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OZET

Bu tezin amaci, psikolojik sermaye, duygusal emek ve is performansi kavramlarini teorik
olarak aciklamak ve finans sektorii 6rnegi lizerinden psikolojik sermayenin duygusal emege

ve is performansina etkisinin olup olmadigini tespit etmektir.

Aragtirma verileri, 2018 yilinda Kayseri ilinde bulunan bankalarda gorev yapan 261 calisana
uygulanan anket sonuglarina dayanmaktadir. Elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS 22 ve

AMOS 22 programlari kullanilarak yapilmstir.

Aragtirmada elde edilen bulgulara gore, psikolojik sermaye boyutlari is performansini pozitif
yonde anlamli olarak etkilemektedir. Psikolojik sermaye boyutlari, duygusal emegin
yiizeysel davranis boyutunu negatif anlamli olarak etkilerken derinlemesine davranis boyutu

ile samimi davranis boyutunu pozitif anlamli olarak etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Psikolojik Sermaye, Duygusal Emek, Is Performansi
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ABSTRACT

This thesis aims to explain the concepts of psychological capital, emotional labor and
work performance ; and to identify whether psychological capital affects emotional

labour and work performance in the financial sector.

The data of this research was collected in Kayseri thanks to the 261 employees from
different banks who filled the questionnaires in 2018. The analyses of the collected
data were realized in SPSS 22 and AMOS 22.

The findings of this research suggest that psychological capital has significantly
positive effects on work performance. While the dimensions of the psychological
capital have significantly negative effects on the superficial behavior dimension of
emotional labor, it has significantly positive effects on the dimensions of deep and

sincere behavior of emotional labor.

Key words: psyhological capital, emotional labor and business performance.
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GIRIS

Pozitif psikoloji birey mutlulugunun ve bireyde varolan olumlu duygu gelisiminin
onemine dikkat ¢eken bir yaklagimdir. Psikolojik sermaye, calisanlarin kurum
icerisinde mutlu ve huzurlu bir ¢alisma hayat1 siirdiirmeleri amaciyla calisanlarin
olumlu davrams gelistirmesine odaklanmaktadir. Isgorenler &rgiitlerinde mutlu ve
huzurlu olduklar1 zaman daha yiiksek performans ile calisirlar. Artan rekabetle basa
cikabilmek i¢in; sanayi devrimi ile baslayan siirecte beden giicii, entelektiiel sermaye
ile beyin giicii giinlimiizde ise psikolojik sermaye ile duygularimiz is yasaminda

yerini almaya basladi.

Rekabet kosullar1 giin gectikce daha acimasiz duruma gelmistir. Gelisen
teknolojilerle basa ¢ikabilmek ve kurumlarina o teknolojiyi adapte edebilmek adina
isletmeler adeta birbirleri ile yaris halindedir. Psikolojik sermayeyi en iist seviyede
kullanabilen ¢alisana sahip isletmeler basar ile yollarina devam etmektedir. Caligtig
kurumdan memnun olan c¢alisanlar islerine siki sikiya baglanarak c¢alisma
performanslarint maksimuma tasimaktadir. Giin i¢inde yiizlerce miisteri ile muhatap
olmak durumunda olan banka calisanlar1 duygusal emegi ¢ok sik kullanmak

durumunda kalmislardir.

Rekabet edebilmenin giin gectikge zorlastigi, insan iliskilerinin karmasik ve ¢ok
onemli oldugu giiniimiizde, mesleki bilgi, beceri ve nitelige sahip olmasinin yaninda
calisanlarin duygularini da kurumlarina arti puan kazandiracak sekilde sergilemesi
beklenmektedir. Calisanlarin 6z-yeterlik, umut, dayaniklilik ve iyimserlik gibi
ozelliklere sahip olmasi isletmelerin arzu ettikleri boyutlardir. Bu 6zellikleri dogru
kullanabilen c¢alisana sahip isletmeler performanslarini yiliksek seviyeye cikararak

rakiplerine kiyasla birka¢ adim 6ne ¢iktiklar sdylenilebilir.

Isgorenlerin duygusal emek sergilemelerini gerektiren islere psikolojik sermayesi
yiiksek calisanlar getirilmelidir. Psikolojik sermayesi yiiksek olan calisanlar islerini
benimsedikleri i¢in sirket kurallar1 ne gerektiriyorsa onu igsellestirip ona gore

davranirlar. Ayrica dayanikli, umutlu, iyimser ve 6z-yeterlik sahibi olduklarindan



dolay1 karamsarliga kapilmazlar, kolay pes etmeyerek sorunun iistesinden gelip is

performanslarint maksimum seviyeye ¢ikarabilirler.

Bu aragtirmanin konusu, finans sektoriinde g¢alisanlarin sahip olduklar1 psikolojik

sermayenin duygusal emege ve is performansina etki edip etmedigini incelemektir.

Arastirma 6 ana boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde psikolojik sermaye, ikinci
boliimde duygusal emek, tigiincii boliimde is performansi, dordiincii boliimde ise bu
tic degisken arasi iligkiler literatlir taranarak detayli bir bicimde ele alinmistir.
Besinci boliimde; aragtirmanin amaci, Onemi, yontemi, sinirliliklari, arastirma

modeli, hipotezler ve kullanilan dl¢ekler yer almaktadir.

Son olarak altinci boliimde ise; temel arastirma bulgulari, dogrulayici faktor
analizleri, katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin frekans ve yiizdelik
dagilimlari, demografik ozelliklere gore psikolojik sermaye alt boyutlarinin (6z-
yeterlik, umut, dayaniklilik, iyimserlik) karsilastirilmasi, duygusal emek alt boyutlari
ile(ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma, samimi davranig) demografik
ozelliklerin  karsilastirilmasi, 1s performanst ile demografik 6zelliklerin
karsilagtirillmast yapilmigtir. Ayrica arastirmanin temelini olusturan regresyon

analizleri de yapilmistir.

Sonu¢ ve degerlendirme kisminda, tezin konusu olan ii¢ degiskenin psikolojik
sermaye, duygusal emek ve is performansinin dneminden ve etkisinden bahsedilmis
aragtirma ile elde edilen bulgulardan ¢ikarimlar yapilmis, yazinda tartisma yapilmis
ve arastirmacilara ve isletme yoneticilerine faydasi olabilecek bazi Onerilerde

bulunulmustur.

Yabancit yazinda fazlaca yer almasma karsin, {ilkemizde yeni tartisilmaya
baslanilmustir. Literatiirde ¢ok sayida calisma bulunmamaktadir. Ug degiskeni iceren
(psikolojik sermaye, duygusal emek, is performansi) bir ¢aligmaya rastlanilmamustir.
Bu durumda tez konusunun 6nemini vurgulamakta ve literatiire olan katkisina dikkat

cekmektedir.



BIRINCi BOLUM
PSIKOLOJiK SERMAYE

Bu boliimde psikoloji kavrami, pozitif psikoloji kavrami, psikolojik sermaye kavrami, alt

boyutlar1 ve psikolojik sermayeyi etkileyen faktorler ve sonuglari agiklanacaktir.
1.1. Psikoloji Kavramm

Psikoloji, davranis bilimlerini olusturan temel bilim dallarindan birisidir. Insan davranisim
bilimsel yontemle arastirarak agiklamaya ve kisisel davranmiglar hakkinda 6nceden fikir
yuriitmeye c¢aligan bir arastirma alanidir (Aytag, 2000: 1). Aslinda psikoloji zihinsel
faaliyetlerle ilgilenen bir bilim dali gibi diisiiniilse de, zihinsel faaliyetler cevreden bagimsiz
olarak goriilmedigi icin psikolojiyi “icinde bulunduklar1 ¢evre iginde insanlarin

davraniglarini analiz eden bir bilim dali” olarak tanimlamak miimkiindiir (Aytag, 2000: 4).
1.2. Pozitif Psikoloji Kavram

Iyilik hali, insanlarmn siirekli bir sekilde sahip olmak istedigi bir durumdur. lyilik halinin
korunmasi ve gelistirilmesi istegi, insanoglunun siirekli bir sekilde kendisi i¢in ve yasadigi
gevre ic¢in herseyin daha iyiye gitmesine dair ugraglar sergilemesine sebep olmustur
(Gokberk, 1985: 42).

flkgagdan bu yana filozoflarin da énem verdigi sorulardan biri olan mutluluk, Aristotales’ in
de on gordiigii gibi, insanoglunun her seyden cok sahip olmak istedigi bir durum veya
insanoglunun mutlu olabilmek i¢in harcadigi ¢aba seklinde tanimlanmaktadir. Kisaca, kisinin
kendi igin “iyi” olan seyi gergeklestirmeye ¢aligmasi “iyi olmasi” seklinde tanimlanmuistir

(Gokberk, 1985: 46).

“Pozitif Psikoloji” kavrami ilk defa Maslow (1954) tarafindan ortaya atilmistir. Maslow
temel olarak, psikoloji biliminin insanin negatif yonlerine yogunlasmakta oldugunu fakat
bireyde var olan giiclii yonlere yeterince yogunlagmadigini ileri siirmiistiir. Mutluluk, huzur,
yeterlilik gibi pozitif duygular {izerine yeterince calisma yapilmadiga dikkat ¢ekmistir
(Maslow, 1954: 2).

Ikinci Diinya Savasi® ndan dnce psikolojinin {i¢ temel gérevi bulunmaktadir. Bunlardan ilki
zihinsel hastaliklara ¢are bulmak, ikincisi ise insanlarin yagamlarinin daha anlamli olmasini

saglamak ftgciinclisii de yetenekleri yiiksek bireyler yetistirmekti. Savaslarin bireyler



izerindeki kotii etkileri, 6zellikle savastan donen askerlerin bozulan psikolojileri, psikoloji
alanindaki arastirmalarin daha ¢ok zihinsel problemlere care bulmasina odaklanmasina

neden olmus, diger iki amag ise unutulma noktasina gelmistir (Linley, 2009: 742).

Yeni bir yaklasim olmakla beraber, pozitif psikoloji alaninda yapilan aragtirmalar hizla
artmistir. Oz-yeterlik, umut, iyimserlik, dzgiiven, psikolojik saglamlik, gii¢lii karakter
ozellikleri, kisiler arasi iligkiler gibi kavramlara cesitli kaynaklarda yer verilmeye
baslanilmistir. Ayrica, pozitif psikoloji kapsaminda; psikolojik iyi olma, otantiklik,
kararlilik, affedicilik, duyarlilik gibi kavramlar da cesitli kaynaklarda yerini almistir (Kutanis
ve Yildiz, 2014: 136-137).

1.3. Psikolojik Sermaye Kavram

Luthans ve arkadaslarimin 2000’li yillarda baglatmis oldugu pozitif psikolojik sermaye
kavrami, esas kaynagini pozitif orgiitsel dayanisa dayali calismalardan almistir. Bu kavrama

ilk kez ‘Journal of Organizational Behavior Dergisi’nde rastlanmistir (Luthans, 2002: 595).

Psikolojik sermayenin bireyler i¢in kaliplasmig ve degistirilmesi miimkiin olmayan kisilik
oOzelliklerinden farkli olarak degistirilebilen ve gelistirilebilen yonlere odaklandigi
goriilmektedir. Bireylerde gelisebilecek olan deneyim ve bilgi artisi gercevesinde kisinin
kendisi ile ilgisi olusturdugu degerlerde de artis olacagi yapilan caligmalarla ortaya
konulmustur (Luthans vd., 2007: 199).

Psikolojik sermaye kavrami, diger sermaye tiirleriyle karsilastirildiginda, maddi degerlere
dayali olmadigindan ve sermaye faktoriiniin insana dayali olmasindan kaynakli, 6l¢iilmesi

son derece zor ve en hassas kabul edilen sermaye tiiriidiir (Luthans, 2002: 595).

Psikolojik sermaye kavrami, insan kaynaklarinin anlagilabilmesi ve ydnetilebilmesi
konusunu farkli bir pencereden anlatmustir. Psikolojik sermayeyi diger yaklasimlardan ayiran

bazi 6zellikler agsagida agiklanmustir (Polatg1, 2011: 116):

e Psikolojik sermaye Olciilebilir.

e Psikolojik sermaye egsizdir.

e Psikolojik sermaye teori ve arastirma tabanlidir.

e Psikolojik sermayenin ig performansi lizerinde etkisi vardir.

e Psikolojik sermaye, insani sermayeden daha ¢ok kavrami anlatmaktadir.

o Psikolojik sermaye, pozitiftir.



e Psikolojik sermaye gelistirilebilir.

e Psikolojik sermaye, sosyal sermayeden daha ¢ok seyi anlatmaktadir.

Psikolojik sermaye, birey ve orgiitlerin daha mutlu bir yasam siirmesini saglayan iyimserlik
ve dayaniklilik gibi konulara yogunlasmistir. Genel psikoloji okullari; diisiik 6zgiiven,
degisik psikolojik sorunlar, kisisel endise ve mental hastaliklarin teshisi ve tedavisiyle
ilgilenirken; pozitif orgiitsel yapilari, pozitif kisilik o6zelliklerini ve bireysel pozitif
duygularin saglamlastirilmasini ise nadiren incelemektedir. Seligman ve arkadaglar
psikolojik sermaye kavraminin, zihin hastaliklarina karst bireyin psikolojik sagligiyla

ilgilenen bir disiplin olan pozitif psikolojiden geldigini savunmuslardir (Wu, 2015: 36).

Cetin ve Varoglu’ na gore psikolojik sermayeye ait temel oOzellikler asagidaki gibi

siralanmustir (Cetin ve Varoglu, 2015: 106):

e Pozitif bakis ve insanda varolan giiglii yonlere odaklanan pozitif psikoloji
paradigmasina dayanmast,

e Pozitif orgiitsel davranisa veya onun kriterlerine dayali kosulsal nitelikteki psikolojik
faktorler igermesi,

e Rekabet avantajiin elde edilmesi ve korunmasinda ekonomik ve finansal sermaye
gibi gelistirilebilir bir yap1 barindirmasi,

e Sosyal sermayenin 6tesine gegmesidir.

Psikolojik sermaye; birgok pozitif Orgiitsel davranis kriterlerini bir araya getiren ve bu
kriterleri biitiinlestiren tist seviyede ¢ekirdek bir yapidir. Bu sebeple psikolojik sermayenin
tiim faktorlerinin birbirleri ile iliskili oldugu ifade edilmistir. Ornek verecek olursak; bir kisi
mutlu ve umutlu oldugu zaman yasadigi zorluklarin {istesinden daha rahat gelebilecegi
konusunda inan¢lidir ve bu nedenle de yasadiklarina kars1 gostermis oldugu direng yliksektir.
Oz-yeterlilikleri yiiksek olan kisiler ise; umutlarini, iyimserliklerini ve dayanikliliklarim

yasamlarina daha rahat yansitabilirler (Erkmen ve Esen, 2013: 24).

Psikolojik sermaye, “kim oldugumuzu” ve pozitif gelisim sayesinde “ne olabilecegimiz” ile
ilgilenmektedir. Bu sermaye tiiri, orgiitlerde rekabet {istiinligli saglayan sermaye tiirlerine
(ekonomik, insan vb.) ilave olarak ortaya ¢cikmustir. Insan ve sosyal sermaye dtesinde pozitif
psikolojik sermaye son yillarda orgiitlere insan degerini anlamak ve ondan yararlanmak i¢in
daha anlasilir bir ¢er¢eve sunmaktadir. Baska bir deyisle: zor goérevlerin basarilmasi i¢in
gerekli olan ¢abay1 gésterme, kendine inanma, iginde bulundugumuz zaman ve gelecek i¢in

basarili olmakla ilgili pozitif bir tutum i¢inde olma, gerektiginde hedeflere ulagsmak i¢in yeni



yollar arama, azimli olma ve basartyr devamli kilmak igin sorun ya da zorluklarla
karsilasildiginda direngli olmaya dair insanlarin pozitif psikolojik durumu olarak

tanimlanmaktadir (Korkmazer vd., 2016: 271).

Psikolojik sermaye kisaca, “bir bireyin pozitif psikolojik gelisimsel durumu” olarak ifade

edilebilir (Ozer vd., 2013: 438).
1.3.1. Psikolojik Sermaye Boyutlari

Hayatin her alaninda kendini gosteren hizli degisim orgiitlerin rekabet iistiinliigii saglayan
sermaye cesitlerini de etkilemistir. Teknolojik, finansal ve fiziksel sermaye cesitleri rekabet
ortaminda temel olsa da, yeterli gelmemektedir. Yeni sermaye ¢esidi olan; beseri, sosyal,

kiiltiirel ve pozitif psikolojik sermaye tiirlerine olan ilgi her gegen giin artmaktadir.
1.3.1.1. Oz yeterlik

Oz yeterlik, ilk olarak Bandura’ nin 1977 yilinda yaymmladigi “Oz yeterlik: Davranissal
Degisimin Birlesik Teorisine Dogru” adli makalesinde one ¢ikan kavramlardan biri
olmustur. Bu kavram bir¢ok alanda arastirmalara konu olarak karsimiza ¢ikmistir ( Hazir ve

Bikmaz, 2004: 247).

Oz yeterlik; bireylerin gorevi ya da almis oldugu sorumlulugu yerine getirebilmesine dair

inancini ifade etmektedir (Bandura, 1997: 77).

Bireyin 6z yeterlik algisinin, hem bireysel hem sosyal yeterlilige, hem de kolektif 6z
yeterlilik inancina olumlu etkide bulunduguna dair ¢aligmalar bulunmaktadir. Oz yeterlik
algisiin, bu sekilde toplumsal 6z yeterligi etkiliyor olmasi, orgiit iginde de ise baglilik ve is
doyumu gibi motivasyonu artiracak faktorlere, olumlu etkide bulunabilecegini
gostermektedir (Giiler, 2009: 129).

Oz yeterlik, pozitif diisiince kaliplari, strese karsi direncli olma gibi kavramlarla da

iliskilendirilmektedir (Luthans, 2002: 60).

Oz vyeterligin kariyer secimi, ise yeni girmis olanlarin egitimi, ise adaptasyonu, is
zenginlestirme, iletisim, yenilikgilik, girisimcilik, liderlik ve stres gibi degisken kavramlar

tizerinde agiklayict giice sahip oldugu gériilmektedir (Caligkan ve Erim, 2010: 660).

Bireyin sahip oldugu 6z yeterlik, bireyin iyimser veya kdtiimser olup olmayacagini, ne tiir

hedeflere bagli kalacagini, belirlenen hedeflere ulasmak i¢in ne kadar ¢aba harcayacagini,



karsilasilan zorluklara olan dayanma giiglerini ve ne kadar stres yasayacaklarimi ve

kendilerini nasil degerlendireceklerini etkiler (Bandura, 2000: 75).

Diisiik 6z yeterlik diizeyine sahip bireyler, karsilarina ¢ikan olumsuz durumlarn kolay
atlatamazlar ve kolayca hedeflerinden vazgegerler. Hirsli olmadiklar iginde belirledikleri
hedeflere bagli kalamazlar. Yasadiklar1 herhangi bir basarisizlik karsisinda ise kendilerine
olan inanglarini kaybederler. Stres diizeyleri yiiksek oldugu i¢in kolay depresyona girebilirler
(Bandura, 1993: 144).

Bandura; 6z yeterlik inancini belirleyen dort temel bilgi kaynagt tantmlamastir:

Performans Basarilari: Bireyin basladig1 bir iste gostermis oldugu basari onun

daha sonra girisecegi baska islerde de basarili olacaginin gostergesidir. Yasanan bu

basar1 bireyde odiil etkisi yapmakta dolayisiyla gelecekte daha Ozgilivenli
davranmasini saglayacaktir.

e Dolayh Yasantilar: Bireylerdeki beklentilerin g¢ogunlugu baska bireylerin
deneyimlerinden kaynaklanmaktadir. Baska kisilerin basarilarini takip etmek, kisinin
basarili olabilecegi beklentisine girmesini saglayabilir.

e Sozel ikna: Kisinin bir ise giristiginde basariyla yapabilecegine iligkin tesvik ve
ogiitlerle bireyin cesaretlendirilmesi, bireyde 6z yeterlik beklentisinin degismesine
neden olabilir.

e Duygusal Durum: Bireyin bir ise girisecegi sirada bedensel ve zihinsel olarak iyi

durumda olmasi, girisimde basarili olma olasiligini etkilemektedir (Bandura, 1995:

157).

1.3.1.2. Umut

Umut kavrami ilk kez, pozitif psikoloji ¢aligmalartyla taninan C.Rick Synder tarafindan
incelenmistir. Umut, Synder ve arkadaslar1 tarafindan bireylerin basari duygusuna iliskin
pozitif motivasyonu; Jensen ve Luthans tarafindan hedeflere ulasma yolunda bireylerin
gosterdigi caba ve kararlilik ile hedeflere ulasirken kullanabilecekleri alternatif yollarin
belirlenmesi olarak tanimlanmaktadir. Buna goére umut kavraminin irade giicli ve yol giicii
olmak {izere iki yonii bulunmaktadir. irade giicii amaca ydnelmis bir enerji iken, yol giicii
belirlenen amaclar1 gergeklestirmek icin planlanan alternatif yollar1 ifade etmektedir (Erkus

ve Findikli, 2013: 304).



Umut, Tiirk Dil Kurumu sozliigiine gore “ummaktan dogan duygu, olmasi beklenilen veya
olacag: diisliniilen sey, {imit” olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu Giincel Tiirkge

Sozliik, 2018).

Synder’ e (2000) gore kisinin “basarili olabilecegine dair bir duyuma sahip olmas1” basaril
olmanin en 6nemli sartlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Yapilan ¢aligmalar, kisinin
gerek fiziksel sagligi gerek zihinsel sagligi icin gerekse karsilasabilecegi zorluklarla basa

cikabilmek adina etkili bir 6zellik oldugu goz 6niine serilmistir (Keles, 2011: 347).

Yiiksek umut diizeyine sahip olan isgorenler, amaglarin1 gerceklestirmek i¢in ¢esitli ¢ikis
yollart olustururlar ve olumlu duygularini, olumsuz duygulara gore daha yogun bir sekilde
yasarlar. Bu duruma bakildigi zaman umut kavraminin iki 6nemli 6zelli§i 6n plana
cikmaktadir. Bunlardan ilki, hedefi elde etmeyi isteme ve hedefi elde edebilmek igin
kendinde gii¢ hissetme iken, ikincisi hedefi elde edebilmek icin yollar bulabilme becerisidir
(Akman ve Korkut, 1993: 194).

Umut bireyin belirledigi hedeflere ulasma yolunda gdsterdigi caba ve kararlilik ve bu
hedeflere ulasirken kullanabilecegi alternatif yollar1 belirlemesidir (Jensen ve Luthans,
2006: 261).

Yiksek umutlu kisiler, hedeflenen amaglara ulasmada daha basarili olmus olup, bu
bakimdan pozitif geri bildirimler alirlar. Bu siire¢ onlarda olumlu duygularin gelismesini
saglamaktadir (Snyder vd., 2000: 251). Bundan yola ¢ikarak giiniimiizde varligini siirdiiren

isletmeler yiiksek umutlu isgorenlere ve yoneticilere ihtiyag duymaktadir.
1.3.1.3. Tyimserlik

Iyimserlik, giinliik yasamda yogun olarak kullanilirken ayni zamanda pozitif psikolojide
teorik olarak kullanilmakta olup, psikolojik sermayenin asil yapisini aragtirmak ig¢in 6nemli
bir anlama sahiptir. Iyimserler; igsel, dengeli ve verilen gorevleri basarma gibi 6zellikleriyle
tanimlanirlar. fyimserlik, gercekci olma konusunda kimi zaman uyariya ihtiyag duysa da,
pozitif duygu ve motivasyon ile olaylar1 degerlendirmede pozitif sonug iizerine yogunlagir

(Luthans vd., 2007: 547-548).

Iyimserlige genel anlamda baktigimizda, bireyin kendine has tutumlari ya da bireysel
Ozelliklerini yansitan, bireyin olumlu olaylari igsel nedenlerle iliskilendiren, olumsuz olaylar

dis etkenlere dayandiran bir kavram seklindedir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000: 5).



Iyimserlik, Seligman tarafindan yiikleme sekliyle agiklanmaktadir. lyimserler, genel olarak
olumlu ytikleme yaparken, baglarina gelen olumlu olaylar1 igsel ve kalic1 olarak; olumsuz

olaylar1 ise digsal ve 6zel sebeplerle agiklamaktadir (Seligman, 1998: 113).

Iyimser bireylerin ¢alisma ortamina daha rahat uyum saglayabildikleri, zorluklar karsisinda
sabirli olduklari, fiziksel ve zihinsel bakimdan daha gii¢lii olduklarimi gosteren konularin

aragtirmalardaki artis1 dikkat cekmektedir (Keles, 2011: 347).
1.3.1.4. Dayamikhihk

Dayaniklilik kavrami zorluk, belirsizlik, ¢atisma ve basarisizlik gibi olumsuzluklara karsi
olumlu degisim gosterme, artan sorumluluklara ragmen esnek hareket edebilme olarak
adlandirilabilir. Dayaniklilik 6zelligine sahip olan bireylerin, yasadiklar1 olumsuz dénemi
atlattiktan sonra eski hallerine kisa zamanda ulastiklari, yaratici ve hizli degisikliklere daha
kolay adapte olduklar1 ve yenilikleri performans diizeylerine daha kolay yansitabilen kisiler
olduklan ifade edilmektedir. Olumlu sonuglar1 agisindan dayanikliligin, gerceklerin biitiin
yonleriyle kabul edilmesi, basarili olmaya dair derin bir inan¢ ve beklenmeyen olaylar
karsisinda dogaglama yeteneklerini ortaya ¢ikarmak gibi konulart kapsadigi goriilmektedir.
Dayaniklilik diizeyi yiiksek olan bireylerin yaptiklar tiim islerde daha verimli olduklari
belirtilmekte ve bundan dolayi is performanslarinin pozitif olarak etkilendigi goriilmektedir.
Aragtirma sonuglarina gore, psikolojik sermayenin unsurlarindan biri olan dayanikliligin is
performansiyla pozitif yonde anlamli bir iligkiye sahip olduguna dair 6nemli veriler tespit

edilmistir (Erkus ve Findikli, 2013: 304-306).

Hayat boyu siiren, bireyin ¢evresi ile olan, siirekli degisim ve belirsizlikler karsisinda yaptigi
miicadelelerin sonunda kazandig1 karmasik oldugu kadar hassas da olan bir siirectir (Ozkalp,

2009: 495).

Dayamiklilik kavrami, oncelikle geng ve yiiksek riske sahip bireylerin karakterlerinin
incelenmesiyle ortaya ¢ikmistir. Sonrasinda ise bu kisilik 6zelliklerinin nasil olustugu
arastirilarak, elde etme ve korumaya yonelik arastirmalar igerisinde dnem kazanmistir

(Richardson, 2002: 308).

Dayaniklilik kavrami, zorluklarla miicadele etmeyi gerektiren bir 6zellige de sahip
oldugundan, kavrama verilen 6nem son yillarda hizla artmistir. Dayamiklilik kavramimin,
yasanilan giicliiklere gore degismesi nedeniyle olaylara kars1 dayamiklilik gosterebilmesi

icin, zor olan durumlarla kars1 karstya gelinmesi gereklidir (Richardson, 2002: 307).



1.4. Psikolojik Sermaye ile Tlgili Yazinda Yapilan Calismalar

Psikolojik sermaye, orgiitler acisindan yeni bir kavram olmasina karsin bazi arastirmalarda
orgiitlerin en benimsedigi ¢iktilarla iligkisi bulunmasi nedeniyle giin gectik¢ce daha ¢ok Gnem
kazanmaya baslamistir. Bu g¢iktilardan bazilari; isten ayrilma niyeti, tikenmislik, is tatmini

ve performans olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yapilan calismalara bakildigr zaman psikolojik sermaye kimi zaman bir biitiin olarak kimi
zaman ise boyutlari ile karsimiza ¢ikmaktadir. Bu caligmalardan bazilarini inceleyecek

olursak:

Avey ve arkadaslar1 (2011) arastirmalarini: 12567 isgorenin olusturdugu 51 farkli 6rneklem
grubu iizerinden yapmuslardir. Oz yeterlik, dayaniklilik, umut ve iyimserlik boyutlariyla
birlikte psikolojik sermaye ele alinmis ve isgoren tutum, davranis ve performans iizerindeki
etkisi arastirilmistir. Sonug olarak; psikolojik sermaye ve i tatmini, Orgiitsel baglilik,
psikolojik iyi olus, orgiitsel davranig ve performans degiskenleri arasinda olumlu bir iliski
s0z konusuyken; sinizm, isten ayrilma niyeti, stres ve kaygi degiskenleri ile ters yonlii bir

iligki saptammglardir.

Avey ve arkadaglar1 (2009) farkli sektér ve meslek gruplarindan olan 416 isgéren iizerine
yaptiklar ¢aligmada, isgérenlerin psikolojik sermayeleri ile is stresinin algilanan belirtileri
arasinda ters yonlii bir iliski raporlamuslardir. Isgorenlerdeki psikolojik sermaye gibi pozitif

kaynaklarin stresin olumsuz etkilerini azaltmada kullanilabilecegini belirtmislerdir.

Bagka bir ¢alismada; Avey ve arkadaslar1 (2010) farkli orgiitte ve pozisyonda olan 336
isgoren lizerine yaptiklari ¢aligmada, psikolojik sermaye ile orgiitsel vatandaslik davranisi
arasinda olumlu bir iligki; sinizm ve isten ayrilma niyeti arasinda ise negatif bir iligki tespit

etmislerdir.
Ulkemizde yapilan bazi galismalara baktigimiz zaman:

Erkus ve Findikli (2013), polis, doktor, hemsire, akademisyen gibi ¢esitli Orneklem
gruplara mensup 572 iggoren lizerine aragtirmalarim yapmislardir. Psikolojik sermaye ile is
tatmini ve i performansi degiskenleri arasinda olumlu bir iliski; psikolojik sermaye ile
isgorenlerin isten ayrilma niyeti arasinda ise ters yonlii bir iliski saptanmistir. Luthans vd.
tarafindan yapilan arastirmaya gore de psikolojik sermayenin is performansim pozitif ve
anlamli yonde etkiledigi tespit edilmistir. Luthans’in yaptig1 baska bir arastirmaya gore ise,

psikolojik sermayenin is performansin artirdigi anlasilmistir.
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Cetin, Sesen ve Basim (2013); 260 kamu calisan1 isgorenler lizerine caligsmalarini
yapmiglardir. Calismada, tiikenmislik duygusunun agiklanmasinda psikolojik sermaye
faktoriiniin etkileri incelenmistir. Sonugta elde edilen en temel faktor; psikolojik sermayenin
alt boyutlarindan olan 6z yeterlik ve umut, isgorenlerin tiikkenmislik duygularimi agiklamada
on plana ¢ikmustir. Psikolojik dayanikliligi yiiksek olan bireyler degisime uyum saglama,
zorluk ve karsilasilan engeller lizerinden daha miicadeleci ve yiliksek performansla ¢aligma
konularinda daha basarili olacaklarimi ifade etmislerdir. Ayrica arastirmada umut diizeyi
yiiksek olan bireylerde daha az duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari hissi
azalmas1 goriildiigli ortaya koyulmustur. Bu sonug, gelecek adina iyi bir beklentiye sahip
olan bireylerin amaglarina ulasabilmek adina yeni yollar bulup bu yollar1 kullanmak i¢in
gerekli olan motiveyi sagladiklari, bunun is ortamlarindaki zorluk ve stres nedeniyle ortaya
cikan tiikenmislik duygusunun azaltilmasinda Onemli bir rol oynadigi yorumu ile
aciklanmistir. Son olarak, yasadiklari olaylarin genellikle iyi taraflarmi goriip gelecekte
basarili olma agisindan genellikle olumlu atfetmeler yapan iyimser kisilerin de daha az
duygusal tiilkenme yasadiklar1 belirlenmistir. Oz-yeterligi yiiksek olan bireylerin daha az
kisisel basarisizlik ve duyarsizlasma gelistirdigini ifade etmisglerdir. Kisacasi yazarlar
bireylerin psikolojik sermayeleri ile tiikenmislik duygulari arasinda ters yonlii bir iligki hali

raporlamisglardir.

Ozer, Topaloglu ve Ozmen (2013) o6zel bir hastanenin doktor, hemsire ve diger
calisanlarindan olusan toplamda 319 saglik c¢alisani ile psikolojik sermaye ile destekleyici
orgiit iklimi ve is doyumu arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulmuslardir. Aragtirmada,
destekleyici orgiit ikliminin pozitif sermaye ile is doyumu arasindaki iligkide diizenleyici rol
oynadig1 belirlenmistir. Is doyumu, psikolojik sermayenin ve destekleyici orgiit iklimi
algilarinin giiclii oldugu durumlarda daha yliksektir. Son olarak bulgular, isgérenlerin
psikolojik sermayelerinin is doyumunu gelistirici etkisinin destekleyici orgiit ikliminin

pozitif algilandig1 kosullarda daha yiiksek olacagim ortaya koymustur.
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IKINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Bu bolimde duygu kavrami, emek kavrami, duygusal emek kavrami ve alt boyutlari,
duygusal emek yaklasimlari, duygusal emegin onciilleri ve duygusal emegin sonuglar1 ele

almacaktir.
2.1. Duygu Kavramm
Duygu kavrami, Tiirk Dil Kurumunun (TDK) giincel Tiirkce sozliigiinde;

e Duyularla algilama, his,

e Onsezi,

e Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim,

e Nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi,

e Kendine 06zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik, olarak bes farkli tanim ile

agiklanmaktadir.

Duygu kavrami, 1800’lii yillarin basindan itibaren iizerinde ¢alisilan 6nemi giderek artan ve
icinde farkli goriisleri barindiran bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.1980°1i yillardan
beri ise duygularin ¢alisma yasamindaki yeri, bireylerin davraniglarina yansimasi ve orgiitsel
yasam alanindaki etkisiyle duygu kavrami Onemi artarak literatiirdeki arastirmalarda

tartisilmaya baglanmistir (Dursun vd., 2014: 3).

Duygu kavrami, uzun yillar boyunca orgiitsel calisma hayatinda ise yonelik kararlar
verilirken rasyonellikten uzak kalinmasi sebebiyle bir sekilde ihmal edilmistir (Muchinsky,
2000: 4).

I¢ diinya ile dis diinya ayrimi gozetilerek tanimlanan duygu kavrami, bireyin yalnizca i¢
diinyasiyla ilgili degil ayn1 zamanda i¢ diinyasinda meydana gelen degisikliklerin dis

diinyaya olan etkisi olarak da tanimlanabilecegi belirtilmistir (Seger, 2005: 816).
2.2. Emek Kavram
Emek kavrami, Tiirk Dil Kurumunun (TDK) giincel Tiirk¢e sozliigiine gore;

e Bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii, zahmet,

12



e Uzun ve yorucu, 6zenli ¢alisma,
e Insann bilingli olarak belli bir amaca ulasmak icin giristi§i hem dogal ve toplumsal

cercevesini hem de kendisini degistiren ¢alisma siireci olarak ifade edilmistir.
2.3. Duygusal Emek Kavrami ve Alt Boyutlar:

Duygusal emek kavrami ilk defa Arlie R. Hochschild tarafindan 1983 yilinda, “The managed
heart: commercialization of human feeling- Yonetilen kalp: Insan duygularmin
ticarilestirilmesi” adli kitapta ortaya ¢ikmistir (Hochschild, 2003:7).

Gelisen diinya ile birlikte isletmelerde de biiyiilk bir degisim yasanmaktadir. Rekabet
kosullar1 daha agir ve daha acimasiz hale geldiginden, orgiitlerin rakiplerinden siyrilmasi
giin gectikge zorlasmustir. Orgiitler, miisteri odakli olmay1 terkedip, calisan odakli olmaya
baslamiglardir, bu da kurumlarin misteri iliskilerinde daha kalict ve siirekli olmay1
basardiklarii ortaya koymustur. Onceligini ¢alisanlarina veren isletmelerde, ¢alisanlarin da
onceligini miisteriye verdikleri tespit edilmistir. Orgiit icinde ya da orgiit disinda, kurulan
tiim iliskilere bakildig1 zaman, insan faktoriinlin 6n planda tutulmasi, olaylarin ¢alisanlarin

bakis acis1 ile degerlendirilmesi orgiitleri olumlu yénde etkilemistir (Ozkaplan, 2009: 20).

Duygusal emek teriminin anlam bakimindan kapsami ¢ok genistir. Duygular1 ¢agirma,
paylasma ve bastirma gibi anlamlar1 vardir. Orgiitsel ¢alisma ortaminda, o an bireyin
hissetmedigi fakat hissetmeyi istedigi bir durum ya da bireysel olarak istenmeyen bir
durumun ¢alisma ortami geregi istenilebilecegi ya da birey olarak yasanilan duygularin diger
kisiler tarafindan gozlenecek bir bicimde diizenlenmesi ve gerek yiiz mimikleriyle gerekse

bedensel olarak gosterimde bulunulmasidir (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016: 188-189).

Hizmet sektoriiniin giin gectikge Oneminin artmasi, acimasiz rekabeti de beraberinde
getirmistir. Verilen hizmetin kalitesi, misteri memnuniyeti ve Orgiitlerin amaglarini
gerceklestirebilmesi; ¢ogunlukla hizmeti alanlarla birebir ve yiiz yiize iletisimde olan orgiit
calisanlarinin ¢aba ve gayreti ile miimkiin olabilmektedir. Bundan yola ¢ikarak bakildigi
zaman duygularin bu siirecte 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Duygu kavraminin ortaya
¢ikisindan baslayarak bakildigi zaman ise Onceleri soyut ve kisiye 6zel bir kavram olmasina
ragmen, giiniimiizde adeta ekonomik degeri olan somut bir iiriin halini almistir (Ozgen,

2010: 757).

Genel olarak bakildig1 zaman; duygusal emegin yiiz ylize goriisme ve konugma esnasinda

ortaya ¢ikan bir durum oldugu belirtilmistir. Duygusal emek kavramimin, karsi birey
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iizerinde etkisinin dnemi vurgulanmistir. Empati kurma, karsidakinin duygularmi kendi
duygulartymis gibi benimseme, anlamaya g¢aligma ornekleri de duygusal emegi anlatmada
o6nemli bir durum olarak altlar1 ¢izilmesi gereken kavramlardir (Basim ve Begenirbas, 2012:

78).

Sekil 2.1. Duygusal Emek siireci

Onceller Duvgusal Emek Siireci Sonuclar

Orglitsel Faktérier

- Otonomi
-Yénetim Destedi

- I3 Arkadasi Destedi / - Tukenmislik

Bireysel Sonuglar

Bireysel Faktérier Duygusal Emek Stratejileri - Is Doyumu
- Cinsiyet -Ylzeysel Davranis
- Duygulanim > | - Derinlemesine Davranis
- Kendini Uyarlama - Samimi Davranis Orglitsel Sonuglar
- Duygusal Zeka
— - - - T - Performans Artisi
Etkilesim Ozellikleri - - Geri Cekilme
lligkili Kavramlar
- Slre
- SIKIK - Pozitif Olaylar
- Cesitlilik - Megatif Olaylar
- Duygusal

Davraris Kurallar

Kaynak: Grandey, 2000, s 101.

Sekilde gosterildigi tizere “Duygusal Emek Siireci” ii¢ ana bolimden olugmaktadir. Birinci
boliimde bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesimden olusan Onceller bulunmaktadir.
Ikinci boliimde ise duygusal emegin alt boyutlar: ve iliskili oldugu kavramlar vardir. Ugiincii

boliim ise olumlu ve olumsuz sonuglardan olugmaktadir (Grandey, 2000: 101).

Duygusal Emek; yiizeysel davranis, derinlemesine davranis, samimi davranis olmak {izere 3

alt boyuttan olusmaktadir.
2.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis; bireyler duygularin1 degistirmeden, duygu gosterimlerini kontrol altinda
tutup, miisterinin beklentilerine uyumlu hale getirdikleri davranis bi¢imi sergilemeleridir.

Boyle zamanlarda, isgorenler gercek duygularimi degistirmezler yalnizca mimik ve
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hareketlerini farkli yansitirlar bu da oOrgiitiin kurallarina uyarak islerini daha kolay

halletmelerini ve korumalarini saglar (Oral ve Kdse, 2011: 472).

Yiizeysel davranista, birey sartlarin gerektirdigi durumlarda hissetmedigi duygu ifadelerini
gostermek zorunda kalir. Kisinin duygular1 ve davranislar1 birbirleriyle uyum iginde degildir.
Kisinin gostermek zorunda kaldigi duygu ile gergekte hissettigi duygu birbirinden g¢ok
farklidir. Bu duruma bakildiginda birey, sartlarin gerektirdigi gibi davranig sergiler fakat
kendi duygular1 degismez, bu noktada birey gostermek zorunda oldugu davranisa odaklanir

gergek duygularini belli etmemeye gayret eder (Tung vd., 2014: 46).

Hochschild’in, hissettikleri duygulari degistirmeden yiizeysel davranis sergileyen kabin
gorevlisiyle yaptigi bir ¢alismada: “Hissettiklerimin olumsuz oldugu durumlarda, isim geregi
yiizeysel davranig sergileyip iyi hissediyormusum gibi yaptigim durumlarda bazen gergekten
kendimi iyi hissediyor ve neseleniyorum. Karsimdaki kisi ger¢ekten neseliymisim gibi yanit
veriyor ve bu durum kendimi daha iyi hissetmemi sagliyor” (Hochschild, 1990: 121).
Calismadan anlasilacag lizere, yiizeysel davranis sergileme ile hissedilen ve gosterilen

duygular arasindaki tezatlik acik bir sekilde géz dniine serilmistir.

Brotheridge ve Grandey; ylizeysel davranisin dikkat ¢ekici bir sonucuna odaklanmislardir.
Isgdren, yiizeysel bir davramis sergilerken iginde bulundugu sahte durum onda stres ve
gergek hislerini aktaramamasindan dolay1 psikolojik bir durum yaratacagindan dolayr 0 an
icin aksi bir durum sergilemesine neden olabilmektedir. Bu durum bireyin zamanla kendi
gercek duygularindan kopacagimi ve kendini kisiliksiz olarak gorebilecegini gdstermistir.
Isgorende olusacak olan bu degisiklik zamanla miisteri tarafindan istenmeyen bir durum
olarak algilanabilecegini ve isgdrenin zamanla tiikenmislik yagsamasina sebep olacagi

belirtilmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22-23).
2.3.2. Derinlemesine Davranms

Derinlemesine davranis, isgdrenin gostermesi gereken duygular isinin gerektirdigi gibi
yansitabilmek adina kendi hissettigi duygular1 degistirme siireci olarak tanimlanabilir.
Derinlemesine davranis, “hissedilen duygu ya da diisiincenin niteligini degistirmeye ¢alisma

eylemidir”’(Hochschild, 1979: 561).

Derinlemesine davranis, orgiit tarafindan istenilen davraniglarin gosterilmesi ic¢in bireyin
kendi duygu ve diislincelerini kontrol etme siireci olarak da tanimlanabilir. Derinlemesine

davranig; duygusal bakimdan karmagsikligi gidermede ve orgiit bakimindan daha etkili bir
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performans sergilemede ¢ok 6nemli bir kavramdir. Derinlemesine davranig, daha az kisilik
kayb1 ve tiikkenmiglik saglayacagindan kisisel basariyr artirmada onemli bir role sahiptir.
Ornek verilecek olursa; derinlemesine davranis sergilendigi zaman miisteriden alinan olumlu
sonuglar igsgdrenin performansinin artmasina bilyiikk etki saglayacaktir (Brotheridge ve
Grandey, 2002: 22).

Duygusal emegin sergilendigi baglica iglerin belirli 6zellikleri vardir. Duygusal emek
ozellikle insanlarla temas gerektiren islerde on plana ¢ikmaktadir. Ornegin, bir anaokulu
Ogretmeninin ¢ok yaramaz olan bir O6grencisine duydugu kizginlik duygusunun farkina
vararak, isini en iyi bir sekilde yapmak adina hissettigi bu duyguyu olumlu duygularla
degistirmeye ¢alismasi derinden rol yapmaya en iyi ornektir (Bagbug, 2010: 256).

Insanlarla birebir iletisim gerektiren hizmet sektoriinde calisan birey, rol yapmaya calistig
duyguyu, daha 6nce yasadig1 veya hafizasindaki baska bir duyguyla ortiistiirerek yasayabilir.
Ornegin, isgorenin is yerinde tarisma yasadigi bir arkadasina karsi hissetmis oldugu
olumsuz duygulari, devamli bir sekilde yagamamak adina kendisini telkin edip fiziksel
olarak rahatlatarak olumsuz diistincelerini olumlu disiincelerle degistirir (Diefendorff ve

Gosserand, 2003: 946-947).
2.3.3. Samimi Davrams

Ashforth ve Humprey; ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapmanin yani sira, ¢alisanlarin
orgiit i¢inde caligmalarimi gergeklestirirken gercekten hissettikleri duygular ile hareket
edebileceklerini ileri siirerek tgiinci bir boyut olan “samimi davranigi” literatiire
kazandirmiglardir. Bu davranigtan hareketle isgorenlerin daha az duygusal emek
harcadiklarin1 ve bdylece tilkenmislik yasama olasiliklarinin en aza indigini agiklamislardir

(Yiicebalkan ve Karasakal, 2016: 189).

Gergekte hissedilen ile gosterilmesi gereken davranis arasindaki farklilik, ¢alisani bir se¢im
yapmaya yoneltmektedir. Derinlemesine rol yapmak, yiizeysel rol yapmak veya Samimi
davranig tiirlerinden birini segmek durumundadir. Samimi davranms, isgoérenlerin
hissettikleriyle gostermek zorunda olduklar1 duygularin paralellik gostermesi durumudur.
Gergekte hissedilen duygular, miisterilere yansitilacagindan dolay1 isgéren igin caba
sarfetmeyi gerektirmeyen bir durum olarak goziikse bile, duygularin kullanimi oOrgiit
tarafindan is gerekliliklerinden biri olarak kabul edildigi i¢in, duygularin isin bir pargasi
olarak goriilmesi bu davranis tiiriinii de duygusal emek siirecine dahil etmek gerekliligini

dogurmaktadir (Ozkan, 2013: 70).
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Her ii¢ boyutu igeren c¢alismayi ilk olarak 2004 yilinda Glomb ve Tews ve 2005 yilinda ise
Diefendorff, Croyle ve Gosserand yapmuslardir. Sanayi isleriyle ugrasan isletmeler ile bes
farkli 6rnekle ¢aligma yapmuslardir. ik olarak Diefendorff, ¢alisanlarin duygusal emeklerini
Olemiis; yiizeysel, derinlemesine ve samimi olarak davranislarin ayr ayr1 boyutlar oldugunu
destekleyici sonuclar bulmustur. Isgdrenlerin, samimi davranis sergiledikleri ortaya ¢ikmus,
bundan yola c¢ikarak Diefendorff en yaygin olarak samimi davranisin oldugunu ileri
siirmiigtiir. Glomb ve Tews ise sahte, bastirilmis ve samimi olmak iizere {i¢ davranisin
oldugunu tespit etmislerdir. Samimi olan davranisin kimi zaman 6rgiit tarafindan istenilen

durumla benzerlik gosterdigini tespit etmiglerdir (Humphrey vd., 2015: 749-750).
2.4. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Hochschild Yaklasimi, Ashforth ile Humprey Yaklagimi, Morris ile Feldman Yaklagimi ve
Grandey Yaklasimi olarak dort temel yaklagim agiklanacaktir.

2.4.1. Hochschild Yaklasim

Duygusal emek kavrami; ilk olarak 1979-1983 yillar1 arasinda Arlie Russell Hochschild
tarafindan  kullanilmigtir.  Hochschild’in 1983  yilinda “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” isimli kitabinda, havayolunda verilen hosteslik
egitimine katilarak, hosteslerin duygusal emek siireglerini incelemistir. Caligmasinda, is
geregi sergilenmesi gereken duygularin kurumsal olarak istenilen tutumlar1 dogurduguna
dikkat ¢ekmistir. Bundan yola ¢ikarak duygusal emegi; ‘“bagkalar1 tarafindan
gozlemlenebilecek yliz ve beden hareketlerini olusturmak icin duygularin yonetilmesi
bi¢cimidir” seklinde tanimlamistir. Hochschild’e gore hizmet sektoriinde calisan bireylerin
isleri geregi duygusal tepkiler gelistirmeleri kagimlmaz bir durumdur. Ornegin; ameliyat
hemsirelerinin hastalara ve hasta yakinlarina moral vermesi agisindan giiler yiizlii ve pozitif
goriinmesi ya da cenaze isleriyle ugrasan bireyin isinin gereginden dolayi ciddi ve iizgiin bir

ifadeyle goriinmesi gibi.

Hochschild, duygusal emegi fiziksel emege c¢ok benzetmektedir, miisterilerle birebir
etkilesim halinde olmay1 gerektiren islerde ya da hizmet islerinde emegin para karsiligi
satilan bir kavram oldugunu, normal sartlarda 6zel bir durum olan duygusal gésterimin bu

sektorlerde mesleki bir gereklilik kabul edildiginin altin1 ¢izmistir.

Hochschild; hosteslerle yaptigi ¢alismada, yolcularin bazen hos olmayan tavir

sergilediklerini ve bdyle durumlarda hosteslerin hissettikleri 6fke ve kizginligin yonetim
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tarafindan Onemsenmedigini, sorun olarak goriilmedigini ve ele alinan tek olgunun
miisterinin sergiledigi davranis olmadigini aksine hosteslerin duygularimi yonetmedeki

basarisinin esas alindig1 yoéniinde olmustur (Hochschild, 1983: 113).

Hochschild, duygusal emek kavraminin ne oldugu {izerinde c¢alisirken bir yandan da
duygusal emek gerektiren islerin ayrmm iizerinde durmustur. Ug siniflandirma ortaya

cikmustir:

e Bireylerle ses ya da goriintii yoluyla iletisim i¢inde olma zorunlulugu,
e Isverenin fiziksel giicii oldugu kadar duygusal aktivitelere de kontrol uygulamast,

e (Calisanin, miisterilere kars1 bir duygu yaratmasidir.

Bu sartlarin saglandigi meslek gruplarinin duygusal emek gosterimlerinin mecburi oldugunu
belirtmistir. Hochschild’ in aragtirmasina gore bu sartlar1 saglayan meslek gruplar asagidaki

gibi siralanmigtir (Hochschild, 2003: 244-245).

e Uzmanlik gerektiren ve teknik islerde calisanlar (doktor gibi)
e Yonetici ve isletmeciler

e Satis temsilcileri

e Biiro islerinde ¢alisanlar

e Hizmet calisanlari (temizlikgi, garsonlar ve kuaforler gibi).
2.4.2. Ashforth ve Humprey’in Yaklasim

Ashforth ve Humprey yaklagiminda esas olan duygular degil davranigin kendisidir. Bu
yaklasima gore duygusal emek; miisterilere hizmet edildigi siire¢ i¢inde orgiit ¢alisaninin
duygularin1 orgiit beklentisine gore degil kendi istedigi sekle gore yansitmasidir. Bu
yaklasimi, Hochschild yaklagimindan ayiran en 6nemli 6zellik bu farkliliktir. Duygusal
emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel ve derinlemesine davranis tiirlerine {i¢lincii bir tiir olan
“samimi davranig” da bu yaklasimdan sonra eklenmistir. Bu yaklasim ile ilk defa, duygusal
emegin sadece olumsuz sonuglar dogurmadig1 ayn1 zamanda olumlu sonuglarinin da oldugu

belirtilmistir (Saltik ve Asanakutlu, 2016: 112).

Ashforth ve Humprey, miisterilerle Orgiitiin arayiiziinde bulunan ¢alisanin 6nemini
vurgulamigtir. Miisterilerin  ¢ogunluk olarak aldiklar1 hizmetin Kkalitesini, bu kaliteyi
sergileyen calisanin davraniglariyla eslestirdigini 6ne siirmiigtiir. Hizmet sektoriinde

¢ogunlukla iggdren ile miisteri diyalog halindedir, yonetim ise hizmet verilen isin uygun
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ortamda gergeklesip gerceklesmedigini tespit etmek adina gerekli bir takim diizenlemeler
yapar ancak bu gibi orgiitlerde miisteri ile isgorenin bagimlilik i¢inde olmasi sebebiyle bu
diizenlemeler iggéren ve miisteri arasindaki etkilesim tarafindan belirlenmektedir. Hizmet
sektoriinde, miisterinin 6n planda olmasi sebebiyle ortaya bir belirsizlik durumu ¢ikmaktadir
ve bu tiir miigteri- isgoren karsilagmalar1 diger sektorlere oranla acil ve dinamik bir nitelige
sahiptir. Hizmet sektoriin elle tutulamayan Ozelliginden dolayr miisterilerin kalite
degerlendirmesi yapmasi da giiclesir. Bahsedilen bu 6zellikler hizmetin yapildigi sirada
isgoren tarafindan vurgulanir, miisterilerde hem kalite hem de hizmet yoniinden isyerini

giiclii bir sekilde etkileyerek dongiiye katkida bulunur (Yiiriir ve Unlii, 2010: 84-85).

Ashforth ve Humphrey, ayn1 zamanda duygusal emek gosterilirken gerekli olan ¢abanin
iizerine de calismalarmi siirdiirmiiglerdir. Yiizeysel ve derinlemesine davranis sergileyen
bireyin caba sarf etmesi gerekebilir fakat bazi durumlarda bireyin samimi duygular ifade
edebilecegini ve gaba sarf etmesine gerek kalmadan duygusal emegi gergeklestirebilecegini
savunmuslardir. Boylelikle isgorenin daha az stres yasayacagini ve i¢cinde oldugu durumdan

olumsuz etkilenmeyecegini savunmuslardir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).

Ashforth ve Humphrey’in, duygusal emek g¢alismalarina yaptiklar1 diger énemli katki ise
duygularin igsel olarak yasanmasindan ¢ok ifade edilis bicimine odaklanmig olmalaridir. Bu
nedenden dolayi ylizeysel ve derinlemesine davranis sergileme tizerine yogunlasmig olsalar
bile bu siireglerin daha ¢ok dogurdugu sonuglara odaklanmis olmalaridir. Arastirmaya gore,
yiizeysel ve derinlemesine davranig sergileme siirecleri sadece istenilen duygularin ifade
edilis bigimine odaklanirken, duygularin sergilenmesi agisindan misterilere nasil
goriindiigiinii ve gosterdikleri ¢abanin miisteri iizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu goz

ard1 etmektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).
2.4.3. Morris ve Feldman’in Yaklagin

Bu yaklagima gore duygusal emek, kisiler arasindaki etkilesim esnasinda oOrgiitsel olarak
gereken duygulari gosterebilmek adina gerekli olan caba, planlama ve kontrol olarak
tamimlanmigtir. Ashforth ve Humphrey’in goriislerini benimseyen Morris ve Feldman
duygusal emek kavraminda c¢abanin roliinii benimsemislerdir. Caligsan ile Orgiit arasinda
duygular1 gosterim bakimindan bir uyumsuzluk gerceklesse bile calisanin hissettigi
duygularin orgiitiin istedigi sekilde ifade etmesini saglamak adina belirli bir 6lciide ¢abaya
ihtiya¢ duyulacagini ortaya koymuslardir. Bireyin duygularini yonetebilme kabiliyetleri

olmasina karsin herhangi bir duygusal durum sergileyecekleri anda en azindan bir defaya
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mahsus g¢evresel faktorleri dikkate almalari gerektigini savunmuslardir (Morris ve Feldman,
1996: 986-987).

Sekil 2.2. Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki liski

Duygusal Davranig
Gosterilmesindeki Duygularn Cesitliligi
Sikhik

Davranis Kurallarina
Gosterilen Dikkat

Duygusal Celigki

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996, s 993.

Sekil 2.2.’ye gore duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik ile belirlenen davranig
kurallarina gosterilen dikkat boyutlar1 arasinda negatif ve ayni sekilde yansitilmasi gereken
duygularin gesitliligi boyutu ile duygusal ¢eligki arasinda negatif bir iliski s6z konusudur.
Duygusal davranigin gosterilmesindeki siklik ile duygusal c¢eliski arasinda, yansitilmasi
gereken duygularin cesitliligi ile belirlenen duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat
arasinda ve duygusal davranig kurallarina gosterilen dikkat ile duygusal geligki arasinda
pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur. Duygusal davranigin gosterilmesindeki siklik ile
yansitilmas1 gereken duygularin cesitliligi arasinda ise anlamli bir iligkinin olmadigi

goriilmektedir.
2.4.4. Grandey’in Yaklasim

Grandey, ii¢ yaklasimi da benimsemis ve bu yaklagimlara kendi yorumunu da katarak
gelistirdigi yaklasiminda, duygusal emegi “Duygu Ayar1” kavramu ile iliskilendirmis ve
orgiit hedeflerine ulasmasma hizmet etmek tizere duygularin ve davraniglarin diizenlenmesi

stireci olarak tanimlamistir.
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Grandey, kendisinden Onceki duygusal emek caligmalarini bir biitiin olarak degerlendirmis
ve ortak bir sonu¢ elde etmeye ugrasmistir. Bu baglamda duygusal emegi, calisanlarin
orgiitiin istedigi davranislart sergilemek iizere, duygu ifadelerini diizenleme g¢abasi olarak

ifade etmigtir (Saltik ve Asunakutlu, 2016: 109-110).

Grandey, duygusal emegin alt boyutlarin1 birer 6rnek cercevesinde agiklamaya galigmistir.
Yiizeysel rol yapmaya: Bir 6gretmen kisisel sebeplerden dolay1 olumsuz ruh halinde oldugu
sirada yaramaz bir 6grencisiyle iletisim halindeyken yiiziine sahte bir mutlu tavir takinmasi
gibi. Ornekte goriildiigii iizere; kisi i¢ duygularmi bastirdigindan ve gercek duygularim
yansitamadigindan dolay1 kendi i¢cinde olusacak olan psikolojik gerilimin kiside tiikenmislik
ve depresyon yaratacagini one siirmiistiir. Derinden rol yapmaya: Calisanin etkilesim i¢inde
bulundugu kisilerce anlagilmayacak sekilde duygu degisimini adeta bir aktdr gibi gergekle
birebir ortiisecek bicimde sergileme durumudur. Bir 6gretmenin kendisini zorlayan yaramaz
bir 6grenci yerine koyup, ona gore ilgili davranma hali gibi. Derinden rol yapma ile ylizeysel
rol yapma arasindaki fark; yiizeysel rol yapma isini kaybetmemek ugruna yapilir, derinden
rol yapma ise orgiit beklentilerine cevap vermek ve karsidaki kisinin tatminini saglamaktir.
Yiizeysel rol yapmada sergilenen duygu karsidaki kisi tarafindan anlasilirken, derinden rol
yapmada hissedilmemektedir. Dogal duygularda ise calisan kisinin herhangi bir role
biirlinmesine gerek kalmadan hissedilen duygulari oldugu gibi sergilemesi sd6z konusu
olmaktadir. Bir 6gretmenin, yaralanan 6grencisine kars1 gostermis oldugu sefkat ve ilgi hali

gibi (Bickes vd., 2014: 100).

Sekil 2.3. Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Durumsal Belirtiler DuygusalEmek Sureci Uzun Donemde Sonuciar
4 Ethilesion h 4 h
Beklentilenl
« Etkilegimierin
»(kHO Bireysel Sonuclar
e Sures| = TUkenmiglik
o Gagnnligi Ruygunal Smek = lo Doyumu
= Qosterim Rerinlsmeaine Daveanis
wurallan
\—_/ (Duygulann degigtiriimes!) ;,./
- Dikkat duzeniemes
- Bilgsel cegigim
' TN Yucuyas!l Daveanis
(DI Goranumon degigtinimesl)
Crgutsel Sonuclar
Duygusal Olayiar - Tepkiyl duzenleme
= Performans
= Poziuf olaylar o Igten uzaklasma
= Negatif olaylar
. =

;—/
Blroysel Faridilib
Enentintl Qroutsel Eakior

= Cinsiyet

= Duygusal ifacde
= Duygusal zeka
« Duyguianmnim

+« Mesiakl ctonomi
e Sonyna! extek
(e ve 1y
urhacday: desteg!)

Kaynak: Grandey, 2000, s 101
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Sekil 2.3.’de verilen Grandey’in duygusal emek modeli iginde yer alan ve duygusal emegi
etkileyen durumsal, bireysel ve Orgiitsel faktorler ile duygusal emegin sonuglari
bulunmaktadir. Duygusal emegin durumsal onciilleri arasinda etkilesim beklentileri (siklik,
stire, ¢esitlilik, gosterim kurallar1) ve duygusal olaylar (pozitif olaylar ve negatif olaylar) yer
almaktadir. Bireysel farklilik onciilleri ise; cinsiyet, ifade, duygusal zeka ve duygulanmadir.
Orgiitsel faktorler ise, mesleki otonomi, ydnetici destegi ve calisma arkadaslarinin destegi
Ogelerini icermektedir. Son olarak Grandey, duygusal emegin sonuglarinin tikenmislik, is

doyumu, mesleki performans ve geri ¢ekilme davranislar: oldugunu ifade etmistir.
2.5. Duygusal Emegin Onciilleri

1979 yilinda ilk olarak calismaya baslanildigi giinden bugiine kadar duygusal emegin
etkilendigi bircok faktoriin varligi tespit edilmistir. Genel olarak yapilmis olan ¢alismalar
dogrultusunda, duygusal emegi etkileyen oOnciiller, bireysel faktorler ve oOrgiitsel faktorler

olarak gruplandig1 goriilmektedir.
2.5.1. Bireysel Faktorler
2.5.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet farklihi@mmin kisilerin duygu ve davranmiglarini belirleyen 6nemli bir unsur
olmasindan dolayi, kadin ve erkek davranislariyla ilgili toplumun beklentisi de
farklilagmaktadir. Bu beklentiden dolay1 bireyler kendi benliklerini olustururken farkli farkli
duygu yonetimine biiriiniirler (Kizarilikli, 2014: 28).

Kadinlarin ve erkeklerin gosterdikleri duygular birbirinden farklidir. Her iki cinsinde toplum
tarafindan kendilerine bigilen rolleri destekleyecek bicimde duygularimi gosterdikleri
belirtilmistir. Bu agidan bakildiginda kisilerin oldugundan farkli duygulara sahipmis gibi
goriinmelerine gerek kalmadan, hissettikleri duygularini sergilemeleri beklenir. Is yasamina
baktigimiz zaman, kadinlar erkeklere oranla duygularmi daha ¢ok kullanir. Erkekler
genellikle kendi i¢ duygularini yasayip o duygulart sergiler. Kadinlar duygularini yonetme
ve verimli kullanmak acisindan erkeklere oranla daha basarilidir. Bu &zellikler dikkate
almdiginda duygusal emek gerektiren islerde daha ¢ok kadinlarin tercih edilmesi olagandisi

goriilmemektedir (Oguz, 2000: 93).

Duygusal emek {izerine yapilan ¢aligmalar incelendiginde, kadinlarin erkeklere oranla daha
¢ok duygularini belli ettikleri gézlemlenmistir. Kadinlarin erkeklere oranla daha ¢ok cana

yakin davranmasi beklenir. Ornegin, kadin magaza tezgahtarlarinin erkek magaza
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tezgahtarlariyla kiyaslandiginda, misterilere karsi daha pozitif ve daha giiler yiizlii oldugu
belirtilmigtir. Kadinlarin ii¢ nedenden dolay1 daha duygusal olduklar1 sdylenilebilir.
Birincisi, kadimlar erkeklere oranla daha samimi ve daha sosyaldir. Ikincisi, Kadnlar
duygularm gizleme ve sergileme konusunda erkeklere oranla daha yeteneklidir. Ugiinciisii
ise, sosyal bir varlik olduklarindan dolayr kadinlar erkeklere oranla daha pozitif duygu

sergileyebilir (Morris ve Feldman, 1996: 997).
25.1.2. Yas

Insanlar; yaslar1 ilerledikge zamanin degerini daha iyi anlarlar, zamam smirli olarak
algilarlar ve bundan dolayr duygusal doyuma ulagsmada motive olmalar1 daha hizli olur.
Insanlar yas aldikca, pozitif olan davranislarini artirmak ve negatif olan duygularini azaltmak
isterler. Yapilan ¢alismalar, yas almig insanlarin gen¢ insanlara oranla kendi duygularini
daha iyi anladiklarini ve duygularin1 daha iyi yonettiklerini gostermistir. Orta ve yash kisiler
genel olarak geng kisilere gore duygularini daha iyi dengeler ve yansitir. Yas almis bireyler,
geng bireylere oranla duygularini kontrol ederken iyimserlik kavramini daha etkili kullanirlar
(Hur vd., 2014: 738).

Duygu odakli yaklagimlar, yas almis bireyler tarafindan stresli durumlarda veya duygu
kaynakli sorunlarda ¢oziime ulagsmada daha ¢ok tercih edilmistir. Yas ve tecriibesi artan
bireyler, duygularini sergilemeden 6nce duygularini etkin bir sekilde yonetirler. Planlanmig
olan duygu yonetimi derinlemesine davranisa yakinken, anlik gelisen duygu yonetimi ise

yiizeysel davranisa daha yakindir (Hur vd., 2014: 739).
2.5.1.3. Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama kavrami, bireylerin davranig sergilerken dis diinyanin durumuna gore
kendilerini ayarlamalar1 ve o sarta gére davranmalarii ifade eder. Bazi bireylerin, iginde
bulundugu ¢evrenin kosullarina gére davraniglarini degistirme ve ortamdaki diger insanlarin
genel hal ve hareketlerine uygun davranma yoniinde bir egilime sahip olduklar tespit
edilmistir. Kendini uyarlama diizeyi yliksek olan bireyler, dis ¢evreye karsi daha duyarh
olduklarm i¢in farkli durumlarda farkli davranabilirler. Kendini uyarlama diizeyi diisiik olan
bireyler ise durum sartlarina aldirmadan olduklar gibi davranma egilimindedirler. Bu kisiler
dis diinyadan diisiik seviyede etkilendikleri i¢in ortaya koyduklari davraniglart genel olarak

birbiriyle tutarlidir.
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Isgorenlerin hangi duygusal emegi sergileyecekleri hususunda kendini uyarlama énemli bir
etken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kendini uyarlama seviyesi yliksek olan igsgdrenlerin daha
cok yiizeysel davranig sergiledikleri yapilan aragtirmalarla ortaya konulmustur. Genel olarak
duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun tiikenmiglik diizeyini arttirdigi  6ne
stiriilmistiir. Kendini uyarlama seviyeleri yiiksek olan bireyler ylizeysel davranis sergiliyor
olmalarina karsin tiikenmislik diizeylerinin diisiikk olmasi ise tam olarak agiklanamayan bir
durumdur. Kendini uyarlama diizeyi ile duygusal emek iliskisini net bir sekilde ortaya

koyacak olan ¢aligmalara ihtiyac artmaya devam etmektedir (Koksel, 2009: 23-24).
2.5.1.4. Duygusal Zeka

Duygusal zeka kavramu literatiirde ilk defa Mayer Salovey (1990) tarafindan kullanilmistir.
Duygusal zeka, kisinin kendisinin ve ¢evresindeki baska kisilerin duygularini gozlemleyerek,
duygu ile diisiinceleri birlestirmek, kendini daha iyi ifade etmek, duygular1 daha iyi anlamak
ve duygular1 daha iyi kontrol etme yetenegi olarak agiklanmaktadir. Duygusal zekanin
kapsamini, bireyin kendi duygularini iyi bilmesi, kendini daha rahat tanimlayabilmesi,
duygularin1 gerektigi zaman kontrol altinda tutabilmesi, olumsuz olan duygularla basa
cikabilmesi, en iyi performansi sergileyebilmek adina kendini motive etmesi, empati yolu ile

bagka bireylerin duygularini hissetmesi olusturmaktadir (Somuncuoglu, 2005: 271-272).

“Baz1 insanlar okulda, kariyer gelistirme ortamlarinda basarisiz olurken neden hayat
sartlarinda basarili olabilmektedir?”” Bu soru insanlarin “basar1” kavramimi yeniden gézden
gecirmesine neden olmustur. Arastirmacilari, insanlarda olan duygular1 anlamaya ve onlari
¢Oziimlemeye yoneltmis ve boylece “duygusal zeka” kavrami glindeme gelmistir.
Arastirmalar, bireyin hayatta daha mutlu olmasi ve basarili olmasinda, zekanin etkisinin
diisiiniilenden daha az oldugunu vurgulamistir. Bunun ne biiyiik sebebi, diisiinme kavraminin
zeka ile smirli oldugu ve insanlarda olusan istek ve motivasyon duygusal zekanin birer
sonucu olmasidir. Duygusal zekaya sahip bireyler, okulda veya okul disinda 6grenmeye ve
basarilt olmaya her zaman hazirdir. Boylelikle motive olmak icin gerekli olan heyecan,

merak gibi pozitif duygular insanlari hedeflerine daha ¢abuk ulagtirir (Erdogdu, 2008: 65).

Duygusal zekayr olusturan baslica dort yetenek vardir. Duygulart algilama, duygulari

kullanma, duygular1 anlama ve duygular1 yonetme kavramlaridir.

e Duygulan Algilama: Bireyin kendi ruh halinin ve diisiincelerinin farkinda olmasi
durumudur. Bireyin hayati boyunca karsilastig1 kisiler ve imkanlara ne sekilde cevap

vermesi gerektigini bilmesi i¢in 6nemli olan ilk sart kendi duygularinin farkinda
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olmasidir. Duygulan algilamada yeterli olan bireyler, sahip oldugu yeteneklerin
farkinda oldugundan dolay1 her zaman kendinden emin bir tavir sergileyip nerede ve
neden bulunduklarinin bilincindedirler (Dogan ve Demirel, 2014: 214).

e Duygular1 Kullanma: Duygular, duygusal zekanin en 6nemli unsurudur. Bireyler
kendi duygularinin farkinda olup onlar1 dogru bir sekilde kullanmayi 6grendigi
zaman olumsuz durumlarda bile olumlu diisiinme tarzlarin1 koruyup, catismalar1 en
aza indirgemektedir. Duygularin uyuma yonelik olma ve giidiileyici olmak gibi
ozellikleri vardir, bu 06zelliklerin yani sira kisilerle olan iligkilerin ne sonug
yaratacagi hususunda da bireyde Onsezi olusturarak duruma yonelik karsilik
verilmesini saglar (Demir, 2010: 202).

e Duygular1 Anlama: Bireyin kendi duygularinin farkinda olmasi, kuvvetli ve zayif
yonlerini bilmesi durumudur. Duygularin1 yiiksek derecede anlayan yoneticiler,
calisma arkadaglarimi dogrudan etkileyeceklerinin farkindadirlar. Kendilerini
yeterince anladiklari igin, basarili olmalart diisiik olan islere girismezler (Erdogdu,
2008: 65).

e Duygular1 Yonetme: Bireyin sahip oldugu duygu ve diisiinceleri kontrol altina
alabilmesi yetenegidir. Burada 6nemli olan, duygular1 bastirmak veya duygularin
pesinden gitmek degildir, ama¢ duygular1 dengede tutmaktir. Her duygunun kendine
0zel bir amac1 ve 6nemi vardir. Duygular fazla bastirildiginda donukluk ve uzaklik
yaratabilirken, kontrol edilemedigi durumlarda ise asir1 1srarli bir hal alabilir.
Ornegin; duygularini kontrol altina alamayan bir ydnetici ¢alisma arkadaslarmin
kotii bir performanst karsisinda onlara kotii davranip bagirabilir. Duygularini kontrol
altina alan bir yonetici ise, ¢aliganlarin kotii performansi altinda yatan nedenleri

arastirip bir ¢6ziim yolu bulmaya ¢alisir (Dogan ve Demiral, 2007: 215).
2.5.1.5. Duygulanim

Insanin yasaminda gerceklesen her bir olay veya karsilasma, insanin kendisine ozel
mahremiyetidir. Her bir karsilasmanin etkisi birbirinden farkli oldugu i¢in duygulanimin
belirli bir tanimi yoktur. Kisacas1 duygulanimlar, bir bedenin bagka bir bedenle karsilagmasi
sonucu bedenlerde olusacak olan degisimdir. Ornegin; giinesin muma olan etkisi ile kile olan
etkisi birbirinden tamamen farklidir. Giinesi géren mum erirken, kil ise sertlesir, dolayisiyla
duygulanimlarin bireyden bireye degiskenlik gosteren bir olgu oldugu soylenilebilir
(Turkgeldi, 2016: 103).
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2.5.1.6. Empati

Birey, hayatinin her doneminde bagskalariyla iletisim kurmak zorundadir. Bireylerin
kurduklart iligkilerde basarili olabilmesi kendisini ve karsisindakini anlayabilmesine baglidir.
Bireylerin hayatlar1 boyunca diger bireylerin duygu ve diisiincelerine saygili ve hosgoriilii
olmay:r 6grenmeleri demokratik olmalart agisindan oldukga Onemlidir. Saghkli iliskiler
kuramayan bireyler, iletisim yoksunlugu ve iletisim kopuklugu yasarlar. Saglikli iletisim
kuran, karsisindakini oldugu gibi anlayabilen, kendini tam olarak ifade edebilen bireyler
cogunlukla g¢evresi tarafindan aranan ve sevilen kisi olarak nitelendirilirler. Empati kurma
yetenegi giinlik hayatin hemen her alaninda insanlar1 birbirlerine yaklastirmakta ve
aralarinda gelisen iletisimi kolaylastirma ozelligine sahiptir. Bireyler kendileriyle empati
kuruldugunda, anlasildiklarin1 ve kendilerine 6nem verildigini hissederler. Baska insanlar
tarafindan anlagilmak ve onemsenmek bireyi rahatlanir ve kendisine giivenmesini saglar.
Empati yetenegi yiiksek olan bireyler; hayat dolu, hosgoriilii, kendisiyle barisik ve olumlu
ruhsal gelisime sahip bireylerdir (Yiiksel, 2004: 343).

2.5.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktorler kapsamm altinda duygusal davramis kurallari, otonomi, sosyal destek, is

rutinligi ve orgiitsel iletisim kavramlar: yer almaktadir.
2.5.2.1. Otonomi (Ozerklik)

Otonomi, isgorenlerin gdrevlerini yerine getirirken, kendini 6zgiir, bagimsiz ve yetkiyle
donatilmis hissetmesidir. Otonomi, isgdrenlerin goérevlerini yerine getirirken orgiit tarafindan
istenilen davraniglart kendi davranis sekline gdre uyarlayabilme yetenegi olarak da
goriilebilir. Isgorenlerin is yerlerinde kendini ifade etmedeki Ozgiirliikk, gorevlerini yerine
getirmedeki bagimsizlik duygusu iggorenin kendi duygularim rahatga sergilemelerine imkan
saglamakta ve orgiit tarafindan talep edilen davramislan sergilemek i¢in kendi duygularim

degistirmek zorunda kalmamalaridir (Morris ve Feldman, 1996: 999).

Bir iggérenin gorevini yerine getirirken bagimsiz olmasini ifade eden otonomi kavrami
duygusal emek acisindan incelendigi zaman, O6nemli olanin isgdrenlerin iletisim iginde
bulundugu bireylere karsi sergiledikleri duygular ve bununla birlikte onlarin tizerinde
birakacaklari etki oldugu sdylenebilir. Zira burada otonomi, isgérenlerin orgiitiin davranig
kurallarin1 kendilerine dzel bir sekilde uyarlayabilme dzgiirliigiidiir (Oguz ve Ozkul, 2016:
135-136).
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Otonomi, duygusal emek agisindan incelendiginde isgorene isiyle alakali ne kadar yiiksek
otonomi verilirse derinlemesine ya da yiizeysel rol yapma serbestligi de o kadar fazla olur.
Grandey, Fisk ve Steiner’in yaptiklart ¢alismada, isleriyle alakali yiikksek otonomi verilen
isgorenler daha az duygusal tiikenme yasarlar. Isgérenlerin duygusal davraniglarmin isyeri
tarafindan sert kurallara bagli oldugu durumlarda, duygusal emegin olumsuz sonuglari
giiclenir, iggorenlere belli diizeyde kendi duygusal davraniglan tizerinde kontrol sahibi olma
Ozgiirliiginiin verildigi durumlarda ise s6z konusu duygusal emegin olumsuz sonuglarinin

zayifladigi sonucu s6z konusu olmustur (Altin vd., 2013: 52).
2.5.2.2. Sosyal Destek

Bireyin ¢evresinden sosyal destek almasi, sikintilarini baskalariyla paylasabilmesini konuyu
daha farkli yaklasimlardan gorebilmesi agisindan ve is stresiyle basa ¢ikmasi agisindan
oldukga yararli bir yontemdir. Isgorenlerin, dzellikle is ortaminda kendilerini strese sokan
konular hakkinda bilgi sahibi olan diger isletme ¢alisanlarindan alacaklar1 sosyal destegin
duygusal emegin negatif sonucglarini azaltmada yardimi olacagi ileri siiriilmiistiir (Oguz,
2000: 96).

Sosyal destek; bireyin yasami boyunca karsisina ¢ikan ve c¢ikabilecek olan sorunlarla
karsilasmasinda ve basa c¢ikabilmesinde etkili bir yontemdir. Sosyal destek hayatin olumsuz
kosullarina kars1 bireyi koruyan onemli bir destektir. Bireyin hayatinda pozitif yonli bir
etkisi oldugu tespit edilmistir. Bireyin karsilasabilecegi sorunlarin ¢oziimiinde sosyal destek
alabilecegi kisiler aile, kurum i¢indeki arkadaslar ve ¢evresinde olan saygi duydugu kisiler
olarak siralanabilir. 1970’li yillarin basindan itibaren stresin insanlara olan zararli etkileri
fark edilmeye baglanmig ve sosyal destegin onemi artmaya baglamistir. Sosyal destek igeren
calismalarin sayis1 artmaya baslamistir. Bireyin yasadig stres sikliginin azalmasinin yaninda

sosyal destegin bireyin ruh hali iizerine de direkt etkisi vardir (Demirel ve Yiicel, 2017: 312).

Algilanan orglitsel destek, calisanin orgiitten gordiigii destege karsilik verme zorunlulugu
hissetmesine sebep olur. Karsilikli iliski kurali geregi; orgiit, ¢alisanin lehine bir faaliyet
gosterdigi zaman caligan bu iyilige karsilik vermek i¢in 6rgiitiin amaglar1 dogrultusunda daha
iyi hizmet vermeye gayret eder. Orgiitsel destek ile drgiitsel baglilik pozitif iliskilidir (Hur
vd., 2013: 109).
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2.5.2.3. Orgiitsel Tletisim

Ortak bir amaci gergeklestirmek igin bir araya gelen gruplar ve orgiitler i¢in iletisim kurmak
hayati bir éneme sahiptir. Orgiitteki bireyler ve gruplar arasinda olmasi gereken iletisim
saglayan oge, orgiitsel iletisimdir. Iletisimin dogru ve saglam oldugu orgiitlerde, drgiitlerin
amaglarmin dogru olarak anlasilmis olmasi oOrgiit calisanlarinin bu ortak amaglari
gerceklestirebilmek adina isbirligi icinde davranma egilimde olmalar1 beklenilmektedir

(Dursun, 2006: 119-120).

Ulkemizde Oz (2007) tarafindan yapilan bir arastirmada; isgorenler duygusal davranis
kurallarin1 iyi anladik¢a, yiizeysel veya derinlemesine davranarak oOrgilite uyum
saglamaktadir. Orgiit kurallarma gercek duygularini saklayarak uyan isgdrenlerin isten
ayrilma niyetleri artarken, derinlemesine davranan isgorenlerin isten ayrilma niyetleri
azalmaktadir. Ornekten goriildiigii {izere, orgiit icindeki iletisim ne kadar saglam olursa
isgorenin derinlemesine davranig sergilemesi de o derecede artmaktadir. Derinlemesine
davranan birey daha az duygusal emek sarf etmekte oldugundan psikolojisi kolay bozulmaz
(Eroglu, 2010: 30-31).

2.5.2.4. Is Rutinligi

Bazi meslek gruplarinda yapilan isin her zaman ayni nitelikte olmasi ve her daim tekrar
edilmesi, orgiit tarafindan her adimmin belirlenmesine olanak saglamaktadir. Isgérenin bu
siirece miidahalesi ise yoktur. Onceden belirlenmis gérevler igin duygusal davranis
kurallarimin Orgiit tarafindan belirlenmesi daha kolaydir. Sergilenmesi gereken duygular

neredeyse tamamui kurallarla simirlandirilmistir (Eroglu, 2010: 23).

Is rutinligi bakimindan hizmet sektoriindeki meslekler cok degiskendir. Ozellikle fasfood ve
restoranlardaki satis elemanlar1 rutin mesleklerin en 6nde gelenleridir. Bu mesleklerde
calisanlarin sergileyecegi duygusal emek, genel olarak yazili kurallarla belirlenmistir. s
rutinliginin duygusal gosterim siklig1 ile pozitif iligkili oldugu fakat sarf edilen dikkat ile
negatif iliskili oldugu 6ne siiriilmiigtiir. Bu goriisiin iki sebebi vardir. Birincisi, rutin hizmet
sektorii mesleklerinde en dnemli husus, miisteri ile iletisimin hizli olmasidir. ikincisi ise
gereginden fazla duygu paylasimi, standart ¢alisma kurallarini bozarak sarf edilen is

performansini olumsuz etkileyebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 998).
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2.6. Duygusal Emegin Sonuclari

Duygusal emegin isgoreni ve oOrgiitii ilgilendiren olumlu ve olumsuz sonuglar1 vardir.
Bireysel performans artisi, 6z-yeterlilik artigi, finansal fayda, miisteri memnuniyeti, érgiitsel
performans artis1 olumlu sonug olarak sayilirken; 6z-saygi yitimi, duygusal ¢eliski, ise bagl
stres, isten ayrilma niyeti, tiikenmislik sendromu, is doyumundaki diisiis ve isgoren

sagliginin bozulmasi ise olumsuz sonug olarak sayilabilir.
2.6.1. Olumlu Sonuclar

Literatiirde yapilan arastirmalar incelendiginde, duygusal emegin sonuglarinin daha ¢ok
orgiit i¢in olumlu, isgbren i¢in olumsuz sonuglara sebep oldugu goriilmektedir. Duygusal
emegin olumlu sonuglar1 ise genel olarak derinden davranigla alakalidir (Grandey, 2000).
Duygusal emegin olumlu sonuglar1 is performansmin artmasi, miisteri memnuniyeti ve

finansal fayda olarak agiklanacaktir.
2.6.1.1. s Performansinin Artmasi

Duygusal emegin isgorenler acgisindan olumlu sonuglarina bakildiginda, orgiitte 6nceden
belirlenmis ve yazili hale getirilmis olan davranig kurallarina gore nasil davranacagini bilen
isgorenin performansinin artacagi ve orgiitte kalici hale gelecegi soylenilebilir. Duygusal
davranig kurallar1 iggorenlerin gorevlerini en iyi sekilde yerine getirmelerini
kolaylastirmakta; bu da isgérenlerin 6z yeterlilik diizeyini yiikseltmektedir (Oral ve Koése,
2011: 473).

Isgorenlerin, is yerlerinde belirli davranis kurallar1 geregi davranmalari isini daha basarili bir
sekilde yapmasina yardime1 olur, bdylece isgdrenlerin performansinin arttig1 séylenilebilir.
Bu kurallar geregi davranan isgoren karsilastigi miisterilere kars1 nasil davranmasi gerektigi

hakkinda yaklasimlar gelistirebilir (Koksel, 2009: 41).
2.6.1.2. Miisteri Memnuniyeti

Duygusal emegin olumlu sonuglarina o6rgiit acisindan bakildiginda, en 6nemli sonucun
miisteri memnuniyeti oldugu sdylenilebilir. Misteri memnuniyetiyle birlikte yiiksek
performans ve buna bagli olarak gelir artig1 yasanmasi konunun 6nemini agiklamaktadir.
Duygusal davramig kurallar1 miisterilerle olan ikili iliskilere standart bir boyut

kazandirmaktadir. Miisteri memnuniyeti rgiitlerin en énem verdikleri rekabet araglarindan
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biri olarak goriilmiistiir. Bu araci iyi kullanabilen orgiitler, rakiplerinden siyrilarak miisteri

tercihlerinde birinci siraya oturabilir (Oguz ve Ozkul, 2016: 137).

Orgiitiin imajin1 yiikseltmek, miisterilerle istenilen duygular1 paylasmak miisteri hizmetleri
performansi igin ¢ok 6nemli sonuglar yaratir. Isgdrenler tarafindan miisterilerle kurulan
saglikli iligkiler misterilerin aldig1 hizmet kalitesini degerlendirirken olumlu yaklagmasina

ve orgiite karsi olumlu tavir takinmasina neden olur (Ozkan, 2013: 71).
2.6.1.3. Finansal Fayda

Duygusal emegin finansal yonden yarari, miisterilere duygusal gosterim sergileyen
isgorenlerin diger isgorenlere kiyasla daha c¢ok tercih edilebilir olmasi ve bu duruma baglh
olarak daha yliksek iicret almalariyla iligkilidir. Bu durum, doktorlar i¢in daha fazla hasta,

avukatlar i¢in daha fazla miivekkil anlamina gelmektedir (Eroglu, 2011: 203).
2.6.2. Olumsuz Sonuglar

Duygularin is hayatinda 6nemli bir yerinin olmasi orgiit tarafindan isgdrenlerin belli bir
duygusal kaliba sokulmasi, her ne kadar 6rgiit agisindan olumlu sonuglar dogursa da calisan
tarafindan ortaya ¢ikabilecek duygusal c¢eliskiden dolayr isgérenler olumsuz

etkilenebilmektedir (Celik ve Turung, 2011: 227).

Wharton, orgiitte tarafindan sergilenmesi gereken duygusal emegin baski haline gelmesi
durumunda iggdrenlerin stres diizeylerinin artmasina sebep olabilecegini belirtmistir. Bazi
calismalarda duygusal emegin Orgiitteki stresi artirdifi belirtilmektedir fakat biitiin
calismalarda ortak olan yon biitiin isgorenlerde duygusal emegin olumsuz etkilerinin
olmayabilecegidir. Duygusal emegin olumsuz etkileri kisilerin bireysel 6zelliklerine bagl

olarak degisebilir (Oral ve Kose, 2011: 474-475).

Duygusal emegin iggérenler lizerinde olusturdugu olumsuz etkilerin diger bir 6nemli unsuru
duygusal uyumsuzluktur. Duygusal uyumsuzluk; isgérenin sergiledigi duygular ile
hissettikleri duygularin birbirinden farkli oldugu zamanlarda ortaya ¢ikan bir durumdur.
Duygusal uyumsuzluk, bireyde strese neden olan dolayisiyla duygusal tiikenmislige yol acan
cok onemli sebeplerden biridir. Bu durum bazi meslek gruplarinda kendini daha net ortaya
koymaktadir. Ornegin; borg tahsilati yapmakla gorevli bir kisi, bor¢lulara kars1 igsel olarak
acima duygusu yasarken, Orgiit tarafindan acimasiz ve kati olmalar1 istenir. Boyle

durumlarda isgorenlerin ikilik yasamasina sebep olur. Hissedilen duygularla gosterilmesi
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gereken duygular farklilik gosterdigi i¢cin duygusal uyumsuzluk ortaya ¢ikmistir (Giingor,
2009: 174).

Bireyler kimi zaman 6fke, kizginlik ve kirginlik gibi olumsuz duygular yasarlar. Bu gibi
olumsuz duygu yasayan bireyler siirekli olarak duygularini bastirirlarsa ruhsal oldugu kadar
fiziksel olarak da sorun yasamaya baslarlar. Howes ve arkadaslari tarafindan yapilan
caligmada, isgérenin calistigi sirada sergiledigi yiizeysel duygu gosterimi miisteriler ile
arasindaki mesafeyi agar ve buna bagli olarak miisterileri birer canli degilde nesne olarak
gorme egilimlerinin artacagi ortaya atilmistir. Olumsuz duygularint siirekli saklama
davranis1 bireyin kendine karsi yabancilasma hissedecegi sonucunu ¢ikarmaktadir (Ozkan,

2013: 70).

Isgorenler kimi zaman 6rgiitiin belirlemis oldugu kurallari tam olarak benimseyip ona uygun
duygu sergileyip sanki kendi duygulariymig gibi kabullenip igsellestirirler. Bu durum kisa
vadede calisana olumlu olarak yansisa da uzun vadede yapilan hatalar kigisellesmis gibi
algilanabilir ya da is ile ilgili yapilan elestiriler kisiliklere yapiliyormus gibi algilanabilir. is
geregi duygu sergilemeyen galisan ise bir siire sonra kurallar1 benimseyememesinden dolay1
isine yabancilagma yasayabilir. Sergiledigi duygulara yabancilasan iggoren yine uzun vadede
sahte duygu sergilemekten dolay1 icsel olarak tiikenmislik yasayabilir (Hochschild, 2003:
187).

Hochschild’e gore bireyin kendi duygularini ticari sebepler ugruna kullanmasi tatminsizlige
neden olacaktir. Grandey’e gore ise duygusal uyumsuzluk is tatmini ile olumsuz yonlii
iligkilidir. Morris ve Feldman bu caligmalari, duygusal uyumsuzlukta ortaya c¢ikan bir
azalmanin is tatminini olumsuz ydnde etkileyecegini éne siirerek desteklemistir (Iplik vd.,

2014: 177).

Hochschild’in ucus miirettebati iizerinde yapmis oldugu arastirmada, duygusal emegin
isgoren tlizerinde olusturdugu olumsuz etki neticesinde asir1 alkol tiiketimi, uyusturucu
kullanimi, ise gelmeme ya da cinsel sorunlarin ortaya ¢iktig1 one siirtilmiistiir (Pala, 2008:
41).

2.6.2.1. Tiikenmislik Sendromu

Kavram ilk kez 1974 yilinda Herbert Freudenberger tarafindan “bagarisiz olma, yipranma ve
icsel olarak tiikenme durumu” seklinde tanimlanmustir. Tiikenmislik ilk ortaya atilmasindan

bugiine kadar {izerinde pek ¢ok caligma yapilmis bir kavramdir. Giinlimiizde tiikenmigligin

31



en yaygin tanimi, Maslach Tiikenmislik Olgegi gelistirmis olan Christina Maslach tarafindan
yapilmistir. Tiikenmislik, isi geregince duygularimi yogun bir sekilde yasayan ve devamli
olarak miisterilerle iletisim halinde olan kisilerde goriilen bitkinlik, yorgunluk, umutsuzluk
yasamalarimin yapilan ise ve diger insanlara karsi olumsuz olarak yansitilmasiyla olusan bir

sendromdur (Ardi¢ ve Polatg1, 2008: 70).

Grandey’in yapmis oldugu c¢aligmalar sonucu, duygusal emek ile tiikenmislik arasinda dogru
orantili bir iliski oldugu ve calisanlarda duygusal emegin tiikkenmislige yol agtigi One
stiriilmiistiir. Ayr1 zamanda yiizeysel davranisin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsmayla
dogru, kisisel basar1 hissiyle negatif bir iliskiye sahip oldugu yoniinde saptamalarda
bulunmustur. Bir bagka caligmada ise, duygusal emegin duygusal tiikenme ile iliskisine
bakilmig ve ayni sonuglar elde edilmistir. Grandey’e gore bir ¢alisanin isyerinde sergiledigi
duygusal emek sebebiyle duygusal tiikkenme yasamasi iki 6nemli nedene baghdir. Bunlar;
duygusal celiski yasayan bireyde meydana gelmis olan gerilimli ruh hali ve c¢alisanin
miisterilere karsi siirekli rol yapmasi dolayisiyla duygusal kaynaklarinin titkenmesidir (Oral
ve Kose, 2011: 474-475).

Isgorenin calistig1 ortamda kisilerle iliskisinin iyi olmamasi, fazla is yiikii verilmesi, ve
yasadig1 stresli ortam bireyde tiikenmeye neden olmaktadir. Bu sebeple iskoliklikle
tilkenmislik arasinda pozitif bir iliskinin olmas1 kaginilmaz bir durumdur. Iskolik
tanimlamalarinda, iskoliklerin isi disinda yasadiklar1 hayata ¢ok az bir zaman ayirdiklari,
calisma saatlerini diizenleyemedikleri, potansiyel bir depresyon hastasi olabilecekleri ve
iskolik ile stres, psikolojik ve fiziksel saglik sorunlar1 arasinda pozitif bir iliski olacagi

belirtilmistir (Naktiyok ve Karabey, 2005: 180).

Tiikenmislik sendromunun yaygin olarak kullanilma sekli ruhsal yorgunluk siireciyle
esdegerdir. Rekabet kosullarinin agirlastigi giinlimiiz kosullarinda isgdrenin yetenegine
giiciine ve enerjisine artan talep dogrultusunda, isgérende meydana gelen kuvvet tiikenmesi,

bitkin duruma diismesi ve kuvvetten kesilmesi durumudur (Tekel, 2012: 303).

Kruml ve Geddes’in en ¢ok duygusal emek sergilemeyi gerektiren hizmet sektoriinde 358
isgbren tlzerinde yaptiklar1 arastirmada, duygusal emek sergilerken yiizeysel davranis
sergileyen isgdrenlerin tiikkenmislik yasama diizeylerinin daha yiiksek oldugunu tespit
etmislerdir. Yapilan bagka bir arastirmada ise tamamen farkli bir sonu¢ One siiriilmiistiir.
Kamu ve 6zel hastanede ¢alisan 159 hemsirenin katilmiyla gergeklesen ¢alismada duygusal
emek kullanimi ile duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma arasinda anlamlhi bir iligki

bulunamamigtir (Oral ve Kose, 2011: 474-475).
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2.6.2.2. Duygusal Uyumsuzluk

Bireyin igsel olarak hissettigi duygulari ile orgiit tarafindan sergilemesi istenilen duygulari
arasindaki karisiklik “duygusal uyumsuzluk” olarak adlandirilir. Calisanlarin  gercek
duygular ile orgiit tarafindan beklenilen duygulari arasinda g¢atigma olmasit durumunda
duygusal uyumsuzluk yasanmaktadir. Duygusal emegi bu kadar yogun olmasi calisanin i¢sel
olarak yasadig1 bu karmasikliktan kaynaklanmaktadir. Isgorenin rgiit tarafindan belirlenmis
olan duygulari ifade etmesi gerekirken gercek duygulari bu durumun tam tersi olabilir ve
gerekli olan duygular1 sergilemek i¢in yogun ¢aba gosterebilir. Bu gibi durumlarda duygusal
uyumsuzluk seviyesinin yiiksek olmasi beklenir. Duygusal davranig kurallar1 ve gercekte
hissedilen duygular arasindaki farklilik; yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranig
tirlerinden birini segmesi i¢in isgdreni zorunlu kilmaktadir. Yiizeysel davranmanin arttigi
durumlarda duygusal uyumsuzlugun arttig1, derinlemesine davranisin artti§i durumlarda ise
duygusal uyumsuzlugun azaldig1 ortaya ¢ikmustir (Ozkan, 2013: 70). Ornegin sattig1 bir
iriine glivenen ve miisterileri tarafindan faydali oldugunu diisiinen bir satig temsilcisinin
daha az duygusal emek sergilemesi beklenirken, uzun siiredir ilgilendigi bir hastasini
kaybeden bir hemsirenin duruma kayitsiz kalamayacagi ve daha fazla duygusal emek sarf

etmesi beklenir (Glingdr, 2009: 174).
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UCUNCU BOLUM
IS PERFORMANSI

Bu boliimde performans kavrami, performansin Onemi, performans degerlendirmenin

amaglari, performans degerlendirmenin sonuglari ve performans 6lgme siireci agiklanacaktir.
3.1. Performans

“Performans kavrami”, Fransiz kokenli bir sozciik olup, kelime anlami olarak — yapilan is,
uygulama hareketi, icraat, bireyin yapabilecegi en iyi derece, bir isi sergilerken gosterilen

caba, bir durumu basarma giicii ve istegi- olarak tanimlanmaktadir (TDK).

Glinlimiizde agirlasan ve acimasiz hale gelen rekabet kosullarindan siyrilmaya calisan
isletmeler siirdiiriilebilir rekabet giicii elde etmek icin isletme performansini maksimum
seviyeye ¢ikarma egilimine yoOnelmislerdir. Rekabetten siyrilmanin  en Onemli
anahtarlarindan  birisi “insan kaynaklar1’” dir. Performansin arttirilmasinda insan
kaynaklarinin verimli kullamlmasmin 6nemli bir etkisi vardir. Is performansi, isgdrenin
orgiit tarafindan belirlenen is yiikiinii yerine getirmek i¢in harcadigi tiim ¢abalar karsisinda
elde ettigi basari seviyesidir. Sarf edilen ¢abanin etkinlik derecesinin bir sonucu olan is
performans: istenilen diizeyde gergeklestirildiginde isgoren odiillendirilirse is tatmini artar

ve isgorenin daha sonra gosterecegi ¢abanin seviyesini etkiler (Yildiz vd., 2014: 236).

Orgiit ortaminda isgdrenler, yaptiklari islerler alakali orgiit tarafindan kendilerine verilen
gdrevlere uygun davranis sergilerler. Isgorenlerin davranis sekilleri ve buna bagli olarak
gerceklestirdikleri is sonuglari bireyden bireye gore farkliliklar gosterebilir. Orgiitlerin
basarist icin onemli olan bu farkliliklar1 tespit etmek amaciyla Orgiitlerde bazi dSlgiitler
olusturulmustur ve bu o&lgiitler genel olarak kriter admi almustir. Is kriterleri, orgiitsel
psikoloji ile ilgili teorilerin test edilmesi, ¢esitli insan kaynaklari uygulamalarinin
gelistirilmesi ve isgorenlerin gelisimlerinin saglanmasi gibi bir¢ok kurumsal ve uygulamali
konuda arastirmacilarin ilgilendigi Onem verilen konulardan bir tanesi olarak One

stiriilmektedir (Yelboga, 2006: 200).

Orgiitlerin kendilerine 6zgii yapisinin olmasi, yapilan her isin niteliklerinin basari igin farkli
kriter olugturmalar1 ve dogal olarak bireylerin farkli performans sergilemeleri gerekmektedir.
Buna bagh olarak kriter belirlenirken Orgiitiin yapisi nasil bir isletme oldugu ve Orgiitiin

belirledigi kriterler dikkate alinmalidir (Akdemir vd., 2016: 118).
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Is performansi ile ilgili en temel yaklasim Borman ve Motowidlo’ya 1993 aittir. Borman ve
Motowidlo, performansla alakal iki tiirlii ¢alisan davranisi agiklamistir. Bunlar rol igi -
gorev- ve rol dis1 —baglamsal- is performansi davranigidir. Rol i¢i is performansi ile rol disi
is performansi, orgiitler agisindan énemli iki faktordiir. Her iki faktor de orgiitlere katkida
bulunur. Gorev performansi, ¢alisan bireylerin kendilerine verilen bir isi ne kadar iyi bir
sekilde tamamlayip tamamlamadiklari; baglamsal performans ise c¢alisan bireylerin kendi
gorevleri disinda bagka gorevlere isteyerek katilimi, takim c¢aligmasina ve kurallara uyma,
orgiit amaclarin1 benimseme gibi davraniglara sahip olmasi ile aciklanmaktadir (Dogan,

2018: 29-30).
3.2. Performansin Onemi

Orgiitlerde performans degerlendirmesi, orgiit yonetiminin kontrol hususunun en &nemli
pargasidir. Isletme performans degerlendirmesi, orgiitlere rekabet avantaji saglama
konusunda hayati dneme sahiptir. Olgiilemeyen performans kontrol edilemez, kontrol
edilemeyen performans ise yonetilemez. Isletmenin kontrol islevi, performans hedeflerini
belirlemeyi, 6lgmeyi, dlgiilen hedefler ile ulagilan performans diizeyini karsilagtirip, ortaya
¢ikan farkliliklarin nedenlerini arastirarak sorunlari ortadan kaldirmayir amaglamaktadir

(Y1ldiz, 2010: 206-207)

Isgdrenlerin performanslarini degerlendirme orgiit yoneticilerinin en 6nemli gorevidir.
Isgorenlerin performans degerlendirmelerine onem veren yoneticiler, onlarin islerine
gostermis olduklar1 cabanin yiiksek diizeye ¢ikacagini goreceklerdir. Performans
degerlendirmesine yeterince 6nem vermeyen yoneticiler ise orgiitte ortaya ¢ikan karmasanin

ve sorunlarin ¢oziimiinde uzun siireli basari saglayamayacaklardir (Barutgugil, 2004: 391).

Performans degerlendirme, isgoren acisindan da olduk¢a 6nemlidir. Caliskan olan iggérenler
ozellikle emeklerinin karsiligim1 gérmek isterler. Biitiin benligiyle ¢aligma giiclinii ortaya
koyan isgorenler, diisiik caba sarf eden, isine ilgisiz olan iggoérenlerden farklarinin
goriilmesini  beklerler. Performans degerlendirmenin yeterince Onem verilmedigi
isletmelerde, caliskan isgorenler giderek ¢aligma isteklerini kaybedeceklerdir. Performans
degerlendirmenin bu sebeplerden dolay1r isgorenin Orgiite giiven duymasi, ise Ozen

gostermesi agisindan en 6nemli aragtir (Biite, 2011: 177).

Bireysel is performansimin saglanmasinda isgdrenlerin orgiitiin en 6nemli kaynaklarimdan
birisinin oldugunun anlagilmasi, isgdrenlerin duygu, diisince ve davranislarinin daha iyi

anlasilmasi gerektigine ve is performansina etki eden kimi unsurlarin dikkatle incelenip
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lizerinde arastirma yapilmasina sebep olmustur. Arastirmacilar, licretlendirme, terfi gibi
uygulamalar yaparken i3 performansini dikkate almiglar, performansa dayali
odiillendirmenin iggdérenin motivasyonunu olumlu yonde etkiledigini One siirmiislerdir.
Performans isgorenlerin daha fazla g¢aba sarf ederek amaclarina daha kisa siirede
ulasmalarim  saglamiglardir.  Orgiitlerde, isgdrenler icin  belirlenmis  performans
standartlarinin olmasi, ¢aliganlarin motivasyonunu arttirmakta ve is performansina olumlu

etki olusturmaktadir (Tutar ve Altindz, 2010: 204).

Litchman 10 farkli sektorde calisan 68 yoneticiyle yaptig1 ¢alisma sonucunda, yoneticilerin
isgorenleri yetistirmeye dayali bir orgiit iklimi yaratmasiyla is performansinin artabilecegini
savunmustur. Bagka bir arastirmaya gore, 47 Alman sirketinde yapilan arastirma sonucunda;
psikolojik giivenligin hakim oldugu orgiitlerde sirket performansinin pozitif yonde arttig
ortaya ¢ikmugtir. Kangis ve Williams’in yaptiklar1 aragtirmada ise, iklim ve performansin
Olciilii bir bicimde isbirligi oldugu kanisina varilmigtir. Amerika’da bir sirkette yapilan
arastirmada ise Orglitte yaratilan olumlu orgiitsel iklimin hem is tatminini hem de is
performansin arttirdigini one siiriilmiistiir. Orgiit iklimi ile is performansi arasindaki bu ikili
iligkinin giivenlik iklimi ile is performansi arasinda da olabilecegi ortaya atilmistir. Cin’de
havacilik sektoriinde calisan personellerle yapilan bir aragtirmaya gore ise, giivenlik iklimi

algis1 ile is performansi arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir (Ozdemir, 2016: 62).
3.3. Performans Degerlendirmenin Amaclari

Performans degerlendirmenin genel olarak amaglar1 maddeler halinde belirlenmistir (Bakan
ve Kelleroglu, 2003: 106-107):

Isgdrenlere kendi kapasiteleri hakkinda bilgi vermek.

e Isgorenleri olumsuz yonleri hakkinda uyarmak ve bunlari diizeltmeleri igin onlara
yol gbstermek.

e Isgorenlere sorumlu olduklari is hakkinda ve orgiitten beklentileri hakkindaki
fikirlerini rahatca sOyleyebilecekleri ¢aligma ortami saglamak.

e Yoneticilerin karar verirken adaletli ve tutarli olmalarim kolaylastirmak.

e Yoneticiler ve alt kademe calisanlarin arasindaki iligkiyi diizenlemek ve birbirleriyle
uyumunu Kolaylastirmak.

e Yonetim anlayiginda giiven yaratarak iggorenlerin morallerini yiikseltmek.

e Isgorenlere egitim destegi verilerek kisisel gelisimlerini saglamak.
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e Kariyer firsatlarim1 yoneticiler ile isgoérenlerin rahatca tartigabilecekleri ortam
hazirlamak.

e Takim calismalarinin yogunlukla oldugu isletmelerde takim ¢alismalarinin eksik ve
zay1f yonlerini ortaya ¢ikarmak.

e Isletme sorunlarmi tiim calisanlarla birlikte ortaya cikarmak ve ¢dziim Onerileri
saglamak.

e Isgorenlerin drgiite bagliliklarnin artmast icin drgiitsel performans arttirmak.

o Gergeklesmis olan performans degerlendirme sonuglarmni inceleyip gelecekte
ulasilmasi istenen performans diizeyi hakkinda 6nbilgi elde etmek.

e  Orgiit calisanlarinin haberlesmesini siirekli kilmak.

e  Orgiit calisanlarinin motivasyonunu artirmak.

e Performans beklentilerini belirlemek ve degerlendirmek.
3.4. Performans Degerlendirmenin Sonuclar:

Performans degerlendirilmesiyle hedeflenen amaglarin saglanmasi ic¢in degerlendirme
sonuclarmin basariyr dlgmeye yonelik olmasi ve isgorene iletilmesi gerekir. Iletilmemesi
durumunda isgorenler kendi durumlarin1 degerlendiremez, eksik yonlerini gelistiremez ve

boylece performans asil sonuca ulasamaz (Bakan ve Kelleroglu, 2003: 108).
Performans degerlendirme sonuglarinin etki ettigi alanlar asagida sirayla agiklanacaktir.
3.4.1.Personel Planlama

Orgiitlerin faaliyetlerini yerine getirebilmeleri i¢in onlar1 amaglarina ulastiracak, eylemlerini
yerine getirebilecek isgoérenleri bulup, onlar1 bircok kisi arasindan secerek ydnetime
kazandirmak orgiitin en Onemli gorevidir. Orgiite yol gdsteren, onu basariya veya
basarisizliga siiriikleyecek olan insan giiciidiir. Insan kaynaklar1 ydnetiminde segim
departman1 ¢ok Onemlidir. Rekabet avantajimin kaynagi sayilan isgoérenlerin se¢im
kurumlarinda 2 6nemli rolii belirlenmistir. Birincisi, performans: gelistirebilecek en iyi yol,
yetenekli ve calismaya gergekten hevesli kisi olmasi; ikincisi ise, se¢imin sonucunda

isgdrenlerin yetenekleri dogrultusunda dogru kuruma yerlestirilmeleridir (Ontas, 2012: 6-7).

Personel planlamasinin yapilabilmesi i¢in birtakim analizlerin yapilmasi gerekir. Bunlardan
biri olan is yiikli analizi, bir siire i¢erisinde belirlenen isin yapilmasi ig¢in gerekli olan insan
giicii sayisinin belirlenmesine olanak saglar. Isgiicii analizinde ise, isgiicii devri ve

devamsizlik durumlar1 incelenir. Belirlenen durumun incelenerek ortaya koyulmasi,
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gelecekte isletme durumunun tahmin edilmesi agisindan dnemli bir yere sahiptir. Personel
planlamasi, isletmenin stratejik hedeflerine uygun sekilde yapildiginda ise, stratejik planin
bir parcasi durumuna gelir. Cok nitelikli olan personelin yetistirilmesi ¢ok uzun zaman
aldig1 i¢in personel planlama ile kariyer planlama birlikte ele alinabilir (Maturana vd., 1999:
2159).

3.4.2. Ucret - Maas Yonetimi

Emegin karsilig1 olan {iicret, ekonomik ve sosyal yasami etkileyen en 6nemli faktdrlerden
birisidir. Isletmelerin yeterli bir {icret diizenini kurmasi ve bu kurdugu diizeni basariyla
yonetmesi ¢ok Onemlidir. Yapilan arastirmalara gore, isletmelerin rakipleriyle iicret
yonetimleri arasinda yogun bir iliski s6z konusudur. Bu baglamda, isletmelerdeki gruplarin
farkli ¢ikar beklentilerini uygun bir sekilde karsilamalari, verimlilik ve kaliteyi artiran bir

licret yonetimi kurmalar1 gerekir (Ozgen vd., 2002: 267-268).

Ucret yonetimi, bireylere yogunlasmakta ve onlar1 sahip olduklar1 yeteneklere gore
ticretlendirmektedir. Ucret analizinin énemli bdliimiinii yapilacak isler degil, isletmeler igin
gerekli olan beceri gruplari olusturmaktadir. Isgdrenler, cesitli islerin ydntemlerini
ogrendikleri zaman daha karmagik olan isleri de 6grenmeye gayret ederler ve 6grendikleri
zaman odiillendirilirler. Ucret sisteminde en dnemli kisim isgdrenlerin meveut durumdaki
beceri ve yeteneklerini degerlendirmesidir. Isgdrenlerin beceri ve yeteneklerinin
licretlendirilmesi {icret yonetimi igin yeterli bir olgu degildir. isgorenler essiz bilgi ve
becerilerler doludur, isletmeler genel olarak bu yeteneklerin bazilarini ticretlendirirken
bazilarim tcretlendirmek istemezler, isletmelere gelisim saglayan kismui tcretlendirirler

(Uzunogullari, 2006: 74-76).

Isletmelerde etkin bir iicret yonetiminin olmas1 asagidaki yararlar saglamaktadir (Géksu ve

Oz, 2018: 423).

e Nitelikli iggoreni isletmeye ¢ekmek.
e Mevcut olan personeli kaybetmemek.
e Odemelerde adaleti saglamak.

e Davranisi 6diillendirmek.

e Kariyer gelisimini kolaylagtirmak.

e Isgdren performansini artirmak.

e Odemelerden kesintileri azaltmak.

e Maliyetleri kontrol altinda tutmak.
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e Yasal yiikiimliiliiklere uymak.
3.4.3. Terfi ve Nakiller

Isgdrenin terfi ve nakil konusunda érgiitiin adaletli oldugunu ve emeginin karsiligin1 maddi
ve manevi olarak alacagini bilmesi performansi agisindan ¢ok 6nemlidir. Bu dogrultuda,
orgiitlerde adaletli bir terfi sisteminin var olmasi, iggdrenin basarisint olumlu ydnde
etkilemektedir. Orgiitlerde terfi karar1 verilirken bir ¢ok kriter dikkate alimmalidir (Temiz ve

Inan, 2016: 109).
3.4.4. Kariyer Planlama

1980°li yillardan sonra is cevrelerinde ve oOrgiit yapilarinda baslayan gelisim ve degisim
hareketleri sirketlerin saglam bir sekilde ayakta kalabilmesi igin sahip olduklari insan
kaynaklarin1 gelistirmeleri i¢in yeni yollar arama ihtiyacina sebep olmustur. Kariyer
planlama bu yollar1 6rgiite saglamada ve bunun sonucunda da birey-6rgiit arasindaki uyumun

saglanmas1 konusunda dnemli bir gorev iistlenmistir (Simsek ve Oge, 2007: 266).

Performans degerlendirmenin bir sonucu olarak bazi iggérenler — &zellikle geng yasta
olanlar- kendilerini gelistirmek adina yoneticilerinden destek bekleyebilir. Hangi ¢alisanin
hangi yonde ve nasil gelistirilmesi gerektigi tespit edilerek calisanlarla yapilan goériismeler
sonucunda gelismeye yeterli ve istekli olanlarin yetenekleri dogrultusunda gelismesine

yardimci olunarak isletmeye de katki saglanabilir (Bakan ve Kelleroglu, 2003: 109-110).

Kariyer planlamasinda yapilacak olan ilk islem, orgiit i¢indeki pozisyonlarin eylemsel
ozelliklerinin saptanmasi olacaktir. Bir takim analizler yapilarak is ve gorev tanimlari
belirlenir. Daha sonra biitiin pozisyonlar icin gerekli olan bilgi, beceri ve donanimlar
belirlenir. Bu iglemler igin orgiit i¢indeki herhangi bir yonetici ya da disaridan atanacak bir
uzman alinmasi suretiyle ¢alisanlarin kariyer planlanmasina baslanmis olur (Tasliyan vd.,

2011: 236).
3.4.5. Egitim ihtiyacinin Belirlenmesi

Egitim ihtiyaci; var olan durum ile hedeflenen durum arasindaki eksikliklerin uygun egitim
etkinlikleriyle giderilmeye c¢alistigi bir durumu ifade etmektedir. Bu eksiklikler egitim
hedeflerinin kaynagini olusturmaktadir. Egitim etkinliginden alinacak olan verim egitim
ihtiyacinin dogru saptanma derecesine baghdir. Egitim alan igsgdrenler, kendilerine yiiklenen

isleri basariyla ve yeterli bir sekilde yapabildiklerinde mutlu olurlar ve i doyumuna
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ulagirlar. Egitim ihtiyacinin gercege uygun hedefler belirlenerek yapilmasi gerekir. Bu
nedenden dolay1 egitim ihtiyaglart belirlenirken ii¢ yonde arastirma yapilir (Budak, 2009:
67).

e Isgdrenin bilgi ve becerisinin yapacag is i¢in uygun olup — olmamasina,

e Verilecek egitimin orgiit agisindan sonucunun miimkiin olan en uzun vadeli olmasi
icin ¢aligmalar yapilmasina,

e Mesleki egitim goren galisanlara is vermesi diigiiniilen sektoriin beklentilerinin ne

yonde oldugu konusunda arastirmalar yapilmasi gerekir.
3.4.6. Isten Ayrilma Kararlar

Isten ayrilma, isgorenin orgiitten fiili olarak ayrilmasi olarak kabul edilir. isgorenlerin isten
ayrilmak istemelerinin birtakim sebepleri vardir. Ozellikle is doyumunun diisiik oldugu
isgorenlerde is devamsizliklar artarken, alternatif is olanaklari, piyasanin i¢inde bulundugu
durum, ficret, primler gibi birtakim faktorler de isten ayrilma niyeti tizerinde etkilidir
(Ozdevecioglu, 2004: 98).

Isgorenler, orgiit ve kendileri igin gelecekteki muhtemel durumlara bakip ortaya cikan
basariy1 yeterli goriirlerse isten ayrilmaya niyet etmezler. Fakat beklenen basari diizeyi
diisiik ise isgdrenlerin verimlilikleri diigebilir ve orgilite bagliliklar1 azalirken bu arada da
orgiit disginda is firsatlari aramaya baslayabilirler. Isten ayrilmalarin yiiksek oldugu
isletmelerde yasanan olumsuz durumlar arasinda; yetenekli iggorenleri kaybetme ihtimalinin
stirdiiriilebilir rekabeti olumsuz yonde etkilemesi, ise yeni alinacak olan iggdrenlere verilecek
olan egitimin, ise alim maliyetlerinin, ¢alisan diger isgorenlerin ise c¢alisma arkadaslarini
yitirmekten dolay1 olusacak olan iiziintii, yeni isgérenlerle yasanilacak olan belirsizlikten

dogan telaslar gibi faktorler yer almaktadir (Polat ve Meydan, 2010: 153).

Isten ayrilma kararlari, is tatmini ile negatif bir iliskidedir. Is tatmini veya is tatminsizligine
bagl olarak ortaya c¢ikan ayrilma niyeti ile calisan isgdrenlerin ilk olarak, yaptigi isi
degerlendirerek is tatminini sorgulamaktir. Ortaya ¢ikan sonucun olumsuzlugu halinde is ve
igsyerine kars1 isteksizlik baglar ve uygun olmayan hareketler sergilenir daha sonraki asama

ise ige kars1 olusan tutumun isten ayrilmaya dogru siiriiklenmesidir (Yavan, 2009: 60).
3.5. Performans Ol¢me Siireci

Bir orgiitiin hedeflerinin ne olgiide gergeklesip gerceklesmedigini kontrol etmek igin

performans degerlendirilmesi yapilir. Performans Olgme siirecinde yapilacak olan ilk
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adimlardan birisi Orgiitiin hangi kriterler agisindan degerlendirileceginin arastirilmasidir.
Performansin 6lgiilmesinde kullanilacak olan kriterler 7 baslik altinda incelenebilir. Bunlar:
Kalite, verimlilik, karlilik, maliyet, yenilik, miisteri memnuniyeti ve ¢aliganlarin

memnuniyetidir (Aktan, 2009: 26).
3.6. Performans Ol¢me Yontemleri

Performans degerlendirme konusunda bir¢ok yontem bulunmaktadir. Performans
degerlendirme yontemleri, isgdrenin yiiklenecegi sorumlulugun nitelik ve degerlendirme

sonuglarinin kullanilacagi yone gore degisiklik gostermektedir (Bing6l, 2006: 289).

Orgiitlerde performans dlgmenin ¢ok cesitli amaglar1 bulunmaktadir. Bu amaglar arasinda en
onemli olanlar; oOrglitlerde beklenen performansa karsi gerceklesmis olan performansi
Olemek, isgéren ve {ist yoneticilerin is performanst hakkinda fikir sahibi olmalarini
saglamak, Orgiitiin ve isgdrenlerin hedefleri arasinda uyum saglamaktir. Kariyer yonetimi
acisindan performans 6l¢me ise, isgdrenlerin egitimi, kisisel gelisimleri, terfi ve nakilleri gibi
gerekli olan ihtiyaglarin planlanmasi olarak agiklanabilir. Etkin bir performans 6lgme
sisteminin orgiite 6zel, ulasilabilir ve zaman odakl1 olmasi1 gerekmektedir (Soysal ve Kiling,

2016: 330).

Orgiitlerin kullandiklar1 yéntem, drgiitiin kiiltiirel 6zelliklerine ve orgiit i¢i gereksinimlerine
gore farklilik gostermektedir. Tiim performans 6lgme yonteminin kendine 6zel avantaji ve
dezavantaji vardir. Hangi yontemin kullanilacagi konusunda ise tiim alt yapi incelenmeli
orgiitiin gergekten neye ihtiyaci oldugu tespit edilerek sonuca ulasilmalidir (Palmer ve

Winters, 1993: 39).
3.6.1. Siralama Yontemi

Siralama yontemi, birden fazla isgbrenin ortak bir 6zelligi belirlenerek kullanilir. Bu
ozelliklere gore isgorenler yaptiklart en iyi isten en kotii ise dogru siralanarak bunlar
arasindan se¢im yapilir. Siralama yontemi en kisa zamanda tamamlanmasi, ekonomik olmasi
ve basit olmasi sebebiyle en avantajli yontemdir. Olumsuz yonii ise, degerlendiricinin kisisel

goriisiine dayanmasi sebebiyle nesnel olmamasidir (Ozmen, 2017: 17).
3.6.2. ikili Karsilastirma Yontemi

Ikili karsilastirma yonteminde kisileraras1 karsilastirma s6z konusudur. Her bir isgdren

digeriyle karsilastirilir. Isgoren sayisimin ¢cok olmasi durumunda ise karsilastirma sayisi artar.
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Bu sebepten dolayi, isgdren sayisinin ¢ok oldugu orgiitlerde uygulanmasi ¢ok zaman alir. Bu
yontemin amaci; isgrenler arasinda kiyaslama yaparak en adil sonuca ulasmaktir. Ornegin;
bir kagit iizerine iggorenlerin isimleri yazilir sonra biitlin iggdrenler birbirleriyle karsilastirilir
ve basar1 bakimindan yiiksek olan isgdrenin isminin karsisna isaret koyulur. Islem
calisanlarin hepsi bitine kadar devam eder, islem bittikten sonra isaretler sayilarak isgdrenler

arasinda siralama yapilir (Uyargil, 2008: 52).
3.6.3. Kritik Olay Yontemi

Kritik olay yontemi, ilk kez Flanagan 1954 onciiliigiinde yapilan bir arastirmada ortaya
konmustur. Flanagan’ a gore kritik olay yontemi, belirli bir olaya iligkin tiim ayrintilart
ogrenmede ve gelecekte olasi bir problem meydana geldigi zaman sorunlarin iistesinden

kolayca gelmede yardimci olmaktadir (Yilmaz, 2018: 4).

Kritik olay yontemi, bireylerin kendi deneyimlerini anlattig1 hikayeleri veri olarak kullanma
anlayisina dayanmaktadir. Bir isin yapilmasi ya da basari ile yapilamamasina etki eden
olaylarin belirlenmesi amacini tasiyan teknik sonradan verimlilik ve stres yOnetimi gibi

alanlarda kullamlmistir (Ozgen ve Géker, 2016: 29).
3.6.4. Kontrol Listesi Yontemi

Degerlendirme yapacak olan bireyin formda belirtilmis olan faaliyetlerden isgdrenin sahip
oldugu kriterleri segmesine imkan taniyan bir yontemdir. Belirtilen faaliyetlere puanlar

verilerek atama igleminin gerceklestirilmesi ile formun sayisal hale getirilmesi miimkiindiir.

Kontrol listesi yontemini diger degerlendirme yontemlerinden ayiran birtakim avantajlar

bulunmaktadir. Bunlar:

e Pratik ve diisiik maliyetli bir yontemdir.

e Kontrol listesi yontemi ile tutarli sonuglar elde edinilmektedir.

e Faaliyetler aciklamalan1 ile birlikte verildiginden dolay1r degerlendiren birey
acisindan isaretleme yontemi daha kolay ve anlasilir hale gelmektedir (Eraslan ve
Algiin, 2003: 97).

3.6.5. Grafik Degerleme Yontemi

Grafik degerleme yontemi, en ¢ok kullanilan performans degerleme yoOntemidir.

Degerlendirme yapan birey; isin niteligi, teknik bilgisi, takim ruhu, girisimcilik gibi
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kriterlere birden baglayarak bese kadar puan verir ve en iyi, en kot kriterleri tespit etmeye
calisir (Gavcar vd., 2006: 34).

3.6.6. Zorunlu Dagihm Yontemi

Zorunlu dagilim yontemi; kigilerarast karsilagtirmalara dayanmaktadir. Bu yontemde,
degerlendirme yapan bireylerin degerlendirdikleri isgoérenleri degerlendirme o6lgeginde
yiiksek basar1 ifade eden noktalarda ya da herhangi bir yerinde gruplagsmalarina engel olmak
amactyla gelistirilmistir. Isgorenlerin performans diizeylerinin normal dagilim egrisine
uygun bir dagilim gostermesi gerektigi kosuluna uyarak bu yontemle degerlendirilenler

dortlii ya da besli olarak gruplandirilirlar (Woods, 1997: 204).
3.6.7. 360 Derece Yontemi

360 derece degerleme yontemi;  isgorenlerin sergiledikleri performanslari, c¢alisma
arkadaglarindan, {ist yoneticilerinden, astlarindan ve miisterilerden olusan katilim gruplariyla

is performansi hakkindaki bilgilerini degerlendirme siirecidir (Bayraktaroglu vd., 2007: 186).

Bu yontemle yapilan degerlendirmelerde ¢ok sayida insan ve 6l¢iit kullanildigindan dolay1

360 derece yontemi adini almistir (Aldemir vd., 2001: 278).

Giivenilir ve adil sonuglar elde ettiginden dolay1 360 derece performans degerleme yontemi
hem kamu isletmelerinde hem de ozel isletmelerde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.
Yontem isletmede yeni kullanilmaya baglanmigsa ilk adim olarak isgérenin c¢aligma
arkadaslarindan ve yoneticisinden geri bildirim istenmelidir. YoOntemin tam olarak
oturdugundan emin olundugunda ise miisterilerden ve dis kaynaklardan geri bildirim

istenmelidir (Glimiistekin vd., 2010: 2).
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DORDUNCU BOLUM

PSIKOLOJIiK SERMAYE, DUYGUSAL EMEK VE i$
PERFORMANSI DEGISKENLERI ARASINDAKI ILISKiLER

4.1. Psikolojik Sermaye ile Duygusal Emek iliskisi

Alamur ve Atabay tarafindan banka c¢alisanlar1 {lizerinde yapilan bir arastirmaya gore,
psikolojik sermayenin iyimserlik boyutu ile duygusal emegin ylizeysel davranis ve
derinlemesine davranis boyutu arasinda negatif anlamli bir iliski saptanirken, samimi
davranis boyutu arasinda pozitif anlamli bir iligki tespit edilmistir. Psikolojik sermayenin
dayaniklilik boyutu ile duygusal emegin yiizeysel davranig boyutu arasinda negatif anlaml
bir iligki, samimi davranig ile arasinda ise pozitif anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Psikolojik sermayenin 6z-yeterlik boyutu ile duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu
arasinda ise negatif anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Psikolojik sermayenin umut
boyutu ile duygusal emegin alt boyutlar1 arasinda ise anlamli bir iliski tespit edilememistir

(Alamur ve Atabay, 2016: 66).

Begenirbas’in saglik personelleri ile yaptig1 aragtirma sonucuna gore, saglik personellerinin
psikolojik sermayeleri ile hem duygusal olarak hem de ise karsi yabancilagmalari arasinda
anlaml iligkiler tespit edilmistir. Saglik sektoriinde ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin
yilizeysel ve derinlemesine rol yapma davranislart arasinda negatif anlamli, samimi
davraniglar ise pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Psikolojik sermayesi yiiksek olan
calisanlarin, hizmet ettigi bireylere karsi daha samimi ve igten gelerek duygu gosterimlerinde
bulunmalarina kargin, bagh oldugu orgiitiin kendisinden bekledigi duygu gosterimini adeta
rol yaparcasina ve duygularini sahtelestirerek gostermelerinin beklenildigi sdylenilebilir

(Begenirbas, 2015: 259).

Oguzhan vd. tarafindan yapilan c¢alisma sonucunda, duygusal emegin samimi davranig
boyutu ile psikolojik sermaye arasinda pozitif bir iliski saptanirken, ylizeysel davranig
boyutu ile psikolojik sermaye arasinda ise anlamli herhangi bir iliski bulunamamigtir

(Oguzhan vd., 2017: 337).

Bickes vd. tarafindan yapilan bir arastirmada, duygusal emegin derinden rol yapma ve
samimi duygularin sergilenmesi ile psikolojik sermaye arasinda pozitif anlaml bir iligki,
yiizeysel rol yapma ile psikolojik sermaye arasinda ise negatif anlamli bir iliski so6z

konusudur. Bu baglamda Liu ve arkadaglar1 duygusal emegin bireylerin psikolojik durumlar1
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iizerinde Onemli bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Cheung ve arkadaslari ise,
derinden rol yapmanin biligsel yapilanmanin ve duygusal ifadelerin gosterim kurallari
cercevesinde modifiye edilebilmesi igin farkli biligsel stratejilerin kullanimini igerdigi igin,
psikolojik sermaye ile arasinda pozitif anlamli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir (Bickes
vd., 2014: 104).

Hur ve arkadaglariin yaptiklari ¢calisma sonucu ise, psikolojik sermaye ile derinden davranig
arasinda pozitif anlamh bir iligki saptanirken, psikolojik sermaye ile yiizeysel davranig

arasinda ise anlamli herhangi bir iliski bulunamamistir (Hur vd., 2016: 477).
4.2. Psikolojik Sermaye ile is Performans: iliskisi

Luthans ve arkadaslari, ileri teknoloji imalati saglayan bir firmadan 115 miihendis ve
teknisyen ile sigortacilik sektoriinde calisan 144 isgérenden olusan O6rneklemler {izerinde
psikolojik sermayeyi boyutlari ile birlikte ele alarak arastirmalarini gergeklestirmislerdir.
Psikolojik sermayenin umut, iyimserlik, 6z-yeterlik ve dayanikliliktan olusan boyutlarini
desteklemis ve bir biitlin olarak psikolojik sermayenin boyutlarina karsin is performansini

daha giiclii ve olumlu bir sekilde etkiledigini tespit etmislerdir (Luthans vd., 2007: 572).

Erkus ve Findikli; polis, doktor, hemsire ve akademisyen gibi farkli 6rneklem gruplarindan
olan 572 isgoren lizerinde yaptiklarn arastirmalarinda psikolojik sermaye ile is performansi
arasinda olumlu bir iligki tespit etmislerdir. Bu baglamda yazarlar psikolojik sermayenin is
performansinin 6nemli bir dnciilii olabilecegine dikkat ¢ekmislerdir (Erkus ve Findikli, 2013:
318).

Aydogan ve Kara’nin 150 Tarim Kredi Kooperatifi Merkez Birligi ¢alisanlariyla yaptiklart
bir aragtirmada, psikolojik sermaye ile bireysel performans arasinda giiglii bir iligki tespit
edilmistir. Psikolojik sermayenin alt boyutlar1 olan iyimserlik, dayaniklilik, umut ve 6z-
yeterliligin ayr1 ayr1 performansla iliskisine bakilmistir. Analiz sonucuna gore, iyimserlik
boyutu en disiik diizeye, 0z-yeterlik boyutu en yliksek diizeyde, dayaniklilik ve umut
boyutlar1 ise birbirlerine ¢ok yakin bir sekilde performans ile iliskide oldugu tespit edilmistir
( Aydogan ve Kara, 2015: 68).

Ogiit ve Kaplan tarafindan Nevsehir ilinde faaliyet gosteren bir kamu hastanesinde 278
calisan ile yapilan bir arastirma sonucunda, psikolojik sermayenin alt boyutlarindan 6z-

yeterlik ve iyimserligin is performansi iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir iliski so6z
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konusuyken, umut ve dayaniklilik boyutunun performans iizerinde herhangi bir anlaml

etkiye sahip olmadig tespit edilmistir.

Stajkovic ve Luthans, Sadri ve Robertson, Bandura ve Locke yapmis olduklar1 aragtirmalar
sonucunda, psikolojik sermayenin alt boyutlarindan biri olan &6z-yeterlik ile performans
arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iliski oldugunu ifade etmislerdir. Luthans vd. tarafindan
teknik personel ve miithendisler iizerinde yapilan bir aragtirmaya gore ise, psikolojik sermaye
ile is performansi arasinda pozitif yonli bir iligki oldugunu tespit etmislerdir. Seligman’in
sigorta satis temsilcileri lizerinde yapmis oldugu bir arastirmada, iyimserlik ile performans
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugunu tespit etmistir (Ogiit ve Kaplan, 2015:
92).

4.3. Duygusal Emek ile Is Performans iliskisi

Begenirbas ve Turgut’ un Ankara’da 6zel ve kamu bankalarinda ¢alisan 162 katilimciyla
yapmis olduklar1 aragtirmaya gore, calisanlarin istemedikleri duygulari miisterilere
gostermek zorunda kaldiklarinda yani yiizeysel rol yaptiklarinda performanslarimin diistiigi,
derinden rol yaptiklar1 zaman ise performans ile anlamli herhangi bir iliskiye rastlanmadigi
saptanmistir. Fakat, caligma sirasinda samimi duygular sergileyebilen c¢alisanlarin

performanslarinin yiikseldigi tespit edilmistir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 143).

Brotheridge ve Grandey’in satig temsilcisi, bankaci, muhasebeci, miithendis, is¢i ve sosyal
hizmet uzmanindan olusan 238 igsgoéren ile yaptiklari arastirmada, ¢alisanlarin kendilerinin
istemedikleri halde bagli olduklart Orgiit tarafindan istenilen duygulart zorunlu olarak
yasamalari, onlarin performanslarini diisiirmekte ve bu durumunda genel olarak isletme
karlihigina yansiyabilecegini tespit etmislerdir. Isgdrenlerin yiizeysel rol yapma durumunda
kaldiklarinda performanslarinin diistiigii, derinden rol yapma durumunda anlamli bir iligki
olmayacagi sadece samimi duygular sergilenirken is performanslarmin yiikseldigini tespit

etmislerdir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 23).

Chau ve arkadaslari’nin 6 ay boyunca banka calisanlarim gozlemleyerek olusturduklart
caligsmalarinda, orgiit tarafindan kendilerinden beklenen davranislara karsi bu davranislar
icsellestirme esnasinda zorlandiklarimi ve bu gosterdikleri gayretin performanslarma karsi
olumlu veya olumsuz bir etki yapmadig1 belirtmislerdir. Fakat derinden rol yapma zamanla
i¢sellestirilebilir ve dogal duygulara doniistiiriilebilirse isgorenlerin performanslarina olumlu

katkida bulabilecegi tespit edilmistir (Chau vd., 2009: 1151).
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Begenirbas ve Caligkan’in Ankara ilinde hizmet sektoriinde ¢alisan 403 katilimciya anket
yoluyla yaptiklar ¢aligsmalarinda, isgorenlerin duygusal emeklerinin is performansi iizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu belirtilmistir. Is performansmin yiizeysel rol yapma ile
negatif, derinden rol yapma ve samimi duygular sergilemede pozitif ve anlamli bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Grandey 2003, Grandey vd., 2005, Goodwin vd., 2011 ¢alismalari
incelendiginde de isgdrenlerin istemedikleri halde bagli bulunduklart 6rgiitiin kendilerinden
istedigi duygu gosterimlerini zorunlu olarak yasamalari onlarin is performanslarina karsi

olumsuz olarak yansidigini géstermektedir (Begenirbas ve Caligkan, 2014: 122).
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BESINCI BOLUM

PSIKOLOJIiK SERMAYENIN DUYGUSAL EMEGE VE i$
PERFORMANSINA OLAN ETKIiSININ INCELENMESI

[lk dort boliimde psikolojik sermaye, duygusal emek ve is performansi kavramlar1 ve
birbirleri ile olan iliskiler teorik olarak agiklanmistir. Bu boliimde ise psikolojik sermayenin
duygusal emege ve is performansina olan etkisi incelenmek amaciyla uygulamali

aragtirmanin yontemi, bulgular1 ve sonuglar ele alinacaktir.
5.1. Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Bu aragtirma ile banka c¢alisanlarinin psikolojik sermaye, duygusal emek ve is performansi
diizeylerinin tespit edilmesi, psikolojik sermayenin duygusal emege ve is performansina etki
edip etmediginin belirlenmesi amaglanmigtir. Kayseri il merkezinde bulunan bankalarda

gorev yapan calisanlarin katilimi ile anket yontemi uygulanarak arastirma yapilmistir.

Ulkemiz ekonomisine hizmet sektorii ad1 altinda devam eden bankacilik sektoriiniin yoluna
daha emin adimlarla ve biiyiiyerek devam edebilmesi ¢alisanlarinin mutlu ve verimli
calismasma baghdir. Psikolojik sermayesi yiiksek ve calistigi ortamdan memnun olan
calisanlarin islerini daha ¢ok benimsedigi ve daha verimli ¢alistiklar1 arastirmalarla ortaya
konmustur. Banka calisanlarinin giin i¢inde yiizlerce insanla muhatap olmalar1 da duygusal
emegi ¢ok sik kullanmak durumunda kaldiklar1 da yadsinamaz bir gergektir. Konunun bu

denli 6nemine karsin, bu degiskenlerle yapilan arastirmalarin sayisi oldukca azdir.
5.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma, ti¢ degisken (psikolojik sermaye, duygusal emek, is performansi) arasindaki
iligkileri incelemek ve ortaya ¢ikan hipotezleri test etmek iizere hazirlanmigtir. Arastirma
verileri anket yontemi ile toplanmistir. Ug degiskenin 6l¢iimiinde halihazirda var olan
6lgeklerden yararlanilmistir. Demografik 6zelliklerde dahil olmak iizere anket formunda 47
madde bulunmaktadir (bkz. EK-1 Anket Formu). Olgeklerin gegerlilik ve
giivenilirliklerinden sonra tanimlayici istatistikler, farklilik testleri, korelasyon ve regresyon

analizleri yapilmistir.
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5.3. Arastirmanin Kapsami ve Orneklemi

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin ve Tiirkiye Banka Subeleri Rehberinin resmi web sitelerinden

alman verilere gore Tiirkiye geneli mevduat bankalar1 ve kalkinma bankalarinda c¢alisan kisi

say1st Mart 2019 itibariyle 190.908 kisidir (www.tbb.org.tr ve www.trbanka.com).

Aragtirmanin anakiitlesi (evreni) yine Tiirkiye Bankalar Birligi ve Tiirkiye Banka Subeleri
Rehberinin resmi web sitelerinden alinan verilere gore, Kayseri il merkezinde bulunan 28
bankaya ait toplam 182 farkli subede gorev yapan 2.264 calisan1 kapsamaktadir

(www.tbb.org.tr ve www.trbanka.com). Kayseri il merkezinde bulunan banka subelerinden

28 adedi ile goriisiilmiis ve calisan sayisi kadar anket birakilmigtir. Doldurulmasi istenilen
300 adet anket formundan 39 tanesi yarim cevaplama, birden fazla isaretleme gibi
nedenlerden dolay1 degerlendirmeye alinmamistir. Arastirmacilar tarafindan Orneklem
biiytikliigiinii tespit etmek amaciyla birbirinden farkli yaklagimlar 6ne striilmustiir. Ankete
katilan 261 kisinin evreni temsil ettigi sdylenebilir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013: 181).
Anket formlar1 kamu ve 6zel bankalarda gorev yapan Gise gorevlisi/ Memur, Satig/ Miisteri

Temsilcisi, Operasyon Gorevlisi, Yonetmen /Miidiir ¢alisanlara uygulanmustir.
5.4. Arastirmanin Simirhhiklar:

Aragtirmanin  anakiitlesi Kayseri ilinde gorev yapan banka c¢alisanlar1 tarafindan
olugsmaktadir. Elde edilen sonuglar diger illerde yapilan ya da yapilacak olan ¢aligmalarda
kiiltiirel farkliliklar nedeniyle degiskenlik gosterebilir. Bu calisma finans sektoriine ait

oldugundan farkli sektorlerde yapilacak caligsmalarda ayni sonuglar elde edilmeyebilir.

Aragtirmanin anket yoOntemiyle yapilmasi da sirlilik olarak kabul edilebilir. Diger
yontemler uygulanarak (gozlem, miilakat gibi) yapilan ya da yapilacak olan calismalarda

ayni1 sonug elde edilmeyebilir.
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5.5. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Sekil 5.1. Arastirma Modeli

Duygusal Emek

Samimi Davranig

Psikolojik Sermaye

Derinlemesine Davranig

yimserlik Yiizeysel Davranis
Oz-yeterlik

Umut

Dayaniklilik Is Performansi

Psikolojik sermaye ile duygusal emek arasindaki iliskileri test etmek amaciyla asagidaki

hipotezler gelistirilmistir.

H1: Demografik ozelliklere gore psikolojik sermaye boyutlart farklilik gostermektedir.
H2: Demografik ozelliklere gore duygusal emek boyutlari farklilik gostermektedir.
H3: Demografik ozelliklere gore is performansi farklilik gostermektedir.

H4: Psikolojik sermaye boyutlart is performansimi pozitif ydnde anlamli olarak

etkilemektedir.
H5: Psikolojik sermaye boyutlari yiizeysel davranigi negatif anlamli olarak etkilemektedir.

H6: Psikolojik sermaye boyutlart derinlemesine davranist pozitif anlamli olarak

etkilemektedir.

H7: Psikolojik sermaye boyutlari samimi davranisi pozitif anlamli olarak etkilemektedir.
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5.6. Kullanilan Olgekler
5.6.1. Psikolojik Sermaye Olcegi

Iyimserlik, psikolojik dayamklilik, umut ve 6z-yeterlik alt boyutlarim igeren Psikolojik
Sermaye Olgegi, Luthans ve arkadaslar tarafindan gelistirilmistir. Olgekte toplam 24 madde
yer almaktadir. fyimserlik boyutu 1*, 9, 11*, 14, 18, 19; psikolojik dayaniklilik boyutu 5, 7,
8*, 10, 13, 22; umut boyutu 2, 6, 12, 17, 20, 24; 6z-yeterlik boyutu ise 3, 4, 15, 16, 21, 23

numarali maddeleri igermektedir (* isaretli maddele ters puanlanmistir).

Psikolojik sermaye 6lgegi 5°li Likert tipinde (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum,
(3) Ne katiliyorum/Ne de katilmiyorum, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum

seklinde puanlanmustir.

Psikolojik Sermaye Olgeginin Tiirk¢e’ye cevrilmesi Cetin ve Basim tarafindan yapilarak
giivenilirliligine ve gegerliligine iliskin testler yapilmustir. Ingiliz Dili ve Edebiyat1 6gretim
iiyesi tarafindan ilk olarak Tiirk¢e’ye c¢evrilmistir. Sonu¢ 6 alan uzmani tarafindan
degerlendirilmis olup anlagilma diizeyi ve kiiltiirel uyumu kontrol edilmistir. Ortaya ¢ikan
Tiirkge dlgek, farkli Ingiliz Dili ve Edebiyati 6gretim iiyesi tarafindan tekrar ingilizce’ ye
cevrilerek Ozgiin haliyle karsilastirilarak birka¢ uzmanin da goriisii alinarak son seklini

almistir (Erdem, 2014: 140).
5.6.2. Duygusal Emek Olgegi

Grandey, Kruml ve Geddes’in duygusal emek olgeklerinin bazi maddeleri Diefendorff ve
arkadaslar1 tarafindan uyarlanmis ve bazi maddeleri ise gelistirilerek son seklini almustir.
Olgek; yiizeysel davrams, derinlemesine davranis, ve samimi davrams olmak iizere iic
boyutu igermektedir. Yizeysel davranis 1,2,3,4,5,6 maddeler ile, derinlemesine davranis
7,8,9,10 maddeler ile samimi davranis ise 11,12,13 maddeler ile dlgiilmektedir. Olgek 5°1i
Likert tipinde (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Ne katiliyorum/Ne de

katilmiyorum, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde hazirlanmigtir.

Olgegin Tiirkce’ye cevrilmesi, gegerlilik ve giivenirlilik analizleri Basim ve Begenirbas

tarafindan yapilmistir (Basim ve Begenirbas, 2013: 140).
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5.6.3. Is performansi Olgegi

1999’ da Kirkman ve Rosen tarafindan yapilan ¢aligmalarda 4 maddelik isgoren performansi
olgegi kullanilmustir. Olgek, Tiirkge’ye Col tarafindan 2008 yilinda gevrilmistir. Anketteki
ifadeler 5°1i likert 6lgegi seklinde hazirlanmugtir.
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ALTINCI BOLUM
TEMEL ARASTIRMA BULGULARI

6.1. Temel Arastirma Bulgular:

Aragtirma bulgular1 kapsaminda, degiskenlerin dogrulayici faktdr analizleri, katilimcilarin
demografik 6zellikleri, psikolojik sermaye, duygusal emek ve is performansi kavramlarinin
isgorenlerin demografik 6zellikleri ile karsilastirilmasi ve bu ii¢ degiskenin birbiri ile olan
iligkisi ve psikolojik sermayenin duygusal emege ve is performansina olan etkisinin

incelenmesi ele alinacaktir.
6.2. Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Bu boliimde psikolojik sermaye dogrulayici faktor analizi, duygusal emek dogrulayici faktor

analizi ve is performansi dogrulayici faktdr analizi yapilacaktir.
6.2.1. Psikolojik Sermaye Dogrulayici Faktor Analizi

Psikolojik sermaye Olcegine iliskin dogrulayici faktor analizi semasi incelendiginde,
Ol¢egin maddelerine iligkin faktor yiklerinin ,43 ile ,80 arasinda degistigi
goriilmektedir. Literatiirde faktor yiikiiniin ,32 ve iizerinde olmasinin yeterli oldugu

ifade edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2002: 474).
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Sekil 6.1. Psikolojik Sermaye Dogrulayict Faktor Analizi Semasi
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Tablo 6.1. Psikolojik Sermaye Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktdér Analizi Uyum

Iyiligi Degerleri
Ki-Kare/sd RMSEA CFI NFI GFlI AGFI RMR | SRMR
2,75 ,08 ,90 ,90 ,90 ,85 ,04 ,05

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar,
2013),

NFI>0,90, CF1>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Psikolojik sermaye Olgegi dogrulayict faktor analizi uyum iyiligi degerleri
incelendiginde, elde edilen degerlerin (Ki-kare/sd=2,75; RMSEA=,08; CFI=,90;
NFI=,90; GFI=90; AGFI=85; RMR=,04; SRMR=,05) kabul edilebilir uygunluk
diizeyinde oldugu ve 6l¢egin dogrulayici faktor analizi sonuglarina gére uygun bir

Olcek oldugu goriilmektedir.
6.2.2. Duygusal Emek Dogrulayici Faktor Analizi

Duygusal emek Olcegine iliskin dogrulayict faktor analizi semasi incelendiginde, 6lgegin

maddelerine iliskin faktor ytiklerinin ,65 ile ,88 arasinda degistigi goriilmektedir. Literatiirde

faktor yiikiiniin ,32 ve iizerinde olmasinin yeterli oldugu ifade edilmektedir (Biiyiikoztiirk,

2002: 474).
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Sekil 6.2. Duygusal Emek Dogrulayici Faktdr Analizi Semasi
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Tablo 6.2. Duygusal Emek Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktér Analizi Uyum

Iyiligi Degerleri
Ki-Kare/sd RMSEA CFI NFI GFlI AGFI RMR | SRMR
2,82 ,08 94 91 91 ,86 ,06 ,05

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar,
2013),

NFI>0,90, CFI>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Duygusal emek Slgegi dogrulayict faktor analizi uyum iyiligi degerleri incelendiginde, elde
edilen degerlerin (Ki-kare/sd=2,82; RMSEA=,08; CFI=,94; NFI=,91; GFI=,91; AGFI=,86;
RMR=,06; SRMR=,05) kabul edilebilir uygunluk diizeyinde oldugu ve dlgegin dogrulayici

faktor analizi sonuglarina gore uygun bir 6lgek oldugu goriillmektedir.
6.2.3. Is Performansi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Is performansi dlgegine iliskin dogrulayici faktér analizi semasi incelendiginde,
Ol¢egin maddelerine iligkin faktor yiklerinin ,67 ile ,85 arasinda degistigi
gorilmektedir. Literatlirde faktor yiikiiniin ,32 ve lizerinde olmasinin yeterli oldugu

ifade edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2002, s 474).

Sekil 6.3. Is Performansi Dogrulayict Faktér Analizi Semast
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Tablo 6.3. Is Performansi Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktér Analizi Uyum lyiligi

Degerleri
Ki-Kare/sd RMSEA CFlI NFI GFl AGFI RMR SRMR
2,35 ,07 ,99 ,99 ,99 ,95 ,01 ,01

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar,
2013),

NFI>0,90, CF1>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Is performans 6lcegi dogrulayici faktdr analizi uyum iyiligi degerleri incelendiginde, elde

edilen degerlerin (Ki-kare/sd=2,35; RMSEA=,07; CFI=,99; NFI=,99; GFI=,99; AGFI=,95;
RMR=,01; SRMR=,01) kabul edilebilir uygunluk diizeyinde oldugu ve 6l¢egin dogrulayict

faktor analizi sonuglarina gore uygun bir 6lgek oldugu goriilmektedir.
6.3. Istatistiksel Analizler

Elde edilen verilerin analizi i¢cin SPSS 22 ve AMOS 22 programi kullanilmistir.
Olgeklerin dogrulayic1 faktdr analizi islemleri AMOS 22 programi kullanilarak
yapilmis, 6lcek puanlarinin demografik degiskenlere gore karsilastirilmasinda ve
Ol¢ek puanlarinin arasindaki iligkilerin incelenmesinde SPSS 22 programi
kullanmilmistir. Arastirma kapsaminda toplanan oOlgek verileri normal dagilim
gosterdiginden dolayr parametrik analizler kullanilmistir. Arastirmada kullanilan

Olceklere iliskin gilivenilirlik analizi sonuglar1 asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 6.4 Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olcek Alt boyut Cronbach’s Ortalama Ss
Alpha

Iyimserlik ,698 3,52 0,82
Psikolojik Psikolojik dayaniklilik ,632 4,06 0,61
sermaye Umut 705 4,03 0,58
Oz yeterlilik ,846 4,12 0,60
Yiizeysel rol yapma ,892 2,85 0,92
Duygusal emek Derinden rol yapma ,883 3,31 0,91
Samimi davranis ,785 3,66 0,82
Is performansi Is performansi 847 4,16 0,61

Psikolojik sermaye 6l¢eginin iyimserlik, psikolojik dayaniklilik ve umut alt boyutlar
analiz i¢in kabul edilebilir diizeyde giivenilirken, 6z yeterlilik alt boyutu yliksek
diizeyde giivenilirlige sahip, duygusal emek Olgeginin samimi davranig alt boyutu
kabul edilebilir diizeyde giivenilirlige sahipken, yiizeysel rol yapma ve derinden rol
yapma alt boyutu yiiksek diizeyde giivenilirlige sahip, is performansi Olgegi ise
yiiksek diizeyde giivenilirlige sahiptir. Olgek ortalamalar1 incelendiginde, banka
calisanlarinin psikolojik sermaye Olgeginin iyimserlik alt boyutundan orta diizeye
yakin puan aldig, psikolojik dayaniklilik, umut ve 6z yeterlik alt boyutlarindan ise
yiiksege yakin puan aldigi, duygusal emek 6lgegi yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma alt boyutundan orta diizeyde puan aldigi, samimi davranis alt boyutundan ise
orta diizeyin lizerinde puan aldigi, is performansi 6lgegi puanlarinin ise yliksege

yakin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6.5. Katiimcilarin Demografik Bilgilerine iliskin Frekans ve Yiizdelik

Dagilimlar
Degisken Alt degisken F %
o Kadn 138 52,9
Cinsiyet
Erkek 123 47,1
) Bekar 105 40,2
Medeni durum

Evli 156 59,8
15-25 25 9,6
26-30 72 27,6
Yas grubu 31-35 74 28,4
36-40 45 17,2
40+ 45 17,2
Lise ve alt1 13 5,0
On lisans 42 16,1

Egitim durumu i
Lisans 183 70,1
Lisansiisti 23 8,8
0-3 yil 67 25,7
4-6 y1l 64 24,5
Calisma stiresi 7-10 y1l 58 22,2
11-19 y1l 56 21,5
19+ y1l 16 6,1
Gise gorevlisi / memur 72 27,6
Satig / miisteri temsilcisi 79 30,3

Gorev

Operasyon gorevlisi 36 13,8
Yonetmen / midiir 74 28,4

Tablo incelendiginde, katilimecilarin %52,9’unun kadin, %47,1’inin erkeklerden
olustugu ve %40,2’sinin bekar, %59,8’inin evli oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
%9,6’s1 15-25 yas grubunda, %27,6’s1 26-30 yas grubunda, %28,4’ii 31-35 yas
grubunda, %17,2’si 36-40 yas grubunda, %17,2’si 40+ yas grubundadir. Arastirmaya
katilanlarin %5’1 lise ve altinda egitim diizeyinde, %16,1’1 6n lisans egitim
diizeyinde, %70,1°1 lisans egitim diizeyinde, %8,8’1 lisansiistii egitim diizeyindedir.
Katilimcilarin = %25,7’si 0-3 yildir bankada calistyorken, %24,5’1 4-6 yildir
calismakta, %22,2’si 7-10 yildir ¢calismakta, %21,5’1 11-19 yildir calismakta, %6,1°1
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19+ yildir ¢alismaktadir. Arastirmaya katilanlarin %27,6’s1 gise gorevlisi / memur,
%30,3’1 satig / miisteri temsilcisi, %13,8’1 operasyon gorevlisi, %28,4’li yonetmen /

mudurddr.

6.3.1. Demografik Ozelliklere Gére Psikolojik Sermaye Boyutlarindaki
Farkhihiklar

Anket formunda yer alan demografik 6zellikler (cinsiyet, yas, medeni durum, ¢aligma siiresi,
bankadaki gorev ve egitim diizeyi) ile psikolojik sermaye Slgeginin alt boyutlari(iyimserlik,

oz-yeterlik, umut, dayaniklilik) arasindaki farkliliklar ele alinacaktir.

Tablo 6.6. Banka Calisanlarmin Cinsiyetlerine Gore Psikolojik Sermaye Olgegi Alt

Boyut Puanlarinin Karsilastirilmasi

Alt boyut Cinsiyet N X Ss t p
. Kadmn 138 3,55 0,86
lyimserlik 541 ,589
Erkek 123 3,49 0,79
Psikolojik Kadn 138 4,11 0,63
1,406 ,161
dayaniklilik Erkek 123 4,01 0,57
Kadin 138 4,01 0,60
Umut -,446 ,656
Erkek 123 4,05 0,56
. Kadin 138 4,09 0,66
Oz yeterlilik -1,075 ,283
Erkek 123 4,17 0,54

Banka c¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore iyimserlik (t=,541; p>0,05), psikolojik
dayaniklilik (t=1,406; p>0,05), umut (t=-,446; p>0,05) ve 6z yeterlik (t=-1,075;

p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 6.7. Banka Calisanlarinin Medeni Durumlarina Gore Psikolojik Sermaye

Olgegi Alt Boyut Puanlarmin Karsilastiriimasi

Medeni
Alt boyut N X Ss t p
durum
. Bekar 105 3,43 0,94
Iyimserlik -1,522 ,129
Evli 156 3,58 0,73
Psikolojik Bekar 105 3,99 0,59
-1,540 ,125
dayaniklilik Evli 156 411 0,61
Bekar 105 3,94 0,56
Umut Evli 156 4,09 0,59 -2,155 ,032
k. Bekar 105 3,97 0,63
Oz yeterlilik _ -3,480 ,001
Evli 156 4,23 0,57

Banka ¢alisanlarinin medeni durumlarina goére iyimserlik (t=-1,522; p>0,05) ve
psikolojik dayaniklilik (t=-1,540; p>0,05) diizeylerinin arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmazken, bekar banka calisanlarinin umut (t=-2,155; p<0,05)
ve 0z yeterlik (t=-3,480; p<0,05) diizeylerinin evli banka galisanlardan istatistiksel

olarak anlamli diizeyde daha diistik oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6.8. Banka Calisanlarmin Yas Gruplarina Gére Psikolojik Sermaye Olcegi Alt

Boyut Puanlariin Karsilagtirilmasi

Alt boyut | Yas grubu N X Ss F p

15-25 25 3,67 1,20
26-30 72 3,51 0,83

Iyimserlik 31-35 74 3,36 0,88 1,425 ,226
36-40 45 3,54 0,67
40+ 45 3,70 0,55
15-25 25 4,36 0,57
psikolojik 26-30 72 4,00 0,70

dayaniklilik 31-35 74 4,10 0,58 2,081 ,084
36-40 45 3,97 0,51
40+ 45 4,04 0,57
15-25 25 4,21 0,48
26-30 72 3,94 0,69

Umut 31-35 74 3,97 0,56 1,789 ,131
36-40 45 4,03 0,54
40+ 45 4,16 0,49
15-25 25 4,10 0,85
26-30 72 4,01 0,67

Oz yeterlilik 31-35 74 4,09 0,61 1,873 ,116
36-40 45 4,24 0,41
40+ 45 4,28 0,46

Banka calisanlarinin yas gruplarina gore iyimserlik (Fu, 256=1,425; p>0,05),
psikolojik dayaniklilik (F, 256=2,081; p>0,05), umut (F, 256=1,789; p>0,05) ve 6z
yeterlik (F, 256=1,873; p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 6.9. Banka Calisanlarinin Egitim Diizeylerine Gore Psikolojik Sermaye Olcegi
Alt Boyut Puanlarinin Karsilagtirilmasi

Egitim
Alt boyut N X Ss F p
diizeyi
Lise ve alt1 13 3,82 0,86
. On lisans 42 3,79 0,78
Iyimserlik i 2,891 ,036
Lisans 183 3,43 0,83
Lisanstistii 23 3,55 0,70
Lise ve alt1 13 4,31 0,46
Psikolojik On lisans 42 4,11 0,57
- ,959 413
dayaniklilik Lisans 183 4,03 0,63
Lisansusti 23 4,09 0,53
Lise ve alt1 13 4,37 0,54
On lisans 42 4,03 0,55
Umut 2,170 ,092
Lisans 183 3,99 0,60
Lisanstistii 23 4,16 0,49
Lise ve alt1 13 4,20 0,61
. On lisans 42 4,07 0,69
Oz yeterlilik i 1,801 ,147
Lisans 183 4,10 0,60
Lisanstusti 23 4,39 0,41

Banka calisanlarinin egitim diizeylerine gore psikolojik dayaniklilik (F s, 257)=,959;
p>0,05), umut (Fa, 257=2,170; p>0,05) ve 6z yeterlik (Fu, 257=1,801; p>0,05)
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmazken, iyimserlik (F,
257=2,891; p<0,05) diizeyleri egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamh
farklilik gostermektedir. Anlamli farklilik bulunan iyimserlik alt boyutunda, lise ve
daha asag1 egitim diizeyinden mezun olan banka calisanlarinin iyimserlik diizeyinin
lisans mezunu banka ¢alisanlarmin iyimserlik diizeyinden anlamli diizeyde daha

yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).
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Tablo 6.10. Banka Calisanlarinin Bankadaki Calisma Siirelerine Gore Psikolojik
Sermaye Olcegi Alt Boyut Puanlarinin Karsilastiriimasi

Alt boyut Czthsnfa N X Ss F p
siiresi
0-3 yil 67 3,49 0,94
4-6 y1l 64 3,44 0,90
Iyimserlik 7-10 yil 58 3,46 0,77 ,987 415
11-19 y1l 56 3,71 0,69
19+ y1l 16 3,52 0,56
0-3 yil 67 4,00 0,64
psikolojik 4-6 yil 64 4,05 0,66
dayaniklilik 7-10 y1l 58 4,16 0,53 ,619 ,649
11-19 y1l 56 4,08 0,59
19+ yil 16 4,00 0,56
0-3 yil 67 3,95 0,64
4-6 y1l 64 4,02 0,62
Umut 7-10 y1l 58 4,02 0,61 ,785 ,536
11-19 yil 56 4,12 0,46
19+ y1l 16 4,13 0,44
0-3 yil 67 3,93 0,73
4-6 y1l 64 4,02 0,60
Oz yeterlilik 7-10 y1l 58 4,21 0,56 5,146 ,001
11-19 y1l 56 4,36 0,42
19+ y1l 16 4,21 0,37

Banka calisanlarinin bankadaki ¢alisma siirelerine gore iyimserlik (Fu, 256)=,987;
p>0,05), psikolojik dayamiklilik (Fu 256=,619; p>0,05) ve umut (F, 256=,785;
p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmazken, 6z
yeterlilik (Fu, 256=5,146; p<0,05) diizeyleri bankadaki g¢alisma siirelerine gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir. Anlamli farklilik bulunan 6z
yeterlilik alt boyutunda, 11-19 yildir bankada calisan banka ¢alisanlarinin 6z
yeterlilik diizeyinin bankada 0-3 yildir ve 4-6 yildir calisan banka ¢alisanlarinin 6z
yeterlilik diizeyinden anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).
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Tablo 6.11. Banka Calisanlarinin Gorevlerine Gore Psikolojik Sermaye Olgegi Alt

Boyut Puanlariin Karsilagtirilmasi

Alt boyut Gorev N X Ss F p
Gise gorevlisi / memur 72 3,38 0,93
. Satis / miisteri temsilcisi 79 3,51 0,76
Iyimserlik 1,752 ,157
Operasyon gorevlisi 36 3,47 0,98
YoOnetmen / mudir 74 3,69 0,68
Gise gorevlisi / memur 72 4,00 0,73
Psikolojik Satis / miisteri temsilcisi 79 4,09 0,52
723 ,539
dayaniklilik Operasyon gorevlisi 36 3,99 0,58
YoOnetmen / mudir 74 4,13 0,57
Gise gorevlisi / memur 12 3,99 0,71
Satis / miisteri temsilcisi 79 3,97 0,54
Umut 2,580 ,054
Operasyon gorevlisi 36 3,94 0,57
Yo6netmen / miidiir 74 4,19 0,46
Gise gorevlisi / memur 12 4,01 0,77
. Satis / miisteri temsilcisi 79 4,05 0,52
Oz yeterlilik 3,996 ,008
Operasyon gorevlisi 36 4,13 0,62
Yonetmen / miidiir 74 4,32 0,44

Banka c¢aliganlarinin bankadaki gorevlerine gére iyimserlik (F, 257=1,751; p>0,05),
psikolojik dayaniklilik (F, 257y=,723; p>0,05) ve umut (Fga, 257=2,580; p>0,05)
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilhik bulunmazken, 6z yeterlilik
(Fea, 257=3,996; p<0,05) diizeyleri bankadaki goérevlerine gore istatistiksel olarak
anlamli farklihk gostermektedir. Anlamli farklililk bulunan 6z yeterlilik alt
boyutunda, yonetmen / miidiir olarak bankada c¢alisan banka c¢alisanlarinin 6z
yeterlilik diizeyinin bankada gise gorevlisi / memur veya satig / miisteri temsilcisi
olarak calisan banka galisanlarinin 6z yeterlilik diizeyinden anlamli diizeyde daha

yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Buna gore H1 hipotezi kismen kabul olmaktadir.
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6.3.2. Demografik Ozelliklere Gore Duygusal Emek Boyutlarindaki Farkhliklar

Anket formunda yer alan demografik 6zellikler(yas, cinsiyet, medeni durum, ¢alisma siiresi,
egitim diizeyi, bankadaki gorevi) ile duygusal emek boyutlari(yiizeysel davranis,

derinlemesine davranis, samimi davranis) arasindaki farkliliklar ele alinacaktir.

Tablo 6.12. Banka Calisanlarinin Cinsiyetlerine Gére Duygusal Emek Olcegi Alt

Boyut Puanlarinin Karsilastirilmasi

Alt boyut Cinsiyet N X Ss t p
Yiizeysel rol Kadin 138 2,90 0,89
,817 415
yapma Erkek 123 2,80 0,96
Derinden rol Kadin 138 3,32 0,86
141 ,888
yapma Erkek 123 3,30 0,98
Samimi Kadin 138 3,66 0,84
,056 ,955
davranig Erkek 123 3,66 0,80

Banka calisanlarinin cinsiyetlerine gore yiizeysel rol yapma (t=,817; p>0,05),
derinden rol yapma (t=,141; p>0,05) ve samimi davranis (t=,056; p>0,05) diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 6.13. Banka Caliganlarinin Medeni Durumlarina Gére Duygusal Emek Olgegi
Alt Boyut Puanlarinin Karsilastirilmasi

Medeni
Alt boyut N X Ss t p
durum
Yiizeysel rol Bekar 105 2,85 0,99
-,120 ,905
yapma Evli 156 2,86 0,88
Derinden rol Bekar 105 3,27 0,94
-,612 541
yapma Evli 156 3,34 0,89
Samimi Bekar 105 3,70 0,82
,646 ,519
davranis Evli 156 3,63 0,82

Banka calisanlarinin medeni durumlarina gore yiizeysel rol yapma (t=-,120; p>0,05),
derinden rol yapma (t=-,612; p>0,05) ve samimi davranis (t=,646; p>0,05) diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 6.14. Banka Calisanlarinin Yas Gruplarina Gére Duygusal Emek Olgegi Alt

Boyut Puanlariin Karsilagtirilmasi

Alt boyut | Yas grubu N X Ss F p
15-25 25 3,03 1,05
26-30 72 2,91 0,98
Yiizeysel rol
31-35 74 2,84 0,93 ,562 ,690
yapma
36-40 45 2,71 0,85
40+ 45 2,84 0,84
15-25 25 3,50 0,81
26-30 72 3,24 0,87
Derinden rol
31-35 74 3,07 0,92 3,061 ,017
yapma
36-40 45 3,46 0,92
40+ 45 3,58 0,94
15-25 25 3,76 0,88
o 26-30 72 3,73 0,84
Samimi
31-35 74 3,54 0,82 ,781 ,538
davranig
36-40 45 3,62 0,81
40+ 45 3,74 0,77

Banka ¢alisanlarinin yas gruplarina gore yiizeysel rol yapma (F 4, 256=,562; p>0,05)
ve samimi davranmis (F, 256=,781; p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik bulunmazken, derinden rol yapma (F4, 256y=3,061; p<0,05) diizeyleri
yas gruplarina gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Anlamli farklilik
bulunan derinden rol yapma alt boyutunda, 40+ yas grubundaki banka c¢aliganlarinin
derinden rol yapma diizeyi 31-35 yas grubundaki banka ¢alisanlarinin derinden rol

yapma diizeyinden anlamli1 diizeyde daha yiiksektir (p<0,05).
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Tablo 6.15. Banka Calisanlarmin Egitim Diizeylerine Gére Duygusal Emek Olgegi

Alt Boyut Puanlarinin Karsilagtirilmasi

Egitim
Alt boyut N X Ss F p
diizeyi
Lise ve alt1 13 2,40 1,16
Yiizeysel On lisans 42 2,90 1,05
: 1,526 ,208
rol yapma Lisans 183 2,85 0,89
Lisansiisti 23 3,07 0,75
Lise ve alt1 13 3,42 1,13
Derinden On lisans 42 3,45 1,03
i ,889 447
rol yapma Lisans 183 3,25 0,87
Lisanststu 23 3,48 0,88
Lise ve alt1 13 3,82 1,01
Samimi On lisans 42 3,87 0,82
- 1,395 ,245
davranig Lisans 183 3,60 0,80
Lisansistii 23 3,70 0,83

Banka calisanlarinin egitim diizeylerine gore ylizeysel rol yapma (F, 257)=1,526;

p>0,05), derinden rol yapma (Fu, 257=,889; p>0,05) ve samimi davranis (F,

257=1,395;

p>0,05) diizeyleri

bulunmamaktadir.

arasinda

istatistiksel
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Tablo 6.16. Banka Calisanlarinin Bankadaki Calisma Siirelerine Gore Duygusal
Emek Olcegi Alt Boyut Puanlarinin Karsilastirilmasi

Cahisma
Alt boyut L N X Ss F p
suresi
0-3 y1l 67 2,81 0,78
4-6 yil 64 2,67 0,94
Yiizeysel
7-10 y1l 58 3,04 1,10 1,479 ,209
rol yapma
11-19 yil 56 2,95 0,87
19+ y1l 16 2,77 0,85
0-3 y1l 67 3,35 0,81
_ 4-6 yil 64 2,91 0,89
Derinden
7-10 y1l 58 3,41 0,97 4,913 ,001
rol yapma
11-19 yil 56 3,54 0,86
19+ yil 16 3,59 1,00
0-3 yil 67 3,80 0,81
r 4-6 yil 64 3,54 0,72
Samimi
7-10 yil 58 3,68 0,91 ,999 ,409
davranis
11-19 yil 56 3,60 0,88
19+ y1l 16 3,75 0,67

Banka calisanlarinin bankadaki g¢alisma siirelerine gore yiizeysel rol yapma (Fs,
256)=1,479; p>0,05) ve samimi davranis (F(, 256=,999; p>0,05) diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmazken, derinden rol yapma (F s, 256=4,913;
p<0,05) diizeyleri bankadaki calisma siirelerine gore anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir. Anlamli farklilik bulunan derinden rol yapma alt boyutunda,
bankada 0-3 yil, 7-10 yil, 11-19 yil ve 19+ yildir galisan banka ¢alisanlarinin
dersinden rol yapma diizeyi bankada 4-6 yildir ¢alisan banka ¢alisanlarinin derinden

rol yapma diizeyinden anlamli diizeyde daha yiiksektir (p<0,05).
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Tablo 6.17. Banka Calisanlarinin Gorevlerine Gore Duygusal

Boyut Puanlariin Karsilagtirilmasi

Emek Olgegi Alt

Alt boyut Gorev N X Ss F p

Gise gorevlisi / memur 72 2,88 0,97

Yiizeysel rol Satis / miisteri temsilcisi 79 2,75 0,97
,651 ,583

yapma Operasyon gorevlisi 36 3,00 0,93

YoOnetmen / mudir 74 2,86 0,84

Gise gorevlisi / memur 72 3,19 0,84

Derinden rol Satis / miisteri temsilcisi 79 3,22 0,93
1,864 ,136

yapma Operasyon gorevlisi 36 3,37 1,07

YoOnetmen / mudir 74 3,50 0,87

Gise gorevlisi / memur 12 3,72 0,86

Samimi Satig / miisteri temsilcisi 79 3,57 0,83
,508 677

davranig Operasyon gorevlisi 36 3,67 0,83

Yo6netmen / miidiir 74 3,70 0,77

Banka c¢alisanlarinin goérevlerine gore yiizeysel rol yapma (F, 257=,651; p>0,05),

derinden rol yapma (F@, 257=1,864; p>0,05) ve samimi davranis (F, 257=508;

p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml1 farklilik bulunmamaktadir.

Buna gore H2 hipotezi kismen kabul olmaktadir.

6.3.3. Demografik Ozelliklere Gore Is Performansindaki Farklihklar

Anket formunda yer alan demografik 6zellikler(yas, cinsiyet, medeni durum, ¢alisma siiresi,

egitim diizeyi, bankadaki gorevi) ile ig performansi arasindaki farkliliklar ele alinacaktir.
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Tablo 6.18. Banka Calisanlarinin Cinsiyetlerine Gore Is Performansi Olgegi

Puanlarmin Karsilagtirilmasi

Alt boyut Cinsiyet N X Ss t p
Is Kadin 138 4,20 0,58
1,176 241
performansi Erkek 123 4,11 0,65

Banka calisanlarinin cinsiyetlerine gore is performanst (t=1,176; p>0,05) diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 6.19. Banka Calisanlarinin Medeni Durumlarina Gére is Performans: Olgegi

Puanlarinin Karsilastirilmasi

Medeni
Alt boyut N X Ss t p
durum
Is Bekar 105 4,10 0,66
, -1,226 221
performanst Evli 156 4,20 0,58

Banka ¢alisanlarinin medeni durumlarina gore is performansi (t=-1,226; p>0,05)

diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 6.20. Banka Calisanlarmin Yas Gruplarma Gore Is Performansi Olgegi

Puanlarinin Karsilastirilmasi

Alt boyut | Yas grubu N X Ss F p
15-25 25 4,23 0,56
. 26-30 72 4,14 0,60
I
; 31-35 74 4,07 0,65 75 542
performansi
36-40 45 4,20 0,62
40+ 45 4,25 0,58

Banka calisanlarinin yas gruplarina gore is performanst (Fu, 256=,775; p>0,05)

diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 6.21. Banka Calisanlarmin Egitim Diizeylerine Gore Is Performans: Olgegi

Puanlarmin Karsilagtirilmasi

Egitim
Alt boyut N X Ss F p

diizeyi

Lise ve alt1 13 4,40 0,69

Is On lisans 42 4,09 0,60

,927 428
performansi Lisans 183 4,15 0,63
Lisanstistii 23 4,21 0,40

Banka calisanlarinin egitim diizeylerine goére is performansi (Fy, 257=,927; p>0,05)

diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 6.22. Banka Calisanlarinin Bankadaki Calisma Siirelerine Gore Is Performansi

Olgegi Puanlarinin Karsilastirilmasi

Calisma
Alt boyut L N X Ss F p
siiresi
0-3 yil 67 4,18 0,56
i 4-6 y1l 64 4,06 0,58
Is
7-10 y1l 58 4,22 0,70 123 D77
performansi
11-19 y1l 56 4,21 0,62
19+ yil 16 4,09 0,66

Banka calisanlarinin bankadaki ¢alisma siirelerine gore is performansi (F 4, 256)=,723;

p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml1 farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 6.23. Banka Calisanlarmin Gorevlerine Gore Is Performansi Olgegi

Puanlarinin Karsilastirilmasi

Alt boyut Gorev N X Ss F p
Gise gorevlisi / memur 72 4,23 0,62
Is Satig / miisteri temsilcisi 79 4,12 0,61
,409 147
performanst Operasyon gorevlisi 36 4,15 0,66
Y 6netmen / miidiir 74 4,14 0,60
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Banka calisanlarinin bankadaki gorevlerine gore is performans: (Fu, 257)=,409;

p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.
Buna gore H3 hipotezi desteklenmemistir.

6.3.4. Degiskenler Arasi Iliskiler

Psikolojik sermaye, duygusal emek ve is performansi arasindaki iligkiler incelenmistir.

Tablo 6.24. Psikolojik Sermaye Olgegi, Duygusal Emek Olgegi ve Is Performansi

Olgegi Arasindaki iliskinin Incelenmesi

1.1yimserlik

2 Psikolojik 425
dayaniklilik 000
261
4537|755
3.Umut ,000 | ,000
261 | 261
406 |,654" |,729
4.0z yeterlilik ,000 | ,000 | ,000

261 | 261 | 261
-,056 | -,105 |-,141" | -,141"
366 | ,090 | ,022 | ,023
261 | 261 | 261 | 261
2047 | ,089 |,2157 | 126" |,326"
,001 | ,151 | ,000 | ,042 | ,000

5.Ylizeysel rol
yapma

6.Derinden rol

yapma 261 | 261 | 261 | 261 | 261
2 Samimi 3397|3147 | 316 |,357 |-,3127|,204"
davranis ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,001
261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261
8.is 2187 | ,4017 | 415 | 446 | -,117 | ,236  |,309"
' ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,059 | ,000 | ,000
performansi

2|00 Z2TVA0 200200200200 200200

261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261

**p<0,01; *p<0,05

Tablo incelendiginde, bagimsiz degisken olan psikolojik sermaye Olceginin

tyimserlik alt boyut puani ile duygusal emek 6l¢eginin ylizeysel rol yapma alt boyut
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puani arasinda anlamli bir iligki bulunmadig: (r=-,056; p>0,05), iyimserlik puani ile
derinden rol yapma alt boyut puani arasinda (r=,204; p<0,01), samimi davranis alt
boyut puani arasinda (r=,339; p<0,01) ve is performansi O6l¢egi puani arasinda
(r=,218; p<0,01) orta diizeyin altinda pozitif anlamli bir iliski bulundugu
goriilmektedir. Psikolojik sermaye 6l¢eginin psikolojik dayaniklilik alt boyut puani
ile duygusal emek Ol¢eginin yiizeysel rol yapma alt boyut puani arasinda (r=-,105;
p>0,05) ve derinden rol yapma alt boyut puani arasinda (r=,089; p>0,05) anlaml1 bir
iliski bulunmadigi, psikolojik dayaniklilik puani ile samimi davranis alt boyut puan
arasinda (r=,314; p<0,01) orta diizeyin altinda pozitif anlamli bir iligki bulundugu,
psikolojik dayaniklilik puani ile is performansi 6lgegi puani arasinda (r=,401;
p<0,01) orta diizeyde pozitif anlamli bir iligki bulundugu goriilmektedir. Psikolojik
sermaye Ol¢eginin umut alt boyut puani ile duygusal emek 6lceginin yiizeysel rol
yapma alt boyut puani arasinda (r=-,141; p<0,05) negatif ve diisiik diizeyde anlamli
bir iliski bulundugu umut alt boyut puani ile derinden rol yapma alt boyut puani
arasinda (r=,215; p<0,01) pozitif ve orta diizeyin altinda anlamli bir iligki bulundugu,
umut puani ile samimi davranig alt boyut puami arasinda (r=,316; p<0,01) orta
diizeyin altinda pozitif anlamh bir iliski bulundugu, umut puan ile is performansi
Olcegi puani arasinda (r=415; p<0,01) orta diizeyde pozitif anlamli bir iligki
bulundugu goriilmektedir. Psikolojik sermaye 6lgeginin 6z yeterlik alt boyut puam
ile duygusal emek 6lgeginin ylizeysel rol yapma alt boyut puani arasinda (r=-,141,
p<0,05) negatif ve diisiik diizeyde anlaml1 bir iliski bulundugu 6z yeterlik alt boyut
puani ile derinden rol yapma alt boyut puani arasinda (r=,126; p<0,05) pozitif ve
diisiik diizeyde anlamli bir iliski bulundugu, 6z yeterlik puani ile samimi davranis alt
boyut puani arasinda (r=,357; p<0,01) orta diizeyin altinda pozitif anlamli bir iligki
bulundugu, 6z yeterlik puani ile is performansi Ol¢egi puani arasinda (r=,446;

p<0,01) orta diizeyde pozitif anlaml1 bir iligski bulundugu goriilmektedir.
6.3.5. Regresyon Analizleri

Bu béliimde banka caliganlariin psikolojik sermaye 6l¢egi alt boyutlarinin(iyimserlik, umut,
0z-yeterlik, dayaniklilik) is performansma olan etkisi ile, psikolojik sermaye Olgegi alt
boyutlarmin duygusal emek alt boyutlara(yiizeysel davranig, derinlemesine davranis,

samimi davranig) olan etkisi incelenecektir.
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Tablo 6.25. Banka Calisanlarmin Psikolojik Sermaye Olgegi Alt Boyut Puanlarmin

Is Performansi Olgegi Puanlarina Etkisinin Incelenmesi

Degisken B Std. Hata B t p
Sabit 1,973 ,260 - 7,601 ,000
Iyimserlik -,003 047 -,003 -,055 ,956
Psikolojik dayaniklilik ,139 ,088 ,137 1,583 ,115
Umut 117 ,102 ,112 1,155 ,249
Oz yeterlilik ,280 ,084 277 3,330 ,001
R=,473 R’=,212
F(4, 256)=18,480 p<0,05

Bagiml1 degisken: Is performansi

Banka galisanlarinda psikolojik sermaye 6l¢egi alt boyutlarinin is performansindaki
degisime %21,2 anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir (F, 256=18,480; p<0,05).
Alt boyut bazinda incelendiginde en biiyiik etkinin 6z yeterlilik alt boyutunda oldugu
ve bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (B=,255; p<0,05), iyimserlik alt
boyutunun (B=-,003; p>0,05), psikolojik dayaniklilik alt boyutunun ($=,137; p>0,05)
ve umut alt boyutunun (B=,112; p>0,05) etkisinin ise anlamli olmadigi

gorilmektedir.
Buna gore H4 hipotezi kismen kabul olmustur.

Tablo 6.26. Banka Calisanlarinin Psikolojik Sermaye Olgegi Alt Boyut Puanlarmin
Duygusal Emek Olgegi Yiizeysel Rol Yapma Alt Boyut Puanlarina Etkisinin

Incelenmesi
Degisken B Std. Hata B t p

Sabit 3,858 439 - 8,784 ,000
Iyimserlik ,018 ,079 ,016 ,228 ,820
Psikolojik dayaniklilik ,034 ,149 ,022 ,226 ,822
Umut -,160 172 -,101 -,931 ,353
Oz yeterlilik -,135 ,143 -,088 -,949 ,344

R=,153 R°=,008

F(4, 256)=1,542 p>0,05
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Bagimli degisken: Yiizeysel rol yapma

Banka calisanlarinda psikolojik sermaye 6l¢egi alt boyutlarinin yiizeysel rol yapma
tizerinde %0,08 bir etkisi oldugu ancak bu etkinin anlamli olmadig1 goriilmektedir
(F(4' 256):1,542; p>0,05)

Buna gore HS hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 6.27. Banka Calisanlarmin Psikolojik Sermaye Olgegi Alt Boyut Puanlarmin
Duygusal Emek Olgegi Derinden Rol Yapma Alt Boyut Puanlarma Etkisinin

Incelenmesi
Degisken B Std. Hata B t p

Sabit 2,125 422 - 5,039 ,000
1yimser1ik , 176 ,076 ,159 2,331 ,021
Psikolojik dayaniklilik -,284 ,143 -,188 -1,990 ,048
Umut ,502 ,165 ,320 3,040 ,003
Oz yeterlilik -,074 ,137 -,049 -,538 591

R=,280 R’=,064

F(4, 256)=5,434 p<0,05

Bagimli degisken: Derinden rol yapma

Banka calisanlarinda psikolojik sermaye 6l¢egi alt boyutlarinin derinden rol yapma
tizerinde %6,4 anlaml bir etkisi oldugu goriilmektedir (F, 256=5,434; p<0,05). Alt
boyut bazinda incelendiginde en biiyiik etkinin umut alt boyutunda oldugu ve bu
etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p=,320; p<0,05), en biiyiik ikinci etkinin
psikolojik dayaniklilik alt boyutunda oldugu ve bu etkinin istatistiksel olarak anlamli
ancak negatif bir etki oldugu (=-,188; p<0,05), en biiyiik ii¢lincii etkinin iyimserlik
alt boyutunda oldugu ve bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (B=,159;
p<0,05), 6z yeterlilik alt boyutunun (p=-,049; p>0,05) etkisinin ise anlamli olmadigi

gorilmektedir.

Buna gore H6 hipotezi kismen desteklenmistir.
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Tablo 6.28. Banka Calisanlarmin Psikolojik Sermaye Olgegi Alt Boyut Puanlarmin

Duygusal Emek Olgegi Samimi Davranis Alt Boyut Puanlarina Etkisinin Incelenmesi

Degisken B Std. Hata B t p
Sabit 1,249 ,358 - 3,487 ,001
Tyimserlik 217 ,064 ,218 3,373 ,001
Psikolojik dayaniklilik ,108 121 ,080 ,893 373
Umut -,001 ,140 -,001 -,004 ,997
Oz yeterlilik ,294 ,116 ,216 2,527 ,012
R=,419 R’=,163
F(4, 256)=13,666 p<0,05

Bagimli degisken: Samimi davranis

Banka calisanlarinda psikolojik sermaye 6l¢egi alt boyutlarinin samimi davranig
tizerinde %16,3 anlaml1 bir etkisi oldugu goriilmektedir (Fy, 256=13,666; p<0,05).
Alt boyut bazinda incelendiginde en biiyiik etkinin iyimserlik alt boyutunda oldugu
ve bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (B=,218; p<0,05), en biiyiik ikinci
etkinin 6z yeterlilik alt boyutunda oldugu ve bu etkinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu (p=,216; p<0,05), psikolojik dayaniklilik alt boyutunun (p=,080; p>0,05) ve

umut alt boyutunun (B=-,001; p>0,05) etkisinin ise anlamli olmadig1 goriilmektedir.

Buna gore H7 hipotezi kismen desteklenmistir.
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Tablo 6.29. Hipotez Dagilim Tablosu

Hipotez Durum

Demografik 6zelliklere gore psikolojik sermaye boyutlar1 farklilik | Kismen kabul edildi

1 | gostermektedir.

Demografik o6zelliklere gore duygusal emek boyutlart farklilik | Kismen kabul edildi

2 | gostermektedir.

Demografik 6zelliklere gore is performansi gostermektedir. Desteklenmemistir.

Psikolojik sermaye boyutlari is performansini pozitif yonde anlamli | Kismen kabul edildi.

4 olarak etkilemektedir.

Psikolojik sermaye boyutlar1 yiizeysel davranisi negatif anlamli | Desteklenmemistir.

5 olarak etkilemektedir.

Psikolojik sermaye boyutlart derinlemesine davranist pozitif | Kismen

6 anlamli olarak etkilemektedir. desteklenmistir.

Psikolojik sermaye boyutlar1 samimi davranisi pozitif anlamli | Kismen

7 | olarak etkilemektedir. desteklenmistir.
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TARTISMA VE SONUC

Psikolojik sermaye sergileyen calisanlarin duygusal emek ve is performanslarinin ne dlgiide
degisecegini belirlemek amaciyla yapilan bu calisma ile banka calisanlarinin psikolojik
sermaye, duygusal emek ve is performanslar1 arasindaki iliskilerinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu dogrultuda Kayseri ilinde bulunan banka calisanlarinin katilimi ile anket

yontemi kullanilarak ¢alisma yapilmustir.

Gilinlimiiz ekonomisinde ¢ok 6nemli bir yere sahip olan finans sektdrii sirketlerinin, acimasiz
rekabet kosullarindan siyrilmasi ve basari ile yollarina devam edebilmeleri en 6nemli kaynak
olan calisanlarin iglerini severek, kendilerini kurumlarina ait hissederek verimli bir sekilde
calismalarina baglidir. Psikolojik sermayesi yiiksek ve calistigi kurumdan memnun olan
calisanlar iglerini basari ile yiiriitmektedir. Giin i¢inde yiizlerce miisteri ile muhatap olmalari
gereken hizmet sektorii caliganlart duygusal emegi ¢ok sik kullanmak zorunda kalmiglardir.

Konunun bu derecedeki 6nemine karsin literatiirde yapilan ¢alisma sayisi oldukg¢a azdir.

Gelisen teknoloji ile uyum saglayabilmeleri agisindan yakin takipte olan isletmeler
teknolojiyi en iist diizeyde kullanarak rekabet farkini minimumu indirmektedirler. Tam da bu
anda calisanlara verdikleri 6nemin ne denli bilyiikk olup olmamasi devreye girmektedir.
Psikolojik sermayesi yiiksek olan calisan isini benimseyerek maksimum verimle calisarak
kurumlarim1  diger isletmelere gore rekabetten siyirarak {ist seviyeye tasimaktadir.
Arastirmada, demografik ozelliklerin psikolojik sermaye alt boyutlart ile olan iligkisi,

duygusal sermaye alt boyutlar1 olan iliskisi ve is performansi ile olan iliskisi incelenmistir.

Yapilan c¢aligmada; demografik ozelliklere gore psikolojik sermaye boyutlart farklilik
gostermektedir. Banka calisanlarinin cinsiyetlerine gore iyimserlik (t=,541; p>0,05),
psikolojik dayaniklilik (t=1,406; p>0,05), umut (t=-,446; p>0,05) ve 6z yeterlik (t=-
1,075; p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamhi farklilik

bulunmamaktadir.

Banka c¢aligsanlarinin medeni durumlarina goére iyimserlik (t=-1,522; p>0,05) ve
psikolojik dayanmiklilik (t=-1,540; p>0,05) diizeylerinin arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmazken, bekar banka galisanlarinin umut (t=-2,155; p<0,05)
ve 0z yeterlik (t=-3,480; p<0,05) diizeylerinin evli banka calisanlardan istatistiksel
olarak anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Banka calisanlarinin yas gruplarma gore iyimserlik (Fu 256=1,425; p>0,05),
psikolojik dayaniklilik (F(s, 256=2,081; p>0,05), umut (F, 256=1,789; p>0,05) ve 6z
yeterlik (F, 256=1,873; p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik bulunmamaktadir.

Banka ¢alisanlarinin egitim diizeylerine gore psikolojik dayaniklilik (Fg, 257)=,959;
p>0,05), umut (F@, 257=2,170; p>0,05) ve 6z yeterlik (Fu, 257=1,801; p>0,05)
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmazken, iyimserlik (Fs,
257=2,891; p<0,05) diizeyleri egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir. Anlamli farklilik bulunan iyimserlik alt boyutunda, lise ve
daha asag1 egitim diizeyinden mezun olan banka ¢aliganlarinin iyimserlik diizeyinin
lisans mezunu banka ¢alisanlarmin iyimserlik diizeyinden anlamli diizeyde daha

yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Banka calisanlarinin bankadaki calisma siirelerine gore iyimserlik (Fs, 256=,987;
p>0,05), psikolojik dayaniklilik (F(, 256)=,619; p>0,05) ve umut (F, 256)=,785;
p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmazken, 6z
yeterlilik (Fu, 256=5,146; p<0,05) diizeyleri bankadaki g¢aligma siirelerine gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir. Anlamli farklilik bulunan 6z
yeterlilik alt boyutunda, 11-19 yildir bankada ¢alisan banka c¢alisanlarinin 6z
yeterlilik diizeyinin bankada 0-3 yildir ve 4-6 yildir calisan banka ¢alisanlarinin 6z
yeterlilik diizeyinden anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu gortilmektedir (p<0,05).

Banka ¢alisanlarmin bankadaki gorevlerine gore iyimserlik (F, 257=1,751; p>0,05),
psikolojik dayaniklilik (F, 257y=,723; p>0,05) ve umut (Fga, 257=2,580; p>0,05)
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmazken, 6z yeterlilik
(Fa, 257=3,996; p<0,05) diizeyleri bankadaki gorevlerine gore istatistiksel olarak
anlamh farklilik gostermektedir. Anlamli farklilik bulunan 6z yeterlilik alt
boyutunda, yonetmen / miidiir olarak bankada c¢alisan banka c¢alisanlarinin 6z
yeterlilik diizeyinin bankada gise gorevlisi / memur veya satis / miisteri temsilcisi
olarak c¢alisan banka calisanlarinin 6z yeterlilik diizeyinden anlamli diizeyde daha

yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).
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Banka caligsanlarinin cinsiyetlerine gore yiizeysel rol yapma (t=,817; p>0,05),
derinden rol yapma (t=,141; p>0,05) ve samimi davranis (t=,056; p>0,05) diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Banka ¢alisanlarinin medeni durumlarina gore yiizeysel rol yapma (t=-,120; p>0,05),
derinden rol yapma (t=-,612; p>0,05) ve samimi davranis (t=,646; p>0,05) diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Banka ¢alisanlarinin yas gruplarina gore yiizeysel rol yapma (F 4, 256=,562; p>0,05)
ve samimi davrans (F, 256=,781; p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmazken, derinden rol yapma (F, 256=3,061; p<0,05) diizeyleri
yas gruplarina gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Anlamli farklilik
bulunan derinden rol yapma alt boyutunda, 40+ yas grubundaki banka calisanlarinin
derinden rol yapma diizeyi 31-35 yas grubundaki banka calisanlarinin derinden rol

yapma diizeyinden anlamli diizeyde daha yiiksektir (p<0,05).

Banka calisanlarinin egitim diizeylerine gore ylizeysel rol yapma (F, 257)=1,526;
p>0,05), derinden rol yapma (F@, 257=,889; p>0,05) ve samimi davranis (F,
57=1,395; p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmamaktadir.

Banka calisanlarinin bankadaki g¢alisma siirelerine gore yiizeysel rol yapma (Fs,
256=1,479; p>0,05) ve samimi davrams (Fy 256=,999; p>0,05) diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmazken, derinden rol yapma (F s, 256=4,913;
p<0,05) diizeyleri bankadaki calisma siirelerine gore anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir. Anlamli farklilik bulunan derinden rol yapma alt boyutunda,
bankada 0-3 yil, 7-10 yil, 11-19 yil ve 19+ yildir galisan banka ¢alisanlarinin
dersinden rol yapma diizeyi bankada 4-6 yildir ¢alisan banka ¢alisanlarinin derinden

rol yapma diizeyinden anlamli diizeyde daha yiiksektir (p<0,05).

Banka calisanlarinin gérevlerine gore yiizeysel rol yapma (F, 257=,651; p>0,05),
derinden rol yapma (F@, 257=1,864; p>0,05) ve samimi davranis (F, 257=508;

p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.
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Banka calisanlarinin cinsiyetlerine gore is performanst (t=1,176; p>0,05) diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Banka ¢alisanlarinin medeni durumlarina goére is performans: (t=-1,226; p>0,05)

diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Banka ¢alisanlarinin yas gruplarmna gore is performanst (Fy, 256=,775; p>0,05)

diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Banka calisanlarinin egitim diizeylerine gore is performansi (F, 257)=,927; p>0,05)

diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Banka calisanlarinin bankadaki ¢alisma siirelerine gore is performansi (F 4, 256)=,723;

p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir

Banka calisanlarmin bankadaki gorevlerine gore is performans: (F, 257)=,4009;

p>0,05) diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Aragtirmada, psikolojik sermaye boyutlar1 1 performansini pozitif yonde anlamlhi
olarak etkilemektedir. Psikolojik sermayesi yiiksek olan ¢alisanin is performansi da
yiiksektir. Luthans ve arkadaglarinin gesitli meslek gruplarinda yaptiklari aragtirmaya gore,

psikolojik sermaye biitiin boyutlar ile birlikte ele alinmistir. Bir biitlin olarak psikolojik

sermaye, is performansini pozitif anlamli bir sekilde etkilemistir (Luthans vd., 2007: 572).

Psikolojik sermaye boyutlar ile duygusal emegin yiizeysel davranigi boyutu arasinda
negatif anlamli bir iliski bulunmustur. Psikolojik sermayesi yliksek calisan yiizeysel
rol yapmaya gerek duymamaktadir. Sirketinde mutlu oldugu igin sirket kurallarini
i¢sellestirirler. Oguzhan vd.’nin yaptiklar arastirmaya gore psikolojik sermaye ile
duygusal emegin ylizeysel davranis boyutu arasinda anlamli herhangi bir iliski
bulunamamustir (Oguzhan vd., 2017: 337). Hur vd. tarafindan yapilan bir arastirmaya gore,
psikolojik sermaye ile duygusal emegin yiizeysel davranisi arasinda anlamli bir iligki
bulunamamustir (Hur vd., 2016: 478). Tokmak tarafindan yapilan arastirma sonucunda ise

duygusal emek ve psikolojik sermaye arasinda herhangi anlamli bir iliski bulunamamistir

(Tokmak, 2014: 145).
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Alamur ve Atabay tarafindan banka ¢alisanlan tizerinde yapilan arastirmaya gore, psikolojik
sermayenin iyimserlik boyutu ile duygusal emegin ylizeysel davranis alt boyutlar1 arasinda

negatif anlamli bir iligki bulunmustur (Alamur ve Atabay, 2016: 66).

Aragtirmada, psikolojik sermaye boyutlari, duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine
davranis1 pozitif anlamli olarak etkiledigi bulunmustur. Psikolojik sermayesi yiiksek olan
calisan sirketinde mutlu ve verimli ¢alistigindan dolayr sirket tarafindan gosterilmesi
beklenilen duygular1 benimserler. Hur vd. tarafindan yapilan arastirmaya gore, psikolojik
sermaye ile duygusal emegin derinden davranigi arasinda pozitif anlamli bir iliski
bulunmustur (Hur vd., 2016: 500). Alamur ve Atabay tarafindan banka galisanlari {izerinde
yapilan arastirmaya gore, psikolojik sermayenin iyimserlik boyutu ile duygusal emegin
derinlemesine davranis alt boyutlar1 arasinda negatif anlamli bir iliski tespit edilmistir

(Alamur ve Atabay, 2016: 66).

Arastirmada, psikolojik sermaye boyutlari, duygusal emegin samimi davranis alt boyutunu
pozitif anlamli olarak etkilemektedir. Psikolojik sermayesi yiiksek olan calisanin hissettigi
duygular ile sirket tarafindan beklenilen duygular paralellik gostermektedir. Alamur ve
Atabay’a gore, psikolojik sermaye ile duygusal emegin samimi davranis boyutu ile arasinda

ise pozitif anlamli bir iligki tespit edilmistir.

Begenirbas ve Caligkan tarafindan yapilan arastirmaya gore, duygusal emegin
yiizeysel rol yapma alt boyutu ile is performansi arasinda anlamli ve negatif bir iliski
s6z konusu olurken duygusal emegin ylizeysel rol yapma alt boyutu ile is
performansi arasinda anlamli ve negatif bir iliski s6z konusudur. Duygusal emegin
derinden rol yapma alt boyutu ile is performansi arasinda ise anlaml ve pozitif bir

iligki tespit edilmistir (Begenirbas ve Caligkan, 2014: 113).

Begenirbas ve Turgut tarafindan yapilan aragtirmaya gore, ¢alisanlarin duygusal
emegin yiizeysel rol yapma alt boyutu ile is performansi arasinda negatif ve anlamli
bir iligki bir iligki saptanirken, calisanlarin duygusal emegin alt boyutu olan derinden
rol yapmasi ile is performansi pozitif ve anlamli olarak etkilerken, duygusal emegin
alt boyutu olan samimi davranislari ile is performansi arasinda pozitif ve anlamli bir

iliski s6z konusu olmustur (Begenirbas ve Turgut, 2014: 139).
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Chau ve arkadaslarinin bankacilar iizerinde yaptiklar1 bir aragtirmaya gore ise,
calisanlarin duygusal emekleri ile is performanslari arasinda herhangi anlamli bir

iliskiye rastlanmamistir (Chau vd., 2009: 1151).

Brotheridge ve Grandey’in cesitli meslek gruplar iizerinde yaptiklar1 arastirmaya
gore, duygusal emegin yiizeysel rol yapma alt boyutu ile is performansi arasinda
negatif anlamli bir iligki s6z konusu olurken, duygusal emegin derinden rol yapma alt
boyutu ile is performansi arasinda ise herhangi anlamli bir iliski bulunamamustir.
Duygusal emegin samimi davranig boyutu ile is performansi arasinda ise pozitif ve

anlamli bir iligki saptanmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 23).

Erkus ve Findikli’nin yaptiklar1 ¢alismaya gore, psikolojik sermaye biitiin halinde is
performansin1 pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Psikolojik sermayenin alt
boyutlarindan olan 6z-yeterlik, umut, iyimserlik ve dayanikliliklar1 is performansin

pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir (Erkus ve Findikli, 2013: 306).

Ulkemiz literatiiriinde kendisine yeni yeni yer bulmus olan psikolojik sermaye
konusuyla ilgili yapilan bu arastirmanin yazina Onemli katkis1 olacagi

diistiniilmektedir.

Yapilacak ya da yapilan calismalar farkli sektorler de olursa farkli sonuglar elde
edilebilir. Kiiltiirel farkliliklar nedeniyle baska bir sehirde yapilan ya da yapilacak

olan caligmalar degisiklik gosterebilir.

Kurumlarda ige alimlardan sorumlu olan insan kaynaklari departmani, isletmede
caligmak lizere aday segiminde, psikolojik sermayesi yiiksek olan bireyleri tespit
etmenin igletmenin yararina olacag: diisiiniilmektedir. Bu sayede calisanlar herhangi
bir engelle karsilastiklar1 zaman kolay pes etmeyecek islerini tamamlayabilmek adina

ellerinden gelenin en iyisini yapacaklardir.

Mevcut olan ¢alisanlara ise istenilen psikolojik sermayenin kazandirilmasi igin;
destek vermekten ka¢milmamali, kurum olarak her daim calisana 6nem verildigi
hissettirilmeli ve strese neden olan kurumla alakali olan durumlardan kaginilmalidir.
Almacak olan bu tedbirler ile ¢alisanin psikolojik sermaye gostererek daha verimli

calismalari saglanir.
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Isletmelerde gorev dagilimi yapilirken duygusal emegi yogun kullanmak gerekli olan
islere, psikolojik sermayesi yiiksek olan c¢alisanlarin verilmesi i performansini

yiikseltebilir.

Bireylerde 6z yeterliligin gelistirilmesi i¢in; basarili insanlardan 6rnek alinmasi,
isgorenlerin motive edilmesi saglanmalidir. Bireylerde umudun gelistirilmesi igin;
hedef belirlenmeli ve isgérenin alternatif yollar iiretebilme ve planlama yapilmasi
saglanmalidir. Iyimserlik icin ise; ge¢misle alakali her ne yasanmissa barisiimali ve
gelecege yonelik adimlar atmada destek olunmalidir. Dayaniklilikta ise; bireyin sahip

oldugu yeteneklere iliskin farkinda olmasi saglanmalidir.

Gorevi geregi yogun bir sekilde duygusal emek sergilemesi gereken calisanlara
gerekli egitimler verilerek ylizeysel davranistan kacinmalari ve isletmenin ortaya
koydugu kurallar1 benimseyerek derinlemesine davranis sergilemeleri saglanilabilir.
Yalnizca kural koyarak bu durum saglanamaz gerek teorik gerek uygulamali olarak

mutlaka egitim verilmelidir.
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