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Oz

Duygusal emek ve galisan iyi olus hali hizmet sektoriinde son donemlerde 6nem arz eden o6rgiitsel davranis
konularindandir. Orgiitlerin insan kaynagina daha ¢ok &nem vermesiyle &érgiitler calisanlarin duygu ve
davraniglarinin 6rgitiin amaglariyla uyumlu hale getirilmesini hedeflemektedir. Bu baglamda galisanlarin farkli
ozelliklerinin farkli duygusal emek sergilemelerine yol agabileceginden soz edilebilir. Bu ¢alismanin amaci,
demografik ozelliklere goére duygusal emek boyutlari ve galisan iyi olus hali boyutlarindaki farkhhklari
incelemektir. Hipotez iceren bu c¢alismada, hizmet sektoriindeki 233 isgoren (lizerinde anket calismasi
yapilmistir. Bulgulara gére duygusal emek boyutlarinin cinsiyet, yas, ¢calisma siresi ve egitim diizeyine gére
farklilik gosterdigi gozlenmisken galisan iyi olus hali boyutlarinin cinsiyet, yoneticilik yapma ve galigilan birime
gore farklilik gosterdigi gbzlenmistir. Sonucta, duygusal emek ve galisan iyi olusu boyutlari ile ilgili ilerleyen
cahismalar icin 6neriler getirilmistir.
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THE DIFFERENCIES IN EMOTIONAL LABOR AND EMPLOYEE
WELL-BEING BASED ON DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS

Abstract

Emotional labor and employee well-being are one of the issues of organizational behaviors that have recently
become important in the service sector. As organizations give more importance to human resources,
organizations aim to harmonize employees' feelings and behaviors with the objectives of the organization. In
this context, it can be mentioned that different characteristics of employees may cause them to exhibit
different emotional labor. The purpose of this research is to examine the differences in emotional labor
dimensions and employee well-being dimensions according to demographic characteristics. In this hypothesis
research, a survey was conducted on 233 employees in the service sector. According to the findings it was
observed that emotional labor dimensions differ according to gender, age, working time and education level,
while the dimensions of employee well-being differ according to gender, being a manager, and the unit. As a
result, suggestions were made for further studies on emotional labor and employee well-being dimensions.
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1. Giris

Globallesme ve gelisen teknoloji ile birlikte artan tiketim ihtiyaglari 6rgitlerin insan kaynagina
dnem vermesinde &nemli bir etken olmustur (Erken, 2013). Orgiitler calisanlarindan daha iyi
yararlanabilmek ve miusteri memnuniyeti saglayabilmek adina son zamanlarda ¢alisan
psikolojilerine 6nem vermektedir (Aksan, 2019). Orgiitlerin Giretim asamasindaki en dnemli faktéri
olan insan kaynaginin psikolojik ve sosyal durumu orgiitler Gzerinde 6nemli bir etkiye sahiptir
(Tung, 2019). Calisanlarin maddi ve manevi olarak yasadigi zorluklar duygu ve davranislarini
etkileyebilmektedir (Keles, 2017). Orgiitler calisanlarin duygu ve davranislarini 8rgiit amaclari ile
uyumlu hale getirmeyi hedeflemektedir (Aktas, 2011). Calisanlarin isletmenin belirledigi duygu ve
davraniglari benimsemesi nedeniyle ortaya ¢ikan duygusal emek davranisi 6rgitler Gizerinde 6nemli
bir etkiye sahiptir (Giindiiz, 2017). Duygusal emek kavrami yogun rekabet ortaminda isletmelerin
rekabet avantaji yaratmasinda dnem arz etmektedir. Ozellikle isletmelerde yer alan bireylerin farkli
ozellikleri farkh duygusal emek sergilemelerine neden olabilecektir (Duman, 2017).

Calisanlarin sosyal ve psikolojik iyi oluslari da ¢alisanlarin tutum ve davranislarinda énemli bir
etkiye sahiptir (Basim ve Begenirbas, 2012). Calisanlarin psikolojilerinin olumlu olmasi isletmenin
belirledigi kural ve davraniglara uyumlu hale gelmesini daha kolaylastirmaktadir (Akduman, 2020).
iyi olma haliyle ilgili kavramlar insanin hayatindaki amaclar, kendi potansiyel durumuna yonelik
farkindalk, distincesini eyleme donistirebilme yetenegi ile baskalariyla arasindaki iliskilerdir
(Giines Aydemir, 2018). isletmeler olusabilecek olumsuz duygu ve davranislara karsi kendi davranis
kurallarini calisanlarina benimsetmeye calismaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012). Calisan iyi olusu
kavrami son donemlerde ortaya ¢ikmis ve Uzerinde galismalar yapilmaya baslanmis bir iyi olus
turadur. Yazinda pozitif psikolojik sermayenin (Avey vd. 2010), karar serbestisi ve is taleplerinin
(Warr, 1990), yonetim uygulamalarinin (Grant vd., 2007), is gerilimi ve adaletsizliginin (Jonge vd.,
2000), insan kaynaklari yonetimi-orgitsel performans iliskisinin (Voorde vd., 2012), orgitsel aile
destegi, is otonomisi ve algilanan kontroliin (Thompson ve Prottas, 2006), is-aile ¢atismasinin
(Grant-Vallone vd., 2001) “calisan iyi olusuna” etkisini inceleyen ¢alismalar vardir.

Duygusal emek ¢alisanlarin hem kendi verimliliklerini hem de 6rgitiin verimliligini artirmak
amaciyla benimsemis oldugu duygu ve davranislar olarak ifade edilmektedir (Ezilmez, 2018:187).
Yogun rekabet ortami ve galisma yasamindaki stres gibi faktorlerden etkilenen is gorenlerde
duygusal emek ve calisan iyi olusu farklilasabilecektir. Bu calismada demografik 6zelliklere gore
calisan iyi olusu ve duygusal emekteki farkhliklari ortaya ¢cikarmak amaglanmaktadir.

2. Teorik Arka Plan

Teorik arka plan gercevesinde ¢alisan iyi olus hali ve duygusal emek kavramlari agiklanacaktir
ve bu degiskenlerle ilgili yazin taramasina yer verilecektir.

2.1. Calisan iyi Olus Hali

iyi olus kavrami pek c¢ok bilim dali ile iliskilendirilmis ve bir¢ok tanimi yapiimistir (Ozkan ve
Giirbiiz, 2019). lyi olus kavrami genellikle mutlu olma kavramu ile karistirilmis ve detaya inildiginde
mutluluk kavramindan farkh bir kavram oldugu ifade edilmistir (Tung, 2019:4). Diener 'in (2000:36)
tanimina gore iyi olus, bilissel ve duyussal agidan kisinin hayatini degerlendirmesidir. Weston
(1999:17) “mutluluk ya da yasam doyumu” kavramlarinin iyi olus anlamina geldigini belirtmektedir.
iyi olus dar anlamda is tatmini gibi bir boyutla sinirlandirilmisken daha genis anlamda bir calisanin
isteki deneyim ve faaliyetlerinin genel kalitesi olarak da tanimlanabilmektedir (Grant vd., 2007:55).
iyi olus kavrami bireyin sahip oldugu yetenekleri ile yasam doyumunu gerceklestirmesi olarak ifade
edilmektedir (Tuzgol Dost, 2005:105). Aristoteles iyi olus halini kisinin erdemli olmasi olarak
tanimlamaktadir (Demirci ve Sen, 2017:2712). lyi olus kavrami genis bir kavramsal cerceve sahip
oldugundan dolayi psikolojik, yasamsal ve galisan iyi olusu olarak ifade edilmektedir (Tung,
2019:16).
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Psikolojik iyi olus kavrami bireyin ruhsal ve bedensel iyi olmasi olarak tanimlanmaktadir (Akin,
2008:8). Baska bir tanimda ise psikolojik iyi olus bireyin kendini gergeklestirme ihtiyacini gidererek
sosyal iliskilerinin pozitif olmasi olarak degerlendirilmektedir (Kilig vd., 2020:86). Psikolojik iyi olus
bireyin gcevresi ve kendisiyle kurmus oldugu olumlu iligkilerin ruhsal ve bedensel yansimasi olarak
ifade edilmektedir (Telef vd., 2013:1299). Psikolojik iyi olusun olumlu sosyal iliskiler, otonomi,
cevresel kontrol, kisisel gelisim, yasamsal amac¢ ve kendini kabul ettirme olarak alti temel
boyutundan bahsedilebilir (Ryff ve Keyes, 1995). Psikolojik iyi olus, insanin yasamsal amaglari, 6z
potansiyeline iliskin farkindaligi, diger insanlarla iliskilerinin kalitesi gibi boyutlari icermektedir
(Sakal ve Yildiz, 2017:40).

Oznel iyi olus, tanimlanirken hedonik bakis agisina gére sekillenmektedir (Sahin vd., 2012).
Oznel iyi olus hali olumlu duygularin olumsuz duygulara karsi Gstiinlik durumu olarak ifade
edilmektedir (Tuzgél Dost, 2005:106). Oznel iyi olus erek kurami, etkinlik kurami, akis kurami, uyum
kurami ve sosyal karsilastirma kuramlari ile agiklanabilmektedir (Saféz Giiven, 2008). Oznel iyi
olusun alt boyutlari olumlu ve olumsuz duygulardan meydana gelmektedir (Akduman, 2020).
Olumlu duygular bireyin yasamis oldugu seving, nese ve mutluluk iken olumsuz duygular ise aci,
keder, depresyon gibi kavramlardir. Psikolojik ve 6znel iyi olusun ardindan son zamanlarda “calisan
iyi olus hali” 6nemli bir kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Tung, 2019). Calisan iyi olusu
aciklanirken hedonik ve eudaimonizm kuramlarinin birlestirilmesiyle tanimlanmaya c¢alisiimaktadir
(Peiro vd., 2014:7). Calisan iyi olus hali kavrami ile ilgili bircok tanim yer almaktadir (Davras, 2019).
Calisan iyi olus hali bireyin is yasami ve is yeri disindaki olumlu duygularin tamamini ifade
etmektedir (Keles, 2017:156). Bazi kaynaklarda ise galisan iyi olus hali 6znel iyi olus hali olarak
adlandiriimaktadir (Ayyildiz, 2018:57). Galisan iyi olusu yasamsal iyi olus, psikolojik iyi olus, is
yerinde iyi olus olmak Uzere Ug alt boyuttan olusmaktadir (Zheng vd., 2015; Tung, 2019).

Yasamsal (6znel) iyi olus: Oznel iyi olus olumlu duygularin olumsuz duygulara karsi daha fazla
baskin olma hali olarak belirtilmektedir (Diener, 1984:545). Oznel iyi olus bireyin yasamindaki iyi
olusunun degerlendirilmesi olarak ifade edilmektedir (Liu vd., 2017:293). Oznel iyi olusun olumlu
duygulanim, olumsuz duygulanim ve yasam doyumu olarak {i¢ ana unsuru bulunmaktadir (Diener,
1984:546). Olumlu duygulanim bireyin haz duyacagl Umit, umut, seving, nese gibi 0geleri
icermektedir. Olumsuz duygulanim ise kin, gam, bedbaht seklindeki duygulari barindirmaktadir.
Olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim duygusal boyutu olusturmaktadir. Yasamsal boyutu
oznel iyi olusun bilissel boyutunu agiklamaktadir. Yasamsal (6znel) iyi olus, yasamsal bakis agisindan
kisisel (bir calisanin bireysel duygularinin yansitilmasi) ile aile lyeleri (aile yasam problemleri)
seklindeki iki kategoriyi kapsamaktadir. Yasamindan memnun olma, ailesiyle iyi iliskilere sahip olma
gibi 6rnekler verilebilir (Zheng vd., 2015).

Psikolojik iyi olus: Psikolojik iyi olus kavrami eudaimonik yaklasimdan etkilenerek kendini
gergeklestirme noktasini hedeflemektedir (Tung, 2019). Psikolojik iyi olus kavrami bireyin tim
kapasitesini kullanarak islevsel hale gelmesi olarak da tanimlanmaktadir (Ryff, 2010:101). Basaril
sosyal iliskiler, kendini gelistirme, belirli hedeflere yogunlasma gibi bircok kavram psikolojik iyi olus
kavrami kapsaminda degerlendirilmektedir (Okur ve Totan, 2019). Psikolojik bakis agisi da temel
olarak 6grenme, gelisim, is basarisi ve kendini gergeklestirmeye odaklanmaktadir. insan olarak
gelistigini hissetmek, diger insanlara zaman ayirmaya istekli olmak gibi 6rnekler verilebilir (Zheng
vd., 2015).

isle ilgili iyi olus: Bireyin is ve is kosullarindan memnuniyet diizeyini ifade etmektedir (Unal,
2016:163). Calisan mutlulugu, calisanin is yerindeki yonetici ve arkadaslari ile yasamis oldugu
karsilikli potansiyel iyi olma halidir (Akduman ve ilkar Diindar, 2017:32). is yerinin galisma saatleri,
ergonomik sartlari ve giivenilirligi calisanin is yeri iyi olusunu etkilemektedir (Oztiirk, 2016). is
yerindeki ¢calisma arkadasliklarinin kalitesi de ¢alisanin ig yeri iyi olusu Gzerinde etkili bir faktordir
(Davras ve Giilmez, 2015). is bakis acisi ticret ve yardimlar, is giivencesi, lojistik hizmetler, yénetim
stili ve is diizenlemeleri gibi isle ilgili faktdrlerden olusmaktadir. isteki sorumluluklarindan memnun
olmak, isini gelistirmek icin daima yeni yollar bulmak gibi 6rnekler verilebilir (Zheng vd., 2015).

Uluslararast Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi
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GUnlmizde isletmelerin rekabet Ustinligl saglamasinda c¢alisan memnuniyeti onemli bir
etken olmaktadir (Demirbas, 2017). isletmelerin verimliligi ve etkililiginde ¢alisanlarin psikolojisi
onemli bir rol oynamaktadir (Sahin, 2015). Her ¢alisanin ayri bir psikolojik yapisi oldugundan dolayi
¢alisanlar maddi ve manevi olanaklardan etkilenmektedir (Aydin ve Korkut, 2019). Calisan iyi olus
hali bireyin bulunmus oldugu sosyal-kiltirel yapisindan 6nemli diizeyde etkilenmektedir (Aktas,
2011). Medeni hal, cografi etkenler, yas, cinsiyet, saglk, egitim gibi bircok etken calisanlarin
psikolojik yonden etkilenmesine sebep olmaktadir (Cinar, 2018). isletme yéneticileri son
zamanlarda onemli bir etken olan ¢alsan iyi olus halini etkileyen birtakim diizenlemeler
yapmaktadir (Davras, 2019). Terfi, olumlu Ucret politikalari, 6rgitsel adalet, is glivenligi, yénetime
katilma, is arkadashg gibi birtakim uygulamalar ¢alisan iyi olus haline 6nemli etki etmektedir
(Aksan, 2019). Calisan iyi olusunu etkileyen unsurlardan birisi de duygusal emek olabilir.

2.2. Duygusal Emek

Gelisen teknoloji ve artan yogun rekabetle birlikte misteri memnuniyetine 6nem veren
isletmeler misteri memnuniyetinin isgérenler tarafindan elde edildigini idrak etmislerdir (Erttirk
vd., 2016). Duygusal emek ¢alisanlarin misteriyle birebir iletisim halinde olmasi durumunda ortaya
¢iktigindan dolayi isletmeler igin nemli bir kavram haline gelmistir (Aslan, 2016). Duygusal emek,
ilk kez Amerikali sosyolog Arlie Hocschild tarafindan kavramsallastiriimistir (Guzel vd., 2013).
Ashforth ve Humphrey’in duygusal emek yaklasimi duygusal emegi, kisiye uygun duygu sergileme
bicimi olarak acgiklamistir (Kokden ve Isik, 2018). Duygusal emek calisanin isletmeye uyum
saglamasiicin yapmis oldugu duygu kontroli ile ilgilidir (Ezilmez, 2018). Duygusal emek, bir sirketin
amaglarini gergeklestirmek igin g¢alisanlarinin duygularinin bilingli bir sekilde disavurumu ya da
bastiriimasi olarak tanimlamaktadir (Kapu vd., 2020:792). Duygusal uyumsuzluk ise galisanin
isletme davranis standartlarini ve kurallarini benimsemediginde meydana gelmektedir (Ozkaplan,
2015). Duygusal emek misteriile sozll ya da bedensel iletisime gecildiginde meydana gelmektedir.
(Pala ve Sirgevil, 2016). Duygusal emek, calisanin uygun zaman ve yerde beklenen duygu
durumunun sergilenmesi olarak tanimlanmistir (Keles ve Tuna, 2018). Duygusal emegin etkililigi
isletme ve calisan arasindaki uyuma baglidir (Erken, 2013). Duygusal emek yiizeysel davranis,
derinden davranis ve samimi davranis olarak 3 boyuttan meydana gelmektedir (Diefendorff vd.,
2005).

Yiizeysel davranis: Yiizeysel davranista temel etken bireyin mevcut duygularini degistirmeden
isletme duygu ve davranislarini benimsemeye calismasidir (Celikyay, 2019). Yizeysel rol yapma
calisanin aktor, musterilerin ise izleyici olmasi bakimindan tiyatro sahnesine benzetilmistir
(Hochschild, 1985). Calisanlar duygusal emek ¢abasini mevcut duygularini kontrol altina alarak
gergeklestirmektedir (Keles ve Tuna, 2018). Ylzeysel davranis boyutu art niyetli davranis gésterme
olarak nitelendirilmistir (Yildiz, 2019). Bu davranis boyutunda calisanlar hissedilmeyen ve
empatiden yoksun davranislar gdstermektedir (Cidem, 2020).

Derinden davranis: Yizeysel davranista oldugu gibi derinden davranis boyutunda da ¢alisanlar
bir oyuncu gibi duygularini misterilere sergilemektedir (Demircan, 2016). Derinden davranis
boyutunda ¢alisanlarin duygularina ek olarak jest ve mimiklerinde degisme meydana gelmektedir
(Kogak ve Giirsoy, 2018). Hochschild (1985) derinlemesine davranisin iki temel belirleyici faktéru
oldugunu belirmektedir. Birincisi derinlemesine davranista c¢alisan isletmenin duygu ve
davranislarina belirli bir sekilde uymakta ve bu duygulari hissetmektedir (Agirman, 2012). ikinci
temel faktor ise bireylerin gecmis bilgi ve birikimlerinden yararlanarak duygulari hissetmesidir
(Yeni, 2015). Derinlemesine davranis boyutunda birey ylizeysel davranisa gére daha fazla duygusal
caba sarf etmektedir (Akpolat, 2019).

Samimi davranig: Ashforth ve Humphrey (1993), ylizeysel ve derinden davranislara ek olarak
samimi davranis boyutunu literatiire eklemislerdir. Samimi davranis boyutunda galisanlar herhangi
bir duygu ve davranislarini bastirmalarina gerek kalmadan is yerinde hissettigi duygularini
sergilemektedir (Glirsoy, 2016). Derinden ve yiizeysel davranisa gore samimi davranista birey daha
az duygusal caba harcamaktadir (Ozgiin, 2015). Samimi davranis yoluyla duygusal uyumun artmasi
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isletmenin karlilik ve verimliligini de artirmaktadir (Turan, 2018). Samimi davranis dogal duygu
olarak kabul edildiginden bireyin herhangi bir duygu ve davranisi bastirma zorunlulugu
olmamaktadir (Aslan, 2018). Sonug olarak samimi davranis boyutunda duygu ve davranislar
kendiliginden olusurken ylizeysel ve derinden davranislarda duygu ve davranigin kontroll s6z
konusudur (Karaman, 2017). Yazinda galisan iyi olusu ve duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalari
incelenmis ve raporlanmistir.

2.3. Yazin Taramasi

Calisan iyi olus hali ve duygusal emek kavramlari kiresellesen diinyamizda isgorenler ve
yoneticiler igin 6nemli bir kavram haline gelmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012). Yazinda
demografik 6zelliklere gére duygusal emekteki farkhliklariinceleyen ¢alismalar gozlenmistir. Kog ve
Keklik’in (2019) saglik personeli tizerinde yaptiklari galismada, derinden rol yapmanin cinsiyete,
hizmet sliresine, unvana gore anlaml farklilik gésterdigi gbzlenmistir. Erkeklerin kadinlara gére, 21
yil ve Gzeri hizmet siiresinde olanlarin daha az hizmet siresinde olanlara gore, tibbi sekreter/saglik
memuru olanlarin ebe/hemsirelere gére daha fazla derinden rol yaptigi gézlenmistir. Ug duygusal
emek boyutu da egitim dizeyine gore farkhlik géstermistir. Lise mezunlari digerlerine gore daha
fazla ylizeysel ve derinden rol yaparken, 6n lisans mezunlari digerlerine gére daha fazla samimi
davranis gostermektedir. Medeni duruma ve yasa gore duygusal emek boyutlarinin farklilasmadigi
ortaya cikmistir.

Zhao ve You (2019) calismasinda ortaokul 6gretmenlerinin etnik kdkeninin ve yasin ylizeysel,
derinden rol yapma ve samimi davranisla pozitif iliskisi gozlemistir. Ayrica okul tiriiniin yiizeysel ve
derinden rol yapmayla pozitif iliskisi varken, samimi davranisla iliskisi gézlenmemistir. Yin vd.
(2018) calismalarinda ylzeysel rol yapmanin yas ve cinsiyetle iliskisi olmadigi, evlilik durumu (evli,
bekar, bosanmis) ve egitim (lisans Ustd, lisans, kolej, lise) durumuyla pozitif iliskide oldugunu ortaya
cikarmistir. Ayrica derinden rol yapmanin yas ve cinsiyetle iliskisi olmadigi, evlilik durumu ve egitim
durumuyla negatif iliskide oldugu ortaya ¢ikmistir. Giines Aydemir’in (2018) calismasinda ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin cinsiyet ve medeni durumuna gore duygusal emegin ve boyutlarinin anlamli
farkhhk gostermedigi ortaya ¢ikmistir. Yasa gore ise duygusal emek farklilik gostermistir. 26-35 yas
grubundakiler 36 ve lizeri yasta olanlara gore daha fazla ylizeysel davranis; 18-25 yas grubundakiler
26-35 yas grubundakilere gére daha fazla derinden davranis; 36 ve Uzeri yasa sahip olanlar diger
yas gruplarina gore daha fazla dogal davranis sergilemektedir.

Ertlirk vd.’nin (2016) calismasinda 6gretmenlerin duygusal emek diizeyi cinsiyete goére anlamli
farkhhk gostermistir. Buna gore erkeklerin kadinlara gére duygusal emek diizeyi daha fazladir. Yine
duygusal emek diizeyi okul tirlerine gére anlamh farkhlik goéstermistir. Bu agidan ilkokullarda
gorevli 6gretmenlerin duygusal emek diizeyleri liselerde gorevli 6gretmenlere gore daha ¢oktur.
Yine duygusal emek diizeyi yasa gore anlamli farklilik géstermistir. Buna gore 41 ve Uzeri yas
grubundakilerin daha disik yas gruplarina gére duygusal emek diizeyi daha fazladir. Kideme gore
de duygusal emek anlamli farklilik gbstermistir. Buna gore 16 yil ve Ustl kidemde olanlarin 5 yildan
az kidemdekilere gore duygusal emek dizeyi daha yiksektir. Medeni durum ve egitim diizeyine
(lisans, lisansiistii) gore duygusal emek diizeyi anlamli farklilik géstermemistir. Mishra ve Bhatnagar
(2010) galismasinda ilag miimessillerinin yas ve cinsiyeti ile duygusal uyumsuzluk arasinda iliski
gozlenmemigtir. Bu literatiir taramasi bilgilerine gore arastirmamizda farkliliklarla ilgili test edilen
hipotezlerden birincisi su sekildedir:

H1: Demografik 6zelliklere gére duygusal emek boyutlari anlamli farkhlik géstermektedir.

Yazinda demografik 6zelliklere gore calisan iyi olus halindeki farkhliklari inceleyen g¢alismalar
gozlenmistir. Sensoy vd. (2020) calismasinda saglik ¢alisanlarinin cinsiyet, medeni durum, yas ve
egitim durumuna gore psikolojik iyi olusun anlamli farkhlik géstermedigi, sadece mesleki kideme
gore anlamli farkhlik oldugu gozlenmistir. 6 ve Uzeri yil kideme sahip olanlar 5 yil ve daha dusuk
olanlara gore daha fazla iyi olus goéstermistir. Glines Aydemir (2018) galismasinda ¢agri merkezi
cahisanlarinin cinsiyet, medeni durum ve yasa gore iyi olma halinin anlaml farklihk géstermedigi
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ortaya ¢ikmistir. Ertlirk vd. (2016) calismasinda 6gretmenlerin psikolojik iyi olus dizeyi cinsiyete
gore anlamli farklilik gbstermistir. Bu sebeple kadinlarin erkeklere gore psikolojik iyi olus hali daha
yuksektir. Yine psikolojik iyi olus diizeyi yasa gére anlamli farklilik géstermektedir. Buna gore 30 ve
alt1 yas grubundakilerin 41 ve Ustl yas gruplarina gore psikolojik iyi olus diizeyi daha yuksektir.
Medeni durum, okul tird, kidem ve egitim diizeyine (lisans, lisansUstii) gore psikolojik iyi olus
dizeyi anlamh farklilik gostermemistir. Gécen (2013) c¢alismasinda farkli meslek gruplarindan
yetiskinlerin cinsiyete gore genel iyi olma halinin anlamh farkliik géstermedigi, iyi olusun bazi
boyutlarinin yasa gore anlamh farkhlik gésterdigi ortaya ¢ikmistir. Yas ile psikolojik iyi olmanin alt
Olcekleri arasinda anlamli iliskiler gozlenmistir. Mishra ve Bhatnagar (2010) ¢alismasinda ilag
mumessillerinin yas ile ¢alisan iyi olusu arasinda anlamli iliski yokken, cinsiyetle ¢alisan iyi olusu
arasinda negatif iliski gozlenmistir. Bu literatlir taramasi bilgilerine gore arastirmamizda
farkhhklarla ilgili test edilen hipotezlerden ikincisi su sekildedir:

H2: Demografik 6zelliklere gore ¢alisan iyi olus hali boyutlari anlamh farkhlik gostermektedir.
3. Yontem
3.1. Arastirmanin Etik izinleri

Yapilan bu ¢alismada “Yiksekdgretim Kurumlari Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi”
kapsaminda uyulmasi belirtilen tim kurallara uyulmustur. Yénergenin ikinci bolim olan “Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etigine Aykiri Eylemler” bashgl altinda belirtilen eylemlerden higbiri
gerceklestirilmemistir. Makale “2020 yili 6ncesi arastirma verileri kullaniimasi ve yiiksek lisans
calismasindan iretilmesi” sebebiyle etik kurul gerektirmeyen c¢alismalar arasinda yer almaktadir.
Baskalarina ait kullanilan olgekler igin sahiplerinden izin alinmis ve atiflar yapiimistir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci duygusal emek ve galisan iyi olusunun demografik 6zelliklere gore
farkhlasip farklilasmadigini analiz etmektir. Yazindaki bir boslugu dolduracak olmasi bakimindan bu
calisma 6nem arz etmektedir. Bu calismadaki amag degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek
degildir. iliskilerin incelenmesi baska bir calismanin konusudur. Bu iki degisken son dénemlerdeki
6neminden dolayi segilmistir.

3.3. Arastirmanin Kapsami ve Orneklemi

Arastirmanin kapsamini cep telefonu firmalarinin ¢agrn merkezi ve bayilerinin galisanlari
olusturmaktadir. Arastirmanin ana kitlesini 1890 ¢agri merkezi ¢alisani (Kars 40, Erzurum 850,
Ankara 1010) ve 218 bayi calisanin (Erzurum 78, Ankara 120, Kars 20) olusturmaktadir. Arastirmada
kolayda 6rnekleme yontemi ile 233 katilimciya ulasilmistir. Bunlarin 183’G ¢agri merkezi ¢alisani,
50’si de bayi calisanidir. Ankete katilan 233 kisiden olusan orneklemin evreni temsil ettigi
sdylenebilir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013:181). Bu iig ilin segilmesinin nedeni ¢alismanin Kars ilinde
yapilmasi ve Erzurum ile Ankara illerinde de anket izni alinarak yapilabilmesi nedeniyledir. Ayrica
cep telefonu ve cagri merkezi firmalari duygusal emegin kullanildigi hizmet isletmeleri oldugu igin
secilmistir.

3.4. Arastirmanin Tiirii ve Kullanilan Olgekler

Bu arastirma, demografik ozelliklere gére duygusal emek ve galisan iyi olusundaki farkhlik
hipotezlerini test etmek Uzere hazirlanmistir. Arastirmada veri toplama araci ankettir.
Degiskenlerin oOlgclimiinde yazinda gegerliligi ve guvenilirligi test edilmis 06lceklerden
yararlaniimistir. Demografik 6zellikler (7 soru) de dahil olmak lizere anket formunda 38 ifade
bulunmaktadir. Olceklerin gecerlilik ve giivenilirliklerinden sonra tanimlayici istatistikler ve farklilik
testleri yapilmistir.

Duygusal emek élgedi: Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilmistir. Olcekte (i¢c boyut ve
toplam 13 ifade yer almaktadir. Yizeysel rol yapma boyutu 6, derinden rol yapma boyutu 4 ve
samimi davranis boyutu 3 ifadeden olusmaktadir. Olcegin Tiirkge’ye uyarlamasi Basim ve
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Begenirbas (2012) tarafindan yapilarak givenilirligine ve gegerliligine iliskin testler yapilmistir.
Duygusal emek olgegi 5'li Likert tipinde puanlanmistir. “Musterilere gosterdigim duygular o an
hissettiklerimle aynidir” 6rnek bir sorudur.

Calisan iyi olusu élgedi: Zheng vd. (2015) tarafindan gelistirilmistir. Olgekte ii¢ boyut ve toplam
18 ifade yer almaktadir. Yasamsal (6znel) iyi olus boyutu 6, isle ilgili iyi olusu boyutu 6 ve psikolojik
iyi olus boyutu 6 ifadeden olusmaktadir. Olgegin Tiirkce’ye uyarlanmasi, gegerlilik ve giivenirlilik
analizleri Ayyildiz (2018) tarafindan yapilmistir. Olcek 5’li Likert tipinde puanlanmistir. “isimden
keyif aliyorum” 6rnek bir sorudur.

3.5. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Yazindaki ¢alismalar dikkate alindiginda duygusal emek ve galisan iyi olugsu boyutlarinin
demografik 6zelliklere gore farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla asagidaki model ve
hipotezler gelistirilmistir.

Sekil 1: Aragtirma Modeli

DUYGUSAL EMEK
- . H1 Yizeysel rol yapma
DEMOGRAFIK OZELLIKLER
Derinden rol yapma
Yas
L Samimi davranis
Cinsiyet
Yoneticilik
Egitim
H2 CALISAN iYi OLUSU

Calisma siresi

Gérev Yasamsal iyi olus

Psikolojik iyi olus
isle ilgili iyi olus

H1: Demografik 6zelliklere gére duygusal emek boyutlari farklilk géstermektedir.
H2: Demografik 6zelliklere gore calisan iyi olusu boyutlari farklilik géstermektedir.
4. Bulgular

4.1. Demografik Ozelliklerle ilgili Bulgular

Tablo 1’de arastirmaya katilan 233 katilimcinin demografik 6zelliklerine iliskin frekans ve
yuzdelik dagihmlar gosterilmistir. Buna gore, katilimcilarin %55,4’tinin kadin, %44,6’sinin
erkeklerden olustugu ve %20,2’sinin yonetici, %79,8’inin yodnetici olmadigl gorilmektedir.
Katilimcilarin %21,0"1 25 ve alti yas grubunda, %52,4'i 26-35 yas grubunda, %26,6’s1 36 ve Usti yas
grubundadir. Arastirmaya katilanlarin %14.2'si lise ve altinda egitim dizeyinde, %7,7’si 6n lisans
egitim diizeyinde, %48,1'i lisans egitim dlzeyinde, %30,0"1 lisanslisti egitim duzeyindedir.
Katilimcilarin %66,5’i 1-5 yil ¢alisma siresinde, %33,5’i 6 ve Uzeri yil galisma siresindedir.
Katilimcilarin %78,1’i cagri merkezi galisani iken %21,9’u bayi ¢alisanidir.

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Olgeklerin gecerliligi icin faktdr analizleri yapilmistir. Orneklem biyukliginiin agiklayicr faktér
analizine uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) analiz sonucunda
KMO degeri duygusal emek degiskeni icin 0.887 olarak belirlenmistir. Ayrica Bartlett Kiiresellik Testi
sonuglari incelendiginde elde edilen ki kare degerlerinin manidar oldugu sonucuna ulasiimistir
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(Duygusal emek: x2= 2158,774; p<.01). Bu bulgular dogrultusunda degiskenin 6&rneklem
blyukluginian faktor analizi yapmak icin yeterli oldugu sonucu tespit edilmistir. Faktor analizi
neticesinde Ug¢ boyut (ylzeysel, derinden ve samimi davranig) ortaya ¢ikmistir. Agiklanan toplam
varyans 75,964'tir. Faktor analizi tablosu ilgili tezden incelenebilir.

Tablo 1: Demografik Bilgilere iliskin Frekans ve Yiizdelik Dagilimlar

Degisken Alt degisken F %
Cinsiyet Kadin 129 55,4
Erkek 104 44,6
e Evet 47 20,2
Yoneticilik Hayir 186 79.8
25 ve alti 49 21,0
Yas grubu 26-35 122 52,4
36 ve Ustu 62 26,6
Lise ve alti 33 14,2

Egitim durumu On lisans 18 7,7
Lisans 112 48,1
Lisansustu 70 30,0
Calisma siiresi -5yl 155 66,5
6 ve Uzeriyil 78 33,5
Gorev Cagri Merkezi 182 78,1
Bayi ¢alisani 51 219

Duygusal emek 6lgegi boyutlari igin Cronbach Alphas guvenilirlik katsayilari hesaplanmistir.
Buna gore glivenilirlik skorlar yiizeysel rol yapma igin ,922 ve derinden rol yapma igin ,895 ve
samimi davranis i¢in,856’dir. Bu skorlara gore 6lgek boyutlarinin giivenilir oldugu séylenebilir.
Ortalamalara bakildiginda ise ylzeysel rol yapma icin 2.99, derinden rol yapma igin 3.21 ve samimi
davranis icin 3.83’tiir. Orneklem biyikligiiniin agiklayic faktdr analizine uygunlugunu test etmek
amaciyla yapilan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) analiz sonucunda KMO degeri psikolojik iyi olus
degiskeni icin 0.906 olarak belirlenmistir. Ayrica Bartlett Kiiresellik Testi sonuglari incelendiginde
elde edilen ki kare degerlerinin manidar oldugu sonucuna ulasiimistir (Psikolojik iyi olus: x2=
2180,271; p<.01). Bu bulgular dogrultusunda degiskenin 6rneklem buylklGginin faktor analizi
yapmak icin yeterli oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Faktér analizi neticesinde ¢ boyut (yasamsal,
psikolojik, isle ilgili iyi olus) ortaya ¢ikmistir. Aciklanan toplam varyans 60,385’dir. Faktor analizi
tablosuilgili tezden incelenebilir. Psikolojik iyi olus 6lgegi boyutlariicin Cronbach Alphas giivenilirlik
katsayilari hesaplanmistir. Buna gore givenilirlik skorlar yasamsal iyi olus icin ,868 ve isle ilgili iyi
olus icin ,871 ve psikolojik iyi olug i¢in ,798’dir. Bu skorlara goére 6lgek boyutlarinin givenilir oldugu
soylenebilir. Ortalamalari ise yasamsal iyi olus igin 3.56, isle ilgili iyi olus icin 3.84 ve psikolojik iyi
olus icin 3.97’dir. Buna gore Olceklerin gecerli ve giivenilir oldugu soylenebilir (Nunnaly, 1978).

4.3. Demografik Ozelliklere Gore Farkhliklar

Anket formunda yer alan demografik 6zelliklere gore (cinsiyet, yas, egitim dlzeyi, calisma
slresi, ¢alistigl birim ve yoneticilik durumu) duygusal emek ve iyi olus boyutlarindaki farkhhklar
incelenmistir.

4.3.1. Demografik Ozelliklere Gére Duygusal Emek Boyutlarindaki Farkhliklar

Cinsiyete gore duygusal emek boyutlarindaki farkhliklar incelenmis ve Tablo 2’de gosterilmistir.
Buna gore calisanlarinin cinsiyetlerine gére ylzeysel rol yapma (t=-4,178; p<0,05) ve derinden rol
yapma (t=-2,053; p<0,05) farkliik gostermisken, samimi davranis (t=-,430; p>0,05) farkhlik
gostermemistir. Erkeklerin kadinlara gére daha fazla yizeysel ve derinden rol yaptig1 sdylenebilir.
Yonetici olup olmamaya gore duygusal emek boyutlarindaki farkliliklar incelenmistir. Buna gore
¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore yiizeysel rol yapma (t=-1,936; p>0,05), derinden rol yapma (t=-
1,231; p>0,05) ve samimi davranis (t=-1,192; p>0,05) farkhlik gbstermemistir. Calisma siiresine
gore duygusal emek boyutlarindaki farkhliklar incelenmis ve asagidaki Tablo 3’de gosterilmistir.
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Buna gore calisanlarinin ¢alisma sirelerine gore yiizeysel rol yapma (t=2,167; p<0,05) ve derinden
rol yapma (t=-2,543; p<0,05) farkhhk gostermisken, samimi davranis (t=-1,493; p>0,05) farklilik
gostermemistir. 1-5 yil arasi ¢alisanlarin 6 yil ve Uzeri galisanlara gore daha fazla ylzeysel ve
derinden rol yaptigi soylenebilir. Calisma yerine goére duygusal emek boyutlarindaki farkliliklar
incelenmistir. Buna gore galisanlarinin galisma yerlerine gore ylizeysel rol yapma (t=1,284; p>0,05),
derinden rol yapma (t=,622; p>0,05) ve samimi davranis (t=-1,544; p>0,05) boyutlar farkhlik
gostermemistir. Tablo 4 incelendiginde, yas gruplarina gore yizeysel rol yapma (F=5,516; p<0,05)
ve derinden rol yapma (F=5,781; p<0,05) anlamli farkhhk gostermisken, samimi davranis (F=,906;
p>0,05) anlamli farklihk géstermemistir. Post hoc testlerinden Tukey testi yapildiginda yiizeysel rol
yapmadaki farkliigin 25 ve alti yas ile 36 ve Ustili yas arasinda oldugu ortaya ¢ikmigtir. 25 ve alti
yasta olanlar 36 ve Ustl yasta olanlara gore daha fazla yizeysel rol yapmistir. Derinden rol
yapmadaki farklilk ise 25 ve alti yas grubundakiler ile hem 26-35 yas hem de 36 ve (izeri yastakiler
arasindadir. 25 ve alti yastakiler diger iki gruba gére anlamh olarak daha fazla derinden rol
yapmaktadir.

Tablo 2: Cinsiyete Gore Duygusal Emek Boyutlarindaki Farkliliklar

Alt boyut Cinsiyet N X Ss t P
Ve Eec a0 aa v W78 o0
P ek aoa s am 28 o4

s thek  aa s o 0 s

Tablo 3: Calisma Siiresine Gére Duygusal Emek Boyutlarindaki Farkhiliklar

Alt boyut Ca.!|§m.a N X Ss T p
suresi
U 1-5yil 1 1 1,14
Yiizeysel rol 5"y| . 55 3,10 , 2167 032
yapma 6 ve Uzeri 78 2,79 ,94
Derinden rol 1-5"y|| _ 155 3,33 1,09 2543 012
yapma 6 ve lzeri 78 2,98 ,94
Samimi 1-5yil 155 3,77 0,91
-1,493 137
davranis 6 ve lzeri 78 3,95 0,85 ! !
Tablo 4: Yagsa Gore Duygusal Emek Boyutlarindaki Farkliliklar
Alt boyut Yas grubu N X Ss F p
- I rol 25 ve alti 49 3,39 1,21
uzzysr:am 26-35 122 2,98 1,03 5,516 ,005
yap 36 ve stil 62 2,72 98
Derind | 25 ve alti 49 3,65 1,17
erinaen o 26-35 122 3,11 1,01 5,781 ,004
yapma s
36 ve Ustl 62 3,05 ,96
Samimi 25 ve alti 49 3,95 1,10
amimi 26-35 122 3,76 86 ,906 406
davranis -
36 ve Ustl 62 3,88 ,76

Tablo 5 incelendiginde, egitim durumuna gére yizeysel rol yapma (F=10,665; p<0,05), derinden
rol yapma (F=2,968; p<0,05) anlamh farkhlik géstermisken, samimi davranis (F=2,719; p>0,05)
anlamli farklihk gdstermemistir. Post hoc testlerinden Tukey testi yapilmis ve post hoc testine gére
lisanslistl olanlarla 6n lisans ve lise ve alti olanlarin; lisans olanlarin lise ve alti olanlarla ylzeysel
rol yapmasi anlamh farkhlik géstermistir. Buna gore lise ve alti olanlarla 6n lisans olanlar lisans ve
lisansUsti olanlara gére daha fazla ylzeysel rol yapmistir. Lisansiistl olanlar ile lise ve alti olanlarin
derinden rol yapmasi anlamli farklilik géstermistir. Buna gore lise ve alti olanlar lisansisti olanlara
gore daha fazla derinden rol yapmaktadir. Bu bulgulara gére H1 hipotezi kismen kabul edilmistir.
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Tablo 5: Egitim Durumuna Gore Duygusal Emek Boyutlarindaki Farkliliklar

Egitim
Alt boyut durumu N X Ss F p
Lise ve alti 33 3,79 0,91
Yiizeysel rol On lisans 18 3,44 1,10
10,665 000
yapma Lisans 112 2,92 1,15 ! ’
Lisansistl 70 2,65 0,80
Lise ve alti 33 3,59 1,14
Derinden rol On' lisans 18 3,44 1,05 2,968 033
yapma Lisans 112 3,21 1,13
Lisansisti 70 2,97 0,83
Lise ve alti 33 3,74 1,01
Samimi On lisans 18 3,59 0,77
! ! 2,719 ,054
davranis Lisans 112 4,00 0,93
Lisansisti 70 3,67 0,76

4.3.2. Demografik Ozelliklere Gore Calisan iyi Olus Boyutlarindaki Farkhliklar

Cinsiyete gore ¢alisan iyi olus boyutlarindaki farkhlklar incelenmis ve asagidaki Tablo 6’da
gosterilmistir. Buna goére galisanlarinin cinsiyetlerine gére yasamsal iyi olus (t=-3,261; p<0,05) ve
psikolojik iyi olus (t=-2,180; p<0,05) farkllik gostermisken, isle ilgili iyi olus (t=-,867; p>0,05) farklilik
gostermemistir. Erkeklerin kadinlara gore daha fazla yasamsal ve psikolojik iyi olus gosterdigi
soylenebilir. Yonetici olup olmamaya gore calisan iyi olus boyutlarindaki farkhliklar incelenmis ve
asagidaki Tablo 7’de gosterilmistir. Buna gore calisanlarinin yoneticilik durumlarina gére yasamsal
iyi olus (t=-2,481; p<0,05) farklilik gdstermisken, psikolojik iyi olus (t=,689; p>0,05) ve isle ilgili iyi
olus (t=,487; p>0,05) farklilik géstermemistir. Yoneticilik gorevi olmayanlarin olanlara gore daha
fazla yasamsal iyi olus gosterdigi sdylenebilir. Calisma siiresine gore galisan iyi olus boyutlarindaki
farkhhklar incelenmistir. Buna gore calisanlarinin ¢alisma sliresine gére yasamsal iyi olus (t=-,474;
p>0,05), isle ilgili iyi olus (t=-1,549; p>0,05) ve psikolojik iyi olus (t=863; p>0,05) farkhlik
gostermemistir.

Tablo 6: Cinsiyete Gore iyi Olus Boyutlarindaki Farkhliklar

Alt boyut Cinsiyet N X Ss t p
I R RS
isle ilgili ivi olus 'éff;'lz 1(2)2 ;:;Z 1:8; 867 1387
s d - T

Tablo 7: Yoneticilik Durumuna Gére iyi Olus Boyutlarindaki Farkliliklar

Alt boyut Yoneticilik N X Ss T p
— 5
e me
isle ilgili iyi olus :{/jli f876 ;::i 8:;? 487 633
o5l 8

Calisma yerine gore calisan iyi olus boyutlarindaki farkliliklar incelenmis ve asagidaki Tablo 8’de
gosterilmistir. Buna gore calisanlarinin ¢alisma yerlerine gore yasamsal iyi olus (t=-1,508; p>0,05)
ve psikolojik iyi olus (t=-1,331; p>0,05) farklihk géstermemisken, isle ilgili iyi olus (t=-2,339; p<0,05)
anlamli farklilik géstermistir. Buna gore ¢agri merkezi calisanlarini isle ilgili iyi olus diizeyleri bayii
calisanlarina gore daha fazladir. Yas gruplarina gére yasamsal iyi olus (F=,335; p>0,05), isle ilgili iyi
olus (F=,800; p>0,05) ve psikolojik iyi olus (F=1,540; p>0,05) anlamli farklilik gdstermemistir. Egitim
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durumuna gore yasamsal iyi olus (F=1,709; p>0,05), isle ilgili iyi olus (F=1,887; p>0,05) ve psikolojik
iyi olus (F=,156; p>0,05) anlamh farklilik gostermemistir. Bu bulgulara gére H2 hipotezi kismen
kabul edilmistir.

Tablo 8: Calisma Yerine Gore Duygusal Emek Boyutlarindaki Farkliliklar

Alt boyut Calisma yeri N X Ss T p
Yasamsal iyi Bayii 51 3,38 0,96
Cagri -1,508 ,136
olus Merkezi 182 3,60 0,72
Bayii 51 3,56 ,94
Isle ilgili iyi olus CGagrn ' 182 3,90 76 -2,339 ,022
Merkezi
. L Bayii 51 3,85 0,80
Psikolojik iyi M
Cagn -1,331 ,184
| 182
ol Merkezi 8 3,99 0,59
5. Sonug¢

Calisanlarin duygusal emek boyutlarinin ve g¢alisan iyi olus boyutlarinin demografik 6zelliklerine
gore farkhligini inceleyen bu calisma hizmet sektoriindeki 233 calisanla gergeklestirilmistir. Bu
calismada calisan iyi olusu yasamsal iyi olus, psikolojik iyi olus ve isle ilgili iyi olus seklinde 3 boyutta
ele alinmistir. Duygusal emek ise ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranis
seklinde 3 boyutta ele alinmistir. Bu ¢alismada erkeklerin kadinlardan daha fazla yuzeysel ve
derinden rol yaptigl bulunmustur. Bunu nedeni, kadinlarin duygulari diizenleme kurallarina daha
az uyum saglamalari olabilir. Benzer sekilde Ko¢ ve Keklik’in (2019) calismasinda da erkeklerin
kadinlara gore daha fazla derinden rol yaptigi ortaya gikmistir. Ertiirk vd. (2016) calismasinda da
erkek 6gretmenlerin kadin 6gretmenlere goére duygusal emek dizeyi daha fazladir. Duygusal
emekle ilgili yapilmis bazi calismalarda kadinlarin duygularini daha énde tuttugunu belirterek, bu
eylemin erkeklere oranla genelde kadinlardan beklendigini belirtmektedir (Scott ve Barnes, 2011).
Hochschild (2003) bu durumun nedenlerini; kadinlarin baska kisilerin gereksinimlerine daha duyarh
olma, duygularini denetim altinda tutma, pozitif olarak duygusal tepkiler gésterme tarzindaki
konularda erkeklere kiyasla basarilarinin yiiksek olmasi seklinde ifade etmektedir. Yin vd. (2018) ve
Gilnes Aydemir (2018) calismasinda ise ylizeysel ve derinden rol yapmanin cinsiyetle iliskisi
olmadigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica 1-5 yil arasi ¢alisma slresinde olan ¢alisanlar 6 yil ve lizeri siirede
olan calisanlara gore daha fazla ylizeysel ve derinden rol yapmaktadir. Kog¢ ve Keklik’in (2019)
¢alismasinda ise 21 yil ve Uizeri hizmet siiresinde olan saglik ¢alisanlarinin daha az hizmet stresinde
olanlara gore daha fazla derinden rol yaptigi gézlenmistir. Yine 25 ve alti yastakilerin digerlerine
gore anlaml olarak daha fazla ylzeysel ve derinden rol yaptigi ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni,
cahsanlarin kariyerlerinin ilk yillarinda duygulari sergileme kurallarina daha fazla itaat etmeleri
olabilir. Zhao ve You (2019) ¢calismasinda ise ortaokul 6gretmenlerde yasin ylzeysel, derinden rol
yapma ve samimi davranisla ile pozitif iliskisi ortaya ¢ikmistir. Ertiirk vd. (2016) ve Glines Aydemir
(2018) galismasinda da duygusal emek yasa gore anlamli farklihk géstermistir. Ayrica ¢alisma
yerlerine gore bayii veya cagri merkezi calisanlarinin ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
samimi davranislari farklihk gostermemistir. Her ne kadar bayi calisanlari ile ¢agri merkezi
cahsanlar arasindaki duygusal emek boyutlar farklihk gostermese de bayi g¢alisanlarinin ¢agn
merkezi ¢alisanlarina gore daha fazla jest ve mimiklerini kullandiklari séylenebilir.

Yine egitimi lise ve alti olanlarin lisansistl olanlara gére daha fazla ylizeysel ve derinden rol
yaptigl ortaya cikmistir. Bunun nedeni bu egitim seviyesinden olanlarin duygulari benimseme
kurallarina daha fazla itaat etmek zorunda olduklarini hissetmeleri olabilir. Kog ve Keklik’in (2019)
calismasinda da ¢ duygusal emek boyutu egitim diizeyine gore farkhlik géstermistir. Lise mezunlari
digerlerine gore daha fazla ylizeysel ve derinden rol yaparken, 6n lisans mezunlari digerlerine gére
daha fazla samimi davranis gostermektedir. Yin vd. (2018) ¢alismasinda ise ylzeysel rol yapmanin
egitim (lisansustd, lisans, kolej, lise) durumuyla pozitif iliskide oldugu, derinden rol yapmanin egitim
durumuyla negatif iliskide oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica bu ¢alismada erkeklerin kadinlara gore
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daha fazla yasamsal ve psikolojik iyi olus gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde, Mishra ve
Bhatnagar (2010) calismasinda da ilag mimessillerinin cinsiyetine gore ¢alisan iyi olusu anlamh
farkh ¢ikmistir ve kadinlarin iyi olusu erkeklere gore daha dusuktar. Ertiirk vd. (2016) calismasinda
ise kadin 6gretmenlerin psikolojik iyi olug duzeyi erkek 6gretmenlere gore psikolojik iyi olug hali
daha yiksektir. Gocen (2013) g¢alismasinda ise farkli meslek gruplarindan yetiskinlerin cinsiyete
gore genel iyi olma halinin anlamh farklilk gostermedigi ortaya cikmistir. Yine bu calismada
yoneticilik gérevi olmayanlarin olanlara gore daha fazla yasamsal iyi olus gosterdigi; cagri merkezi
calisanlarinin bayii ¢alisanlarina gore daha fazla isle ilgili iyi olus gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Bunun
nedeni ¢agri merkezi ¢alisanlarinin daha az duygusal geliski yasamalari yani jest ve mimikten ziyade
sadece ses tonu kullanmalari olabilir. Sensoy vd. (2020) ¢alismasinda ise iyi olusun sadece mesleki
kideme gore anlamh farkl oldugu gozlenmistir. Bu ¢alismanin temel katkisi ¢alisan iyi olusunu
yasamesal, psikolojik ve isle ilgili olmak izere 3 boyutta ele almasidir. Bu ¢alismanin kisiti sadece
birkag ildeki (Erzurum, Kars ve Ankara) cep telefonu cagri merkezi ve bayilerde gorev yapan
cahisanlardan 6rneklemin olusmasidir. Bu galisma telekomiinikasyon sektoriine ait oldugundan
farkh sektorlerde yapilacak ¢alismalarda ayni sonuglar elde edilmeyebilir. Arastirmanin anket
yontemiyle yapilmasi da bir sinirlilik olarak kabul edilebilir. Diger yéntemler uygulanarak (g6zlem,
milakat gibi) yapilan ya da yapilacak olan calismalarda ayni sonug elde edilmeyebilir. Calismadaki
degiskenlerin farkli calisma gruplarina uygulanarak gesitli calismalarin yapilmasi, konu kapsaminda
bilgilendirmelerin yapilmasi, farkh sektorlerdeki farkindahk dizeylerinin arttirilmasinin literatire
olumlu katkilari olacagi agiktir. Bu baglamda, bu ¢alisma ileride yapilmasi planlanan galismalara
katkilar saglayabilir. Calismanin 6rneklem buyikltgu ile birlikte sektorel farkliliklarin daha detayli
analiz edilmesi dneri kapsaminda sunulabilir. ilerleyen calismalara diger dneri olarak, calisan iyi
olus boyutlarinin farkli degiskenlerle iligkileri incelenebilir. Yine sirket yoneticilerinin duygulari
dizenleme kurallarinin belli bir siire sonra galisanlarin kaynaklarini tiketeceginden ve duygusal
celiskiye neden olabileceginden haberdar olarak eleman segimini yapmalari onerilir.
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THE DIFFERENCIES IN EMOTIONAL LABOR AND EMPLOYEE
WELL-BEING BASED ON DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS

Extended Abstract

Aim: 1t is to analyze whether emotional labor and employee well-being differ according to
demographic or not. This study is important as it will fill a gap in the literature.

Method(s): In this hypothesis research, a survey was conducted on 233 employees in the service
sector. The scope of the research consists of the employees of the call centers and dealers of
mobile phone companies. The main population of the study consists of 1890 call center employees
and 218 dealer employees. 233 observations were reached using the convenience sampling
method. 183 of them are call center employees and 50 of them are dealer employees. It was
prepared to test the difference hypothesis in emotional labor and employee well-being according
to demographic characteristics. The data collection tool in the research is the survey. In the
measurement of variables, scales whose validity and reliability have been tested in the literature
were used. There are 38 statements in the questionnaire including demographic characteristics.
After the validity and reliability of the scales, descriptive statistics and difference tests were
conducted. Emotional labor scale includes three dimensions and a total of 13 statements. The
superface role-playing dimension consists of 6 statements, the deep acting dimension 4, and the
sincere behavior dimension 3 statements. Tests regarding its reliability and validity have been
carried out. Emotional labor scale is scored in 5-point Likert type. There are three dimensions and
a total of 18 statements in the employee well-being scale. The vital (subjective) well-being
dimension consists of 6 statements, the job-related well-being dimension consists of 6 statements,
and the psychological well-being dimension consists of 6 statements. Validity and reliability
analyzes have been made. The scale is scored in 5-point Likert type.

Findings: Emotional labor emerged as three dimensions (superface, deep and sincere behavior) as
a result of factor analysis. The total variance explained is 75,964. The reliability scores for the
emotional labor scale dimensions are 922 for superficial pretend play, 895 for deep role play, and
856 for intimate behavior. The averages are 2.99 for superficial acting, 3.21 for deep acting and
3.83 for sincere behavior. As a result of the factor analysis, employee well-being emerged as three
dimensions (vital, psychological, and work-related well-being). The total variance explained is
60,385. Reliability scores for psychological well-being scale dimensions are 868 for vital well-being,
871 for work-related well-being and 798 for psychological well-being. The averages are 3.56 for
vital well-being, 3.84 for work-related well-being and 3.97 for psychological well-being. Emotional
labor dimensions have been observed to differ according to gender, age, working time and
education level, while the dimensions of employee well-being differ according to gender, being a
manager and the unit they work in.

Conclusion: 1t has been found that men are more superficial and deeply involved than women.
Employees with a working period of 1-5 years play a more superficial and deep role than those
who work for 6 years or more. It has been found that those aged 25 and below play a significantly
more superficial and deep role than others. The superficial role-playing, deep role-playing and
sincere behavior of the dealer or call center employees did not differ. It has been found that those
with high school and lower education have more superficial and deep roles than those with
postgraduate degrees, and men show more vital and psychological well-being than women. Those
who do not have a managerial role show more vital well-being than those who do; it has been
found that call center employees show more job-related well-being than dealer employees. The
limitation of the research is the sample consisting of employees working in mobile phone call
centers and dealers in only a few provinces (Erzurum, Kars and Ankara). Conducting the research
with the survey method can also be considered as a limitation. It is clear that conducting various
researches by applying the variables in the research to different research groups, providing
information within the scope of the subject, and increasing the level of awareness in different
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sectors will have positive contributions to the literature. As another suggestion for future
researches, the relationship of employee well-being dimensions with different variables can be
examined. It is also recommended that company executives choose personnel, being aware that
the rules of regulation of emotions will consume employees' resources after a certain period of
time and cause emotional conflict.
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