyin yanls ve neyin dogru
oldugu, insanlarin zayifliklari, canliliklar, gligli ve zayif yonlerinin neler olduguna yogunlasmis ve bu kitaptan hareketle
Luthans vd. (2004), pozitif psikoloji kavramini yazina kazandirmislardir. Ayni ¢alismada Luthans vd. psikolojik sermayeyi,
orgutlerin rekabet avantajini elde etmesi igin entelektliel sermayenin de Otesine gegen, merkezinde pozitifligin yer aldigi
psikolojik bir durum olarak tanimlamiglardir. Pozitif psikolojiyi Seligman ve Csikszentmihalyi (2000), kisilerin zayifliklari veya
aksaklklarindan daha ¢ok, gliglu taraflarinin ortaya gikariimasi ve gelistirilmesiyle ilgili bir kavram, Erkmen ve Esen (2013),
¢ogu pozitif orglitsel davranis kriterini bir araya getirip butlinlestiren bir yapi, olarak ele almislardir. Literatirde psikolojik
sermaye Olgegi olarak Luthans vd. (2007) tarafindan gelistirilen 24 ifadelik 6lgek yer almakta olup bu 6lgegin Tirkge
uyarlamasi Cetin ve Basim (2012) tarafindan yapilmistir. Erkmen ve Esen’in de (2013) makalelerinde kullandigi 6lgek 4
boyuttan meydana gelmektedir ve her biri 6 ifadeden olusmaktadir. Bu boyutlar; 6z-yeterlilik (selfefficacy), iyimserlik
(optimism), umut (hope), ve psikolojik dayaniklilik (resilience)'tir. Calismamizda kullanilan psikolojik sermaye oOlgegi, Tésten
(2015) tarafindan doktora tezinde kullanan olgektir. Tosten bu 6lgegi olustururken, Luthans vd.’nin (2007) “PsyCap
Questionnaire (PCQ)"’ den, Synder vd.’nin (1996) Hope Scale’den, Scheier vd'nin (1994) Life Orientation Test’ten, Wagnild
ve Young’'un (1993) Resillience Measure’dan, Chen vd’'nin (2001) General Self-Efficacy Measure’dan, Chen ve Lim (2012)'e
ait dlgekten ve Cetin ile Basim’in (2012) uyarladiklari psikolojik sermaye oOlgeklerinden yararlanmistir. Tosten, 120 maddelik
soru havuzu icerisinden maddeleri 6 boyut ve toplamda 26 ifadede toplamistir. Bu boyutlar; disa doniklik, 6zyeterlilik,
glven, iyimserlik, psikolojik dayaniklilik ve umut'tan olugsmaktadir.

Psikolojik sermaye boyutlarindan ‘umut’, hedeflere ulastirabilecek yollar gizebilme ve kendini bu yollari kullanma
konusunda motive edebilme kapasitesi (Tosten, 2015), ‘Gzyeterlilik’, amaglari gergeklestirmede basarili olmak igin gereken
inang (Avey vd. 2008), ‘iyimserlik’ olaylara karsi pozitif yaklasma durumu, ‘psikolojik dayaniklilik’, bireyin risk ve olumsuz
kosullar altindaki durumlara gosterdigi olumlu uyum, ‘disadoéniiklik’, girisken, konugkan, hareketli, sosyal ve heyecanli olma
Atak (2013) ve ‘guven’ ise kendine deger verme (Téremen, 2002) olarak tanimlanmaktadir. Psikolojik sermaye konusunu
Erdem vd. (2015) 6zdeslesme, Larson ve Luthans (2006), Larson vd. (2013) is tatmini, Ozler ve Yildinm (2015) &rgiitsel
guven, Cetin vd. (2013) tiikenmislik, Avey vd (2006) ¢alisan devamsizhigi, Polatci (2014) Gooty vd. (2009), Nguyen ve
Nguyen (2011) ve Walumbwa (2010) is performansi ile birlikte galisirken, yazin taramasinda konunun diger arastirmacilarca
liderlik, yaraticilik, isyerinde nezaketsiz davraniglar, duygusal tilkenme, isten ayrilma niyeti ve ¢alismaya tutkunluk gibi
konularla birlikte ele alindigi gériilmektedir. Topaloglu ve Ozer (2014), Erkus ve Findikl (2010) ile Topgu ve Ocak (2012)
galismalarinda psikolojik sermayenin is performansiyla ve mutlulukla pozitif yonli, tikenmislik algisiyla ise ters yonli bir
iliskisi oldugu, ayrica otantik liderlik algisinin, psikolojik sermaye ile is performansi iliskisini kismi bigimde dizenledigi
sonucuna varmiglardir. Erdem vd. (2015) psikolojik sermayenin, algilanan o6rgiitsel destek ve orgiitsel 6zdeslesmeyi pozitif
yonli ve anlamh olarak etkiledigini ortaya koymuslardir. Elde edilen bulgulardan psikolojik sermaye ve algilanan 6rgutsel
destekle ile ilgili olanlar, Ozdevecioglu (2003) ile Cetin, Hazir ve Basim'in (2013) calismalarini destekler niteliktedir. Konuyla
ilgili arastirmalarda bulunan Erkmen ve Esen'in (2012) calismalarinda ortaya ¢ikan sonuglardan biri de, erkek galisanlarin,
psikolojik sermaye dizeylerinin, kadin ¢alisanlara gore daha yiiksek oldugudur. Psikolojik sermaye ve duygusal emek konusu
Alamur ve Atabay (2016) tarafindan bankacilik sektériinde arastiriimis ve psikolojik sermaye ile duygusal emek arasinda
pozitif yonli bir iliski tespit edilmistir.

2. ARASTIRMA
2.1 Aragtirmanin Amaci

Bu arastirma ile turizm sektoriinde yer alan otel galisanlarinin duygusal emek ve psikolojik sermaye dizeylerinin ve bu iki
degiskenin birbirleriyle iliskilerinin ve bu degiskenlerin demografik faktorlere gore farklilik gésterip gostermediginin tespit
edilmesi amaglanmistir.
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2.2 Aragtirmanin Sinirhliklari

Bu arastirma Balikesir ili Korfez bolgesinde (Edremit, Burhaniye, Gomeg, Ayvalik) faaliyet gosteren otel isletmelerindeki
¢alisanlar Uzerinde yapilmis olup, farkli sektorlerde ¢alisanlarin ve llkemizin diger bolgelerinde faaliyet gosteren turizm
¢alisanlarinin zaman ve imkanlar nedeniyle arastirmaya dahil edilememis olmasi bu arastirmanin kisitlarini olusturmaktadir.

2.3 Arastirmanin Orneklemi

Balikesir ili Korfez boélgesinde (Edremit, Burhaniye, Gomeg, Ayvalik) faaliyet gosteren (turizm isletme belgeli ve belediye
belgeli) otel galisanlari bu arastirmanin ana kitlesini olusturmaktadir. Balikesir ili Kérfez bélgesinde (Edremit, Burhaniye,
GOmeg, Ayvalik) 41 turizm isletme belgeli ve 92 belediye belgeli otel isletmesi bulunmaktadir. Kolayda ornekleme
yontemiyle secilen ve arastirmaya katilmayi kabul eden 390 otel ¢alisani arastirmanin 6rneklemini olusturmus ve bu
anketlerden eksiklikleri bulunmayan 370 adeti arastirmamizda kullaniimistir.

2.4 Aragtirmada Kullanilan Veri Toplama Araglari ve Verilerin Analizi

Arastirmada; Tosten (2015) tarafindan gelistirilen 26 maddeden olusan psikolojik sermaye 6lgegi, Diefendorff ve arkadaslari
(2005) tarafindan gelistirilerek Basim ve Begenirbas tarafindan (2014) Turkge'ye uyarlanmis olan 13 maddeden olusan
duygusal emek 6lgegi ve kisisel bilgi formu kullaniimistir.

Psikolojik sermaye ve duygusal emek olgeklerindeki ifadelerden her biri; (1) Kesinlikle Katilmiyorum , (2) Kismen
Katilmiyorum, (3) Emin Degilim, (4) Kismen Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum olmak lzere 5 basamakh likert tipi
puanlanmistir.

Kisisel bilgi formunda ise otel galisanlarinin demografik 6zelliklerine yonelik sorular yer almaktadir. Verilerin analizinde SPSS
22 istatistik paket programi kullaniimistir.

3. Arastirma Bulgulari ve Verilerin Analizi
3.1.Demografik Faktorlere iliskin Bulgular
Asagidaki Tablo-1’de ankete katilan otel ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerini gésteren frekans dagilimlari gorilmektedir.

Tablo 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Degerler

Cinsiyet Frekans Yiizde Yas Frekans | Yiizde
Kadin 106 28,6 20 yas alti 16 4,3
Erkek 264 71,4 20-24 yas 66 17,8
Toplam 370 100,0 25-29 yas 64 17,3
Medeni Durum Frekans Yiizde 30-35 yas 81 21,9
Evli 212 57,3 36-40 yas 44 11,9
Bekar 158 42,7 40 yag Uzeri 99 26,8
Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0
Meslekte Toplam Siire Frekans Yiizde Su anki isyerinde Toplam Siire Frekans Yiizde
1-5yil 129 34,9 1-5yil 214 57,8
6-10 yil 112 30,3 6-10 yil 96 25,9
11-15yil 56 15,1 11-15yil 29 7,8
16-20 yil 34 9,2 16-20 yil 16 4,3
21 yil ve Uzeri 39 10,5 21 yil ve Uzeri 15 4,1
Toplam 370 100,0 Toplam 370 100,0
Caligilan Pozisyon Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde
Garson-Komi 69 18,6 Lise 211 57,0
Resepsiyonist 56 15,1 On Lisans 65 17,6
Yonetici 99 26,8 Lisans 82 22,2
Halkla iligkiler 9 2,4 Yiiksek Lisans 7 1,9
Ascl 32 8,6 Doktora 5 1,4
Muhasebe 10 2,7 Toplam 370 100,0
Teknik 16 4,3 Gelir Frekans Yiizde
Guvenlik 12 3,2 1.500TL ve Alti 146 39,5
Kat Gorevlisi 64 17,3 1.501TL - 2.000TL 112 30,3
Satig 3 ,8 2.001TL-2.500TL 62 16,8
Toplam 370 100,0 2.501TL - 3.500TL 29 7,8
Gunliik Calisma Saati Frekans Yiizde 3.501TL ve Uzeri 20 5,4
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8 Saat ve Daha Az 35 9,5 | Toplam | 370 | 1000 |
8 Saatten Fazla — 10 Saatten Az 227 61,4
10 Saatten Fazla 108 29,2
Toplam 100,0

3.2 Faktor Analizleri ve Guvenilirlik Testleri

Psikolojik sermaye Olgegine iliskin olarak yapilan faktér analizinin ve guvenilirlik testlerinin sonuglar Tablo-2'de yer
almaktadir. Yapilan aklayici faktor analizi sonucunda, 26 ifadeden olusan Psikolojik Sermaye 6lgeginden, 6lgek yapisini bozan
1 soru gikariimis ve orijinal gcalisma ile uyumlu 6 faktor elde edilmistir. Olgekten gikarilan sorular Tablo-3’de verilmistir.

Duygusal emek o6lgegine iliskin olarak yapilan faktér analizinin ve givenilirlik testlerinin sonuglari ise Tablo-4’de yer
almaktadir. Yapilan aklayici faktor analizi sonucunda, orijinal ¢alisma ile uyumlu olarak 13 ifadeden olusan Duygusal Emek
Olgeginden 3 faktor elde edilmistir.

Yapilan givenilirlik analizi sonuglari incelendiginde, gerek psikolojik sermaye 6lgeginde, gerekse duygusal emek olgeginde
tiim boyutlarin glvenilirlik katsayisinin 0,70’i gectigi gorlulmistir ve bu sebeple kullanilan 6lgegin givenilir oldugu
soylenebilir (Blylkozturk vd., 2012).

Tablo 2: Psikolojik Sermaye Olgegine iliskin Agiklayici Faktér ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Faktorler Faktor Cronbach’s
Yiikii Alpha
Faktor 1- Ozyeterlilik (OY)
PS-2.Kendime guivenirim ,879
PS-1.Yaptigim isin tim asamasinda kendimden eminimdir ,857 ,909
PS-3.Basari igin yapmam gerekeni biliyorum ,855
PS-4.Beni zorlayan islerde kimden yardim alacagimi bilirim ,819
Faktor 2- iyimserlik (1Y)
PS-6.Enerji doluyum ,782
PS-7.Hayat giizeldir ,768
PS-5.Hayat dolu bir insanim ,748 800
PS-9.Toplumla ig ige yasamak bana huzur veriyor ,662
PS-8.Guler yuzliytim ,630
Faktor 3- Psikolojik Dayaniklilik (PD)
PS-22.Zorluklar mlcadele azmimi arttirir ,808
PS-21.Beklenmedik sorunlara ¢oziimler gelistirebilirim ,781
Ps-23 715 833
PS-20.Kurumumdaki bir sorun igin yapici katkilar saglarim ,675
PS-19.Mdsterilerimin iyiligi i¢in cevredeki olumsuzluklarla micadele edebilirim ,561
Faktér 4- Giiven (GU)
12.Meslegimde guvenilir birisi oldugumu soylerler ,800
13.Yaptigim her is igin hesap verebilirim ,713 ,801
11.Musterilerimin sorunlarini gozmekte istekliyim ,703
10.Mesleki sorumluluklarimin farkindayim ,698
Faktor 5- Disa Dontiklik (DSD)
PS-15.Kurumumun bir problemi oldugunda ¢6ziim igin gerekirse tiim mercilerle gorustirim ,754
PS-17.Mesleki konularda kurumumu temsil edebilirim ,725 ,753
PS-16.Kurumum igin yeni fikirler gelistiririm ,632
PS-14.Meslegimle ilgili konularda istenirse bir grubu bilgilendiririm ,626
Faktor 6- Umut (UM)
PS-25.Meslegimi icra ederken ayni anda bir ¢ok igin Uistesinden gelirim ,809
PS-26.Calisma hayatimda karsilasabilecegim problemlerle bir sekilde bas edebilirim ,789 750
PS-24.Yasadigim problemler beni olgunlastirir ,776
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Cikarim Metodu:Principal Component Analysis.
Dondiirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization
Keiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy : ,860
Agiklanan toplam varyans: 65,072

Toplam Cronbach’s Alpha :,888

Tablo 3: Psikolojik Sermaye Olgeginden Cikarilan Sorular

Madde No ifade

PS-18 Calisma hayatimda seffaf olmayi tercih ederim

Tablo 4: Duygusal Emek Olgegine iliskin Aciklayici Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Faktorler Faktor Cronbach’s
Yiikii Alpha
Faktor 1- Yiizeysel Rol Yapma (YR)
DE-4.Mdsterilerime uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim ,841
DE-2.Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek igin sanki bir maske takarim ,837
DE-3.Mdsterilerimle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim ,812 ,877
DE-1.Musterilerimle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim ,778
DE-5.Melegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi davranirim ,714
DE-6.Mdsterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkl duygular sergilerim ,641
Faktor 2- Derinden Rol Yapma (DR)
DE-9.Sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek igin yogun ¢aba gosteririm ,885
DE-8.Gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin elimden geleni yaparim ,867 ,886
DE-10.Musterilerime gostermek zorunda oldugum duygulari, gergekten yagamaya galisirim ,804
DE-7.Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek igin gaba harcarim ,799
Faktor 3- Dogal Duygular (DD)
DE-13.Misterilerime sergiledigim duygular o an hissettiklerimle aynidir ,817
DE-12.Musterilerime sergiledigim duygular samimidir ,815 741
DE-11.Misterilerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar ,750

Cikarim Metodu:Principal Component Analysis.
Doéndiirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization
Keiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy : ,824
Agiklanan toplam varyans: 68,932

Toplam Cronbach’s Alpha : ,820

Ankete katilan otel ¢alisanlarinin psikolojik sermaye 6lgcegine ait alt boyutlarinin ve toplam psikolojik sermaye puanlarinin

ortalamalari Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5: Psikolojik Sermaye Alt Boyutlari Puanlari

Gozlem Sayisi Ort. Standart Sapma
Ozyeterlilik (OY) 370 4,4291 ,79964
iyimserlik (1Y) 370 4,4449 ,57049
Psikolojik Dayaniklilik (PD) 370 4,2946 ,65702
Giiven (GU) 370 4,6122 ,53589
Disa Doniiklik (DSD) 370 4,3176 ,61168
Umut (UM) 370 4,2595 ,73084
Toplam Psikolojik Sermaye (PS) 370 4,3964 42448

Tabloda yer alan sonuglara gore anket kapsamindaki otel galisanlarinin psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Given (GU)”
boyutunun en yiiksek skora sahip oldugu anlagiimaktadir. Calismamizda psikolojik sermaye alt boyutlari icin degerlendirme
puanlari yani sira “Toplam Psikolojik Sermaye (PS)” puani da hesaplanmistir. Ankete katilan otel galisanlarinin psikolojik
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sermaye puani 4,3964 olarak bulunmustur. Tosten (2015) tarafindan 6gretmenler lzerinde yapilan galismada ise psikolojik
sermaye puani 4,28 olarak bulunmustur. Alamur ve Atabay (2016) tarafindan banka galisanlari izerinde yapilan ¢alismada
ise psikolojik sermaye puani 4,45 olarak bulunmustur.

Ankete katilan otel galisanlarinin duygusal emek 6lgegine ait alt boyutlarin ortalamalari ise Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Duygusal Emek Alt Boyutlari Puanlari

Gozlem Sayisi Ort. Standart Sapma
Yuzeysel Rol Yapma (YR) 370 2,6793 1,14363
Derinden Rol Yapma (DR) 370 3,4784 1,16632
Dogal Duygular (DD) 370 4,2360 ,79263

Tabloda yer alan sonuglara gére anket kapsamindaki otel galisanlarinin duygusal emek alt boyutlarindan "Dogal
Duygular(DD)" boyutunun en yiiksek skora sahip oldugu gortlmektedir. Ankete katilan otel galisanlarinin psikolojik sermaye
Olgegine ait alt boyutlarinin ve toplam psikolojik sermaye puanlarinin cinsiyet degiskenine gére karsilastiriimasina iligkin
yapilan T-Testi sonuglari Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7:Psikolojik Sermaye Alt Boyutlarinin ve Toplam Psikolojik Sermaye Puanlarin Cinsiyet Degiskenine
Gore Karsilastirilmasina iliskin T-Testi Sonuglari

CINSIVET oy v PD GU DSD um PS
KADIN Ortalama 43703 45151 43547 46085  4,4292 4,3585 4,4423
N 106 106 106 106 106 106 106
Std. Sapma 83896 52223 62169 57427 61213 ,75129 ,41646
ERKEK Ortalama 44527 44167 42705 46136  4,2727 4,2197 4,3780
N 264 264 264 264 264 264 264
Std. Sapma 78371 58734 67031 52082 ,60688 ,72008 ,42705
T -,896 1,503 1,116 -,083 2,237 1,655 1,317
P ,371 ,134 ,265 ,934 ,026* ,099 /189
*p<0,05

Tablo 7’de “Disa Doniiklik (DSD)” puaninin kadinlarda 4,4292 erkeklerde ise 4,2727 oldugu ve p>0,05 6nem dizeyinde
istatistiksel anlamda farkhhk gosterdigi gorilmektedir. Bu durum, arastirma kapsamindaki kadin otel galisanlarinin erkek
otel ¢alisanlarina gore daha disa donik oldugu sonucunu gostermektedir. Psikolojik sermayenin diger boyutlari agisindan ve
toplam psikolojik sermaye agisindan ise cinsiyet degiskenine goére istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik bulunmamistir.
Ankete katilan otel calisanlarinin duygusal emek Olgegine ait alt boyutlari puanlarinin cinsiyet degiskenine gore
karsilagtirilmasina iliskin yapilan T-Testi sonuglari ise Tablo 8'de verilmistir.

Tablo 8:Duygusal Emek Alt Boyutlari Puanlarin Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastiriimasina iliskin T-Testi Sonuglari

CINSIYET YR DR DD

Ortalama 2,7280 3,5755 4,2610
KADIN N 106 106 106

Std. Sapma 1,20456 1,13451 ,75172

Ortalama 2,6597 3,4394 4,2260
ERKEK N 264 264 264

Std. Sapma 1,11999 1,17872 ,80965
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T ,519 1,015 ,384

P ,604 ,311 ,702

Tablo 8'de duygusal emek alt boyutlari ile demografik degiskenlerden cinsiyet degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik bulunmadigi gérilmektedir. Calismada kullanilan psikolojik sermaye 6lgegi alt boyutlari ile duygusal emek 6lgegi
alt boyutlari arasindaki korelasyon analizi sonuglari Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9: Olceklerin Alt Boyutlari Arasindaki Korelasyonlar
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

(1) Ozyeterlilik-OY

(2) iyimserlik -1Y ,301%*

(3) Psikolojik Dayanikhlik-PD ,335%* ,272%*

(4) Giiven -GU ,370%*  ,335%* ,485%*

(5) Disa Doniikliik -DSD ,309%* 396%* ,A86%*  470%*

(6) Umut -UM ,107* ,065 ,343%* 236%* | 170%**

(7) Yiizeysel Rol Yapma -YR -,069 -,068 -,040 -,061 -,002 -,054

(8) Derinden Rol Yapma -DR -,005 ,088 ,092 -029  ,165** -,003 ,294%*

(9) Dogal Duygular -DD J175%%  261** ,213%*  227%*  300%* ,085 S171%% 279%*

* p <0.05, ** p <0.01

Analiz sonuglarina gére; psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Ozyeterlilik (OY)”, “iyimserlik (IY)”, “Psikolojik Dayaniklilik
(PD)”, “Guven (GU)” ve “Disa Donukliik (DSD)” ile duygusal emek alt boyutlarindan “Dogal Duygular (DD)” arasinda p <0.01
anlamlilk dizeyinde pozitif iliski elde edilmistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Digsa Dontikliik (DSD)” ile duygusal
emek alt boyutlarindan “Derinden Rol Yapma (DR)” arasinda da p <0.01 anlamhlik dizeyinde pozitif bir iliski oldugu
belirlenmistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Umut (UM)” ile duygusal emek alt boyutlarinin higbirisi arasinda iliski
tespit edilememistir.

4. SONUC

Bu calismada Balikesir ili Kérfez bolgesinde (Edremit, Burhaniye, Gomeg, Ayvalik) faaliyet gosteren otel
¢alisanlarinin psikolojik sermaye ve duygusal emek diizeylerinin tespiti ile bu iki degisken arasindaki iligki
arastirilmistir. Ayrica cesitli demografik degiskenlere gore otel galisanlarinin psikolojik sermayeleri ve duygusal
emekleri irdelenmistir. Arastirma sonuglarina gore otel ¢alisanlarinin psikolojik sermaye alt boyutlarindan
“Glven (GU)” boyutunun en yliksek ve diger boyutlarinda 4 degerinin lzerinde skorlara sahip oldugu
goriilmektedir. Bu sonug¢ arastirmaya konu edilen otel galisanlarinin psikolojik sermaye sahipliklerinin yiksek
oldugunu gostermektedir. Duygusal emek alt boyutlarindan ise “Dogal Duygular (DD)” boyutunun en ylksek
skora sahip oldugu gorilmektedir. Bu durum yorumlanacak olursa; otel ¢alisanlarinin, yizeysel ve derinden rol
yapma yerine dogal duygu sahipliklerinin daha yliksek oldugu sonucunu karsimiza ¢ikarmaktadir.

Psikolojik sermaye ile ilgili elde edilen sonuglardan; “Disa Doniiklik (DSD)” puaninin kadinlarda 4,4292
erkeklerde ise 4,2727 oldugu ve p>0,05 dnem diizeyinde istatistiksel olarak anlamh bir farkhlik gosterdigi
goriilmektedir. Bu sonug arastirma kapsamindaki kadin otel ¢alisanlarinin erkek otel ¢alisanlarina gére daha
disa donik oldugunu gostermektedir. Alamur ve Atabay (2016) tarafindan banka calisanlari Gzerinde yapilan
calismada ise disa doniiklik boyutunun erkek calisanlarda kadin calisanlara gére daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Psikolojik sermayenin diger boyutlari agisindan ve toplam psikolojik sermaye agisindan ise cinsiyet
degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik bulunmamustir.

Arastirmamizda duygusal emek alt boyutlari agisindan cinsiyet degiskenine goére istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmamustir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Ozyeterlilik (OY)”, “iyimserlik (1Y)”, “Psikolojik
Dayanikhilik (PD)”, “Guven (GU)” ve “Disa Donuklik (DSD)” ile duygusal emek alt boyutlarindan “Dogal Duygular
(DD)” arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Disa Doniklik (DSD)” ile
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duygusal emek alt boyutlarindan “Derinden Rol Yapma (DR)” arasinda da pozitif iliski bulunmustur. Psikolojik
sermaye alt boyutlarindan “Umut (UM)” ile duygusal emek alt boyutlari arasinda iliski tespit edilmemistir.

Duygusal emek alt boyutlarindan “Yiizeysel Rol Yapma (YR)” ile “Derinden Rol Yapma (DR)” arasinda p<0.01
anlamhlik diizeyinde pozitif bir iliski elde edilirken, “Dogal Duygular (DD)” arasinda ise p <0.01 anlamhhk
dizeyinde negatif bir iliski elde edilmistir. Duygusal emek alt boyutlarindan “Derinden Rol Yapma (DR)” ile
“Dogal Duygular (DD)” arasinda ise p <0.01 anlamhlik diizeyinde pozitif bir iliski elde edilmistir.

Psikolojik sermaye ve duygusal emek konulari giincelligini korumakta ve bir¢ok arastirmaya ayri ayri konu
edilmektedir. Psikolojik sermaye ve duygusal emek arasindaki iliskilerin varligi bu ¢alisma ile tespit edilmis olup,
bu iliskinin bundan sonraki ¢alismalarda baska sektorlerde ve baska bélgelerde yapilacak ¢alismalarda da test
edilmesi arastirmacilara 6nerilmektedir.
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