N SAGLANMASIND
ORMANSININ SAL ASINDA CALISANIN
RF ORGUTTE GUVEN ALGISININ ETKip g gi

. Memdup
wﬁg&wbﬁ@mgm. Kara ngEpGoEkz’I]f g:kf:" ?5
N{igs

el_llrgul@u,e edittr K Ercan TURCUT, Dr.

da, Orgiiue gavenin, duygusal emek ve is performans Qzeri Xt
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dosak ve i Pe stir. Orgdie gavenin Caliganlardaki og| eysel rol
dogal duygu gésterimini

wp gOrOlmOstir. Ayrica, saligenlann duygusal cmeklerinin drgue glven ve js performans; aras;

g w0t ;manin_ bulgulanyla ilinuili olarak. is performansinin artnlmas ; nds aracilik roftne rastla-
mg:aﬁmsl ticilerine de dnerilerde bulunulmugtur, ' N2 yonelik calisanlann temini ve jdamesi igin

Asabtar Kelimeter: Orglute giiven, duygusal emek, ydzeysel rol yapma, derinden rol yapma, i§ performans:

'S OF TRUST PERCEPTION AND EMPLOYEE’S EMOTI

THE EFFECT TI(f)N FOR ACQUIRING JOB PERFORMSS&-IZJ LABOE NSRRI

ct: In this study. the effects of organizational trust to emotional labor and rformance . :
;\:?l:?)l& the mediating role gf emotional labor between organizational trust m":b )E; - rfommna: :::a:;:ed. And if
For this purpose, data are oblamcq and analyzcd from 162 private and public bank employees' working in Ankara, -n";
rchations and effects between variables are presented by correlation and regression analyses. The validity of scales are
measwred 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
wben the perception of organizational trust of employees’ are high, then their surface actings are low, but job perfor-
mances are high. And also. it is observed that emotional labor does not have any mediating rofe between organizatio-
nal trust and job performance. Furthermore depend on findings. some suggestions are made to the service sector mana-
gersaimed at providing productive and effective service emplooyees for increasing job performance.
Keywords: Organizational trust, emotional labor, surface acting, deep acting, job performance

l.GIRIS

Ogitler degisimin  kagmilmaz oldugu ginOm0z kosullannda yasamlanmi devam ettirirken, rakipleri ile baa
pkabilmeleri ve bu rekabeti sdrdarebilmeleri onlann istenilen ve gerekli olan performanst gdstermelerine bqglld"- Bu
alamda performans: etkileyebilecek her durum ve degiskenin orgltler agisindan hayatj bnm')c haiz oldugu
didnlimektedir, GOnamiiz sartlannda isletmelerin basanli olabilmeleri, varhklanmni sQrdirebilmeley ve oralamanin
erinde gelir clde etmeleri rakiplerine gdre daha yiksek performans gstermelerine baghidic (Beghegve !‘:ghd'
I9%). Baganmin anahtani olan performans artigy, kendiliginden gergeklesen bir sirey ol madigs gibi. bircok degis ‘: b7
Btdrden de etkilenmekiedir. Bu anlayisa paralel olarak, galisanlarin davrenislarim anlamaya odakls duﬂ‘?‘;ﬁm‘:
brgltte gliven gibi kavramlarm, Brgut ¢alisanlarinm verimliligi ve ig performansi acisindan Ozerinde ;t:‘r:l :j e
Mt_ﬂ konular oldugy diisinmektedir. M0steri memnuniyetlerinin boyok oranda galiganianin gl‘ : lanmin hizmet
enmleiyle dogrudan iliskisinin oldugu soylenebilir (Grandey, 2000), Bu dum, ST FE LRl

. -8 lann gorevieri ésnasxq(_h
parcamis Oldukin _ diygusal Soked BN anmna:::llraac:‘lg;: koymaktadir (Hochschild,

mereoclklcri du : . s s uml ;

, yBu gbsterimleri onlarm isleri hakkmdaki algs ve tut S 1: bir sire jcanisinde 1§
ik Hissetmedigi halde, 5rgitdn istedigi duygulan sergilemek zorunda ogm Wllﬂ;"ll::‘“ gl?l;:"nxg:n:k‘g:‘bhbi|i_f-
Cah anslannin olymsuz yonde etkilenebileceg! dastnOimektedir. Bu durumu Asyonun etkinliﬁi ve

sanlan hakim olmas!, organi ;
”F’forman; Orglte gdven duymalan ve Orgllue gdven anlaysinin 23|;JTOYB““° gliven ortamnin tesis edil '_"-'-",k!,:
: ag1sindan bityak rol oynamaktadir (Annamalai ve digerlen, i sonuglar ym(abilmeklcdlg"(Moll_eﬂ.{lt M
Gierlers BrgUtdn sosyal hayatins felg olmakian kurtaracak kadar ::k ;,:lzmda calisanlar mti“da_“..:‘““ﬂ‘f'ﬂ'_':-‘lf'{

e, 2004) L e ast h
kary - Orgilite gaven ikliminin olusumu ve saglanm klagimiorda bazrTCBrF==="
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¥ RAMBARRAG. (LI WA J{EEV
| ukea ilgi geken ve arastirilan bir konu olarak Kargimiza ¢, :
Vm’:ﬁ:‘:ﬁ?;ﬁ ;i: of:;(u?ulma?mda ve devam emn!’me‘mpdc Onemli bir :Eaktargvuve'} (Dir
‘animlanan bir kavramdir (Uzbilek, 2006). Gilven: orgiitlin uzun siire hayatta kalatlfxplim&
gudlla'dﬂl biridir (Cook ve Wall, 1980). Orgiit yazini given .?lgusqnu, etkili ve Performan HMegip:
 oecilmez bir unsur olarak desteklemektedir (Hoy ve digerleri, 1992; Darrough 20081 Yilksey
yl“m orgitteki gilivenin gnemini vurgulamnslgrdnr (Kursunoglu, %009)_ Yaplla;1 al-36)- Orggy
_ usunda uzlagilan nokta, gerek birey, gerekse grup diizeyinde orgqjer ; Urmaly,
mer, 1999). Orgiitteki giivent, calisamin Grgiitiiniin kendis; 1¢in Sayi;,
sma arkadaglarmin diiriist olmasi ve kugky dumgﬁas:g]“d‘i'

umladigimizda (Mishra ve Morrissey, 1990), giivenin hem yatay hem de dikey anlamda iy, c‘nmla."’

] S u soyleyebiliriz (Tirkoz ve digerleri, 2013). Ayrica giiven, farkly tirdar:. §
i T mg;e::u;lu:;ﬁ:nn bir ayriady: tutan “so.sy'al. yapistirict” olaralf ele alindiginda (Puusa ve T°|$1:,dc;l“28f8ﬁl
m'g‘]mh'basmlmasmda gerekli olan isbirligi ve ortak bag!lhgm artirnlmasinda .Gnemli rol oynam.ak(:f)'

1<el ‘ortamda vgeiism Kisiler arast giivenin, yazinda yatay agidan i§ arkadasl.arma ve Filkey olarak ise yﬁ"euc-m
mak tizere iki farkl agidan ele alindif1 gbnjllmektedlr (Yang, 2005; Costigan ve digerleri, 1998). Chene '&'c
‘ se, karsilikh giiven iligkileri, ahsanlarin 1 cevyelgnyle glgn temas'la‘rmda onlara yardim eden ep Gnsmf
ot vmxdnrdmbm dir. Bu iliskiler tim insanlar aras| etkilesimler igin gecer‘!ldxr. Ayrica, giliven iligkilerinin yoksun
S sirkel, organizasyon Ve orgiitlerde igbirligi ve yardimlasmadan s6z edilemeyecegi gibi, bu O'USUmlan:

geleE:gmm olamayabilecegi distintlmektedir.

N e

o & 8 (Dirks ve Ferin, 2001; Kra
?old\l!“d}‘i‘iigli;k:lgdm’ yoneticilerin ve gali

112 Du Emek
nqazn Lt Srgliler, calisanlarmin duygularini kullanmakta ve miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde tutmak
S @médh'lm Bu dilsiincenin olugmasi duygularmn ashinda kigiye 6zel olmasina ragmen, giiniimiizde adeta ekonomik
degen olan, bir anlamda elle tutulur ve gozle gorillebilir bir iirin haline gelmesine neden olmustur (Ozgen, 2010)
Duygusal emek kavramini gergek anlamda ve detayl bir sekilde ilk defa ortaya ¢ikaran Hochschild (1983)% gore
duygusal emek; i geregi duygularin digerleri tarafindan gozlenecek sekilde diizenlenerek, yiizsel ve bedensel
gosterimde bulunulmasidir. Asforth ve Humprey (1993) ise, duygusal emegi hislerin igsel yonetimden farkli olarak,
gdzlemlenebsllr umfmlar seklinde ele almiglardir. Hatta kisiler arasi iletisim ve etkilesim esnasinda &rgiitler tarafindan
g@l_erdmgsn beklenilen ve arzu edilen duygulann, ¢alisanlar tarafindan gosterilmesi igin harcanmas: gereken gayret ve
bu konuya yonelik olarak yapilan her tiirlii planlama ve kontrol gereksinimlerini de duygusal emek olarak tanimlamak
pﬁmkﬂndnr (Morris, Felc_lman, 1996). Hizmetin yerine getirilmesi esnasinda calisanlarin duygularinin yonetilmesini
ifade eden duygusal emegi Hochschild (1979, 1983) yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma olmak {izere iki boyulta
ele almistr. Yizeysel rol yapma, cahsanlarin misterilerine karsi gergek hislerini degistirmedikleri halde, duygu
erini kontrol e_cj;rek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bigimlerini ifade etmekte, yani duygularini
duygulardan farklllastlra.mk, bir anlamda sahtelestirerek, karsisindaki miisteriye/aliciya yansitmaktadir
':ﬂnde{;m z?élg;ﬁo‘:hmhﬂd’ 1983). Diger boyut ise, derinden rol yapmadir. Derinden rol yapmada his
hale. tepkiler kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir. Calisan gergek hislerini kendisinden beklenen davranilarla
ale getir ‘mmmcallsmakw (Grandey, 2003), baska bir ifadeyle galisan, gostermek durumunda oldugu duyguyt
R ye, yasamaya ve u;sgllqtlnneye calismaktadir (Diefendorff ve Gosserand, 2003). ASth,“h 5
lerin rol gereklerini yerine getirmeleri igin her zaman rol yapmalari gerekmedigini,
llueywlj;?a; duygularla, sergilemeleri gereken duygularin birbiriyle ayn: olabilecegini ifade ederek,
Oyutiu yaklasimina Gefinedl bir boyut olarak dogal (samimi) davranislan ilave etmistir.

WMO‘:’“"&I“' fonksiyon.m veya gdrevin yiiriitilmesiyle ya da gerqeklwirilmesiyle iligkili
‘otowidlo, 1993), bireyin isini yerine getirmek igin harcamis oldugu tim esded

basari dilzeyidir (Biite, 2011). Kohli (1985) performanst, galisanin kendin® )
vianis ve giktilarinin verimlilik diizeyi E)laralz tzgmlamls, I,l:usseau ye MclLean “Z’;ﬁ
eret karsiliginda sarf etmeleri gereken gayret olarak nitelendirmistir et
umy gibi somut, hem de kisiler arasi davranis ve duygy ga_sterl[“ it ¢ Ve
ir (Bitner ve digerler, 1990), Guntimizde orgitlerin belirledikier 8700,
uklar: sekigrlerde rekabet istunliklerini ellerinde bulundurarak ortalundl ¥
isanlarinin yiiksek performanslan ile gergeklegebilmektedit (-Y°5n|amd’
mans gdsteren calisanlara ihtiyaglari vardir. Performans D gl
r (Richard ve digerleri, 2008). Bu kapsamda i§ performans rglts?
| ttularak geligtirilmesi ve yonlendirilmesine ihtiyag duyulan P
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- van olarak ele almmakla(Murphy veiglleveland, 1995 ve i e .
avran's dig;kei?llc:lcnmeklcdir (Motowidlo, 200311 14 2 Y% S8 Keynaklerseretivin o e g e
. 1.on 018
deglsken

e Giiven, D}lygU_Sa! I;mqk '\_/.e Pcrforrmans iliskisi \
14 Org o onin, Orglt ikliminin, isgoren pgf ormansinin ve &rgiite olan bagll;
rteki ghven : schinger ve digerleri, 200 .
Orgdt® gormekteyiz (Lasching gerlert, 2001). Yapilan bir arastirmada da, ydneticil
olustur us klar algisind sahip ¢3h$8"|8”“_ d.aha ¢ok sorumluluk aldiklani, buna bagl olarak 6: o
ailven u nanslarmin arttigi gozlemlenmistir (Salamon ve Robinson, 2008). Yine konu h glitlerinin satig ve
£ et perfort tsma gore de (Gilboa ve digerleri, 2008), &rgiitte giiven ortaminin tesis edilem da)_fa_pllan bir meta
1 olumsuz yonde ctkilcdigi ve Grgiitte giiven ile is performans arasinda poziﬁfe:;esl?li'@lmlm
per oﬂ“an-smi(arsmkllllk (Reciprocity) ilkesine gore de, calisan-orgiit iliskisinde karsilikl bekle l'r St o!dugu
iindedir: ereklidir (Levinson, 1965). Yukarida bahsedilen kuram ve yazin arastirmalar 1 |g::1:1 Vo e
blu$‘“r“ln]as‘aﬁS|na yonelik asagidaki hipotez gelistirilmistir. VIgInda, Orgitteki gliven
veis pcrf;).r ng')rgmlcki giiven ortami calisanlarin i§ performansini pozitif ve anlaml olarak etkiler.
. z 13 ~ arac & ERE s . - plesesad,
:sal emek konusunda yapilan ‘"':fﬂ'f"_‘_\a.lf:“.n_QO?U' b;"-y ve Orgit iizerindeki etkilerini anlamaya yoneliktir.
ilikle yurgulanan, duygusalv emegin Grglt igin aydali, calisan i¢in zararl sonuglar ortaya gikarabilecegidir
elll 2000). Duygusal emegin bir alt boyutu olan yiizeysel rol yapmanin tikenmislik (Grandey, 2000, Isenbarger
(Grandeg'- l;n 2006: Zhang ve Zhu, 2008), davrams samimiyetsizligi (Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003) ile
ve -Z?;Po{arz;k i|i$kilendirildigi goriilmektedir. qucllxxlislik ile is performansi arasinda da negatif iligkiler tespit
'Z|mi i (Randall ve Scott. 2011; Park.er'vc Kulik, 1995): Ancak, ¢ahsanlarin duygu gésterimlerini icsellestirmeye
Cdln:filklarl derin rol yapma ve samimi davraniglarim iceren dogal duygu gésterimlerinin ise kisisel bagarma
Qab?,(ieridge ve Grandey, 2002), hizmet Qertbrmaqs:pl.amr{r{am (Grandey, 2000), isten ayrilma niyetini azaltmas
}?f;au vd.. 2009), ise baghlig: artirmasi (Oz, ZQQ7) gibi pozitif sonuglar yarattigi tespit edilmistir. Duygusal Olaylar
Toris1i (Weiss ve Cropanzano, 1996) orgiit iginde yasanan olumlu ve olumsuz ola.ylann. _qahsanlann davraniy
dc icikliklerine ve duygusal tepkilere neden oldugunu, bu kapsamda da ¢ahsanlardaki pozitif duygularin olumlu
d:%:,msa negatif duygularn ise olumsuz tutum ve davranislara sebep olabilecegini vurgulamgkmfiu (Fisher ve
Ashkanas‘)' 2000). Yukarida bahsedilen kuram ve daha dnce yapilan gﬁrg'ﬂl.a.rasfxr{na bulgulan neticesinde, Grgtteki
given, duygusal emek ve is performansina ydnelik asagidaki hipo{ezler gellstlrnlmlstlr.
Hipotez 2: Orgiitteki gliven ortami calisanlarin duygusal emeklerine etki eder.. :
. Oreiitteki etiven ortami calisanlarin yiizeysel rol yapmasini negatif ve anlaml olarak etkiler.
Hipotez 2a: Orgi g ¢ g o5 kil
Hipotez 2b: Orgiitteki giiven ortami ¢ahsanlarin derinden rol yapmasini po_sz ve anlamh olarak et e‘l}l
Hipotez 2c: Orgiitteki giiven ortamu calisanlarin dogal duygu gfjsterln1ler|nl pozitif ve.anlamll olarak etkiler.
Hipotez 3: Calisanlarin gostermis olduklart duygusal emekleri 1§ performgmslanm etkiler. o
Hipotez 3a: Calisanlarin yiizeysel rol yapmalari i§ performanslarint nc.g.anf ve anlarhldaiaktﬁlelren
Hipotez 3b: Calisanlarin derinden rol yapmast 1§ pffrformanslanm pozitif ve ffmlaml:1 :1 ;r:l a:a : etl;iler.
Hipotez 3¢: Calisanlarin dogal duygu gdsterimleri i performgnslan:tm P?Z“l'.k"e ?:;izler yapilirken, ayni zamanda ulusal
Ayrica arastirma kapsaminda, yukardaki hipotezlerin test edilmesine yonetik an X erfonna,nsl e iyl
ve uluslararast yazinda karsilagiimayan ancak olabilecegi diisiniilen drgltte given "le lfaﬁakur
emegin muhtemel aracilik etkisine yonelik aragtirma sorusuna da cevap aranmaya qalist :

|
gnaliz 82 e

Gen

Hll. YONTEM verilerin analiziyle gergeklestril-
Arastirma, katihmer grubundan, asagida ayrntili olarak agiklanan dlgeklerle toplanan <al esitlik modeli kullamilarak

mistir. Bu kapsamda, 6ncelikle her bir degiskenin dogrulayici faktor analizleri (Di?a)ny;?;erarslk regresyon
Yapilmis, daha sonra degiskenler arasi korelasyonlar ortaya Kol 3 y?:}manm ve duygusal emeZi yor mdﬂmﬁ“hk
bipotezler ve aracilik etkileri test edilmistir. Bu kapsamda, Sncelikle i3 pda“zine yer verilmis, daha sonra
de"_‘ﬂ)gfaﬁk degiskenler ile orgitte giiven degiskeninin hiyerarsik regresyo? all‘mgsur

etkisi icin s6z konusu tiim degiskenleri igeren hiyerarsik regresyon Al :

Iy, Kathmelar . kol calisanlan ol
manin katilimeilarini, Ankara’da gorev yapan Ve ‘,'h.lsllabllen- bapka i ve arast“"_‘a““‘: e
< $irmada, ele alinan degiskenler arasmgaki nedensel iligkinin test edbﬁmlaf?:mu ve dzel sektdr binyes
ggun (convenience) bir kitle olmasi noktasindan hareketle, Ankara'da ‘len veriler analize tabi N‘“lm“?“'m;'%jrs
Ealeren defisik bankalarda calisan toplam 162 katilmaidan elde edilen N cldignds, %630 (102) evli, % 37
Gometlarinn 9% 51 (82) kadin, % 49'u (80) erkektir. Medeni dURIIBTEAD, £ ) isans, % Wﬂag;“m’,sww
: ) ise bekirdr, Ayrica kaulimeilarin % 7’si (12) lise ve dengl °k‘:“ari 2 (:9) 2630 yaswmda.%ﬂ 1(82)2 gW
3::8 Bitimi diizeyine sahiptir. Katmeilarin % 4°@ (6) 2025 ¥25 o ];unlardan 9425'1 (41) kamt bankBifELR S
"8, %28 (45) ise 36-40 yas ve %6's1 (10) da 41 yas ve Ustidir: EEEEE
31 (121) ise dzel bankalarda calismaktadir.

Yaparken, 947



, i given lgisi Jarvenpaa ve ‘ark?d?slan (1998) tarafindan.i :

ol:erg?:e'rmgkge 'gﬁrlcmesl (,%11}( ve arkadaslari (2011) laraﬁ:n d;tullarﬁlah 6

S Liker olcei ile alimmistr (1=Higbir Zaman, 5=Her Zaman). Yap,sa| 'u-yap"a"rlk

mistr. DFA sonucunda dlgegin uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir g, K modej
s

yaplmistt B {GFA= 0041, CFl= 099, GFI= 097, AGFI=0.92 olarak reqmy 5
. s 1

ise .77°di s
nirlik katsayist ise .77dir. r e e
e Diefendorff ve arkadaslan (2005) tarafindan iki farkh Slgekten istifade edilerek pafice.;
M;zef;:g:ﬁv:e Begenirias (2012) tarafindan ya.;.)llarak' kullanilmustir, Olgekte d%‘:;i‘;lllml; Ve
. derinden rol yapma ve dogal duygular olmak {lizere fi¢ alt boyulta toplam on ¢ madfime ;
Qamyuzeysel rol yapma 6, derinden rol. yapma 4 ve dogal du'ygu‘lar ise 3 mad.de ile Glcalmekted?n
ook ‘maddelerini bes basamakli Likert (‘).lc.egl yardlmlyla degerlendirmislerdir (1= Hicbir Zamap, Sacdlr'
madaclgegm gecerliligi igin, yapisal esitlik modeli kullanilarak DFA yapilmistir. Olgege ait e 'rer-
251308, sd=60,  Aysd=1355, RMSEA= 0.059, CFI= 0.97, GFI= 0.90, AGFI=0.85'ir. po &
X Cronbach alfa katsayilan; ylizeysel rol yapma igin .88, derinden rol yapma igip .79y§usal
90 olarak bulunmustur. Olgegin toplam i¢ tutarl}gl ise. 81 ol'f\rak tespit edilmistir, » Goga|
51 Olgagi. Calisanlarin i§ performansinin Glcﬂlmesmd_e; once Kirkman ve Rosen (1999), daha o
. 2000) tarafindan kullantlan ig performansi dlgegi }gullfm-!mnsl"r, Olfek. tek boyutlu ve 4 mags .
Olgegin givenirlik katsaysi her iki .qz!hsmada da 0.70%in ustunde'du-, Tur!\'l)_le‘de Gl (2008) s
{izerinde uygulanan dlcegin giivenirlik katsayis1 0.82 olarak tespit edllmfsnr. Arastirmada cevaplar 5
e alinmusur (1=Higbir Zaman, 5=Her Zaman). Yapisal esitlik modeli kullanilarak Slgegin DExs
apilan DEA sonveunda dlcegin tek faktorlii yapiya sahip oldugu, uyum iyiligi degerlerinin ise Ay*=3 )5
3sd= 1,507, RMSEA= 0.070, CFI= 0.99, GFI= 0.98, AGFI=0.93 oldugu tespit edilmistir. Yapilan gilveni;m;
ucunda, i§ performansina ait Cronbach Alfa katsayis1 0.85 olarak bulunmugtur.

TIL3. Bulgular Liernl?
‘Arastirmada dncelikle katilimcilarn is performanslan, rgiitte giiven ve duygusal emek degiskeni alt boyutlarina iliskin
elde edilen verilerin ortalamalari, standart sapmalari ve aralarindaki korelasyonlara bakilmistir. Analiz sonuglari Tablo-
1'de goriilmektedir.

Tablo-1 : Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

=_ | S.
E Degiskenler Ort. Sap, 1 2 3 4 5
Is Performans (1) 383 765 (,85)

@R 354 5577004917 (,77)

248 897 -232" -512" (;88)

2% 3,17 J37 106 ,069 - 0558 (;79)
DogalDuygular — (5) 392 907 200" 344" 649" 118  (.90)
<001 ;*p<0.05 Not: Cronbach Alfa giivenilirlik katsayilan parantez igerisinde gdsterilmistir.

.....

given arasinda pozitif ve anlamli iliskiler tespit edilmistir (r=0,491, p<0,01) . I performans
rasinda negatif ve anlaml iliski tespit edilmisken (r=-0,232, p<0,01), dogal duygular ile gozf"f
P<0,05). Ancak is performansi ile derinden rol yapma arasinda anlamls bir 1l|§;kl)f'e
ite gliven »ile.'d.uy.gusal emek alt boyutlari arasinda, is performans: ve duygusal 'emek alt
b“’w liskiler gorilmastir. Ayrica, calismada ele alinan demografik deg,gken;eﬂf;
durum, calistigy kurum) diger degiskenler iizerine etkilerini ortaya koymak makstc: in
olup olmadigini test etmek igin t- testi, ikiden fazla ortalamalarin karstlastinimas! l‘Fi e
ANOV‘;\). yapilmistir. Yapilan analiz sonuglari neticesinde sadece i§ Pe’formans:szel
da anlamli bir fark tespit edilmisti [te0=-3,857; p<0,01]. Bund &% ©,
mans ortalamalarinin kamu bankalarinda calisan katihmeilara 85€ 2000 o
Arastrmada, orgite given ve duygusal emein katilime: banka s Fo,
Imadiginin ortaya gikarilmasi ve olusturulan hipotezlerin test edilm S ol
‘olarak, is performansini etkileyen orgiitte giivenin regr S



Tablo 2 : is Performansim Yord 4 : \
Hiyerarsik Mﬁ%&%ﬁmﬂl TTEESS] Yy

Bagimsiz Degiskenler Is Performang,

~1.Demografik Degiskenler
Egitm 162
Yas 135
Cinsiyet 034
Medeni Durum -020
Kurum ,338%#

2k 3,698+
2. Orgiitte Giiven 450 :
AF 4 l '725“

tp<0.05 #4p<0.01 R

sden de gorildugi {izere, is performansi genel olarak ele alinan demografik degiskenler (AF=3,698. AR®0.134

Tablo 2CeN  aitte giiven (AF=41,725, AR®=0,196, p<0,01) tarafindan anlamli olarak yordanmakiadir. Bu kapsamda, i

ve :
p<0.01) . demografik degiskenlerden sadece calisilan kurum (B=0,338, p<0,05) tarafindan mm:

196

performa™ lgular, orgiitte giiven hisseden ¢ahsanlarin i I 150 Aegnias —
ktadir. Bu bulgular, orgutie g 1SS calisanlarin i performanslarinin daha : S
apiklanma Hipotez 1'i desteklemektedir. fkinci olarak, duygusal emek alt boyutlarin yordma ddum "%ﬂ; _
etmekte ve HIpo s al 1 lar Tablo-3’tedi yan Grglitte giivenin. d
hiyerarsik regresyon analizine bakilmug olup sonuglar Tablo-3tedir. ke 3
Tablo 3 : Duygusal Emegi Yordayan Orgiitte Giivenin g 1l
Hiyerarsik Regresyon Analiz Sonuclari v ot x
Yiizeysel Derinden al 3 Y . i
Bagmsiz Degiskenler 3 AR 5 Q_R‘ 5 AR - A
1.Demografik Degiskenler 012 046 019 ' }
Egitim  .085 020 046 4 -
Yas .07l -.142 =171 A
Cinsivet  -.009 -.186 -025 T X
Medeni llzurum (()%‘)3 832 8;(8) 5y < [
Umm =2 <\ B p - s
AF __ 296 1159 __460 \ weigy TS
2. Orgiitte Given 537 219 075 005 352 120 i
AF 56.341%* 829 19992 i

*p<005 *#p<0,01 e,

Bulgulara gore, genel olarak ele alinan tim duygusal emek alt boyutlarinn Srgiitte givent anlamlt Ohﬂkm
tespit edilmistir. Orgiltte giiven, duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutunu negatif yordarken (p=-9,231
dogal duygulari ise pozitif ve anlamli olarak yordamaktadic (B=0,352, P‘_O,Ol),- Ancak Grgl
fpmay anlaml1 olarak etkilememektedir. Elde edilen bu sonuglar, galismani 2a ve 2
Ipotez 2b destek bulamamugtir. am
Galismada ortaya konan bir giger hipotez, duygusal emegin calisanlarin 1§ Pmﬂwﬁﬁ
hipotezi test emek igin yapilan regresyon analizleri sonuglar Tablo Y te,Pel‘f?‘h‘A“W‘-a
olarak duygusal emek (AF=4,199, AR?=0,071, p<0,01) tarafindan anlamli olarat '
b ansinin toplam varyansinin % 7,1°i duygusal emek tal'ﬂﬁan“ ag:pkl S
: nda baktigimizda da; yiizeysel rol yapma (f=-0,241, p<0,01)¥§'d°§§_!‘}::l :
;'&:ml‘ olarak yordarken, derinden rol yapma (p=0,110, p>0,05) ise
hleyse! rol yapma davranigt sergileyen galisanlann 1 perform
unabilenlerin ise yiksek olabilecegini gostermektedir. Bu anlam

anlam) etkisi oldugu hipotezinde, Hipotez 3a ve 3¢ desteklenirk ,mpotez%,gB




& ".' ~ Tablo 4 : i§ Performansini Yordayan Duygusal Emek Boyutlar: ve
~ Orgitt in Hiyera

resyon Analiz Sonuclar
" Is Performans

Bagnmsiz Degiskenler B AR
Demografik Degiskenler 134
L Egitim 162
Yas U35
Cinsivet 034
Medeni Durum -020
Kurum 338%*
AR 3.608%*
EaRC . 2. Duygusal Emek 071
e < : L Yiizevsel Rol Yaoma -241**
A Derinden Rol Yapma 130
b : Dogal Duveular .195%
AF 4,199%%
R 3. Orgiitte Gilven 440 134
.":. . | AF 28‘46‘{:':;,.
g *#p<0.05 **p<0.01

qundmkxse, orgiitte. gilvenin i§ performansma_etkisinde duygusal emegin aracilik etkisinin oly

. Aracilik etkisinin olup olmadigmnin tespiti igin Tablo 2, 3 ve 4’lin sonuglarina birlikte baku: ﬁ'madlglna
yﬂeﬁinfmhk etkisi degerlendirilmistir. Bu kapsamda, orgiitte giivenin i§ performansini anlamli yordad < duygusal
duygusal emegin i§ performansint anlamli etkiledigi (Tablo 4) ve orgiitte giivenin duygusal emegi 181 (Tablo 2),
",“"m“ olarak acikladigh (Tablo 3) goriilmektedir. Tablo 4’e bakildiginda orgitte gﬁvenixfduyausal Emfﬁn; : {tnlam'da
ragmems pa'fOfmansma etlusmm (§=0,440_, p<0.01), aracilik olmadan &nceki etkisine (B=0,450, \p <0.01) Eglskenme
etki farkinin da Sobel testi neticesinde anlamsiz giktigu tespit edilmistir (z=1.03, p>0,05). Bu ka;;samfi?l a{:::;nv:

‘sorusuna, duygusal emegin orgitte giiven ve i§ performansi arasinda aracilik etkisine sahip olmadig yaniti verilebilic

IV.SONUE
Arastirma neticesinde ulagilan bulgular, katlimei banka galisanlarinin 6 - 2 e o, b+
oldugu alglannm onlarin is performanslanna Olumluwkaslixlar saglgt::irl eg‘::l";flgésltcgzlfgsll‘lgfkcn orgilt icerinde giivenin
arastrmalarla da (Laschinger ve digerleri, 2001;Salamon ve Robinson, 2008; Lee v e Bu bulgu daba dnceki
paralellik gdstermekte ve banka calisanlannin kendilerini ¢8|l$tlkla;'l ~ortamda ve digerleri, 2010; Bite, 2011)
istenmeyen durumun onlanin i performanslarina da olumsuz olarak yansidigini, orgii givende hissetmediklerinde bu
is performansiannin yikselmesinde Gnemli bir etkiye sahip olabilecegine i ’torg tte gliven ortaminin artmasinin ise
nghmm duygusa. | emek gosterimlerinin onlarin i§ performansl ﬁre.gtme!ctedlr. Arasflmmda ayrica, banka
r mn istemedikleri duygulan misterilere gostermek an ile iligkisine bgklldlgmda, caliganlarin i§
}tﬂgﬁ, derinden rol yapma cabalan ile i zorunda kalfhklannda, yani yiizeysel rol yaptiklarinda
gorillmektedir. Ancak, calisma % ile is performanslari arasinda ise anlamli bir iliski :
: d'gl"e‘ e Lk esnasinda dogal duygularimi sergileyebilen katil 1 bir iligkiye rastlaniimadigi
ytkseldigi ve bu etkilesimin de anlam oldugu tesit edilmistir. Bu thmetlann s performanslannin da
arlg ridge ve Grandey, 2002; Grandey, zoog‘lfc-}m:d bulgu konu hakkinda yapilan daha Gnceki
"‘:mhkle ikle hizmet. calisanlarmin kendilerinin ist e);d ve digerleri, 2005; Goodwin ve digerleri,
zorunlu olarak yasamalari, onlarin is performansl istemedikleri halde orgatlerinin istedigi duygy
da?;::ld : dabomkmlyabilecegi de;;:gi'riﬁ?‘iift?;kle ve bu durumun da direk olarak
10a glrevierini daha derinden hiss t edir. ¥
Usteri kargisina ;ﬂmnmlm::;lafnanlamda benimsemeye caba gostererek yapan Ve 1!
. bulgulari neticesinde bu iki d eBisk In ise, i§ perfon:nanslanmn olumlu yonde etkilenecegi
2909), Cote ve Morgan (2002) veeé arasinda anlamli bir iliskiye rastlaniimamistir. Bu sont
urum, banka calisanlarinin kury randey (2000_)’in calismalarinda elde ettikleri bulgular
ik wﬁu‘me mh" esnasinda zoﬂanr:l)xll?]ral:-],:l kendllerinden. m_()sterilerc kars! gbstermellenf,:
ahisanlarin 'gl's-ekl»mdemmlmbilir. Arasti 3 Y8 bu gayretin i§ performanslarina olum umn
. daha gok yiizeysel rol yapma egfiflffﬂl{ln bir dlger bglgusu da, orglitte gliven alnglnln
dogal duygu gésterimi e:m gl?!Stt'.rdllcle.rl3 .anc:ak orgiitte giiven al'glsélde
) ile Brotheridge ve G :e!glleme)f egilimli olduklan yoniindedir. i
ayrica, calisanlann 5l’8ﬂttmn ey 2002)'in yap-tlklan arastirma bulgult}l'l_ndc
sine sahip olup olma dfglgﬁ““ algilarinin s performanslarina elk‘rsr'w
";’:,a‘::;}:: etkisine rast] mﬁ':nu:;‘::t'“mstlma sorusuna cevap aran
dinn’i:i'ml::m se¢im ve yerlestirme faali)(etlcri, cgnm;ar‘::
allnmmn G‘g(m‘? giiven ortaminin tesisinin Ve @['sa"hl o
' In, Srgiitiin performans ve verimliligine snemli kat
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