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Duygusal Emegin Isle Biitiinlesme Uzerindeki
Etkisinin Belirlenmesine Yonelik Bir Aragtirma:
Hizmet Sektoriinde Ozel Isletme Calisanlarr*
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0z: Duygusal emek, calisanin is yerinde gostermis oldugu isle ilgili duygusal ¢abalarin: temsil etmektedir. Calisanin
isini yaparken gésterdigi is etigine uygun duygusal cabalari, duygusal emek olarak tanimlanabilir. Bu aragtirmada,
hizmet sektoriinde 6zel igletme calisanlarinin sergiledigi duygusal emegin, isle bittinlesme tzerindeki anlamh
etkisi belirlenmeye ¢aligilmistir. Bu amagla internet tizerinden uygulanan anket formu ile Ankara {linde hizmet
sektorinde ozel isletme ¢aligan1 153 kisiden saglikh veri toplanmigtir. Arastirma, korelasyon tiirii iligkisel tarama
modelinin kullanildig: nicel bir aragtirmadir. Aragtirma bulgulari; dogal duygularin azim ve adamayi, derinlemesine
rol yapmanin benimsemeyi, yiizeysel rol yapmanin ise azimi yordayan anlamh degiskenler olduklarini géstermistir.
Ayrica gelirin azim, adama ve benimsemeyi, cinsiyetin ise azim ve adamay1 yordayan anlaml sosyo-demografik
degiskenler olduklar1 saptanmugtur.
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Abstract: Emotional labor represents the work related to employees’ emotional efforts in the workplace. Employ-
ees’ emotional efforts that are in harmony with business ethics can be defined as emotional labor. In this study, the
significant effect of emotional labor on work engagement was attempted to determine for service sector employees
in private enterprises. For this purpose, a questionnaire form was applied from internet to service sector employees
in private enterprises in Ankara. Accurate data was collected from 153 service-sector employees working in private
enterprises. The relational pattern model was used in this quantitative research. Research findings indicate that
natural feelings predict vigor and dedication, deep acting predicts absorption, and surface acting predicts vigor
significantly. In addition, from socio-demographic variables income was found as a significant variable to predict
vigor, dedication, and absorption. Gender was also found as a significant variable to predict vigor and dedication.
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Giris
Isle biitiinlesme, orgiitlerde ¢alisanlarda olusmasi beklenen olumlu bir is ¢iktis1 ve
is tutumu olarak ele alinmaktadir. Is tutumlari, calisanlarin igleriyle ilgili egilim-

leridir (Hulin ve Judge, 2003). Kigilerin iglerine kars1 duygularini, inan¢larim ve
bagliliklarini belirten degerlendirmelerdir (Judge ve Kammeyer-Mueller, 2012).

Tutumlar soyut oldugundan gézlem yolu ile tespit edilemezler. Bu ytizden ge-
nellikle somut olan kiginin davraniglari ile tahmin edilebilmektedirler (Ajzen ve
Fishbein, 2000; Kagit¢ibasi ve Uskiil, 2008). Calisanlarin olumlu ve olumsuz is tu-
tumlarinin bircogu is yerlerinde sergiledikleri davraniglar ile agiklanabilmektedir.
Orgiitlerde ¢alisanlarin davranislary, isleriyle ilgili tutumlarinin énemli bir géster-

gesidir.

Caliganlardan beklenen davramiglarin gorilebilmesi, béylece is taleplerinin
kargilanabilmesi i¢in olumlu is tutumlarina ve bu tutumlarin gelisebilecegi iyi
caligma ortamlarina gereksinim vardir. Bu sayede olumlu is tutumlar1 ve bu
tutumlara bagh olumlu is davranislar sergilenebilmektedir. Isle biitinlesme, is

doyumu, olumlu duygulanim ve érgiitsel baghlik gibi olumlu bir is tutumudur.

Kahn (1990), igle butiinlesmeyi, calisanin benligini is rollerine gére ayarlamasi
olarak tanimlamistir. {sle biitiinlesmenin gerceklestigi calisanlarda fiziksel, duygu-
sal ve biligsel etkinligin rol performanslar: esnasinda géruldagina vurgulamakta-
dir. Alanyazina bakildiginda Schaufelinin énculigindeki kuramsal yapinin genel
olarak kabul edildigi gériilmektedir. Schaufeli ve arkadaglari (2002), isle biitiinleg-

meyi olumlu, tatmin eden ve isle ilgili zihinsel bir durum olarak tanimlamaktadir.

Caliganlarda isle butunlegsmenin olugabilmesi i¢in diger is tutumlarinda oldugu
gibi iyi bir ¢alisma ortamina gereksinim vardir. Ancak iyi bir ¢alisma ortamu tek
basina yeterli degildir. Isle biitiinlesme gibi olumlu tutumlarin calisanlarda gériile-

bilmesi icin ¢alisanlarin da ¢aba gostermesi gerekmektedir.

Diger tutumlarda oldugu gibi is tutumlarinin da fiziksel, biligsel ve duygusal
yonleri vardir. Isle biitinlesme; cosku, heyecan, mutluluk, isten zevk alma gibi bir-
¢ok duygusal yonii olan bir is tutumudur. Isle biitinlesmenin gerceklesmesi i¢in
calisanlarin duygusal bir ¢aba yani duygusal emek sarf etmesi gerekmektedir. Bu
duygusal ¢aba, kisinin dogal duygularini sunarken veya gereken duygular: hissede-

bilmek i¢in gosterdigi cabalar seklinde olabilmektedir.

Hizmet sektorinde 6zel igletme caliganlarinin sergiledigi duygusal emegin isle

butinlesme tzerindeki anlaml etkisinin belirlenmesi, aragtirmanin problemidir.
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Duygusal Emek

Duygusal emek ilk defa Hochschild (1983) tarafindan kuramsallagtirilmis sonra-
sinda giincelligini korumay: bagarmigtir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey,
2000; Humphrey vd., 2015). Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild’'in (1983)
yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma boyutlarina ek olarak dogal duygu-
lar1 ayr1 bir boyut olarak ele almig béylece Hochschild’in (1983) kuramsal yapisini
genigletmigtir. Duygusal emege iligkin aragtirmalarin bircogu (6rn.; Diefendor vd.,

2005; Humphrey vd., 2015) dogal duygulara da yer vermektedir.

Duygusal emek, calisanin is yerinde géstermis oldugu isle ilgili duygusal ¢abala-
rin: temsil etmektedir. Hizmet sektériinde 6zellikle insan iligkilerinin yogun oldu-
gu islerde duygusal emegin daha ¢ok kullanildig: kabul edilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Hennig-Thurau vd., 2006). Hochschild (1983, s. 7) duygusal eme-
gi; “acikca gozlemlenebilen yiizsel ve bedensel gésterimlerin yaratilabilmesi icin
duygularin yonetimi” olarak tanimlamigtir. Ashforth ve Humphrey (1993), gelis-
tirdikleri duygusal emek kuraminda, yizeysel ve derinlemesine rol yapma diginda
dogal duygulara da yer vermisglerdir. Calisanlarin dogal duygularinin var oldugu ve
bu duygularini islerini yaparken sergiledikleri tizerinde durmusglardir. Alanyazinda
duygusal emek genellikle yiizeysel ve derinlemesine rol yapma ile dogal duygular

olmak tuizere ti¢ boyutlu bir yap: olarak ele alinmaktadur.

Yiizeysel rol yapma, ¢aliganin vicut dilini kullanarak hissetmedigi duygular:
hissediyormus gibi yapmasidir. Derinlemesine rol yapma ise gereken duyguyu his-
setmek i¢in ¢aliganin duygusal bir cabaya girmesi ve bu ¢aba sonucunda o duyguyu
hissetmesidir. Dogal duygularda ise gereken duygunun c¢alisan tarafindan hissedi-
lebilmesi i¢in herhangi bir duygusal ¢abaya gerek yoktur. Dogal duygular, gereken
duygunun ¢aba gerektirmeden ¢aliganda var olmas: durumudur (Hochschild, 1983;
Ashforth ve Humphrey, 1993).

Bu aragtirma ise duygusal emegin gercek duygularin sunumu esnasinda olugan
duygusal ¢abalar ve gercek duygularin olugmasina yonelik duygusal ¢abalar olmak
tizere iki boyutlu olmasi gerektigini savunmaktadir (bkz. Ongére, 2016a). Yizeysel
rol yapmanin herhangi bir duygu icermemesi yani sahte bir duygusal gosterim ol-
masindan kaynakli duygusal emek kapsaminda olmamasi gerektigini vurgulamak-
tadir. Aragtirmalar 6zellikle yuizeysel rol yapmanin yogun kullanildig: durumlar-
da, ¢aliganlarin iyilik halinin olumsuz etkilendigini géstermektedir (Bechtoldt vd.,
2011). Ger¢ek duygular ise kisinin dogal olarak kendiliginden hissettigi duygular
ile caba gostererek hissettigi duygular olmak tizere iki tarlii olabilmektedir.
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Bu kuramsal yaklagima (Ongore, 2016a) gére duygusal emek, kisinin isini yapar-
ken gosterdigi is etigine uygun duygusal cabalar1 olarak tanimlanmaktadir. Caligirken
gercek duygularin sunumu esnasinda olusan duygusal ¢abalar ile gercek duygularin
olugmasina yonelik duygusal ¢abalar is etigine uygunsa duygusal emek olarak kabul
edilmelidir. Kisinin isini yaparken ihtiya¢ duydugu duygular: yasayabilmesi i¢in gos-
terdigi duygusal cabalar, is etigine uygunsa duygusal emek olarak degerlendirilme-
lidir. Duygularin gosterimi esnasinda olusan duygusal cabalar, etik degerlerle uyus-
tugu takdirde duygusal emektir. Mauno ve arkadaglar1 (2016) tarafindan 3466 Finli
hemgire tizerinde yapilan aragtirmada, is etiginin duygusal emegin olumsuz etkileri-

ni azalttify, isle butinlesmeyi ise arttirdig sonucuna varilmgtir.

Alan aragtirmasinda duygusal emek, yiizeysel ve derinlemesine rol yapma ile
dogal duygular olmak tzere ti¢ boyutlu olarak incelenmigtir. Boylece yiizeysel rol
yapma ile aragtirmanin duygusal emek olarak kabul ettigi derinlemesine rol yapma
(duygusal ¢abalar) ve dogal duygularin, olumlu is tutumu olan igle bitunlesme tze-

rindeki etkisinin kargilagtirilabilmesi istenmigtir.

isle Biitiinlesme

Isle biitiinlesme ilk olarak Kahn (1990) tarafindan kuramsallastirilmigtir. Zamanla
caligma, psikolojisi ile ilgili bircok aragtirmaya (6rn.; Bakker, 2011; Rich vd., 2010;
Schaufeli vd., 2002) konu olmus bir kavramdir. Orgiitsel amaci olan arzulanan bir
durumu ifade etmektedir (Macey ve Schneider, 2008).

Bazi aragtirmalarda (6rn.; Schaufeli ve Bakker, 2004; Schaufeli vd., 2002)
igle butinlesme, titkenmisligin karsity, igle ilgili olumlu bir is kavrami olarak ele
alinmaktadir. Isle biitiinlesen ¢aliganlarda ¢alisirken eglenme, isteklilik (Schaufeli
vd., 2002; Bakker, 2005) gibi olumlu duygularin olugtugu gérillmektedir. Bu ne-
denle igle butiinlesmenin calisanlar acisindan ulagilmasi gereken ve ¢aliganin iyilik

haline hizmet eden olumlu bir is tutumu oldugu séylenebilir.

Schaufeli ve arkadaglar1 (2002), isle biitinlesmeyi azim, adama ve benimseme
boyutlari ile agiklamaktadir. Azim, kisinin igine olan istekliligi, zorluklar kargisinda
miucadeleciligi, enerjik olmasi ve zihinsel direnci olarak 6zetlenebilmektedir. Ada-
ma, kisinin calismaya olan baglilig: ve isiyle kendini tanimlamasidir. Benimseme
ise kiginin igine tamamen yogunlagmasi ve kendini isine kaptirmasidir (Salanova
vd., 2011). Isle biitinlesme, bagllik, uzlasi, tutku, cosku ve ise odaklanmis cabay1
akla getirmektedir (Macey ve Schneider, 2008).

Yapilan aragtirmalarda igle butiinlesmenin is doyumu, olumlu duygulanim ve
orgiitsel baghlik (Christian vd., 2011; Wefald vd., 2011) gibi diger is tutumlar ile
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6z disiplin ve deneyime aciklik (Wefald vd., 2011; Ongore, 2014, 2016b) gibi kisilik

ozellikleri ile iligkili oldugu bulunmustur.

Bu aragtirma igle butiinlesmeyi aciklayan degiskenler icerisinde duygusal eme-
gin yerini sorgulamaktadir. Caligsanlarin goésterdigi duygusal ¢abalarin ¢aliganlar-
da igle biitinlegsmenin olugmasina énciil olabilecegi diisiincesi aragtirmanin temel
kurgusudur. Duygusal emegin yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve do-
gal duygular boyutlarinin igle biitinlesmenin azim, adama ve benimseme boyutla-

rin1 agitklamadaki anlaml etkisi sorgulanmigtir.

Arastirmanin Amaci

Hizmet sektorunde, ¢caligma kogullarinin kamu igletmelerine gére daha agir oldu-
gu, 6zel igletmelerde (bkz. Kumasg ve Caglar, 2017) ¢alisanlar i¢in duygusal emegin
isle buttinlesmeyi yordayan anlamh bir degisken olup olmadiginin sinanmas: arag-
tirmanin temel amacidir. Hizmet sektorunde 6zel isletme ¢aliganlari i¢in sosyo-de-
mografik degiskenlerin (yas, cinsiyet, gelir ve toplam c¢alisma stiresi) isle butiinles-
meyi yordayan anlaml degiskenler olup olmadiginin saptanmasi da aragtirmanin

diger bir amacaidir.

Denence 1: Sosyo-demografik ézellikler (yas, cinsiyet, gelir ve toplam ¢alisma

siiresi), igle buitiinlesmeyi yordayan anlamh degigkenlerdir.

Denence 2: Duygusal emek, isle btitiinlesmeyi yordayan anlaml bir degiskendir.

Yontem

Arastirma Modeli

Bu aragtirma, genel tarama modelleri icerisinde yer alan korelasyon tiirii iliskisel
tarama modeline dayali nicel bir arastirmadir. liskisel tarama modelinin tercih
edildigi aragtirmalar, belli bir zaman diliminde toplanan verilerle yapilan kesit
aragtirmalardir (Punch, 2005). Korelasyon tiirii iligkisel tarama modellerinde, de-
giskenlerin birlikte degisip degismedikleri ve birlikte degisimi s6z konusu ise bu
degisimin nasil oldugunun agiklanmas: amaclanmaktadir (Karasar, 2007).

Katilimcilar

Duygusal emegin daha ¢ok insan iligkilerinin yogun oldugu hizmet sekto-
ri ¢aliganlarinda gérilmesi nedeniyle aragtirma hizmet sektoéri calisanlar: ile

sinirlandirilmigtir. Hizmet sektériindeki 6zel igletmelerde, calisma kogullarinin
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kamu isletmelerine gére daha agir olmas: sebebiyle aragtirma hizmet sektoérinde

6zel igletme calisanlarina yénelik yuritalmustir.

Sosyal medya platformlar: aracailigiyla katihmalarla iletisime gecilmis ve an-
ket formunun baglantis: paylagilarak katihimcilardan anket formunu doldurmalar:
istenmistir. Internet tizerinden uygulanan anket formu ile Ankara li'nde hizmet
sektoriinde 6zel isletmelerde calisan 153 kigiden istatistiksel analizlerde kullanila-
bilecek saglikli veriye ulagilmigtir. Aragtirmaya katilan ¢caliganlarin % 59’u (n=90)
kadin, % 41’i (n=63) erkektir. Calisanlarin yas aralig1 18 ile 77 arasinda degismekte
olup yas ortalamas: 32.88'dir (SS=10.34). Calisanlarin gelir dizeylerine iligkin veri
ti¢ kategorili (1=alt, 2=orta, 3=iist) stireksiz bir degisken kullanilarak toplanmisgtur.
Caliganlarin % 18’1 (n=27) alt, % 71’i (n=108) orta ve % 11’i (n=17) iist gelir duzeyi
grubundan olduklarini bildirmislerdir. Calisanlarin ortalama toplam ¢aligma suiresi
11.95 (SS=10.43) olarak saptanmustir.

Veri Toplama Araclar

Bu arastirmada veriler, Kisisel Bilgi Formu, Utrecht Isle Biitiinlesme Olgegi ve Duy-
gusal Emek Ol¢egi'nin ayr1 birer béliim olarak yer aldig1 anket formu araciligiyla

toplanmugtur.
Kisisel Bilgi Formu

Kisisel Bilgi Formu, aragtirmaci tarafindan hazirlanmig ve sosyo-demografik ézel-
liklere iligkin maddelere (yas, cinsiyet, gelir ve toplam calisma stiresi) yer verilmig-

tir.
Utrecht Isle Biitiinlesme Olcegi

Isle biitinlesmeyi 6l¢mek icin Schaufelinin onciiliginde (2002) gelistirilen ve
Ongore (2016b) tarafindan Tirkge uyarlamasi yapilan Utrecht Isle Bitiinlesme
Olcegi (UWES) kullanilmistir. UWES, 17 maddeden olusmakta ve 6l Likert
yontemiyle derecelendirilmistir. UWES; azim, adama ve benimseme olmak tizere
3 boyutlu bir élcektir. Ongére (2016b) tarafindan gecerlik ve giivenirlik sinamasi
yapilan élcegin faktér yapisinin 6zgiin olcek ile tutarh oldugu gorillmistiir. Olgegin
givenirligine iligkin i¢ tutarlilik katsayisi azim, adama ve benimseme boyutlar i¢in
sirasiyla .85, .92 ve .93 olarak hesaplanmigtir. Olcegin tamamu icin ise i¢ tutarliik
katsayis1 .95 olarak bulunmustur. Mevcut aragtirma da ise i¢ tutarlilik katsayis:
azim, adama, benimseme boyutlar: ile 6lgegin tamamu icin sirasiyla .84, .92, .92 ve
.94 olarak saptanmugtir.
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Duyqusal Emek Olcegi

Duygusal emegin 6lciilmesinde Diefendorff ve arkadaglar: (2005) tarafindan ge-
ligtirilen ve Tirkce uyarlamasi Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan yapilan
Duygusal Emek Ol¢egi kullanilmistir. Olcek, 13 maddeden olusmakta ve 5’li Likert
yontemiyle derecelendirilmistir. Duygusal Emek Olcegi; yiizeysel rol yapma, derin-
lemesine rol yapma ve dogal duygular olmak tizere 3 boyutlu bir 6lgektir. Basim
ve Begenirbag (2012) tarafindan gecerlik ve giivenirlik sinamasi yapilan 6lgegin
faktér yapisinin 6zgin 6lcek ile tutarh oldugu gortlmiistir. Olgegin giivenirligi-
ne iligkin i¢ tutarhilik katsayisi; yuzeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve
dogal duygular boyutlari i¢in sirasiyla .84, .86 ve .86 olarak hesaplanmistir. Olcegin
tamamu i¢in ise i¢ tutarlilik katsayis1 .80 olarak bulunmustur. Mevcut aragtirma da
ise i¢ tutarhilik katsayis1 azim, adama, benimseme boyutlar: ile él¢egin tamam i¢in

sirasiyla .94, .92, .83 ve .88 olarak saptanmuigtur.
islem

Agiklama bolumu, kisisel bilgi formu ve 6lceklerden olusan anket formu, ¢aligan-
lara internet tzerinden uygulanmigtir. Sosyal medya platformlar: tizerinden pay-
lagimlar ile olabildigince ¢ok kisiye ulasilmaya caligilmistir. A¢iklama bolumun-
de, katiimalara aragtirmaya iligkin gerekli bilgiler verilmigtir. Anket formunu
cevaplandirmay1 kabul eden katiimalardan, hicbir soruyu bos birakmadan,
yonergeler dogrultusunda sorulari cevaplandirmalari istenmistir. Ayrica yanitlarin
kesinlikle gizli tutulacag: ve sadece aragtirma amaciyla kullanilacag: da belirtilmis-
tir. Katilimailardan hi¢bir kimlik bilgisi istenmemistir.

Veri Analizi

Aragtirma degiskenleri arasindaki anlaml iligkileri belirlemek i¢in korelasyon ana-
lizinden faydalanilmigtir. Bagimsiz degiskenleri yordayan anlamli degiskenleri
saptamak icin ise hiyerargik regresyon analizinden yararlamilmigtir. Hiyerargik reg-
resyon analizi sayesinde ayni grupta degerlendirmenin dogru olmadig1 bagimsiz
degiskenler, iki farkli grup olarak (sosyo-demografik degiskenler ve duygusal eme-
gin boyutlar1) ele alinabilmis béylece ilk gruptaki degiskenler (sosyo-demografik
degigkenler), ikinci gruptaki degiskenler (duygusal emegin boyutlar1) i¢in kontrol
degiskeni durumunda olmustur (Buyukoéztiirk, 2007).

Simflamali degiskenlerin, kukla (dummy) degisken adi verilen yapay degisken-
lere doénitsturilerek coklu regresyon analizlerine dahil edilmesi gerekmektedir. Boy-

lece bagimsiz degisken durumundaki simiflamal degiskenlerin de bagiml degisken
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tizerindeki etkileri saptanabilmektedir (Biyiikozturk, 2007). Hiyerarsik regresyon
analizi, coklu regresyon analizi yéntemlerinden biri oldugundan (Cokluk vd., 2012)
aragtirmada sosyo-demografik degiskenler icerisinde yer alan siniflamali degiskenler

(cinsiyet ve gelir), kukla degiskenlere doéniistiriilerek analizlere ddhil edilmigtir.

Siniflama 6l¢egine giren cinsiyet, caliganin cinsiyeti kadin ise “1”, erkek ise “0”
degerleri ile kodlanmigtir. Gelir, ¢aligan alt gelir grubundan ise “1” degilse “0” de-
gerleri ile kodlanmigtir. Yas ve toplam calisma stiresi ise suirekli degiskenler olduk-

larindan kukla degiskenlere gerek duyulmadan analizlere d4hil edilmigtir.

Bulgular

Aragtirmanin amaglarn dogrultusunda toplanan verilerin istatistiksel analizleri
IBM SPSS 20.0 programu ile yapilmigtir. Analizler sonucu elde edilen bulgular aga-
g1da alt bagliklar halinde sunulmugtur.

Arastirma Degiskenleri Arasindaki iliskiler

Aragtirma degiskenleri arasindaki anlaml iligkilerin belirlenmesi i¢in korelasyon
analizi yapilmigtir. Sosyo-demografik degiskenler (yas, cinsiyet, gelir ve toplam ¢a-
ligma stresi) ile duygusal emegin boyutlar1 (ytuzeysel rol yapma, derinlemesine rol
yapma ve dogal duygular) ve isle butiinlesmenin boyutlar1 (azim, adama ve benim-
seme) arasindaki anlamli iligkilerin belirlenmesi i¢in yapilan korelasyon analizinin
sonuglar1 Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1

Arastirma Degiskenleri Arasindaki Iliskiler

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Yas 1.00
2. Cinsiyet 13 1.00
3. Gelir -38"*  -.01 1.00
4. Toplam Caligma Siiresi .88 28"  -31* 1.00
5. Yuizeysel Rol Yapma -19* .05 14 -17* 1.00
6. Derinlemesine Rol Yapma  -.09 .08 a1 -.08 .55 1.00
7. Dogal Duygular .10 -04 -05 .08 -24™ 20 1.00
8. Azim 27 AT* -33% 23 10 .19* 24 1.00
9. Adama 21* 17" =34 16* -.06 a7* 257 74%  1.00
10. Benimseme 2213 -31% 16 .04 .19* .19* .63 73" 1.00

*p<0.05; *p<0.01
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Yas ile toplam caligma siiresi arasinda yitksek duzeyde, pozitif yonla ve anlaml
(.01 duzeyinde) bir iligki bulunmustur. Yag ile azim, adama ve benimseme arasinda
digiik dizeyde, pozitif yonli ve anlaml (.01-.05 dizeylerinde) iligkiler saptanmig-
tir. Yas ile gelir arasinda orta diizeyde, yas ile yiizeysel rol yapma arasinda dugtk
diizeyde, negatif yonla ve anlamh (.01-.05 diizeylerinde) iligkiler belirlenmisgtir.
Cinsiyet ile toplam ¢aligma stiresi, azim ve adama arasinda dustk duzeyde, pozitif

yonlia ve anlamli (.01-.05 duzeylerinde) iligkiler bulunmusgtur.

Gelir ile toplam caligma siiresi, azim, adama ve benimseme arasinda orta dii-
zeyde, negatif yonli ve anlamh (.01 diizeyinde) iligkiler géralmusgtiir. Toplam ¢alig-
ma siiresi ile azim ve adama arasinda duigtik dizeyde, pozitif yonlii ve anlamli (.01-
.05 diizeylerinde), toplam caligma siireli ile yiizeysel rol yapma arasinda ise digitk

duzeyde, negatif yonlii ve anlamli (.05 dizeyinde) iligkiler bulunmugtur.

Yiizeysel rol yapma ile derinlemesine rol yapma arasinda orta diizeyde, pozitif
yonli ve anlaml (.01 diizeyinde), yuzeysel rol yapma ile dogal duygular arasinda ise
digiik diizeyde, negatif yonli ve anlaml (.01 diizeyinde) iligkiler tespit edilmigtir.
Yiizeysel rol yapma ile igle butiinlesmenin herhangi bir boyutu arasinda anlaml bir
iligki bulunmamuigtir. Derinlemesine rol yapma ile dogal duygular, azim ve adama
arasinda digitk diizeyde, pozitif yonlii ve anlaml (.05 dizeyinde) iligkiler belirlen-
mistir. Dogal duygular ile azim, adama ve benimseme arasinda digitk dizeyde, po-
zitif yonli ve anlamhi (.01-.05 duzeylerinde) iligkiler gériilmistiir. Azim ile adama
ve adama ile benimseme arasinda yiiksek diizeyde, azim ve benimseme arasinda ise

orta duizeyde, pozitif yonli ve anlaml (.01 diizeyinde) iligkiler saptanmugtr.

isle Biitiinlesmeyi Yordayan Arastirma Degiskenleri

Isle bitiinlesmeyi (azim, adama ve benimseme boyutlarini) yordayan anlaml
degigkenlerin saptanmasi i¢in agsamali (stepwise) hiyerargik regresyon analizinden
faydalamilmigtir. Asamali yontem ile modele uymayan degiskenlerin analiz dis1 bi-
rakilmas: saglanmigtir. Hiyerarsik yontem ile bagimsiz degiskenlerden iki farkli
blok olusturulmus béylece bagimsiz degiskenlerin kendi ait olduklar: blokta sira ile
analizlere dahil edilmesi saglanmistir.

flk blokta sosyo-demografik ézelliklere (yas, cinsiyet, gelir ve toplam ¢alisma
siiresi), ikinci blokta ise duygusal emegin boyutlarina (yiizeysel rol yapma, derinle-
mesine rol yapma ve dogal duygular) yer verilmistir. Isle biitiinlesmenin azim bo-

yutu i¢in regresyon analizi sonuclari Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2

Azim Degiskeni Icin Asamal Hiyerarsik Regresyon Analizi

Bagimsiz Degigkenler, Yordayan R?> B Standart Beta(B) t E
Hata B
Sosyo-demografik Degiskenler
Gelir -5.85  1.27 -.34* -4.61
Cinsiyet 228 .98 A7* 2.33
Duygusal Emek
Dogal Duygular .66 18 .28** 3.68
Yiizeysel Rol Yapma a7 .07 19* 2.53
Model 47 10.54**

*p<0.05; **p<0.01

Azim icin agamali hiyerarsik regresyon analizi sonuglarini inceledigimizde; ge-
lir (B=-.34, p<.01) ve cinsiyet (B=.17, p<.05) ile dogal duygular ($=.28, p<.01) ve
yuzeysel rol yapmanin (f=.19, p<.05) azimi yordayan anlamh degiskenler olduklar
bulunmugtur (F(4-147)=10.54, p<.01). Sonug olarak elde edilen model, azime ait

toplam varyansin % 47’sini agiklamaktadar.

Tablo 3’te yer alan adama i¢in agamali hiyerarsik regresyon analizi sonuglarini
inceledigimizde; gelir (B=-.32, p<.01), cinsiyet (f=.18, p<.01) ve dogal duygularin
(P=.24, p<.01) adamay: yordayan anlamh degiskenler olduklar saptanmigtir (F(3-
148)=12.21, p<.01). Sonug olarak elde edilen model, adamaya ait toplam varyansin
% 20’sini aciklamaktadir.

Tablo 3

Adama Degiskeni Icin Asamal Hiyerarsik Regresyon Analizi

Standart
Bagimsiz Degiskenler, Yordayan R? B Beta(B) T F
Hata B
Sosyo-demografik Degiskenler
Gelir -5.60 1.28 -.32% -4.37
Cinsiyet 2.01 .99 .18** 2.39
Duygusal Emek
Dogal Duygular .58 .18 .24** 3.27
Model .20 12.21*

*p<0.05; **p<0.01
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Tablo 4’'te yer alan benimseme i¢in asamali hiyerarsik regresyon analizi
sonuglarini inceledigimizde gelir (B=-.34, p<.01) ile derinlemesine rol yapmanin
(p=.23, p<.01) benimsemeyi yordayan anlamli degiskenler olduklari saptanmigtir
(F(2-149)=13.03, p<.01). Sonug olarak elde edilen model, benimsemeye ait toplam

varyansin % 15’ini agiklamaktadir.

Tablo 4

Benimseme Degiskeni Icin Asamal Hiyerarsik Regresyon Analizi

Standart
Bagimsiz Degigkenler, Yordayan R?> B Beta(B) ¢ F
Hata B
Sosyo-demografik Degiskenler
Gelir -6.74 1.53 -.34* -4.41
Duygusal Emek
Derinlemesine Rol Yapma .38 a2 23 3.04
Model 15 13.03**

*p<0.05; *p<0.01

Aragtirma bulgularina gére sosyo-demografik ézelliklerin igle butiinlesmeyi
yordayan anlamli degiskenler olduklarini 6ne siiren ilk denence, gelir degiskeni
i¢in dogrulanmgtir. Gelir, igle biitiinlesmenin biitin boyutlarini (azim, adama ve
benimseme) yordayan anlamli bir degisken olarak saptanmigtir. Cinsiyet degiskeni
acisindan ise birinci denence kismen dogrulanmigtir. Cinsiyet, isle butinlesmenin

azim ve adama boyutlarini yordayan anlaml bir degisken olarak saptanmigtir.

Duygusal emegin igle biitiinlesmeyi yordayan anlaml bir degisken oldugunu
o6ne siiren ikinci denence, duygusal emegin yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol
yapma ve dogal duygular boyutlar: acisindan kismen dogrulanmistir. Yiizeysel rol
yapma, isle butiinlesmenin azim, derinlemesine rol yapma ise igle butiinlesmenin
benimseme boyutunu yordayan anlamli degiskenler olarak saptanmigtir. Dogal
duygular ise isle buitiinlesmenin hem azim ve hem de adama boyutlarini yordayan
anlaml diger bir degisken olarak bulunmustur.

Tartisma

Aragtirma sonuglar1 duygusal emegin bir boyutu olan dogal duygularin isle ba-
tinlesmenin azim ve adama boyutlar1 tzerinde anlamh bir etkisi oldugunu gos-
termigtir. Dogal duygular, ¢aba gerektirmeden ¢alisanin kendiliginden hissettigi

duygulardir. Caliganlarin sahte duygular yerine dogal duygularini iglerine katarak
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caligmalari, igle butinlesme gibi olumlu is tutumlarinin olugmas: agisindan énem-
lidir. Calisanlarin kisiligine uygun bir iste ¢alismasi ve iyi bir ¢aligma ortaminin
caliganlara saglanmasi ile igle ilgili gereksinim duyulan dogal duygular ¢aligsanlarda

kendiliginden var olabilir.

Dogal duygularini sergileyerek isini yapan ¢aliganlarda, igle biitinlesmenin
goriilmesi daha olasidir. Calisanlar, gercek duygularini iste sergilediklerinde daha
azimli ve kendilerini islerine adamis olabilirler. Ger¢cek duygularinmi sergileyerek
caliganlarin daha istekli, miicadeleci, islerine yogunlagmis ve kendilerini iglerine

kaptirmis olmalar1 mumkindir.

Calisanlarin dogal duygularinin olumlu olmas: i¢in gereken ¢aligma ortamini
yaratmakta yoneticilere 6nemli gorevler diismektedir. Iyi bir ¢calisma ortami ile an-
cak calisganin dogal duygular: olumlu olabilir ve isle uyusabilir. Fiziksel, sosyal ve
psikolojik gereksinimlerin kargilandig: ortamlarda, ¢aliganlar olumlu duygularini

sergileyerek isleriyle buitinlegebilirler.

Aragtirma sonuglarina goére duygusal emegin diger bir boyutu olan derinleme-
sine rol yapmanin, igle butinlesmenin benimseme boyutu tizerinde anlaml bir
etkisi oldugu gérilmiistur. Caliganlar, dogal duygularinin isin gerekleri ile uyus-
madig1 durumlarda derinlemesine rol yapma ihtiyaci duyabilir. Boylece isi i¢cin ge-
reksinim duydugu duyguya ulagmak amach ¢aba harcayarak o duyguyu kendinde
hissedebilir. Calisanlarin gésterdigi bu duygusal cabalar, islerine yogunlagmalarina
ve kendilerini iglerine kaptirmalarina neden olabilir. Caliganlar derinlemesine rol
yaparak islerini benimsemeyebilir boylece islerine daha fazla yogunlagarak isleriyle

biitiinlegebilirler.

Iyi bir ¢alisma ortami olsa bile calisan her zaman gereken duyguyu hissedeme-
yebilir. Bu gibi durumlarda ¢aliganin gereksinim duydugu duyguyu hissedebilmesi
icin duygusal bir ¢caba icine girmesi gerekebilir. Iyi bir calisma ortami, ¢alisanin bu
gerekli duygusal cabay:1 géstermesi boylece gereksinim duyulan duyguyu hissede-

bilmesi i¢cin énemli bir giidiileyici etmendir.

Arastirma sonuglar1 gostermistir ki ytizeysel rol yapmanin yani sahte duygula-
rin gosteriminin igle bitiinlesmenin azim boyutu tizerinde anlamh bir etkisi vardir.
Galisanlarin hissetmedigi duygular: hissediyormus gibi yapmas1 kimi zaman igin ge-
reklerini yerine getirmeleri i¢in gerekebilir. Her zaman ¢aliganlarin gereken duyguyu

hissetmesi veya bu duyguyu hissetmek i¢in ¢caba gostermesi miimkiin olmayabilir.

Yiizeysel rol yapmanin fiziksel bir ¢cabadan ibaret olmasi, bu ¢abanin fiziksel

emek kapsaminda degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir. Fiziksel ¢aba ola-
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rak kabul edebilecegimiz yiizeysel rol yapmanin ¢aliganlarin enerjikligi, istekliligi
ve miucadeleciligi tizerinde olumlu bir etkisi olmas: anlagilabilir bir sonuctur. Di-
ger fiziksel emek cesitlerinde oldugu gibi yiizeysel rol yapmanin da etik degerlerle
uyustugu durumlarda daha azimli caliganlara ulagilabilir. Ancak ytzeysel rol yapma
yogun diizeyde olursa yani dogal duygularin ve derinlemesine rol yapmanin 6nii-
ne ge¢mesi durumunda azim yerine duygusal tikenmiglik veya duyarsizlagma gibi
olumsuz ¢iktilarin (bkz. Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003) yasanmasi
daha olasidir.

Unutulmamalidir ki caliganlar: hissetmedigi duygular: hissediyormus gibi yap-
maya iten ve aslinda i¢inde duygu barindirmayan gosterimlerin, duygusal emek
sayilmasi etik degildir. Duygusal emek, derinlemesine duygusal ¢abalar ve dogal
duygular olmak tuizere iki boyutlu ele alinmasi gereken bir kavramdir. Daha 6nce
belirtildigi gibi ytizeysel rol yapma fiziksel bir ¢cabadan ibaret oldugundan bu ¢aba-

nin fiziksel emek kapsaminda degerlendirilmesi daha dogru bir yaklagim olacaktir.

Aragtirma sonuglari, sosyo-demografik 6zelliklerden gelir dizeyinin isle bi-
tunlesmenin biitin boyutlarini (azim, adama ve benimseme) yordayan diger bir
anlaml degisken oldugunu géstermistir. Gelir duzeyi arttik¢a ¢aliganlarda isle bu-
tinlegmenin gerceklemesini beklemek daha gercek¢idir. Olumlu bir i tutumu olan
ve ¢aliganin iyilik haline hizmet eden isle buitiinlesmenin érgitlerde yayginlasmasi
i¢in Ucret gibi ¢aligma ortamina iligkin gudileyici etmenlerin iyilegtirilmesi hem

orgitun hem de ¢aliganlarin ¢ikarinadir.

Sosyo-demografik ozelliklerden cinsiyet, isle bitinlesmenin azim ve adama
boyutlarini yordayan anlaml diger bir degisken olarak saptanmigtir. Cinsiyet kimi
zaman caliganlarin azimlerinde ve iglerine kendilerini adamalarinda etkili bir de-
gisken olabilmektedir. Ornegin; yapilan ise gére cinsiyetin azim ve adama iizerinde
etkisi olabilir. Baz1 islerde kadinlarin bazilarinda ise erkeklerin iglerinde daha is-
tekli, enerjik ve miicadeleci olmalar1 ayni zamanda iglerine daha bagh olmalar: ve

kendilerini igleriyle tanimlamalar: beklenebilir.

Bu aragtirma, hizmet sektoriinde 6zel isletme calisanlar ile sinirlidir. flerideki
aragtirmalarda, farkli 6rneklemlerle bu aragtirmaya ait bulgularin sinanmasi alan-

yazina 6nemli katki saglayabilir.
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Private Enterprises®
Ozgur Ongore

Work attitudes have physical, cognitive, and emotional aspects, just like other at-
titudes. Work engagement is a work attitude with many emotional aspects such
as enthusiasm, willingness, pride, and enjoyment. Emotional efforts, which can
be called emotional labor, are needed to reach work engagement. These emotional
efforts can occur while presenting natural feelings or for feeling the emotions requ-
ired at work.

The problem of the research is to determine the significant effect of emotional

labor on work engagement for service-sector employees in private enterprises.

Emotional Labor

Emotional labor represents employees’ emotional efforts in the workplace. Emoti-
onal labor is accepted as being used more in the service sector, especially in works
with intense human relations (Ashforth & Humphrey, 1993; Hennig-Thurau et al.,
2006). Hochschild (1983, p. 7) defined emotional labor as “the management of
feeling to create a publicly observable facial and bodily display.” Ashforth and Hum-
phrey (1993) expanded Hochschild’s theory by adding natural emotions dimension
in addition to surface acting and deep acting dimensions. They emphasized that

employees have natural emotions and present these emotions while working. In
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the literature, emotional labor is generally considered as a three-dimensional stru-

cture with surface acting, deep acting, and natural feelings.

In this study, emotional labor was explained with two dimensions: employees’
emotional efforts to display the real feelings and employees’ emotional efforts to feel
the required emotions. Surface acting was denied as a dimension of emotional la-
bor because actually it has no feeling inside and can be considered a fake display of
the necessary emotions. Because surface acting involves physical efforts like body
language without any feeling, it can be accepted as physical labor. According to this
approach, emotional labor can be defined as the emotional efforts that are in harmo-
ny with business ethics and displayed by employees while working (Ongore, 2016a).

In the field research, emotional labor was examined with surface acting, deep
acting, and natural feelings dimensions. Thus, it was aimed to compare the effect
of deep acting (emotional efforts) and natural feelings, which are considered emo-

tional labor, with the effect of surface acting on work engagement.

Work Engagement

Work engagement can be identified as a positive, fulfilling, work-related state
of mind that is characterized by vigor, dedication, and absorption dimensions
(Schaufeli et al., 2002). Vigor is characterized by high energy, mental resilience,
willingness, and persistence; dedication is characterized by psychological identifi-
cation with one’s work and strong involvement; absorption is characterized by be-
ing fully concentrated and engrossed in one’s work (Salanova et al., 2011; Schaufeli
et al., 2002). Work engagement, involves enjoyment and enthusiasm as a positive
work attitude (Schaufeli et al., 2002; Bakker, 2005).

Work engagement can be considered as a positive work outcome and work at-
titude of employees in organizations. As a work attitude, work engagement can
demonstrate employees’ psychological tendencies regarding their work (Hulin &
Judge, 2003) and can be accepted as an evaluation of employees’ feelings, beliefs,
and loyalty toward their work (Judge & Kammeyer-Mueller, 2012).

Purpose of the Study

The main purpose of the study is to determine whether or not emotional labor
significantly predicts work engagement for service sector employees in private
enterprises, where working conditions are poorer than in public enterprises (see

Kumas & Caglar, 2017). Another purpose of the study is to determine whether or
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not socio-demographic variables (age, gender, income, and total work experience)
significantly predicts work engagement for service-sector employees in private en-

terprises.

Hypothesis 1. Socio-demographic characteristics (age, gender, income, and to-

tal work experience) are significant variables to predict work engagement.

Hypothesis 2. Emotional labor is a significant variable to predict work enga-

gement.

Method

Participants

In this study, accurate data was collected from 153 service-sector employees (90
females [59%], 63 males [41%]) working in private enterprises in Ankara. Emplo-
yees’ mean age was 32.88 years (SD = 10.34) and average work experience is 11.95
years (SD = 10.43 years). 18% (n = 27) of the employees reported being from the
lower income group, 71% (n = 108) from the middle, and 11% (n = 17) from the

upper income group.

Instruments

The questionnaire form was used in this study to collect data from the participants
consists of three parts: a personal information form, prepared by the author, and
involving questions about participants’ age, gender, income, and total work experi-
ence; the Utrecht Work Engagement Scale developed by Schaufeli et al. (2002) and
adapted to Turkish by Ongére (2016); and the Emotional Labor Scale, developed by
Diefendorff et al. (2005) and adapted to Turkish by Basim and Begenirbas (2012).

Findings

Correlation analysis was performed to determine the presence of significant re-
lationships among the study’s variables. The results of the correlation analysis to
determine the presence of significant relationships among socio-demographic va-
riables (age, gender, income, and total work experience), emotional labor (surface
acting, deep acting, and natural feelings), and work engagement (vigor, dedication,

and absorption) are given in Table 1.

In this study, categorized variables (gender and income) in socio-demograp-

hic variables, were converted to dummy variables before included in the analyses.

128



Ongore,
Determining the Effect of Emotional Labor on Work Engagement: Service-Sector Employees in Private Enterprises

Gender was coded as “1” for females and “0” for males. Income was coded as “1” for
low income group, and “0” for others. Because age and total work experience are
continuous variables, these variables included in the analyses without converting
to dummy variables.

Table 1

The Relationships Among Research Variables

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.Age 1.00
2. Gender 13 1.00
3. Income -38  -.01 1.00
4. Total Work Experience .88 .28  -31" 1.00
5. Surface Acting -19* .05 14 -17* 1.00
6. Deep Acting -.09 .08 a1 -.08 55" 1.00
7. Natural Feelings .10 -04 -05 .08 -24" 20 1.00
8. Vigor 27 A7 -33% .23 10 .19* .24 1.00
9. Dedication .21* a7 -34* 16" -.06 7" 25" 74 1.00
10. Absorption 22 13 -31 16 .04 19* 19* .63 .73**  1.00

*p<0.05**p<0.01

The results of the correlation analysis indicated that the socio-demographic va-
riables (age and income) were significantly related to all the dimensions of work en-
gagement (i.e., vigor, dedication, and absorption). Meanwhile, the other socio-de-
mographic variables (gender and total work experience were significantly related

with two dimensions of work engagement (i.e., vigor and dedication).

According to the results, emotional labor dimensions (deep acting and natu-
ral feelings) were significantly related with all work engagement dimensions (i.e.,
vigor, dedication, and absorption). Surface acting, as an another emotional labor

dimension, was not significantly related with work engagement dimensions.

Stepwise hierarchical regression analysis was used to determine the variables
that significantly predict work engagement. The stepwise method was used to exc-
lude variables that did not fit the model. Two different blocks were created from
the independent variables by the hierarchical method, thus enabling the indepen-

dent variables to be included in the analysis in their respective blocks.
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The first block included socio-demographic characteristics (age, gender, inco-

me, and total work experience), and the second block included dimensions of emo-

tional labor (surface acting, deep acting, and natural feelings).

Table 2

Stepwise Hierarchical Regression Analysis for the Variable of Vigor

Independent Variables, Standard

Predictor a Error B Beta () ¢ F
Socio-demographic Variables

Income -5.85 1.27 -.34** -4.61

Gender 228 .98 a7* 2.33
Emotional Labor

Natural Feelings .66 .18 .28** 3.68

Surface Acting 17 .07 .19* 2.53

Model .47 10.54**

*p<0.05; *p<0.01

When the results of the stepwise hierarchical regression analysis for vigor were

examined, income (B =-.34, p < .01), gender (§ = .17, p < .05), natural feelings (§ =

.28, p < .01), and surface acting (B = .19, p < .05) were found as significant variables

predicting vigor (F

(4,147)

47% of the variance in vigor (see Table 2).

=10.54, p < .01). The regression model explained explains

Table 3

Stepwise Hierarchical Regression Analysis for the Variable of Dedication

Independent Variables, Standard
R? Beta(B) t F
Predictor Error B
Socio-demographic Variables
Income -5.60 1.28 -.32%* -4.37
Gender 2.01 .99 18** 2.39
Emotional Labor
Natural Feelings .58 .18 .24** 3.27
Model .20 12.21*

*p<0.05; *p<0.01
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According to the results of stepwise hierarchical regression analysis for dedication,
income (B =-.32,p < .01), gender (B = .18, p < .01), and natural feelings (B = .24, p < .01)
3108 = 1221, p < .01). The
hierarchical model explained 20% of the variance in dedication (see Table 3).

were found as significant variables predicting dedication (F,

Table 4

Stepwise Hierarchical Regression Analysis for the Variable of Absorption

Independent Variables, Standard
R> B Beta(B) t F
Predictor Error B

Socio-demographic Variables

Income -6.74 1.53 -.34** -4.41
Emotional Labor

Deep Acting .38 a2 23 3.04

Model a5 13.03**

*p<0.05; **p<0.01

When the results of stepwise hierarchical regression analysis for absorption
was examined, it was found that deep acting (§ = .23, p < .01) and income (§ =-.34,
0 140 = 13.03, p <.01).

The hierarchical model explained 15% of the variance in absorption (see Table 4).

p < .01) were significant variables predicting absorption (F

According to the findings of the study, the first hypothesis was confirmed for
income and partially for the gender. The second hypothesis was partially confirmed
for surface acting, deep acting, and natural feelings.

Discussion

The research findings indicate that natural feelings significantly predict vigor and
dedication. If employees have a good personality-job fit and sufficient working con-
ditions, then the intended/needed feelings can occur naturally. When employees
present their own inner feelings at work, they can work with more energy and be-

come more enthusiastic about their work.

According to the results of the study, absorption can be aroused by deep ac-
ting. Employees may need to present emotional efforts to feel the emotions that
are required while working. As a result of these emotional efforts, employees can

concentrate on and stay engaged in their work.
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Surface acting was found as a significant predictor of vigor. As mentioned pre-
viously, surface acting can be accepted as physical labor because it involves physical
efforts like body language but no feeling. Accordingly, surface acting understan-
dably predicts vigor. Employees who present more physical efforts (physical exp-
ressions) to make their work, can be more energetic and have more willingness

while working,.

In addition, the socio-demographic variable of income was found as a signifi-
cant predictor of vigor, dedication, and absorption. High income levels can be seen

as a vital motivator for all work attitudes, including work engagement.

Gender was found as a significant predictor of vigor and dedication. Employe-
es’ vigor and dedication levels vary according to the gender. In some works, gender
can make a significant difference. Male or female employees can be more persis-
tent, energetic, and enthusiastic. At the same time according to work, male or fe-
male employees can be more strongly involved in and define themselves through

their work.

The study was limited to service-sector employees in private enterprises be-
cause the main idea of the study was to focus on employees who work in poor

conditions.
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