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AbslJ"8CI: In this study. lhc effects of organizational trus1 10 emotional labor and job performance are • ed. And . 
available, the mediating role �f cmo1tonal lnbor between or�nntZational trust and job pcrfonnancc = ooserv��
fGr Ibis purpose, data arc obtamcd and analyzed from 162 pnvat: and public bank employees' working in Ankara. The
,tlati(Jts and effects between �arinbles are prcse�1cd by coml�uoo �n .d regression analyses. The validity of scales are
� ,.;th structural equauon model . According lo the fmdmgs. 1t 1s seen that the perception of organizational trust
ofb3nk emplo�• has significant effects on their em01ional labor and job performance. Panicularty. it is found that
nm the pm:q>tion of organizational trust of employees' are high. then their surface actings arc low, but job pcrfor, 
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II KAVRAMSAL ÇERÇEVE
H*ı örgütte Güven nldukca ilgi çeken ve araştırılan bir konu olarak karşımıza çıkan o,-,,.
Sonullarda örgütsel davranış a anında .oW kj' JulÇmasında ve devam ettirilmesinde önemli bir faktör Ve " .(D^
ve Ferrin, 2002), kavmmd.r (Uzbiiek. 2006). Güven, o,-gutun uzun süre hayatta ka£,',Pl<

neticesinde de gfeı; k" k0; 200,. Kramer, 1999). Orgüttek. güvem, çalışanın örgütünün kendisine 5J?*S*
yarannm olduğudur (Dırks^e F ^ ^ çahşma arkadaşlarmm dürüst olması ve kuşku duymadan83?'1'
her türlü desteğe ıkfkjD, ve Mon-issey, 1990), güvenin hem yatay hem de dikey anlamda tüm ör?* 
inanma olarak tanımladığınwıiriz (Türköz ve diğerleri, 2013). Ayrıca güven, farklı türdek8l,Çİ 
ilişkilerin temelim oluştureg ^ tut£m <*sosyaı yaptırıcı= olarak ele alındığında (Puusa ve Tolvanen 20rfn 
yapılarını ve örgütteki çalSP , kjj olan işbirliği ve ortak bağlılığın artırılmasında önemli rol oynamak!!? ’ 
örgütse, amaçların yz,nd°a yatay açıdan iş arkadaşlarına ve dikey olarak ise ySj

görülmektedir (Yang, 2005i Coerig,,, ,e diğerleri. ,998). cSKS 

H998) Se karmhkl, güven ilişkileri, çalışanların iş çevreleriyle olan temaslarında onlara yardım eden en önemli 
kavramlardan biridir. Bu ilişkiler tüm insanlar arası etkileşimler ,çın geçeri,dır. Ayrıca, güven ilişkilerinin yoksun 
<şirket, organizasyon ve örgütlerde işbirliği ve yardımlaşmadan soz edilemeyeceği gıbı, bu oluşumla™ 

çeleceğinin olamayabileceği düşünülmektedir.

Günümiizde 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 düzenleneıek, yüzsel ve bedensel 
gösterimde bulunulmasıdır. 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). 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 değiştirin edikleri halde, duygu 
gösterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranış biçimlerini ifade etmekte, yani duygularını 
gerçek hissettiği duygulardan farklı taştırarak, bir anlamda sahteleştirerek, karşısındaki miişteriye/al ıcıya 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 davranışlara 
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 gerekmediğim, a^1 
durumlarda gerçek hissettikleri duygularla, sergilemeleri gereken duyguların birbiriyle aynı olabileceğini ifade e ere', 

oc sc ıld in iki boyutlu yaklaşımına üçüncü bir boyut olarak doğal (samimi) davranışları ilave etmiştir.

11.3 tş Performansı
b^bvramSntffme amacın> fonksiyonun veya görevin yürütülmesiyle ya da gerçekleştirilmesiyle iÜŞ

?t0Wİdİ0’,993)’ blreyin İŞİHİ yerine getirmek için harcamış olduğu tüm 
SSara riti? îe ?T,baŞarl dÜZeyİdİr (Büte’ 2011) Kohli (1985) performansı, çalışanın kendine e ^ 
ise iş performansını 6 ' * ‘ V6 Çlktllarının verimlilik düzeyi olarak tanımlamış, Rousseau ve McLeaı (
SöLd^eSıansT^- ÜCTet karŞ,hğ,nda sarf ^meleri gereken gayret olarak nitelendirmiştir.^,

8 ™Cye labl tutularak geliştirilmesi ve yönlendirilmesine ihtiyaç duyulan bir
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kaynaklan yönetiminde de önemli bir
• , i olarak ele alınmakta (Murphy ve Cleveland, 1995) ve insan 

daVran'? dgk inCelenmektedir (Motovvidlo, 2003). 
jesişke110

rüven Duygusal Emek ve Performans ilişkisi

srrs; v,x srgs»-«il. algısına sahip çalışanların daha çok sorumluluk aldıkları, buna bîğÎ’oC«'T" kendİlerine 

güven duyf kanslannın arttığı gözlemlenmiştir (Salamon ve Robinson, 2008) Yine k°onu hlkt T enT satlş ve 
hizmet Perl° „öre de (Gilboa ve diğerleri, 2008), örgütte güven ortamının tesis ,akkmda yaP,lan hır meta
anaUz olumsuz yönde etkilediği ve örgütte güven ile iş performans, arasında poSTfT^Sinfî"'1

performansa r ilk (Reciprocıty) ilkesine göre de, çalışan-örgüt ilişkisinde karşılıklı beklenti ve md

feSES:-™"1"kur",e ” ^ “
veişpeifo11™= teki güven ortaml çalışanların ış performansını pozitif ve anlamlı olarak etkiler 

HİP°ted emek konusunda yapılan araştırmaların çoğu, birey ve örgüt üzerindeki etkilerini anlamaya yöneliktir 
DuyS!!L vurgulanan, duygusal emeğin örgüt .çın faydalı, çalışan için zararlı sonuçlar ortaya çıkarabileceğidir 
Gene , 9000) Duygusal emeğin bir alt boyutu olan yüzeysel rol yapmanın tükenmişlik (Grandey, 2000, Isenbarger
(G'7 nbvfas 2006; Zhang ve Zhu, 2008), davranış samimiyetsizliği (Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003) ile 
W rf olarak ilişkilendirildiği görülmektedir. Tükenmişlik ile iş performansı arasında da negatif ilişkiler tespit 
P!n stir (Randall ve Scott, 2011; Parker ve Kulik, 1995). Ancak, çalışanların duygu gösterimlerini içselleştirmeye 

h 1 dıklan derin rol yapma ve samimi davranışlarını içeren doğal duygu gösterimlerinin ise kişisel başamıa 
m therid°e ve Grandey, 2002), hizmet performansını artırması (Grandey, 2000), işten ayrılma niyetini azaltması 
n 1 vd= 2009), işe bağlılığı artırması (Öz, 2007) gibi pozitif sonuçlar yarattığı tespit edilmiştir. Duygusal Olaylar 

( . /uLjjss ye Cropanzano, 1996) örgüt içinde yaşanan olumlu ve olumsuz olayların çalışanların davranış
dikliklerine ve duygusal tepkilere neden olduğunu, bu kapsamda da çalışanlardaki pozitif duyguların olumlu 

dvranışa negatif duyguların ise olumsuz tutum ve davranışlara sebep olabileceğini vurgulamaktadır (Fisher ve 
Ashkanasy, 2000). Yukarıda bahsedilen kuram ve daha önce yapılan görgül araştırma bulguları neticesinde, örgütteki 
oüven, 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 et ı er.
Hipotez 2c: Örgütteki güven ortamı çalışanların doğal duygu gösterimlerini pozitif ve anlamlı olarak etkiler.
Hipotez 3: Çalışanların göstermiş oldukları duygusal emeklen ış performanslarını etkiler.
Hipotez 3a: Çalışanların yüzeysel rol yapmaları iş performanslarım negatif ve anlamlı o ar
Hipotez 3b: Çalışanların derinden rol yapması iş performanslarını pozıtı ve an am ı o etkiler
Hipotez3c: Çalışanların doğal duygu gösterimleri iş performanslarını P®2’11 v® <î.™ 1]rken aym zamanda ulusal

emeğin muhtemel aracılık etkisine yönelik araştırma sorusuna da cevap aranmaya çalış

111. YÖNTEM

ven

Araştırma, katılımcı grubundan, aşağıda ayrıntılı olarak açıklanan ö çe ere yapısal eşitlik modeli kullanılarak
nıiştir. Bu kapsamda, öncelikle her bir değişkenin doğrulayıcı faktör ana ız er hiyerarşik regresyon analizi ile
yapılmış, daha sonra değişkenler arası korelâsyonlar ortaya konu muş f ve duygusal emeği yordayan
hipotezler ve aracılık etkileri test edilmiştir. Bu kapsamda, öncelikle ış Pyelmiş, daha sonra aracılık 
emografik değişkenler ile örgütte güven değişkeninin hiyerarşik regr®y . ,stlI. 

e k|sı 'Çin söz konusu tüm değişkenleri içeren hiyerarşik regresyon analız y P

Katılımcılar ,ektörti çalışanları oluşturmaktadırlar,
pastırmanın katılımcılarını, Ankara’da görev yapan ve uiaşdabhen ^ araştırmanın kuramsal tag amı
Araştırmada, ele alınan değişkenler arasındaki nedensel ilişkinin tes edüehta*^ w özel sektör bturyes.ndefaahyet 
göstereC°HVenİenCe) bir kiÜe olması noktasından hareketle Ankara d JLy» tabı trtotaug»- *C Ş r$i

ren değişü, bankalarda çalışan toplam 162 katılımcıdan elde ed len '' ^ %« a "k
feh r % 5n <82) kad"h % 49’u (80) erkektir. Medeni dumm arına b* ^ lisan l s. ) se ^ ^ 
isan P-ykardlr Ayrıca katılımcıların % 7’si (12) lise ve dengi okull ,. 26.30 yaşanan*h/»M ( J ^ örev

dÜ2eyine «hiptir. Katılımcıların %4’ü (6) 20-25 ^ Jdan %25’i (dD kamu <
Cke î28,’1 ^45) ise 36-40 yaş ve %6’s, (10) da 41 yaş ve ustuduı. 

n» °75 i (121) ise özel bankalarda çalışmaktadır.
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-<$*£ f »H RMSEA- 0.04,, CFI= 0.99, GFI- 0.97, AGFI-O.M ota* ,

S,™»* - j; ? SeX;»“ s sm  ss  s
oluşmaktadır. 01Çekte ^ beş bSamaklı Likert Ölçeği yardımıyla değerlendirmişlerdir (1= Hiçbir Zaman tî u'r'

2S?^£SÎÎS^,1SÖ^« ÎS2İÎ^5^“ --'■^SS
fpeZmans, ölçeği: Çalışanların iş performansının ölçülmesinde; önce Kirkman ve Resen (,999), daha sonra ise 
llervePearson (2000) tarafından kullanılan iş performans, olçeg. kullanılmıştır. Ölçek tek boyutlu ve 4 maddeden 

olu maktadır Ölçeğin güvenirlik katsayısı her iki çalışmada da 0.70 m üstündedir. Türkiye’de Çöl (2008) tarafindan 
akademisyenler üzerinde uygulanan ölçeğin güvenirlik katsayısı 0.82 olarak tespit edilmiştir Araştırmada cevaplar 5’1İ 
Likert ölçeği ile alınmıştır (l=Hiçbir Zaman, 5=Her Zaman). Yapısal eşitlik model, kullanılarak ölçeğin DFA’s> 
vanılmıstır Yanılan DFA sonucunda ölçeğin tek faktörlü yapıya sahip olduğu, uyum .yılığı değerlerinin ise Ay>3.015 
sd= 2 Ar/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 0.85 olarak bulunmuştur.

III.3. Bulgular
Araştırmada öncelikle katılımcıların iş performansları, örgütte güven ve duygusal emek değişkem 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
S. 53 4Ort. 1 2Değişkenler Sap.

İş Performansı 

Örgütte Güven
(D 3,83 ,765 (,85)

(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
Doğal Duygular

055 (,79)

(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

ssscîfss zz*
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Tablo 2: iş Performansın, Yordayan örgütte Güvenin 
Hiyerarşik Regresyon Analiz Sn-nyip,. mn

b PerformansıBağımsız Değişkenler
P AR

1.Demografik Değişkenler
,134

Eğitim J62
Yaş ,135

Cinsiyet 
Medeni Durum 

Kurum

,034

-,020
,338**

AF 3,698**
2. Örgütte Güven ,450 ,196

AF 41,725**

*p<0.05 **P<0-01

Hamaktadır. Bu bulgular, örgütte güven hisseden çalışanların iş performanslarının daha yüksek olduğuna işaret 
aÇ‘rtP ve Hipotez l’i desteklemektedir, ikinci olarak, duygusal emek alt boyutlarını yordayan örgütte güvenin 
etme rşik regresyon analizine bakılmış olup sonuçlar Tablo-3’tedir.

Tablo 3 : Duygusal Emeği Yordayan Örgütte Güvenin 
Hiyerarşik Regresyon Analiz Sonuçlan______

Yüzeysel Derinden Doğal Duygular
Bağımsız Değişkenler AR2 AR1 AR"P P P

,046 ,019,0121.Demografik Değişkenler
,046.020.085Eşitim

171-,142.071Yas
-.025186-.009Cinsiyet 

Medeni Durum 
Kurum

.010.033.005

.088.006-.033
.4601.159.296AF

,120,005 ,352,279 ,075-,5372. Örgütte Güven 19.992**.82956.341 **AF
*p<0,05 **p<0,01

Hipotez 2b destek bulamamıştır. _ nPrformansı üzerinde etkisinin olduğudur. Bu
Çalışmada ortaya konan bir diğer hipotez, duygusal emeğin çalışanlar Ş P ö jş perf0rmansı genel
hipotezi test emek için yapılan regresyon analizleri sonuçları Tablo 4te ^ka bir deyişle, iş
olarak duygusal emek (AF=4,199, AR2=0,071, p<0,01) tarafından anlamlı olara y d emeğin alt boyutları

performansının toplam varyansmın % 7, T i duygusal emek tarafın an açı' arf 6=0,195, p<0,05) iş performansını 
azında baktığımızda da; yüzeysel rol yapma (P=-0,241, p<0,01) ve oga 0jarak yordamamaktadır. Bulgular,

an amlı olarak yordarken, derinden rol yapma ((3=0,110, p>0,0 ) ıse düşük, doğal duygu gösterimin e
yttzcysel rol yapma davranışı sergileyen çalışanların iş performan , al?emegin iş performansı üzerin e
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Tablo 4:
nraiitte Güvenin

AR2Bağımsız Değişkenler 

1. Demografik Değişkenler
.134

,162Eğitim
.135Yas
.034Cinsi vet 

Medeni Durum 
Kurum

-.020
.338**

3.698**
AF

,071
2. Duygusal Emek

-.241**Yüzevsel Rol Yanma 
Derinden Rol Yanma 

Doüal Duvsular
.130
.195*

4.199:i:*
AF

.134,4403. Örgütte Güven
AF 28.46.3**

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

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 ış performansını anlamlı yordadığı (Tablo 2) 
duygusal emeğin iş performansım 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 (0=0,440, p<0,01), aracılık olmadan önceki etkisine (P=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 araştınna 
sorusuna, duygusal emeğin örgütte güven ve iş performansı arasında aracılık etkisine sahip olmadığı yanıtı verilebilir.

IV. SONUÇ
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; Biite, 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, çalışanların iş 
performanslarının istemedikleri duyguları müşterilere göstermek zorunda kaldıklarında, yani yüzeysel rol yaptıklarında 
düştüğü, derinden rol yapma çabalan ile iş performansları arasında ise anlamlı bir ilişkiye rastlanılmadığı 
görülmektedir. Ancak, çalışma esnasında doğal duygularını sergileyebilen katılımcıların iş performanslarının da 
yükseldiği ve bu etkileşimin de 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 diğerleri, 

) örtüşmele ve özellikle hizmet çalışanlarının kendilerinin istemedikleri halde örgütlerinin istediği duygu 
gösterimlerini zorunlu olarak yaşamaları, onların iş performanslarını düşürmekte ve bu durumun da direk olarak
ttİ^TTa,0İUmSrL°larak yansıyabileceği değerlendirilmektedir.

nivetli hu eavrptlpri \\ 8°r^e="1 daha derinden hissederek, bir anlamda benimsemeye çaba göstererek yapan ve ıyı 
S^ürkeSrtı İ.Tfl Ş1Sma ^ ba"ka Çah5anla™m ise, iş performanslarının olumlu yönde etkileneceği 

S vl İS (Sf r rcrde bU İkİ de^ken aras'"da a"lam» rastlanılmamıştır. BU sonuç
desteklememektedir Rh IL k  "t (2°°2) Ve Grandey (2000)’in çalışmalarında elde ettikleri bulgular
istedikleri duygulan içselleştirme rah ı Ça lşanlannm burumlarının kendilerinden müşterilere karşı gösterme eri 
olumsuz herhangi bir etki vanmadırÇ a an esnasın^a zorlandıklarını ve bu gayretin iş performanslarına u 
olmadığın, düşünen çalışanların daha^olfAraşt,™amn bir d'ğer bulgusu da, örgütte güven a g1^ 

yükselmesiyle çalışanların müşterilerine^ahiLs i i yapma eglllm gösterdikleri, ancak örgütte güven g 
edilen bulgular Morris ve Feldman (1997) ite8Brotby8UH80Sten^lerİ Sergilemcye egilinlli oiduklan yönl"ld® ıan ile 
Yarlik göstermektedir. AnjntJ, M»*'»" <5*™* <»S*

jjs ;
W emek birer etken o,„k dikkete
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Jl9V!1cağ> .nde ulaşılan bulgular ve sonuçlara göre, bundan sonra yanılan
f V" Şadıyla araştırmacılara baz. önerilerde bulunulabilir. Bu kaSsamda Zemin h<®rlamakve
t-ernı^ ^ ,an model, araştırmacılar tarafından farklı öncül ve ardıl değişkemi T*?* <Ç degİşken olarak ele 
Cn ve 0İ^u,ar,n yanında çalışma baz, sınırlılıklar da içermektedir. Araştmnan ntL®İT* önleştirilebilir, 
çjjeedilenbp özel banka çalışanlarından oluşması nedeniyle, bulgular doğal olarakkat.ı rmmAnkara’dahizmet 

re'lk!,mU s°ra veriler katılımcıların yalnızca kendi değerlendirmelerini yansıttıâmdaî'^'ıî6'™6'1^6 sm,rlld,r- 
(arın smll-|ılıkları, sonuçların değerlendirilmesinde dikkate alınmalıdır. § d ’ k yöntera varyansı ve 
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