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Oz

Bu c¢alismanin amaci, ¢alisanlarin pozitif psikolojik sermaye diizeyleri, duygusal emek
davranislari, gorev performansi ve baglamsal performans arasindaki iligskinin arastirilmasidir.
Degiskenler arasindaki iliskileri arastirmak i¢in kolayda ornekleme yontemiyle bankacilik ve
sigortacilik sektoriindeki 267 caligandan veriler toplanmustir. Toplanan veriler yapisal esitlik
modellemesi ile analiz edilmistir. Aragtirmanin bulgulari; pozitif psikolojik sermayenin yiizeysel
ve derinlemesine davranigin 6nemli bir onciilii olduguna dair destek saglamakta ve derinlemesine
davranisin da hem gorev performansi hem baglamsal performansi arttirmada 6nemli bir role sahip
oldugunu ortaya koymaktadir. Dolayisiyla bu ¢aligma, duygusal emek davranislarinin 6nciillerine
ve ardillarina yonelik hem teorik hem de uygulama agisindan 6nemli sonuglar icermektedir.
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Performans
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Abstract

The aim of this study is to explore the relationship between employees' positive psychological
capital levels, emotional labor behavior, task performance and contextual performance. To
accomplish this goal, the data of this study were collected from 267 employees in the banking and
insurance sector by convenience sampling method. The collected data were analyzed by structural
equation modeling methods. Research results reveal that; positive psychological capital is an
important antecedent in terms of fostering the surface acting and deep acting; deep acting
dimension of emotional labor also has an important role in enhancing both task performance and
contextual performance. Thus, this study presents important results for antecedents and
consequences of emotional labor behavior both theoretical and practical implications.
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1. Giris

Gilinlimiiziin artan rekabetci is kosullarinda kendilerini “miisteri memnuniyetini ve
tatminini saglamak ve devam ettirmek” tizere konumlandirmig orgiitler igin sahip
olduklar1 insan kaynaklari, finansal ve fiziksel sermayenin 6tesinde stratejik bir
kaynak olarak degerlendirilmektedir. Ozellikle emek yogun sektorlerdeki
orgiitlerin rekabet miicadelesinde miisteriyle dogrudan temas halinde olan
calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesinde; sahip olduklar1 tutum ve
davraniglar1 hayati bir role sahiptir. Ciinkii sunulan hizmetin kalitesine iliskin ilk
izlenim ¢alisanlarin davramslarinda ortaya ¢ikmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011).
Calisanlardan beklenen davranislar ise sadece zihinsel ve fiziksel degil, ayni
zamanda miisterilere sunulacak duygusal 6geleri de igermektedir (Sohn ve Lee,
2012). Bu davranislarin arkasinda ise galisanlarin pozitif gii¢lerinin ve psikolojik
kapasitelerinin modern insan kaynaklar1 yOnetimi uygulamalar1 esliginde
gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve bu dogrultuda ydnetilmesi yatmaktadir. Insan
kaynaklar1 yonetimi ve psikoloji yazininda “giiniimiiz ¢alisma kosullarinda insan
kaynaklarina iliskin giiclii yonleri ortaya ¢ikartmaya ve insan kaynaginin pozitif
kapasitesini arttirmaya dair pozitif yonelimli uygulama ve caligmalar” olarak
tanimlanan pozitif Orgiitsel davranmis (Luthans, 2002); orgiitlerin bu ihtiyacim
karsilamada onemli bir ara¢ olarak goriilmektedir (Cetin ve Basim, 2012).
Luthans’in (2002) yaptig1 tanimdan yola ¢ikarak, ¢alisanlarin pozitif yaklasim ve
davraniglar1 ile psikolojik glic ve kapasitelerinin onlarin sergileyecegi
performansa oOnemli diizeyde etkide bulunabilecegi beklenmektedir. Pozitif
psikolojik sermaye kavrami bu baglamda; pozitif orgiitsel davranmis alaninda
bahsedilen giicleri ve psikolojik kapasite bilesenlerini —6zyeterlilik, iyimserlik,
umut, dayaniklilik- biinyesinde barindirmaktadir. Pozitif psikolojik sermaye,
calisanlarin gelistirilebilir bir 6zelligi olarak pek cok orgiitsel davranisin da
onciilii seklinde kabul edilmektedir (Luthans, Norman, Avolio ve Avey, 2008a).
Psikolojik sermayenin basta ¢alisan performanst (Seligman, 1990; Luthans,
Avolio, Avey ve Norman, 2007; Luthans vd., 2008a; Polatci, 2014) olmak iizere,
is tatmini (Larson ve Luthans, 2006; Youssef ve Luthans, 2007; Luthans vd.,
2008a; Cetin, 2011; Akgay, 2012), orgiitsel baglilik (Larson ve Luthans, 2006;
Luthans vd., 2008a; Cetin, 2011; Kutanis ve Orug, 2014) ve orgiitsel vatandaslik
davranis1 (Avey, Luthans ve Youssef, 2010; Yildiz, 2015; Bozgeyikli, Avci ve
Navruz, 2017) gibi ¢alisan tutum ve davraniglar1 tizerinde olumlu etkilere sahip
oldugu goriilmektedir.

Duygular iletisim ve etkilesimin yogun bir sekilde gerceklestigi orgiitlerde dnem
kazanan konular arasindadir (Morris ve Feldman, 1997; Bagci1 ve Bursali, 2015).
Calisanlardan beklenen duygu durumlan, fiziksel ve diisiinsel emek gibi
degerlendirilerek ticarilesen bir konuma gelmistir. Bu baglamda duygusal emek
kavrami ortaya konulmustur (Kiffin-Petersen, Catherine ve Geoffrey, 2011).
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Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emek kavramini, ¢alisanlarin hizmet
sunum siirecinde uygun duygulari sergilemesi olarak ifade etmislerdir. Ilgili
yazinda duygusal emek davranislarinin c¢alisanlar agisindan ortaya cikarabilecegi
cesitli sonuglardan bahsedilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Duygusal
emegin yiizeysel davranis boyutu tiikenmislik duygusunun (Grandey, 2000;
Brotheridge ve Grandey, 2002) ve duygusal tiikenmenin artmasi (Grandey, 2003;
Brotheridge ve Lee, 2003) gibi olumsuz sonuglara neden olabilmektedir.
Derinlemesine davranis boyutu ise basar1 elde etme duygusunun (Brotheridge ve
Grandey, 2002), hizmet performansinin (Grandey, 2000) artmasi gibi olumlu
sonuglara yol acabilmektedir. Ayrica duygusal emek davranislarinin etkili
olabilecegi sonucglardan biri de c¢alisanlarin gorev ve baglamsal performanslaridir
(Ozgen, Oztiirk ve Yalgin, 2002). Calisma yasaminda duygularin ve ydnetiminin
orgiitlerin  ve c¢alisanlarin  performansini  dngérmede  Onemli  oldugu
degerlendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996;
Judge ve Bono, 2001; Dogan ve Ozdevecioglu, 2009; Humphrey, Ashforth ve
Diefendorff, 2015; Harmanci, 2018). Bu baglamda da duygusal emek, ¢alisan
performansinin belirleyicilerinden birisi olarak ifade edilmektedir (Robbins ve
Judge, 2013). Dolayisiyla, 6zellikle performans tizerindeki etkisi diistintildigiinde
sergilenmesi gereken duygusal emek davranisinin ortaya ¢ikisini etkileyen
onciillerin incelenmesi dnem kazanmaktadir. Duygusal emek davranisi {izerine
etkili olan faktorlere iliskin yapilan ¢alismalarda sahip olunan pozitif duygunun
yiizeysel davranigla negatif, negatif duygunun ise yiizeysel davranigla pozitif
(Brotheridge ve Lee, 2003), negatif duygunun yiizeysel davranis ile pozitif, pozitif
duygunun yiizeysel ve derin davranis ile pozitif (Kim, 2008) ve negatif duygunun
derin davranis ile pozitif, pozitif duygunun ise yilizeysel ve derin davranis ile
pozitif iligkili oldugu (Pala, 2008) ortaya konulmustur. Baska bir calismada da,
yiksek seviyeli negatif duyguya sahip kisilerin istenen duygu durumlarini
gostermede daha ¢ok ugras verecekleri (Lui, Perrewe, Hochwarter ve Kacmar,
2004) ifade edilmistir. Ayrica kisilik 6zelliklerinden uyumlulugun (Diefendorff ve
Richard, 2003), is ozerkliginin (Rafaeli ve Sutton, 1987), igsel ve dissal
motivasyonun duygusal emek davranigini pozitif (Acaray ve Giinsel, 2017) olarak
etkiledigine yonelik ¢esitli ¢aligmalar mevcuttur. Ayni1 zamanda is 6zerkliginin
(Morris ve Feldman, 1996) ve sosyal destegin (Grandey, 2000) duygusal emegin
calisanlar {izerindeki olumsuz etkilerini (6rn. duygusal uyumsuzluk) azalttigi da
ifade edilmektedir.

Mlgili yazinda pozitif psikolojik sermaye ile duygusal emek davranisi arasindaki
iligkilere yonelik calismalar mevcuttur (Cheung, Tang ve Tang, 2011; Bigkes,
Yilmaz, Demirtas ve Ugur, 2014; Wang ve Lian, 2015; Tamer, 2015; Hur, Rhee
ve Ahn, 2016; Alamur ve Atabay, 2016; Kara ve Begenirbas, 2016; Tosten ve
Toprak, 2017; Oguzhan, Begenirbas ve Topcu, 2017). Ancak Hur vd. (2016)
caligmalarinda pozitif psikolojik sermayenin duygusal emek davranisi iizerindeki
etkisinin henliz net bir sekilde ortaya konulamadigini ifade etmislerdir.
Dolayisiyla pozitif psikolojik sermayenin duygusal emek iizerine etkisinin
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incelenmesi  6nemli olmaktadir. Psikolojik sermayenin duygusal emek
davraniglarinin sergilenmesinde ¢alisanlar agisindan 6nemli bir psikolojik gii¢
olabilecegi beklenmektedir.

Yapilan yazin taramasinda pozitif psikolojik sermaye, duygusal emek, gorev
performansit ve baglamsal performans arasindaki iliskileri biitlinciil olarak
inceleyen herhangi bir ¢alismaya rastlanabilmis degildir. Dolayisiyla bu ¢alismada
calisanlarin bakis agisindan; sahip olduklar1 pozitif psikolojik sermaye diizeyleri,
sergiledikleri duygusal emek davranisi, gorev performansi ve baglamsal
performanslar1 arasindaki iliskilerin hem teorik hem de ampirik sekilde
incelenmesi 1ile ilgili yazindaki boslugun doldurulmasina katki sunulmasi
hedeflenmektedir. Calismanin uygulama kismi, bankacilik ve sigortacilik
sektorliinde gergeklestirilmis olup; bu sektoriin  se¢ilmesinin temel nedeni
bankacilik ve sigortacilik sektoriindeki firmalarin kurumsal bir anlayisa ve
profesyonel bir insan kaynaklari departmanina sahip olmalar1 ve insan kaynaginin
gelisimine Ozellikle onem vermeleridir. Ayrica bu sektor, miisterilerle yiiz ylize
iletisimin yogun oldugu sektorlerden biridir. Boyle bir ¢alismanin bulgularinin,
hem hizmet orgiitleri genelinde hem de bankacilik ve sigortacilik sektorii 6zelinde
pozitif psikolojik sermayenin 6nemi ve duygusal emek iizerinde etkilerinin ve
ayrica duygusal emek davraniglarinin da performans iizerine etkilerinin daha net
bir sekilde anlasilmasini saglayacagi umulmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Pozitif Psikolojik Sermaye

Calisanlarin degisen kosullara uyum gosterebilmeleri yoniinde psikolojide yeni
yaklasimlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu yaklasimlardan biri de pozitif psikolojidir. Tlk
olarak Maslow tarafindan One atilan, bunu takiben Seligman tarafindan kapsamli
bir sekilde agiklanan pozitif psikoloji (Kutanis ve Orug, 2014); bireylerdeki iy1,
olumlu ve dogru oOzelliklere ve bunlarin nasil  gelistirilebilecegine
odaklanmaktadir (Giiler, 2012). Pozitif psikoloji; insanlardaki olumsuzluklart ve
giicstizliikleri g6z ard1 eden degil, olumsuz taraflar kadar pozitif taraflar1 da 6n
plana c¢ikaran bir yaklagim olarak tanimlanmaktadir (Kutanis ve Orug, 2014).
Pozitif psikolojinin  Orgiitsel davranmig ve insan kaynaklari  yOnetimi
uygulamalarina yansimasiyla beraber Luthans, Luthans ve Luthans (2004)
tarafindan pozitif psikolojik sermaye kavrami ortaya atilmistir. Luthans vd. (2004)
pozitif psikolojik sermaye kavramini orgiitlerin rekabet listiinliigii saglamalarinda
entelektiiel sermayenin Gtesinde, merkezinde pozitif olmanin yer aldig1 psikolojik
bir yap1 olarak tanimlanmustir.

Pozitif psikolojik sermaye, bireyin sabit ve siireklilik gosteren bir dzelligi degil,
degistirilebilir ve gelisime agik bir 6zelligi olarak ifade edilmektedir (Luthans vd.,
2006a; Cetin, Sesen ve Basim, 2013). Nitekim Luthans, Youssef ve Avolio
(2006a) ve Luthans, Avey ve Patera (2008b) tarafindan yapilan caligmalarda
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egitimle bireylerin psikolojik sermaye diizeylerinin artirilabildigi ortaya
konulmustur. Dolayisiyla pozitif psikolojik sermaye, cesitli egitim faaliyetleri ile
gelistirilmeye elverisli olmasi nedeniyle oOrgiitlerde rekabetgi bir avantaj
yaratabilmektedir (Luthans, Avey, Avolio, Norman ve Combs, 2006b).

Ozyeterlilik, umut, iyimserlik ve dayaniklilik bilesenlerinden olusan pozitif
psikolojik sermaye sinerjik bir yapiya sahip olarak, bu bilesenlerin toplamindan
daha fazlasim ifade etmektedir (Luthans vd., 2006a; Cetin vd., 2013). Pozitif
psikolojik sermayenin dort alt boyutu asagida incelenmektedir.

Sosyal Bilissel Teori’ye (Bandura, 1986, 1997) dayanan ozyeterlilik, gelecege dair
spesifik bir amacin gergeklestirilmesinde kisinin kendi motivasyonunu
saglayabilecegine, olaylar1 kontrol edebilecegine, bilissel kaynaklarini
yonlendirebilecegine ve problemlerini ¢ozebilecegine iliskin siibjektif inanci
olarak tanmimlanmaktadir (Stajkovic ve Luthans, 1998). Ozkalp de (2009)
ozyeterliligi, bireyin becerilerini kullanmada sahip oldugu yetkinlik diizeyi degil,
bireyin becerilerine yonelik inanci seklinde ifade etmistir. Pozitif psikolojik
sermayenin bir diger bileseni olan umut, kisinin ama¢ ve hedeflerini
gerceklestirebilmek icin alternatif yollar ortaya koyabilmesi ve kendini bu yollar1
takip etmeye motive edebilmesini ifade etmektedir (Snyder, 2002). Bir diger
boyut olarak iyimserlik, Schneider’in (2001) ¢alismasinda simdiye ve gelecege
dair olumlu bir bakis acist saglama egilimi seklinde kavramsallagtirilmigtir.
Ayrica pozitif orgiitsel davranis gergekei bir iyimserlik {izerine odaklanmaktadir
(Schneider, 2001). Nihayetinde son boyut olan dayanikiiik ise onemli risk,
catisma, basarisizlik gibi olumsuz durumlarla karsilasilmasina ragmen bu
durumlarin iistesinden bagarili bicimde gelebilmeyi saglayan bir psikolojik giictiir
(Stewart, Reid ve Mangham, 1997; Masten ve Reed, 2002).

2.2. Duygusal Emek

Miisterilerle hizmet sunanlar arasindaki etkilesimin niteligi, 6zellikle hizmet
sektorlerinde onemli bir performans Onciilii olarak ortaya cikabilmektedir. Bu
baglamda hizmet sunan ¢alisanlarin, miisteri ile etkilesimleri esnasinda duygu ve

davraniglarini kontrol edebilmeleri ve gosterme bi¢imleri 6nemli bir konudur (Hur
vd., 2016).

Duygusal emek, kavrami ilk olarak tamimlayan Hochschild’a (1983) gore,
duygularin ¢alisma hayatinda orgiitsel amag¢ ve hedeflere uygun olarak mimikler,
ifadeler ve beden hareketleriyle sergilenmesidir. Hochschild (1983) ayrica isgiicii
piyasasinda duygusal emek davramisinin belirli bir iicretle sunulabildigi ve
dolayisiyla ticari bir degerinin de oldugunu ifade etmistir. Hochschild (1983)
duygusal emegi, bir iicretin ddenmesi karsiliginda duygularinin yonetimi olarak
da tanimlamistir. Hochschild’in tersine, Ashforth ve Humprey (1993), duygusal
emegin kars1t tarafca gozlemlenebilen bir olgu oldugunu belirterek, bizzat
davranigin  kendisini 6n plana c¢ikarmislardir. Hedefi dogrudan etkileyenin
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calisanin davranis kurallarina uyumu olup, ¢alisan bu etkilesimde duygularimi
diizenlemeden de davranis kurallarina uyum gosterebilir. Morris ve Feldman
(1996) duygusal emegi, orgitlerin belirledigi ve arzu ettigi hedeflere
ulagilabilmesinde duygularin gosterilmesi i¢in gereken cabalarin yonetilmesi
olarak tanimlamaktadir. Robbins (2002) ise duygusal emegi karsilikl iliskilerde,
calisanlarin duygularint orgiitlerin arzu ettigi davranig kaliplarina uygun bir
sekilde gostermesi olarak tanimlamustir.

Calisanlarin duygusal emek davranisini Hochschild (1979, 1983) yiizeysel ve
derinlemesine davranis seklinde iki boyutlu olarak ele almis, Ashforth ve
Humprey (1993) de bu boyutlara dogal (samimi) davranisi eklemistir. Ancak
eklenen son boyut, diger boyutlarin ortaya c¢ikardigr duygusal ¢eliski (Morris ve
Feldman, 1997) ve tiikkenmislik gibi olumsuz sonuglara neden olmadigi igin
(Diefendorff, Meredith ve Robin, 2005) iizerinde durulmamustir.

Yiizeysel davranis, ¢alisanlarin jest, mimik ya da seslerinde bazi degisiklikler
yaparak kendisinden beklenen duygulari, o an hissetmese dahi hissediyormus gibi
yapmasi olarak tanimlanir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1997; Pugliesi,
1999; Lin, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002). Bu davranis boyutunda ¢alisan,
bilissel stireclerini kullanarak gercek duygularinin ortaya ¢ikmasini kontrol
etmekte, duruma gore degistirmektedir (Grandey, 2003). Hochschild (1983)
yiizeysel davranig boyutunda hissedilen ve gosterilen duygulardaki farkliligin
kisilikte tutarsizlik ve geligkileri de beraberinde getirebilecegini ifade etmektedir.

Derinlemesine davranis ise, ¢alisanlarin etkilesim halinde oldugu kisilere karsi
gercekten hissettiklerini beklenen davranislarla uyumlagtirmasidir (Gradey, 2003).
Calisan, aynen bir senaryoda oynar gibi talep edilen role kendini biirtindiirerek ve
bu rolii i¢sellestirerek duygularini gostermektedir (Hochschild, 1983). Baska bir
ifade ile calisan duygularimi aktif sekilde bastirarak ya da degistirerek
sergilenmesi gereken duygular1 gergekten hissetmeye calismaktadir (Unlii ve
Yiiriir, 2011). Unlii ve Yiiriir (2011), yiizeysel ve derinlemesine davranis
boyutlarinda ¢alisanin etkilesim esnasinda kendisinden beklenen duyguyu
ictenlikle yasamasi ve gostermesi durumunun séz konusu olmadigini ifade
etmislerdir. Ashforth ve Humprey (1993), calisanlarin kendilerinden beklenen
duygular1 gergekten hissetmelerini ve davranislarinda gostermelerini, duygusal
emegin samimi davranig boyutu olarak tanimlamislardir.

Bu calisma, duygusal emegin yiizeysel ve derinlemesine davranislarindan olusan
ikili stniflandirmasi tizerine tasarlanmastir.

2.3. Gorev Performansi ve Baglamsal Performans

Orgiitlerin belirledigi amagclara ulasmasinda calisanlarin katkis1 anlamma gelen
performans, c¢ok boyutlu bir yap1 olarak ortaya cikmaktadir (Borman ve
Motovidlo, 1993). Yonetim ve oOrglitsel davranis yazininda ¢alisanlarin bireysel
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performansi; Borman ve Motowidlo’nun (1993) gérev ve baglamsal olarak ikili
ayrimi baglaminda degerlendirilmektedir.

Gorev performansi, ¢alisanlarin resmi is tanimlarinda yer alan temel faaliyetlere
dayali olarak yerine getirmesi gereken her bir is icin farklilasan goérev ve
sorumluluklarina iliskin performans kriteridir (Befort ve Hattrup, 2003; Jawahar
ve Carr, 2007). Gorev performansina iligkin gosterilen davraniglar iiretim
stirecindeki teknik faaliyetleri gergeklestirmeye destek saglamaktadir (McShane
ve Glinow, 2007).

Baglamsal performans ise, c¢alisanlarin resmi is tanimlarinin Otesinde temel
gorevin yerine getirilmesine, orgiitiin sosyal ve psikolojik ortamina faydasi olan,
baska bir ifade ile baglami destekleyen goniillii davranislara iliskin sergiledigi
ekstra rol performansini ifade etmektedir (Borman, 2004; Ronald, JaeMin ve
SeungHyun, 2009; Devonish ve Greenidge, 2010; Christian, Garza ve Slaughter,
2011; Bagct ve Bursali, 2015). Baglamsal performans ilgili yazindaki
kavramlardan orgiitsel vatandashik davranisina benzemekte olup, resmi is
tanimlarinda yer almayan, goniilliilliige dayanan Orgiitsel vatandaslik
davranigindan karsilik bekleme bakimindan farklilasmaktadir (Ozdevecioglu ve
Kanigtir, 2009).

2.4. Aragtirmanin Hipotezleri ve Modeli

Calisanlarin  duygular1 ve yonetimi, bireylerin ve dolayisiyla Orgiitlerin
performansinda 6énemli unsurlardan birisi olarak degerlendirilmektedir (Morris ve
Feldman, 1996; Man ve Selek, 2009). Orgiitlerce belitlenen hedeflere
ulasilabilmesinde c¢alisanlardan istenilen davranis setinde duygularin sergilenmesi
en hassas konulardan biri olup, performansin icrasinda hissedilen ile gosterilen
duygularin uyumlanmasi zor bir siirectir. Derinlemesine davranista calisanin
bilissel diizenlemeler yapmasi s6z konusu iken (Grandey, 2003; Hur vd., 2016)
yiizeysel davranista ise ¢aliganin gercek duygularimi kontrol ederek beklentilere
uygun duygu gosterimi soz konusu oldugu i¢in psikolojik ve davranmigsal celiski
yasamast olasidir (Bigkes vd., 2014). Bu baglamda calisanlarin pozitif psikolojik
sermayeleri s6z konusu duygu durumlarmin uygun sekilde sergilenmesinde
onemli bir onciil olabilmektedir (Cheung vd., 2011; Bickes vd., 2014). Ciinkii
pozitif duygular teorisine (Theory of positive emotions) (Fredrickson, 2001) gore,
bireylerin sahip oldugu entelektiiel (6rn. sorun ¢ozme), fiziksel (6rn. stresle
miicadele), sosyal (6rn. iligkiler, arkadaslar) kaynaklari_olumlu duygulan ile
birlikte psikolojik kaynaklarini da artirabilmektedir (Cetin vd., 2013). Dolayisiyla
calisanlar gorevin gerekliliklerini yerine getirmede gerekli motivasyona ve
psikolojik kapasiteye sahip olabilirler (Stajkovic ve Luthans, 1998). Gerekli
motivasyona ve psikolojik enerjiye sahip calisanlarin pozitif yonelimleri ve
bilissel esneklik diizeyleri, ¢alisanlarin yiizeysel ve derinlemesine davranislarda
gerekli olan duygu durumlarmin daha kolay sergilenmesini miimkiin hale
getirebilir. Avey, Luthans ve Jensen (2009) de, pozitif psikolojik sermayenin
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dayaniklilik boyutunun stresli ve zor durumlarda devam edebilmek i¢in 6nemli bir
pozitif kaynak oldugunu ifade etmislerdir. Ching-Sheue (2014), Tosten ve Toprak
(2017) ve Oguzhan vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismalarda pozitif psikolojik
sermayenin duygusal emek davranisini artirdigi; Hur vd. (2016) ile Wang ve Lian
(2015) tarafindan yapilan c¢alismalarda pozitif psikolojik sermayenin
derinlemesine duygusal emek davranisini artirdigi ortaya konulmustur. Tamer
(2015) tarafindan yapilan c¢alismada, umut ve dayaniklilik alt boyutlarinin
derinlemesine davranig iizerinde pozitif, Ozyeterlik boyutunun ise yiizeysel
davranis tizerinde negatif bir etkiye sahip oldugu; Bigkes vd. (2014) tarafindan
yapilan calismada, iyimserlik ile ylizeysel rol yapma arasinda negatif bir iligki
oldugu ve Alamur ve Atabay (2016) tarafindan yapilan ¢alismada ise iyimserlik
ile yiizeysel ve derinden rol yapma arasinda negatif bir iligki, psikolojik
dayaniklilik ve oOzyeterlilik ile ylizeysel rol yapma arasinda negatif bir iligki
oldugu goriilmiistiir. Kara ve Begenirbas’in (2016) calismasinda ise ozyeterlilik,
psikolojik dayamiklilik ve iyimserligin yiizeysel rol yapma davranisini,
iyimserligin de derinden rol yapma davranigini azalttigt sonucuna ulasilmistir.
Dolayisiyla bahsedilen ¢alismalarda psikolojik sermayenin alt boyutlarinin
yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek davranisina etkileri farklilagmaktadir.
Bu ¢alismada ise psikolojik sermayenin duygusal emek davranisi lizerine pozitif
ve onemli etkiler ortaya koyabilecegi diisiincesiyle asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

Hia: Pozitif psikolojik sermaye yiizeysel davranis ilizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir.

Hip: Pozitif psikolojik sermaye derinlemesine davranis lizerinde pozitif ve anlamli
bir etkiye sahiptir.

Orgiitlerin rekabet giiclerini artirabilmeleri, ¢alisanlarin resmi is tanimlarindaki
gorevleri yerine getirmelerinin Otesine ge¢melerini gerektirmektedir. Baska bir
ifade ile orgiitiin basarisinda calisanlarinin baglamsal performanslar1 da en az
gorev performanslar1 kadar 6nemli bir konudur (Jawahar ve Carr, 2007).
Dolayisiyla ¢alisanlarin goérev ve baglamsal performanslarinin nasil arttirabilecegi
insan kaynaklar1 yoneticilerinin temel sorunlarindan birisidir.

Duygusal emek, c¢alisanlarin gilinlilk icra etmesi gereken is performansin
unsurlarindan birisi olan duygularin diizenlenmesidir (Ozmete, 2011). Pozitif
psikolojik sermayeye sahip c¢alisanlarin sergileyecekleri duygusal emek
davraniglar1 ve sahip olduklari duygular ¢alisanlarin performansinda degisiklikler
yapabilmektedir (Karabanow, 2000). S6z konusu iliskilere dair yapilmis
caligmalarda, duygusal emek davraniglari ile ¢alisan performanslari arasinda
iligkiler farklilasmaktadir. Onay’in (2011) calismasinda, derinlemesine davranis
ile gorev ve baglamsal performans arasinda pozitif bir iliskiye ulagilmistir.
Grandey (2000) calismasinda, derinlemesine davranisin hizmet performansini,
Ashforth ve Lee (1990) de duygusal emegin is verimliligini arttirdigini ifade
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etmislerdir. Brotheridge ve Grandey (2002) calismalarinda derinlemesine rol
yapmanin kisisel basarma hissini pozitif olarak etkiledigini; Begenirbas ve Turgut
(2014) yiizeysel rol yapmanin is performansini azalttigini; Begenirbas ve Caligkan
(2014) yiizeysel rol yapmanin is performansini azalttigini, derinden rol yapmanin
ise is performansmi artirdigin;; Unlii ve Yiiriir (2011) ise derinlemesine
davranigin, gorev ve baglamsal performansi arttirdigini ortaya koymuslardir.
Bagc1 ve Bursali (2015) ile Cagliyan, Findik ve Doganalp (2013) tarafindan
yapilan ¢alismalarda yilizeysel emek davraniginin baglamsal performans {izerinde
negatif etkileri oldugu ortaya konulmustur. Bu calismada duygularin 6zellikle
hizmet sektdriinde ¢alisanlarin performansinin ortaya ¢ikmasinda ve amag
dogrultusunda dogru bicimde yoOnetilmesinde her iki performans i¢in olumlu
etkiler ortaya koyacagi beklentisiyle asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hoa: Yiizeysel davranis gorev performansi tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahiptir.

Hop: Yiizeysel davranis baglamsal performans iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir.

Hsa: Derinlemesine davranig gorev performansi iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir.

Hsp: Derinlemesine davranis baglamsal performans {izerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir.

Pozitif psikolojik sermaye, duygusal emek, gorev performansi ve baglamsal

performans degiskenleri arasindaki iliskileri agiga ¢ikarmaya yonelik one siiriilen
hipotezleri ele alan arastirmanin modeli Sekil 1°de goriilmektedir.

Yiizeysel
Davranig

H2a (+)

Gorev
Performansi

Pozitif

Psikolojik
Sermave
Baglamsal
Performans
Derinlemesine
Davranig H3b (+)

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli
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3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Arastirmanin Ornekleme Siireci

Calismada gelistirilen hipotezleri test etmek i¢in anket teknigi ile toplanan veriler
kullanilmigtir. Anket, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren cesitli bankalarin
yiiz on adet ¢esitli banka subesi ve sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren farkli
bes adet sigorta firmasi calisanlari iizerinde uygulanmistir. Orneklem gise
memuru, operasyon gorevlisi, bireysel ve kurumsal miisteri temsilcileri gibi alt ve
orta diizey calisanlardan olusmaktadir. Verilerin evrenden en kolay, hizli ve
ekonomik toplanmasi nedeniyle kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir
(Hasiloglu, Baran ve Aydin, 2015). Tiirkiye’de bankacilik sektdriinde toplam
calisan sayis1 (mevduat bankalar1 ve kalkinma ve yatirim bankalar1) 2017 itibari
ile 195.064 (Turkiye Bankalar Birligi, 2017), sigortacilik sektoriinde yaklasik
toplam calisan sayisi1 ise 20.000 kisidir (Goksin, 2018). Anket calismasi staj yapan
ogrenciler vasitasiyla Ornekleme uygulanmistir. Anketler kurumlarinda tam
zamanl bi¢imde ¢alisan 2350 Kisilik bir 6rnekleme dagitilmig, 267 anket analize
dahil edilmistir.

3.2. Veri Toplama Araglar1

Arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerini ortaya koymak, pozitif
psikolojik sermaye, duygusal emek, gorev ve baglamsal performanslarini 6lgmek
amaciyla 4 ayrt kategoride sorular sorulmustur. Demografik 6zelliklerini
belirlemek icin arastirma konusu ve katilimcilarin genel Ozellikleri dikkate
alinarak secilmis 7 adet soru sorulmustur.

Arastirmada ¢alisanlarin pozitif psikolojik sermaye diizeylerini 6lgmek igin
Luthans vd. (2007) tarafindan gelistirilen ve Erkus ve Findikli (2013) tarafindan
ise Tiirkge’ye uyarlanan 24 maddeli “Psikolojik Sermaye Olgegi” kullanilmustir.
Bu olgekteki sorulardan birisi “Calistigim bankanin stratejisi hakkindaki fikir
tartigmalarina katki saglarken kendime giivenirim.” seklindedir. Erkus ve
Findikl'nin  (2013) yaptigt ¢alismada Olgegin  giivenilirligi 0,89 olarak
hesaplanmuistir.

Calisanlarin duygusal emek davranislarinin 6lgtilmesinde Diefendorff vd. (2005)
tarafindan gelistirilen 14 maddeli “Duygusal Emek Olgegi nin yiizeysel ve
derinlemesine davranisi 6lgen 11 maddesinden yararlanilmistir. Kalan 3 ifadesi
samimi davranig boyutuna iligkindir. Samimi davranista ¢alisanin rollerine uygun
duygular1 hissetmesi ve yansitmasi nedeniyle duygu diizenlemesine gerek yoktur.
Dolayistyla bu calismada ilgili boyut kullanilmamustir. Olgekteki yiizeysel
davranmis alt boyutuna ait sorulardan birisi “Is arkadaslarimin/calisanlarin
taleplerini uygun bir bicimde karsilamak i¢in rol yaparim.” seklindedir.
Derinlemesine davranis alt boyutuna ait sorulardan birisi ise “Baskalaria
gosterme ihtiyact gordiigim duygular gercekte hissetmek icin ugrasirim.”
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seklindedir. Acaray ve Giinsel’in (2017) calismasinda giivenilirlikler yiizeysel
davranis i¢in 0,92 ve derinlemesine davranis icin ise 0,90 olarak hesaplanmaistir.

Calisanlarin gorev performansi ve baglamsal performans algilarinin 6l¢iilmesinde
Smith, Organ ve Near (1993) tarafindan gelistirilen 16 ifadeli 6l¢ege, Goodman
ve Syvantek (1999) tarafindan gelistirilen dlgekteki 9 sorulu gorev performansi
ifadelerinin eklenmesiyle olusturulan 25 ifadeli “Performans Olgegi’nden
faydalanilmistir. Gorev performansi degiskenine ait sorulardan birisi “Isle ilgili
biitiin gorevlerde meslegimin gerektirdigi uzmanlikla is goriiriim.” seklindedir.
Baglamsal performans degiskenine ait sorulardan birisi ise “Is tanimimda yer
almasa bile, ise yeni baslayanlara sube icerisinde yardimei olurum.” seklindedir.
Ozdevecioglu ve Kamgiir’'iin (2009) c¢alismasinda giivenilirlikler baglamsal
performans icin 0,79 ve gorev performansi i¢in ise 0,84 olarak hesaplanmistir.

Tiim ifadeler, kesinlikle katilmiyorum (1) ve kesinlikle katiliyorum (5) seklindeki
5’11 likert tipi 6l¢ekte degerlendirilmistir.

3.3. Verilerin Analizi

Arastirmanin modeline dair gegerlilik ve giivenilirlik 6lgtimlerini yapabilmek ve
modelin parametrelerini (degiskenler arasindaki iligkinin derecesi ve anlamlilik
diizeyi) hesaplayabilmek igin yapisal esitlik modeli dahilinde kismi en kiigiik
kareler (PLS - Partial Least Squares) yaklasimi kullanilmigtir. PLS, yapisal esitlik
modeli kapsamimmda AMOS ve LISREL gibi kovaryans tabanli klasik
yaklagimlardan farkli olarak, bilesen tabanli yeni bir yaklagimi temsil etmektedir.
PLS yazinda, kiigiik orneklem biiytikliikleri ve son derece karmasik tahminli
modeller i¢in uygun bir analiz yontemi olarak kullanilmaktadir (Giinsel, Altindag,
Kegeli, Kitap¢1 ve Hiziroglu, 2018; Zeffane ve Melhem, 2017; Cakir, 2017).
Bilesen tabanli SEM yaklasimi (PLS), kovaryans tabanli SEM yaklagimlarindan
(AMOS, LISREL gibi) farkli olarak normal dagilim varsayimini da zorunlu
kilmamaktadir (Chin, 2001).

4. Bulgular
4.1. Demografik Bilgilere iliskin Elde Edilen Bulgular

Aragtirmaya katilan 267 kisinin demografik ozellikleri incelendiginde, % 64’1
erkeklerden, % 36’s1 kadinlardan olusmakta, % 58’1 26-35 yas arasinda, % 89’u
lisans ve tistii mezunu; % 60’1 evli; % 47°si 1-5 yil aras1 kideme sahip; % 41°1 1-5
yil arast toplam is tecriibesine sahip olup; % 83’i gise memuru ve miisteri
temsilcisi olarak ¢aligmaktadir.
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4.2. Olgek Gegerliligi ve Giivenilirligi

Arastirma degiskenlerinin gegerlilik ve gilivenilirlikleri SmartPLS 3.0 yardimiyla
dogrulayic1 faktor analizi (CFA) kullanilarak tespit edilmistir. Calismada pozitif
psikolojik sermaye Ozyeterlilik, umut, dayaniklilik ve iyimserlik olmak tizere dort
boyuttan olusan ¢ok boyutlu bir degisken olarak ele alinarak, ikinci diizey faktor
analizine tabi tutulmustur. Nihayetinde pozitif psikolojik sermaye oOlgegi
kapsamindaki alt1 adet sorunun (yiikler 0,25 ile 0,45 arasinda) ve baglamsal
performans degiskenindeki dort adet sorunun (yiikler 0,03 ile 0,35 arasinda)
faktor yiikiiniin diisiik oldugu goriilmiistiir. Yapilan inceleme sonucu bu sorulari
kaldirmanin  ilgili  faktdrlerin  igerik  gecerliligine zarar vermeyecegi
anlasilmaktadir. On adet sorunun silinmesini takiben ortaya ¢ikan Olglim
modelinde tiim sorulara iliskin ifadeler 0,60-0,94 arasinda faktor yiiklerine
sahiptir. Bu islem neticesinde Tablo 1°de gosterildigi tizere degiskenler igin
hesaplanan ortalama varyans degerleri (AVE) 0,51 ile 0,70 arasinda seyrederek
esik deger 0,50’in iizerinde hesaplanmistir. Yine Tablo 1’de gosterildigi iizere
degiskenlere ait bilesik giivenilirlikler (CR) 0,83 ile 0,92 ve Cronbach Alfa ise
0,77 ile 0,91 degerleri arasinda yer almaktadir. Dolayisiyla arastirmanin
degiskenlerine yonelik elde edilen AVE, CR ve Cronbach Alfa gilivenirlik
degerleri, Nunnally’nin (1978) ve Fornell ve Larcker’in (1981) ¢aligmalarinda
belirledikleri kritik degerleri gegmektedir. Ayrica bu kritik degerlerden baska
degiskenlerin ayrisma gecerliligine iliskin de baz1 istatistiki degerlere
bakilmaktadir. Degiskenlerin ayrigma gecerliliklerinin, her bir faktorde AVE’nin
karekokiiniin degisken ciftleri arasindaki korelasyonlardan daha biiylik olmasi
gerekir (Fornell ve Larcker, 1981). Dolayisiyla Tablo 1’deki parantez igindeki
degerler ayrisma gegerliliginin saglandigini gosterir. Ulasilan istatistiki veriler
toplam olarak degerlendirildiginde, olgekler tek faktorlilk sartin1 yerine
getirmektedir ve yeterli gegerlilik ve giivenirlik degerlerine sahiptir.

Degiskenler arasindaki iliskiler korelasyon analizi ile ortaya konulmustur. Analiz
neticesinde arastirmanin modelinde yer alan ii¢ temel digsal degisken olan pozitif
psikolojik sermaye, yiizeysel ve derinlemesine davranisin hem kendileri hem de
icsel degiskenler olan gorev performansi ile baglamsal performans arasinda
anlaml ve ¢ift yonlii iligkilerin oldugu belirlenmistir (Tablo 1).
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Tablo 1: Korelasyon, Ortalama, Standart Sapma, Cronbach Alfa, CR, AVE
ve Ayrisma Gecerliligine Iliskin Degerler

Degiskenler 1 2 3 4 5 Ort. Ss.
(1) Pozitif Psikolojik 0,71) 3,96 83
Sermaye
(2) Yiizeysel 15%  (0,73) 2,86 71
Davranis
(3) Derinlemesine 3w 3gx (0,84) 3,42 56
Davranis
(4) Baglamsal 56%* ,19* A1%* (0,69) 4,02 ,68
Performans
(5) Gorev 53%x 11 3% B1** (0,74) 4,12 71
Performansi

o 0,89 0,88 0,86 0,77 0,91
CR 091 0,89 0,90 0,83 0,92
AVE 0,55 0,53 0,70 0,51 0,56

** 01, * .05 seviyesinde korelasyon anlamlidir. (gift taraflr).

4.2.1. Hipotez Testleri

Degiskenler  arasindaki iligkilerin  istatistiki  olarak  anlamliliklarinin
belirlenmesinde SmartPLS 3.0 yazilim programinda Onyiikleyerek yeniden-
ornekleme yontemi kullanilmistir (Chin, Marcolin ve Newsted, 2003). Uygulanan
s0z konusu siire¢, orijinal verilerin yerine tesadiifi olarak secilmis 5000 alt-
orneklem olusturmayr kapsamaktadir (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2013).
Tesadiifi olarak segilen 6rneklem alt gruplarinin her biri igin yol katsayilari ()
olusturularak t- istatistik degerleri ortaya konulmustur (Tablo 2).

Tablo 2: Hipotez Testlerinin Sonuc¢lar:

Alt Alt .

Yol B t p Hipotez Sonug Hipotez Sonug
PPS > YD 17* 2,01 0,03 Hila Desteklendi H1 Desteklendi
PPS -> DD ,39** 837 0,00 Hib Desteklendi

YD => GP -01 0,11 0,92 H2a Desteklenmedi H2 Desteklenmedi
YD -> BP 03 0,31 0,76 H2b Desteklenmedi

DD > GP ,31** 468 0,00 H3a Desteklendi H3 Desteklendi
DD > BF 40> 7,28 0,00 H3b Desteklendi

Not: PPS: Pozitif Psikolojik Sermaye, YD: Yiizeysel Davranig, DD: Derinlemesine Davranis,
GP: Gorev Performansi, BP: Baglamsal Performans, *p<,05. **p< ,01.

Pozitif psikolojik sermaye yiizeysel davranigi (p=,17; p<,05) ve derinlemesine
davranis1 (f=,39; p<,01) pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
etkilemektedir. Pozitif psikolojik sermayenin yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranisa etkisine yonelik gelistirilen Hiz ve Hip hipotezleri ve dolayisiyla Hg
hipotezi desteklenmistir.
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Duygusal emegin boyutlarindan yiizeysel davranisin gorev performansi ve
baglamsal performansa etkisine yonelik gelistirilen Hp, ve Hy, hipotezleri ve
dolayisiyla Hy hipotezi desteklenmemistir.

Duygusal emegin boyutlarindan derinlemesine davranis gorev performansi
(B=,31; p<,01) ve baglamsal performans: (B=,40; p<,01) pozitif ve istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir. Derinlemesine davranisin gorev
performansina ve baglamsal performansa etkisine yonelik gelistirilen Hs, ve Hsp
hipotezleri ve dolayisiyla Hz hipotezi desteklenmistir.

Arastirmanin amacini gergeklestirmeye yonelik ortaya konulan yapisal modelin
giicii degerlendirildiginde; pozitif psikolojik sermaye, derinlemesine davranig
tizerindeki degisimin % 15’ini (R?=0,15) ve yiizeysel davranig iizerindeki
degisimin ise % 2’sini (R’=0,02) agiklamaktadir. Ayrica model bir biitiin olarak
gorev performans: lizerindeki degisimin % 9’unu (R?=0,09), baglamsal
performans iizerindeki degisimin % 17’sini (R?=0,17) agiklamaktadir.

R?nin yani sira, SmartPLS 3.0 programinda kérleme (blindfolding) prosediirii
kullanilarak kestirimsel uygunlugun degerlendirilmesinde Geiser (1975) ve Stone
(1974) tarafindan gelistirilen ¢apraz dogrulanmis artiklik (cross-validated
redundancy) (Q2) degerinden istifade edilmistir. Q2 modelin fitligini belirtmede
yapilan ek bir degerlemedir. Derinlemesine davranis i¢in 0,15, ylizeysel davranis
i¢in 0,05, gorev performansi i¢in 0,05, baglamsal performans i¢in 0,17 ulasilan Q2
degerleri sifirdan biiyiik ve kabul edilebilir degerlerdir. Dolayisiyla degiskenlerin
kestirimsel uygunluklarinda bir sorun yoktur.

Arastirmanin Uyum indislerine bakildiginda, y2/df 2,498 ile 3’ilin altinda bir deger
ve SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) ise 0,075 ile 0,08’in altinda
bir deger alarak gerekli esik diizeylerini karsilamaktadir. NFI (Normative Fit
Index) da 0,808 ile 0,80-0,90 arasinda iyi kabul edilebilecek bir diizeydedir. Bu
sonuglar, yapisal modelin gerekli kriterleri karsiladigini gostermektedir.

5. Sonuc¢ ve Tartisma

Gilinlimiiz rekabet piyasasinda Orgiitlerin miisteri memnuniyetini ve tatminini
saglayabilmeleri ve bunu uzun vadede siirdiirebilmeleri, 6ncelikle stratejik kaynak
olarak degerlendirilen calisanlarin sahip oldugu gii¢ ve potansiyeli (Toor ve Ofori,
2010) etkili ve verimli olarak kullanmalar1 ile miimkiindiir. Dolayisiyla pozitif
psikolojik sermayeye sahip calisanlarin 6rgiit amaglarini gerceklestirmede ortaya
koyacaklar1 performans sonuglari dnemli bir belirleyici olabilecektir. Ozellikle de
miisteri ve ¢alisan etkilesiminin yogun oldugu hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
orgiitlerde ¢alisanlarin performanslarinin 6nemli bir parcasi olarak duygular ve
yonetimi de bahsedilen performansin sonuglarini etkileyebilecektir. Bu ¢aligmada
pozitif psikolojik sermaye, duygusal emek, gorev performansi ve baglamsal
performans arasindaki iligkiler biitiinsel bir perspektiften bankacilik ve sigortacilik
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sektorii 6zelinde incelenmektedir. Bu amagla 6zyeterlilik, umut, iyimserlik ve
dayaniklilik bilesenlerinden olusan pozitif psikolojik sermaye bir biitiin olarak;
duygusal emek davranislar ylizeysel ve derinlemesine davranis ve performans ise
gorev ve baglamsal performans seklinde ikiser boyutlu degiskenler olarak ele
alinmustir.

Arastirmada, calisanlarin yiiksek seviyeye yakin bir pozitif psikolojik sermayeye
sahip olduklari, daha ¢ok derinlemesine duygusal emek davranisimi sergiledikleri
ve gorev ve baglamsal performanslarin1 da birbirine yakin diizeyde icra ettikleri
ortaya ¢ikmuistir.

Arastirmanin ulagilan temel bulgularindan birisi, pozitif psikolojik sermayenin
calisanlarin duygusal emek davraniglarini arttiran 6nemli bir 6nciil oldugudur.
Elde edilen bu bulgu, Ching-Sheue (2014), Tosten ve Toprak (2017) ve Oguzhan
vd., (2017) tarafindan yapilan ¢alismalarinda pozitif psikolojik sermayenin
duygusal emek davranigini; Hur vd. (2016) ile Wang ve Lian (2015) tarafindan
yapilan calismalardaki pozitif psikolojik sermayenin derinlemesine duygusal
emek davranigini artirdigina iliskin sonuglarla tutarlidir. Ayrica ulasilan bu bulgu,
Tamer’in (2015) pozitif psikolojik sermayenin alt boyutlar baglaminda duygusal
emek iizerine yonelik yaptigi calismadaki umut ve dayanikliligin derinlemesine
davranis1 pozitif olarak etkiledigine yonelik bulgu ile uyumludur. Dolayisiyla
pozitif psikolojik sermayeye sahip olmak 6nemli bir kaynaktir.

Aragtirmanin  bir diger temel bulgusu ise derinlemesine duygusal emek
davraniginin ¢alisanlarin hem goérev hem de baglamsal performanslarini artirma
yoniinde dénemli bir role sahip olmasidir. Bu bulgu da, Unlii ve Yiiriir (2011)
tarafindan turizm ve saglik sektorlerinde calisan 214 calisan iizerinde yapilan
calismada duygusal emek davraniglarinin gérev ve baglamsal performans tlizerinde
pozitif etkilerinin oldugu yoniindeki bulgulari ile uyumludur. Ayrica ulagilan bu
bulgu Onay (2011) ve Grandey’in (2000) calismalarindaki duygusal emek
davraniglar1 ile calisan performanslar1 arasinda pozitif iliskilere dair sonuglarla
tutarhdir. Bu bulgu, Brotheridge ve Grandey’in (2002) derinlemesine rol
yapmanin kisisel basarma hissini pozitif olarak etkiledigine iliskin sonugla,
Begenirbas ve Caliskan’in (2014) derinden rol yapmanin is performansini
artirdigina dair sonugla uyumludur.

Beklenenin aksine bu aragtirmada, ylizeysel davranigin ¢alisanin sergiledigi gorev
ve baglamsal performansa herhangi bir etkisine rastlanmamaktadir. Ancak bu
bulgu, yiizeysel davranigin bireysel performans {izerinde herhangi bir etkiye sahip
olmadig1 yoniinde degerlendirilmemelidir. Yiizeysel davranis ile derinlemesine
davranig ve baglamsal performans arasindaki giiclii kovaryansin varligi (bkz.
Tablo 1); duygusal emek davramisi ile bireysel performans arasindaki
mekanizmanin farkli bir sekilde isledigine de isaret etmekte olabilir. Nitekim
calisanlar resmi gorev tanimlar1 kapsamindaki gorev ve sorumluluklar1 yerine
getirirken hissettigi duygulart cesitli bilissel siireglerle kontrol ederek miisteri
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memnuniyetini ve tatminini saglamak i¢in Orgiit tarafindan istenen duygu
durumlarin1 ortaya koyarak gorevlerini icra etmektedir. Dolayisiyla bu calisma,
pozitif psikolojik sermaye, duygusal emek davranislari, gorev performansi ve
baglamsal performans arasindaki iliskinin varligina dair bankacilik ve sigortacilik
sektorii ¢alisanlar1 kapsaminda 6nemli destekler ortaya koymaktadir.

Hizmet kalitesinin miisteri tatmininden gectigi sektorlerden olan bankacilik ve
sigortacilik kurumlarinda calisanlarin sergileyecekleri ¢esitli duygu durumlari ve
bu duygularin yonetimi gorevlerinin bir geregi olarak degerlendirilmektedir.
Baska bir ifade ile duygusal emek davranisi Dbireysel performansin
gerceklesmesinde 6nemli Onciillerden biri olmaktadir. Dolayisiyla bu konunun
siirdiiriilebilirligi sadece c¢alisanlarla degil ayn1 zamanda orgiit yoneticileri ile
ilgili bir konudur. Bu baglamda c¢alismanin yoneticiler acgisindan da ortaya
koydugu temel sonug, calisanlarin psikolojik sermayelerinin siirekli olarak
Ol¢iilmesi ve cesitli egitimler yoluyla gelistirilmesi gerektigidir.

Yapilan ¢alismanin temel olarak orgiitsel davranis ve dolayisiyla insan kaynaklari
yonetimi yazinina sunmay1 hedefledigi onemli katkilarla birlikte, diger alan
calismalarinda oldugu iizere baz1 metodolojik kisitlar1 s6z konusudur. Ik basta
gelen kisiti, yapilan g¢alismanin sadece bankacilik ve sigortacilik hizmet
sektoriliniin ¢aligsanlar ile sinirli olmasidir. Dolayistyla yapilan analiz ve yorumlar
bu orneklem ozelindedir. Farkli sektor orneklemleri i¢in yapilacak analizlerde
ulagilabilecek sonuclarin da bu baglamda degisiklikler arz etmesi muhtemeldir.
Bununla  birlikte  pozitif  psikolojik  sermayenin  Orgiitlerde  nasil
giiclendirilebilecegine ve kiiltiirel baglamlarin bu giiclendirme siirecindeki
etkilerine yonelik olarak gelecekte yapilacak calismalarin pozitif psikolojik
sermaye gibi Orgiitsel davranis yazinina gorece olarak yeni bir konuya, iizerindeki
sis perdesini aralama noktasinda 6nemli katkilar saglamasi beklenmektedir.
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Extended Abstract

1. Introduction

In today's increasingly competitive business conditions, human resources are considered as a
strategic resource. In performance appraisals of employees who are face-to-face interaction with
the customer in organizations especially in the labor intensive sectors, their attitudes and behaviors
play a vital role. Because the first impression about the service quality offered emerges in the
employees’ behaviors (Unlii and Yiiriir, 2011). Behaviors expected from employees include not
only mental and physical, but also emotional elements that will be offered to customers (Sohn and
Lee, 2012). These behaviors need employees’ positive forces and psychological capacities.
Positive organizational behavior is defined as positive-oriented practices (Luthans, 2002) and it is
seen as an important tool for need of organizations (Cetin and Basim, 2012). It is expected that
employees' positive attitudes and behaviors and psychological strengths and capacities may have a
significant impact on their performance. The concept of positive psychological capital includes the
components (self-efficacy, optimism, hope, and resilience) of the forces and psychological
capacities in positive organizational behavior.

Emotions are important issues in organizations in which communication and interaction are
intensely taken place (Morris and Feldman, 1997; Bagci and Bursali, 2015). The emotions
expected from the employees have become commercialized by considering as a physical and
intellectual labor. In this context, the concept of emotional labor is introduced (Kiffin-Petersen,
Catherine and Geoffrey, 2011). Ashforth and Humphrey (1993) expressed the concept of
emotional labor as exhibiting the appropriate emotions in the process of service display of
employees.

In literature, it is mentioned about the various results that emotional labor behaviors may cause for
employees (Ashforth and Humphrey, 1993). The surface acting of emotional labor may lead to
negative consequences such as increase in burnout (Grandey, 2000; Brotheridge and Grandey,
2002) and emotional exhaustion (Grandey, 2003; Brotheridge and Lee, 2003). Deep acting may
lead to positive results such as increased sense of success (Brotheridge and Grandey, 2002),
service performance (Grandey, 2000). Moreover, one of the results that emotional labor behavior
may produce is the employee’s task and contextual performance (Ozgen, Oztiirk and Yalgn,
2002). Emotions and emotion management in professional life are considered as important issues
in predicting organizational performance and employee performance (Ashforth and Humphrey,
1993; Morris and Feldman, 1996; Humphrey, Ashforth and Diefendorff, 2015). In this context,
emotional labor is seen as one of the determinants of employee performance (Robbins and Judge,
2013).

Although there were studies on relationship between positive psychological capital and emotional
labor behavior (Cheung, Tang and Tang, 2011; Wang and Lian, 2015; Oguzhan, Begenirbas and
Topcu, 2017), Hur et al. (2016) stated that the effect of positive psychological capital on emotional
labor has not been revealed clearly yet. Therefore, it is important to examine the effects of positive
psychological capital on emotional labor.

The aim of this study is to explore the relationship between employees' positive psychological
capital, emotional labor behavior, task performance and contextual performance. The application
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of the research was carried out in the banking and insurance sector. The main reason for this sector
is that the companies in the banking and insurance sector have a corporate governance and a
professional human resources department.

2. Method

The data were collected by means of questionnaire. The survey was conducted on various banks
and insurance company employees. The sample consists of employees such as teller, operation
officer, private and corporate customer representatives. As the data were collected from the
universe easily, quickly and economically, convenience sampling method was used (Hasiloglu,
Baran and Aydn, 2015). 267 sample of research composed of 64% men and 36% women, 89%
graduate and post graduate, 58% ages between 26 and 35, 60% married; 83% teller and customer
service representatives, and 47% years of seniority between 1 and 5 years and 41% sector
experience between 1 and 5 years.

Luthans et al. (2007) developed a 24-item and four- positive psychological capital. That scale was
used in this research to measure positive psychological capital levels. Diefendorff et al. (2005)
developed a 14-item and three-dimensional emotional labor scale. 11 items of this scale was used
to measure surface acting and deep acting. Smith, Organ and Near (1993) developed a 16-item and
one-dimensional contextual performance. Goodman and Syvantek (1999) developed a 9-item and
one-dimensional task performance. Two scale (25-item) was used in this research to measure
performance perceptions. In the questionnaire, variables were measured with using the scale of 5
Likert type (1 = I absolutely disagree; 5 = | absolutely agree).

3. Results and Discussion

Positive psychological capital has a negative and statistically significant effect on surface acting
and deep acting. This finding is consistent with the results of studies conducted by Oguzhan et al.,
(2017), Hur et al. (2016), Wang and Lian (2015), and Ching-Sheue (2014). Therefore, having
positive psychological capital is an important resource.

Deep acting has a positive and statistically significant effect on task performance and contextual
performance. This finding is consistent with the findings of the study conducted by Begenirbas
and Caliskan (2014), Unlii and Yiiriir (2011), Grandey (2000), Brotheridge and Grandey (2002).

4. Conclusion

Positive psychological capital is an important antecedent that increases the employees' emotional
labor behavior. Deep acting has an important role in increasing both task and context performance.
Various emotions and their management are considered as a requirement of their duties in the
banking and insurance institutions, which is one of the sectors where service quality is important.
Therefore, the sustainability of emotional labor behavior concerns not only the employees but also
the managers. In this context, the main result of the research in terms of managers is that
employees' psychological capital levels should be continuously measured and developed through
various trainings.

Further researches can be carried out on how positive psychological capital can be strengthened in
organizations and the effects of cultural contexts on this strengthening process.
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