ISTANBUL TICARET
UNIVERSITESI

Working Paper Series

Arastirma Makalesi Doi:

Duygusal Emegin Bireysel Performans Algisina Etkisi
Elif Bayraktar Giilsevgi, Osman Bayraktar 2

Bagvuru Tarihi: Kabul Tarihi: Yayn Tarihi:

OZET

Duygusal emek, ¢alisanin is rolii geregi her an pozitif bir gériiniis sergilemesi durumudur. Ozellikle her an miisteri
ile yiliz ylize olan is rolleri i¢in bu kaginilmaz bir durumdur. Cagri merkezi calisanlari, yogun duygusal emek
sergilemek zorunda olan meslek gruplar i¢inde yer almaktadir. Bu ¢alismanin amaci, duygusal emegin bankalarin
¢agri merkezinde calisan kisilerin gorev performansi {izerindeki etkilerini arastirmaktir. Arastirma verileri,
Istanbul’daki ii¢ biiyiik bankanin ¢agr1 merkezlerinde ¢alisanlardan kolayda anket yontemi ile toplanmistir. 315 anket
degerlendirilebilir nitelikte bulunmustur. Verilerin analizi, IMB SPSS 22.0 ve AMOS yazilimlar1 kullanilarak
yapilmistir. Analiz sonuglarina gére duygusal emegin alt boyutlarindan samimi rol davranisinin gorev performansini
pozitif yonde etkiledigi hipotezi dogrulanmistir. Yiizeysel davranis ve derin davranis boyutlari ile gérev performansi
arasinda bir iligki bulunamamuistir.
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ABSTRACT

Emotional labor is the situation where the employee always displays a positive appearance due to the job role.
Especially, this is inevitable for job roles that are face to face with the customer at all times. Call center employees
are included in emotional labor-intensive occupational groups. The aim of this study is to investigate the effects of
emotional labor on the task performance of people working in the call centers of banks. The research data were
collected from the call centers of the three major banks in Istanbul by easy survey method. 315 questionnaires were
found to be evaluable. Data analysis was realized using IBM SPSS 22.0 and AMOS software. According to the analysis
results, the hypothesis that genuine emotion behavior, one of the sub-dimensions of emotional labor, affects task performance
positively was confirmed. No relationship was found between surface acting and deep acting with task performance.
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1. Giris

Hizmet sektoriinde miisteriyle dogrudan temasi olan ¢aliganlarin miisteri tatmini tizerindeki kritik rol oynar. Diinyanin her
yerinde hizla biiyiiyen ¢agri merkezi calisanlari miisterilerle yiizylize degil ancak sesleriyle muhatap olmaktadirlar.
Miisteriyle yiizyiize olan diger ¢alisanlardan farkli olarak ¢agri merkezi ¢aliganlarinin konugmalart kayit altina alinmakta ve
her an yoneticileri tarafindan denetlenmektedir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin miisterilere nasil cevaplar verecekleri biiyiik
Olciide tanimlanmistir. Bu kosullar bu meslek grubunun iglerini yaparken her an duygusal emek sergilemelerini
gerektirmektedir. Bu ¢alismada, Istanbul’daki ii¢ bankanin ¢agr1 merkezinde ¢alisanlarin duygusal emek kullanimlarinin is

performanslari tizerindeki etkileri aragtirilmistir.

2. Duygusal Emek ve Kavramsal Cercevesi

Aragtirma modelinde gdrev performansi bagimli degisken, duygusal emek bagimsiz degisken olarak yer almaktadir. Bu

boliimde arastirmada yer alan degisenlere iliskin kavramsal ¢er¢eve verilmektedir.

2.1 Duygu Kavrami ve Orgiitlerdeki Yeri

Duygular, dogrudan birine veya bir seye yonlendirdigimiz hislerdir (Robbins & Judge, 2019, s. 100). Duygular1 yénetme,
insanlarin giinliik yasantilarini etkileyen olumlu ve olumsuz duygu durumlarini nasil yoneteceklerini 6grenmelerine yardimci
olmaktadir (Topbas ve Kervanci Ustiin, 2014, s. 1128). Duygular iyi yonetildiginde isletmenin performansina katkida
bulunur. Duygu yonetimi, 6zellikle miisteriyle yiizyiize iliskilerin oldugu sektérler agisindan énemlidir (Man ve Oz, 2007, s.
76-77).

2.2 Duygusal Emek Tanimi

Duygusal emek, is ortaminda ¢alisanin ise kars1 duygularindan ziyade duygusal siire¢lerine isaret etmektedir. Duygusal emek
yiizde ve bedende toplumsal olarak gozlemlenebilen bir duygu yonetimi yansimasidir. Her emegin karsiligi oldugu gibi
duygusal emek de tcret karsiligi olarak satilir ve bir degisim doniisiim degeri vardir (Hochschild, 1983, s. 7). Duygusal
emek, kars1 tarafin iyi hissetmesi igin sergilenen tutumlar olabilecedi gibi ayn1 zamanda muhatap kisiye kars1 bir baski
yaratmak veya otorite kurmak olarak da diistiniilebilir (Karaman, 2017, s. 38). Grandey (2000), duygusal emegi, duygu ve
ifadelerin Orgiitsel amaglar i¢in diizenlenme siireci olarak tanimlamaktadir (s. 96). Ashforth ve Humphrey’e, (1993) gore,

hizmet sunan kisinin hizmet sunumu esnasinda kendisinden beklenen duygulari géstermesidir (s.89).

2.3 Duygusal Emek Davranisinin Alt Boyutlar

Duygusal davranig kurallari ile aslinda ¢aliganin hissettigi duygularin arasindaki farklilik, ¢alisan1 duygusal emegin alt
boyutlarindan birini segmeye zorlamaktadir. Hochschild’e (1983) gore duygusal emek stiregleri genel olarak iki boyutta
gergeklesmektedir. Bunlar; yiizeysel davranis ve derinlemesine davranistir. Ashforth ve Humphrey (1993), bunlara samimi
davranist da eklemis ve duygusal emek kavramim genisletmislerdir (Altan & Ozpehlivan, 2019, s. 84). Diefendorff (2005).
Sonraki ¢aligmalarda duygusal emegin {i¢ alt boyuta sahip oldugu bir¢ok arastirmaci tarafindan benimsenmistir (Bulgurcu

Giirel & Cetinkaya Bozkurt, 2016, s. 135). Bu ¢aligmada da duygusal emek ii¢ alt boyut olarak ele alinmaktadir.
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Yiizeysel davranis. Yiizeysel davranislar duygulari yasiyormusgasina ayni bir oyuncu gibi davranmaktir (Gtin Eroglu, 2014,
s. 149). Calisanlar duygularini asil hissettiklerinden farklilagtirarak ve sahtelestirerek miisteriye veya aliciya yansitmaktadir.
Kendi duygularint maskeleyerek degisik sebeplerle davranmasi disariya farkli duygusal gosterimlerde bulunmaktadir. Burada
esas Onemli nokta sergiledigi duygularla kendi hissettigi duygularin birbirinden tamamen farkli olmasidir (Karasakal &
Yiicebalkan, 2016, s. 189). Yiizeysel davranis sergilemenin yolu aslinda hissedilmeyen bir duygu hissediyormus gibi
yapmaktan gecer. Bunu basarmak icin ise ¢alisanlar jest, mimik ve ses tonu gibi sozlii veya sozlii olmayan iletisim yollarini

dikkatli ve diisiinerek kullanmaktan gegmektedir (Ashforth & Humphrey, 1993, s. 92).

Derin davramss. Derinlemesine rol yapma veya duygusal caba olarak da ge¢mektedir. Derin davranis roliinde ¢alisan
kendisinden beklenen duygulari hissetmeyi 6grenmektedir yani bu duygular bir anda olugsmamakla birlikte duygusal bir
stirecten gectikten sonra bu sekli almaktadir. Hochschild (1983)’e gore, derin davranis sergilemenin iki yolu bulunmaktadir.
Birincisi duygular1 etkin bir sekilde kontrol etmeyi tesvik etmektir. ikincisi ise egitilmis hayal giiciinii kullanarak dolayl
olarak oyuncular gibi rol yapmaktir (s. 38). Derin davranisin yiizeysel davranistan ayiran 6zelliklerden birisi direkt olarak
duygulara ve duygularin degistirilmesine odaklanmasidir. Calisan kendi deneyimlerinden ve yasantisindan durumlari goz

oniine getirerek empati gelistirir ve bu davranist gosterir (Aslan & Mert, 2019, s. 725).

Samimi davrams. Dogal davranma olarak da gegmektedir. Is gorenler kendi hissettigi duygularla isletmenin beklentileri
dogrultusunda olan duygularinin uyumlu olmasi sebebiyle gosterilen davranis samimi bir hal alir. Bu durum igletmeye karsi
giiven geligsmesini saglar, calisanlar i¢in ise ¢alisandan beklenen duygularla ¢alisanin hissettigi duygular ayni oldugu i¢in
calisan cok az duygusal uyumsuzluk hissi yasar (Karagéz & Hakan, 2020, s. 2860). Samimi davranig, calisanlarin
yapmacikliktan uzak, duygularin1 oldugu gibi islerine yansitmasi durumudur Ashforth ve Humphrey (1993). Chu &
Murrmann (2006) ise samimi davranis boyutunun gerekliligini, hizmet sektoriinde calisan kisilerin samimi ve mutlu
olmalarinin islerinin bir pargast oldugunu vurgulayarak ifade etmislerdir. Samimi davranisi, yilizeysel davranig ve derin
davranistan ayiran bir diger 6zellik ise spontene olarak gelismesidir. Diger iki davranis boyutunda calisanlar her daim
kendilerinden beklenen duygu kurallarina uymak adina kendi i¢ duygulariyla miicadele etmektedir. Samimi davranista ise
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig boyutunda oldugu kadar duygusal emek sarf edilmemektedir. (Karagoz &

Hakan, 2020, s. 1860).

2.4 Duygusal Emek Kavraminin Temel Yaklasimlar

Hochschild’in ortaya attig1 kavram “duygusal emek” pek ¢ok sosyal bilimcinin ilgisini gekmis ve bir¢ok arastirmaci duygusal
emek teorilerine katki saglamistir. Duygusal emek kavramu ile ilgili olarak birden ¢ok yaklagim vardir. Burada bes farkli

yaklagim zikredilmistir.

Hochschild yaklasimi. Bu yaklagima gore duygusal emek siirecinde esas olan duygu yonetimidir. Grandey (2000),
Hochschild’in yaklagiminda caliganlarin aktor, miisterilerin seyirci, igyerini ise sahne olarak resmedildigini ifade etmistir.
Duman (2017), bu yaklasimdan yola ¢ikarak bir havayolunda galisan hosteslerin davranislarim1 gézlemlemistir ve duygusal
emek slireclerini incelemistir. Bunun sonucunda sunulan ikram ve hizmetler i¢ dekor, hosteslerin giiliimsemesi ise miisterileri
etkilemektedir. Boylece yiizeysel davranis zoraki; derin davranis ise icten gelerek uyarlanmis davranig olarak tanimlanmigtir
(s. 32).

Ashforth ve Humphrey yaklasimi. Duygusal emegi gésterilmesi gereken duyguyu sergilenmesi olarak tanimlamiglardir.

Duygusal emek ve hizmet kavrami arasindaki iligkiyi incelemiglerdir. Duygusal emegin kisilerarasi sorunlari ¢ozerek
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kisilerde gorev etkinligine olanak saglayacagini, c¢alisanlarin rol yapma davranislarinda bulundukca kendisini ifade
edebilecegini ve kendilerini bulabileceklerini ifade etmislerdir. Duygusal emegin kisilik kavrami da dikkate alinarak
kavramsal anlaminin genisletilebilecegini savunmuslardir. Duygusal emegin duygusal gosterimleri tanimlayan duygulara
degil, gozlemlenebilen davraniglara odaklanmasi ve duygusal emegin c¢alisanlar iizerindeki olumsuz etkilerine

odaklanmaktansa gorev etkinligi lizerine odaklanmasidir (Grandey, 2000, s. 96).

Morris ve Feldman yaklasimi. Bu yaklasimda duygusal emek, orgiitlerin bekledigi duygularin gergeklesebilmesini gayret,
planlama ve kontrol olarak tanimlanmaktadir (Grandey (2000). Morris ve Feldman yaklagimina gore igletmeler, hizmet
sektoriinde rekabet arttikga miisterilere sunulan hizmetin nasil daha iyi olabilecegine odaklanmistir. Calisanlarin iste nasil
davranacaklari bityiik 6l¢iide isveren belirlemektedir (Kose & Oral, s. 466). Bu yaklagima gore galisanin sergilemesi gereken
duygu ile hissettigi duygu birebir ayn1 bile olsa, isverenin beklentisini tam anlamiyla ifade edebilmesi i¢in yine de emek
harcamasi gerekmektedir. Cilinkii ¢calisanin hissettigi duygular olmasi gereken bile olsa bu duygulari karsi tarafa aktarim gekli

isletmelerin belirlemis oldugu davranis kurallariyla belirlenmektedir (Kose, Oral, & Tiiresin, 2011, s. 170).

Kruml ve Geddes yaklasimi. Bu yaklasimda duygusal emek, calisanin isi ile ilgili hususlarda hissetmesi gereken ya da
uygun davramslarin ifade edilmesi gereken esnada gosterilen davraniglar olarak ifade etmislerdir (Kruml & Geddes, 2000, s.
8). Kruml ve Geddes, duygusal emegi kisisel dzellikler ve is 6zellikleri olmak tizere iki ana etkene odaklanmuglardir. Kisisel
Ozellikler, cinsiyet, yas, deneyim, duygudaslik yetenegi; is 6zellikleri, duygusal emegi gosterme egilimi ve 6zglrliigii, misteri

etkisi, kaliteye uyum saglama, duygusal baglanmadir (Siirgevil & Pala, 2016, s. 775).

Grandey yaklasimi. Grandey (2000) duygusal emek kavramu ile ilgili yapilmig tiim tamimlamalardan ortak bir tanim ¢ikarmis
ve duygusal emegi calisanlarin isyerlerinde duygusal ifade ve goriiniislerini diizenlemeleri seklinde ifade etmistir (s. 97).
Grandey’in yaklagimin bir diger 6zelligi ise duygu diizenlemesi kavraminit kendi modeline katmistir (Kése vd., 2011, s. 170).
Ashforth ve Humphrey ile Morris ve Feldman’in belirledigi boyutlara ek olarak inceledigi duygu diizenlemesi kavrami

calisanlarin igletmelerin belirledigi kurallar ile duygularini ifade etme seklini belirleyebilmektedir (Duman, 2017, s. 33).

2.5 Duygusal Emegin Sonuclart

Duygusal emegin hem isletmeler agisindan hem de ¢alisanlar agisindan olumlu ve olumsuz ¢iktilari bulunmaktadir. Duygular,
isletmelere kisa veya uzun vadede kazang saglamaktadir. Ornegin bir satis personeli pazarladig: iiriinii gosterdigi davranis ve
sOylemleriyle aninda satabilir. Ayni zamanda miisteride memnuniyet duygusu olusturursa uzun donemli anlagmalar
saglayabilir. Bu demektir ki miisteri ¢alisan ile kurmus oldugu iliski dolayisiyla bu igletmeyi tercih etmeye devam etmektedir.
Bu memnuniyet durumu kulaktan kulaga isletmeler arasi yayilmaya devam ederek de fayda saglayabilir (Gilingor, 2009, s.
178). Ashforth ve Humphrey’e (1993) gore, isletmelerin olumlu imajini yansitmak, duygular1 dogru bir sekilde yonetmek ve
miisteriye hissettirmek, ¢alisan performansi i¢in basarili sonuglar dogurmaktadir (s. 110). Miisteriler, ¢aliganlarin duygularini
samimi gormediginde, miisterilerin beklentileri degistiginde, miisterilerin 6nyargilt ve olumsuz tutumlar1 oldugunda veya

¢aliganlar misterilerin beklentilerini karsilayamadiginda bu durumlarin yasanmasi isletmeleri olduk¢a olumsuz

etkilemektedir (Glingor, 2009, s. 179).

3. Bireysel Performans Algisi

Isletmelerin rekabette {istiinliik saglamak adina insan kaynagimi dogru ve etkili bir sekilde kullanmas1 gerekmektedir. Bunu

saglamanin yolu ise ¢alisanlarin performans algilarini gelistirmektir. Arastirmanin bu béliimiinde is performansi ve boyutlari
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tanimlanmistir.

3.1 Bireysel Performans Tanimi ve Alt Boyutlart

Performans, ¢aliganin ve 6rgiitiin amaglanan hedef i¢in neye ne kadar ulagabildigini gésteren nicel ve nitel bir gostergedir.
Orgiitsel performans isletme sisteminin toplam performansini ifade etmektedir. Fakat asil énemli olan 6rgiitler igin bireysel
performanstir ¢iinkii isletme ¢alisanin gosterdigi performans kadar basarili olacaktir. Bireysel performans, caligsanlarin
gorevlerini yerine getirebilmek i¢in sarf ettikleri ¢caba ve bunun sonunda gorevlerini gergeklestirebilme ve hedeflerine
ulasabilme seviyesidir (s. 866). Is performansi hizmet sektdriinde hem somut hem soyut bir ifade olarak karsimiza
cikmaktadir. Hizmetin sunulmas1 somut, miisterilere duygu ve davranis gdsterimleri ise soyuttur. Is performans isletmeler
tarafindan devamli degerlendirilerek gelismesi ve yonlendirilmesine ihtiyag duyulan orgiitsel davranis degiskeni olarak
incelenmektedir ve insan kaynaklari1 yonetiminde 6nemli rol oynamaktadir (Begenirbas & Caliskan, 2014, s. 138).

Borman & Motowidlo (1997) ¢alisanlarin bireysel performansini, gérev performansi ve baglamsal performans olarak iki alt
boyutta degerlendirmektedir. Gorev performansi Orgiitiin temel faaliyetlerine kaynak, materyal, hizmet veya teknolojik
destek saglamak amaciyla destek saglayan gorev tanimlart kapsaminda ¢aliganlarin sergiledikleri eylemlerdir (s. 99). Gorev
performansi, ¢alisanlarin gérev tanimlarinda yer alan is ve sorumluluklar ile ilgili performans kriteridir (Acaray, 2019, s.
79). Gorev performansi, isin daha c¢ok uzmanlik ve teknik bilgi gerektiren yoniiyle ilgilidir. Calisanlarin gorev
performanslarinin yiiksek olmasi, sahip olduklar: bilgi, ahlaki nitelikleri, caligma ortamlar1 ve belirgin gérev tanimlart gibi
unsurlarla ifade edilebilir (Bagc1 & Mohan Bursali, 2015, s. 75). Baglamsal performans ise tiim iglere katki saglayan ve gorev
taniminda yer almasa dahi 6rgiite faydasi olan davranislardir (Onay, 2011, s. 590). Baglamsal performans, ¢alisanlarin gérev
tanimlarinin  Gtesinde igletmenin sosyal ve psikolojik yasantisina fayda saglayan yani baglami destekleyen goniillii

davranislarina iliskin ekstra rol performansini ifade etmektedir (Acaray, 2019, s. 79).

4. Duygusal Emek ve Bireysel Performans Arasindaki Tliski ve Hipotezlerin Olusturulmasi

Alanyazinda duygusal emek ¢alismalar1 daha ¢ok hizmet sektorii calisanlari tizerinde yogunlagsmustir. Kim vd. (2017), ugus
gorevlileri lizerine yaptiklar arastirmada, duygusal emegin alt boyutu olan derinden rol yapma ile ig performansi arasinda
pozitif yonli iliski, yiizeysel rol yapma ile is performansi arasinda ise negatif yonlii bir iligki oldugunu saptamistir (Eser &
Mumcu, 2017, s. 318). Acaray (2019) bankacilik ve sigortacilik sektoriinde yaptigi arastirmada, derinlemesine davranigin
¢alisanlarin performansini artirma yoniinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmis, yiizeysel davranisin ise ¢aligsan
performansina herhangi bir etkisine rastlamanmustir. Ozisli & Seving Altas (2021) saglik ¢alisanlari iizerine yaptiklari
¢alismada derinlemesine davranis ile bireysel performans arasinda iliski tespit edilmistir. Onay (2011) hemsireler tizerinde
yapmus oldugu ¢alismasinda duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu hari¢ derin davranis ve samimi davranis alt boyut ile
pozitif ve anlamli iligkiler bulmustur. Begenirbas & Caliskan’in (2014) 6zel hizmet sektorii ¢alisanlarini konu edindikleri
calismalarinda, duygusal emek ile ig performans: arasindaki iliskiye bakildiginda, duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel
rol yapma ile ig performansi arasinda negatif, derinden rol yapma ve samimi davranis ile is performansi arasinda pozitif ve
anlamli iligkiler oldugu sonucu ortaya ¢ikmigstir. Tagdemir’in (2020) Kabil’de konuslanmis yerleskesinde NATO gorevlilerini
arastirma kapsamina aldig1 ¢aligmasinda, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile is performansi arasinda
negatif yonde ve anlamli bir iligki bulmustur. Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is performansi arasinda
pozitif yonlii ve anlamh bir iliskiye rastlamistir. Duygusal emegin bir diger alt boyutu olan derinden rol yapma ile is
performansi arasinda ise anlamli bir iliskiye rastlamamistir. Kutluata’nin (2017) duygusal emegin is performansi iizerinde
pozitif yonde iligkisine, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranis ile performans arasinda iliskiye rastlanmamakla
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birlikte derin davranis ile orta diizeyde pozitif yonlii bir iligki tespit etmistir.

Gorev performansi ve duygusal emek degiskenleriyle ilgili kuramsal a¢iklamalar ve zikredilen arastirmalardan yola ¢ikilarak
asagidaki hipotez olusturulmustur:
Hi: Calisanlarin duygusal emek algisi, bireysel performans algisi puanlarni etkiler.
Hia: Calisanlarin yiizeysel rol davranisi puanlari, bireysel performans algisi puanlarini etkiler.
Haib: Calisanlarin derinlemesine rol davranisi puanlari, bireysel performans algist puanlarini etkiler.

Hic: Calisanlarin samimi rol davranisi puanlari, bireysel performans algisi puanlarini etkiler.

5. Yontem

Calisma, alandan sayisal veri toplanmasina dayanan nicel tiirde gergeklestirilen bir arastirma olup, degiskenler arasi iligkiyi
kesfedici ve tanimlayici arastirmalar kapsaminda hipotezler ile agiklayacak sekilde tasarlanmistir. Aragtirmada veriler,

onceden belirlenen ana kiitle igerisinden se¢ilen 6rneklem iizerinden anket yontemi uygulanarak toplanmistir.

5.1 Orneklem Birimi ve Yontemi

Arastirma bankacilik sektoriinde bulunan bankalarin ¢agri merkezi miidiirliik veya birimlerinde gorev alan ¢agri merkezi
personeline anket uygulanmistir. Caligmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanmilmustir. Anket formu 330 kisi tarafindan

doldurulmus, gerekli incelemeler yapildiktan sonra 315 anket kullanilabilir nitelikte bulunmustur.

5.2 Olciim Araclart

Katilimeilarin duygusal emek algilarin1 6l¢gmek amaciyla Diefendorff ve arkadaglari (2005) tarafindan gelistirilen, Tirkce
uyarlamast Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan dlgek kullanilmistir. Bireysel performans algisint dlgmek igin
Goodman ve Svyantek (1999) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Arastirma kapsami geregi bu 6l¢egin yalnizca Gorev

Performanst alt boyutu alimmistir.

5.3 Istatistiki Analizler

Anket sonuglar1 analiz edilmeden Duygusal Emek Olgegi ile is Performansi Olgegi gecerlilik ve giivenilirlik analizleri
yapilmistir. Olgeklerin gegerliligi yapisal esitlik modellerinin zel bir tiirii olan dogrulayici faktdr analizi ile; giivenilirligi ise
Cronbach’s alpha giivenirlilik analizi ile test edilmistir. Her iki 6l¢egin de gecerli ve kabul goren giivenilirligi yiiksek dlgekler
oldugu sonucuna varilmigtir. Ankette katilimcilarin demografik durumlarina iligkin bes soruya yer verilmistir.

5.4 Analiz ve Bulgular

Aragtirmaya dahil edilen katilimcilara ait demografik ve tanimlayici istatistikler tablo 1’deki gibidir.

Tablo 1. Katilimcilara {liskin Demografik Veriler

Frekans (n) Yiizde (%)
Yas 18-25 Yas 90 28.6%
26-45 Yas 222 70.5%

45+ Yas 3 1.0%




ISTANBUL TICARET
UNIVERSITESI

Working Paper Series

Toplam 315 100.0%
Cinsiyet Kadin 173 54.9%
Erkek 142 45.1%
Toplam 315 100.0%
Egitim Lise 3 1.0%
Yiiksekokul 45 14.3%
Universite 248 78.7%
Lisansiistii 19 6.0%
Toplam 315 100.0%
Toplam Kidem Yili 1-3 Y1l 158 50.2%
4-6 Y1l 110 34.9%
7-9 Yil 28 8.9%
10+ Yil 19 6.0%
Toplam 315 100.0%
Is Yeri Kidem Yili 1 Yildan Az 72 22.9%
1-5 Y1l 224 71.1%
6-10 y1l 15 4.8%
11+ Y1l 4 1.3%
Toplam 315 100.0%

Hipotezin sinanmasi amactyla yapisal esitlik modeli kurulmustur.
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Sekil 1: Yapisal Esitlik Modeli Semast

Modelde tahmin edilen katsayilar incelendiginde; Yiizeysel rol davranisi degiskeninin goérev performans: tzerindeki
etkisinin %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlaml bir iliski bulunamamistir (B=0.166, sig.>0.05). Derinlemesine
rol davranis1 degiskeninin gorev performansi iizerindeki etkisi %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunamamistir (f=0.133, sig.>0.05). Bu sonuglara gére H1a ve Hib hipotezleri dogrulanamamustir.

Samimi rol davranisi degiskeninin gérev performansi degiskeni lizerindeki etkisi ise %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel
olarak anlamli ve pozitiftir (f=0.362, sig.<0.05). Katilimcilarin samimi rol davranisi diizeyleri artikga gérev performansi

algilar1 da artmaktadir. Bu sonuca gore Hic hipotezi dogrulanmustir.
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6. Sonug¢

Bu calismada kuramsal dnermeler ve 6nceki arastirmalardan hareketle olusturulan “Duygusal emegin, gorev performansini
etkiledigi” varsayimi test edilmistir. Duygusal emek degiskenin yiizeysel rol davranisi, derinlemesine rol davranist ve samimi
rol davranisi olmak iizere {i¢ alt boyutu bulunmaktadir. Yapilan analizlerde, samimi rol davraniginin gérev performansini
pozitif yonde etkiledigi hipotezi dogrulanmigtir. Bu sonug, Begenirbag & Turgut (2014), Tagsdemir (2020), Onay (2011),
Colak (2018), Aykanat & Kog¢ (2020)’1n aragtirma bulgulartyla uyumludur. Ancak yiizeysel rol davranisi ve derinlemesine
rol davraniginin gorev performansini etkiledigine dair varsayimlarda HO hipotezlerinin reddedilmesinde basari
saglanamamustir. Yiizeysel davranig ile gorev performansi arasinda bir iliskinin tespit edilememesi, Kutluata (2017), Acaray
(2019) ve Alper Ay & Tiirkdogan (2018)’1n arastirma sonuglartyla uyumludur. Bu durum ¢agri merkezi personelinin yalnizca
isletmenin amag ve beklentilerini yerine getirmek i¢in duygularini diizenlemedigini, rol yapmalariin performans algilarina
bir etkisi olmadigi seklinde yorumlanabilir. Derinlemesine rol davranist ile goérev performansi arasinda bir iligkiye
rastlanmamasi bulgusu, Tasdemir (2020)’in arastirma sonucuyla paralellik gostermektedir. Ozisli & Seving Altas’m (2021)
yapmig olduklari arastirmada da duygusal emegin alt boyutlart ile bireysel performans algisi arasinda bir iliski

bulunamamustir.
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