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Oz

Turizm igletmelerinde iiriin ve hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi calisanlar ile miisteriler
arasinda etkilesim yasanmasina neden olmaktadir. Bu etkilesimde calisanlarin miisterilere davranislart
araciliryla olumlu veya olumsuz duygularini yansitmalar: miisterilerin calisan veya isletme hakkinda
belirli bir izlenim elde etmesine neden olmakta ve bu durum ise isletmelerin hizmet kalitesini etkilemek-
tedir. Hizmet sektoriinde duygularm miisteri etkilesiminde belirleyici bir etken olmas: sonucu isletme-
ler; hizmet kalitesinin arttirilmast igin ¢calisanlarimdan fiziksel ve zihinsel ¢abalarinin yani sira tiretim
stirecinde duygusal emeklerini sunmalarini beklemektedirler. Bu calismanin amaci, miisteri memnuni-
yetinin rekabette kilit rol oynadigt sektorlerin basinda gelen otelcilik sektdriinde yer alan sehir otelleri
calisanlarimin katilimu ile duygusal emek ile ise yabancilasma iliskisinde psikolojik sermayenin diizenle-
yici etkisinin bulunup bulunmadigr arastirmaktir. Bu maksatla, Gaziantep, Adana ve Osmaniye ille-
rinde sehir otellerinde ¢alisan 549 katiluncidan anket araciliiyla veri toplanmistir. Verilerin analizinde,
kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri yapilmug, degiskenler arasi korelasyonlar tespit edilmis ve yapi-
sal esitlik modeli ile modelin uyum iyiligi testleri ve regresyon analizi yapinustir. Yapilan analizler
neticesinde, duygusal emegin psikolojik sermayeyi negatif yonde anlamli olarak etkiledigi ve ise
yabancilasmay1 ise pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmis, psikolojik sermayenin ise ise
yabancilasmay: negatif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica diizenleyici analiz neti-
cesinde calisanlarin sahip olduklar: psikolojik sermayenin duygusal emek ile ise yabancilagma arasindaki
iliskide diizenleyici bir rol tistlendigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, ise yabancilasma, psikolojik sermaye

1 Bu ¢alisma Hasan Kalyoncu Universitesinde SBE’de 2018 yilinda yapilmis olan doktora tezinden tii-
retilmistir.
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The Moderating Role of Psychological Capital in The
Relationship Between Emotional Labor and Work
Alienation

Abstract

The fact that the products and services are consumed at the moment when they are produced in tourism
enterprises causes interaction between employees and customers. In this interaction, reflecting positive
or negative feelings of the employees through their behaviors towards the customers causes customers
to get a certain impression about the employee or the business and this affects the service quality of the
enterprises. As a result of emotions in service sector as a determinant factor in customer interaction; In
addition to their physical and mental efforts, they expect their employees to present their emotional
efforts in the production process in order to increase the quality of service. The purpose of this study is
to investigate whether there is a moderating effect of psychological capital in the relationship between
emotional labor and work alienation with the participation of city hotels employees in the hotel sector,
which is one of the sectors where customer satisfaction plays a key role in the competition. For this
purpose, data were collected from 549 participants working in city hotels in Gaziantep, Adana and
Osmaniye. In the analysis of the data, exploratory and confirmatory factor analyzes were made, corre-
lations between variables were determined, and the model’s goodness of fit model and regression analysis
were performed with structural equation model. As a result of the analyzes, it has been determined that
emotional labor has a significant negative effect on psychological capital and has a positive effect on work
alienation. Additionally, psychological capital has been found to have a significant negative effect on
work alienation. In addition, as a result of the moderating analysis, it was found that the psychological
capital had a moderating role in the relationship between emotional labor and work alienation.

Keywords: Emotional labor, work alienation, psychological capital
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Giris

Kiiresellesmenin etkisiyle glintimiiz bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismeler yogun rekabet ortaminin yasanmasina neden olmustur. Bilgi
ve iletisim sektoriinde yasanan olumlu gelismeler yogun rekabet or-
taminda hizmet sektorii isletmelerini yenilik¢i stratejiler gelistirmeye
yonlendirmistir (Tiirk ve Kara, 2018). Rekabet avantaji saglamak amaciyla
hizmet sektoriindeki baz is kollarinda (saglik, bankacilik, egitim) oldugu
gibi turizm sektoriinde de yenilikci gelismeler isletmelere birtakim ko-
layliklar saglamistir (Kizanlikli, 2014).

Teknolojik gelisimler turizm isletmelerine birtakim kolayliklar saglasa
da miisteri memnuniyeti noktasinda yetersiz kalmaktadir. Dolayisiyla,
miisteri memnuniyeti noktasinda rakiplerine kars1 rekabet avantaji elde
etmek isteyen turizm isletmelerinin hizmet kalitesini yiikseltmesi gerek-
mektedir. Isletmelerin bu durumu saglayabilmesi igin sahip olduklari in-
san kaynagmi etkin bir sekilde yonetebilmeleri gerekmektedir. Insan
kaynagmin etkinliginin arttirilabilmesi icin ise isletmeler, c¢alisanlarin
psikolojik durumlarini iyilestirmeye ¢alismali, mevcut potansiyellerinin
ortaya ¢ikartilmasi igin gerekli firsatlar1 tanimalilar ve sahip olduklar:
ozellik ve yetenekleri gelistirmeye ¢alismalilardir (Begenirbas ve Turgut,
2016: 58). Bu nedenle, duygusal emek, ise yabancilasma ve psikolojik
sermaye kavramlari ¢calisma yasaminda one ¢ikmaktadir.

Duygularin miisteri etkilesiminde belirleyici bir etken olmas: fiziksel
ve zihinsel ¢abanin yani sira {iretim siirecinde yeni bir kaynak olustur-
mustur. Calisanlarin miisteri ile olan etkilesiminde sergilemis olduklar:
davranislarin belirli bir duyguyla ifade edilmis olmasi ¢alisma yasaminda
duygunun 6nemini arttirmistir (Tokmak, 2014). Calisanlar yiiz yiize kur-
duklar iletisimde miisterilere davranislar: araciligiyla belirli duygular
yansitmaktadirlar. Bu duygularin olumlu veya olumsuz olmasi dogrudan
miisterinin ¢alisan veya isletme tizerinde belirli bir izlenim elde etmesini
saglamaktadir. Miisterilerde olumsuz bir izlenim birakmak istemeyen
isletmeler ¢alisanlarin davranislarini kontrol altina almaya ve isletmenin
onceden belirlemis olduklar1 kurallara gore davramis sergilemelerini
istemektedir. Calisanlar ise kendilerinden istenen davranislari sergilemek
i¢cin belirli bir ¢aba harcamak durumdadirlar. Duygularin belirli bir
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cabayla sergilenmesi durumu ise “duygusal emek” kavramini dogur-
mustur (Hochschild,1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Bir duygu yoOnetim siireci olan duygusal emek, ¢alisanlarin duygu-
larmi 6nceden belirlenmis kurallara gore denetleyerek miisteriye sunmasi
olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983: 7). Duygusal emegi, duygularin
ticarilesip bir iicret i¢in satilmasi olarak yorumlayan Hochschild (1983)
duygusal emegi, hizmetin bir sahne, miisterinin seyirci ve ¢alisanin ise be-
lirli roller tistlendigi bir oyun olarak gormiistiir. Oysa is yasaminin bir
sahne olmadigl ¢ok asikardir ve duygularin sekillendirilerek belirli bir
cergeveye oturtulmasi ciddi sorunlar yaratmaktadir. Oyle ki duygulari,
davranislar: ve ifadeleri degistirilen ¢alisan, duygularinin isletme tarafin-
dan satin alinmaya ¢alisildigini diisiinmektedir. Bu durum ise, calisanin
herhangi bir 6zgiirliik hissetmemesi, kendisini yalniz ve gligsiiz hisset-
mesi sonucu ise yabancilasmasina neden olmaktadir (Tokmak, 2014; Kaya
ve Serceoglu, 2013). Ayrica isletmeler agisindan calisanlarin gergekte
hissetmedigi duygular1 orgiitsel gosterim kurallar1 dogrultusunda ser-
gilemeleri her ne kadar orgiitsel performansi arttirict bir unsur olarak
goriilse de bu durum ¢alisanlar agisindan, ise yabancilasma ile birlikte is
tatminsizligi, tiikenmislik, isten ayrilma niyeti ile stres ve psikolojik ra-
hatsizliklar gibi bircok olumsuz sonuglara sebep olmaktadir (Grandey,
2000, Tokmak, 2014, Begenirbas, 2015). Gerek calisanlar agisindan bu
olumsuz sonuglarin ortadan kaldirilmas: gerekse de orgiitsel performans
acisindan ¢alisanlarin hissetmis olduklar1 duygular 6rgiitsel gosterim ku-
rallar1 ile uyumlu hale getirerek sergilemeleri ise ¢alisanlarin psikolojik
sermayelerinin artirilmasiyla miimkiin olmaktadir. Bu noktadan ha-
reketle duygusal emegin bireylerin psikolojik durumlar1 tizerindeki etkisi
gz oniine alindiginda, calisanlarin psikolojik sermayelerin yiiksek ol-
masl, duygusal emekten kaynaklanan duygusal emek kullaniminin neden
olacag1 olumsuzluklara kars1 olumlu katkilar saglayacag diistiniilmekte-
dir.
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Teori ve Hipotezler
Duygusal Emek ve Ise yabancilasma Arasindaki Iliski

Duygularin ticarilegtirilerek calisma yasaminin bir parcast konumuna
geldigini belirten Hochschild (1979, 1983), tiim kuramcilar i¢inde 6zellikle
Karl Marx ve Erving Goffman analizlerinden etkilenmistir. Hochschild’in
duygu kuraminin temelinde Marx'in, emegin emekgileri yabancilagtiran
bir meta olarak kullanimu tizerine gelistirdigi analiz ile Goffman’in yiiz
ylize etkilesime getirdigi sosyolojik bakis yatmaktadir (Gassmann, 2010,
s.10). Hochschild (1983), bu iki kuramcinin ¢alismalarini ve kendi arastir-
masini kullanarak emegin ne oldugu ve kim tarafindan ortaya ¢ikarildig:
fikrine odaklanmaktadir.

Hochschild, duygusal emek teorisini gelistirirken duygu yonetimi per-
spektifinden faydalanmis ve duygusal emek kavraminin “bir iicret
karsihiginda sarf edildigini ve dolayisiyla degisim degerine sahip
oldugunu” belirtmis ve kavrami “disaridan gozlemlenebilecek yiiz ve
beden hareketlerini olusturmak i¢in duygularin yonetilmesi” manasinda
kullanmistir (Hochschild, 1983, s.7). Goffman (1959)un Toplumsal
etkilesimlere iliskin dramaturjik perspektifi benimseyen Hochschild
calisana aktor, miisteriye izleyici, is yerine etkilesimin gerceklestigi sahne
dedigi bir diizen kurmustur. Hochschild’e gore duygusal emekgiler
arasinda goriilen kisiler arasi etkilesim, emek iligkileri analizinde 6nemli
bir yer teskil etmektedir (Hochschild, 1983, s.33).

Hochschild (1983)'in, duygusal emek kuramini gelistirirken, duygu-
larin temelinde yararlandigr bir diger isim ise Karl Marx olmustur.
Hochschild (1983), Marx'in emegin emekgileri yabancilastiran bir meta
olarak kullanimi {izerine gelistirdigi analizden yararlanmistir. Hochshild
(1983)’in 19. yiizyildaki ¢ocuk iscilerin fiziksel somiirii kosullartyla 20.
ylizyilin hostes ¢alisanlarinin duygusal somiirii kosullar: arasinda yaptigi
karsilagtirmay1 bu dogrultuda okumak miimkiindiir (Kaya ve Serceoglu,
2013). Duvar kagid1 fabrikasindaki is¢i tarafindan yapilan is, zihin ve
beden koordinasyonu seklinde gerceklesiyor ve siire¢ sadece fiziksel
emek olarak adlandirilmaktaydi. Tipki duvar kagidi fabrikasinda ¢alisan
isci gibi hosteste, yiyecek-icecek servisi yapmak icin kullandig1 arabay it-
erken fiziksel emek harcamakta, acil inis ve tahliye hazirhginda ise
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zihinsel olarak c¢aba sarf etmektedir. Hochshild (1983), 19.ytizyil
sartlarinda c¢alisma yasaminda duvar fabrikasinda ¢alisan iscinin
calisirken sadece zihinsel ve fiziksel olarak ¢aba harcadigini, duygularim
pek fazla ¢alisma yasamina katamadigini, 20.ylizyilda ise hosteslerin
calisma yasaminda, calisirken zihinsel ve fiziksel ¢abanin yani sira
gliniimiiz calisma yasaminin énemli bir pargasi olan duygular1 da ¢alisma
yasaminda kullandiklarini belirtmektedir (Brook, 2009).

Hochschild (1983)’in belirttigi iizere, hizmet sahnesinde ¢alisanin artik
belirli duygulari sergilemek icin kendi duygularindan uzaklasarak isinde
iyi olmak igin isletmenin ondan talep ettigi bicimde ytiizeysel ya da der-
inlemesine davranislar sergilemek durumundadir.

Yiizeysel davranista ¢alisanlar rol yapma teknigini kullanarak gercekte
hissetmis olduklar1 duygulardan kopmadan gosterim kurallar
cercevesinde ifadelerini degistirerek duygularini diizenlemektedirler
(Asforth ve Humprey, 1993). Yiizeysel davrams, duygularin
degistirmeksizin, ifadelerinin degistirilmesini kapsadigindan, ¢alisanlar
bir sahne sanatgis: gibi hissetmedigi bir duyguyu sadece farklilastirarak
miisteriyi tatmin etmeye ¢abalamaktadirlar. Dolayisiyla, ¢alisanlar yiizey-
sel davranista kendi duygulariyla degil gosterim kurallar1 dogrultusunda
hareket etmektedirler. Calisanin kendi duygular: cercevesinde degil de
stirekli olarak gosterim kurallar1 dogrultusunda hareket etmesi zorunlu-
lugu ise duygusal celiskiye yol acmaktadir. Caliganin kendi duygu,
diisiince ve degerleriyle isinin gerekleri arasinda yasadigi duygusal
celiski isini anlamlandiramamasina yol agmaktadir. Bu durum ise duygu-
sal celiskinin calisanlarda is tatmininin azalmasina (Ghalandari ve Jogh,
2012), tiikenmiglige (Martinez vd., 2007), isten ayrilma niyetine
(Begenirbas ve Caliskan, 2014) ve stres ve psikolojik rahatsizliklara (Celik
ve Yildiz, 2016) yol a¢tig1 gozlemlenmistir.

Derinlemesine davranis ise bir duygu ya da hissin seviye ya da ni-
teligini degistirmeye calisma eylemidir. Derinlemesine davranis yontem-
iyle duygular aktif bir bicimde uyarilir, baskilamir ya da sekillendirilir
(Hochschild, 1983). Derinlemesine davranis, calisanlarin i¢sel duygularina
odaklanilarak gosterim kurallar1 dogrultusunda orgiitiin sergilenmesini
istedigi duygular: gercekten yasamay1 veya hissetmeyi denemesini gerek-
tirmektedir. Calisan hissetmis oldugu duygular1 gosterim kurallar ile
uyumlu hale getirmek icin kendisinde var olan veya tecriibe yoluyla
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edindigi duygular sergilemesi gerekmektedir. Derinlemesine davranista
calisan kendi duygularini kendisinden istenen uygun davraniglarla
biitiinlestirerek sergiledigi zaman duygusal olarak ¢ok fazla ¢aba harca-
mamaktadir. Ancak kendisinden istenen davranislarla hissetmis oldugu
duygular ortiismedigi zaman calisan uygun olan bu duyguyu sergileye-
bilmek adina daha fazla duygusal ¢aba harcamaktadir. Dolayisiyla, der-
inlemesine davramnista gosterim kurallar1 dogrultusunda istenen uygun
davranisin sergilenebilmesi icin yiizeysel davranisa gore daha fazla duy-
gusal ¢aba harcanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ayrica
calisanlar uygun olan davramislar1 sergileyebilmek adina duygusal
kaynak yaratmak icin duygularin insasinda daha fazla stres yasamak-
tadirlar. Yasanan stres ise calisanlarda psikolojik rahatsizliklara neden
olmakla birlikte, tiikenmislige ve kendine yabancilasmaya yol agmaktadir
(Prentice, 2013).

Samimi davranis ise yiizeysel davranis ve derinlemesine davranistan
farkli olarak herhangi bir sekilde rol yapmay1 gerektirmeyen dogal duy-
gularla Ortlisen bir davranms tiriidiir (Chu ve Murrmann, 2006).
Hissedilen duygularin orgiitiin istemis oldugu duygu gosterim ku-
rallartyla Ortiistiigli samimi davranista, hissettiklerini gizlemeye ihtiyag
duymayan c¢alisan kendi duygulariyla davranis sergilemektedir.
Dolayisiyla, Dahling ve Perez (2010)’in de belirttigi tizere, samimi dav-
ranig Orglitiin amagclar1 dogrultusunda c¢alisanlardan istenen dav-
ranuglardir. Is yasaminda bireylerin karsilagmis olduklari farkli du-
rumlarda kendilerinden istenen cesitli duygularla, gercekte hissettikleri
duygular ortiistligii zaman bireylerin rol yapmaya ihtiyaci kalmamak-
tadir. Orgiitiin istedigi davranis kurallariyla, calisanin hissettigi duygular
ayn1 dogrultuda oldugu zaman, ¢alisan yiizeysel ve derin davranis ser-
gilemeyerek duygusal emegin olumsuz sonuglarindan daha az
etkilenecek ve ise yabancilasma yasamayacaktir (Begenirbas, 2015).

Dolayisiyla, duygularin ise yonelik algilar1 etkilemesinden dolays,
ylizeysel ve derinlemesine davramista, gerek calisanin kendi duygu,
diisiince ve degerleriyle isinin gerekleri arasinda yasadigi duygusal
celiskinin isini anlamlandiramamasina yol agmasindan gerekse de duygu-
sal emegin calisanlarda yaratmis oldugu olumsuz etkilerden yola ¢ikarak
calisanlarin gerek ylizeysel davranis gerekse de derinlemesine davranis
sergileyerek duygularini sahtelestirmeleri calisanlarin islerine karsi olan
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algilarinin degismesine ve boylece ise yabancilasmalarina neden olmak-
tadir (Begenirbas, 2015).

Duygusal emek ve onun alt boyutlari ile ise yabancilasma arasindaki
iliskiyi belirlemeye yonelik yapilan c¢alismalara bakildiginda ise
Begenirbas (2015), yapmis oldugu calismada ytiizeysel davranisin ise
yabancilasmay1 pozitif yonde anlamali olarak etkiledigi ve samimi dav-
ranis sergilemenin ise ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamali olarak
etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Yine benzer sekilde Celik ve Atik (2016),
tarafindan yapilan calismada da yiizeysel davranis sergilemenin ise
yabancilasmay1 pozitif yonde anlamali olarak etkiledigi bulgusu elde
edilmistir.

Duygusal emek ve ise yabancilasma arasindaki iliskiyi belirlemeye
yonelik calismalara bakildiginda ise Kaya ve Sergeoglu (2013) tarafindan
yapilan arastirmada duygusal emegin (duygusal celiski, duygusal ¢aba)
ise yabancilasmay1 pozitif ve anlamali olarak etkiledigi tespit edilmistir.
Benzer sekilde, Tokmak (2014)'tin duygusal emek ve ise yabancilasma
arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik yaptigi ¢alismada da duygusal
emegin ise yabancilasmay1 pozitif ve anlaml olarak etkiledigi tespit
edilmistir.

Teorik aciklamalar ve arastirmalardan elde edilen bulgulara da-
yanilarak duygusal emek ve ise yabancilasma arasindaki iligskiye yonelik
asagidaki hipotez ortaya konulmustur.

e Hl.Duygusal emek, Ise yabancilasmay1 pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir

e Hia: Yiizeysel davrarus, ise yabancilasmay1 pozitif yonde anlamli
olarak etkilemektedir.

e Hu: Derinden davranis, ise yabancilasmay1 pozitif yonde anlaml
olarak etkilemektedir.

e Hic Samimi davrams, ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamli
olarak etkilemektedir.

Duygusal Emek ve Psikolojik Sermaye Arasindaki Iliski
Tamer (2015) ve Hur vd. (2016)ya gore, psikolojik sermaye calisanlarin

ylizeysel davranis sergilemektense derinlemesine davranis sergileme ile
calisanlarin olumlu duygular1 sergilemeye tesvik edecek giice sahiptir.
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Hur vd. (2016)'ya gore, psikolojik sermaye ile calisanlar gerekli ¢aba ve
kaynaklar is gereksinimlerini yerine getirmek igin gerekli motivasyona
ve psikolojik kapasiteye sahip olacaktir. Olumlu pozitif kaynaklar ve
biligsel esneklik ¢alisanlarin bilislerini ve duygusal durumlarini rahatlikla
degistirebilir. Bu olumlu etki sayesinde ise ¢alisanlar, ytizeysel davranis
sergilemektense derinlemesine davranis sergileyebilirler. Ayrica, olumlu
esnek diisinme ve proaktif psikolojik kapasiteler, ¢alisanlarin is
normlarint  ve degerlerini igsellestirerek yiizeysel davramis ser-
gilemektense kendi hissetmis olduklar1 duygular araciligiyla miisterilerle
etkilesime girebilirler.

Psikolojik sermayenin bilesenleri agisindan duygusal emek ile olan
iliskisine bakildiginda ise psikolojik sermaye genel anlamda iki neden
dolay1 ¢alisanlarin yiizeysel davrans sergilemektense derinlemesine dav-
ranis sergileme kapasitelerini gelistirebilir (Hur vd., 2016). Birincisi,
yliksek diizeyde umuda ve 6z yeterlilige sahip bireyler amaca giden yolda
karsilastiklar1 engelleri asmak icin gerekli yetenege, kararliliga ve moti-
vasyona sahiptirler (Snyder, 2000). Umut, olumlu duygular:1 koriikleyen
ve insanlarda refah duygusunu koriiklemekte biiyiik rol oynamaktadir.
Snyder vd. (1991), umut ile kayg1 arasinda negatif bir iliski oldugunu be-
lirtmislerdir. Bu agidan, umut diizeyi yiiksek olan bireyler fiziksel ve
zihinsel a¢idan bir¢ok sorunla basa ¢ikabilecek giice sahiptirler (Norman
vd., 2005). Bireyin belirli yetenekleri {iretmek i¢in kisinin biligsel kaynak-
lar1 harekete gecirmesi ve eylemleri organize etmesi igin gerekli olan inang
(Bandura,1997) yani 6z yeterlilik sayesinde yiiksek diizeyde 6z yeterlilige
sahip bireyler, zorluklar karsisinda azimli ve sabirlh davranarak,
glicliiklerle basa ¢ikabilmek icin gerekli olan inanca ve gilice sahiptirler
(Luthans vd., 2007a). Dolayistyla, yiiksek diizeyde umut ve 6z yeterlilige
sahip olan calisanlarda bulunan gerekli motivasyon ve giicten dolay1
calisanlar, yiizeysel davranis sergilemektense kendi duygularim
igsellestirerek derinlemesine davranis sergileyecek ve bdylece duygusal
emegin olumsuz ciktilarindan etkilenmeyeceklerdir (Tamer, 2015; Hur
vd., 2016). Ikincisi ise iyimserlik ve dayaniklilik sayesinde galisanlarin
cevreye kargi olan olumlu bakis acilaridir. Tyimserlik, bireyin gecmiste, su
anda veya gelecekte yasamis oldugu veya yasamasi olast olumlu ve
olumsuz olaylarin nedenini anlamaya yonelik bir durumdur (Luthans vd.,
2007a,5.87). lyimserlige sahip olan bireyler, {imit edilen hedeflerin
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gerceklestirilmesi i¢in olumlu olaylar: kisisel, goreli olarak degismez ve
genel nedenlere, olumsuz olaylar1 ise digsal, degisken ve durumsal faktor-
lere bagladiklari i¢in zorluklar karsisinda olumsuz olarak etkilenmekten
kaginirlar (Seligman,1998, 2002, 2007). Bireyin herhangi énemli bir zorluk
veya belirli risk ile karsilasmas1 durumunda iginde bulundugu duruma
gosterecegi pozitif uyum durumunda yani dayaniklilik (Masten ve Reed,
2002) sayesinde ise bireyler, terslik, catisma, belirsizlik, basarisizlik ve
hatta pozitif degisim ve ilerleme gibi olumlu durumlar karsisinda kendile-
rini toparlayabilme kapasitesine sahiptirler (Luthans, 2002 ve Luthans vd.,
2007a). Dolayistyla, yiiksek diizeyde iyimserlik ve dayanikliliga sahip bi-
reyler mesleklerine ve gevreye karsi olumlu bir bakis acisina sahiptirler ve
is ile ilgili karsilastiklar1 giigliikleri sadece zorlayici bir unsur olarak al-
giladiklar1 icin, ytiizeysel davramis sergilemektense kendi duygularim
igsellestirerek derinlemesine davranis sergileyecek ve boylece duygusal
emegin olumsuz ¢giktilarindan etkilenmeyeceklerdir (Hur vd., 2016).

Psikolojik sermayenin calisanlarda yaratmis oldugu olumlu etki,
psikolojik sermayenin bilesenlerinin (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve da-
yaniklilik) birlikte calismasmin yaratmis oldugu sinerji etkisidir.
Psikolojik sermaye bilesenlerinin birlikte calismasi etkisi, bilesenlerin ayr1
ayr1 calismas: etkisinden biiyiik bulunmustur (Luthans vd., 2007b).
Dolayisiyla, ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin gelistirilerek duygusal
emegin olumsuz ¢iktilarinin azaltilabilmesi i¢in ¢alisanlarda psikolojik
sermayenin bir biitiin olarak gelistirilmesi gerekmektedir.

Duygusal emek ve psikolojik sermaye arasindaki iligkiyi belirlemeye
yonelik arastirmalara bakildiginda ise Begenirbas (2015)1mn, yaptig
aragtirmada, psikolojik sermayenin, dayaniklilik bileseni hari¢ diger tiim
bilesenlerinin (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik) ve genel anlamda psikolojik
sermayenin, yiizeysel davranisi negatif yonde anlaml olarak etkiledigi ve
psikolojik sermayenin tiim bilesenleri (umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve
dayariklilik) ve genel anlamda psikolojik sermayenin samimi davranisi
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgularma ulasilmigtir.

Duygusal emek ve psikolojik sermaye arasindaki iligkiyi belirlemeye
yonelik Tamer (2015) tarafindan isletme calisanlar1 ve yOneticilerine
yonelik yapilan ¢alismada ise, psikolojik sermayenin umut bilesenin der-
inlemesine davranis1 pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi, psikolojik
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sermayenin dayaniklilik ve 6z yeterlilik bilesenlerinin ise ytizeysel dav-
ranist negatif yonde anlamli olarak etkiledigi, ayrica 6z yeterlilik bilesen-
inin ise samimi davranisi pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgu-
larina ulasilmastir.

Hur vd. (2016), tarafindan Giiney Kore’de ugus gorevlileri ile yapilan
calismada ise psikolojik sermayenin tiim bilesenleri (umut, 6z yeterlilik,
iyimserlik ve dayaniklilik) ile derinlemesine davranis arasinda pozitif
yonde anlamli bir iligski oldugu sonucuna ulasilmistir.

Teorik agiklamalar ve arastirmalardan elde edilen bulgulara da-
yanilarak duygusal emek ve psikolojik sermaye arasindaki iliskiye
yonelik asagidaki hipotez ortaya konulmustur.

e H2.Duygusal emek, psikolojik sermayeyi negatif yonde anlamh

olarak etkilemektedir.

e Hboa: Yiizeysel davranis, iyimserligi negatif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

e Hx: Yiizeysel davranis, umut'u negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e I Yiizeysel davranis, 6z yeterliligi negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e Hoa: Yiizeysel davranis, dayanikliligi negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e He: Derinden davranis, iyimserligi negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e Hoe: Derinden davramis, umut'u negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e Hog: Derinden davranis, 6z yeterliligi negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e Hon: Derinden davranis, dayanikliligi negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e Ho: Samimi davranis, iyimserligi pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

e Hai: Samimi davrams, umut'u pozitif yonde anlamli olarak etkile-
mektedir.

e I Samimi davranis, 6z yeterliligi pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.
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e Ho Samimi davrarus, dayanikliligi pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Psikolojik Sermaye ve Ise Yabancilagma Arasindaki Iliski

Ise yabancilasmaya neden olabilecek olumsuz durumlarin ortadan
kaldirilmasi ve ¢alisanlarin olumuz 6zelliklerinin olumlu hale getirilmesi
ve mevcut olumlu o6zelliklerinin de gelistirilerek calisma yasaminda
calisanlarin ise yabancilasmasinin 6niine gegebilme calisanlarin psikolojik
sermayelerinin yiikseltiimesine baghdir. Begenirbas (2015)'e gore,
psikolojik sermayeleri yani sorumluluk alma konusunda 6z yeterlilikleri
yliksek, giligliiklerle basa ¢ikma konusunda dayaniklilik gostererek
amaglar1 basariyla elde etmede umutlu ve iyimser calisanlarin is or-
tamlarina gergekte hissetmis olduklar1 duygularimi yansitarak ise
yabancilasma sorunundan da uzaklasabileceklerdir. Tokmak (2014)’e
gore ise, isletmelerde calisanlarin giiglii yonlerinin ve psikolojik kapa-
sitelerinin duragan olmadig1 ve gelistirilebilir olmasindan hareketle
calisanlarin performanslarinin artirilmasi i¢in psikolojik sermaye bilesen-
lerinin (6z yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayaniklilik) gelistirilmesinin
calisanlarin iglerinde daha fazla c¢aba harcamalarina ve iglerine
baglanmasma olanak saglayacagi bu durumun ise ise yabancilasmay1
azaltacag1 degerlendirilmektedir.

Psikolojik sermaye ve is yabancilasma arasindaki iligkiyi belirlemeye
yonelik yapilan calismalara bakildiginda ise Tokmak (2014)'1n, yapmis
oldugu calismada, ¢alisanlarin sahip olduklar: psikolojik sermayelerinin
duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskide diizenleyici bir rol
uistlendigi sonucuna ulagilmistir. Begenirbas (2015)'1n, psikolojik serma-
yenin, duygu gosterimleri ve ise yabancilasma etkileri iizerine saglik
sektoriinde yaptig1 arastirmada ise psikolojik sermayenin psikolojik da-
yaniklilik alt boyutu harig¢ diger tiim alt boyutlar1 ve genel anlamda
psikolojik sermayenin ise yabancilasmayi negatif ve anlamlh olarak
etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Teorik aciklamalar ve arastirmalardan elde edilen bulgulara da-
yanilarak duygusal emek ve psikolojik sermaye arasindaki iliskiye
yonelik asagidaki hipotez ortaya konulmustur.

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalar Dergisi ¢ 1747



Duygusal Emek ile Ise Yabancilasma iliskisinde Psikolojik Sermayenin Diizenleyici Rolii

e H3.Psikolojik sermaye, Ise yabancilasmay1 negatif yonde anlaml

olarak etkilemektedir.

e THsa Iyimserlik, ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

e Hsv: Umut, ise yabancilagsmay1 negatif yonde anlamli olarak etkile-

mektedir.

e M Oz yeterlilik, ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

e Hisa: Dayaniklilik, ise yabancilasmay1 negatif yonde anlamh olarak

etkilemektedir.

Calisanlarin gercekte hissetmedigi duygular1 orgiitsel gosterim ku-
rallar1 dogrultusunda sergilemeleri her ne kadar orgiitsel performansi art-
tirsa da galisanlar agisindan, ise yabancilasmaya sebep olmaktadir. Gerek
calisanlar agisindan bu olumsuz sonucun ortadan kaldirilmas: gerekse de
orgiitsel performans agisindan ¢alisanlarin hissetmis olduklar1 duygular:
orgiitsel gosterim kurallar1 ile uyumlu hale getirerek sergilemeleri ise
calisanlarin psikolojik sermayelerinin artirilmasiyla miimkiin olacaktir.
Bu dogrultuda ¢alismanin ana amacina yonelik olarak asagidaki hipotez
ortaya konulmustur.

e H4.Duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iligskide

psikolojik sermayenin diizenleyici etkisi vardir.

Yontem

Yapilan arastirma kapsaminda, ana degiskenler arasindaki iliskileri
ortaya ¢tkarmak amaci ile Sekil 1’de gosterilen bir model olusturulmustur.
Arastirmada ayrica alt boyutlar arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak
amaci ile Sekil 2’de gosterilen bir model olusturulmustur.

Psikolojik
Sermaye

@

Sekil 1: Aragtirma Modeli 1
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YUZEYSEL
DAVRANIS

)

ISE
YABANCILASMA

DERINDEN
DAVRANIS

SAMIMI
DAVRANIS

DAYANIKLILIK

Sekil 2: Arastirma Modeli 2
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki 4 ve
5 yidizli otellerde c¢alisan yaklastk 3200 kisi olusturmaktadir.
Arastirmanin 6rneklemini ise evreni temsil edecek nitelikte, farkli otel-
lerden rastlantisal olarak secilen katilimcilar olusturmaktadir. Arastir-
mada, otel calisanlarindan anket aracilign ile toplanan veriler
kullanilmigtir. 650 adet anket katihmcilara uygulanmis, 50 adet anket
cevaplandirilmamig, 51 anket ise eksik cevaplandirilmistir.  Analizi
yapilan gozlem sayisi 549’dur. Katilimcalarm 117’si kadin 432 ise
erkeklerden olusturmaktadir. Katilimcilarin 207’si 18-30 yas araliginda,
222’si 31-40 yas araliginda, 120’si ise 41 ve {lizeri yasa sahiptir.
Katilmailarin 72’si orta ve alt diizey yonetici pozisyonunda, 477’si ise
iscilerden olusmaktadir. Katilimcilarin 211’i 6n biiro, 38’i satis-pazarlama,
2801 yiyecek-igecek, 8’1 halkla iliskiler ve 22’side insan kaynaklar: depart-
maninda ¢aligmaktadir.

Aragtirmanin Olcekleri

Duygusal Emek Ol¢egi Katilimcilarin duygusal emek algilarinin dlgiilme-
sinde Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirkce uyarlamasi
Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan yapilan lgek kullanilmistir. Olgek;
ylizeysel davranis sergileme (6 ifade), derinlemesine davranis sergileme
(4 ifade) ve samimi davranislar (3 ifade) olmak tizere ii¢ ayr1 boyuttan ve
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toplam 13 ifadeden olusmaktadir. Diefendorff vd. (2005) arastirmasinda
Olcegin giivenirlik katsayisini ytizeysel davrans boyutu icin o = 0,92, der-
inlemesine davranis boyutu igin a = 0,85 ve samimi davranis boyutu igin
ise o = 0,83 olarak bildirmistir. Basstm ve Begenirbas (2012) ise, arastir-
masinda 6lgegin giivenirlik katsayisini birinci 6rneklemde; ytizeysel dav-
ranis boyutu icin a = 0,83, derinlemesine davranis boyutu icin a = 0,87 ve
samimi davranis boyutu igin a = 0,80 ve ikinci 6rneklemde ise yiizeysel
davranis boyutu icin a = 0,84, derinlemesine davranis boyutu icin o = 0,86
ve samimi davranis boyutu i¢in & = 0,86 olarak bildirmistir.

Olgege yonelik yapilan KFA sonucunda dlgegin ii¢ faktorlii yapisina
uyum sagladigr ve 13 maddelik 6lgegin faktor yiiklerinin 0,80 ile 0,93
araliginda oldugu tespit edilmistir. Yiizeysel davranis boyutunun faktor
yiiklerinin 0,81 ile 84 arasinda, derinlemesine davranig davrars
boyutunun faktor yiiklerinin 0,80 ile 0,85 arasinda ve samimi davrams
boyutunun faktor yiiklerinin 0,88 ile 0,93 arasinda oldugu tespit
edilmistir. Glgegin KMO analiz sonucu 0,748 ve Barlett testi anlamli
(p=-000) olarak tespit edilmistir. Bu analizlerin ardindan AMOS paket pro-
grami ile dogrulayic faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucunda
verilerin 6lgegin {i¢ faktorlii yapisina uyum sagladigi ve yiizeysel dav-
ranis boyutunun faktor yiikleri 0,79 ile 0,84; derinlemesine davranis
boyutunun faktor yiiklerinin 0,63 ile 0,96 ve samimi davranis sergileme
boyutunun faktor yiiklerinin ise 0,83 ile 0,97 araliginda deger aldig1 goriil-
miistiir. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda o6lgegin Cronbach alfa
glivenirlik katsayisy; yiizeysel davranis i¢in a =0.81, derinlemesine dav-
ranis i¢in a =0.88 ve samimi davranis boyutu i¢in a =0.74, entelektiiel
uyarim igin a =0.80 ve ilham verici motivasyon igin ise a =0.91 olarak
bulunmustur.

Psikolojik Sermaye Olgegi: Katiimcilarin psikolojik sermaye diizeyle-
rinin Olctilmesinde Luthans vd. (2007c) tarafindan gelistirilen ve Tiirkce
uyarlamasi Cetin ve Basim (2012) tarafindan yapilan olcek (PCQ-24)
kullanilmigtir. Olgek; iyimserlik (6 ifade), psikolojik dayamklilik (6 ifade),
umut (6 ifade) ve 0z yeterlilik (6 ifade) olmak tizere dort ayr1 boyuttan ve
toplam 24 ifadeden olusmaktadir. Luthans vd.(2007c), arastirmasinda
Olcegin giivenirlik katsayisini; umut boyutu igin a = 0,88, psikolojik da-
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yaniklilik boyutu i¢in a = 0,89, 6z yeterlilik boyutu icin a = 0,89 ve iyim-
serlik boyutu icin a = 0,89 olarak bildirmistir. Cetin ve Basim (2012) ise
arastirmasinda olgegin giivenirlik katsayisini; umut boyutu igin a = 0,81,
psikolojik dayaniklilik boyutu icin a = 0,68, 6z yeterlilik boyutu i¢in o =
0,85 ve iyimserlik boyutu i¢in a = 0,67 olarak bildirmistir.

Olgege yonelik yapilan KFA sonucunda dlgegin ii¢ faktorlii yapisina
uyum sagladigr ve 20 maddelik 6lgegin faktor yiiklerinin 0,78 ile 0,93
araliginda oldugu tespit edilmistir. Kesfedici faktor analizi neticesinde
faktor yiikii diisiik ¢ikan ve iki faktore birden yiiklenen iyimserlik fak-
toriine ait S14 ve S24; umut faktoriine ait S15 ve dayaniklilik faktoriine
ait S21 numarali maddeler ¢ikarilmistir. Bu maddeler ¢ikarildiktan
sonra Olgegin 20 maddelik 6lgek yapist igin hesaplanan KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) testi sonunda KMO degeri 0,847 olarak tespit edilmis olup
faktor analizi igin 6rneklem biiyiikliigii yeterlidir. Iyimserlik boyutunun
faktor ytiklerinin 0, 901 ile 0,94 arasinda, umut boyutunun faktor yiikle-
rinin 0,88 ile 0,92 arasinda, 6z yeterlilik boyutunun faktor ytiiklerinin 0,91
ile 0,93 arasinda ve dayaniklilik boyutunun faktor ytiklerinin 0,78 ile 0,82
arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu analizlerin ardindan AMOS paket
programu ile dogrulayic faktor analizi yapilmigtir. Faktor analizi sonu-
cunda verilerin dlgegin dort faktorlii yapisina uyum sagladigi ve iyimser-
lik boyutunun faktor yiiklerinin 0,86 ile 0,96 aralifinda; 6z yeterlilik
boyutunun faktor yiiklerinin 0,94 ile 0,95 araliginda; dayaniklilik
boyutunun faktor yiiklerinin 0,87 ile 0,92 araliginda ve umut boyutunun
faktor ytiklerinin ise 0,88 ile 0,95 araliginda degerler aldig1 bulgusu elde
edilmistir. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda 6lgegin Cronbach alfa
glvenirlik katsayisi; iyimserlik boyutu i¢in a =0.95, umut boyutu igin «
=0.96 , 0z yeterlilik boyutu icin a =0.97 ve dayamiklilik boyutu i¢in ise «
=0.95 olarak bulunmustur.

Ise Yabancilasma Olgegi: ise yabancilasmanin Slgiilmesinde Hirschfeld ve
Field (2000), tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamasi Ozbek (2011),
tarafindan yapilan 6lgek kullanilmustir. Olgek 10 ifadeden olusmaktadir.
Hirschfeld ve Field (2000) arastirmasinda 0lgegin giivenirlik katsayisini 0,80
olarak bildirmistir. Ozbek (2011) ise arastirmasinda Olgegin gilivenirlik
katsayisini 0,71 olarak bildirmistir.
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Olgege yonelik yapilan KFA sonucunda faktor yiikii diisiik ¢ikan S38
numarali madde analizden c¢ikarilmistir. Bu madde analizden
cikartildiktan sonra 6lgegin 9 maddelik yapisi i¢in hesaplanan KMO (Kai-
ser-Meyer-Olkin) testi sonunda KMO degeri 0.935 olarak tespit edilmis
olup faktor analizi i¢in 6rneklem biiytikligii yeterlidir. Faktor yiiklerinin
ise .766 ile .873 araliginda oldugu tespit edilmistir. Bu analizlerin ardindan
AMOS paket programi ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Faktor ana-
lizi sonucunda verilerin dlgegin tek faktorlii yapisina uyum sagladig: ve fak-
tor yiiklerinin 0,71 ile 0,87 arasinda oldugu tespit edilmistir. Yapilan giivenir-
lik analizi sonucunda Slgegin cronbach alfa giivenirlik katsayist 0.94 olarak
bulunmustur.

Tablo 1: Olgeklerin Uyum Iyiligi Degerleri

Degisken X2 df CMIN/ GFI AGFI CF1 TLI RMS
DF EA

Duygusal Emek 181.554 50 3.631 .956 .92 978 .965 0.069

Psikolojik 497.403 135 3.684 917 .871 .98 971 0.07

Sermaye

Ise yabancilagma 41.025 14 2.93 .984 948 .994 .984 0.059

DFA sonucu 6lgeklerin uyum iyiligi degerlerini sagladig1 goriilmektedir.
DFA sonucu 6lgeklerin kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerini sagladig:
goriilmektedir. Ki kare/ sd biitiin degiskenler igin 5in altinda deger
almistir. RMSEA da biitiin degiskenler icin 0,08’in altinda deger almistir.
CFI, GFI, AGFI ve TLI da iyi uyum degerlerini saglamistir.

Bulgular
Degiskenlerin tanimlayic istatistiklerine iliskin bilgiler Tablo 2’de ver-
ilmistir. Tablo 2’de goriildiigii gibi basiklik ve ¢arpiklik degerleri -2 ile +2

arasinda dagilmaktadir. Bu sonug bize verilerin normal dagildig1 bul-
gusunu vermektedir.
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Tablo 2. Degiskenler Tamumlayici Istatistik Bilgileri

Ortalam  Std. Carpik  Basik

Min Max  Toplam a Sapma lik ik
Yiizeysel Davranug  1.00 5.00 1585.50 2.8880 1.18175 .061 -1.294
Derinlemesine 100 500 205250 3738 100420 -979 257
Davranig
Samimi Davranis 1.00 5.33 1703.67  3.1032 1.03853 .148 -.717
Duygusal Emek 1.00 5.00 1756.46  3.1994 .61614 -.178 797
Iyimserlik 1.00 6.00 1496.00 2.7250 1.79134 462 -1.401
Umut 1.00 6.00 228240 4.1574 1.83927 -523 -1.268
Oz yeterlilik 1.00 6.00 2271.83 4.1381 1.83267 -521 -1.259
Dayanuiklilik 1.20 6.00 2625.60 4.7825 1.46855 -911 -.656
Psikolojik Sermaye  1.65 5.90 2207.75 4.0214 112710 -.374 -915
Ise Yabancilasma 1.00 5.00 1751.78  3.1909 1.26794 -.286 -1.505

Degiskenlere ait verilen ortalama cevaplarina bakildiginda ¢alisanlarin

umut, 6z yeterlilik, dayaniklilik, psikolojik sermaye diizeylerinin ytiiksek;

derinlemesine davranis, ise yabancilasma, samimi davranis ve duygusal

emek diizeylerinin orta; ytlizeysel davranis ve iyimserlik diizeylerinin ise
diisiik oldugu gortilmiistiir.

Arastirmada daha sonra degiskenler arasindaki iligskinin tespit edilmesi
amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 3. Korelasyon Tablosu

) é’" & L L g’ & = ~ ~
@ - o £ = - 3}
of EE£¢5 EE B 5 T 8 § ¢
Sk 5%z g8z E. E ~n2 FE g8
A RER A 2E P 08 AZF &>

Yiizeysel

Davranig (919)

Derinlemesine 061 (885)

Davranig

Samimi
-,352" . 91

Davranig 35 005 (913)

Tyimserlik -,220" -.026 ,131™ (.957)

Umut -079 -.076 ,288™ 197" (.969)

Oz yeterlilik -110" -131* ,140"  ,198" .057 (.978)

Dayanuklilik - 130" -243" 341" -170* 510" 481" (.954)

Ise 279~ 225" 338" 3677 -289" 312" -322" (.949)

Yabancilagsma

** 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli
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Korelasyon analizi neticesinde yiizeysel davranis ile ise yabancilagsma ara-
sinda pozitif yonde anlamli bir iligki, ytlizeysel davrars ile samimi davra-
nis, iyimserlik, 6z yeterlilik ve dayaniklilik arasinda negatif yonde diisiik
diizeyde anlamli bir iliski oldugu, derinlemesine davranis ile ise yabanci-
lasma arasinda pozitif yonde anlamli ve 6z yeterlilik ve dayaniklilik ile
negatif yonde bir iliski oldugu, samimi davranis ile ise yabanclisma ara-
sinda negatif yonde anlaml bir iliski ve samimi davrarnis ile iyimserlik,
umut, dayaniklilik ve 6z yeterlilik ile pozitif yonde anlamli bir iligki ol-
dugu, iyimserlik ile umut ve 6z yeterlilik arasinda pozitif yonde anlaml
bir iligki ve iyimserlik ile dayaniklilik ve ise yabancilasma arasinda negatif
yonde anlaml bir iligski oldugu, umut ile dayaniklilik arasinda pozitif
yonde anlamli ve ise yabancilagma ile ise negatif yonde anlamli yonde bir
iliski oldugu, 6z yeterlilik ile dayaniklilik arasinda pozitif yonde anlaml
ve ise yabancilagsma ile negatif yonde anlamli bir iliski oldugu ve dayanik-
lilik ile ise yabancilagsma arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu
gorulmiistiir.

Aragtirmanin bundan sonraki asamasinda ise yapisal esitlik modeli ku-
rulmustur. Yapisal esitlik modeli Sekil 3" te, uyum iyiligi degerleri Tablo
4’te ve regresyon agirliklar: Tablo 5'te verilmistir.

Tablo 4. Yapisal Model Uyum Iyiligi Degerleri
X2 df CMIN/ GFI AGFI CFI TLI RMSEA
DF
Yapisal 1965309 768  2.559 851  .825 958 953  0.053
Model

Tablo 4'te gortilecegi tizere yapisal esitlik modeli Kabul edilebilir uyum
iyiligi degerlerini saglamaktadir ve model iyi uyum gostermektedir
(Yildiz ve Cetindas 2018). CMIN/DF nin 5’in altinda olmasi, rmsea nin
0,08 in altinda olmasi CFI ve TLI nin 0,95’in tizerinde olmasi bize bu bul-
guyu vermektedir.
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Sekil 3. Yapisal Esitlik Modeli 1
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Tablo 5. Yapisal Esitlik Modeli 1 Regresyon Agwrliklar

Test Edilen Yol Tahmin Std.Hata Kritik Oran Anlamlilik

iyimserlik <. Yozeysel -0.33 0.074 4493
Davranis
Yii 1

Umut <o nreyse 0.05 0.078 0.646 0519
Davranis

Oz Yeterlilik < 07eysel -0.111 0.078 -1416 0.157
Davranis

Dayankilk <. Y0zeysel 0.013 0.056 0.227 0.82
Davranis
Derinleme-

iyimserlik <--- sine -0.037 0.069 -0.534 0.593
Davranis
Derinleme-

Umut <--- sine -0.142 0.074 -1.922 0.055
Davranis
Derinleme-

Oz Yeterlilik <--- sine -0.209 0.075 -2.775 0.006
Davranig

Dayamiklilk < Dermeme 5 0.055 597 e
sine Davranig

fyimserlik <. Samimi 0.085 0.077 1.104 027
Davranis

Umut <. Samimi 0.579 0.085 6.785
Davranis

Oz Yeterlilik < S2miMi 0.218 0.085 2.575 0.01
Davranis

Dayamkhlk < Somimi 0.498 0.063 7.924
Davranis

e <. Yizeysel 0.101 0.047 2.161 0.031

Yabancilasma Davranig

e ... Derinleme- ;5 0.046 3.775 e

Yabancilasma sine Davranig

Ise Samimi e

Yabancilagsma < Davranig 0223 0.054 4133

i§’e i : kot

Yabancilasma <--- lyimserlik 0.25 0.036 7.02

Ise < Umut -0.035 0.033 -1.043 0.297

Yabancilasma

Ise < Oz Yeterlilik  -0.064 0.033 -1.967 0.049

Yabancilagsma

Ise < Dayanikhlik  -0.181 0.057 -3.177 0.001

Yabancilagsma

Tablo 5'te goriildiigii gibi yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde
ylizeysel davranis sergilemenin iyimserligi negatif yonde anlaml olarak
etkiledigi tespit edilmistir. Bu bulgu yiizeysel davranis sergileme diizeyi
arttiginda iyimserligin azaldigini gostermektedir. Katsay1 tahmin degeri -
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0,33 olarak elde edilmistir. Bu bulgu ytizeysel davransin 1 br. artmasi so-
nucu iyimserligin 0,33 br azaldigim gostermektedir. Derinlemesine dav-
ranis sergilemenin 6z yeterliligi ve dayariklilif1 negatif yonde anlaml
olarak etkiledigi bulunmustur. Bu bulgu derinlemesine davranis diizey-
inin artmasi neticesinde 6z yeterlilik ve dayaniklilik seviyelerinin
azalmakta oldugunu gostermektedir. Derinlemesine davranis 1 br artis
gosterdiginde 6z yeterlilik 0,209 br ve dayaruklilik 0,326 br. azalmaktadir.
Samimi davranis sergilemenin umut, 6z yeterlilik ve dayaniklilig1 pozitif
yonde anlaml olarak etkiledigi tespit edilmistir. Bu bulgu samimi dav-
ranis sergilemenin 1 br artmas1 durumunda 0,085 br, 6z yeterliligin 0,085
br ve dayanikliligin 0,063 br artis gosterecegini vermektedir. Yiizeysel
davranis ve derinlemesine davranis sergilemenin ise yabancilasmayi
pozitif yonde anlaml olarak etkiledigi tespit edilmistir. Yani yiizeysel ve
derinlemesine davranis sergileme diizeyi artis gosterdiginde ise
yabancilasmada da artis meydana gelmektedir. Yiizeysel davranis 1 br
arttiginda ise yabancilasma 0,047 br artmakta ve derinlemesine davranis
1 br arttiginda ise yabacilasma 0,046 br artmaktadir. Samimi davranis ser-
gileme, iyimserlik, 6z yeterlilik ve dayamikliligin ise yabancilasmay:
negatif yonde anlaml olarak etkiledigi bulgular elde edilmistir. Bu bulgu
samimi davranis sergileme seviyesinin artmasi, iyimserlik diizeyinin art-
mast 0z yeterlilik ve dayarukliligin artmast durumunda ise
yabancilasmanin azalacagini gostermektedir. Bu sonuglara gore Hla,
H1b, H1c, H2a, H2g, H2h, H2i, H2j, H2k, H3a, H4c, H3d hipotezleri kabul
edilmistir.

| Duygusal Emek

ise Yabancilagsma I

Psiko Ser.

Sekil 4.Yapisal Esitlik Modeli 2
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Ana degiskenler ile ilgili hipotezleri test etmek amaciyla amos pro-
graminda analiz yapilmis, analiz sekli Sekil 4'te ve regresyon agirliklar:
Tablo 6" da verilmistir.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modeli 2 Regresyon Agirliklar

Kritik

Test Edilen Yol Tahmin  Std.Hata Anlamlilik
Oran

Psikolojik <« Dugusal 05 0052 -0.685 0.044

Sermaye emek

Ise <. Duygusal o 0.089 2516 0.012

Yabancilagsma emek

s <. Peikolojik 059 0072 13743

Yabancilagma Sermaye

Tablo 6’da goriildiigii gibi duygusal emek psikolojik sermayeyi negatif
yonde anlamli olarak etkilemektedir. Bu bulgu duygusal emek diizeyinin
artmas1 neticesinde psikolojik sermaye diizeyinde azalis meydana
gelecegini gostermektedir. Duygusal emek 1 br arttiginda psikolojik
sermaye 0,036 br azalmaktadir. Duygusal emek ise yabancilasmayi ise
pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir. Bu bulgu duygusal emek
gosterme diizeyindeki artisin ise yabancilasmayr da artirdigini
gostermektedir. Duygusal emek 1 br arttiginda ise yabancilasma 0,223 br
artmaktadir. Calisanlar ne kadar ¢cok duygusal emek gosterirlerse o kadar
¢ok ise yabancilagsmaktadir. Psikolojik sermaye ise ise yabancilasmay1
negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir. Bu bulgu psikolojik
sermayedeki artisin ise yabancilagsmay: azalttigi anlamlina gelmektedir.
Psikolojik sermaye 1 br artis gosterdiginde ise yabancilasma 0,989 br
azalmaktadir. Katsay1r tahmin degeri 1’e ¢ok yakindir. Bu bulgu ise
yabancilagsma {izerinde psikolojik sermayenin énemli bir rolii oldugunu
gostermektedir. Bu sonuglara gore H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul
edilmistir.

Diizenleyici etki yapisal modeli Sekil 5’te, modifikasyonlar sonucu elde
edilen modelin uyum iyiligi degerleri Tablo 7’de ve modelin regresyon
agirliklar: Tablo 8'de verilmistir.
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Sekil 5. Diizenleyici Etki Yapisal Model 1

Tablo 7. Diizenleyici Etki Model 1 Uyum Iyiligi Degerleri

X2 df CMIN/ GFI AGFI CFI TLI RMSEA
DF
Diizen- 1267.409 308  4.115 0.86¢4 0.821 0901 0.878 0.075
leyici
Model

Model Kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerini saglamaktadir. Bu bul-
guyu CMIN/DF nin 5in altinda bulunmasi, RMSEA nin 0,08 in altinda
elde edilmesi ve CFI nin 0,90 1n iizerinde deger almas1 gostermektedir.
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Tablo 8. Diizenleyici Etki Regresyon Agurliklar: 1

Test Edilen Yol Tahmin Std.Hata Kritik Anlamlilik
Oran
Ise Yabancilasma <- Duygusal -0.579 0.106 -5.473 ok
Emek
ise Yabancilasma ¢ Dsikolojik ) 0 0.001 2.698 0.007
Sermaye
Ise Yabancilasma &-  Etkilesim -2.995 2.007 0.845 0.398

Tablo 8'de goriildiigii gibi duygusal emek ve psikolojik sermaye ise
yabancilasmay1 anlamli olarak etkilemekte fakat etkilesim degiskeni ise
yabancilasmay1 anlamli olarak etkilememektedir. Bu nedenle duygusal
emegin ise yabancilasma {izerindeki etkisinde psikolojik sermayenin
diizenleyici rolii bulunmamaktadir. Ciinkii duygusal emek ile psikolojik
sermayenin carpimindan olusan etkilesim degiskeni ise yabancilasmay
anlaml olarak etkilememistir. Bu bulgudan sonar duygusal emegin alt
boyutlar1 bagimsiz degisken olarak alinarak diizenleyici etki analizi
yapilmistir. Amos programinda kurulan model Sekil 6’da ve model tah-

min sonugclari ise Tablo 9’da verilmistir.

[E<1] [Evxe] [ETks| [ETk4] [ETks| [ETkE]

ZYuzeysel

ZDogal

Zise Yabam:|la$maL‘

Zlyimserlik

ZOzyeterlilik
ZDayanikhlik

[ETx7] [ETKE| [ETK9] [ETK10][ETK1] [ETK12]

Sekil 6. Diizenleyici Etki Model 2
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Test Edilen Yol Tahmin Std.Hata Kritik Oran P
fse Yabancilagma - Lu2eysel 0.466 0.129 3.628
Davranis
Ise Yabancilasma - Derinlemesine 0.175 0.041 4.305 e
Davranig
fse Yabancilagma €~ oomimi -0.116 0.043 -2.686 0.007
Davranis
Ise Yabancilasma ~ €-  Iyimserlik -0.353 0.044 -8.044 b
Ise Yabancilasma  €-  Umut -0.038 0.047 -0.809 0.419
ise Yabancilasma ~ €- Oz yeterlilik -0.094 0.048 -1.95 0.051
Ise Yabancilasma ~ €-  Dayaniklihk -0.238 0.063 -3.802 e
ise Yabancilasma ~ €-  Etkilesim 7 -0.082 0.058 -1.42 0.156
ise Yabancilasma ~ €-  Etkilesim8 0.052 0.065 0.792 0.428
ise Yabancilasma  €-  Etkilesim 9 0.031 0.057 0.556 0.578
Ise Yabancilasma  €-  Etkilesim 10 0.009 0.059 0.153 0.878
Ise Yabancilasma ~ €-  Etkilesim 11 0.009 0.057 0.154 0.878
Ise Yabancilasma ~ €-  Etkilesim 12 -0.032 0.065 -0.492 0.623
ise Yabancilasma ~ €-  Etkilesim 1 0.052 0.045 1.139 0.255
ise Yabancilasma - Etkilesim 2 -0.09 0.029 -3.081 0.002
ise Yabancilasma  €-  Etkilesim 3 0.021 0.049 0.433 0.665
Ise Yabancilasma  €-  Etkilesim 4 0.132 0.059 2254 0.024
Ise Yabancilasma ~ €-  Etkilesim 5 0.064 0.05 1.265 0.206
Ise Yabancilasma  €-  Etkilesim 6 -0.012 0.052 -0.23 0.818

Tablo 9'da goriilecegi gibi, yiizeysel davranis ise yabancilasmay1 pozitif
yonde anlamli olarak etkilemekte, dayaniklilik ise yabancilasmay1 negatif
yonde anlamli olarak etkilemekte ve ylizeysel davranis ile dayaniklilik
degiskenlerinin ¢arpim degerlerinden olusan etkilesim 4 degiskeni de ise
yabancilasmay1 anlamli olarak etkilemektedir. Bu sonug bize yiizeysel
davranis sergilemenin ise yabancilasma {izerindeki etkisinde da-

yanikliligin diizenleyici etkisi oldugunu gostermektedir.

Alt modellerle ilgili yapilan bu analizden sonra ana degiskenler tizerin-
den de hiyerarsik regresyon analizi yapilmis; kurulan model Sekil 7’de,
modelin uyum iyiligi degerleri Tablo 10’da ve tahmin sonuglari ise Tablo

11'de verilmistir.

Tablo 10.Diizenleyici Etki Model 3 Uyum Iyiligi Degerleri

X2 df CMIN/ GFI AGFI CFI TLI RMSEA
DF
Diizenley- 453 3 1.51 0.996 0.987 0.991 0.982 0.03
ici Model 3
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] ZDuygusal Emek

Zlge Yabaneilagma

| zPsiolojik Sermays  |— =

Sekil 7. Diizenleyici Etki Model 3

Tablo 11. Diizenleyici Etki 3 Regresyon Agirliklar

Test Edilen Yol Tahmin St Kdtiko,
Hata Oran

Ise Yabancilasma <--- Duygusal Emek 0.174 0.07 2.481 0.013

Ise Yabancilasma <--- Psikolojik Sermaye  -0.793 0.057 -13.896 i

Ise Yabancilasma <---  Etkilesim 0.235 0.125 1.888 0.049

Tablo 11’de goriildigii gibi duygusal emek ise yabancilasmay1 anlaml
olarak etkilemekte, psikolojik sermaye ise yabancilasmay1 anlamli olarak
etkilemekte, duygusal emek ile psikolojik sermayenin degerlerinin
carpimindan elde edilen etkilesim degiskeni de ise yabancilasmay1 an-
laml1 olarak etkilemektedir. Bu sonug¢ bize duygusal emegin ise
yabancilasma tizerindeki etkisinde psikolojik sermayenin diizenleyici
etkisi oldugunu gostermektedir ve H4 hipotezi kabul edilmistir.

Psikolojik sermayenin farkli diizeyleri (yiiksek veya diisiik olmasi)
i¢cin, duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iliskinin nasil bir
degisim gosterdigini gormek icin Sekil 7'de verilen, duygusal emek ise
yabancilasma iliskisinde psikolojik sermayenin diizenleyici etkisini
incelemek yerinde olacaktir. Buna gore psikolojik sermayenin diisiik ve
yliksek seviyelerinde sifirdan farkli degerler elde edilmistir. Psikolojik
sermayenin seviyelerine gore duygusal emek ile ise yabancilasma arasin-
daki iligkinin ayn1 yonde devam etmesine karsilik, psikolojik sermayenin
yliksek seviyede olmasi durumunda bu iligkinin zayifladigini ifade etmek
miimkiindiir.
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Sekil 8. Duygusal Emek Ise Yabancilagma liskisinde Psikolojik Sermayenin Diizenleyici Etkisi

Sekil 8’de goriilecegi gibi psikolojik sermaye artis gosterirken duygusal
emek de artis gostermektedir. Yiiksek psikolojik sermaye durumunda
yliksek ise yabancilasma gerceklesmektedir. Diistik psikolojik sermaye
durumunda da ise yabancilasmada diisiis olmaktadir.

Sonuc ve Oneriler

Bu ¢alismanin amaci, yogun rekabet ortaminda 6nemi her gecen giin artan
duygusal emegin ¢alisanlarin ise yabancilasmasini etkileyen bir degisken
olup olmadigini belirlemek ve calisanlarin sahip olduklar: psikolojik
sermaye diizeylerinin duygusal emek ile ise yabancilasma iliskisinde
diizenleyici bir etkisinin bulunup bulunmadigini arastirmaktir.
Arastirmada, duygusal emek ve bilesenleri ile ise yabancilasma
degiskenleri arasindaki iliski kapsaminda, ylizeysel davranis ve der-
inlemesine davranis sergilemenin ise yabancilasmay1 olumlu yonde an-
lamli olarak etkiledigi, samimi davranisin ise ise yabancilasmay1 olumsuz
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug, Begenirbas (2015) ve Celik ve
Atik (2016) tarafindan yapilan calismalarinin sonuglar ile uyumludur.
Arastirmada genel olarak duygusal emegin ise yabancilasmay1 olumlu
yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug, Kaya ve
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Sergeoglu (2013) ve Tokmak (2014) tarafindan yapilan g¢alismalarinin
sonuglari ile uyumludur. Duygularin ¢alisma yasaminda kullanilmasiyla
birlikte, Hochschild (1983) duygusal emegi, hizmetin sahne, ¢alisanlarin
aktor, miisterilerin de izleyici olarak nitelendirildigi bir oyun olarak ifade
etmistir. Calisan artik isinde iyi olmak icin isletmenin ondan talep ettigi
bicimde ytlizeysel ya da derinlemesine davrarmislar sergilemek duru-
mundadir (Hochschild,1983; Ashforth ve Humphrey, 1993, Grandey,
2000). Dolayisiyla, galisan artik kendi duygulariyla degil, isletmenin
gosterim kurallar1 gercevesinde kendisinden istenen duygularla hareket
etmek zorundadir. Calisanin kendi duygular: gercevesinde degil de sii-
rekli olarak gosterim kurallar1 dogrultusunda hareket etmesi zorunlulugu
duygusal geliskiye yol agmaktadir. Calisanin kendi duygu, diistince ve
degerleriyle isinin gerekleri arasinda yasadig1 duygusal geliski ise isini an-
lamlandiramamasma yol agmakta ve calisan kendisine ve isine karsi
yabancilasma yasamaktadir.

Duygusal emek bilesenleri ve psikolojik sermaye bilesenleri arasindaki
iliskiden elde edilen bulgulara gore; yiizeysel davramisin, iyimserligi
olumsuz yonde etkiledigi; derinlemesine davramisin, 6z yeterliligi ve da-
yanikliligi olumsuz yonde etkiledigi; samimi davranis sergilemenin ise
umut, 6z yeterlilik ve dayanikliligi olumlu yonde anlamli olarak etkiledigi
belirlenmistir. Bu sonuglar, Begenirbas (2015) ve Tamer (2015)'in yapmis
oldugu calismalar ile uyumludur. Yiiksek diizeyde umut, 6z yeterlilik,
iyimserlik ve dayanikliliga sahip c¢alisanlar, amaca giden yolda
karsilastiklar1 engelleri asmak icin gerekli yetenege, kararliliga, motivasy-
ona ve zorluklarla bas edebilecek dayanikliiga sahip bireylerdir
(Snyder,2000 ve Luthans vd., 2007a). Dolayistyla, Tamer (2015) ve Hur vd.
(2016)'nun da belirttigi tizere umut, 6z yeterlilik, iyimserlik ve dayaniklilik
diizeyi yiiksek olan c¢alisanlar, fiziksel ve zihinsel agidan bir¢ok sorunla
basa cikabilecek giice sahip oluklarindan ve herhangi bir giiclitk
karsisinda bilissel kaynaklar1 harekete gecirmek icin eylemleri organize
edebilme becerisine sahip olmalariin calisanlara kazandirmis oldugu
motivasyon ve glicten dolayi, calisanlarin hissetmedikleri duygular:
ylizeysel davranis yoluyla sergilemektense, umut, 6z yeterlilik, iyimserlik
ve dayaniklilik sayesinde elde etmis olduklar1 kazanimlar yoluyla der-
inlemesine davranis sergileyerek, duygusal emegin olumsuz ¢iktilarindan
etkilenmeyecekleri degerlendirilmesi yapilabilir.
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Calismanin ana amacina yonelik yapilan analizler sonucunda ise
psikolojik sermayenin duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki
iliskide diizenleyici bir rol tistlendigi bulgusu elde edilmistir. Bu sonug,
Tokmak (2014)'mn yapmis oldugu calisma ile uyumludur. Bu sonuca
yonelik, ¢alisanlarin hissetmis olduklar1 duygular ile degil de gosterim
kurallar1 gergevesinde hissetmedikleri duygular1 sergileyerek yasamis
olduklar1 duygusal uyumsuzlugun sonucu ise yabancilasmalarin
onlemek icin ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin gelistirilmesi duygu-
sal emekten kaynaklanan ise yabancilasma sorununu azaltacagi deger-
lendirilmesi yapilabilir.

Psikolojik sermayenin gerek bilegenlerinin (umut, 6z yeterlilik, iyim-
serlik ve dayaniklilik) her biri tek basina, gerekse de bu bilesenlerin top-
lam1 olan psikolojik sermayenin kendisinin insan kaynaklarinin
gelistirilmesi ve performansin artmas: ile birlikte isletmelere rekabet
avantaji sagladig1 goriilmektedir (Luthans vd., 2010). Dolayisiyla isletmel-
erin gerek duygusal emekten kaynaklanan ise yabancilasma sorunun
Oniine gecilmesi gerekse de miisteri tatminin arttirilmas: konusunda
calisanlarin psikolojik sermayelerinin arttirilmasmna yonelik ¢alismalar
yapmasi olumlu sonuglar alinmasina neden olacag1 degerlendirilmesi
yapilabilir.

Arastirma sonuglari ¢ercevesinde uygulayicilara ve arastirmacilara yo-
nelik bazi Oneriler ise su sekildedir;

e Mevcut ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin gelistirilmesi, 6rgii-
tsel, ekonomik ve sosyo-psikolojik motivasyon araglariyla
glidiilenmesi, calisma kosullarinin iyilestirilmesi, ¢alisanlara onem
verildiginin hissettirilmesi ve ayrica duygusal emegin olumsuz
sonuglarindan daha az etkilenebilmek adina sektor teriibesine sa-
hip personelin istihdam edilmesi ile ise yabancilasma sorununun
ontine gecilebilir.

e Arastirmada psikolojik sermayeye sahip ¢alisanlarin samimi dav-
raniglar sergiledikleri ve ise yabancilasma diizeylerinin diisiik
oldugu bulgusu elde edilmistir. Mevcut calisanlarin psikolojik
sermaye diizeylerinin arttirilmasina yonelik psikolojik sermaye
miidehale egitimleri diizenlenebilir. Psikolojik sermaye miidehale
egitimi ile ¢alisanlarin sahip oldugu psikolojik kaynaklarin arttiril-
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masiyla yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis ser-
gilemelerinin 6niine gecilerek, calisanlarin samimi davraniglar ser-
gilenmesi saglanabilir ve bu sayede ise yabancilagmalarinin oniine
gecilebilir.

¢ Duygusal emek, ise yabancilasma ve psikolojik sermayenin birlikte

ele alinarak hizmet sektoriiniin emek yogun 6zellik tasiyan degisik
meslek gruplarinda (bankacilik, sigortacilik, ugus gorevlileri,
saglik calisanlar1 vb.) ¢alisan katihmar gruplariyla yapilacak benzer
calismalar ile daha genelleyici sonuglar alinmasma yardimci
olabilecegi diistintilmektedir.

Bu calisma temel olarak, otel isletmelerindeki galisanlarin sahip
olduklar1 psikolojik sermaye diizeylerinin duygusal emek ile ise
yabancilasma iligskisinde diizenleyici etkisini belirlemek amaciyla
yapilmistir. Arastirmada elde edilen sonuglar ve 6neriler dogrultusunda
bu ¢alismanin, otelcilik sektoriindeki insan kaynagmin éneminin daha iyi
anlagilabilmesi ve etkin bir sekilde yonetilebilmesine katki saglayacagi
distiniilmektedir.

Bu aragtirmanin en 6nemli kisiti, aragstirmanin sadece otel igletmel-
erinde yapilmis olmasidir. Bundan sonra benzeri calismalarin farkl
sektorlerde ve farkli 6zelliklere sahip calisanlar {izerinde yapilmasimin
arastirma sonuglarinin teyidi a¢isindan 6nem tasimaktadir.
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The emotional labour, which is an emotion management process, has been
defined as employees’” presenting their emotions to the customer by con-
trolling them according to the predetermined rules (Hochschild, 1983).
Hochschild (1983), interpreting emotional labour as the commercializa-
tion of emotions for a fee, has considered the emotional labour as a play
in which the service plays the role of stage, the customer is spectator and
the employee plays a certain roles. However, it is very clear that occupa-
tional life is not a stage, and shaping emotions in a certain frame creates
serious problems. Therefore, the employee, whose emotions, actions and
expressions have been changed, thinks that his/her emotions are trying to
be bought by the business. This situation causes the employee to alienate
to the work because s/he does not feel any freedom but feel himself/herself
as alone and weak (Tokmak, 2014; Kaya and Serceoglu, 2013). In addition,
although businesses consider employees” displaying the feelings that they
do not indeed feel in accordance with the organizational representation
rules as an element increasing the organisational performance, this leads
to many negative consequences for the employees such as work aliena-
tion, job dissatisfaction, burnout, intention to leave of employment, stress
and psychological disorders (Grandey, 2000, Tokmak, 2014, Begenirbas,
2015). Both removing these negative consequences for employees and em-
ployees” displaying the feelings that they feel in terms of organisational
performance by according them with the organizational representation
rules could be possible with the increase in the psychological capital of the
employees. When considering the effect of emotional labour on the psy-
chological states of individuals from this point of view, it is thought that
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employees” having high levels of psychological capital could provide pos-
itive contributions against the problems to be created by the affective dis-
harmony originating from the emotional labour.

The goal of this study is to determine whether the emotional labour, of
which importance is increasing in the fierce competition environment day
by day, is a variable affecting the work alienation of the employees and to
investigate whether the psychological capital levels of the employees has
a moderator effect on the relationship between the emotional labour and
the work alienation.

It was found out that while displaying surface and deep acting affected
the work alienation positively and significantly, genuine acting affected
the work alienation negatively according to the findings obtained from the
study. These results are in parallel to the ones achieved by Begenirbas
(2015) and Celik and Atik (2016). It was detected that the emotional labour
affected the work alienation positively and significantly. This result is in
parallel with the ones achieved by Kaya and Serceoglu (2013) and Tokmak
(2014). Hochschild (1983) stated the emotional labour as a play in which
the service was characterised as the stage, employees as actors and cus-
tomers as spectators with the use of emotions in working life.

The employee must now display surface or deep acting as requested
by the business to be good at his/her work (Hochschild, 1983; Ashforth
and Humphrey, 1993, Grandey, 2000). Accordingly, the employee must
act with the emotions requested within the framework of the representa-
tion rules of the business instead of his/her own feelings. The necessity of
the employee to act in line with the rules of representation rather than
his/her own feelings leads to emotional dissonance. The emotional disso-
nance that the employee lives between his/her own feelings, thoughts and
values and the requirements of his/her work leads him/her to not be able
to make sense of his/her work, and thus the employee is alienated with
himself/herself and his/her work.

According to the findings obtained from the relationship between the
components of emotional labour and psychological capital, it was deter-
mined that surface acting affected the optimism negatively; deep acting
affected the self- efficacy and resilience negatively; displaying genuine
acting affected the hope, self- efficacy and resilience positively and signif-
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icantly. These results show parallelism with the ones obtained by Begenir-
bas (2015) and Tamer (2015). Employees with high levels of hope, self-ef-
ficacy, optimism and resilience have required ability, determination, and
motivation to overcome the obstacles that they encounter in the road to
success and have resiliency to cope with the difficulties (Snyder, 2000 and
Luthans et al., 2007a). Therefore, it can be evaluated that as indicated by
Tamer (2015) and Hur et al. since the employees with high levels of hope,
self-efficacy, optimism and resilience have the power to be able to cope
with many problems physically and mentally and have the ability of or-
ganising the actions to activate the cognitive sources before any difficulty,
the employees would not be affected by the negative outputs of the emo-
tional labour by displaying deep acting through the achievements that
they obtained thanks to the hope, self-efficacy, optimism and resilience
instead of displaying the feelings that they do not feel through surface act-
ing.

As a result of the analyses conducted for the main purpose of this
study, it was achieved that the psychological capital had a moderator role
on the relationship between the emotional labour and the work alienation.
The result is in parallel with the one obtained by Tokmak (2014). It can be
evaluated that developing the psychological capital of the employees
would reduce the problem of the work alienation originating from the
emotional labour, and thus the alienation of the employees would be pre-
vented as a result of the affective disharmony that they live by displaying
the feelings that they do not feel in line with the representation rules in-
stead of the feelings that they feel.

It is also seen that both each of the components (hope, self-efficacy, op-
timism and resiliency) of psychological capital and the psychological cap-
ital itself, which is the total of above-mentioned components, provide a
competitive advantage to the business with developing human resources
and increasing performance (Luthans et al., 2010). Accordingly, it is sug-
gested that businesses’ conducting studies both to prevent the problem of
work alienation originating from the emotional labour and to increase the
psychological capital of the employee in terms of enhancing the customer
satisfaction will lead to take positive conclusions.
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