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ÖZET 

 

Bu araştırmada, örgütte güvenin, duygusal emek ve iş performansı üzerine etkileri araştırılmıştır. Ayrıca 

duygusal emeğin örgütte güven ve iş performansı arasında aracılık rolü olup olmadığına bakılmıştır. Bu 

maksatla, Ankara’da özel ve kamu bankalarında çalışan 162 katılımcıdan anket yoluyla elde edilen 

veriler analiz edilmiştir. Çalışmada değişkenler arası ilişkiler ve etkileri korelâsyon ve regresyon 

analizleri ile ortaya konurken, değişkenlere ait ölçeklerin doğrulanması esnasında yapısal eşitlik  

modelinden istifade edilmiştir. Elde edilen bulgular incelendiğinde, banka çalışanlarının örgütte güven 

algılarının duygusal emekleri ve iş performansları üzerinde önemli etkilere sahip olduğu görülmüştür. 

Özellikle, örgütte güven algıları yüksek olan çalışanların yüzeysel rol yapmaları düşük ve iş 

performanslarının ise yüksek olduğu tespit edilmiştir. Örgütte güvenin çalışanlardaki doğal duygu 

gösterimini de artırdığı görülmüştür. Ayrıca, çalışanların duygusal emeklerinin örgütte güven ve iş 

performansı arasında aracılık  rolüne rastlanılmamıştır. Araştırmanın bulgularıyla ilintili olarak, iş 

performansının artırılmasına yönelik çalışanların temini ve idamesi için hizmet sektörü yöneticilerine de 

önerilerde bulunulmuştur. 

 

Anahtar Kelimeler: Örgütte güven, duygusal emek, yüzeysel rol yapma, derinden rol yapma, iş performansı 

JEL Sınıflandırması: 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. Giriş 

Örgütler değişimin kaçınılmaz olduğu 

günümüz koşullarında yaşamlarını devam 

ettirirken, rakipleri ile başa çıkabilmeleri ve bu 

rekabeti sürdürebilmeleri onların istenilen ve 

gerekli olan performansı göstermelerine 

bağlıdır. Bu anlamda performansı 

etkileyebilecek her durum ve değişkenin 

örgütler açısından hayati öneme haiz olduğu 

düşünülmektedir.  Günümüz şartlarında 

işletmelerin başarılı olabilmeleri, varlıklarını 

sürdürebilmeleri ve ortalamanın üzerinde gelir 

elde etmeleri rakiplerine göre daha yüksek 

performans göstermelerine bağlıdır (Becker ve 

Huselid, 1998).  Performansın birçok tanımı 

olmasına rağmen genel olarak performans; işin 

bir parçası olarak çalışanların işe yönelik 

aktiviteleri şeklinde görülmektedir  (Borman ve 

Motowidlo 1993). Örgütler, çalışanların 

davranışlarını anlamak, geleceğe yönelik 

tahminler yapmak ve çalışanların 

davranışlarını kontrol ederek onların 

verimliliğini ve dolayısıyla örgütsel etkinliği 

arttırmak gayreti içindedirler. Başarının 

anahtarı olan performans artışı, kendiliğinden 

gerçekleşen bir süreç olmadığı gibi birçok 

değişken ve faktörden de etkilenmektedir. Bu 

anlayışa paralel olarak, çalışanların 

davranışlarını anlamaya odaklı; duygusal 

emek ve örgütte güven gibi kavramların örgüt 

çalışanlarının verimliliği ve iş performansı 

açısından üzerinde önemle durulması gereken 

konular olduğu düşünülmektedir.   

Bu kapsamda, örgütlerin müşteri memnuniyeti 

sağlama çabaları bir bakıma çalışanların 

bireysel performanslarıyla ilintili olduğu 

değerlendirilmektedir. Bu anlamda, hizmet 

alanların memnuniyetlerinin büyük oranda 

çalışanların sergidikleri duygu gösterimleriyle 

doğrudan ilişkisinin olduğu söylenebilir  

(Grandey, 2000). Bu durum, örgüt 

çalışanlarının hizmet alanlara karşı harcamış 

oldukları duygusal emeğin önemini 

artırmaktadır. Çalışanların görevleri esnasında 

gösterecekleri duygu gösterimleri onların işleri 

hakkındaki algı ve tutumlarını da ortaya 

koymaktadır (Hochschild, 1979). Hissetmediği 

halde, örgütün istediği duyguları sergilemek 

zorunda olan çalışanların belirli bir süre 

içerisinde iş performanslarının olumsuz yönde 

etkilenebileceği düşünülmektedir. Bu 

durumun tam tersi de mümkün olabilir. Yani, 

çalışanın içten gelen ve samimi olan 

duygularıyla görevini yerine getirmesi onun 

performansını artırabilecek ve dolayısıyla 

örgütsel performansın da olumlu yönde 

etkilenmesi mümkün olabilecektir. 

Çalışanların örgüte güven duymaları ve 

örgütte güven anlayışının hakim olması, 

organizasyonun etkinliği ve performansı 

açısından büyük rol oynamaktadır (Annamalai 

ve diğerleri, 2010). Güven oluşumunda, iki ya 

da daha fazla tarafın birlikte yarattıkları bir 

sosyal durum söz konusudur. Örgütte güven, 

örgüt içinde oluşan güven iklimi olup, örgütsel 

rollere, ilişkilere, deneyimlere dayanarak örgüt 

üyelerinin, bireylerin niyetleri ve davranışları 

hakkındaki olumlu beklentileridir (Chathoth  

ve diğerleri, 2007). Örgütte güven ortamının 

tesis edilmesi bir bakıma örgütün sosyal 

hayatını felç olmaktan kurtaracak kadar etkili 

sonuçlar yaratabilmektedir (Mollering ve 

diğerleri, 2004). Örgütte güven ikliminin 

oluşumu ve sağlanması her anlamda çalışanlar 

tarafından memnuniyetle karşılanacağı 

düşüncesiyle, anılan güven ikliminin 

çalışanlarda duygusal olarak göreve 

yaklaşımlarında bazı değişiklikler 

oluşturabileceği düşünülmektedir.  

Bu çalışmada, bankacılık sektöründe 

çalışanların örgütlerindeki güven algılarının ve 

görevlerini yerine getirirlerken göstermiş 

oldukları duygusal emek gösterimlerinin iş 

performanslarına etkilerini ortaya koymak 

temel amaç olarak belirlenmiştir. Ayrıca, 

bütüncül bir yaklaşım çerçevesinde, örgütteki 

güven algısının performansa etkisini ortaya 

koyarken, bu etkide duygusal emeğin aracılık 

rolünün olup olmadığının belirlenmesi de 

araştırmanın bir diğer amacını 

oluşturmaktadır. Özellikle hizmet 

sektöründeki mesleklerle ilgili yapılan 

araştırmalarda duygusal emek konusunun ele 

alınması sebebiyle (Steinberg ve Figart, 1999) 

araştırmanın katılımcılarının bankacılık 

sektörü çalışanlarından seçilmesinin 

çalışmanın yazına katkıları kapsamında 

anlamlı olabileceği değerlendirilmektedir. İlgili 
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ulusal ve uluslararası yazın incelendiğinde, 

araştırmada ele alınan değişkenlerin tamamını 

bütüncül bir model olarak ele alan araştırmaya 

rastlanılmamış olması, ayrıca yazında sıklıkla 

rastlanılmayan duygusal emek konusunun 

bankacılık sektöründe çalışanlar üzerindeki 

etkilerine yönelik araştırmalara ulaşılamamış 

olması, bu çalışmanın önemli yanını 

oluşturmaktadır.  Çalışanların iş 

performanslarını etkileyebileceği düşünülen 

söz konusu değişkenler ile oluşturulan 

bütüncül modelin analiz bulgularının yazına 

katkısı yanında, örgütlerin yönetim ve insan 

kaynakları departmanlarının planlamaları 

kapsamında değerlendirilebileceği 

düşünülmektedir. 

2. Kavramsal Çerçeve 

2.1. Örgütte Güven 

Son yıllarda örgütsel davranış alanında 

oldukça ilgi çeken ve araştırılan bir konu 

olarak karşımıza çıkan güven  (Dirks ve Ferrin, 

2002),  bireyler arası ilişkilerin 

oluşturulmasında ve devam ettirilmesinde 

önemli bir faktör ve disiplinler arası bakış 

açıları ile tanımlanan bir kavramdır (Uzbilek, 

2006). Güven, örgütün uzun süre hayatta 

kalabilmesini sağlayan en önemli girdilerden 

biridir (Cook ve Wall, 1980). Örgüt yazını 

güven olgusunu, etkili ve performansı yüksek 

organizasyonlar için vazgeçilmez bir unsur 

olarak desteklemektedir (Hoy ve diğerleri, 

1992; Darrough, 2006). Örgüt teorisyenleri de, 

yıllarca örgütteki güvenin önemini 

vurgulamışlardır (Kurşunoğlu, 2009).  Yapılan 

araştırmalar neticesinde de güven kavramı 

konusunda uzlaşılan nokta, gerek birey, 

gerekse grup düzeyinde örgütler için sayısız 

yararının olduğudur (Dirks ve Ferin, 2001;  

Kramer, 1999). Örgütteki güveni, çalışanın 

örgütünün kendisine sağladığı her türlü 

desteğe ilişkin algıları, yöneticilerin ve çalışma 

arkadaşlarının dürüst olması ve kuşku 

duymadan onlara inanma olarak 

tanımladığımızda (Mishra ve Morrissey, 1990), 

güvenin hem yatay hem de dikey anlamda 

tüm örgüt içi ilişkilerin temelini 

oluşturduğunu söyleyebiliriz (Türköz ve 

diğerleri, 2013). 

Ayrıca güven,  farklı türdeki örgüt yapılarını 

ve örgütteki çalışanları bir arada tutan ‚sosyal 

yapıştırıcı‛ olarak ele alındığında (Puusa ve 

Tolvanen. 2006), örgütsel amaçların 

başarılmasında gerekli olan işbirliği ve ortak 

bağlılığın artırılmasında önemli rol 

oynamaktadır. Güven hem bireyler arası hem 

de kollektif bir olgu olduğundan, örgüt içinde 

güven birey, grup ve sistem düzeyinde olmak 

üzere üç şekilde incelenebilir (Puusa, 

Tolvanen. 2006). Bu kapsamda, örgütteki 

güven, birey düzeyinde karşılıklı olarak 

çalışanların birbirleriyle olan etkileşimlerine 

odaklanırken (Rotter, 1980), grup düzeyinde 

ise takımların paylaşılan değerler çerçevesinde 

ortak davranışlar sergilemeleri ve bu 

davranışların benimsenmesine dayalı kurallar 

geliştirmesi güven ortamını oluşturur.  

Grupların ortak davranış ve uygulamaları 

zamanla örgüt içinde kuramsallaşarak, güven 

bireysel düzeyde içselleştirilir ve sistem 

düzeyinde kurumsal hale gelir (Ülker, 2008). 

Örgütsel ortamda gelişen kişiler arası güvenin, 

yazında yatay açıdan iş arkadaşlarına ve dikey 

olarak ise yöneticiye güven olmak üzere iki 

farklı açıdan ele alındığı görülmektedir (Yang, 

2005; Costigan ve diğerleri, 1998). Çalışma 

arkadaşlarına güven kişinin meslektaşlarının 

yeterliliğini ve adil, itimat edilir ve etik ilkeleri 

benimseyen davranışları sergileyeceğine olan 

inancı olarak tanımlanabilir. Çalışma 

arkadaşlarına güven, çalışanları söylemlerinde 

ve eylemlerinde adil davranmaya yönlendirir. 

McAllister (1995) kişiler arası güveni, karşı 

tarafın sözlerinden, davranışlarından ve 

kararlarından emin olunması ve ilişki kurma 

yönünde harekete geçilmesi olarak 

nitelendirmektedir. Yöneticiler de örgüt içinde 

güven düzeyini belirlemede genel olarak 

merkezi rol oynamaktadır (Hubbell ve Chory-

Assad, 2005). Bu anlamda, yöneticilerin 

inançları ve eylemleri doğrudan ve dolaylı 

olarak örgüt içinde güveni etkilemekte, 

yöneticinin güvenilir olması, verdiği söz ve 

vaatleri yerine getirecek kararlar vermeleri 

örgütteki güvenin tesisi açısından çok önemli 

hale gelmektedir (Deluga, 1994). 

Chen’e göre (1998) ise, karşılıklı güven 

ilişkileri, çalışanların iş çevreleriyle olan 
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temaslarında onlara yardım eden en önemli 

kavramlardan biridir. Bu ilişkiler tüm insanlar 

arası etkileşimler için geçerlidir. Ayrıca, güven 

ilişkilerinden yoksun şirket, organizasyon ve 

örgütlerde işbirliği ve yardımlaşmadan söz 

edilemeyeceği gibi, bu oluşumların geleceğinin 

olamayabileceği düşünülmektedir.  

2.2 Duygusal Emek  

Günümüz rekabete dayalı iş koşullarında, 

çalışanların işlerini yaparken sergiledikleri 

tutum ve davranışları ile alıcı konumundaki 

kişilere belirli bir duygusal mesajın 

gönderilmesi, artık birçok sektördeki, özellikle 

de hizmet sektöründeki mesleklerin görev 

tanımlarına dâhil edilmiş durumdadır. Bu 

kapsamda örgütler, çalışanlarının duygularını 

kullanmakta ve müşteri memnuniyetini en üst 

düzeyde tutmak istemektedirler.  Bu 

düşüncenin oluşması duyguların aslında 

kişiye özel olmasına rağmen, günümüzde 

adeta ekonomik değeri olan, bir anlamda elle 

tutulur ve gözle görülebilir bir ürün haline 

gelmesine neden olmuştur (Özgen, 2010). 

Duygusal emek kavramını gerçek anlamda ve 

detaylı bir şekilde ilk defa ortaya çıkaran 

Hochschild (1983)’e göre duygusal emek; iş 

gereği duyguların diğerleri tarafından 

gözlenecek şekilde düzenlenerek, yüzsel ve 

bedensel gösterimde bulunulmasıdır. 

Hochschild (1983), yüz yüze ve vücut 

hareketlerinin duygusal emeği yansıttığını 

belirtirken, ondan sonraki araştırmacılar bu 

açıklamalara ilave yapmışlar ve duygusal 

emeğin, iletişim esnasındaki ses tonu ve 

davranışlara yansıyan her türlü gayreti de 

içerdiğini söylemişlerdir (Rafaeli ve Sutton, 

1987; Wharton, 1999). Asforth ve Humprey 

(1993) ise, duygusal emeği hislerin içsel 

yönetimden farklı olarak, gözlemlenebilir 

tutumlar şeklinde ele almışlardır.  Hatta kişiler 

arası iletişim ve etkileşim esnasında örgütler 

tarafından gösterilmesi beklenilen ve arzu 

edilen duyguların, çalışanlar tarafından 

gösterilmesi için harcanması gereken gayret ve 

bu konuya yönelik olarak yapılan her türlü 

planlama ve kontrol gereksinimlerini de 

duygusal emek olarak tanımlamak 

mümkündür (Morris, Feldman, 1996). Ayrıca 

duygusal emek, karşımızdaki insanı anlamak 

için onun her davranış ve konuşmalarından 

alacağımız tüm ipuçları ve emarelere bakarak, 

kendi gerçek hissettiklerimizi baskılayarak 

gösterdiğimiz duygusal çalışma stratejisidir 

(Kleinman ve Copp, 1993). 

Son yıllarda duyguların özellikle hizmet 

sektöründe kullanılması gerekliliği, duygusal 

emek kavramını ön plana çıkarmıştır (Kiffin-

Petersen ve diğerleri, 2011). Hizmetin yerine 

getirilmesi esnasında çalışanların duygularının 

yönetilmesini ifade eden duygusal emeği 

Hochschild (1979, 1983) yüzeysel rol yapma ve 

derinden rol yapma olmak üzere iki boyutta 

ele almıştır. Yüzeysel rol yapma, çalışanların 

müşterilerine karşı gerçek hislerini 

değiştirmedikleri halde, duygu gösterimlerini 

kontrol ederek beklentilere uyumlu hale 

getirdikleri davranış biçimlerini ifade etmekte, 

yani duygularını gerçek hissettiği 

duygulardan farklılaştırarak, bir anlamda 

sahteleştirerek, karşısındaki müşteriye/alıcıya 

yansıtmaktadır (Brotheridge ve Grandey, 2002; 

Hochschild, 1983). Diğer boyut ise, derinden 

rol yapmadır.  Derinden rol yapmada his veya 

duygusal tepkiler kendiliğinden ortaya 

çıkmaktadır. Çalışan gerçek hislerini 

kendisinden beklenen davranışlarla uyumlu 

hale getirmeye çalışmakta (Grandey, 2003), 

başka bir ifadeyle çalışan, göstermek 

durumunda olduğu duyguyu bizzat tecrübe 

etmeye, yaşamaya ve içselleştirmeye 

çalışmaktadır (Diefendorff ve Gosserand, 

2003). Ashforth ve Humphrey (1993), kişilerin 

rol gereklerini yerine getirmeleri için her 

zaman rol yapmaları gerekmediğini, bazı 

durumlarda gerçek hissettikleri duygularla, 

sergilemeleri gereken duyguların birbiriyle 

aynı olabileceğini ifade ederek, Hochschild’in 

iki boyutlu yaklaşımına üçüncü bir boyut 

olarak doğal (samimi) davranışları ilave 

etmiştir.  Doğal davranışlar, çalışanların 

yansıtmak durumunda oldukları duyguları 

içten gelerek hissediyor olmaları durumunda 

ortaya çıkan davranış türüdür ve gösterilmesi 

istenen davranış gerçekten hissedilmekte ve 

gösterilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 

1993). 

Duygusal emek kavramını değişik alt boyutlar 

altında inceleyen araştırmalar (Morris ve 
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Feldman, 1996;  Kruml ve Geddes, 2000) 

olmasına karşın, yazın taraması neticesinde 

sıklıkla kullanılan yaklaşımın yüzeysel, 

derinden rol yapma ve doğal duyguları içeren 

yaklaşım olduğu (Diefendorff ve diğerleri, 

2005)  gerçeğinden hareketle, bu çalışmada da 

anılan üç boyutlu yaklaşım esas alınacaktır. 

Grandey (2000)’e göre duygusal emek, hizmet 

veren örgütler için gereklidir , çünkü bu 

örgütlerde çalışanlar, kurallar ve normlar 

gereği uygun duygusal emek gösteriminde 

bulunmak zorundadırlar. Bu kapsamda 

duygusal emek, yardım amaçlı, insanları 

koruyup kollayan ve hizmet tabanlı 

mesleklerde çalışanlarda (hemşireler, banka 

çalışanları,  uçuş ve satış görevlileri, vb.)  daha 

sıkça yaşanmaktadır (Pierce, 1995). Bu tespite 

göre araştırmamızın katılımcılarının bankacılık 

sektöründe faaliyet göstermesinin, 

araştırmanın yazına katkıları anlamında 

uygun olduğu değerlendirilmektedir.    

2.3 İş Performansı 

Performans örgütlerde belirli bir amacın, 

fonksiyonun veya görevin yürütülmesiyle ya 

da gerçekleştirilmesiyle ilişkili bir kavram 

olarak (Borman ve Motowidlo, 1993),  bireyin 

işini yerine getirmek için harcamış olduğu tüm 

çabalar karşısında elde ettiği başarı düzeyidir 

(Büte, 2011). İş performansına yönelik yazın 

taramasında farklı tanımlara rastlamak 

mümkündür. Kohli (1985) performansı, 

çalışanın kendine eşdeğer çalışanlara kıyasla iş 

ile ilgili davranış ve çıktılarının verimlilik 

düzeyi olarak tanımlamış, Rousseau ve 

McLean (1993) ise, iş performansını 

çalışanların ücret karşılığında sarf etmeleri 

gereken gayret olarak nitelendirmiştir. İş 

performansı, çalışan tarafından kontrol edilen 

ve organizasyonun hedeflerine ulaşmasına 

katkıda bulunan her türlü faaliyet ve davranış 

olarak da ele alınmaktadır (Rotundo ve 

Sackett, 2002). Hizmet sektöründe iş 

performansı, hem hizmet sunumu gibi somut, 

hem de kişiler arası davranış ve duygu 

gösterimleri gibi soyut görünümlü olarak 

karşımıza çıkabilir (Bitner ve diğerleri, 1990). 

Günümüzde örgütlerin belirledikleri amaç ve 

hedeflerine ulaşabilmeleri, içinde bulundukları 

sektörlerde rekabet üstünlüklerini ellerinde 

bulundurarak ortalamanın üzerinde gelir elde 

etmeleri bir anlamda çalışanlarının yüksek 

performansları ile gerçekleşebilmektedir 

(Youndt ve Snell, 2004). Bu anlamda, 

örgütlerin yüksek performans gösteren 

çalışanlara ihtiyaçları vardır. Performans bir 

anlamda çalışanların ve örgütlerin etkililik 

göstergesidir (Richard ve diğerleri, 2008). Bu 

kapsamda iş performansı örgütler tarafından 

sürekli değerlendirmeye tabi tutularak 

geliştirilmesi ve yönlendirilmesine ihtiyaç 

duyulan bir örgütsel davranış değişkeni olarak 

ele alınmakta (Murphy ve Cleveland, 1995)  ve 

insan kaynakları yönetiminde de önemli bir 

değişken olarak incelenmektedir (Motowidlo, 

2003). Yöneticiler ile çalışanlar arasındaki 

etkileşimin karşılıklı güvene dayalı olacak 

şekilde tesisi çalışanların performansının 

artırılmasında yöneticilere düşen önemli 

görevlerden biridir  (Çalışkan ve diğerleri, 

2011). Çalışanların performanslarını belirleyen 

üç unsurdan söz edebiliriz (Paşa, 2007).  

Bunlar çalışanın işine kendini vermesini ifade 

eden odaklanma, bilgi ve beceriye dayalı 

yetkinlik ile örgüt amaçları ile çalışanın 

amaçlarının uyumunu ifade eden adanmadır. 

Yüksek bireysel performansın elde edilmesi bu 

üç unsuru birlikte ele alınmasını 

gerektirdiğinden, yönetim bu unsurların 

hangisinin, ne zaman ve ne kadarının 

gerektiğini belirlemek üzerine 

yoğunlaşmalıdır. Morillo (1990)’da 

performansı, bireyin sahip olduğu nitelikler ve 

yetenekler ile inanç ve değerlerine 

bağlamaktadır. Bireysel performans, örgütün 

amaçlarına ulaşabilmesi için çalışanın 

kullandığı yetkinliklere bağlı olarak, yalnızca 

işe yönelik görevleri değil, aynı zamanda işe 

yönelik olmayan görev ve davranışları da 

içermektedir (Mc Grath, 1995). 

2.4. Örgütte Güven, Duygusal Emek ve 

Performans İlişkisi  

Bireysel iş performansının örgütler açısından 

çok önemli bir çıktı olduğu düşünüldüğünde, 

iş performansına her anlamda etki edebilecek 

değişken ve faktörlerin incelenmesinin 

örgütlerin devamı ve gelişimi anlamında 

kaçınılmaz olduğu gerçeğiyle karşılaşırız. Bu 
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kapsamda örgütteki güvenin, örgüt ikliminin, 

işgören performansının ve örgüte olan 

bağlılığın oluşmasında önemli bir faktör 

oluşturduğunu görmekteyiz (Laschinger ve 

diğerleri, 2001). Yapılan bir araştırmada da, 

yöneticilerinin kendilerine güven duydukları 

algısına sahip çalışanların daha çok 

sorumluluk aldıkları, buna bağlı olarak 

örgütlerinin satış ve hizmet performanslarının 

arttığı gözlemlenmiştir (Salamon ve Robinson, 

2008). Yine konu hakkında yapılan bir meta 

analiz araştırmasına göre de (Gilboa ve 

diğerleri, 2008), örgütte güven ortamının tesis 

edilememesinin çalışanların performansını 

olumsuz yönde etkilediği ve örgütte güven ile 

iş performansı arasında pozitif bir ilişkinin 

olduğu yönündedir. Büte (2011)’de yaptığı bir 

araştırmada etik iklim, örgütsel güven ve 

performans arasında anlamlı ilişkiler tespit 

etmiştir. Karşılıklılık (Reciprocity) ilkesine 

göre de, çalışan-örgüt ilişkisinde karşılıklı 

beklenti ve memnuniyetin oluşturulması 

gereklidir (Levinson, 1965). Bu nedenle ister 

olumlu, isterse olumsuz karşılıklılık, sosyal 

sistemlerde ve özellikle örgütlerde dengenin 

sağlanmasında önemli bir rol oynamaktadır. 

Bu kapsamda değerlendirdiğimizde, 

çalışanların kendilerini güven ortamında 

hissetmeleri onların performanslarına olumlu 

katkılarda bulunabilecektir.  Yukarıda 

bahsedilen kuram ve yazın araştırmaları 

ışığında, örgütteki güven ve iş performansına 

yönelik aşağıdaki hipotez geliştirilmiştir. 

Hipotez 1:  Örgütteki güven ortamı 

çalışanların iş performansını pozitif ve anlamlı 

olarak etkiler. 

Duygusal emek konusunda yapılan 

araştırmaların çoğu, duygusal emeğin birey ve 

örgüt üzerindeki etkilerini anlamaya 

yöneliktir. Genellikle vurgulanan, duygusal 

emeğin örgüt için faydalı, çalışan için zararlı 

sonuçlar ortaya çıkarabileceğidir (Grandey, 

2000). Duygusal emeğin bir alt boyutu olan 

yüzeysel rol yapmanın tükenmişlik (Grandey, 

2000, Isenbarger ve Zembylas, 2006; Zhang ve 

Zhu, 2008), davranış samimiyetsizliği 

(Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003) ile 

pozitif olarak ilişkilendirildiği görülmektedir. 

Tükenmişlik ile iş performansı arasında da 

negatif ilişkiler tespit edilmiştir (Randall ve 

Scott, 2011; Parker ve Kulik, 1995). Ancak, 

çalışanların duygu gösterimlerini 

içselleştirmeye çabaladıkları derin rol yapma 

ve samimi davranışlarını içeren doğal duygu 

gösterimlerinin ise kişisel başarma 

(Brotheridge ve Grandey, 2002), hizmet 

performansını artırması (Grandey, 2000), işten 

ayrılma niyetini azaltması (Chau, vd., 2009), 

işe bağlılığı artırması (Öz, 2007) gibi pozitif 

sonuçlar yarattığı tespit edilmiştir. Duygusal 

Olaylar Teorisi (Weiss ve Cropanzano, 1996) 

örgüt içinde yaşanan olumlu ve olumsuz 

olayların çalışanların davranış değişikliklerine 

ve duygusal tepkilere neden olduğunu, bu 

kapsamda da çalışanlardaki pozitif duyguların 

olumlu davranışa,  negatif duyguların ise 

olumsuz tutum ve davranışlara sebep 

olabileceğini vurgulamaktadır (Fisher ve 

Ashkanasy, 2000). Çalışanların örgüt içerisinde 

güven, memnuniyet, adalet, iş tatmini gibi 

pozitif duygular yaşaması, onların işlerine 

karşı olumlu tutumlar beslemesine neden 

olurken (Grandey, 2000), aynı zamanda 

müşteriler ile iletişim ve etkileşimlerine de 

pozitif olarak yansımaktadır (Morris ve 

Feldman, 1996; Brotheridge ve Grandey, 2002). 

Anılan teori gereğince, çalışanların örgüt 

içerisinde güven ortamında olduklarına 

yönelik algılarının, onların olumlu duygu 

durumları içerisinde olmalarına etki edeceği 

ve bu çalışma atmosferinin de çalışanlarda 

daha yüksek performans değerleri 

yaratabileceği düşünülmektedir. Yukarıda 

bahsedilen kuram ve daha önce yapılan görgül 

araştırma bulguları neticesinde, örgütteki 

güven, duygusal emek ve iş performansına 

yönelik aşağıdaki hipotezler geliştirilmiştir. 

Hipotez 2:  Örgütteki güven ortamı 

çalışanların duygusal emeklerine etki eder. 

Hipotez 2a: Örgütteki güven ortamı çalışanların 

yüzeysel rol yapmasını negatif ve anlamlı olarak 

etkiler. 

Hipotez 2b: Örgütteki güven ortamı çalışanların 

derinden rol yapmasını pozitif ve anlamlı olarak 

etkiler. 
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Hipotez 2c: Örgütteki güven ortamı çalışanların 

doğal duygu gösterimlerini pozitif ve anlamlı olarak 

etkiler. 

Hipotez 3: Çalışanların göstermiş oldukları 

duygusal emekleri iş performanslarını etkiler. 

Hipotez 3a: Çalışanların yüzeysel rol yapmaları iş 

performanslarını negatif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 3b: Çalışanların derinden rol yapması iş 

performanslarını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 3c: Çalışanların doğal duygu gösterimleri 

iş performanslarını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Ayrıca araştırma kapsamında, yukarıdaki 

hipotezlerin test edilmesine yönelik analizler 

yapılırken, aynı zamanda ulusal ve 

uluslararası yazında karşılaşılmayan ancak 

olabileceği düşünülen örgütte güven ve iş 

performansı arasında duygusal emeğin 

muhtemel aracılık etkisine yönelik araştırma 

sorusuna da cevap aranmaya çalışılacaktır.  

3. Yöntem 

Araştırmada, korelasyonel araştırma deseni 

kullanılmıştır. Bu desen, ele alınan değişkenler 

arasındaki nedensel ilişkiyi, herhangi bir 

şekilde bu değişkenlere müdahale edilmeden 

ortaya koyma amacına yönelik olduğundan 

(Büyüköztürk ve diğerleri, 2008), çalışmada 

nedensel ilişkinin test edilebileceği bir 

katılımcı grubundan istifade edilmiştir. 

Araştırma, anılan katılımcı grubundan, 

aşağıda ayrıntılı olarak açıklanan ölçeklerle 

toplanan verilerin analiziyle gerçekleştiril-

miştir. Bu kapsamda, öncelikle her bir 

değişkenin doğrulayıcı faktör analizleri (DFA) 

yapısal eşitlik modeli kullanılarak yapılmış, 

daha sonra değişkenler arası korelâsyonlar 

ortaya konulmuş ve yapılan hiyerarşik 

regresyon analizi ile hipotezler ve aracılık 

etkileri test edilmiştir. Bu kapsamda, öncelikle 

iş performansı ve duygusal emeği yordayan 

demografik değişkenler ile örgütte güven 

değişkeninin hiyerarşik regresyon analizine 

yer verilmiş, daha sonra aracılık etkisi için söz 

konusu tüm değişkenleri içeren hiyerarşik 

regresyon analizi yapılmıştır . Kuramdan ve 

görgül araştırmalardan yola çıkılarak 

oluşturulan hipotezler ve yapılandırılan 

araştırma modeli Şekil 1’ de gösterilmektedir.  
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3.1. Katılımcılar 

Araştırmanın katılımcılarını, Ankara’da görev 

yapan ve ulaşılabilen banka sektörü çalışanları 

oluşturmaktadırlar. Araştırmada, ele alınan 

değişkenler arasındaki nedensel ilişkinin test 

edilebileceği ve araştırmanın kuramsal 

bağlamına uygun (convenience) bir kitle olması 

noktasından hareketle, Ankara’da bulunan 

kamu ve özel sektör bünyesinde faaliyet 

gösteren  değişik  bankalarda çalışan toplam 

278 personele anket formları ulaştırılarak, 

formların gönüllülük esasıyla doldurulması 

sağlanmıştır. Araştırmamızın amacı ele alınan 

değişkenler arası nedensel ilişkileri açıklamak 

olduğundan, söz konusu bankalarda görev 

yapan katılımcılar bu beklentiyi 

karşılamaktadırlar.  Bu anketlerin 182’ si geri 

toplanmıştır. Eksik ve ciddi doldurulmadığı 

belirlenen 9 anket ile uç analizi sonucunda 11 

anket değerlendirme dışında bırakılmış ve 

analizler 162 anket üzerinde yürütülmüştür.  

Araştırma katılımcılarının % 51’i (82) kadın, % 

49’u  (80) erkektir. Medeni durumlarına 

bakıldığında,     % 63’ü (102) evli, % 37’si (60) ise 

bekârdır. Ayrıca katılımcıların % 7’si (12) lise ve 

dengi okullar, , % 77’si (124) lisans, % 16’sı (26) 

ise yüksek lisans eğitimi düzeyine sahiptir.  

Katılımcıların  % 4’ü (6) 20-25 yaş, % 11’i (19) 

26-30  yaş arasında, %51’i (82) 31-35 yaş 

arasında,  %28’i (45) ise 36-40 yaş ve %6’sı (10) 

da 41 yaş ve üstüdür. Bunlardan %25’i (41) 

kamu bankalarında görev yaparken, %75’i (121) 

ise özel bankalarda çalışmaktadır. 

3.2. Araştırmada Kullanılan Ölçekler 

Örgütte Güven Ölçeği: Çalışanların örgütteki 

güven algısı Jarvenpaa ve arkadaşları (1998) 

tarafından kullanılan 6 maddeli ölçek ile 

ölçülmüştür.  Ölçeğin Türkçe geçerlemesi 

Çelik ve arkadaşları (2011) tarafından 

yapılarak kullanılmıştır. Ölçekte cevaplar 5’li 

Likert ölçeği ile alınmıştır (1=Hiçbir Zaman, 

5=Her Zaman). Ölçekteki maddeler  ‚Genel 

anlamda, iş arkadaşlarım oldukça 

güvenilirdir‛, ‚Çalıştığım işyerinde bizler 

birbirimize güveniriz‛  şeklindeki 

maddelerden oluşmaktadır. Ölçeğin Jarvenpaa 

ve arkadaşları (1998) tarafından yapılan 

güvenilirlik analizinde Cronbach alfa 

güvenirlik katsayısı  .73, Çelik ve arkadaşları 

(2011) tarafından yapılan araştırmada ise .71 

olarak tespit edilmiştir. Yapısal eşitlik modeli 

kullanılarak ölçeğin DFA’sı yapılmıştır. DFA 

sonucunda ölçeğin uyum iyiliği değerleri 

kabul edilebilir sınırlar içerinde ve  ∆χ²=9.393, 

sd= 8,  ∆χ²/sd= 1.174,  RMSEA= 0.041, CFI= 

0.99, GFI= 0.97, AGFI=0.92 olarak tespit 

edilmiştir. Ölçeğin Cronbach alfa güvenirlik 

katsayısı ise .77’dir.   

Duygusal Emek Ölçeği: Diefendorff ve 

arkadaşları (2005) tarafından iki farklı ölçekten 

istifade edilerek geliştirilmiş ve ölçeğin Türkçe 

geçerlemesi Basım ve Begenirbaş (2012) 

tarafından yapılarak kullanılmıştır. Ölçekte 

duygusal emek; yüzeysel rol yapma, derinden 

rol yapma ve doğal duygular olmak üzere üç 

alt boyutta toplam on üç maddeden 

oluşmaktadır. Ölçekte yüzeysel rol yapma 6, 

derinden rol yapma 4 ve doğal duygular ise 3 

madde ile ölçülmektedir. Katılımcılar ölçek 

maddelerini beş basamaklı Likert Ölçeği 

yardımıyla değerlendirmişlerdir (1= Hiçbir 

Zaman,  5= Her Zaman). Katılımcılardan her 

bir madde için kendilerini en iyi ve gerçek 

olarak ifade eden seçenekleri işaretlemeleri 

istenmiştir. Ölçekteki maddeler, ‚Müşterilerle 

uygun şekilde ilgilenebilmek için rol 

yaparım‛, ‚Göstermem gereken duyguları 

gerçekte de hissetmek için çaba harcarım‛, 

‚Müşterilere sergilediğim duygular 

samimidir‛ gibi maddelerden oluşmaktadır. 

Çalışmada ölçeğin geçerliliği için, Yapısal 

Eşitlik Modeli kullanılarak doğrulayıcı faktör 

analizi  (DFA) yapılmıştır. DFA ile tek 

faktörlü, birinci düzey çok faktörlü,  ikinci 

düzey çok faktörlü ve ilişkisiz model test 

edilmiştir. Test sonuçlarına göre birinci ve 

ikinci düzey çok faktörlü modelinde uyum 

iyiliği değerlerinin kabul edilebilir sınırlar 

içerisinde olduğu görülmüştür. Ancak birinci 

düzey çok faktörlü modelin uyum iyiliği 

değerleri daha iyi sonuç verdiğinden 

çalışmamızda birinci düzey çok faktörlü yapı 

benimsenmiştir. Birinci düzey çok faktörlü 

modele ait uyum iyiliği değerleri; ∆χ²=81.308, 

sd= 60,  ∆χ²/sd= 1.355,  RMSEA= 0.059, CFI= 

0.97, GFI= 0.90, AGFI=0.85’tir. Duygusal 

emeğin her bir alt boyutu için Cronbach alfa 

katsayıları; yüzeysel rol yapma için .88, 

derinden rol yapma için .79, doğal duygular 

için ise .90 olarak bulunmuştur.  Ölçeğin 
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toplam iç tutarlığı ise  .81 olarak tespit 

edilmiştir. Bu değerler ölçeğin geçerlilik ve 

güvenilirlik açısından yeterliliğe sahip 

olduğunu göstermektedir. 

İş Performansı Ölçeği:  Çalışanların iş 

performansının ölçülmesinde; önce Kirkman 

ve Rosen (1999), daha sonra ise, Sigler ve 

Pearson (2000) tarafından kullanılan iş 

performansı ölçeği kullanılmıştır. Ölçek tek 

boyutlu ve 4 maddeden oluşmaktadır. Ölçeğin 

güvenirlik katsayısı her iki çalışmada da .70’in 

üstündedir. Türkiye’de Çöl (2008) tarafından 

akademisyenler üzerinde uygulanan ölçeğin 

güvenirlik katsayısı .82 olarak tespit edilmiştir. 

Araştırmada cevaplar 5’li Likert ölçeği ile 

alınmıştır (1=Hiçbir Zaman, 5=Her Zaman). 

Katılımcılardan her bir madde için kendilerini 

en iyi ve gerçek olarak ifade eden seçenekleri 

işaretlemeleri istenmiştir. Ölçekteki maddeler, 

‚İşimde göstermiş olduğum performans 

düzeyim yüksektir‛, ‚Sunduğum hizmet 

kalitesinde standartlara fazlasıyla 

ulaştığımdan eminim‛ gibi maddelerden 

oluşmaktadır. Yapısal eşitlik modeli 

kullanılarak ölçeğin DFA’sı yapılmıştır. 

Yapılan DFA sonucunda ölçeğin tek faktörlü 

yapıya sahip olduğu, uyum iyiliği değerlerinin 

ise ∆χ²=3.015, sd= 2,  ∆χ²/sd= 1.507,  RMSEA= 

0.070, CFI= 0.99, GFI= 0.98, AGFI=0.93 olduğu 

tespit edilmiştir. Yapılan güvenirlik analizi 

sonucunda, iş performansına ait Cronbach 

Alfa katsayısı .85 olarak bulunmuştur.   

3.3. Bulgular 

Araştırmada öncelikle katılımcıların iş 

performansları, örgütte güven ve duygusal 

emek değişkeni alt boyutlarına ilişkin elde 

edilen verilerin ortalamaları, standart 

sapmaları ve aralarındaki korelasyonlara 

bakılmıştır. Analiz sonuçları Tablo-1’de 

görülmektedir. 

 

Tablo-1 : Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Değerleri 

Değişkenler 
 

Ort. 
S.  

Sap. 
1 2 3 4 5 

İş Performansı             (1)    3,83 ,765 (,85)     

Örgütte  Güven            (2) 3,54 ,577 ,491** (,77)    

Yüzeysel Rol Yapma  (3) 2,48 ,897 -,232** -,512** (,88)   

Derinden Rol Yapma  (4) 3,17 ,737 ,106 ,069 -,055 (,79)  

Doğal Duygular          (5) 3,92 ,907 ,200* ,344** -,649** ,118 (,90) 

                  ** p< 0,01 ; * p< 0,05   Not: Cronbach Alfa güvenilirlik katsayıları parantez içerisinde gösterilmiştir. 

 

İş performansı ile örgütte güven arasında 

pozitif ve anlamlı ilişkiler tespit edilmiştir 

(r=0,491, p<0,01) . İş performansı ile yüzeysel 

rol yapma arasında negatif ve anlamlı ilişki 

tespit edilmişken (r=-0,232, p<0,01), doğal 

duygular ile pozitif ilişki görülmektedir 

(r=0,200, p<0,05). Ancak iş performansı ile 

derinden rol yapma arasında anlamlı bir 

ilişkiye rastlanılmamıştır. Örgütte güven ile 

duygusal emek alt boyutları arasında, iş 

performansı ve duygusal emek alt boyutları 

arasındaki ilişkilere benzer ilişkiler 

görülmüştür.  

Ayrıca, çalışmada ele alınan demografik 

değişkenlerin (eğitim,  yaş, cinsiyet, medeni 

durum, çalıştığı kurum) diğer değişkenler 

üzerine etkilerini ortaya koymak maksadıyla 

iki ortalama arasında anlamlı fark olup 

olmadığını test etmek için t- testi, ikiden fazla 

ortalamaların karşılaştırılması için ise tek 

yönlü varyans analizi (ANOVA) yapılmıştır. 

Yapılan analiz sonuçları neticesinde sadece iş 

performansı ile katılımcıların çalıştıkları 

kurum arasında anlamlı bir fark tespit 

edilmiştir [t(160)=-3,857; p<0,01]. Buna göre, özel 

bankalarda çalışan katılımcıların iş performans 
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ortalamalarının kamu bankalarında çalışan 

katılımcılara göre anlamlı olarak daha yüksek 

olduğu söylenebilir. 

Araştırmada, örgütte güven ve duygusal 

emeğin katılımcı banka çalışanlarının iş 

performanslarında bir etkiye sahip olup 

olmadığının ortaya çıkarılması ve oluşturulan 

hipotezlerin test edilmesi için hiyerarşik 

regresyon analizleri yapılmıştır. Regresyon 

analizlerinde demografik değişkenlerin 

etkilerinin kontrol altına alınması için birinci 

aşamada eğitim, yaş, cinsiyet, medeni durum 

ve çalışılan kurum değişkenleri modele 

girilmiştir. İkinci aşamada ise bağımsız 

değişkenler modele dâhil edilerek, bağımlı 

değişken üzerindeki etkileri belirlenmeye 

çalışılmıştır. İlk olarak, iş performansını 

etkileyen örgütte güvenin regresyon analizi 

yapılmış ve sonuçlar  Tablo- 2’de sunulmuştur.  

 

Tablo 2 : İş Performansını Yordayan Örgütte Güvenin 

              Hiyerarşik Regresyon Analiz Sonuçları 

 

Bağımsız Değişkenler 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bağımsız Değişkenler 

İş Performansı 

β ∆R2 

1.Demografik Değişkenler  ,134 

Eğitim ,162  

Yaş ,135  

Cinsiyet ,034  

Medeni Durum -,020  

Kurum ,338**  

∆F 3,698** 

2. Örgütte  Güven ,450 ,196 

∆F 41,725** 

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

 

Tablo 2’den de görüldüğü üzere, iş 

performansı genel olarak ele alınan 

demografik değişkenler (∆F=3,698, ∆R2=0,134, 

p<0,01)  ve örgütte güven (∆F=41,725, 

∆R2=0,196, p<0,01) tarafından anlamlı olarak 

yordanmaktadır. Bu kapsamda, iş performansı 

demografik değişkenlerden sadece çalışılan 

kurum (β=0,338, p<0,05) tarafından anlamlı 

olarak açıklanmaktadır. Bu bulgular, örgütte 

güven hisseden çalışanların iş 

performanslarının daha yüksek olduğuna 

işaret etmekte ve Hipotez 1’i desteklemektedir. 

İkinci olarak, duygusal emek alt boyutlarını 

yordayan örgütte güvenin hiyerarşik 

regresyon analizine bakılmış olup sonuçlar 

Tablo-3’tedir. 
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Tablo 3 : Duygusal Emeği Yordayan Örgütte  Güvenin 

Hiyerarşik Regresyon Analiz Sonuçları 

Bağımsız Değişkenler 

Yüzeysel 

Rol Yapma 

Derinden 

Rol Yapma 

Doğal 

Duygular 

β ∆R2 β ∆R2 β ∆R2 

1.Demografik Değişkenler  ,012  ,046  ,019 

Eğitim ,085  ,020  ,046  

Yaş ,071  -,142  -,171  

Cinsiyet -,009  -,186  -,025  

Medeni Durum .005  ,033  ,010  

Kurum -,033  ,006  ,088  

∆F ,296 1,159 ,460 

2. Örgütte  Güven -,537 ,279 ,075 ,005 ,352 ,120 

∆F 56,341** ,829 19,992** 

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

 

Bulgulara göre, genel olarak ele alınan tüm 

duygusal emek alt boyutlarının örgütte güveni 

anlamlı olarak yordamadığı tespit edilmiştir. 

Örgütte güven,  duygusal emeğin yüzeysel rol 

yapma boyutunu negatif yordarken (β=-0,537, 

p<0,01), doğal duyguları ise pozitif ve anlamlı 

olarak yordamaktadır (β=0,352, p<0,01). Ancak 

örgütte güven derinden rol yapmayı anlamlı 

olarak etkilememektedir. Elde edilen bu 

sonuçlar, çalışmanın 2a ve 2c hipotezlerini 

desteklerken, Hipotez 2b destek bulamamıştır. 

 

 

Tablo 4 : İş Performansını Yordayan Duygusal Emek Boyutları ve 

      Örgütte Güvenin  Hiyerarşik Regresyon Analiz Sonuçları 

 

Bağımsız Değişkenler 
İş Performansı 

β ∆R2 

1. Demografik Değişkenler  ,134 

Eğitim ,162  

Yaş ,135  

Cinsiyet ,034  

Medeni Durum -,020  

Kurum ,338**  

∆F 3,698** 

2. Duygusal Emek  ,071 

Yüzeysel Rol Yapma -,241**  

Derinden Rol Yapma ,130  

Doğal Duygular ,195*  

∆F 4,199** 

3. Örgütte  Güven ,440 ,134 

∆F 28,463** 

                                         *p<0,05  **p<0,01 
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Çalışmada ortaya konan bir diğer hipotez, 

duygusal emeğin çalışanların iş performansı 

üzerinde etkisinin olduğudur. Bu hipotezi test 

emek için yapılan regresyon analizleri 

sonuçları Tablo 4’te belirtilmiştir. Buna göre, iş 

performansı genel olarak duygusal emek 

(∆F=4,199, ∆R2=0,071, p<0,01) tarafından 

anlamlı olarak yordanmaktadır. Başka bir 

deyişle, iş performansının toplam varyansının 

% 7,1’i duygusal emek tarafından 

açıklanmaktadır. Duygusal emeğin alt 

boyutları bazında baktığımızda da; yüzeysel 

rol yapma (β=-0,241, p<0,01) ve doğal duygular 

(β=0,195, p<0,05) iş performansını anlamlı 

olarak yordarken, derinden rol yapma 

(β=0,110, p>0,05) ise anlamlı olarak 

yordamamaktadır. Bulgular, yüzeysel rol 

yapma davranışı sergileyen çalışanların iş 

performanslarının düşük, doğal duygu 

gösteriminde bulunabilenlerin ise yüksek 

olabileceğini göstermektedir.  Bu anlamda, 

duygusal emeğin iş performansı üzerinde 

anlamlı etkisi olduğu hipotezinde, Hipotez 3a 

ve 3c desteklenirken, Hipotez 3b ise  destek 

görmemiştir.     

Son olarak ise, örgütte güvenin iş 

performansına etkisinde duygusal emeğin 

aracılık etkisinin olup olmadığına bakılmıştır. 

Aracılık etkisinin olup olmadığının tespiti için 

Tablo 2, 3 ve 4’ün sonuçlarına birlikte 

bakılarak duygusal emeğin aracılık etkisi 

değerlendirilmiştir. Bu kapsamda, örgütte 

güvenin iş performansını anlamlı yordadığı 

(Tablo 2), duygusal emeğin iş performansını 

anlamlı etkilediği (Tablo 4) ve örgütte güvenin 

duygusal emeği genel anlamda anlamlı olarak 

açıkladığı (Tablo 3) görülmektedir. Tablo 4’e 

bakıldığında örgütte güvenin duygusal emek 

değişkenine rağmen iş performansına etkisinin 

(β=0,440, p<0,01) aracılık olmadan önceki 

etkisine (β=0,450, p<0,01) çok yakın ve etki 

farkının da Sobel testi neticesinde anlamsız 

çıktığı tespit edilmiştir (z=1,03, p>0,05). Bu 

kapsamda araştırma sorusuna, duygusal 

emeğin örgütte güven ve iş performansı 

arasında aracılık etkisine sahip olmadığı yanıtı 

verilebilir.     

 

 

4. Sonuç 

Bu araştırma, gerek normal gerekse iş 

hayatında insanlar arası ilişkilerde büyük 

önem arz eden ve son yıllarda da örgütsel 

davranış çalışmaları açısından değer kazanan 

ve önemli bir değişken olan örgütte güvenin 

önemini vurgulamaktadır. Ayrıca örgütte 

güvenin çalışanların duygusal emek 

gösterimleri ve iş performanslarına etkilerini 

de ortaya koymayı amaçlayan görgül bir 

araştırmadır. Çalışanların üstün iş performans 

göstermelerinin bir yolu da; örgütte güven 

ortamının mevcut olması (Türköz ve diğerleri, 

2013)  ve örgüte karşı olumsuz tutum ve 

davranışlar sergilemeyen, bu bağlamda iş 

esnasında içten gelen doğal duygularını 

yansıtan çalışanların istihdam edilmesine 

bağlıdır.  

Araştırma neticesinde ulaşılan bulgular, 

katılımcı banka çalışanlarının görevlerini icra 

ederlerken örgüt içerinde güvenin olduğu 

algılarının onların iş performanslarına olumlu 

katkılar sağladığını göstermektedir. Bu bulgu 

daha önceki araştırmalarla da (Laschinger ve 

diğerleri, 2001; Salamon ve Robinson, 2008; 

Lee ve diğerleri, 2010; Büte, 2011) paralellik 

göstermekte ve banka çalışanlarının 

kendilerini çalıştıkları ortamda güvende 

hissetmediklerinde bu istenmeyen durumun 

onların iş performanslarına da olumsuz olarak 

yansıdığını, örgütte güven ortamının 

artmasının ise iş performanslarının 

yükselmesinde önemli bir etkiye sahip 

olabileceğine işaret etmektedir.  

Araştırmada ayrıca, banka çalışanlarının 

duygusal emek gösterimlerinin onların iş 

performansları ile ilişkisine bakıldığında, iş 

performanslarının istemedikleri duyguları 

müşterilere göstermek zorunda kaldıklarında, 

yani yüzeysel rol yaptıklarında düştüğü, 

derinden rol yapma çabaları ile iş 

performansları arasında ise anlamlı bir ilişkiye 

rastlanılmadığı görülmektedir. Ancak, çalışma 

esnasında doğal duygularını sergileyebilen 

katılımcıların iş performanslarının da 

yükseldiği ve bu etkileşiminde anlamlı olduğu 

tespit edilmiştir. Bu bulgu konu hakkında 

yapılan daha önceki araştırmalarla da 

(Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003; 

Grandey ve diğerleri, 2005; Goodwin ve 
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diğerleri, 2011) örtüşmekte ve özellikle hizmet 

çalışanlarının kendilerinin istemedikleri halde 

örgütlerinin istediği duygu gösterimlerini 

zorunlu olarak yaşamaları, onların iş 

performanslarını düşürmekte ve bu 

durumunda direk olarak örgütün genel 

performansına olumsuz olarak yansıyabileceği 

değerlendirilmektedir.   

Çalışma ortamlarında görevlerini daha 

derinden hissederek, bir anlamda 

benimsemeye çaba göstererek yapan ve iyi 

niyetli bu gayretleri ile müşteri karşısına çıkan 

banka çalışanlarının ise, iş performanslarının 

olumlu yönde etkileneceği düşünülürken, 

araştırma bulguları bu iki değişken arasında 

anlamlı bir ilişki tespit edememiştir. Bu sonuç, 

Chau ve arkadaşları  (2009),  Cote ve Morgan 

(2002) ve Grandey  (2000)’in çalışmalarında 

elde ettikleri bulguları desteklememektedir. Bu 

durum, banka çalışanlarının kurumlarının 

kendilerinden müşterilere karşı göstermelerini 

istedikleri duyguları içselleştirme çabaları 

esnasında zorlandıklarını ve bu gayretin iş 

performanslarına olumlu ve olumsuz herhangi 

bir etki yapmadığı şeklinde yorumlanabilir. 

Eğer derinden rol yapma zaman içinde 

içselleştirilebilir, doğal ve samimi duygulara 

dönüşebilirse çalışanların iş performanslarına 

olumlu katkılar sağlayabilecektir. 

Araştırmanın bir diğer bulgusu da, örgütte 

güven algısının olmadığını düşünen 

çalışanların daha çok yüzeysel rol yapma 

eğilimi gösterdikleri, ancak örgütte güven 

algısının yükselmesiyle çalışanların 

müşterilerine daha doğal duygu gösterimleri 

sergilemeye eğilimli oldukları yönündedir. 

Elde edilen bulgular Morris ve Feldman (1996) 

ile Brotheridge ve Grandey 2002)’in yaptıkları 

araştırma bulguları ile benzerlik 

göstermektedir. Araştırmada ayrıca, 

çalışanların örgütte güven algılarının iş 

performanslarına etkisinde duygusal emek 

gösterimlerinin aracılık etkisine sahip olup 

olmadığı yönündeki araştırma sorusuna cevap 

aranmaya çalışılmış, ancak analizler 

neticesinde söz konusu aracılık rolüne 

rastlanılmamıştır. Bu bulguya göre bir 

anlamda, çalışanların iş performanslarını 

gözetirken,  araştırmada ele alınan örgütte 

güven ve duygusal emek değişkenlerinin iş 

performansına etkilerini ayrı ayrı 

değerlendirmenin daha doğru olacağını 

söyleyebiliriz. 

Son zamanlarda örgütlerin güven kavramına 

ve özellikle çalışanların bu konu hakkındaki 

düşünce ve algılarına önem vermeleri, aynı 

zamanda soyut ve kişiye özel nitelikte olduğu 

bilinen çalışan duygularının günümüzde adeta 

ekonomik değeri olan somut bir ürün haline 

gelmiş olması (Özgen, 2010) araştırmanın 

önemini daha somut olarak ortaya 

koymaktadır. Özellikle son yıllarda, hizmet 

sektörünün de hızla büyümesiyle duygusal 

emek birçok hizmet alanı ve mesleğin 

vazgeçilmez ve yaygın bir bileşeni olarak 

dikkat çekmekte ve çalışanların iş 

performansları üzerindeki etkilerinin 

yadsınamaz olduğu görülmektedir. Bu 

nedenle, hizmet odaklı çalışan banka, güvenlik 

ve eğitim gibi sektörlerde çalışanların, 

örgütleri içinde algıladıkları güven ve duygu 

durumlarının göz önünde bulundurulması 

önem arz etmektedir. Dolayısıyla hizmet 

sektöründe faaliyet gösteren örgütlerin, 

örgütte güven ortamı tesis etmelerinin ve 

çalışanlarının gösterdikleri duygusal 

emeklerin negatif sonuçlarını azaltabilecek 

motivasyon araçları oluşturmalarının 

çalışanların performansını artırıcı yönde 

olabileceği değerlendirilmektedir.   

Ayrıca, insan kaynakları yönetimi 

kapsamında, banka çalışanlarının seçim ve 

yerleştirme faaliyetleri, eğitim ve geliştirme 

süreçleri ile performans ve başarı 

değerlendirmesinde de, örgütte güven 

ortamının tesisinin ve çalışanların duygusal 

emek çabalarının birer etken olarak dikkate 

alınmasının, örgütün performans ve 

verimliliğine önemli katkılar sağlayacağı 

düşünülmektedir. Bu bağlamda, hizmet 

sektörü ve özellikle banka sektöründe faaliyet 

gösteren kurum ve kuruluşların bu çalışmanın 

bulgu ve sonuçlarını yönetim fonksiyonlarını 

uygularken değerlendirmeye alabilecekleri, 

özellikle insan kaynakları süreçlerinin daha 

etkin yürütülmesinde kullanabilecekleri ve 

çalışmanın bu anlamda sürece olumlu katkılar 

sağlayabileceği değerlendirilmektedir.  
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Bu çalışma neticesinde ulaşılan bulgular ve 

sonuçlara göre, bundan sonra yapılacak 

araştırmalara zemin hazırlamak ve yön 

vermek maksadıyla araştırmacılara bazı 

önerilerde bulunulabilir. Bu kapsamda, 

çalışmada üç değişken olarak ele alınan ve 

oluşturulan model, araştırmacılar tarafından 

farklı öncül ve ardıl değişkenlerle ele alınarak 

zenginleştirilebilir. Örneğin, farklı demografik 

değişkenler ile duygusal emeği etkileyebilecek 

özellikle kişilik özelliklerine yönelik 

değişkenler kullanılarak araştırmalar 

yapılabilir. Ayrıca, duygusal emeğin etki 

edebileceği değerlendirilen diğer örgütsel 

davranış değişkenleri (örgütsel bağlılık, 

örgütsel adalet, vb.) üzerine olan etkilerine de 

bakılarak yazına ve uygulayıcılara katkılar  

sağlanabilir.  Ayrıca, örgütte güvenin 

kaçınılmaz olduğu, duygusal emeğin gerektiği 

ve iş performansının önemli olduğu değişik 

meslek dallarında (güvenlik, eğitim, sağlık, 

vb.) çalışan, nitel ve nicel olarak 

farklılaştırılmış katılımcı gruplarla yapılacak 

benzer çalışmalar, daha genellenebilir 

sonuçlara ve konu hakkında kapsayıcı meta 

analizlere dönüştürülebilir. Elde edilen 

bulguların yanında çalışma bazı sınırlılıklar da 

içermektedir. Araştırmanın katılımcılarının 

Ankara’da hizmet veren kamu ve özel banka 

çalışanlarından oluşması nedeniyle, bulgular 

doğal olarak, katılımcı özellikleriyle sınırlıdır. 

Bunların yanı sıra, veriler katılımcıların 

yalnızca kendi değerlendirmelerini 

yansıttığından, ortak yöntem varyansı ve 

sosyal beğenirlik sınırlılıkları, sonuçların 

değerlendirilmesinde dikkate alınmalıdır. 
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