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Is Performansinin Saglanmasinda Calisanin Duygusal Emeginin ve
Orgiitte Giiven Algisinin Etkileri

Dr. Memduh BEGENIRBAS
Kara Harp Okulu Dekanligi, Isletme Boliim Bagkanlig

Dr. Ercan TURGUT
Kara Harp Okulu Dekanlig1

OZET

Bu arastirmada, orgiitte giivenin, duygusal emek ve is performansi tizerine etkileri arastiriimistir. Ayrica
duygusal emegin drgiitte giiven ve ig performanst arasinda aracilik rolii olup olmadigina bakilmugtir. Bu
maksatla, Ankara’da dzel ve kamu bankalarinda ¢alisan 162 katilimcidan anket yoluyla elde edilen
veriler analiz edilmistir. Calismada degiskenler arasi iliskiler ve etkileri koreldsyon ve regresyon
analizleri ile ortaya konurken, degiskenlere ait dl¢eklerin dogrulanmasi esnasinda yapisal egitlik
modelinden istifade edilmigtir. Elde edilen bulgular incelendiginde, banka ¢alisanlarinin orgiitte giiven
algilarimin duygusal emekleri ve is performanslari iizerinde onemli etkilere sahip oldugu gériilmiistiir.
Ozellikle, orgiitte giiven algilar yiiksek olan ¢alisanlarin yiizeysel rol yapmalar diisiik ve ig
performanslarinin ise yiiksek oldugu tespit edilmistir. Orgiitte giivenin ¢alisanlardaki dogal duygu
gosterimini de artirdigi gériillmiistiiv. Ayrica, ¢alisanlarin duygusal emeklerinin orgiitte giiven Ve i
performanst arasinda aracilik roliine rastlanilmamistiv. Arastirmanin bulgulariyla ilintili olarak, is
performansinin artirtlmasina yonelik ¢calisanlarin temini ve idamesi i¢in hizmet sektorii yoneticilerine de
onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Orgiitte giiven, duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, is performansi
JEL Simflandirmasi: D23, M12

ABSTRACT

In this study, the effects of organizational trust to emotional labor and job performance are examined.
And if available, the mediating role of emotional labor between organizational trust and job
performance are also observed. For this purpose, data are obtained and analyzed from 162 private and
public bank employees’ working in Ankara. The relations and effects between variables are presented by
correlation and regression analyses. The validity of scales are measured with structural equation model.
According to the findings, it is seen that the perception of organizational trust of bank employees’ has
significant effects on their emotional labor and job performance. Particularly, it is found that when the
perception of organizational trust of employees’ are high, then their surface actings are low, but job
performances are high. And also, it is observed that emotional labor does not have any mediating role
between organizational trust and job performance. Furthermore depend on findings, some suggestions
are made to the service sector managers aimed at providing productive and effective service emplooyees
for increasing job performance.

Key Words: Organizational trust, emotional labor, surface acting, deep acting, job performance
JEL Classification: D23, M12
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1. Giris

Or giitler kaginilmaz  oldugu

giniimiiz kosullarinda yasamlarini devam

degisimin

ettirirken, rakipleri ile basa ¢ikabilmeleri ve bu
rekabeti stirdiirebilmeleri onlarin istenilen ve
gerekli olan

baghdir. Bu
etkileyebilecek her
orgiitler agisindan hayati éneme haiz oldugu
distiniilmektedir.

performansi gostermelerine

anlamda performansi
durum ve degiskenin
Gilintiimtiiz sartlarinda
isletmelerin basarili olabilmeleri, varliklarini
siirdlirebilmeleri ve ortalamanin tizerinde gelir
elde etmeleri rakiplerine gore daha yiiksek
performans gostermelerine baglidir (Becker ve
Huselid, 1998).

olmasinaragmen genel olarak performans; isin

Performansin bir¢ok tanimi

bir pargasi olarak c¢alisanlarin ise yonelik
aktiviteleri seklinde goriilmektedir (Borman ve
Motowidlo 1993). C)rg'dtler, calisanlarin
davraniglarin1 anlamak, gelecege yonelik

tahminler yapmak ve calisanlarin

davraniglarimi  kontrol  ederek  onlarin
verimliligini ve dolayisiyla orgiitsel etkinligi
arttirmak gayreti icindedirler. Basarmin
anahtari olan performans artisi, kendiliginden
gerceklesen bir siire¢ olmadigr gibi birgok
degisken ve faktorden de etkilenmektedir. Bu
anlayisa

davraniglarini anlamaya odakl;; duygusal

paralel olarak, c¢alisanlarin
emek ve orgiitte giiven gibi kavramlarin orgiit
calisanlarinin verimliligi ve is performansi
agisindan tizerinde 6nemle durulmas: gereken

konular oldugu diistiniilmektedir.

Bu kapsamda, orgiitlerin miisteri memnuniyeti
saglama c¢abalar1 bir bakima ¢alisanlarin
bireysel oldugu
degerlendirilmektedir. Bu anlamda, hizmet

performanslariyla ilintili

alanlarin memnuniyetlerinin biiyiik oranda
calisanlarin sergidikleri duygu gosterimleriyle

dogrudan iligkisinin oldugu sdylenebilir
(Grandey, 2000). Bu durum, Orgiit
calisanlarinin hizmet alanlara karst harcamis
olduklari duygusal  emegin  Onemini

artirmaktadir. Calisanlarin gorevleri esnasinda
gosterecekleri duygu gosterimlerionlarinisleri
hakkindaki algi ve tutumlarini da ortaya
koymaktadir (Hochschild, 1979). Hissetmedigi
halde, orgiitiin istedigi duygular:1 sergilemek
zorunda olan calisanlarin belirli bir siire

icerisinde is performanslarinin olumsuz yonde
etkilenebilecegi diistintilmektedir. Bu
durumun tam tersi de miimkiin olabilir. Yani,
calisanin icten gelen ve samimi olan
duygulariyla gorevini yerine getirmesi onun
performansini artirabilecek ve dolayisiyla
orgiitsel performansin da olumlu yo6nde

etkilenmesi miimkiin olabilecektir.

Calisanlarin Orgiite giiven duymalar1 ve
Orgiitte giiven anlayisinin hakim olmasi,
organizasyonun etkinligi ve performansi
agisindan biiyiikrol oynamaktadir (Annamalai
ve digerleri, 2010). Giiven olusumunda, iki ya
da daha fazla tarafin birlikte yarattiklar1 bir
sosyal durum séz konusudur. Orgiitte giiven,
orgiit icinde olusan giiven iklimi olup, orgiitsel
rollere, iliskilere, deneyimlere dayanarak orgiit
tiyelerinin, bireylerin niyetleri ve davraniglar:
hakkindaki olumlu beklentileridir (Chathoth
ve digerleri, 2007). Orgiitte giiven ortaminin
tesis edilmesi bir bakima Orglitiin sosyal
hayatini felg olmaktan kurtaracak kadar etkili
sonuglar yaratabilmektedir (Mollering ve
digerleri, 2004). Orgiitte giiven ikliminin
olusumu ve saglanmasi her anlamda galisanlar
tarafindan

diisiincesiyle,

memnuniyetle  karsilanacagi
anilan  giiven  ikliminin
olarak  goreve
degisiklikler

calisanlarda  duygusal
yaklasimlarinda bazi

olusturabilecegi diistiniilmektedir.

bankacilik
calisanlarin orgiitlerindeki gliven algilarinin ve
yerine getirirlerken gostermis
olduklar1 duygusal emek gosterimlerinin is

Bu calismada, sektoriinde

gorevlerini

performanslarina etkilerini ortaya koymak
temel amag¢ olarak belirlenmistir. Ayrica,
biitiinciil bir yaklasim gercevesinde, Orgiitteki
giiven algisinin performansa etkisini ortaya
koyarken, bu etkide duygusal emegin aracilik
roliniin olup olmadiginin belirlenmesi de

aragtirmanin bir diger amacini
olusturmaktadir. Ozellikle hizmet
sektoriindeki ~ mesleklerle ilgili yapilan

arastirmalarda duygusal emek konusunun ele
alinmasi sebebiyle (Steinberg ve Figart, 1999)

arastirmanin  katillmalarimin ~ bankacilik
sektorii calisanlarindan secilmesinin
calismanin yazina katkilar1 kapsaminda

anlamli olabilecegi degerlendirilmektedir. Tlgili
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ulusal ve uluslararasi yazin incelendiginde,
arastirmada ele alinan degiskenlerin tamamini
biitiinciil bir model olarak ele alan arastirmaya
rastlanilmamais olmasi, ayrica yazinda siklikla
rastlanilmayan duygusal emek konusunun
bankacilik sektoriinde c¢alisanlar tizerindeki
etkilerine yoOnelik arastirmalara ulasilamamis
olmasi, bu g¢alismanin O6nemli yanimni
olusturmaktadir. Calisanlarin is
performanslarini etkileyebilecegi diisiiniilen
soz konusu degiskenler ile olusturulan
biitiinciil modelin analiz bulgularinin yazina
katkis1 yaninda, orgiitlerin yonetim ve insan
kaynaklar1 departmanlarinin planlamalar:
kapsaminda degerlendirilebilecegi
distintilmektedir.

2. Kavramsal Cergeve
2.1. Orgiitte Giiven

Son yillarda orgiitsel davranis alaninda
oldukca ilgi ¢eken ve arastirilan bir konu
olarak karsimiza ¢ikan giiven (Dirks ve Ferrin,
2002), bireyler arasi iliskilerin
olusturulmasinda ve devam ettirilmesinde
onemli bir faktor ve disiplinler arasi bakis
acilari ile tanimlanan bir kavramdir (Uzbilek,
2006). Giiven, Orgiitiin uzun siire hayatta
kalabilmesini saglayan en onemli girdilerden
biridir (Cook ve Wall, 1980). Orgiit yazin
giiven olgusunu, etkili ve performansi yiiksek
organizasyonlar i¢in vazgecilmez bir unsur
olarak desteklemektedir (Hoy ve digerleri,
1992; Darrough, 2006). C)rgiit teorisyenleri de,
yillarca orgiitteki giivenin Onemini
vurgulamislardir (Kursunoglu, 2009). Yapilan
arastirmalar neticesinde de giliven kavrami
konusunda wuzlasilan nokta, gerek birey,
gerekse grup diizeyinde oOrgilitler icin sayisiz
yararmnin oldugudur (Dirks ve Ferin, 2001;
Kramer, 1999). Orgﬁtteki giiveni, ¢alisanin
orgiitiiniin  kendisine sagladigr her tiirlii
destege iligkin algilari, yoneticilerin ve ¢alisma
arkadaglarimin  diiriast olmasi ve kusku
duymadan onlara inanma olarak
tanimladigimizda (Mishra ve Morrissey, 1990),
giivenin hem yatay hem de dikey anlamda
tim orgiit ici iligkilerin temelini
olusturdugunu soyleyebiliriz (Tirkdz ve
digerleri, 2013).

Ayrica giiven, farkl tiirdeki orgiit yapilarimi
ve Orgiitteki calisanlar1 bir arada tutan “sosyal
yapistiric1” olarak ele alindiginda (Puusa ve
Tolvanen. 2006),
basarilmasinda gerekli olan isbirligi ve ortak
bagliligin

oynamaktadir. Giiven hem bireyler aras1 hem

Orgiitsel amaglarin

artirilmasinda onemli rol

de kollektif bir olgu oldugundan, 6rgiit iginde
giiven birey, grup ve sistem diizeyinde olmak
tizere li¢ sekilde incelenebilir (Puusa,
Tolvanen. 2006). Bu kapsamda, orgiitteki
giiven, birey diizeyinde karsilikli olarak
¢alisanlarin birbirleriyle olan etkilesimlerine
odaklanirken (Rotter, 1980), grup diizeyinde
ise takimlarin paylasilan degerler cercevesinde
ortak davranislar sergilemeleri ve bu
davranislarin benimsenmesine dayali kurallar
gelistirmesi ~ giiven ortamini  olusturur.
Gruplarin ortak davranis ve uygulamalar:
zamanla orgiit icinde kuramsallasarak, giiven
bireysel diizeyde igsellestirilir ve sistem
diizeyinde kurumsal hale gelir (Ulker, 2008).

Orgiitsel ortamda gelisen kisiler aras1 giivenin,
yazindayatay acidanis arkadaglarina ve dikey
olarak ise yoneticiye giiven olmak iizere iki
farkli agidan ele alindig: goriilmektedir (Yang,
2005; Costigan ve digerleri, 1998). Calisma
arkadaslarina giiven kisinin meslektaslarinin
yeterliligini ve adil, itimat edilir ve etik ilkeleri
benimseyen davranislar: sergileyecegine olan
inanct  olarak tanimlanabilir. Calisma
arkadaslarina giiven, calisanlari séylemlerinde
ve eylemlerinde adil davranmaya yonlendirir.
McAllister (1995) kisiler arasi giiveni, karsi
tarafin sozlerinden, davraniglarindan ve
kararlarindan emin olunmasi ve iligki kurma
yoniinde harekete gecilmesi olarak
nitelendirmektedir. Yoneticiler de orgiit icinde
giiven diizeyini belirlemede genel olarak
merkezi rol oynamaktadir (Hubbell ve Chory-
Assad, 2005). Bu anlamda, yoneticilerin
inancglar1 ve eylemleri dogrudan ve dolayl
olarak orgiit icinde giiveni etkilemekte,
yOneticinin giivenilir olmasi, verdigi s6z ve
vaatleri yerine getirecek kararlar vermeleri
Orgiitteki giivenin tesisi agisindan ¢ok Snemli
hale gelmektedir (Deluga, 1994).

Chen’e gore (1998) ise, karsilikli giiven
iligkileri, c¢alisanlarin is ¢evreleriyle olan
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temaslarinda onlara yardim eden en 6nemli
kavramlardan biridir. Bu iligkiler tiim insanlar
arasi etkilesimler i¢in gegerlidir. Ayrica, giiven
iliskilerinden yoksun sirket, organizasyon ve
orgiitlerde isbirligi ve yardimlagsmadan soz
edilemeyecegi gibi, bu olusumlarin geleceginin
olamayabilecegi diisiiniilmektedir.

2.2 Duygusal Emek

Glintimiiz rekabete dayali is kosullarinda,
calisanlarin islerini yaparken sergiledikleri
tutum ve davraniglar: ile alict konumundaki
belirli bir duygusal
gonderilmesi, artik bir¢ok sektordeki, 6zellikle

kisilere mesajin
de hizmet sektoriindeki mesleklerin gorev
tanimlarina dahil edilmis durumdadir. Bu
kapsamda orgiitler, calisanlarinin duygularini
kullanmakta ve miisteri memnuniyetini en {ist
diizeyde

diistincenin

tutmak istemektedirler. Bu

olusmasi duygularin aslinda
kisiye 0©zel olmasina ragmen, giiniimiizde
adeta ekonomik degeri olan, bir anlamda elle
tutulur ve gozle goriilebilir bir iiriin haline
gelmesine neden olmustur (Ozgen, 2010).
Duygusal emek kavramini gercek anlamda ve
detayli bir sekilde ilk defa ortaya cikaran
Hochschild (1983)e gore duygusal emek; is
geregi  duygularin  digerleri tarafindan
gozlenecek sekilde diizenlenerek, ytizsel ve
bedensel gosterimde bulunulmasidir.
Hochschild (1983), yiiz

hareketlerinin duygusal emegi yansittigim

yluze ve viicut
belirtirken, ondan sonraki arastirmacilar bu
agiklamalara ilave yapmislar ve duygusal
emegin, iletisim esnasindaki ses tonu ve
davraniglara yansiyan her tiirlii gayreti de
icerdigini sOylemislerdir (Rafaeli ve Sutton,
1987; Wharton, 1999). Asforth ve Humprey
(1993) ise, duygusal emegi hislerin igsel
yonetimden farkli olarak, gozlemlenebilir
tutumlar geklinde ele almiglardir. Hatta kisiler
arasi iletisim ve etkilesim esnasinda orgiitler
tarafindan gosterilmesi beklenilen ve arzu
edilen duygularin, c¢alisanlar tarafindan
gosterilmesii¢in harcanmasi gereken gayret ve
bu konuya yonelik olarak yapilan her tiirlii
planlama ve kontrol gereksinimlerini de
duygusal emek olarak tanimlamak
miimkiindiir (Morris, Feldman, 1996). Ayrica

duygusal emek, karsimizdaki insan1 anlamak

icin onun her davranig ve konusmalarindan
alacagimiz tiim ipuglari ve emarelere bakarak,
kendi gercek hissettiklerimizi baskilayarak
gosterdigimiz duygusal calisma stratejisidir
(Kleinman ve Copp, 1993).

Son yillarda duygularin o&zellikle hizmet
sektoriinde kullanilmasi gerekliligi, duygusal
emek kavraminmi 6n plana gikarmistir (Kiffin-
Petersen ve digerleri, 2011). Hizmetin yerine
getirilmesi esnasinda ¢alisanlarin duygularinmn
yonetilmesini ifade eden duygusal emegi
Hochschild (1979, 1983) yiizeysel rol yapma ve
derinden rol yapma olmak tizere iki boyutta
ele almigtir. Yiizeysel rol yapma, galisanlarin
gercek
degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini
kontrol

miisterilerine karst hislerini
ederek Dbeklentilere uyumlu hale
getirdikleri davranis bigimlerini ifade etmekte,
gercek hissettigi
duygulardan farklilastirarak, bir anlamda

yani duygularini

sahtelestirerek, karsisindaki miisteriye/aliciya
yansitmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Hochschild, 1983). Diger boyut ise, derinden
rol yapmadir. Derinden rol yapmada his veya
duygusal kendiliginden
ckmaktadir. Calisan  gergek

kendisinden beklenen davraniglarla uyumlu

tepkiler ortaya

hislerini

hale getirmeye calismakta (Grandey, 2003),
baska bir calisan,
durumunda oldugu duyguyu bizzat tecriibe

ifadeyle gostermek

etmeye, yasamaya ve igsellestirmeye
caligmaktadir (Diefendorff ve Gosserand,
2003). Ashforth ve Humphrey (1993), kisilerin
rol gereklerini yerine getirmeleri igin her
zaman rol yapmalar1 gerekmedigini, bazi
durumlarda gercek hissettikleri duygularla,
sergilemeleri gereken duygularin birbiriyle
ayn olabilecegini ifade ederek, Hochschild'in
iki boyutlu yaklasimina figiincii bir boyut
olarak dogal
etmistir.

(samimi) davraniglar1 ilave
Dogal davranislar, calisanlarin
yansitmak durumunda olduklar1 duygular:
icten gelerek hissediyor olmalari durumunda
ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir ve gosterilmesi
istenen davranis gercekten hissedilmekte ve
gosterilmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993).

Duygusal emek kavramini degisik alt boyutlar
altinda inceleyen arastirmalar (Morris ve
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Feldman, 1996; Kruml ve Geddes, 2000)
olmasina karsin, yazin taramasi neticesinde
siklikla  kullanilan yaklasimin yiizeysel,
derinden rol yapma ve dogal duygular1 iceren
yaklasim oldugu (Diefendorff ve digerleri,
2005) gerceginden hareketle, bu ¢alismada da
anilan ii¢ boyutlu yaklasim esas alinacaktir.
Grandey (2000)’e gore duygusal emek, hizmet
veren Orgilitler igin gereklidir, ¢ilinkii bu
orgiitlerde calisanlar, kurallar ve normlar
geregi uygun duygusal emek gosteriminde
bulunmak zorundadirlar. Bu kapsamda
duygusal emek, yardim amagli, insanlar:
koruyup kollayan ve hizmet tabanh
mesleklerde calisanlarda (hemsireler, banka
calisanlari, ugus ve satis gorevlileri, vb.) daha
sik¢a yasanmaktadir (Pierce, 1995). Bu tespite
gore arastirmamizin katilimecilarimin bankacilik
sektoriinde faaliyet
arastirmanin yazina katkilar1 anlaminda

gostermesinin,

uygun oldugu degerlendirilmektedir.
2.3 i Performansi

Performans orgiitlerde belirli bir amacin,
fonksiyonun veya gorevin yiiriitiilmesiyle ya
da gerceklestirilmesiyle iliskili bir kavram
olarak (Borman ve Motowidlo, 1993), bireyin
isini yerine getirmek i¢in harcamis oldugu tiim
cabalar karsisinda elde ettigi basar1 diizeyidir
(Biite, 2011). Is performansina yonelik yazin
taramasinda farkli tanimlara rastlamak
miimkiindiir. Kohli (1985) performansi,
¢alisanin kendine esdeger ¢alisanlarakiyaslais
ile ilgili davranis ve c¢iktilarinin verimlilik
diizeyi olarak tanimlamis, Rousseau ve
McLean (1993) ise, is performansini
calisanlarin ticret karsiliginda sarf etmeleri
gereken gayret olarak nitelendirmistir. Is
performansi, ¢alisan tarafindan kontrol edilen
ve organizasyonun hedeflerine ulasmasina
katkida bulunan her tiirlii faaliyet ve davranis
olarak da ele alinmaktadir (Rotundo ve
Sackett, 2002). Hizmet sektoriinde is
performansi, hem hizmet sunumu gibi somut,
hem de kisiler arasi davramis ve duygu
gosterimleri gibi soyut goriintimlii olarak
karsimiza ¢ikabilir (Bitner ve digerleri, 1990).

Gliniimiizde orgiitlerin belirledikleri amag ve
hedeflerine ulasabilmeleri, i¢cinde bulunduklar

sektorlerde rekabet {tistiinliiklerini ellerinde
bulundurarak ortalamanin iizerinde gelir elde
etmeleri bir anlamda c¢alisanlarinin yiiksek
performanslar1  ile  gerceklesebilmektedir
(Youndt ve Snell, 2004). Bu anlamda,
Orgiitlerin  yiiksek performans gosteren
calisanlara ihtiyaglar: vardir. Performans bir
anlamda c¢alisanlarin ve orgiitlerin etkililik
gostergesidir (Richard ve digerleri, 2008). Bu
kapsamda is performansi orgiitler tarafindan
stirekli ~ degerlendirmeye tabi tutularak
gelistirilmesi ve yonlendirilmesine ihtiyag
duyulanbir orgiitsel davranis degiskeni olarak
ele alinmakta (Murphy ve Cleveland, 1995) ve
insan kaynaklari yonetiminde de 6nemli bir
degisken olarak incelenmektedir (Motowidlo,
2003). Yoneticiler ile g¢aliganlar arasindaki
etkilesimin karsilikli giivene dayali olacak
sekilde tesisi c¢alisanlarin performansimin
artirilmasinda yoneticilere diisen Onemli
gorevlerden biridir (Caliskan ve digerleri,
2011). Calisanlarin performanslarini belirleyen
¢ unsurdan s6z edebiliriz (Pasa, 2007).
Bunlar ¢alisanin isine kendini vermesini ifade
eden odaklanma, bilgi ve beceriye dayali
yetkinlik ile Orgiit amaglar:1 ile ¢alisanin
amagclarinin uyumunu ifade eden adanmadir.
Yiiksek bireysel performansin elde edilmesi bu
ucg unsuru birlikte ele
gerektirdiginden, yonetim bu unsurlarin

alinmasini

hangisinin, ne zaman ve ne kadarinin
gerektigini
yogunlasmalidir. Morillo

belirlemek lizerine
(1990yda
performansi, bireyin sahip oldugu nitelikler ve
yetenekler ile inang ve  degerlerine
baglamaktadir. Bireysel performans, orgiitiin
amaclarina ulasabilmesi i¢in  ¢alisanin
kullandig1 yetkinliklere bagl olarak, yalnizca
ise yonelik gorevleri degil, ayn1 zamanda ise
yonelik olmayan gorev ve davranislari da
icermektedir (Mc Grath, 1995).

2.4. Orgiitte Giiven, Duygusal Emek ve
Performans iliskisi

Bireysel is performansinin orgiitler acisindan
¢ok onemli bir ¢ikt1 oldugu diisiiniildiigiinde,
is performansina her anlamda etki edebilecek
degisken ve faktdrlerin  incelenmesinin
orgiitlerin devami ve gelisimi anlaminda
ka¢inilmaz oldugu gercegiyle karsilasiriz. Bu
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kapsamda orgiitteki giivenin, orgiit ikliminin,
isgbren orgiite olan
baghhigin olusmasinda onemli bir faktor

performansmm ve

olusturdugunu gormekteyiz (Laschinger ve
digerleri, 2001). Yapilan bir arastirmada da,
yoneticilerinin kendilerine giiven duyduklari
daha ¢ok
buna bagh

algisina  sahip  ¢alisanlarin

sorumluluk aldiklari, olarak
orgiitlerinin satis ve hizmet performanslarinin
arttig1 gozlemlenmistir (Salamon ve Robinson,
2008). Yine konu hakkinda yapilan bir meta
analiz arastirmasina gore de (Gilboa ve
digerleri, 2008), orgiitte giiven ortaminin tesis
edilememesinin ¢alisanlarin performansini
olumsuz yonde etkiledigi ve orgiitte giiven ile
is performansi arasinda pozitif bir iliskinin
oldugu yoniindedir. Biite (2011)'de yaptig1 bir
arastirmada etik iklim, oOrgiitsel giiven ve
performans arasinda anlaml iligkiler tespit
etmistir. Karsiliklilik (Reciprocity) ilkesine
gore de, calisan-orgiit iliskisinde karsilikh
beklenti ve memnuniyetin olusturulmasi
gereklidir (Levinson, 1965). Bu nedenle ister
olumlu, isterse olumsuz karsiliklilik, sosyal
sistemlerde ve Ozellikle orgiitlerde dengenin
saglanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Bu kapsamda degerlendirdigimizde,
calisanlarin kendilerini giiven ortaminda
hissetmeleri onlarin performanslarina olumlu
katkilarda Yukarida

bahsedilen kuram ve yazin arastirmalari

bulunabilecektir.

1s5181nda, Orgiitteki giiven ve is performansina
yonelik asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hipotez 1: Orgiitteki giiven ortami
¢alisanlarin is performansini pozitif ve anlaml

olarak etkiler.

Duygusal emek  konusunda yapilan

arastirmalarin ¢ogu, duygusal emegin birey ve
orgilit
yoneliktir. Genellikle vurgulanan, duygusal

tizerindeki  etkilerini  anlamaya
emegin Orgiit i¢in faydali, ¢alisan i¢in zararh
sonuglar ortaya c¢ikarabilecegidir (Grandey,
2000). Duygusal emegin bir alt boyutu olan
yiizeysel rol yapmanin titkenmislik (Grandey,
2000, Isenbarger ve Zembylas, 2006; Zhang ve
Zhu, 2008), davranis samimiyetsizligi
(Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003) ile
pozitif olarak iligskilendirildigi goriilmektedir.
Tiikenmisglik ile is performansi arasinda da

negatif iliskiler tespit edilmistir (Randall ve
Scott, 2011; Parker ve Kulik, 1995). Ancak,
¢alisanlarin duygu
igsellestirmeye ¢abaladiklar1 derin rol yapma

gosterimlerini

ve samimi davraniglarini igceren dogal duygu
kisisel

2002),
performansini artirmasi (Grandey, 2000), isten
ayrilma niyetini azaltmasi (Chau, vd., 2009),
ise baghligi artirmas1 (Oz, 2007) gibi pozitif
sonuglar yarattid1 tespit edilmistir. Duygusal
Olaylar Teorisi (Weiss ve Cropanzano, 1996)
orgiit iginde yasanan olumlu ve olumsuz

gosterimlerinin ise basarma

(Brotheridge ve Grandey, hizmet

olaylarin calisanlarin davranis degisikliklerine
ve duygusal tepkilere neden oldugunu, bu
kapsamda da ¢alisanlardaki pozitif duygularin
olumlu davranisa, negatif duygularin ise
olumsuz davraniglara sebep
olabilecegini vurgulamaktadir (Fisher ve

Ashkanasy,2000). Calisanlarin orgiit icerisinde

tutum ve

giiven, memnuniyet, adalet, is tatmini gibi
pozitif duygular yasamasi, onlarin islerine
karst olumlu tutumlar beslemesine neden
olurken (Grandey, 2000), ayni zamanda
miisteriler ile iletisim ve etkilesimlerine de
pozitif olarak yansimaktadir (Morris ve
Feldman, 1996; Brotheridge ve Grandey, 2002).
Anilan teori geregince, calisanlarin Orgit
gluven

yonelik algilarnin, onlarin olumlu duygu

icerisinde ortaminda olduklarina
durumlar1 igerisinde olmalarina etki edecegi
ve bu calisma atmosferinin de c¢alisanlarda
daha yiiksek degerleri
yaratabilecegi Yukarida

bahsedilen kuram ve daha 6nce yapilan gorgiil

performans
diistiniilmektedir.

arastirma bulgular1 neticesinde, Orgiitteki
giiven, duygusal emek ve is performansina
yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Orgiitteki giiven ortami

¢alisanlarin duygusal emeklerine etki eder.

Hipotez 2:

Hipotez 2a: Orgiitteki giiven ortamu calisanlann
yiizeysel trol yapmasmi negatif ve anlamli olarak
etkiler.

Hipotez 2b: Orgiitteki giiven ortamu calisanlann
derinden 1ol yapmasmi pozitif ve anlamli olarak
etkiler.
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Hipotez 2c: Orgiitteki giiven ortamu calisanlann
dogal duygu gdsterimlerini pozitif ve anlaml olarak
etkiler.

Hipotez 3: Calisanlarin gostermis olduklar:
duygusal emekleri is performanslarini etkiler.

Hipotez 3a: Calisanlarm yiizeysel rol yapmalan is
performanslann negatif ve anlamli olarak etkiler.

Hipotez 3b: Calisanlarnm derinden rol yapmast is
petformanslarni  pozitif ve anlamili olarak etkiler.

Hipotez 3c: Calisanlarm dogal duygu gosterimleri
is performanslarmi pozitif ve anlamli olarak etkiler.

Ayrica arastirma kapsaminda, yukaridaki
hipotezlerin test edilmesine yonelik analizler
yapilirken, aynmi zamanda ulusal ve
uluslararas1 yazinda karsilasiimayan ancak
olabilecegi diistiniilen Orgiitte giiven ve is
performansi arasinda duygusal emegin
muhtemel aracilik etkisine yo&nelik arastirma
sorusuna da cevap aranmaya ¢alisilacaktir.

3. Yontem

Arastirmada, korelasyonel arastirma deseni
kullanilmistir. Bu desen, ele alinan degiskenler
arasindaki nedensel iliskiyi, herhangi bir
sekilde bu degiskenlere miidahale edilmeden

ortaya koyma amacina yonelik oldugundan
(Buiytikoztiirk ve digerleri, 2008), calismada
nedensel iligkinin test edilebilecegi bir
katillme1  grubundan istifade edilmistir.
Arastirma, anillan katilmc grubundan,
asagida ayrintili olarak agiklanan oOlceklerle
toplanan verilerin analiziyle gerceklestiril-
mistir. Bu kapsamda, Oncelikle her bir
degiskenin dogrulayic1 faktor analizleri (DFA)
yapisal esitlik modeli kullanilarak yapilmis,
daha sonra degiskenler arasi korelasyonlar
ortaya konulmus ve yapilan hiyerarsik
regresyon analizi ile hipotezler ve aracilik
etkileri test edilmistir. Bu kapsamda, oncelikle
is performansi ve duygusal emegi yordayan
demografik degiskenler ile Orgiitte giiven
degiskeninin hiyerarsik regresyon analizine
yer verilmis, daha sonra aracilik etkisi i¢in s6z
konusu tiim degiskenleri igeren hiyerarsik
regresyon analizi yapilmistir. Kuramdan ve
gorgiil  arastirmalardan yola ¢ikilarak
olusturulan hipotezler ve yapilandirilan
arastirma modeli Sekil 1’ de gosterilmektedir.

Duygusal Emek

Is
Performansi

Sekil-1 : Arastirma Modeli ve Hipotezler
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3.1. Katilimcilar

Arastirmanin katilimcilarini, Ankara’da gorev
yapan veulasilabilen banka sektorii ¢calisanlar:
olusturmaktadirlar. Arastirmada, ele alinan
degiskenler arasindaki nedensel iliskinin test
edilebilecegi ve arastirmanin kuramsal
baglamina uygun (convenience)bir kitle olmasi
noktasindan hareketle, Ankara’da bulunan
kamu ve 0Ozel sektdor biinyesinde faaliyet
gosteren degisik bankalarda calisan toplam
278 personele anket formlar: ulastirilarak,
formlarin goniilliiliikk esasiyla doldurulmas:
saglanmistir. Arastirmamizin amaci ele alinan
degiskenler arasi nedensel iliskileri agiklamak
oldugundan, s6z konusu bankalarda gorev
yapan
karsilamaktadirlar. Bu anketlerin 182" si geri

katilimailar bu beklentiyi
toplanmistir. Eksik ve ciddi doldurulmadig:
belirlenen 9 anket ile u¢ analizi sonucunda 11
anket degerlendirme disinda birakilmis ve
analizler 162 anket {izerinde y{iriitiilmiistiir.

Arastirma katilimcilarinin % 51’1 (82) kadin, %
49u (80) erkektir. Medeni durumlarina
bakildiginda, % 63"t (102)evli, % 37’si (60) ise
bekardir. Ayrica katihimalarm % 7’si (12) lise ve
dengi okullar, , % 77’si (124) lisans, % 16’s1 (26)
ise yiiksek lisans egitimi diizeyine sahiptir.
Katilimcilarmm % 4t (6) 20-25 yas, % 11'i (19)
26-30 yas arasinda, %511 (82) 31-35 yas
arasinda, %28’i (45) ise 36-40 yas ve %6’s1 (10)
da 41 yas ve ustiidiir. Bunlardan %251 (41)
kamu bankalarindagorev yaparken, %75’ (121)
ise 0zel bankalarda ¢alismaktadir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Orgiitte Giiven Olgegi: Calisanlarin orgiitteki
giiven algis1 Jarvenpaa ve arkadaslari (1998)
tarafindan kullanilan 6 maddeli olgek ile
Ol¢tilmiistiir. Olgegin Tiirkce gecerlemesi
Celik ve (2011)
yapilarak kullanilmistir. Olgekte cevaplar 571i
Likert olgegi ile alinmistir (1=Hi¢bir Zaman,
5=Her Zaman). Olcekteki maddeler “Genel

arkadaslari tarafindan

anlamda, is arkadaslarim oldukca
giivenilirdir”, “Calistigim isyerinde bizler
birbirimize giveniriz” seklindeki

maddelerden olusmaktadir. Olgegin Jarvenpaa
ve arkadaslar1 (1998) tarafindan yapilan
Cronbach  alfa

giivenirlik katsayis1 .73, Celik ve arkadaslar:

giivenilirlik  analizinde

(2011) tarafindan yapilan arastirmada ise .71
olarak tespit edilmistir. Yapisal esitlik modeli
kullanilarak 6l¢egin DFA’s1 yapilmistir. DFA
sonucunda Olgegin uyum iyiligi degerleri
kabul edilebilir sinirlar icerinde ve Ax?=9.393,
sd= 8, Ax?/sd= 1.174, RMSEA= 0.041, CFI=
099, GFI= 097, AGFI=0.92 olarak tespit
edilmistir. Olgegin Cronbach alfa giivenirlik
katsayisiise .77’dir.

Duygusal Emek Olgegi: Diefendorff ve
arkadaglar1 (2005) tarafindan iki farkli dlgekten
istifade edilerek gelistirilmis ve 6lgegin Tiirkce
(2012)
tarafindan yapilarak kullanilmistir. Olgekte

gecerlemesi Basim ve Begenirbas
duygusal emek; yilizeysel rol yapma, derinden
rol yapma ve dogal duygular olmak tizere ii¢
alt boyutta
olusmaktadir. Olgekte yiizeysel rol yapma 6,

toplam on {i¢ maddeden
derinden rol yapma 4 ve dogal duygular ise 3
madde ile oOl¢iilmektedir. Katilimcilar oOlgek
maddelerini bes basamakli Likert Olgegi
yardimiyla degerlendirmislerdir (1= Hicbir
Zaman, 5= Her Zaman). Katilimcilardan her
bir madde igin kendilerini en iyi ve gergek
olarak ifade eden secenekleri isaretlemeleri
istenmistir. Olcekteki maddeler, “Miisterilerle
uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol
yaparim”, “Gostermem gereken duygular:
gercekte de hissetmek icin ¢aba harcarim”,
“Miisterilere sergiledigim
samimidir” gibi maddelerden olusmaktadir.

duygular

Calismada Olgegin gecerliligi icin, Yapisal
Esitlik Modeli kullanilarak dogrulayic1 faktor
(DFA) yapilmistir. DFA ile tek
faktorlii, birinci diizey ¢ok faktorli,

analizi
ikinci
diizey ¢ok faktorlii ve iliskisiz model test
edilmistir. Test sonuglarina gore birinci ve
ikinci diizey ¢ok faktdrlii modelinde uyum
iyiligi degerlerinin kabul edilebilir sinirlar
igerisinde oldugu goriilmiistiir. Ancak birinci
diizey ¢ok faktorlii modelin uyum iyiligi
sonug
calismamizda birinci diizey ¢ok faktorlii yap:

degerleri daha iyi verdiginden
benimsenmistir. Birinci diizey ¢ok faktorlii
modele ait uyum iyiligi degerleri; Ax?=81.308,
sd= 60, Ax?/sd= 1.355, RMSEA= 0.059, CFI=
097, GFI= 090, AGFI=0.85"tir. Duygusal
emegin her bir alt boyutu icin Cronbach alfa
katsayilary;, yiizeysel rol yapma igin .88,
derinden rol yapma igin .79, dogal duygular

icin ise .90 olarak bulunmustur. Olgegin
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toplam i¢ tutarhigy ise .81 olarak tespit
edilmistir. Bu degerler Olgegin gecerlilik ve
giivenilirlik  agisindan  yeterlilige sahip

oldugunu gostermektedir.

Is Performansi Olgegi: Caligsanlarin is
performansinin Ol¢iilmesinde; 6nce Kirkman
ve Rosen (1999), daha sonra ise, Sigler ve
Pearson (2000) tarafindan kullanilan ig
performansi Olgegi kullanilmaistir. Olcek tek
boyutlu ve 4 maddeden olugmaktadir. Olgegin
giivenirlik katsayisi her iki calismada da .70’in
ustlindedir. Tiirkiye’de Col (2008) tarafindan
akademisyenler tiizerinde uygulanan Olcegin
giivenirlik katsay1s1.82 olarak tespit edilmistir.
Arastirmada cevaplar 51i Likert Olgegi ile
alinmistir (1=Hicbir Zaman, 5=Her Zaman).
Katilimcilardan her bir madde i¢in kendilerini
en iyi ve gercek olarak ifade eden secenekleri
isaretlemeleri istenmistir. Olcekteki maddeler,
“Isimde gostermis oldugum performans

diizeyim yiiksektir”, “Sundugum hizmet

kalitesinde standartlara fazlasiyla
ulastigtmdan eminim” gibi maddelerden
olugsmaktadir. Yapisal esitlik  modeli
Olcegin  DFA’s1
Yapilan DFA sonucunda olgegin tek faktorlii
yapiya sahip oldugu, uyum iyiligi degerlerinin
ise Ax2=3.015, sd= 2, Ax?/sd= 1.507, RMSEA=
0.070, CFI= 0.99, GFI= 0.98, AGFI=0.93 oldugu

tespit edilmistir. Yapilan giivenirlik analizi

kullanilarak yapilmistir.

sonucunda, is performansina ait Cronbach
Alfa katsayis1 .85 olarak bulunmustur.

3.3. Bulgular

Arastirmada  Oncelikle
performanslari, orgiitte giiven ve duygusal
emek degiskeni alt boyutlarina iliskin elde

edilen verilerin

katilimalarin s

ortalamalari, standart
sapmalar1 ve aralarindaki korelasyonlara
bakilmistir. Analiz sonucglar1 Tablo-1'de

goriilmektedir.

Tablo-1: Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

S.

Degiskenler Ort. Sap. 1 2 3 4 5
Is Performansi 1 383 765 (,85)
Orgiitte Giiven 2 354 577 491 (,77)

YiizeyselRol Yapma ) 2,48 897 -232% -512%  (,88)
Derinden Rol Yapma ®#) 317 737 106 069 4055 (,79)
Dogal Duygular G 39 ,907 2000 344" 649" 118 (,90)

**p<0,01;*p<0,05 Not:Cronbach Alfa giivenilirlik katsayilari parantez icerisinde gosterilmistir.

s performansi ile orgiitte giiven arasinda Ayrica, caligmada ele alnan demografik

pozitif ve anlamh iliskiler tespit edilmistir
(r=0,491, p<0,01) . i§ performansi ile yiizeysel
rol yapma arasinda negatif ve anlaml iligki
tespit edilmisken (r=-0,232, p<0,01), dogal
duygular ile pozitif iliski goriilmektedir
(r=0,200, p<0,05). Ancak is performans: ile
derinden rol yapma arasinda anlaml bir
iliskiye rastlanilmamuistir. Orgﬁtte giiven ile
duygusal emek alt boyutlar1 arasinda, is
performans1 ve duygusal emek alt boyutlar:
arasindaki benzer

iligkilere iligkiler

gorilmiistiir.

degiskenlerin (egitim, yas, cinsiyet, medeni
durum, calistigt kurum) diger degiskenler
tizerine etkilerini ortaya koymak maksadiyla
iki ortalama arasinda anlamli fark olup
olmadigini test etmek igin t- testi, ikiden fazla
ortalamalarin karsilastirilmasi igin ise tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir.
Yapilan analiz sonuglar: neticesinde sadece is
performansi ile katilimcilarin  ¢alistiklar:
kurum arasinda anlamli bir fark tespit
edilmistir [taen=-3,857; p<0,01]. Buna gore, 6zel
bankalarda ¢alisan katilimcilarin is performans
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ortalamalarinin kamu bankalarinda caligsan
katilimcilara gore anlamli olarak daha yiiksek
oldugu sdylenebilir.

Arastirmada, Orgiitte giiven ve duygusal
emegin katilimc1 banka c¢alisanlarmin is
performanslarinda bir etkiye sahip olup
olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi ve olusturulan
hipotezlerin test edilmesi igin hiyerarsik
regresyon analizleri yapilmistir. Regresyon
analizlerinde demografik degiskenlerin

etkilerinin kontrol altina alinmasi igin birinci
asamada egitim, yas, cinsiyet, medeni durum
ve calisilan kurum degiskenleri modele
girilmistir. Tkinci asamada ise bagimsiz
degiskenler modele dahil edilerek, bagiml
degisken {iizerindeki etkileri belirlenmeye
calistlmistir. Ik olarak, is performansini
etkileyen orgiitte gilivenin regresyon analizi
yapilmis ve sonuglar Tablo-2’de sunulmustur.

Tablo 2 : Is Performansini Yordayan Orgiitte Giivenin
Hiyerarsik Regresyon Analiz Sonugclar1

Bagmsiz Degiskenler

is Performansi

B AR?
1.Demografik De giskenler ,134
Egitim ,162
Yas ,135
Cinsiyet ,034
Medeni Durum -,020
Kurum ,338%*
AF 3,698**
2. Orgiitte Giiven ,450 ,196
AF 41,725
*p<0,05 **p<0,01
Tablo 2'den de goriildiigii {izere, is gliven hisseden ¢ahisanlarin is

performansi  genel olarak ele alinan
demografik degiskenler (AF=3,698, AR2=0,134,
p<0,01) ve Orgiitte gliven (AF=41,725,
AR2=0,196, p<0,01) tarafindan anlamli olarak
yordanmaktadir. Bu kapsamda, is performansi
demografik degiskenlerden sadece calisilan
kurum (=0,338, p<0,05) tarafindan anlaml
olarak agiklanmaktadir. Bu bulgular, orgiitte

performanslarinin daha yiiksek olduguna
isaret etmekte ve Hipotez 1'i desteklemektedir.
Ikinci olarak, duygusal emek alt boyutlarini
yordayan  Orgiitte giivenin  hiyerarsik
regresyon analizine bakilmis olup sonuglar
Tablo-3’tedir.
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Tablo 3 : Duygusal Eme i Yordayan Orgiitte Giivenin
Hiyerarsik Regresyon Analiz Sonuglar1

Yiizeysel Derinden Dogal
Bagmsiz Degiskenler Rol Yapma Rol Yapma Duygular
B AR? B AR? B AR?
1.Demografik Degiskenler ,012 ,046 ,019
Egitim  ,085 ,020 ,046
Yas  ,071 -,142 -171
Cinsiyet  -,009 -, 186 -,025
MedeniDurum .005 ,033 ,010
Kurum -,033 ,006 ,088
AF ,296 1,159 ,460
2. Orgiitte Giiven -,537 ,279 ,075 ,005 ,352 ,120
AF 56,341** ,829 19,992**

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

Bulgulara gore, genel olarak ele alinan tiim
duygusal emek alt boyutlarinin drgiitte giiveni
anlamli olarak yordamadig: tespit edilmistir.
Orgiitte giiven, duygusal emegin yiizeysel rol
yapma boyutunu negatif yordarken ($=-0,537,

olarak yordamaktadir (3=0,352, p<0,01). Ancak
orgiitte giiven derinden rol yapmay1 anlamli
olarak etkilememektedir. Flde edilen bu
sonuglar, calismanin 2a ve 2c hipotezlerini
desteklerken, Hipotez 2b destek bulamamuistir.

p<0,01), dogal duygular ise pozitif ve anlamh

Tablo 4 : Is Performansini Yordayan Duygusal Emek Boyutlarive
Orgiitte Giivenin Hiyerarsik Regresyon Analiz Sonuglar1

is Performansi

Bagmsiz Degiskenler

B AR?
1. Demografik Degiskenler ,134
Egitim ,162
Yas ,135
Cinsiyet ,034
MedeniDurum -,020
Kurum ,338%*
AF 3,698
2. Duygusal Emek ,071
YiizeyselRol Yapma -, 241
Derinden Rol Yapma ,130
DogalDuygular ,195*
AF 4,199*
3. Orgiitte Giiven ,440 134
AF 28,463**

*p<0,05 **p<0,01
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Calismada ortaya konan bir diger hipotez,
duygusal emegin calisanlarin is performansi
tizerinde etkisinin oldugudur. Bu hipotezi test
emek igin yapilan regresyon analizleri
sonuglari Tablo 4’te belirtilmistir. Buna gore, is
performansi genel olarak duygusal emek
(AF=4,199, AR?>=0,071, p<0,01)

anlamli olarak yordanmaktadir. Baska bir

tarafindan

deyisle, is performansinin toplam varyansinin
% 711  duygusal
agiklanmaktadir.  Duygusal
boyutlar1 bazinda baktigimizda da; yiizeysel
rol yapma (3=-0,241, p<0,01) ve dogal duygular

emek tarafindan

emegin  alt

(B=0,195, p<0,05) is performansini anlaml

olarak yordarken, derinden rol yapma
(p=0,110, p>0,05) ise anlamlh olarak
yordamamaktadir. Bulgular, yiizeysel rol

yapma davranisi sergileyen c¢alisanlarin is
disik, duygu
gosteriminde bulunabilenlerin ise yiiksek

performanslarinin dogal

olabilecegini gostermektedir. Bu anlamda,
duygusal emegin is performans: tizerinde
anlamli etkisi oldugu hipotezinde, Hipotez 3a
ve 3c desteklenirken, Hipotez 3b ise destek
gormemigtir.

Son olarak ise, Orgiitte giivenin is
performansina etkisinde duygusal emegin
aracilik etkisinin olup olmadigina bakilmigtir.
Aracilik etkisinin olup olmadiginin tespiti i¢in
Tablo 2, 3 ve 4'in sonuglarina birlikte
bakilarak duygusal emegin aracilik etkisi
degerlendirilmistir. Bu kapsamda, Orgiitte
giivenin is performansini anlamli yordadig:
(Tablo 2), duygusal emegin is performansini
anlamli etkiledigi (Tablo 4) ve 6rgiitte glivenin
duygusal emegi genel anlamda anlamli olarak
acikladigr (Tablo 3) goriilmektedir. Tablo 4’e
bakildiginda orgiitte giivenin duygusal emek
degiskenine ragmen is performansina etkisinin
(p=0,440, p<0,01) araciik olmadan Onceki
etkisine ($=0,450, p<0,01) ¢ok yakin ve etki
farkinin da Sobel testi neticesinde anlamsiz
ciktigr tespit edilmistir (z=1,03, p>0,05). Bu
kapsamda duygusal
emegin Orglitte giiven ve is performansi

arastirma sorusuna,

arasinda aracilik etkisine sahip olmadig1 yanit1
verilebilir.

4. Sonug

Bu arastirma, gerek normal gerekse is
hayatinda insanlar aras: iligkilerde biiytik
onem arz eden ve son yillarda da orgiitsel
davranis ¢alismalar: agisindan deger kazanan
ve Onemli bir degisken olan orgiitte giivenin
onemini vurgulamaktadir. Ayrica Orgiitte
giivenin  ¢alisanlarin ~ duygusal = emek
gosterimleri ve is performanslarina etkilerini
de ortaya koymayi amaglayan gorgiil bir
arastirmadir. Calisanlarin {istiin is performans
gostermelerinin bir yolu da; oOrgiitte giiven
ortaminin mevcut olmas: (Tiirkdz ve digerleri,
2013)
davraniglar sergilemeyen, bu baglamda is
icten gelen dogal duygularim

yansitan ¢alisanlarin istihdam edilmesine

ve Orgiite kars1 olumsuz tutum ve
esnasinda

baglhdir.

Arastirma neticesinde
katilimc1 banka calisanlarmin gorevlerini icra

ederlerken orgiit icerinde giivenin oldugu

ulasilan  bulgular,

algilarinin onlarin is performanslarina olumlu
katkilar sagladigini gostermektedir. Bu bulgu
daha onceki arastirmalarla da (Laschinger ve
digerleri, 2001; Salamon ve Robinson, 2008;
Lee ve digerleri, 2010; Biite, 2011) paralellik
banka
caligtiklar1

gostermekte  ve calisanlarinin

kendilerini ortamda giivende
hissetmediklerinde bu istenmeyen durumun

onlarinis performanslarina da olumsuz olarak

yansidigini,  Orglitte  gliven  ortaminin
artmasinin  ise ig  performanslariin
yiikselmesinde o©nemli bir etkiye sahip

olabilecegine isaret etmektedir.

Arastirmada ayrica, banka c¢alisanlarmin
duygusal emek gosterimlerinin onlarin is
performanslari ile iliskisine bakildiginda, is
performanslarinin  istemedikleri duygular:
miisterilere gostermek zorunda kaldiklarinda,
yani yiizeysel rol yaptiklarinda diistiigi,
derinden rol yapma c¢abalar1 ile is
performanslariarasinda ise anlamh bir iliskiye
rastlanilmadig goriilmektedir. Ancak, ¢alisma
esnasinda dogal duygularini sergileyebilen
katilimcilarin =~ is  performanslarinin  da
yiikseldigi ve bu etkilesiminde anlamli oldugu
tespit edilmistir. Bu bulgu konu hakkinda
yapilan daha onceki aragtirmalarla da
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003;

Grandey ve digerleri, 2005; Goodwin ve

WWW.ISYUC.0Tg



is Performansinin Saglanmasinda Calisanin Duygusal Emeginin..., Memduh BEGENIRBAS-Ercan TURGUT

digerleri, 2011) 6rtiismekte ve 6zellikle hizmet
calisanlarinin kendilerinin istemedikleri halde
Orgiitlerinin istedigi duygu gosterimlerini
zorunlu olarak yasamalari, onlarin is
performanslarini diistirmekte ve bu
durumunda direk olarak Orgiitiin genel
performansina olumsuz olarak yansiyabilecegi

degerlendirilmektedir.

Calisma ortamlarinda gorevlerini daha
hissederek, bir
benimsemeye c¢aba gostererek yapan ve iyi

derinden anlamda
niyetlibu gayretleri ile miisteri karsisina ¢ikan
banka ¢alisanlarinin ise, is performanslarinin
olumlu yonde etkilenecegi diisiiniiltirken,
arastirma bulgular: bu iki degisken arasinda
anlamli bir iligki tespit edememistir. Bu sonug,
Chau ve arkadaslar1 (2009), Cote ve Morgan
(2002) ve Grandey (2000)in ¢alismalarinda
elde ettikleri bulgulari desteklememektedir. Bu
durum, banka c¢alisanlarinin kurumlarinin
kendilerinden miisterilere kars1 gostermelerini
istedikleri duygular1 igsellestirme c¢abalar:
esnasinda zorlandiklarin1 ve bu gayretin is
performanslarina olumlu ve olumsuz herhangi
bir etki yapmadig seklinde yorumlanabilir.
Eger derinden rol yapma zaman iginde
igsellestirilebilir, dogal ve samimi duygulara
doniisebilirse ¢alisanlarin is performanslarina
olumlu katkilar saglayabilecektir.

Arastirmanin bir diger bulgusu da, orgiitte
given algisinin
calisanlarin daha c¢ok yiizeysel rol yapma
egilimi gosterdikleri, ancak orgiitte giiven

olmadigim diisiinen

algisinin yiikselmesiyle ¢alisanlarin
miisterilerine daha dogal duygu gosterimleri
sergilemeye egilimli olduklar1 yoniindedir.
Elde edilen bulgular Morris ve Feldman (1996)
ile Brotheridge ve Grandey 2002)'in yaptiklari
arastirma bulgular: ile

gostermektedir.

benzerlik
Arastirmada ayrica,
calisanlarin orgiitte gliven algillarmin is
performanslarina etkisinde duygusal emek
gosterimlerinin aracilik etkisine sahip olup
olmadi81 yoniindeki arastirma sorusuna cevap
aranmaya calisilmis, ancak  analizler
neticesinde s6z konusu aracilik roliine
rastlanilmamistir. Bu bulguya gore bir
anlamda, c¢alisanlarin is performanslarini

gozetirken, arastirmada ele alinan oOrgiitte

giiven ve duygusal emek degiskenlerinin is
performansina etkilerini ayri ayri
degerlendirmenin daha dogru olacagini

soyleyebiliriz.

Son zamanlarda orgiitlerin giiven kavramina
ve Ozellikle calisanlarin bu konu hakkindaki
diisiince ve algilarina 6nem vermeleri, ayni
zamanda soyut ve kisiye 0zel nitelikte oldugu
bilinen ¢alisan duygularinin giiniimiizde adeta
ekonomik degeri olan somut bir iiriin haline
gelmis olmasi (Ozgen, 2010) aragtirmanin
o6nemini daha somut olarak ortaya
koymaktadir. Ozellikle son yillarda, hizmet
sektoriiniin de hizla biiylimesiyle duygusal
emek bircok hizmet alani ve meslegin
vazgecilmez ve yaygin bir bileseni olarak
dikkat = c¢ekmekte ve
performanslari

calisanlarin  is
tizerindeki etkilerinin
yadsinamaz oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle, hizmet odakli calisan banka, giivenlik
ve egitim gibi sektorlerde ¢alisanlarin,
orgiitleri icinde algiladiklar: giiven ve duygu
durumlarinin goz oniinde bulundurulmas:
onem arz etmektedir. Dolayisiyla hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren Orgiitlerin,
Orgiitte giiven ortami tesis etmelerinin ve
calisanlarmin gosterdikleri duygusal
emeklerin negatif sonuglarimi azaltabilecek
motivasyon aracglari olusturmalarinin
calisanlarin  performansini artirici  yonde

olabilecegi degerlendirilmektedir.

Ayrica, insan kaynaklar1

kapsaminda, banka c¢alisanlarinin se¢im ve

yonetimi

yerlestirme faaliyetleri, egitim ve gelistirme
stirecleri  ile  performans ve  basari
degerlendirmesinde de, Orgiitte giiven
ortaminin tesisinin ve calisanlarin duygusal
emek cabalarinin birer etken olarak dikkate
alinmasinin,  orgiitiin ~ performans  ve
verimliligine oOnemli katkilar saglayacag:
diistintilmektedir. Bu baglamda, hizmet
sektorii ve Ozellikle banka sektoriinde faaliyet
gosteren kurum ve kuruluslarin bu ¢alismanin
bulgu ve sonuclarini yonetim fonksiyonlarini
uygularken degerlendirmeye alabilecekleri,
ozellikle insan kaynaklari siireglerinin daha
etkin yiritiilmesinde kullanabilecekleri ve
calismanin bu anlamda siirece olumlu katkilar

saglayabilecegi degerlendirilmektedir.
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Bu calisma neticesinde ulasilan bulgular ve
sonuglara gore, bundan sonra yapilacak
arastirmalara zemin hazirlamak ve yon
vermek maksadiyla arastirmacilara bazi

onerilerde bulunulabilir. Bu kapsamda,
calismada {ii¢ degisken olarak ele alinan ve
olusturulan model, arastirmacilar tarafindan
farkli onciil ve ardil degiskenlerle ele alinarak
zenginlestirilebilir. C)rnegin, farkl1 demografik
degiskenler ile duygusal emegi etkileyebilecek
kisilik

kullanilarak

ozellikle ozelliklerine  yonelik
degiskenler
yapilabilir. Ayrica, duygusal emegin etki
edebilecegi degerlendirilen diger Orgiitsel
davramig degiskenleri (Orgiitsel bagllik,
orgiitsel adalet, vb.) izerine olan etkilerine de
bakilarak yazina ve uygulayicilara katkilar
saglanabilir. Orgiitte

kaginilmaz oldugu, duygusal emegin gerektigi

arastirmalar

Ayrica, glivenin
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