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ABSTRACT

Emotional labour is defined as to stereotype the sensorial properties of employees who interact with their customers one to one as part of
their job for the organization's self interest. Psychological capital expresses a mental state, with the positiveness in the center, of the
organizations which overreaches intellectual capital while gaining the competetive advantage.As in all other sectors, employees of banking
sector have invariant importance for their organizations. To use this resource most efficiently and to turn it into the competitive advantage
have vital importance for the organizations. The way to enhance the capacity of employees involves strengthening their emotional labour
and psychological capital.This study have the aims of identifying the emotional labour and psychological capital of employees at banking
sector and determining whether these show any differences according to the demographic factors or not. For this purpose, the
questionnaire which was prepared with the help of literature has been conducted to the employees of the banks at the Gulf of Edremit in
Balikesir province. The data gathered from these questionnaires has been analysed statistical and the results have been interpreted.
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GALISANLARIN DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ PSiKOLOJIK SERMAYELERI iLE iLiSKisi:
BANKACILIK SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

OZET

Duygusal emek, hizmet sunduklari musterileri ile isleri geregi birebir etkilesimde bulunan galisanlarin, duygusal 6zelliklerini 6rgutiin gikar
icin bir kalilba sokmalari olarak tanimlanmaktadir. Psikolojik sermaye ise, 6rgltlerin rekabet avantajini elde etmesinde entelektiel
sermayenin Gtesine gegen, merkezinde pozitifligin yer aldigi psikolojik bir durumu ifade etmektedir. Tim sektérlerde oldugu gibi bankacilik
sektoriinde de galisanlar orgtleri igin degisilmez bir 6neme sahiptir. Bu kaynagin en etkin sekilde kullaniimasi ve rekabet avantajina
donustlrilmesi, orgitler igin hayati 6nem tasir. Galisanlarin verimlerinin artirilmasinin bir yolu da duygusal emeklerinin ve psikolojik
sermayelerinin glglendirilmesinden geg¢mektedir.Bu ¢alisma, bankacilik sektoriinde calisanlarin duygusal emekleri ile psikolojik
sermayelerinin tespit edilerek birbirleriyle iliskilerini ve demografik faktorlere gore farklhilik gosterip géstermedigini tespit etme amacini
tagimaktadir. Bu amagla literatirden yararlanilarak olusturulan anket, Balikesir ili Korfez bolgesinde faaliyet gosteren bankalardaki
¢alisanlar tizerinde uygulanmistir. Anket gcalismasindan elde edilen veriler istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve sonuglar yorumlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, psikolojik sermaye, banka, hizmet sektori
Jel Kodlari: D23, G21, 014
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1. GiRiS

Duygusal emek kavrami bir ¢ok arastirmaci tarafindan ele alinmis ve farkli tanimlamalari yapilmistir. Kavramin
tanimi yapilirken, duygusal emege sosyoloji ve psikoloji penceresinden bakmak da ayrica yarar saglayacaktir.
Duygusal emek kavraminin anlasilmasi icin ¢alisma ortamindaki duygu kavramina deginilirse; Ashfor ve
Humbhrey (1995) duygu olgusunu “6znel bir his durumu” olarak tanimlanmaktadir. Ozgen (2010) ise duygunun,
soyut ve kisiye Ozel nitelikte olmasina ragmen, glinimiizde adeta ekonomik degeri olan somut bir Grin haline
gelmis olmasina deginmistir.

Konuyu ilk olarak kapsamli bir sekilde calisan Hochschild (1983)’e gore duygusal emek; is geregi duygularin
diger kisiler tarafindan gozlenecek sekilde diizenlenmesi ve bu dogrultuda yizsel ve bedensel gosterimde
bulunulmasidir. Domagalski (1999) duygusal emegi, 6rgit normlarina uymak ve uygun duygusal gosterimde
bulunma beklentilerine cevap vermek, Steinberg ve Figart (1999), yliz ylize gérisme ve konusma esnasinda
sergilenen bir tutum, Kose ve digerleri (2011), isi geregi misterilerle birebir iletisim halinde olan isgérenlerin
duygusal tepkilerini 6rgit icin kabul edilebilir sekle sokmak veya o6rgiit amaclariyla uyumlu duygu gosterimleri
yaratmak amaciyla harcanilan ¢aba, Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal emegi, uygun duygunun
sergilenmesi davranisi olarak tanimlamislardir. Wharton ve Erickson, (1993) ile Rafaeli ve Sutton (1987, 1989)
ise duygusal emegin, konusma esnasinda ses tonu ve davranislara yansiyan her tirli ¢abayi da kapsadigini
belirtmislerdir. Bir diger tanimlamada Secer (2005), kisinin isini yaparken sergiledigi davranislari ile karsi tarafa
belirli bir duygusal mesaj ilettigini belirterek, duygusal emegi, calisma ortaminda 6zellikle misteriye karsi belirli
bir duygu ifadesi takinarak davranma ve misteride bir his yaratma c¢abasi olarak tanimlamistir.

Oral ve Seving'e gore (2011) gelismis Ulkelerde istihdam edilen isglicinin biyuk bir kisminin hizmet sektoriinde
olmasinin, tlke ekonomilerinin 6nemli bir oranda bu sektére dayanir hale gelmesinin duygulari 6rgit yasaminin
temel taslarindan biri haline getirdigini savunmuslardir. Celik ve Turung (2011) insanlar arasi etkilesimin yogun
yasandigl hizmet sektoriiniin gelismesiyle birlikte hem isverenler hem de musteriler tarafindan galisanlardan
isin niteligine gore bilgi, yetenek veya kas glici yaninda uygun duygusal gosterimin de talep edilmeye
baslandigini belirtmislerdir. Kése ve digerlerine gore (2011) isgorenlerin, gercek duygularini siirekli denetim
altinda tutarak kendilerinden beklenilen duygulari ifade etmeleri, stirekli rol yapiyor olduklari hissine
kapilmalarina ve samimiyet duygularini yitirmelerine neden olabilmektedir. Musterilere gosterilmesi gereken
duygusal tepkilerin 6rgitiin denetimi altinda bulunmasi, isgérenler icin bir baski unsuru haline gelerek ise bagh
stresi de artirabilmektedir. Ozellikle hizmet sektériinde, misteriye yansitiimasi gereken duygular bash basina
isin baylk bir bolimini olusturmaktadir, dolayisiyla bireylerin basarisi, bu boélimi ne kadar iyi
yonetebildikleriyle yakindan iliskilidir

Konuyla ilgili yapilan ¢alismalarda arastirmacilar cogunlukla duygusal emek gosteriminin isgorenlerin is doyumu
ve tikenmislik dizeylerine etkileri Gzerinde durmuslardir(Steinberg ve Figart, 1999). Oral ve Kose . (2011).
calismalarinda duygusal emegin onculleri olarak bireysel faktorler(cinsiyet, duygulanim, empati, kendini
uyarlama ve duygusal zeka), orgitsel faktorler (duygusal davranis kurallari, otonomi, sosyal destek) ve son
olarak etkilesim ozelliklerini (stre, siklik ve cesitlilik) ele almislardir. Wharton (1999) farkl bir bakis agisiyla
isyerinde kisilerden beklenen duygusal emegin bir baski unsuru haline gelerek strese neden olabilecegine
deginmistir.

Duygusal emek ile ilgili farkli 6lcek calismalari yapilmistir. Cukur (2009) tarafindan hazirlanan ve gecerlik ve
glvenirlik calismasi 6gretmenler lizerinde yapilan duygusal emek 6lcegi; derinden rol yapma, ylizeysel rol
yapma, otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapma olmak {izere toplam 4 alt boyutta ele alinmistir.

Calismamiza konu edilen duygusal emek 6lgegi; Diefendorff ve arkadaslar (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve
Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek olgeklerinin bazi maddelerinin alinarak Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan Tiirkce'ye uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistiriimesiyle olusturulmustur. Olgek, yizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak lzere (i¢ boyutu icermektedir. Yizeysel rol yapma boyutu,
cahisanin orgitsel kurallar cercevesinde duygularini sahtelestirerek ve onlari gercekten hissettigi duygulardan
farkhlastirarak, karsisindakine yansitmasidir. Derinden rol yapma boyutunda, calisan igsel duygulara
odaklanarak kendisinden istenen roli bir aktér ya da aktrist gibi oynamak igin caba gosterir ve bu ¢aba
neticesinde karsi tarafa duygularini aktarmaya c¢alisir (Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002). Dogal
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duygular boyutu ise, ¢alisanlarin dogal hissettikleri duygulari géstermesi, ve icinden geldigi sekilde duygularini
disa yansitmasini ifade etmektedir.

Galismamizda ele alinan bir diger kavram pozitif psikolojik sermaye'dir. Pozitif psikoloji, kisilerin gtigstizlikleri,
patolojisi ve olumsuzluklar konularindaki ¢alismalar yaninda, kisilerin gliglii yonleri, erdemleri ve pozitifligine
yonelik calismalara da esit degerde dnem verilmesi gerektigini 6ne siiren Martin Seligman (1998) tarafindan
gelistirilen bir yaklagimdir(Cetin, Sesen ve Basim (2013)). 2004 yilinda, pozitif psikoloji ve pozitif érgitsel
davranis yaklasimlarindan hareketle, Luthans ve arkadaslari, ekonomik, sosyal ve insan sermayelerini analiz
ederek ve bu kavramlarla iliskilerini kurarak, bireylerin pozitif gliclerine odaklanan psikolojik sermaye kavramini
ortaya koymuslardir(Erkmen ve Esen, (2013)). Luthans vd. (2004) psikolojik sermayeyi, orgiitlerin rekabet
avantajini elde etmesinde entelektiel sermayenin 6tesine gecen, merkezinde pozitifligin yer aldigi psikolojik bir
durum, Erkmen ve Esen (2013), bircok pozitif 6rgitsel davranis kriterini bir araya getiren ve bitinlestiren st
seviyede cekirdek bir yapi, Seligman ve Csikszentmihalyi (2000) pozitif psikoloji, kisilerin zayifliklar veya
aksakliklarindan daha c¢ok, ozellikle glicla taraflarinin ortaya cikarilmasi ve gelistirilmesiyle iliskili bir kavram
olarak ele almislardir.

Psikolojik sermaye olcegi ile ilgili calisanlardan Erkmen ve Esen (2013) makalelerinde, Luthans ve arkadaslari
(2007) tarafindan gelistirilen 24 ifadelik bir 6lgek kullanmislardir. Olgekteki her boyut 6 ifadeden olusmaktadir
ve bu boyutlar; umut (hope), iyimserlik (optimism), Oz-yeterlilik (selfefficacy) ve psikolojik dayanikhlik
(resilience)'tir. Cetin ve Basim 2012 yilinda yaptiklari calismayla ayni 6lgegin Tirkce uyarlamasini yapmislardir.

Calismamizda kullanilan psikolojik sermaye oOlcegi Tosten tarafindan gelistirilen ve kendi doktora tezinde de
kullandigi psikolojik sermaye Olcegidir. Tosten; Luthans, Youssef ve Avolio’nun (2007) “PsyCapQuestionnaire
(PCQ)”’den, Synder ve digerlerinin (1996) gelistirdigi HopeScale’den, Scheier, Carver ve Bridges'in (1994)
gelistirdigi Life Orientation Test’ten, Wagnild ve Young’un (1993) gelistirdikleri Resillience Measure 6lgeginden,
Chen, Gully ve Eden’in (2001) gelistirmis oldugu General Self-Efficacy Measure’den, Chen ve Lim (2012)'e ait
Olcekten ve Cetin ile Basim’in (2012) uyarladiklari psikolojik sermaye olceklerinden de yararlanarak, mevcut
Olcegi meydana getirmistir.

Tosten, toplamda 120 maddelik soru havuzu icerisinden 6lgek olusturma siireci icerisinde maddeleri 6 boyut ve
toplamda 26 ifadede toplamistir. Bu boyutlar; ozyeterlilik, iyimserlik, gliven, disa donukluk, psikolojik
dayaniklilik ve umut'tan olusmaktadir.

Bu boyutlar kisaca agiklanacak olursa; umut; hedefe ulasabilmek icin gerekli irade glici ve belirlenen yoldur.
Umut, istenen hedeflere giden yollar ¢izebilme ve kendini bu yollari kullanma konusunda motive edebilme
kapasitesi ve bu kapasiteye iliskin algidir.(Tosten, 2015), 6zyeterlilik; esitli ¢c6zim yollar olusturmak, amaca
yonelik eylemde bulunmak ve amaclari gerceklestirmede basarili olmak iliskin gereken inanctir(Avey, Wernsing
ve Luthans, 2008: 53). iyimserlik; olaylara karsi pozitif yaklasmakla ilgilidir ve iyimser olan bireyler, gelecek icin
cok fazla endiseli degildirler. Psikolojik dayanikhlik; dikkate deger sikinti ve risk baglaminda olumlu uyum
saglayabilme yontemleri seklinde nitelenen olaylarin siniflandirmasidir. Psikolojik dayaniklilik bireyin belirli risk
ve olumsuz kosullar altindaki durumlara gosterdigi olumlu uyumdur. Disaddniklik; yasam dolu, girisken,
konuskan, hareketli, sosyal ve heyecanli olma gibi 6zellikleri icinde barindirmaktadir(Atak,2013). Given;
kendine deger verme duygusu ile baslayan ve zaman icinde disari dogru uzanarak, sirket, bolim ve ekip icinde
bulunan herkesle temas eden duygusal bir gli¢ olarak tanimlanabilir(Téremen, 2002).

Erkmen ve Esen (2012) calismalarinda cesitli arastirmacilarin psikolojik sermaye ile ilgili ¢alismalarini ve
ciktilarini siralamislardir. Yazarlarin derlemesine gore psikolojik sermaye; tim boyutlari ile ¢alisan devamsizhgi
(Avey ve dig., 2006: 48-49), bitin olarak orgitsel baghlik ve is tatmini (Larson ve Luthans, 2006: 54; Cetin,
2011: 376), pozitif duygular ve orgutsel vatandaslik davranisi (Avey ve dig., 2008: 87; Norman ve dig., 2010:
384), is performansi ve c¢alisan performansi (Gooty ve dig., 2009: 357; Nguyen ve Nguyen, 2011: 2; Walumbwa,
2010: 942) isten ayrilma niyeti, is arama davranisi, stres belirtileri (Avey, 2009: 686), isyerinde kaba, nezaketsiz
davranislar (Roberts, Scherer ve Bowyer, 2011: 4), isgliciniin Uretkenligi ve 6grenilmis ¢aresizlik davranisi (Cole,
2006: 2) ile iliskilidir. Buna karsin psikolojik sermayenin sonug olarak ele alindigi calismalarda da, otantik liderlik
(Walumbva, 2011: 8), degisimci ve dénlisimcd liderlik birlesimi (McMurray, 2010: 441) ile iliskili kurulmustur.
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Topaloglu ve Ozer (2014) yaptiklari arastirmalarinda , psikolojik sermayenin érgiitsel ciktilarla olan iliskisine
agirlik vermis ve psikolojik sermayenin is performansiyla ve mutlulukla (Erkus ve Findikli, 2010) pozitif yonld,
tikenmislik algisiyla (Topgu ve Ocak, 2012) ise ters yonli bir iliskisi oldugu, ayrica otantik liderlik algisinin,
psikolojik sermaye ile is performansi iliskisini kismi bicimde dizenledigi sonucuna ulasmislardir.

Erdem vd. (2015) yaptiklari analizler neticesinde psikolojik sermayenin, algilanan orgitsel destek ve orgitsel
O0zdeslesmeyi pozitif yonlli ve anlamli olarak etkiledigini ortaya koymuglardir. Elde edilen bulgulardan psikolojik
sermaye ve algilanan 6rgiitsel destekle ile ilgili olanlar, Ozdevecioglu (2003) ile Cetin, Hazir ve Basim'in (2013)
cahsmalarini destekler niteliktedir. Konuyla ilgili arastirmalarda bulunan Erkmen ve Esen'in (2012)
calismalarinda ortaya cikan sonuglardan biri de, erkek calisanlarin, psikolojik sermaye dizeylerinin, kadin
cahisanlara gore daha yiksek oldugudur. Yerli yazinda psikolojik sermaye ve duygusal emegin birlikte yer aldig
bir calismaya ise rastlanmamistir. Yabanci yazin taramasinda da iki konunun birlikte alindig1 az sayida calismaya
rastlanmistir, bunlardan bir tanesi 2011 yilinda Cheung, F., Tang, C. S. K., ve Tang, S. tarafindan 'Psychological
Capital as a Moderator Between Emotional Labor, Burnout, and Job Satisfaction Among School Teachers in
China' isimli makaledir.

2. ARASTIRMA

2.1. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, bankacilik sektoériinde galisanlarin duygusal emekleri ile psikolojik sermayelerinin
birbirleriyle iliskilerini ve demografik faktorlere gore farklilk gésterip gostermedigini tespit etmektir.

2.2. Aragtirmanin Sinirhliklari

Bu arastirma Balikesir ili Korfez bolgesinde (Edremit, Burhaniye, Gémeg, Ayvalik, Havran) faaliyet gOsteren
bankalardaki ¢alisanlar Gzerinde yapilmis olup, farkli sektorlerde galisanlarin ve (lkemizin diger bolgelerinde
faaliyet gbsteren banka calisanlarinin zaman ve imkanlar nedeniyle arastirmaya dahil edilememis olmasi bu
arastirmanin kisitlarini olusturmaktadir.

2.3. Arastirmanin Orneklemi

Balikesir ili Korfez bolgesinde (Edremit, Burhaniye, Gomeg, Ayvalik, Havran) faaliyet gésteren bankalardaki
¢alisanlar, bu arastirmanin ana kitlesini olusturmaktadir. Balikesir ili Kérfez bolgesinde (Edremit, Burhaniye,
Gomeg, Ayvalik, Havran) kamu ve 6zel olmak Uzere 53 banka subesi bulunmaktadir. Kolayda érnekleme
yontemiyle secilen ve arastirmaya katilmayi kabul eden 365 calisan arastirmanin érneklemini olusturmus ve bu
anketlerden eksiklikleri bulunmayan 320 adeti kullaniimistir.

2.4. Aragtirmada Kullanilan Veri Toplama Araglari ve Verilerin Analizi

Arastirmada; Tosten (2015) tarafindan gelistirilen 26 maddeden olusan psikolojik sermaye 6lgegi, Diefendorff
ve arkadaslari (2005) tarafindan gelistirilerek Basim ve Begenirbas tarafindan (2014) Tirkge’ye uyarlanmis olan
13 maddeden olusan duygusal emek 0Olgegi ve kisisel bilgi formu kullanilmistir.

Psikolojik sermaye ve duygusal emek 6lgeklerindeki ifadelerden her biri; (1) Kesinlikle Katilmiyorum , (2) Kismen
Katilmiyorum, (3) Emin Degilim, (4) Kismen Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum olmak Gzere 5 basamakl
likert tipi puanlanmistir.

Kisisel bilgi formunda ise banka ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine yoénelik sorular yer almaktadir. Verilerin
analizinde SPSS 22 istatistik paket programi kullaniimistir.

3. Aragtirma Bulgulari ve Verilerin Analizi

3.1.Demografik Faktorlere iliskin Bulgular

Asagidaki Tablo-1'de ankete katilan banka galisanlarinin demografik 6zelliklerini gésteren frekans dagilimlari
gorilmektedir.
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Tablo 1:Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Degerler

Cinsiyet Frekans Yiizde Yas Frekans | Yiizde
Kadin 126 39,4 20 yas alti 9 2,8
Erkek 194 60,6 20-24 yas 17 5,3
Toplam 320 100,0 25-29 yas 83 25,9
Medeni Durum Frekans Yiizde 30-35 yas 125 39,1
Evli 199 62,2 36-40 yas 55 17,2
Bekar 121 37,8 40 yas Uzeri 31 9,7
Toplam 320 100,0 Toplam 320 100,0
Meslekte Toplam Siire Frekans Yiizde Su anki isyerinde Toplam Siire Frekans Yiizde
1-5yil 110 34,4 1-5yil 148 46,3
6-10 yil 106 33,1 6-10 yil 90 28,1
11-15 yil 62 19,4 11-15 yil 53 16,6
16-20 yil 26 8,1 16-20 yil 17 5,3
21 yil ve Uzeri 16 5,0 21 yil ve Uzeri 12 3,8
Toplam 320 100,0 Toplam 320 100,0
Caligilan B6lim Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde
Bireysel 64 20,0 Lise 48 15,0
Operasyon 125 39,1 On Lisans 49 15,3
Guvenlik 41 12,8 Lisans 211 65,9
Madar 17 53 Yiiksek Lisans 11 3,4
Tarim 31 9,7 Doktora 1 0,3
KOBI 42 13,1 Toplam 320 100,0
Toplam 320 100,0 Gelir Frekans Yiizde
Caligma Saati Frekans Yiizde 1.500TL ve Alti 22 6,9
8 Saat ve Daha Az 30 9,4 1.501TL - 2.000TL 91 28,4
8 Saatten Fazla — 10 Saatten Az 241 75,3 2.001TL - 2.500TL 116 36,3
10 Saatten Fazla 49 15,3 2.501TL - 3.500TL 61 19,1
Toplam 320 100,0 3.501TL ve Uzeri 30 9,4
Toplam 320 100,0

3.2. Faktor Analizleri ve Giivenilirlik Testleri

Psikolojik sermaye Olgegine iliskin olarak yapilan faktor analizinin ve glvenilirlik testlerinin sonuglari Tablo-2'de
yer almaktadir. Yapilan aklayici faktor analizi sonucunda, 26 ifadeden olusan Psikolojik Sermaye 0Olgeginden,
dlcek yapisini bozan 2 soru cikarilmis ve orijinal ¢alisma ile uyumlu 6 faktor elde edilmistir. Olcekten cikarilan

sorular Tablo-3’de verilmistir.

Duygusal emek 6lgegine iliskin olarak yapilan faktor analizinin ve givenilirlik testlerinin sonuglari ise Tablo-4'de
yer almaktadir. Yapilan aklayici faktér analizi sonucunda, orijinal calisma ile uyumlu olarak 13 ifadeden olusan

Duygusal Emek 6lceginden 3 faktor elde edilmistir.

Yapilan guvenilirlik analizi sonuglari incelendiginde, gerek psikolojik sermaye 6lgeginde, gerekse duygusal emek
Olceginde tim boyutlarin guvenilirlik katsayisinin 0,70'i gectigi goriilmistiir. Bu nedenle kullanilan 6lgegin

glvenilir oldugu soylenebilir (Blylikoztirk, 2012).

Tablo 2: Psikolojik Sermaye Olgegine iliskin Aciklayici Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Faktorler Faktor Cronbach’s
Yiki Alpha
Faktor 1- iyimserlik (1Y)
PS-7.Hayat guzeldir ,739
PS-8.Guler yuzluyim ,710
PS-5.Hayat dolu bir insanim ,692 ,786
PS-6.Enerji doluyum ,677
PS-9.Toplumla i¢ ice yasamak bana huzur veriyor ,664
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Faktor 2- Psikolojik Dayaniklilik (PD)

PS-20.Kurumumdaki bir sorun igin yapici katkilar saglarim ,765
PS-21.Beklenmedik sorunlara ¢ézlimler gelistirebilirim ,758
PS-19.Musterilerimin iyiligi icin cevredeki olumsuzluklarla miicadele edebilirim ,724 781
PS-22.Zorluklar miicadele azmimi arttirir ,667

Faktor 3- Ozyeterlilik (OY)
PS-2.Kendime glivenirim ,746
PS-4.Beni zorlayan islerde kimden yardim alacagimi bilirim ,739
PS-3.Basari icin yapmam gerekeni biliyorum ,705 770
PS-1.Yaptigim isin tim asamasinda kendimden eminimdir ,674

Faktor 4- Giiven (GU)
10.Mesleki sorumluluklarimin farkindayim ,760
12.Meslegimde guvenilir birisi oldugumu soylerler ,753
13.Yaptigim her is igin hesap verebilirim ,678 715
11.Miusterilerimin sorunlarini ¢gdzmekte istekliyim ,653

Faktor 5- Diga Doniikliik (DSD)
PS-15.Kurumumun bir problemi oldugunda ¢6ziim igin gerekirse tim mercilerle gorisirim ,805
PS-14.Meslegimle ilgili konularda istenirse bir grubu bilgilendiririm ,756
PS-17.Mesleki konularda kurumumu temsil edebilirim ,599 726
PS-16.Kurumum igin yeni fikirler gelistiririm ,586

Faktor 6- Umut (UM)
PS-25.Meslegimi icra ederken ayni anda bir ¢ok isin istesinden gelirim ,856
PS-26.Calisma hayatimda karsilasabilecegim problemlerle bir sekilde bas edebilirim ,803 ,710
PS-24.Yasadigim problemler beni olgunlastirir ,647

Cikarim Metodu:Principal Component Analysis.

Dondiirme Metodu: VarimaxwithKaiserNormalization

Keiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy : ,791

Agiklanan toplam varyans: 59,635

Toplam Cronbach’s Alpha : ,852

Tablo 3: Psikolojik Sermaye Olgeginden Cikarilan Sorular
Madde No ifade
PS-18 Galisma hayatimda seffaf olmayi tercih ederim
PS-23 Guglukler karsisinda miicadele ederim

Tablo 4: Duygusal Emek Olgegine iliskin Agiklayici Faktdr ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Faktorler Faktor Cronbach’s

Yika Alpha

Faktor 1- Yiizeysel Rol Yapma (YR)
DE-4.Misterilerime uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim ,858
DE-5.Melegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi davranirim 771
DE-2.Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek igin sanki bir maske takarim ,767
DE-3.Musterilerimle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim ,753 864
DE-1.Misterilerimle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim ,741
DE-6.Musterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkl duygular sergilerim ,678

Faktor 2- Derinden Rol Yapma (DR)
DE-8.G6stermem gereken duygulari hissedebilmek icin elimden geleni yaparim ,916
DE-9.Sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm ,907
DE-10.Musterilerime gostermek zorunda oldugum duygulari, gercekten yasamaya ¢aligirim ,847 907
DE-7.G6stermem gereken duygulari gergekte de hissetmek icin ¢aba harcarim ,838
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Faktor 3- Dogal Duygular (DD)

DE-13.Musterilerime sergiledigim duygular o an hissettiklerimle aynidir ,873
DE-12.Musterilerime sergiledigim duygular samimidir ,817 ,808
DE-11.Musterilerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar ,799

Cikarim Metodu:Principal Component Analysis.
Dondiirme Metodu: VarimaxwithKaiserNormalization
Keiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy : ,808
Agiklanan toplam varyans: 69,756

Toplam Cronbach’s Alpha : ,727

Ankete katilan banka ¢alisanlarinin psikolojik sermaye 6lgegine ait alt boyutlarinin ve toplam psikolojik sermaye
puanlarininin ortalamalari Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5: Psikolojik Sermaye Alt Boyutlari Puanlari

Gozlem Sayisi Ort. Standart Sapma
iyimserlik (1Y) 320 4,3588 ,51830
Psikolojik Dayaniklilik (PD) 320 4,2859 ,58779
Ozyeterlilik (OY) 320 4,7273 ,37254
Glven (GU) 320 4,6602 ,38984
Disa Donuiklik (DSD) 320 4,3086 ,54812
Umut (UM) 320 4,3781 ,52827
Toplam Psikolojik Sermaye (PS) 320 4,4523 ,31278

Tabloda yer alan sonuglara gére anket kapsamindaki banka galisanlarinin psikolojik sermaye alt boyutlarindan
“Ozyeterlilik (OY)” boyutunun en yiiksek skora sahip oldugu anlasiimaktadir. Calismamizda psikolojik sermaye
alt boyutlari icin degerlendirme puanlari yani sira “Toplam Psikolojik Sermaye (PS)” puani da hesaplanmistir.
Ankete katilan banka calisanlarinin psikolojik sermaye puani 4,4523 olarak bulunmustur. Tésten (2015)
tarafindan 6gretmenler Gzerinde yapilan calismada ise psikolojik sermaye puani 4,28 olarak bulunmustur.

Ankete katilan banka calisanlarinin duygusal emek 06lgegine ait alt boyutlarin ortalamalari ise Tablo 6’da
verilmistir.

Tablo 6: Duygusal Emek Alt Boyutlari Puanlari

Gozlem Sayisi Ort. Standart Sapma
Yuzeysel Rol Yapma (YR) 320 2,3604 ,99553
Derinden Rol Yapma (DR) 320 2,9914 1,18710
Dogal Duygular (DD) 320 4,0781 ,91419

Tabloda yer alan sonuglara gore anket kapsamindaki banka calisanlarinin duygusal emek alt boyutlarindan
"Dogal Duygular(DD)" boyutunun en yiksek skora sahip oldugu gorilmektedir. "Yizeysel Rol Yapma(YR)" ve
"Derinden Rol Yapma(DR)" boyutlar ise ters ifadeli sorular icermekte olup dusik skorlara sahip olmalari
beklenen bir durumdur.

Ankete katilan banka ¢alisanlarinin psikolojik sermaye 6lgegine ait alt boyutlarinin ve toplam psikolojik sermaye
puanlarininin cinsiyet degiskenine gore karsilastiriimasina iliskin yapilan T-Testi sonuglari Tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 7:Psikolojik Sermaye Alt Boyutlarinin ve Toplam Psikolojik Sermaye Puanlarin Cinsiyet Degiskenine
Goére Karsilagtinlmasina iliskin T-Testi Sonuglan

CINSIYET [\ PD oy GU DSD um PS
KADIN Ortalama 43619 42619 47361  4,6488  4,2282 4,4524 4,4444
N 126 126 126 126 126 126 126
Std. Sapma 51332 59738 36374 40271 63720 ,49793 ,29744
ERKEK Ortalama 43567 43015 47216  4,6675  4,3608 4,3299 4,4575
N 194 194 194 194 194 194 194
Std. Sapma 52283 58249 37898 38212 47607 ,54291 ,32300
T ,088 -,589 ,339 -,419 2,127 2,036 -,364
P ,930 ,556 ,735 675 ,034* ,043* /716
*p<0,05

Tablo 7'de “Disa Déntiklik (DSD)” puaninin kadinlarda 4,2282 erkeklerde ise 4,3608 oldugu ve p>0,05 6nem
dizeyinde istatistiksel anlamda farklilik gosterdigi gorilmektedir. Bu durum, arastirma kapsamindaki erkek
banka galisanlarinin kadin banka galisanlarina gore daha disa déniik oldugu sonucunu gostermektedir. Ayrica
Tablo 7’de “Umut (UM)” puaninin kadinlarda 4,4524 erkeklerde ise 4,3299 oldugu ve p>0,05 dnem diizeyinde
istatistiksel anlamda farkhlk gosterdigi goriilmektedir. Psikolojik sermayenin diger boyutlari agisindan ve
toplam psikolojik sermaye acisindan ise cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamh bir farklilk
bulunmamistir.

Ankete katilan banka calisanlarinin duygusal emek 6lcegine ait alt boyutlari puanlarinin cinsiyet degiskenine
gore karsilastirilmasina iliskin yapilan T-Testi sonuglari ise Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8:Duygusal Emek Alt Boyutlari Puanlarin Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirilmasina iliskin
T-Testi Sonuglari

CINSIYET YR DR DD
Ortalama 2,4947  3,0159 4,0767

KADIN N 126 126 126
Std.Sapma  ,98566  1,02993 ,91425
Ortalama 2,2732  2,9755 4,0790

ERKEK N 196 196 196
Std.Sapma  ,99471  1,28123 ,91652

T 1,953 ,297 -,022

P ,052 ,767 ,082

Tablo 8'den duygusal emek alt boyutlar ile demografik degiskenlerden cinsiyet degiskeni arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farkhlik bulunmadig gérilmektedir.

Calismada kullanilan psikolojik sermaye 0Olgegi alt boyutlar ile duygusal emek 6lgegi alt boyutlar arasindaki
korelasyon analizi sonuglari Tablo 9'da verilmistir.
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Tablo 9:0lgeklerin Alt Boyutlari Arasindaki Korelasyonlar
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

(1) iyimserlik -1Y 1

(2) Psikolojik Dayaniklilik-PD ,364%* 1

(3) Ozyeterlilik-OY ,394%%  3]7%* 1

(4) Giiven -GU J165%%  224%* ,280%* 1

(5) Disa Déniikliik -DSD ,306%* 465** ,306%* ,182%* 1

(6) Umut -UM ,238%% D5k J131%  219%%  161** 1

(7) Yiizeysel Rol Yapma -YR S255%%  _120%  -207*%%  -131%* -,078 -,059 1

(8) Derinden Rol Yapma -DR -,113* -,047 -,102 -,053 -,034 ,013 ,064 1
(9) Dogal Duygular -DD ,299%*  190%* 107 ,177%% [ 213%* ,085 -,343%%  180%*

*p <0.05, ** p <0.01

Analiz sonuglarina gore; psikolojik sermaye alt boyutlarindan “iyimserlik (1Y)” ile duygusal emek alt
boyutlarindan “Yizeysel Rol Yapma (YR)” arasinda p <0.01 anlamlilik dizeyinde, “Derinden Rol Yapma (DR)”
arasinda ise p <0.05 anlamhlik diizeyinde negatif bir iliski elde edilirken, “Dogal Duygular (DD)” arasinda p <0.01
anlamhilik dizeyinde pozitif iliski elde edilmistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Psikolojik Dayaniklilik
(PD)” ile duygusal emek alt boyutlarindan “Ylzeysel Rol Yapma (YR)” arasinda p <0.05 anlamlilik diizeyinde
negatif bir iliski, “Dogal Duygular (DD)” arasinda ise p <0.01 anlamhlik diizeyinde pozitif iliski elde edilmistir.
Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Ozyeterlilik (OY)” ile duygusal emek alt boyutlarindan “Yiizeysel Rol
Yapma(YR)” arasinda p <0.01 anlamhlik dizeyinde negatif bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica psikolojik
sermaye alt boyutlarindan “Glven (GU)” ile, duygusal emek alt boyutlarindan “Yizeysel Rol Yapma(YR)”
arasinda p <0.05 anlamhlik diizeyinde negatif bir iliski mevcutken, “Dogal Duygular (DD)” arasinda ise p <0.01
anlamlilik diizeyinde pozitif bir iliski oldugu gorilmektedir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Disa Dontiklik
(DSD)” ile duygusal emek alt boyutlarindan “Dogal Duygular (DD)” arasinda p <0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif
iliski belirlenmistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Umut (UM)” ile duygusal emek alt boyutlarinin
hicbirisi arasinda iliski tespit edilememistir.

4. SONUC

Bu calismada Balikesir ili Korfez bolgesinde (Edremit, Burhaniye, Gémeg, Ayvalik, Havran) faaliyet gosteren
bankalardaki ¢alisanlarin psikolojik sermaye ve duygusal emek diizeylerinin tespiti ile bu iki degisken arasindaki
iliski arastirilmistir. Ayrica gesitli demografik degiskenlere gére banka calisanlarinin psikolojik sermayeleri ve
duygusal emekleri irdelenmistir.

Arastirma sonuclarina goére banka calisanlarinin psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Ozyeterlilik (OY)”
boyutunun en yiiksek ve diger boyutlarinda 4 degerinin lizerinde skorlara sahip oldugu goérilmektedir. Bu sonug
arastirmaya konu edilen banka calisanlarinin psikolojik sermaye sahipliklerinin yiksek oldugunu
gostermektedir. Duygusal emek alt boyutlarindan ise “Dogal Duygular (DD)” boyutunun en yiksek skora sahip
oldugu gorulmektedir. Bu durum yorumlanacak olursa; banka calisanlarinin, yiizeysel ve derinden rol yapma
yerine dogal duygu sahipliklerinin daha yiiksek oldugu sonucunu karsimiza ¢ikarmaktadir.

Psikolojik sermaye ile ilgili elde edilen sonuglardan; “Disa Doniklik (DSD)” puaninin kadinlarda 4,2282,
erkeklerde ise 4,3608 oldugu ve p>0,05 6nem dizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklihk gosterdigi
gorilmektedir. Bu sonug arastirma kapsamindaki erkek banka calisanlarinin kadin banka ¢alisanlarina gére daha
disa doniik oldugunu géstermektedir. “Umut (UM)” puaninin kadinlarda 4,4524 erkeklerde ise 4,3299 oldugu ve
p>0,05 6nem dizeyinde istatistiksel anlamda farkhlik gosterdigi gorilmektedir. Bu sonuca goére arastirma
kapsamindaki kadin banka calisanlarinin erkek banka calisanlarina gére daha umutlu olduklari gériilmektedirler.
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Arastirmamizda duygusal emek alt boyutlari agisindan cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlaml bir
farkhilik bulunmamistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “lyimserlik (1Y)” ile duygusal emek alt
boyutlarindan “Yizeysel Rol Yapma (YR)” ve “Derinden Rol Yapma (DR)” arasinda negatif bir iliski tespit
edilmisken, “Dogal Duygular (DD)” arasinda pozitif iliski tespit edilmistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan
“Psikolojik Dayanikhlik (PD)” ile duygusal emek alt boyutlarindan “Yizeysel Rol Yapma(YR)” arasinda negatif,
“Dogal Duygular (DD)” arasinda ise pozitif iliski tespit edilmistir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan
“Ozyeterlilik (OY)” ile duygusal emek alt boyutlarindan “Yiizeysel Rol Yapma(YR)” arasinda ise negatif yonlii bir
iliski oldugu gorilmustir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Given (GU)” ile duygusal emek alt
boyutlarindan “Ylzeysel Rol Yapma(YR)” arasinda negatif bir iliski mevcutken, “Dogal Duygular (DD)” arasinda
ise pozitif bir iliski oldugu gorilmektedir. Psikolojik sermaye alt boyutlarindan “Disa Doéniklik (DSD)” ile
duygusal emek alt boyutlarindan “Dogal Duygular (DD)” arasinda pozitif yonli bir iliski belirlenmistir. Psikolojik
sermaye alt boyutlarindan “Umut (UM)” ile duygusal emek alt boyutlari arasinda iliski tespit edilmemistir.

Psikolojik sermaye ve duygusal emek konulari yapilan calismalarda giincelligini korumakta ve bir ¢ok
arastirmaya ayri ayri konu edilmektedir. Psikolojik sermaye ve duygusal emek arasindaki iliskilerin varligi bu
¢alisma ile tespit edilmis olup, bu iliskinin bundan sonraki ¢alismalarda baska sektorlerde ve baska bélgelerde
yapilacak calismalarda da test edilmesi arastirmacilara dnerilmektedir.
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