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OZ |Son yillarda negatif temelli psikolojik
calismalar yerine, pozitif psikolojiye dayanan,
isletmelerde  insan  kaynaklarmin  kisisel
gelisimine, giicli ve olumlu yanlar1 iizerinde
duran c¢aligmalara vurgu yapilmaktadir. Bu
aragtirmanin ~ amact  psikolojik  sermaye,
duygusal emek ve is performansi arasindaki
iliskileri incelemektir. Kolayda orneklemi
yoluyla 261 banka calisanindan anket yoluyla
veriler toplanmistir. Arastirma bulgularina gore,
psikolojik sermaye boyutlarindan sadece 6z
yeterlilik is performansint pozitif yonde ve
anlamli  olarak etkilemektedir. Psikolojik
sermaye boyutlarinin duygusal emegin yiizeysel
rol yapma davramigint  anlamli  olarak
etkilemedigi, psikolojik sermaye boyutlarindan
tyimserlik ve umut boyutlarinin derinlemesine
rol yapmay1 pozitif yonde etkiledigi, psikolojik
sermaye boyutlarindan iyimserlik ve 6z yeterlik
boyutlarinm samimi davranigt pozitif yonde
etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Ayrica duygusal
emek boyutlarindan derinden rol yapmanin ve
samimi davranigin isletme performansini pozitif
yonde etkiledigi ortaya ¢ikmigken, yiizeysel rol
yapmanin igletme performansi ile bir iligkisi
olmadig1 gozlenmistir.
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ABSTRACT' In recent years,

instead of negative psychological studies,
emphasis has been placed on the positive
development of human resources and
strengthening the positive and positive aspects of
human resources. The purpose of this research is
to examine the relationships between
psychological capital, emotional labor and job
performance. Data was collected from 261 bank
employees via a survey through convenience
sampling. According to the research findings,
only self-efficacy affects job performance
positively and significantly among the
psychological capital dimensions. It has been
revealed that psychological capital dimensions
do not significantly affect the superficial role-
playing behavior of emotional labor, that
dimensions of optimism and hope from
psychological capital dimensions have a positive
role in playing in-depth role, and optimism and
self-efficacy dimensions from psychological
capital dimensions affect intimate behavior
positively. In addition, it has been observed that
acting deeply in the emotional labor dimensions
and sincere behavior positively affect the
performance of the business, while it has been
observed that playing a superficial role has no
relation with the performance of the business.
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1. GIRIS

Son giinlerde Onemli olan pozitif psikoloji, isletmelerdeki insan
kaynaklarinin bireysel gelisimine, giglii ve pozitif Ozelliklerine atif yapan
calismalar1 belirtmektedir (Erkus & Afacan Findikli, 2013, s.304). Negatif
temelli psikolojik caligmalar yerine, giinlimiizde beseri sermayenin giiclii ve
olumlu taraflar1 lizerinde duran arastirmalarin yapilmasi 6nemi arz etmektedir
(Seligman & Csikszentmihalyi, 2000).

Ik kez Maslow’un “motivasyon ve kisilik” isimli eserinin “pozitif
psikolojiye dogru” adli boliimiinde ele alinan pozitif psikoloji kavrami daha sonra
psikolog Seligman tarafindan kapsamli olarak ele alinmis ve II. Diinya
savasindan sonra patoloji temelli psikolojik anlayis yani psikolojik sorunlara
odaklanmak yerine insan dogasinin giiclii ve psikolojik kapasite gelisimine
odaklanmaya vurgu yapmaktadir (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000).
Luthans’in (2002) psikoloji yazini {iizerine yaptigi ¢alismada ise 375.000
makalenin zihinsel hastaliklarin tedavisi, anksiyete, depresyon, ruh hastaliklart,
korku iizerine oldugu, sadece 1.000 makalenin insanin yetenekleriyle ilgili
oldugu ortaya ¢ikmistir. Psikolojinin pozitif amaglar1 ile ilgili ¢alismalarin,
Ornegin insanlarin mutlulugu ve insan kaynagimin potansiyelinin ortaya
c¢ikarilmasi, geri planda kaldig1 gézlenmistir.

Yogun rekabet ortaminda isletmelerin rekabet {istlinliigii saglamalarinda
temel faktor insan kaynaklaridir. Barney’in (1991) kaynak temelli yaklagimina
gore isletmelere rekabet avantaji saglayan temel unsur insan sermayenin kisisel
ozellikleri, bilgi ve becerileridir. Bu baglamda giiniimiizde pozitif psikoloji
caligmalarina dnem artmakta ve dolayisiyla psikolojik dayaniklilik, iyimserlik,
0z yeterlilik ve umut kisilik 6zelliklerini igeren psikolojik sermayesi fazla olan
isgorenlerin is performanslarinin artmasi ve daha fazla duygusal emek
gostermeleri beklenmektedir. Ayrica fiziksel ve zihinsel emek yaninda 6zellikle
hizmet sektoriinde duygusal emek harcanmasi kosuluyla bireysel is performansi
istenen diizeye gelebilecektir.

Bu baglamda pozitif psikoloji yazimmina katki saglamak {izere bu
calismada bankacilik sektdriinde psikolojik sermaye, duygusal emek ve is
performans: arasindaki iligkileri incelemek amaglanmistir. Bu ii¢ degiskeni
yazinda birlikte inceleyen g¢aligmalarin kisitli olmasi nedeniyle bu calisma
yazindaki bir boglugu dolduracaktir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Psikolojik Sermaye ve is Performans: Iliskisi

Psikolojik sermaye bireylerin kendileri ile ilgili algilamalari, ise karsi
olan tutumlari, ahlaki yonelimleri ile hayata olan genel bakiglarini i¢erebilen ve
psikologlarin bireyin verimliligine katki sagladigina inandiklar1 kisilik
ozellikleridir (Goldsmith, Veum, & Darty, 1997, s.815). Psikolojik sermaye diger
sermaye tiirlerinde farklidir. Geleneksel ekonomik sermaye “neye sahipsin”
(finansal ve maddi varlilar), insan sermayesi ‘“ne biliyorsun” (egitim, deneyim,
yetenek, bilgi, fikir), sosyal sermaye “kimi tantyorsun” (iliskiler, isbirligi aglari,
arkadaglar) sorularina cevap ararken, son donemde ortaya atilan pozitif psikolojik
sermaye ise “sen kimsin” (6zgiiven, umut, iyimserlik, dayaniklilik) sorularina
cevap aramaktadir (Luthans, & Youssef-Morgan, 2017).

Psikolojik sermayenin boyutlarn1 6z yeterlilik, umut, psikolojik
dayaniklilik ve iyimserlik olmak iizere dort sekildedir (Luthans & Youssef, 2004,
s.152):

- Oz yeterlik: Kisilerin iistlendigi gorevi etkili bir sekilde yerine
getirebilmek i¢in yetenekli olduguna dair kendine inancina bagli giiveni
ifade etmektedir, yani zihinsel kaynaklar1 harekete gecirmek i¢in kiginin
0z yetenegine olan inangtir (Bandura, 1997).

- Umut: Kisilerin amaglarin1 gergeklestirebilecegine dair bir basari
duygusu tarafindan motive edilen bilissel bir siireci ifade eder (Snyder,
1995).

- lyimserlik: Bireysel amaglarin gelecekte basarilabilecegiyle ilgili pozitif
bir beklentiyi ifade etmektedir (Scheier & Carver, 1992).

- Psikolojik dayaniklilik: Onemli bir sikinti durumuyla karsi karsiya
kalindiginda pozitif uyumu ve zorluklarla miicadele etmeyi ifade eder
(Rutter, 1987).

Is performansi ise, ¢alisanin gdrevini icra ederken sarf ettigi cabalar
neticesinde ulastig1 basar1 mertebesidir (Yildiz, Savel, & Kapu, 2014, 5.236).
Bagka bir ifadeyle performans, bir gorevin ifa edilmesi (Eren & Hayatoglu, 2011)
veya bir ¢alisanin belirli bir zaman diliminde gérevini basar ile tamamlamasidir
(Ozgen, Oztiirk, & Yalgin, 2002).
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Aragtirma modeli ve hipotezleri olusturulurken teorik temeller ve
yazindaki ¢aligmalardan yararlanilmistir. Kaynak temelli teoriye (Barney, 1991)
gore isletmelere rekabet avantaji saglayan temel yetenekler degerli, nadir, taklidi
ve ikamesi zor olan insan sermayenin kisisel 6zellikleridir. Dolayisiyla umut,
iyimserlik, 6z yeterlilik ve psikolojik dayamklilik kisilik 6zelliklerini igeren
psikolojik sermayesi fazla ise ¢alisanlarin is performanslari da fazla olabilecektir.

Psikolojik sermayenin igletme performansimi pozitif yonde etkilemesi
sonucuna ulagan yabanci yazinda Slatten, Lien, Horn ve Pedersen, (2019),
Alessandri, Consiglio, Luthans ve Borgogni (2018), Santos, Neto ve Verwaal
(2018), Madrid, Diaz, Leka, Leiva ve Barros (2018), Ortega-Maldonado ve
Salanova (2018), Luthans, Avolio, Avey ve Norman (2007) gibi calismalar
gozlenmisken yerli yazinda Karatepe Kuscu, Kuscu ve Karaman (2019), Tiiziin,
Cetin ve Basim (2018), Pelenk (2018), Begenirbas ve Turgut (2016), Kizanlikli
ve Cop (2017), Korkmazer, Ekingen ve Yildiz (2016), Tasliyan ve Hirlak (2016),
Yesil, Yetis ve Telli (2016), Ogiit ve Kaplan (2015), Akdogan ve Polatg1 (2013),
Erkus ve Afacan Findikli (2013), Zengin (2019) gibi ¢alismalar yer almaktadir.
Yabanci yazinda psikolojik sermaye daha ¢ok bir biitiin olarak, yerli yazinda ise
boyutlart bazinda Ol¢iilmiistiir. Boyutlar1 bazinda inceleyen calismalarda tiim
boyutlarin veya bazi boyutlarin isletme performansint pozitif etkiledigi
calismalar gézlenmistir.

Bu aciklamalar neticesinde su hipotez olusturulmustur.

H1: Psikolojik sermaye boyutlar1 is performansini pozitif yonde anlamli
olarak etkiler.

2.2. Psikolojik Sermaye ve Duygusal Emek Iliskisi

Psikolojik sermaye bireylerin giiclii taraflarinin ortaya c¢ikarilmasini,
egitim yoluyla gelistirilebilen 6zelliklerini, kaynak ve yetenekler biitiiniinii ifade
etmektedir (Luthans vd., 2007). Duygusal emek ise, bir orgiitin amaglarini
gerceklestirmek i¢in ¢aliganlarin duygularinin bilingli bir sekilde bastirilmasi ya
da disavurumu olarak tanimlamaktadir (Grandey, 2000). Sirketlerin
calisanlarindan istedigi duygular1 diizenleme kurallar1 pozitif duygular1 (6rnegin
mutlulugu gostermek, coskulu hissetmek) genisletme, negatif duygulari (6rnegin
kizginhig1 gostermemek, sogukluk ve anlayigsizlik hissetmemek) kisitlama
egilimindedir (Holman vd. 2008).
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Duygusal emegin derinden rol yapma, ylizeysel rol yapma ve samimi
duygular seklinde tig tiirli vardir (Hochschild,1983; Ashforth & Humprey, 1993):

- Yizeysel rol yapma: Sahsen hissedilmeyen fakat gosterilmesi gerekli
duygularin taklidini yapmak i¢in dig gorlniisiini degistirmektir.
Yiizeysel rol yapma gergekte hissedilmeyen duygularin taklit edilmesini
icermektedir ve yliz ifadesi, jestler ve ses tonu gibi sézel veya sozel
olmayan isaretlerin dikkatli bir sunumu yoluyla basarilir. Bu sekilde bir
servis saglayic1 aslinda yasamadigi duygularini numara yapmaktadir.
Ornegin, bir ugus gorevlisi bir korku veya telasin yiiziine aksettirmemeyi
ogrenmistir (Hochschild, 1983).

- Derinden rol yapma: Duygular1 sergileme kurallarina itaat etmenin ikinci
aract derinden rol yapma yoluyladir. Buna gore bir kisi gostermeyi
istedigi duygulan fiili olarak deneyimlemeye ve hissetmeye calisir.
Servis saglayici arzu edilen duyguyu yasamak i¢in kendisini o ruh haline
(psisik) doniistiiriir. Duygular etkin sekilde tesvik edilir, bastirilir veya
sekillendirilir. Ornegin, bir ucus gorevlisi rahatsiz edici bir yolcuya olan
kizginligint ve alinganlik hissini sonlandirmaya ¢alisir. Sadece fiziksel
disavurumu degistirmek yerine ayni1 zamanda igsel duygularimi da
degistirmektir (Hochschild,1983).

- Dogal duygular: Isgorenlerin gercekten hissettigi davramslardir. Agik bir
sekilde bir hizmet saglayici, Hochschild tarafindan belirtilen duygular
iizerinde ¢alisma yapmaksizin disa vurmasi beklenen duygularint dogal
olarak hissedebilir. Dolayisiyla Ashforth ve Humphrey (1993) samimi
davranisi boyutunu ortaya atmiglardir. Bu isgdrenin gergek veya dogal
duygularmin ifadesidir. Isgorenlerin hissettikleriyle gdstermek zorunda
olduklar1 duygularin paralellik gostermesi durumudur (Ashforth &
Humprey, 1993).

Modeli olustururken ele alinan is talepleri ve kaynaklar: teorisine
(Bakker, Demerouti, & Sanz-Vergel, 2014) gore psikolojik sermaye gibi kisisel
kaynaklarin yliksek duygusal emek gibi is taleplerine yol acabilecek bir
motivasyonel potansiyeli vardir. Kisisel kaynaklar ¢alisanlarin amaca ulagmasini
kolaylastirir. Psikolojik sermaye is taleplerinin negatif ¢iktilarini azaltarak, basari
beklentisini arttirir ve degisime uyum saglar. Nihayetinde daha fazla
derinlemesine rol ve samimi davranisa yol acar. Kaynaklarin korunmasi
teorisinin (Hobfoll, 1989) ise temel ilkesi kisilerin, kendi kaynaklarinin nitelik ve
niceliklerini yaratmak, gelistirmek, muhafaza etmek ve korumak i¢in hem igten

793



KAUIIBFD 11(22), 2020: 788-815

hem de sonradan 6grenilmis bir giidiisii oldugudur (Hobfoll, 2001). Bu teoriye
gore psikolojik sermaye psikolojik kaynaklarin tiiketiminin 6nlenmesi saglamasi
nedeniyle taleple yiizlestigi zaman, ¢alisanlarin iyi rol yapmasina (performans
gostermesine) yardimci olacaktir. Pozitif duygular teorisine (Fredrickson, 2001)
gore, kisilerin entelektiiel, fiziksel ve sosyal kaynaklari yaninda psikolojik
kaynaklar1 da olumlu duygularimi artirabilmektedir (Cetin, Sesen, & Basim,
2013). Isgorenler duygulariyla ilgili vazifelerini icra ederken gerekli giidiiye ve
psikolojik kapasiteye ihtiyag duyabilirler (Stajkovic & Luthans, 1998).
Gudiillenmesi ve enerjisi yiiksek bireyler rol yapmada gereken duygu
diizenlemelerini daha kolay yapabilirler.

Psikolojik sermaye boyutlarinin duygusal emek boyutlarini pozitif veya
negatif yonde anlaml etkilemesi sonucuna ulagan yabanci yazinda Zhao ve You
(2019), Yin, Wang ve Huang (2018), Hur, Rhee ve Ahn, (2016) gibi ¢alismalar
gbzlenmisken yerli yazinda Acaray (2019), Ozyilmaz Misican ve Tiirkoglu
(2019), Biiyiikbese ve Aslan (2019), Kog¢ ve Keklik (2019), Tosten ve Toprak
(2017), Ugurlu Kara ve Begenirbag (2016), Alamur ve Atabay (2016),
Begenirbas (2015), Bigkes, Yilmaz, Demirtas ve Ugur (2014), Kaygin, Giilliice,
Zengin ve Bagcioglu (2018) gibi calismalar vardir. Buna gore yazindaki
sonuglarin 6zellikle duygusal emegin derinlemesine rol yapma boyutu agisindan
tutarli olmadig1 sdylenebilir.

Bu bilgiler 151¢1da asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H2: Psikolojik sermaye boyutlar1 duygusal emek boyutlarini anlaml
olarak etkiler.

H2a: Psikolojik sermaye boyutlar1 ylizeysel rol yapmay1 negatif yonde
anlamli olarak etkiler.

H2b: Psikolojik sermaye boyutlar1 derinden rol yapmayi pozitif yonde
anlamli olarak etkiler.

H2c: Psikolojik sermaye boyutlar1 samimi davranmisi pozitif yonde
anlamli olarak etkiler.

2.3. Duygusal Emek ve Is Performansi iliskisi
Duygusal emek, calisanlarin miisterilerle karsilikli iletisim siirecinde

sirketlerinin istedigi duygular1 gostermek igin gayret sarf etmelerini ifade
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etmektedir (Robbins ve Judge, 2013: 655). Is performansi ya da calisan
performansi ise, ¢alisanlarin firma amaclarini gergeklestirmek igin beklentileri
karsilayacak sekilde iistiin emek sarf etmeleridir (Ozkan, Omay, & Akyiiz, 2019,
s.115). Kurumsal olarak bireysel performans, isgorenin gerceklestirmesi icin
tammlanmis olan yetenekleriyle uyumlu gorevini, istenen sekilde
gergeklestirmesi olarak ifade edilebilir (Cetin, Akin ve Erol, 2001: 73).

Modeli olustururken ele alinan duygusal olaylar teorisine (Weiss &
Cropanzano, 1996) gore, is yerinde yasanan duygusal deneyimlerin yapisinin is
doyumu ve is basarisina etkisi vardir. Duygular: diizenleme teorisine (Gross,
1998) gore ise ¢alisanlar duygular1 diizenleyebilir ve iyi yonetebilirlerse, mevcut
kosullara cevap verebilmek ve gorevlerini yerine getirebilmek i¢in viicutlari,
kaynaklarin1 enerjiye donistiirebilecektir ve bu durumda calisan daha iyi
performans gdosterebilecektir. Yine biligsel uyumsuzluk teorisine (Festinger,
1957) gore calisanlarin hissetmedigi halde gorevini yerine getirmek igin
hissediyormus gibi yapmasi yani yasamadigi duygularin taklidini yapmasi
olumsuz is ¢iktilarina neden olabilmektedir. Bu duygusal uyusmazlik hissedilen
ve gosterilen duygular arasinda olmaktadir. Yine kaynaklarin korunmast
teorisine (Hobfoll, 1989) gore yiizeysel rol yapma, hizmet sunumu siiresince
devamli olarak kendini kontrol etme ve kendini diizeltme gerektirdigi i¢in degerli
bilissel kaynaklarim tiiketilmesine neden olacaktir.

Duygusal emek boyutlarinin isletme performansi tizerindeki olumlu veya
olumsuz anlamli etkilerine ulasan yabanci yazinda Kamassi, Boulahlib, Manaf ve
Omar (2019), Alsakarney, Hong, Eneizan ve Al-kharabsheh (2019), Kim, Hur,
Moon ve Jun (2017), Wang, Wang ve Hou (2016), Grandey (2015), Liu, Liu ve
Geng (2013), Brotheridge ve Grandey’in (2002) gibi ¢alismalar gozlenmisken
yerli yazinda Acaray (2019), Begenirbas ve Turgut (2014), Akdemir, Kirmizigiil
ve Zengin (2016), Begenirbas ve Caliskan (2014) gibi ¢alismalar vardir.

Bu bilgiler 151¢1mda asagidaki hipotez olusturulmustur.

H3: Duygusal emek boyutlarnn is performansini anlamli olarak
etkilemektedir.

2.4. Demografik Ozeliklere Gore Farklihklar
Calismada kullanilan demografik degiskenler birer kontrol degisken

olarak dikkate alindiginda psikolojik sermaye, duygusal emek ve is
performansinin ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gésterecegi
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disiiniilmektedir. Bu baglamda asagidaki hipoteze ulagilmustir.

H4: Demografik 6zelliklere gore psikolojik sermaye, duygusal emek ve
is performansi degiskenleri farklilik gostermektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Etik izinleri

Arastirmada “Yiksekogretim Kurumlarn Bilimsel Arastirma ve Yaymn
Etigi Yonergesi” kapsaminda uyulmasi belirtilen tiim kurallara uyulmustur.
Yonergenin ikinci bolimii olan “Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigine Aykir
Eylemler” baslig1 altinda belirtilen eylemlerden higbiri gergeklestirilmemistir.
Makale “2020 yili oncesi arastirma verileri kullanilmasi ve yiiksek lisans
calismasindan iiretilmesi” sebebiyle etik kurul izni gerektirmeyen g¢alismalar
arasinda yer almaktadir. Bagkalarina ait kullanilan dlgekler igin sahiplerinden izin
alinmig ve atiflar yapilmistir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu arastirmada psikolojik sermaye, duygusal emek ve is performansi
arasindaki iligkileri incelemek amacglanmistir. Arastirmanin kapsamini Kayseri il
merkezinde bulunan 28 banka subesinde gorev yapan 261 c¢alisan
olusturmaktadir. Arastirmanin kapsamini banka galisanlarinin olusturmasinin
nedeni banka calisanlarinin, miisteri ile yiiz ylize iliski igerisinde islerini icra
etmeleri ve dolayistyla duygusal emek kullanmalarinin gerekmesidir. Bankacilik
sektoriiniin is yogunlugunun ve stresin fazla olmasi nedeniyle pozitif psikoloji
calismalar1 c¢alisanlarin is performansini ve duygusal emek gdsterimlerini
etkileyebilecektir.

3.3. Arastirmanin Tiirii, Veri Toplama Yontemi ve Orneklemi

Aragtirma tiirli nicel arastirmadir ve arastirma tasarimi hipotez igeren
(aciklayici) sekildedir. Arastirma verileri anket teknigi ile 2018 yili Temmuz ve
Ekim aylar1 araliginda toplanmistir. Kolayda 6rnekleme yoluyla 300 c¢alisana
anketler elden dagitilmis ve daha sonra toplanmistir. 261 ¢alisandan geri doniis
olmustur. Anketlerin geri doniis oran1 %87°dir. Kolayda drnekleme yonteminin
tercih edilmesinin nedeni bankacilik sektoriiniin is yogunlugunun fazla olmasi ve
calisanlarin igten olarak anketi cevaplamaya zamanlarinin ¢ok az olmasidir. Daha
kisa zamanda verilerin toplanmasi maksadiyla ve ¢alisanlarin goniilli bir sekilde
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anketi cevaplandirmalari i¢in kolayda drnekleme yontemi secilmistir.

Arastirma evreni dikkate alindiginda 2018 tarihi itibariyle Kayseri ilinde
2.217 banka c¢alisan vardir (Bankalar Birligi, 2019). Evrene gore orneklemin
belirlendigi hesap tablosunda evreni temsil etmeye yetecek 6rnek sayisinin 256
kisi oldugu, dolayisiyla calismaya katilan 6rneklemin yani 261 kisinin evreni
temsil ettigi sdylenebilir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013: 181).

3.4. Arastirmanin Olgekleri

Ug degiskenin 6lciimiinde yazinda var olan 6lceklerden yararlanilmis,
yazarlara atif yapilarak gerekli izinler alinmistir. Demografik 6zellikler de dahil
olmak iizere anket formunda 47 madde bulunmaktadir. Modeldeki degiskenleri
6le¢mek tizere bu arastirmada kullanilan 6lgekler sunlardir:

- Psikolojik Sermaye Olgegi: Luthans vd., (2007) tarafindan
gelistirilmigtir. Tiirk¢e’ye uyarlamasini Cetin ve Basim (2012) yapmustir.
Dort boyuttan olusan (6zyeterlik, umut, iyimserlik, dayaniklilik) 6l¢ekte
her boyutu 6 maddeden olusan toplam 24 madde yer almaktadir.
Psikolojik sermaye 6l¢egi 5°1i Likert tipinde hazirlanmustir.

- Duygusal Emek Olcegi: Diefendorff vd. (2005) tarafindan
gelistirilmistir. Tiirk¢e’ye uyarlanmasin1 Basim ve Begenirbas (2012)
yapmustir. Ug boyuttan olusan dlgekte yiizeysel davranis 6, derinlemesine
davranis 4 ve samimi davranis 3 olmak iizere toplam 13 madde yer
almaktadir. Anketteki ifadeler 5°li likert 6lcegi seklinde hazirlanmistir.
“Miisterilere sergiledigim duygular samimidir” 6rnek bir sorudur.

- Is Performans: Olcegi: Sigler ve Pearson (2000) tarafindan gelistirilen 4
maddelik ve tek boyutlu bir dlgektir. Olcek, Tiirkge’ye C6l (2008)
tarafindan uyarlanmistir. Anketteki ifadeler 5°1i likert dlgegi seklinde
hazirlanmistir. “Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim” 6rnek bir
sorudur.

3.5. Arastirmanin Modeli ve Verilerinin Analizi

Aragtirma modeli teorik arka plan ve yazindaki calismalar dikkate
almarak olusturulmus ve Sekil 1’de gosterilmistir.
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Duygusal Emek
Yiizeysel Rol Yapma
H2 Derinden Rol Yapma

Samimi Davranig

Psikolojik Sermaye

Oz-yeterlik

Umut

Tyimserlik

Dayaniklilik H3

H1

Is Performansi

Sekil 1: Arastirma Modeli

) Veriler SPSS 22 ve AMOS 22 programlarinda analiz edilmistir.
Olgeklerin gegerlilik ve giivenilirliklerinden sonra tamimlayici istatistikler,
korelasyon, regresyon analizleri ve farklilik testleri yapilmustir.

4. BULGULAR

4.1. Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilan 261 kisinin demografik ozellikleri Tablo 1’de
gosterilmektedir. Katilimeilarin %52,9’u kadin, %59,8°1 evli, %28,4°1 31-35 yas

arasinda, %70,1°1 lisans mezunu, %25,7’si 0-3 y1l ¢alisma siiresinde, %30,3’1
satig/miisteri temsilcisidir.
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Tablo 1: Demografik Ozellikler

Degisken Alt degisken N (261) %
Cinsiyet Kadin 138 52,9
Erkek 123 47,1
. Bekar 105 40,2
Medeni durum Evli 156 59.8
15-25 25 9,6
26-30 72 27,6
Yag grubu 31-35 74 284
36-40 45 17,2
40+ 45 17,2
Lise ve alt1 13 5,0
Egitim durumu On lisans 42 16,1
Lisans 183 70,1
Lisanstisti 23 8,8
0-3 yil 67 25,7
4-6 yil 64 24,5
Calisma siiresi 7-10 y1l 58 22,2
11-19 y1l 56 21,5
19+ yil 16 6,1
Gise gorevlisi / memur 72 27,6
Gérev Satis / miisteri temsilcisi | 79 30,3
Operasyon gorevlisi 36 13,8
Yonetmen / miidiir 74 28,4

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Olgeklerin gegerliligi igin oncelikle yiiz gegerliligi yapilarak uzman
gorilisii alinmug, pilot ¢alisma neticesinde anlasilmayan bazi sorular {izerinde
diizenleme yapilmistir. Daha sonra veriler toplanmis ve dogrulayici faktor
analizleri yapilmistir. Uyum indekslerinin kabul edilebilir sinirlarda oldugu
asagidaki Tablo 2’de gosterilmektedir. Dolayisiyla degiskenlerin gegerli oldugu
sOylenebilir.
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Tablo 2: Olgeklere iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Ki-
Olgekler Kare | RMSEA | CFI | NFI | GFI | AGFI | RMR | SRMR
/sd
Psikolojik
Sermaye 2,75 | 0,08 0,90 |09 |09 | 0,85 0,04 | 0,05
(4 Boyut)
Duygusal
Emek 2,82 | 0,08 0,94 091 |091 |0,86 0,06 | 0,05
(3 Boyut)
Is
Performans: | 2,35 | 0,07 0,99 (099 |099 | 095 0,01 0,01
(1 Boyut)
Kabul
edilir <5 <0,09 >0,90 | 20,90 | >0,90 | =0,85 | <0,05 | <0,10
degerler

Givenilirlik analizleri i¢in i¢ tutarlilik katsayisina bakilmigtir. Tablo 3’de
gosterilen Cronbach Alpha giivenilirlik skorlar1 da sosyal bilimler i¢in kabul
edilir diizeydedir (Nunnaly, 1978).

4.3. Korelasyon Analizleri

Degiskenlerin normal dagilim gostermesi nedeniyle, degiskenler arasi
iligkileri incelemek tizere Pearson Korelasyon analizleri yapilmistir ve sonuglar
Tablo 2’de gosterilmektedir. Buna gore iliski gosteren degiskenler arasinda
regresyon analizleri yapilmistir.
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Tablo 3: Korelasyon Analizi

Degiskenler [Mean |1 2 3 4 5 6 7 8
1 .fyimserlik 3,52 |0,69¢
2. Psikolojik 4,06 o .
dayaniklilik 4257 1063
3. Umut 4,03 [453™ [755™ 10,70¢
4.0z yeterlilik 4,12 |406™ |654™ 729" 10,84°
5.Yiizeysel rol2,85 | 056 1105 141" L141* [0.89°
apma
6.Derinden rolj3,31
apma
7.Samimi 3,66
davranig
8 Is 4,16

erformansi

,204™ 1089 215" 126" [326™ [0,88?

,339" 314" 316" |35777 |-,312" [204™ (0,782

218 401" 4157 |446™ 117 236" 309" (0,84

**p<0,01; *p<0,05; a. Cronbach Alpha
4.4. Regresyon Analizleri

Degiskenler arasi iligkiler gozlendigi i¢in, bagimsiz degiskenlerin
bagimhi degisken iizerindeki etki diizeylerini incelemek {izere regresyon
analizleri yapilmistir. Hipotezler test edilmis ve asagidaki tablolarda
sunulmustur. Tablo 4’de aragtirmanin 1. Hipotezi olan psikolojik sermaye
boyutlarinin isletme performansi iizerindeki etkileri gdsterilmistir. Buna gore
banka ¢alisanlarinda psikolojik sermaye Glgegi alt boyutlari is performansindaki
degisimin %21,2’sini agiklamaktadir (F=18,480; p<0,05). Buna gore en biiyiik
ve anlamli etkinin 6z yeterlilik alt boyutunda oldugu (B=,277; p<0,05)
gozlenmistir. Iyimserlik (B=-,003; p>0,05), psikolojik dayamiklilik (B=,137;
p>0,05) ve umut alt boyutlariin (p=,112; p>0,05) etkisinin ise anlamli olmadig1
goriilmektedir.

801



KAUIIBFD 11(22), 2020: 788-815

Tablo 4: Psikolojik Sermaye Alt Boyut Puanlarmin Is Performansi: Uzerindeki

Etkisi

<. Std.
Degisken B Hata B T P
Sabit 1,973 ,260 - 7,601 ,000
Iyimserlik -,003 ,047 -,003 -,055 956
Psikolojik ,139 ,088 ,137 1,583 ,115
dayaniklilik
Umut 117 ,102 ,112 1,155 ,249
Oz yeterlilik ,280 ,084 277 3,330 ,001
R=,473 R*=212
F=18,480 p<0,05
Bagimh degisken: Is performansi

Buna gore H1 hipotezi kismen kabul olmustur.

Aragtirmanin 2. Hipotezi olan psikolojik sermaye boyutlarmin duygusal
emek boyutlarina olan etkisi incelenmistir. Tablo 5’de H2a Hipotez testi
sonuglar1 gosterilmektedir. Buna gore banka ¢alisanlarinda psikolojik sermaye alt
boyutlarindan umut ve 6z yeterligin yiizeysel rol yapma iizerindeki etkisinin
anlamli olmadig1 gériilmektedir (F=1,542; p>0,05). lyimserlik ve psikolojik
dayaniklilik alt boyutlarinin yiizeysel rol yapma alt boyutu ile iliskisi korelasyon
analizi tablosunda anlamsiz oldugu i¢in regresyon analizine dahil edilmemistir.

Tablo 5: Psikolojik Sermaye Boyutlarinin Duygusal Emegin Yiizeysel Rol
Yapma Alt Boyutuna Etkisi

<. Std.
Degisken B Hata p T p
Sabit 3,858 ,439 - 8,784 ,000
Umut -,160 ,172 -,101 -,931 ,353
Oz yeterlilik -,135 ,143 -,088 -,949 ,344
R=,153 R?=,008
F=1,542 p>0,05
Bagimh degisken: Yiizeysel rol yapma

Buna gore H2a hipotezi desteklenmemistir.
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Tablo 6’da arastirmanin H2b Hipotezi test edilmistir. Banka c¢alisanlarinda
psikolojik sermaye Olgegi alt boyutlarinin derinden rol yapmanin %6,4’tinii
acikladigr goriilmektedir (F=5,434; p<0,05). Buna gére umut alt boyutunun
(B=,320; p<0,05) ve iyimserlik alt boyutunun (p=,159; p<0,05) derinden rol
yapma iizerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisinin oldugu gézlenmistir. Oz
yeterlilik alt boyutunun ise derinden rol yapma iizerindeki (B=-,049; p>0,05)
etkisinin anlamli olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Psikolojik dayaniklilik alt boyutunun
ylizeysel rol yapma alt boyutu ile iliskisi korelasyon analizi tablosunda anlamsiz
oldugu i¢in regresyon analizine dahil edilmemistir.

Tablo 6: Psikolojik Sermaye Boyutlarinin Duygusal Emegin Derinden Rol
Yapma Alt Boyutu Uzerindeki Etkisi

< Std.
Degisken B Hata B t p
Sabit 2,125 ,422 - 5,039 ,000
Iyimserlik ,176 ,076 ,159 2,331 ,021
Umut ,502 ,165 ,320 3,040 ,003
Oz yeterlilik -,074 ,137 -,049 -,538 ,5901
R=,280 R?=,064
F=5,434 p<0,05
Bagimh degisken: Derinden rol yapma

Buna gore H2b hipotezi kismen desteklenmistir.

Tablo 7’de arastrmanin H2c¢ hipotezi test edilmistir. Banka
calisanlarinda psikolojik sermaye alt boyutlarinin samimi davranigin %16,3’iinii
acikladigi goriilmektedir (F=13,666; p<0,05). Buna gore iyimserlik alt boyutunun
(B=,218; p<0,05) ve 6z yeterlilik alt boyutunun (p=,216; p<0,05) samimi davranis
tizerinde pozitif yonde ve anlamli etkisi gézlenmistir. Psikolojik dayaniklilik alt
boyutunun (f=,080; p>0,05) ve umut alt boyutunun (f=-,001; p>0,05) samimi
davranis iizerindeki etkisinin ise anlamli olmadig ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 7: Psikolojik Sermaye Olgegi Boyutlarimin Duygusal Emegin Samimi
Davrams Alt Boyutu Uzerindeki Etkisi

<. Std.
Degisken B Hata B t P
Sabit 1,249 ,358 - 3,487 ,001
Iyimserlik 217 ,064 ,218 3,373 ,001
Psikolojik ,108 ,121 ,080 ,893 ,373
dayaniklilik
Umut -,001 ,140 -,001 -,004 ,997
Oz yeterlilik ,294 ,116 ,216 2,527 ,012
R=,419 R?=,163
F=13,666 p<0,05
Bagimh degisken: Samimi davranisg

Buna gore H2c hipotezi kismen desteklenmistir.

Arastirmanin 3. Hipotezi olan duygusal emek boyutlarmin is performansi
tizerindeki etkisi Tablo 8’de test edilmistir. Banka ¢alisanlarinda duygusal emek
boyutlarinin is performansinin %12,1’ini agikladigi goriilmektedir (F=10,543;
p<0,05). Buna gore derinden rol yapma (f=,102; p<0,013) ve samimi davranisin
(B=,146; p<0,001) is performansini pozitif yonde ve anlamli etkiledigi
gbzlenmistir. Yiizeysel rol yapma alt boyutunun is performansi ile iligkisi
korelasyon analizi tablosunda anlamsiz oldugu i¢in regresyon analizine dahil
edilmemistir.
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Tablo 8: Duygusal Emek Boyutlarinin Is Performans1 Uzerindeki Etkisi

<. Std.
Degisken B Hata p t p
Sabit 1,249 ,301 - 4,015 ,001
Derinden rol yapma | ,157 ,103 ,102 1,679 ,013
Samimi Davranis ,198 ,121 ,146 2,113 ,001
R=,215 R%=,121
F=10,543 p<0,05
Bagimh degisken: Is performansi

Buna gore H3 hipotezi kismen desteklenmistir.

Arastirmanin 4. Hipotezi olan “demografik oOzelliklere gore
degiskenlerdeki farkliliklar’” test etmek iizere farklilik testleri (t ve Anova)
yapilmistir ve bulgular raporlanmistir. Buna goére banka ¢alisanlarinin
demografik ozelliklerine gore is performansi anlamlh farklilik gostermemistir.
Psikolojik sermaye boyutlarina bakildiginda, evli banka ¢alisanlarinin umut ve 6z
yeterlik diizeyleri bekar olanlara gore anlamli olarak daha yiiksektir. On lisans ve
alt1 egitim seviyesinde olan banka ¢aligsanlarinin iyimserlik diizeyi lisans ve tistii
egitim seviyesinde olanlara gore daha yliksektir. 7 yil ve {izeri ¢aligma siiresinde
olan banka calisanlarinin 6z yeterlilik diizeyi 6 ve daha az ¢alisma siiresinde
olanlara gore daha yiiksektir. Yonetmen / miidiir pozisyonundaki galisanlarinin
0z yeterlilik diizeyleri bankadaki diger pozisyonlarda calisanlara (gise, satis,
operasyon) gore yiiksektir. Duygusal emek boyutlar1 dikkate alindiginda, 40 ve
lizeri yasta olanlar ile 25 yas altinda olanlarin derinden rol yapma diizeyi 30-35
yas arasinda olanlara gore daha fazladir. Bankada 3 yildan daha az calisanlar ile
7 ve lzeri yil c¢alisanlarin derinden rol yapma diizeyi bankada 4-6 yildir
calisanlara gore ytiksektir.

Buna gore H4 hipotezi kismen desteklenmistir.

5. SONUC

Seligman olumsuz psikolojik konular yerine insanimn giiclii taraflar ile
erdemi iizerinde arastirmalarin yapilmasinin énemi lizerinde durmus ve pozitif
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psikoloji akimimi yazina kazandirmistir (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000).
Bu ¢alismada psikolojik sermaye, duygusal emek ve is performansi iligkisi banka
calisanlari {izerinde incelenmistir. Arastirma bulgularina gore psikolojik sermaye
boyutlarindan sadece 6z yeterlilik is performansim pozitif yonde ve anlaml
olarak etkilemektedir. Bu bulgu yazindaki Karatepe Kuscu vd. (2019), Madrid
vd. (2018), Kizanlikli ve Cop (2017), Korkmazer vd. (2016), Begenirbas ve
Turgut (2016), Tasliyan ve Hirlak (2016), Yesil vd. (2016) ve Ogiit ve Kaplan
(2015)’1n g¢aligmalariyla tutarlidir. Yabanci yazinda psikolojik sermayenin bir
biitiin olarak, yerli yazinda ise psikolojik sermayenin alt boyutlar1 bazinda
incelendigi gézlenmistir. Psikolojik sermayenin psikolojik dayaniklilik, umut ve
iyimserlik boyutlarinin isletme performansi tizerinde anlaml etkisinin olmamasi
bankacilik sektdriiniin karakteristiklerine 6zgii olabilir. Is yiikiiniin fazla, stresin
yiiksek ve satis baskisinin oldugu sektorde sonuglar bu sekilde ¢ikmis olabilir.
Buna gore Barney’in kaynak temelli teorisi kismen desteklenmistir.

Bu calismada ayrica psikolojik sermaye boyutlarmin duygusal emegin
yiizeysel rol yapma davranisini anlamli olarak etkilemedigi gézlenmistir. Bu
bulgu yazindaki Biiyiikbese ve Aslan (2019), Hur vd. (2016) ve Tokmak (2014)
ile benzerdir. Yine bu ¢aligmada psikolojik sermaye boyutlarindan iyimserlik ve
umut boyutlarinin derinlemesine rol yapmayi1 pozitif yonde etkiledigi ortaya
cikmistir. Bu bulgu yazindaki Biiyiikbese ve Aslan (2019) ile Kog ve Keklik’in
(2019) calismalariyla tutarlidir. Ayrica bu calismada psikolojik sermaye
boyutlarindan iyimserlik ve 6z yeterlik boyutlarinin samimi davranist pozitif
yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu yazindaki Ko¢ ve Keklik (2019),
Misican ve Tiirkoglu (2019), Biiyiikbese ve Aslan (2019), Begenirbas (2015) ve
Bickes vd. (2014) calismalariyla benzerdir. Buna gore psikolojik sermayesi
yiiksek ¢alisanlarin samimi davranig gosterme egiliminde oldugu ve derinden rol
yaptig1 soylenebilir. Buna gore Is talepleri ve kaynaklar teorisi, kaynaklarin
korunmasi teorisi ve pozitif duygular teorisi kismen desteklenmistir.

Yine bu ¢alismada, derinden rol yapmanin igletme performansini pozitif
yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu yazindaki Acaray (2019), Kamassi
vd. (2019), Kim vd. (2017), Wang vd. (2016), Grandey (2015), Begenirbas ve
Caliskan (2014) ve Liu vd. (2013) calismalarla tutarlidir. Buna gére derinden rol
yapmanin pozitif bir ruh haline ve yiiksek seviyede miisteri oryantasyonuna ilham
verdigi sdylenebilir (Allen, Pugh, Grandey, & Groth, 2010; Groth, Henning-
Thurau, & Walsh, 2009). Ayrica bu calismada samimi davranisin isletme
performansini pozitif etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu yazindaki Begenirbas
ve Turgut (2014), Begenirbas ve Caligkan (2014) ve Brotheridge ve Grandey
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(2002) galismasiyla tutarlidir. Yazinda samimi davranis ve isletme performansi
iligkisini inceleyen c¢alismalar kisitli sayidadir. Bu ¢aligmada yine yiizeysel rol
yapma ile isletme performansi arasinda anlamli iliski olmadig1 ortaya ¢ikmustir.
Bu bulgu yazindaki Acaray (2019) ile tutarhidir. Bu galigmadan farkli olarak,
yazinda ylizeysel rol yapmanin isletme performansini negatif etkiledigi
calismalar vardir (Kamassi vd., 2019; Alsakarney vd., 2019; Kim vd., 2017
Wang vd., 2016; Begenirbas & Turgut, 2014; Begenirbas ve Caliskan, 2014; Liu
vd., 2013; Brotheridge & Grandey, 2002). Buna gore duygusal olaylar teorisi,
duygular diizenleme teorisi ve biligsel uyumsuzluk teorileri desteklenmistir.

Ulkemiz yazininda pozitif psikoloji baglaminda kendisine yeni yeni yer
bulmus olan psikolojik sermaye konusuyla ilgili yapilan bu aragtirmanin yazina
ozellikle boyutlar bazinda 6énemli katkilar1 vardir. Kurumlarda ise alimlardan
sorumlu olan insan kaynaklari departmaninin, isletmede c¢alismak lizere aday
seciminde, psikolojik sermayesi yiiksek olan bireyleri ise almasinin isletmenin
yararina olacag: diisiiniilmektedir. Ozellikle 6z yeterlilik kisisel ozelligi is
performansina dnemli katki saglayacakken, iyimserlik, umut ve 6z yeterliligin
duygusal emek gosterimine 6nemli katkilar1 olacaktir. Ayrica derinden rol yapma
ve samimi davranis gosterebilen bireylerin is performansi da artacaktir.

Isletmelerde gorev dagilimi yapilirken duygusal emegi yogun kullanmak
gerekli olan islere, 6z yeterliligi yiiksek olan ¢alisanlarin verilmesi is
performansin1  ylikseltebilir. Bireylerde 06z yeterliligin gelistirilmesi igin
egitimlerin verilmesi, basarili insanlardan 6rnek alinmasi, isgorenlerin motive
edilmesi saglanmalidir. Bireylerde umudun gelistirilmesi i¢in; hedef belirlenmeli
ve iggorenin alternatif yollar iiretebilme ve planlama yapilmasi saglanmalidir.
Iyimserlik igin ise; ge¢misle alakali her ne yasanmigsa barisilmali ve gelecege
yonelik adimlar atmada destek olunmalidir. Is performansini arttirmak igin gérevi
geregi yogun bir sekilde duygusal emek sergilemesi gereken calisanlara gerekli
egitimler verilerek ylizeysel davranmistan kaginmalart ve isletmenin ortaya
koydugu kurallar1 benimseyerek derinlemesine veya samimi davranig
sergilemeleri saglanabilir.

Bu calismanin temel kisitt sadece bir ilde ve bir sektor calisanlari
iizerinde yapilmasidir. Ilerleyen caligmalarm farkli il ve sektdrlerde yapilmasi
onerilmektedir. Yine is performansi dl¢iimiiniin yoneticiler tarafindan yapilmasi
daha objektif sonuglar verecektir. Ayrica duygusal emegin psikolojik sermaye ile
is performansi iliskisindeki araci rolii yapisal esitlik modeli ile incelenebilir.
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6. CIKAR CATISMASI BEYANI

Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
7. MADDI DESTEK

Bu ¢aligmada herhangi bir fon veya destekten yararlanilmamistir.
8. YAZAR KATKILARI

HK, SY: Fikir;

SY, HK: Tasarim;

SY: Denetleme;

TMB: Kaynaklarin toplanmas1 ve/veya islemesi;
TMB, SY: Analiz ve/veya yorum;

TMK: Literatiir taramasi;

TMK, SY: Yaziy: yazan;

HK: Elestirel inceleme

9. ETiK KURUL BEYANI VE FiKRi MULKIYET TELIF
HAKLARI

Calismada etik kurul ilkelerine uyulmustur ve fikri miilkiyet ve telif
haklar1 ilkesine uygun olarak gerekli izinler alinmustir.
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