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OZET

KOC, Yavuz, Duygusal Emegin Isgéren Performansina Etkisi, Erzurum ili Cagn

Merkezinde Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Ardahan, 2019

Kiiresellesmeyle birlikte sirketlerin 6nem kazanmis ve buna gore strateji belirleyerek
yeni bazi is alanlar1 olusmustur. Bunlar igerisinde 6nemli bir yere sahip olan hizmet
sektorli kendisine yer bulmustur. Hizmet sektorleri daha kaliteli hizmet vermek adina
miisterilerine olanaklar sunmustur ve bu da rekabet avantajini getirmistir. Hizmet
sektoriinlin bir parcasi konumunda olan cagri sektérii miisteri odakli olup, miisteri
memnuniyetin en list noktada tutma hedefine kilitlenmistir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin
duygularin1 yoneterek miisteri memnuniyetini gozeterek performanslarini artirmak
egiliminde olduklarini sdyleyebiliriz. Bu anlamda ¢agr1 sektorii hizmet rekabetinin
onemli oldugu giinlimiiz diinyasinda ¢alisanlarina yonelik egitimler vermektedir. Kisaca
duygu yonetimi olarak adlandiracagimiz duygusal emek icin ¢agri sektorleri bu konuda
caligmalar yapmaktadir ve programlar hazirlamaktadir. Rekabet olgusunun onemli
oldugu hizmet sektdriinde duygusal emegin ¢alisan performansina olumlu etki edecegi

diistiniilmektedir.

Bu calisma, isleyisin en rahat gozlenecegi ¢agri sektoriinde gergeklestirilmistir.
Calismanin amaci ¢agri merkezi c¢alisanlarinin duygusal emeklerinin performanslarina
etkisi tespit edilmeye calisilmigtir. Bu amacgla 182 MHRS Erzurum Cagri Merkezi’nde
bir saha ¢aligmasi yapilmistir. Calisma bulgulari analiz edilerek bu ¢agri merkezinde s6z
ettigimiz degiskenler ve alt boyutlar1 arasindaki farkliliklar ve iligkiler tespit edilmeye
calisilmistir. Yapilan analiz sonuglarina goére duygusal emegin alt boyutlar1 ve
performans boyutu arasinda bir ilisgki oldugu goézlemlenmistir. Demografik bulgular
acisindan ise istisnalar hari¢ olmak ilizere boyutlar arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Duygusal emegin alt boyutlar1 olan ylizeysel rol, derinsel rol ve dogal duygular ile

calisan performansi arasinda bir iligki oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Performans, Cagr1 Merkezi, Dogal Duygular,
Yiizeysel Rol, Derinsel Rol
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ABSTRACT

With the globalization, companies have gained importance and new strategies have been
formed by determining strategies accordingly. The service sector which has an
important place among these, has found its place. In order to provide a higher quality of
service, the service sectors provided their customers with the opportunity to provide a
competitive advantage. The call sector, which is a part of the service sector, is customer
oriented and is locked to the goal of keeping customer satisfaction at the highest point.
We can say that call center employees tend to increase their performance by managing
their emotions by considering customer satisfaction. In this sense, the call sector
provides trainings for its employees in today's world where service competition is
important. In short, the call sectors for emotional labor, which we will call emotion
management, carry out studies and prepare programs on this subject. It is thought that
emotional labor will have a positive impact on employee performance in the service

sector where competition is important.

This study was carried out in the call sector where the operation would be seen most
comfortably. The aim of the study is to determine the effect of the employees of the call
center on the performance of the emotional labor. For this purpose, a field study was
carried out in 182 MHRS Erzurum Call Center. The findings of the study were analyzed
and the differences and relationships between the variables and sub-dimensions
mentioned in this call center were tried to be determined. According to the results of the
analysis, it was observed that there is a relationship between the sub-dimensions of
emotional labor and the performance dimension. In terms of demographic findings,
there is no significant difference between the dimensions except for exceptions. It is
seen that there is a relationship between sub-dimensions of emotional labor, superficial

role, deep role and natural emotions and employee performance.

Keywords: Emotional Labor, Performance, Call Center, Natural Emotions,
Superficial Role, Deep Role
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GIRIiS

Gilinlimiizde hemen hemen her sektorde ¢agr1 merkezlerine rastlamaktayiz. Bunlar
icerisinde saglik sektoriinde, bakanligin destegi ile olusturulmus ve ihale edilmis
merkezi hekim randevu sistemi olan 182 Cagr1 Merkezini gérmekteyiz. Motivasyonu
yiiksek verimli calisanlarin ihtiya¢ duyuldugu bu c¢agri merkezi orgiitiinde ¢alisanlarin
hizmet sunarken duygularim1 kontrol etmeleri gerektigini ve neticesinde bunu
performanslarina yansitmalar1 gerektigini beklemekteyiz. Calisanlarin sergiledigi
duygular, aslinda kurumun onlardan gergeklestirmelerini bekledikleri hedefler olup
calisanlarin bu hedeflerden sapmasi hem kendi performanslarini hem de kurumun
performansini olumsuz etkilemektedir (Barutgugil, 2004;Giingér, 2009). Hizmet
kalitesinin onemli oldugu bu c¢agri merkezlerinde calisanlar miisterileri ile etkilesim
icerisindeyken miisteri memnuniyetini ve performanslarim {ist diizeyde tutmayi hedef
edinmelidirler. Rekabet olgusunun 6nemli oldugu hizmet yarisinda ¢alisanlarin vermis

oldugu emek ve performans hizmet kalitesinin belirleyicisi konumundadir.

Hochschild 1983°te yayinladig1 ‘‘ The Managed Hear’’ adl kitabinda ¢alisanlarin
miisteriye goriinen yiizii oldugunu ve hareketleriyle duygusal emek adim1 verdigimiz
kavrami ‘“‘miisterileri kaliteli hizmet vermek icin ¢alisanlarin duygularini yénetmeleri’’
gormekteyiz  (Hochschild,1983). Duygusal emek ile bugiine kadar yapilan
aragtirmalardaki en Onemli varsayim, calisanlarin duygularint uygun bir sekilde
miisterilere yansitmalar1 igin, oOrgiitlerin duygusal davranis kurallarmi gelistirerek
calisanlarinin davraniglarina belli standartlar getirmeleridir (Gosserand,2003). Bu
durum da calisanlarin miisterilere kaliteli hizmet vermek icin hissetmedigi duygulari
yansitma ylikiimliligi getirmistir. Unutmamaliyiz ki duygusal emek hem miisteriye iyi

hizmet vermeyi tetikler hem de isletme yonetiminin beklentilerini karsilamaktadir.

Bu kapsamda bu calismada duygusal emegin calisan performansina etkisi
incelenmeye calisilmistir. Bu amac ¢ercevesinde 182 MHRS Erzurum Cagn
Merkezinde ¢aliganlar iizerinde Olciilmek istenen degiskenlere yonelik sorularla anket
calismast yapilmistir. Gergeklestirilen anket ¢alismasi bulgularina gore soz edilen

degiskenler arasinda farklilik olup olmadig1 ortaya koyulmaya calisilmistir.



Calisma bulgularinin c¢alisanlarin performanslar1 ve duygusal emegin alt boyutlari
arasindaki iliskileri saptamasi agisindan ¢agri merkezlerinde verimlilik agisindan faydali
olabilecegi diisiiniilmiistiir. Neticelendirilen bu calisma ile bilime, ¢agri merkezlerinin
hizmet kalitesine ve gerceklestirilebilecek calismalar ile tiim ¢cagr1 merkezlerine faydali
olabilecegi ongodriilmektedir. Bu c¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde
ilgili kavramsal cergeve ve duygusal emek alt boyutlar1 agiklanmaya ¢alisilmistir. Tkinci
boliimde ¢alisan performans ve 6zellikleri, performans siireci ve ¢alisma performansini
belirleyen faktorlerden bahsedilmistir. Ugiincii boliimde ise 182 MHRS Erzurum Cagri
Merkezinde calisanlar tizerinde yapilan saha calismasina yonelik bilgilere yer
verilmistir. Bu boliimde aragtirmanin amaci, 6nemi, modeli, hipotezler ve metodolojisi
ile ilgili bilgiler sunulmustur. Yapilan analizler sonucu elde edilen bulgulara dayanarak
duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel davranig, derinsel davranis ve dogal
duygular ile performans boyutu arasinda iliskiler ortaya koyulmustur. Son olarak elde
edilen bulgular ve literatiirdeki konuya iliskin caligmalar kiyaslanmis, arastirma

bulgular1 yorumlanmistir.



BIiRINCi BOLUM

Bu béliimde duygu kavrami ve bu kavram ile ilgi tanimlamalara yer verilmistir.
Ayni zamanda duygusal emek ile ilgili tanimlamalar yapilmistir. Duygusal emegin
boyutlarina ve duygusal emegin karsilagtirmali tanimlamalarina yer verilmistir.
Duygusal emegi etkileyen faktorlerle birlikte bu kavramin davraniglar ele alinmistir.
Duygusal emek yaklagimlarina deginilmistir. Son olarak duygusal emek davraniglarinin

olumlu, olumsuz sonuglarina yer verilerek bu boliim sonlandirilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. DUYGUSAL EMEKLE ILiSKiLi KAVRAMLAR

1.1.1. Duygu Kavrami

Gilinlik yasantimizin her aninda hatta hayatimizin en ©6nemli zamanlarinda
aldigimiz kararlar1 sorguladigimizda, arka planinda duygu kavraminin yer aldigini
goriiriiz. Insanoglu, yaptig: planlarda ve hedeflerinde aklin 6n planda yer aldigini
diisiinse bile bu plan ve hedeflerin gergeklestirilmesi igin gerekli itici giic duygularidir.
Gegmis hayat1 géz gecirip verilen kararlar sorgulandiginda, o an ki duygularin ne kadar

da 6nemli oldugunu goriiliir (Jensen, 1998, s.10).

Duygu kavram olarak, bireyin i¢ ve dis diinyasinda meydana gelen olaylara
verdigi tepki olarak ifade edilebilir. Duygu, herhangi bir his, zihin ¢alkantis1 olarak
tanimlanabilir. Bu calkantilar bireyin davranisina Onciiliik etmekte olup hedeflerine

ulagmasina yardimci olmaktadir (Yelkikalan, 2006, s.40).
Duygu kavramiyla ilgili birgok tanim yapilmistir. Bunlar:

Duygu, bireylerin davraniglarini yonlendiren tepkilerdir. Bu tepkiler, konusma,
beden hareketleri ve yiiz ifadeleri ile disariya yansitilacagi gibi kalp atis hizinin
degismesi ve deride olusacak degisimler ile fizyolojik olarak da olabilir (Brenner ve
Salovey, 1997, s.183).

Duygu, sinir ve hormonel sistemde hedefe yonelik ve uyarli davranislara sebep

olan etkilesimdir (Kleinginna ve Kleinginna, 1981, s.345).



Duygu, kisileri hareket etmeye yonlendiren ve beklenmedik bir anda planlar

yaptirarak hedefe yonlendiren diirtiidiir (Goleman, 2011, s.5).

Duygu, zihin tarafindan harekete gecirilip hem beyinde hem de bedende meydana

gelen degisikliklerdir (Damasio, s.65).

Duygu, hem hayvanlar1 hem de insanlar1 uyumlu ve dengeli davranislar yapmaya

yonelten faktorlerdir (Plutchik, 1980, s.5).

1.1.2. Duygu Yonetimi

Insanlarin hayatta basariy1 yakalayabilmesi sadece eksik yonlerini giiglendirmesi
ile miimkiin olmamaktadir. Basart i¢in duygularin1 ve diislincelerini de yodnetmesi
gerekmektedir. Degisen kosullara uyum saglayabilmesi ve degisimi takip edebilmesi
icin, bulunduklar1 ortama duygusal olarak da bagli olmalari ve duygularm
yonlendirebilmeleri onemli olmaktadir. Duygu yonetiminin Onemi bireyin veya

toplulugun basarisinda giderek artmaktadir (Dogan ve Demiral, 2007, s.209-210).

Duygu yo6netimi, kisinin hedeflerine ulasabilme noktasinda duygularini hedefe
ulagtirma yoniinde degistirebilmesidir. Yonetme, kisilerin hayatta karsilarina her an
cikabilecek stres, iiziintii, 0tke gibi olumsuz duygulari ile mutluluk, seving gibi olumlu
duygulari amaglar1 dogrultusunda dogru bir noktada bulusturma becerisini elde
edebilmesidir. Bireylerin i¢ diinyasinda olusan degisimlerin disa yansitilmasinda dogru

davranis sergilemeyi 6grenmesidir (Kervanci, 2008, s.46).

Duygu yonetimi tek tarafli bir etki degildir. Kisilerin kendi duygularini
yonettikleri gibi karsi tarafin duygularini da anlamlandirip yonetmesi gerekmektedir.
Duygu yonetimi kisinin kendini tanimasi ve duygularina yon verebilmesidir. Kendini
tanima noktasinda basarili olan kisi, ayn1 zamanda baskalarinin duygularim1 daha iyi

anlamlandirabilmektedir (Aygigek, 2012, s.34).

1.1.3. Duygusal Zeka

Giliniimiizde basarili olmanin yolu sadece yiiksek 1Q (Intelligence Quotient)

sahipligi ile aciklanmamaktadir. IQ testlerinden basar1 ile gecen insanlarin, gercek



yasantilarinda basarisiz olduklar1 bilinmektedir. Basarinin zeka ile orantili oldugu
noktasinda kusku bulunmamaktadir. Fakat yiliksek zekaya sahip insanlarin her zaman
basarili oldugu goriilmemektedir. Bu basarisizligin altinda yatan sebep nedir diye
diistindiigiimiizde, bu kisilerin duygularin1 kontrol etmekte basarili olmadig:
goriilmektedir. Duygularin zeka ile uyumlu hareket etmesi de Onemli olmaktadir.
Duygulan ile bas edemeyen insanlarda 6fke, stres ve umutsuzluk gibi duygularda artis

goriilmektedir. Bu durum ise basariy1 olumsuz etkilemektedir (Goleman, 2011, s.8).

Duygusal zeka, kisilerin kendi duygularini anlamalarint ve ydnetebilmelerini
sagladig1 gibi karsisindaki kisilerinde duygularini anlamlandirmay1 ve empati kurmay1
sagladig1 varsayimina dayanmaktadir. Kisi, kendisinin ve karsisindakinin duygularmi
izleyip, elde ettigi izlenimleri belli bir siizgecten gecirerek diislince ve davranislarinda

kullanmaktadir (Mayer ve Salovey, 1997, s.433).

Bazi insanlar islerini kolaylikla yerine getirirken bazilar1 ise islerini yerine
getirmede zorlanmaktadirlar. Bazi insanlar verilen gorevi hizli bir sekilde yerine
getirirken bazilar1 ise verilen gérevi anlayamamaktadirlar. Kisinin aile, sosyal ve is
hayatinda basarili olmasinda zekdnin yaninda olaylar arasindaki iligkiyi kurabilme
yetenegi olduk¢a Onemlidir. Olaylar karsisinda gerekli motivasyon ve empatinin
kurulamamasi, istenilen sonuca ulagimasina neden olmaktadir. Dolayisiyla kisinin zeka

diizeyinin yiiksek olmasi basari i¢in yeterli olmamaktadir (Kasatura, 1991, s.40).

1.1.4. Empati

Empati kelimesi giiniimiize kadar degisik anlamlarda kullanilmustir. Ilk olarak “bir
kisinin kendini sanat eserine yansitma ve bu sekilde eseri anlama ¢abasi olarak”
tanimlannmustir. Daha sonra, eski Yunanca’daki “empathia” teriminin Ingilizceye

cevrilmesi ile bugiinkii anlamina ulasmistir (Hasgiil, 2013, s.13).

Kisinin kendisini karsisindakinin yerine koyarak olaylar1 anlamlandirmasina
empati denir. Bir kiginin kendisini baskasinin yerine koyarak, onun duygu ve

diisiincelerini anlamasidir (Gtilseren, 2001, s.133.)

Bir insanin karsisindaki ile empati kurarken bagarili sonug elde edebilmesi i¢in

belli bir siire¢ gerekmektedir. Ik olarak, kendini karsisindakinin yerine koymali ve



olaylara onun bakis agis1 ile bakmalidir. Ayni zamanda empatinin kurulmus olabilmesi
i¢in, karsisindakinin duygu ve diisiincelerini dogru algilamalidir. Son olarak ise, kars1
tarafin sizin onu tam olarak anladigimiz1 kavramasi gerekmektedir. Boylece, empati

kurma siireci bagarili olarak tamamlanacaktir (D6kmen, 2008, s.135).

1.1.5. Catisma

Toplum i¢inde etkilesim ve iletisim oldugu siirece insanlarin diislincelerindeki
farklilik ortaya ¢ikmaktadir. Birbiriyle iletisim ve etkilesim halinde bulunan insanlar
arasinda catisma ortaminin bulunulmasi kaginilmazdir. Insanlar arasindaki duygu,
diistince ve inang¢ farkliliklar1 gecimsizligin ve uyumsuzlugun ¢ikmasma sebep
olmaktadir. Bu farkliliklardan dolay1 catismay1 engellemek miimkiin olmadigindan,
catismanin etkilerini en aza indirmek i¢in ugragsmak gerekmektedir (Palabiyik, 2016,

5.56).

Catigma, bir kisi veya grubun gostermis oldugu davranis, duygu ve diislincelerin
kars1 tarafin istek, hedef ve amaglar1 ile ortiismedigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir.
Bununla birlikte catisma, farkli ortamlarda farkli sekil ve seviyede ortaya cikabilir
(Ciiriik, 2014, s.4).

Catigma, kisiler veya gruplar {izerinde olumsuz etkisi olmasina ragmen olumlu
Ozellikler de tasiyabilir. Birbiriyle rekabet halindeki kisi veya gruplarin ¢atismasi ile
aralarinda etkilesim ve iletisim artmaktadir. Boylece uyusmazliga sebep olan istek,
hedef veya amacin ¢ozlimii noktasinda ¢aba harcanabilir. Bu durum ise motivasyonu
arttirip, basartya ulagmak i¢in daha istekli olunmasina sebep olabilir (Pondy, 1990,
s.471).

1.1.6. Tiikenmislik

Tiikenmislik, kisilerin yapmis olduklar isin ve isletmenin amag¢ ve hedeflerine
aidiyet duygusu hissetmemeleri ve karsisindaki kisilere duygularini aktaramamasidir.
Tikenmislik, kisinin yapmis oldugu isin performansini diisiirmektedir. Ayrica kiginin
sagligini, aile hayatin1 ve yagsamini da olumsuz etkilemektedir. Kisinin kendisini ara sira

yorgun, isteksiz hissetmesi ve igine konsantre olamamasi yasanilan bir durumdur. Fakat



bunun siirekli hale gelmesi kisi ve isletme iizerinde olumsuz sonuglar dogurmaktadir.
Bu durumun calisanin yasantisinin pargasi haline gelmesi kisinin duygularini karsi
tarafa isletmenin ama¢ ve hedefleri dogrultusunda aktarilmasini engellemektedir.
Miisterilerin karsisinda mutsuz, isteksiz ve verimsiz bir ¢alisan gormesi isletmeye karsi

bakis agilarni degistirmektedir (Ar1 ve Bal, 2008, s.131-135).

1.1.7. izlenim Yontemi

Bireyler sosyal hayatin sonucu olarak baska kisiler ile iletisim ve etkilesim
halinde bulunmaktadirlar. Bu iletisim ve etkilesim sonucunda, karsi taraf iizerinde
olumlu ve olumsuz etki birakmakta oldugu gibi kendisi de kars1 taraf iizerinde izlenim
edinmektedirler. Bireyler kars1 taraf tizerinde biraktiklar1 izlenim tizerinde bilgi sahibi
olmak istemektedirler. Boylece biraktiklari izlenimleri, kendi istekleri dogrultusunda
degistirebilmek icin ¢aba harcamak isteyeceklerdir. Karsi taraf iizerinde biraktiklari
izlenimi degistirebilmek i¢in yaptiklar1 ugraglara izlenim yontemi denilmektedir

(Eroglu, 2014, 5.37-39).

Literatiirde izlenim yontemine iliskin pek ¢ok tanim bulunmaktadir. Leary ve
Kowalsky’a gore bir bireyin digerine iliskin izlenimlerini kontrol etmesidir.
Crittenden’e gore bireyin diger birey tizerindeki algilarini bilingli veya bilingsiz olarak
kontrol etmesidir. Pourciauve Reckers ise bireyin arzu edilen kimlik ve imaji

olusturmak i¢in diger bireylerde kullandig1 taktikler olarak tanimlamistir (Dogan ve

Kilig, 2009, 5.56).

1.2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Giiniimiizde is hayatinda teknolojinin 6nemi giderek artmasina ragmen, hizmet
sektorii gibi is alanlarinda emegin agirlikta oldugu bir isgiicii kullanilmaktadir.
Teknolojinin yogun olarak kullanildigi sektorler de bile iiretimin pazarlanmasi igin
insan emegine yani beseri sermayeye ihtiya¢ duyulmaktadir. Artan rekabet ortaminda
basarty1 yakalayabilmenin kosullarindan birisi, calisanlarin istenilen performansi
gosterebilmesidir. Isverenler, pazar paymi arttirmak ve isletmenin varligm devam
ettirebilmek i¢in miisterileri ile birebir iligki icerisine girebilmektedirler. Boylece, artan

rekabet ortaminda firmanin var olabilmesi i¢in sadece kaliteli mal iretmesi



yetmemektedir. Ayrica isletmenin miisterileri ilizerinde biraktiklari izlenimde onemli
olmaktadir. Beseri sermayenin kalitesinin ve performansinin 6nemi igverenler agisindan

daha da 6nemli olmaktadir (Ozkul ve Oguz, 2016, s.130-132).

Insan hayatinda duygularin etkin oldugu diisiiniildiigiinde, zamanmnn biiyiik
cogunlugunu gecirdigi is yasaminda da duygularmin etkisini yok sayilamaz. Isyerinde
duygularin 6nemli olarak goriilmeye baslanmasi hizmet sektorii gibi emek yogun
sektorlerin 6n plana ¢ikmaya baslamasi ile 6nem kazanmistir. Hizmet sektoriiniin
ekonomi icerisinde payinin yiiksek olmasi ve gittikge de artmasi ile duygularin yonetimi
de 6nem kazanmistir. Hizmetin kalitesi ve miisteri memnuniyeti, isletme ¢alisanlarinin
miisteriler ile gerceklestirdikleri iletisim ve etkilesim belirleyici olmaktadir. Isletme
sahiplerinin ¢alisan ile miisteri arasindaki iletisim ve etkilesim {izerinde kontroliinii
arttirmas! ile duygu yonetimi gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Isletme anlayisinda yasanan
gelismeler neticesinde, emek ile birlikte duygularinda isletmenin amaglar
dogrultusunda kullaniminin gerekliligi ortaya ¢ikmistir (Begenirbas ve Basim, 2012, s.

77-79).

1980°1i yillara kadar arastirmacilar c¢alisanlarin  duygularina yeterince
deginmemistir. Duygularin igletmenin amaclarina ulasmasinda 6neme sahip oldugu
noktasma deginilmemistir. Isletmelerin basariya ulagsmasinda rasyonel ve planli bir
siire¢ Ongormiislerdir. Calisanlarin duygularina yonelik “duygusal emek” kavrami ilk
kez 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan “The Managed Heart: Commercialization
of Human Feeling — Yonetilen Kalp: Insan Duygularmmn Ticarilestirilmesi” adl

kitabinda kullamlmstir (Kaya ve Ozhan, 2012, 5.109).

Hochschild duygusal emek kavramini “Calisanlarin duygularini diizenleyerek
disaridan goriilebilecek yiiz ve beden hareketleriyle karsi tarafa aktarmalaridir.
Duygusal emek bir iicret karsihigi belirlenir ve degisim degeri vardwr. Orgiitler,
calisanlardan hangi durumlarda hangi duygular: géstermeleri gerektigini duygusal
davranis kurallart ile belirlerler. Bu kurallar hedeflere ulasabilmek igin ¢calisanlara yon
gosterir ve ¢alisanlarin davraniglarim orgiit kurallart ile uyumlu hale getirme amact

gortirler” olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983, s. 7).



Hochschild, hostesler iizerinde yapmis oldugu calisma ile duygusal emek
kavramina aciklik getirmistir. Hosteslerin egitim gordiigii bir kursa katilarak, duygularin
calisma hayatinda yonetilmesi lizerine incelemelerde bulunmustur. Kurs boyunca
verilen egitimlerde, hosteslerin miisterileri ile iligskilerinde stirekli giiler ylizlii olmalari
istenmektedir. Fakat calisanlarin her zaman icten gelerek giilimseme yapmadiklar
lizerine tespitte bulunmustur. Calisanlarin, miisterilerini memnun edebilmek igin

duygularin ticarilestirmesi gerekmektedir (Hochschild, 1983, s.95-100).

Duygusal emek kavramu literatlire girdikten sonra ¢esitli arastirmacilar tarafindan
farkli tanimlamalar yapilmaya calisilmistir. Ashforth ve Humphrey’e (1993:89) gore
duygusal emek, Orgiit tarafindan istenilen duygularin yansitilmasidir. Duygularin
yansitilmasinda, duygularin yonetilmesi degil gézlemlenebilir davranislar olugsmaktadir.
Grandey (2000:97) ise duygusal emegi, calisanlarin kurumun hedeflerini
gergeklestirebilmek i¢in duygularini kontrol etmek icin gosterilen c¢aba olarak
tanimlamistir. Kurumun amaglarina ulasabilmek ic¢in ¢alisanlarin hem igsel hislerini
hem de digsal ifadelerini kontrol etmeleridir. Paula England (1999: 10) ise duygusal
emegi, baskalarini anlama ve empati kurma olarak ifade etmistir. Kart (2011: 221)
duygusal emegi, bireyin nasil hissetmesi gerektigine dayandigini, istenilmeyen
duygularin istenilmis gibi etki birakmasina ve hosnut olunmayan duygularin ise karsi
tarafta kotii izlenim birakilmadan bastirilmasi olarak belirtmistir. Morris ve Feldman
(1996:987) duygusal emegi, kisiler arasi iletisim ve etkilesim siirecinde isletmenin amag
ve hedefleri dogrultusunda duygular1 yansitabilmek i¢in harcanan c¢aba ve planlama

olarak belirtmistir (Keles, 2014, s.50-52).

Duygusal emekle ilgili yapilmis tanimlar Tablo 1°de verilmistir
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Tablo 1.1. Duygusal Emek Tanimlar:

Yazar Yil Tamm
Miisterilere iyi hizmet vermek ig¢in ¢alisanlarin miisterilerle etkilesim
Hochschild 1983 i¢indeyken, duygularini yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri
emek (Oz, 2007: 3)
Ashforth  ve 1993 Hizmet siiresince Orgiit tarafindan istenilen duygularin yansitilimasi
Humphrey (Ashforth ve Humphrey 1993)
Morris Ve 1997 Kisiler arasi iliskilerde orgiitiin istedigi duygular sergileyebilmek i¢in sarf
Feldman edilen ¢aba, planlama ve kontrol (Morris ve Feldman,1997)
Caligsanlarin orgiitiin taleplerini yerine getirmek i¢in duygularmi ayarlama
Grandey 2000 siirecinde géstegrdikleri caba (Gr'zndeyﬂ%)OO) e g
Kruml ve Cahsaplarln “.nl.iil.(emmel mﬁste.:ri h.izmeti” . .
Geddes 2000 iretebilmeleri igin gereken hisleri veya gosterecekleri belli davraniglar
sergilemeleri(Kruml ve Geddes,2000)
Duygusal emek kavrami ise kigiler arasi is
Chu 2002 siireclerinde Orgiitiin  bekledigi davranigi gostermek i¢in duygularin
yonetmesi (Chu, 2002).
l;il;rll;lrodrff Ve 2003 Is roliiniin parcasi olarak duygularin yéntemi
. Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamak amaci ile caliganlardan,
Diefendorff . . . . = - A
ve Gosserand 2003 ken(h duygulgrl yerine isletmenin gosterilmesini istedigi duygular
sergilemesi (Diefendorff ve Gosserand,2005)
Organizasyonun istedigi duygularin hizmet personeli tarafindan aninda
Johnson 200 ifade edilmesi (Johnson,2007)
Guy 2008 Calisanin duygularim sergilemeyi veya harekete gecirmeyi gerektiren is

(Guy,2008)

Kaynak; Hsieh ve Yang, 2009, s.27, Aktaran: Yakar,2015, s.7

Duygusal emek kisilerin duygularint kontrol ederekten istenilen davranisi

sergileyebilmek icin duygularin1 kontrol etmesi ve kontrol siirecinde verdigi emek

olarak addedebiliriz.

1.3. DUYGUSAL EMEK ACIKLANIRKEN DIKKAT EDILECEK

KONULAR

Calisanlar orgiitiin ama¢ ve hedefleri dogrultusunda duygularini yonetirken,

duygusal emek kavramimin boyutu da 6nemli olmaktadir. Duygusal emek kavrami

aciklanirken, duygusal emegin; gosterim sikligi, sarf edilen dikkat, duygularin ¢esitliligi

ve duygusal uyumsuzlugun géz 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir. (Giingoér, 2009,

5.171-174)

Gosterim sikhigi: Orgiit calisanlarindan gdstermesini istedikleri duygular1 hangi

stire zarfinda yerine getirmeleri seklinde ifade edilmesidir. Calisilan meslegin tiiriine ve

isin 6zelliklerine gore ¢alisanlar ile miisteriler arasinda kurulan etkilesim siiresi farklilik
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gostermektedir. Bir markette ve hastanede ¢alisan kisi ile danismanlik hizmeti yapan bir
isyerinde calisan kisinin etkilesim sikligt aymi degildir. Siklik derecesi arttikca,
calisanlarin duygusal emek icin harcadiklar1 ¢aba artmaktadir. Sarf edilen dikkat:
Duygusal emek ile ilgili diger konu 6rgiitiin ama¢ ve hedefleri dogrultusunda duygulari
yonlendirirken sarf edilen dikkattir. Sarf edilen dikkat, duygularin gosterim siiresi ve
duygularin yogunlugu ile iliskilidir. Bir markette ¢alisan i¢in miisterisi ile iligkisi kisa
siireli oldugu icin duygu yonetimi i¢in sarf ettigi dikkat kisa olurken, avukat icin
miisterisi ile iligkisi sik olmasina ragmen sarf edilen dikkat daha yogun olabilmektedir.
Duygularin gosterim stiresi ile sarf edilen dikkat arasinda dogru orantili bir iligki

mevcuttur. Duygu gosterim siiresi arttik¢a dikkat i¢in harcanan ¢aba da artmaktadir.

Duygularin ¢esitliligi: Duygusal emek ile ilgili diger bir konu ise sergilenen
duygularin cesitli olmasidir. Orgiitiin amag ve hedefleri dogrultusunda ne kadar fazla
duygu gostermek zorunda kalirsa, bunun igin o kadar emek sarf etmesi gerekmektedir.
Gosterilmesi gereken duygular olumlu, olumsuz ve nétr olabilmektedir. Gosterilmesi
gereken duygular farkli meslek gruplari i¢in degisebilecegi gibi ayn1 meslek grubunda
farkli etkilesim durumlarinda bile degisiklik gosterebilmektedir. Bir magazada satis
elemanindan olumlu duygular gostermeleri beklenirken, ayni kisi uzun siiredir

alacaklarini tahsil edemedigi kisiye kars1 olumsuz duygu gostermesi beklenmektedir.

Duygusal uyumsuzluk: Calisanlarin  hissettikleri duygular ile orgiitiin
sergilemesini istedikleri duygularin farkli olmasi durumunda ortaya c¢ikan catismadir.
Duygusal uyumsuzluk duygusal emegin bir sonucudur. Isletmenin amag¢ ve hedefleri
dogrultusunda duygu ve davraniglarini yonlendiren calisanlarin, amag ve hedeflere olan
giiveni ile duygusal uyumsuzluk arasinda negatif bir iliski vardir. Orgiitiin satmaya
calistig1 Urlinlin kalitesiz olduguna inanan calisan ile {irlinlin gerekli olduguna inanan
calisanin sergileyecekleri davraniglar farkli olmaktadir. Duygusal uyumsuzlugun uzun

siireli olmasi, ¢alisanlarda tiikenmislik hissini uyandirabilmektedir.

1.4. DUYGUSAL EMEK iLE iLGILI YAKLASIMLAR

Duygusal emek kavrami ilk kez 1983 yilinda Hochschild tarafindan “The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Insan

Duygularinin Ticarilestirilmesi) adli kitabinda kullanilmistir. Bundan sonra bir¢ok
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arastirmaci tarafindan da incelenmistir. Duygusal emegi giiniimiize kadar inceleyen
bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Asagida bu incelemelerden bazilarina yer verilecektir. Bunlar
Hochschild Yaklasimi, Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Yaklasimi, Morris ve
Feldman’in Duygusal Eemek Yaklagimi, Grandey’in Duygusal Emek Yaklasimi 6ne

¢ikanlardandir. Asagida bu yaklagimlarin agiklamalarina yer verilecektir.

1.4.1. Hochschild Yaklasimi

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild “Calisanlarin
duygularimi diizenleyerek disaridan goriilebilecek yiiz ve beden hareketleriyle karsi
tarafa aktarmalaridir. "olarak tanimlamistir. Hochschild orgiitleri, duygusal emek
kullanan ve duygusal emek kullanmayan olarak ikiye ayirmaktadir. Bir Orgiitlin
duygusal emek kullanmasi i¢in miisterileri ile dogrudan veya dolayl olarak iletisim
icine girmeli, miisterinin 6rgiit hakkinda edindigi duygular1 6n planda tutmali ve isletme
yonetiminin ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki iletisim ve etkilesim iizerinde denetim
mekanizmasi olusturmalidir(Hochschild, 1983, s. 7). Hochschild bu 6zellikleri tasiyan
altt meslek grubu oldugunu ve bunlarin duygusal emek kullandigint belirtmistir

(Hochschild, 1983, s. 246):

e Serbest meslek calisanlar

e Isletmeciler ve yoneticiler

e Satis gorevlileri

e Memurlar

e Ev disinda hizmet islerinde ¢alisanlar

e Ozel ev calisanlar

Hochschild, calisanlart tiyatro sahnesinde gdsteri yapan tiyatro calisanlarina
benzetmektedir. Tiyatro ¢alisan1 sahnede roliinii ne kadar gercek¢i sahnelerse, izleyicide
o derece tiyatro oyununu zevkle izlemektedir. Isletme ¢alisanlari, isletmenin yiiklemis
oldugu duygu ve davranis rollerinin gergcek¢i oldugunu karsi tarafa ne kadar iyi
hissettirirlerse, miisteriler o derece memnun olurlar. Tiyatro calisanlar1 gibi isletme
calisanlar1 da bazen oynadiklar1 rolii benimsemeyebilirler. Fakat izleyiciler gibi
miisterilerin de memnun ayrilabilmesi i¢in sahnedeki aktor gibi calisanlarin roliinii iyi

oynamasi gerekmektedir (Hochschild, 1983, s. 33).
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1.4.2. Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklasim

Duygusal emek konusunda bir diger yaklagim Blake E. Ashforth ve Ronald H.
Humprey tarafindan gelistirilmistir. Ashforth ve Humphrey (1993: 88) duygusal emek
kavramint “miisteriye hizmet siireglerinde, orgiit tarafindan arzu edilen duygularin

yansitilmasr” olarak tanimlamaktadir (Saltik, 2014, s.16).

Ashforth ve Humphrey duygusal emek kavramina yaklasimi, Hochschild’in
duygusal emek kavramindan farklidir. Ashforth ve Humphrey, duygulardan ziyade
davranisa odaklanmistir. Onlara gore ¢alisanlarin duygular1 bir dereceye kadar 6nemli
olsa bile asil olan davranig veya davranisin altinda yatan duygulardan ziyade dogrudan

davranistir (Keles, 2014, s.54).

Ashforth ve Humphrey, calisanlarin davraniglar1 ile miisteriler {izerinde olumlu
izlenim olusturdugunu savunmaktadir. Olumlu izlenim olusturmak igin g¢alisanlarin
miisterilerin hakkinda olumlu diislinceye sahip olmasini istemektedir. Calisanlar olumlu
diisiinceyi olusturmak i¢in en uygun davramisi sergilemek isteyeceklerdir. Duygusal
emek siirecinde, calisanlar hissedilen duygulardan ziyade gosterilen duygulara

yoneleceklerdir (Saltik, 2014, s.17).

Ashforth ve Humphrey (1993: 90), Hochschild’dan farkli olarak duygusal emegin
kullanim alan1 buldugu meslekleri kategorize etmemektedir. Duygusal emegin, hizmet
sektoriinde daha yogun olarak kullanilmakla birlikte isletmenin amag¢ ve hedeflerini
gergeklestirme de etkin bir unsur olmaktadir. Hizmet sektoriinde daha fazla ve etkin

kullanilmasinin sebeplerini ise sunlardir (Keles, 2014, s.54-55):

e Isletmede miisterilerle ¢alisanlar arasindaki iletisimin fazla olmasindan dolay1,
isletmeyi temsil gorevi iistlenilmesi: Hizmet sektoriinde caligsanlar, miisteriler ile daha
fazla iletisim ve etkilesim i¢indedirler. Miisteriler, isletme sahibi ile ya hi¢ veya ¢ok az
iletisim halinde olmaktadir. Calisanlar1 isletme ile 6zdeslestirdiklerinden dolay1 igletme

sahibi gibi gormektedirler.

¢ Duygusal emegin miisterilerle iletisimin fazla oldugu mesleklerde kullanilmas:
duygusal emegin miisterilerle iletisimin fazla oldugu mesleklerde kullanilmasidir.

Hizmet sektorli dogrudan veya dolayli olarak miisteri — ¢alisan iliskisine dayanmaktadir.
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Duygusal emek kavrami iletisim ve etkilesimin daha fazla oldugu sektorlerde daha ¢ok

kullanilmasindan dolay1 hizmet sektorii 6n plana ¢ikmaktadir.

e Hizmet silirecinin belirsizlikler tasimasi: Hizmet sektoriiniin yapisi geregi
hizmete olan talep yillara, mevsimlere, aylara hatta giinlere gore degismektedir. Bu
belirsizlik karsisinda isletmeler amag¢ ve hedeflerini gerceklestirmek i¢in miisterilerin

duygu ve davraniglarini yonlendirmek i¢in ¢aba harcamaktadirlar.

e Hizmet sektoriiniin soyut unsurlar igermesinden dolay1 kalitenin 6l¢lilmesinin
zor olmasi: hizmet sektOriinlin soyut olmasi, hizmetin elle tutulamamasi ve
Olciilememesinden dolay1r miisteriler tarafindan degerlendirilmesi ve kalitesinin
Olciilmesi zordur. Bu noktada, calisanlar miisterilerin memnuniyetlerini duygu ve

diisiinceleri ile yonlendirebilmektedir.

1.4.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi

Duygusal emek kavramina getirilen diger bir yaklasim Morris ve Feldman
yaklagimidir. Morris Feldman duygusal emegi “kisiler arasi is siireclerinde isletme
tarafindan istenilen duygular: gostermek igin yapilan ¢aba, planlama ve kontrol” olarak

tanimlamistir (Morris ve Feldman, 1996, s.987).

Morris ve Feldman yaklasiminda, ¢alisanlar isletme tarafindan istenilen duygu ve
davraniglar1  yansitabilmek i¢in emek harcamalari gerekmektedir. Calisanlar,
harcadiklar1 emek sonucunda gosterdikleri duygu ve diisiinceleri samimi duygularla
veya ylizeysel olarak yapmalarinin isletme agisindan bir 6nemi bulunmamaktadir.
Calisanlardan istenilen, isletmenin amac¢ ve hedefleri dogrultusunda miisterilere uygun

duygu ve davraniglar sergilemesidir (Morris ve Feldman, 1996, s.988).

Calisanlarin sergilemek zorunda olduklari duygular, farkli isletmelerde farkli
diizeyde hatta ayni isletme igerisinde bile farkli durumlarda farkli boyutta olmaktadir.
Duygusal emek; duygusal davranig gésterimindeki siklik, davranis kurallarina gosterilen
dikkat, duygularin c¢esitliligi ve duygusal ¢eliski olmak tizere dort boyuttur (Morris ve
Feldman, 1996, s.988-1002).
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Duygusal emegin boyutlarini etkileyen faktérler bulunmaktadir. Bu faktorler;
duygusal davranis kurallarinin ac¢ikligi, duygusal davramiglarin denetim derecesi,
cinsiyet, gorev rutinligi, gorev ¢esitliligi, hizmet sunulan miisterinin giicii, yiiz yiize
iletisim, olumlu ve olumsuz duygular ile is 6zerkligidir. Bu faktorler, duygusal emegin
boyutlar iizerinde olumlu veya olumsuz etkiye sahip olmaktadir (Morris ve Feldman,

1996, 5.988-1000).

Morris ve Feldman, duygusal emegin tliikenmislik ve is doyumu ile
sonuglanacagini belirtmistir. Duygusal emegin boyutlarindaki artig, ¢calisanlar tizerinde
tilkenmislik duygusunu arttirmaktadir. Duygusal ¢eliski ile is doyumu arasinda ise ters
orantt mevcuttur. Calisanlar igyerinde ne kadar az duygusal ¢eliski yasarlarsa is tatmini

o derece fazla olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996, s.1000-1001).

1.4.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklasimi

Grandey, daha Once yapilmis calismalar1 incelemek sureti ile bu yaklagimlarin
benzer ve farkli yonlerini arastirarak duygusal emek kavramini tanimlamistir. Duygusal
emegi “hem duygularin hem de davranislarin, isletme amaglarina hizmet edecek sekilde
diizenlenmesi” olarak tanimlamistir (Tung, 2012, s.50). Giinlik hayatimizda
bulundugumuz ortamin 6zelliklerine gore duygular diizenlenmektedir. Hasta ziyaretinde
bulunurken gosterdigimiz duygular ile nikah téreninde yansittigimiz duygular aym

olmamaktadir.

Grandey’in duygusal emek modelinde, duygusal emegin yiizeysel ve derin
davranis olmak tiizere duygu diizenleme siireci bulunmaktadir. Yiizeysel ve derin
davranisin ortaya ¢ikmasina sebep olan etkenleri ise; etkilesim Ozellikleri, duygusal
olaylar, bireysel ve orgiitsel faktorler olarak belirtmistir. Duygusal etkilesimin sikligi,
stiresi, ¢esitliligi ve gosterim kurallar1 duygusal emegi farkli boyutlarda etkilemektedir.
Duygusal emegin ortaya ¢ikardigi yiizeysel ve derin davranislarin sonucunda bireysel ve
kurumsal olarak olumlu veya olumsuz sonuglara sebep olmaktadir (Grandey, 2000,

5.101).

Tablo 2’de duygusal emek yaklasimlari karsilagtirilmali olarak gosterilmistir

(Savas, 2012, 5.66):
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Hochschild (1983) AShf"”h(IV;ggI)“mphrey M""‘s(lvggﬁ;"ldma“ Grandey (2000)
Model Tiirii: Model Tiirii: Model Tiirii: Model Tiirii:
Duygular1 Yonetilmesi ~ Davranislarin Orgiitsel ve bireysel ~ Karma
tabanli Y onetilmesi tabanl faktorler

tabanl
Tanim : Tamm: Tanim: Tanim:
Herkes tarafindan Isgorenin duygularini Is siireclerinde Calisanlarin orgiitiin
gozlemlenebilen yonetiminden ¢ok calisanin taleplerini
bedensel ve gozlemlenebilir belirlenen bu yerine getirmek i¢in
mimiksel gosterimler davranislar duygular1 (davranis duygularim
olusturabilmek i¢in meydana getirme kurallarini) diizenleme siirecinde
hislerin stirecidir sergileyebilmek icin  gosterdikleri ¢abadir.

yonetilmesidir

Temel Boyutlar:

1. Yiizeysel rol yapma
2. Derinden rol yapma

Genel Ozelligi:
Duygusal emek
orgiitler i¢in

olumlu sonuglar
dogururken

caligsanlar i¢in olumsuz
sonuglar

dogurur.

Temel Boyutlar:

1. Yiizeysel rol yapma
2. Derinden rol yapma
3. Samimi davranig

Genel Ozelligi:
Duygusal emek sadece
davraniglarin
yonetilmesidir,

caliganlar tizerinde
olumlu ve

olumsuz sonug (duygusal
celiski)

dogurabilir.

sarf ettigi cabadir
Temel Boyutlar::

1. Duygusal gosterim
siklig1

2. Gosterim kurallart
igin sarf

edilen dikkat

3. Duygularin
cesitliligi

4. Duygusal
uyumsuzluk

Genel Ozelligi:

Her tiirlii duygu i¢in
belli bir

caba diizeyi
olmalidir. Orgiitsel
ve bireysel faktorler
duygusal

emek i¢in 6nemlidir.

Temel Boyutlar:
1. Yiizeysel rol yapma
2. Derinden rol yapma

Genel Ozelligi:

Diger yaklagimlarin
tim

ozelliklerini
birlestirmistir.
Duygusal emegi duygu
diizenleme stireci
olarak

gormiistiir.

Kaynak (Savas, 2012, 5.66)

1.5. Duygusal Emek Davranislar

Orgiitiin amag ve hedeflerine ulasabilmek icin ¢alisanlarin gosterilen davranislar,

genel olarak yiizeysel

davranis,

belirtilmektedir. Bunlar:

derin davranis ve

samimi

davranis olarak

e Yiizeysel davrams: Grandey’e gore ylizeysel davranis; calisanlarin gercek

hislerini degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere

uyumlu hale getirdikleri davranig bicimidir. Calisanlar, orgiitiin belirledigi davranis

gosterimlerini

uygulamak

icin  duygularini

degistirmeden davranis bi¢imlerini

degistirmeleri gerekmektedir. Yiizeysel davranis, calisanlarin ger¢ek duygularini
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bedensel hareketler veya ses tonu ile gizlemesine yardimci olmaktadir. Calisanlar
davranislari gosterirken rol yapmaktadirlar. Isletmeye sorun olusturan bir miisteriye
calisanin istemeyerek ‘“her zaman bekleriz” demesiyle, istemedigi bir davranisi

gostererek rol yapmaktadir(Tung, 2012, 5.52-53).

e Derin davrams: Orgiit tarafindan gosterilmesi istenilen davranisin galisanlar
tarafindan  igsellestirilmesidir. ~ Calisanlarin,  davraniglart  ile  duygularmi
uyumlagtirmasidir. Bu uyumlagma isteyerek olabilecegi gibi istem dis1 da
olabilmektedir. Mutsuz olan calisanin, ¢ok sevdigi bir miisterisine mutlu bir sekilde
hizmet sunmasi gibi istemli bir davranis olabilecegi gibi sevmedigi miisterisi gelmesine
ragmen istem dis1t mutlu davranis sergilemesi de derin davranistir (Chu ve Murman,

2006, s.1182).

e Samimi davrams: Calisanlarin orgiitiin gostermesini istedigi davraniglari ile
icten gelen duygularinin ortiistiigli durumda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarin gercek
duygular1 davraniglarina  yansidigindan rol yapmasmma gerek kalmamaktadir.
Calisanlarin davraniglarin1 géstermek icin bir ¢aba harcamamaktadir (Chu ve Murman,

2006, 5.1182).

1.6. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Kisilerin isletmenin belirledigi davranislar1 gosterirken etkileyen birgok faktor

vardir. Bu faktorler, bireysel faktorler ve kurumsal faktorler olarak ikiye ayrilmaktadir.

1.6.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler baghigi altinda cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum,

deneyim, kendini uyarlama ve empati (duygudaslik) olarak ifade edilebilir.

1.6.1.1. Cinsiyet

Kisilerin toplum igindeki rolleri belirlenirken cinsiyet farkliligi biiylik 6neme
sahip olmaktadir. Toplumlarin olaylar karsisinda gosterdikleri tepkilerin farklilik
icermesi, bireylerin olaylar karsisinda gosterecekleri davraniglart etkilemektedir.

Cinsiyet farkliliklari, toplumun belirlemis oldugu role gore davranmayi zorunlu
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kilmaktadir. Bazi toplumlarda kadinin toplum icinde s6z sdylemesi ve duygularinm
gostermesi tepkiye neden olurken, gelismis iilkelerde kadin erkek esitligi olarak

goriilmektedir (Solmus, 2004, s.28).

Hochschild (1983: s.168), is hayatinda isletmenin ¢alisanlarindan duygusal emek
kullanmasini  bekledigini ve kadinlarin duygusal emek kullanmasi yoniinden
erkeklerden daha yatkin oldugunu belirtmistir. Bazi meslek dallarinda kadinlarin
erkeklerden daha yetenekli olmasindan dolay1 cinsiyet ayrimciligir s6z konusudur.
Hosteslik meslegi cinsiyet ayrimciligina 6rnek verilecek meslek dalidir. Hosteslerin
miisterilerine daha sevecen ve samimi davranma noktasinda erkeklerden daha basarili
olmalar1 kadinlarin bu meslekte daha ¢ok tercih edilmelerini saglamistir (Hochschild,

1983, 5.168-176).

1.6.1.2. Yas

Duygusal emegi etkileyen faktorlerden biri de yastir. Yas ile duygu yonetimi
arasinda pozitif iliski bulunmaktadir. Yasin ilerlemesi ile birlikte tecriibenin de artmasi
sonucu, duygularin kontrol edilmesi daha da kolay olmaktadir. Hochschild’e gore yasi
ileri calisanlarin, duygu yonetimi kontrolinde daha genis duygusal tecriibeye sahip
olmalarindan dolayr duygularin kontrolii noktasinda daha basarili olduklarini

belirtmistir (Kizanlikli, 2014, s.29).

1.6.1.3. Egitim Durumu

Egitim durumu daha yiiksek olan kisiler, duygusal emek i¢in daha fazla caba
gostermektedirler. Calisanlarin mesleki konularda egitimli olmalari, miisterilerinin
beklentilerini daha iyi algilamalarini ve memnuniyeti arttirmak i¢in duygu yonetimini
daha fazla bagvurmalarina sebep olmaktadir. Mesleki alaninda egitimi yeterli olmayan
calisanlar, miisterilerinin beklentilerini anlamada ve beklentilere cevap vermede yetersiz

kalmaktadir (Akbiyik, 2013, s.17).
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1.6.1.4. Medeni Durumu

Calisanlar, isletmenin ama¢ ve hedeflerini gergeklestirmek icin duygusal emek
icin caba gostermeleri gerekmektedir. Calisanlar miisteri ile giiglii iletisim kurup,
memnuniyeti  arttirmalart  gerekmektedir.  Calisanlar, isletmenin  hedeflerini
i¢sellestirmeyip, sadece licret lizerine odaklanirlarsa istenilen basar1 ger¢eklesmeyebilir.
Basariy1 yakalayabilmek i¢in sorumluluk almak gerekmektedir. Sorumluluk duygusu ise
her ¢alisanda farkli oranda gelismistir. Bu duygu, evli olan c¢alisanlarda, bekar olan

calisanlara oranla daha fazla bulunmaktadir (Eroglu, 2011, 5.260).

1.6.1.5. Deneyim

Calisanlarin, is hayatinda verilen gorevleri tam olarak yerine getirebilmesi igin
verilen egitimi almalar1 gerekmektedir. Gerekli mesleki egitime sahip olunmasina kargin
bazen sorunlarin iistesinden gelinememektedir. Bu gibi durumlarda sorunlarin ¢oziimii
icin mesleki deneyim oOn plana ¢ikmaktadir. Mesleki deneyimi daha ¢ok olan
calisanlarin, ge¢mis deneyimleri zor gibi goriinen problemleri ¢ozmede daha basarili
olmaktadir. Miisterileri ile ge¢gmiste yasadiklar1 deneyimler, yasanan sorunlarda duygu

yonetimini kullanma agisindan biiyiik fayda saglamaktadir (Oguz, 2016, s.8).

1.6.1.6. Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama, c¢alisanlarin kendi davranmiglarini, miisterilerin beklentileri
dogrultusunda kontrol etmesidir. Calisanlarin dis etkenlere kars1 tetikte olup
beklentilere karsi cevap vermesidir. Calisanlarin davraniglarini, i¢inde bulunduklari
ortama gore adapte etme becerileri, duygu yonetimi agisindan basar1 diizeylerini de
belirlemektedir. D1s uyarilara kapali olan veya beklentileri anlama ve cevap vermede
isteksiz olan kisiler, duygu yonetimi kullanimi1 noktasinda eksik olmaktadirlar. Duygu
yonetimi  diizeyi, calisanlarin basar1 diizeyini de belirlemektedir. Miisterilerin
beklentilerini algilamadigr i¢in duygu ve davranislarini kontrol edemeyen calisanlar,
isletmenin amag¢ ve hedeflerini gergeklestirme de yetersiz kalmaktadirlar (Robbins ve

Coulter, 2007, s.401).
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1.6.1.7. Empati (Duygudashk)

Duygusal emek siirecinin basarili sekilde yonetilmesi ve miisteri tarafindan
calisanlarin basarili bir sekilde algilanabilmesi i¢in ¢alisanlarin, empati yetenegini dogru
kullanmasina baglidir. Karsi tarafin duygu ve diisiincelerinin dogru algilanmasi, miisteri
memnuniyeti agisindan onemlidir. Beklentileri dogru bir sekilde anlamaya ¢alismak,

isletmenin basaris1 agisindan gereklidir. Miisteri memnuniyeti

calisanin basaris1 i¢in Onemli oldugundan, empati yetenegini dogru kullanan

calisanlar isletme yonetimi agisindan daha degerli olmaktadir (Oguz, 2016, s.19-20).

1.6.2. Kurumsal Faktorler

Kurumsal faktorler bashigi altinda toplanabilecek otonomi, duygusal davranig

kurallar ve sosyal destek gelmektedir.

1.6.2.1. Otonomi

Otonomi, ¢alisanlarin verilen isleri yerine getirirken ne kadar bagimsiz oldugu ile
ilgilidir. Otonomi ¢alisanlara gorevini kullanirken inisiyatif kullanma hakk1
tanimaktadir. Duygusal emek, calisanlarina miisterilerin duygularini isletmenin basarisi
icin yoOnlendirme amaci tasimaktadir. Bu amaci gergeklestirmek icin isletmenin
belirlemis oldugu kural ve prosediirlere uymak gerekmektedir. Bu kural ve
prosediirlerin ¢ok siki olmasi, calisanlara degisen kosullarda esnek davranma ve
inisiyatif kullanma hakki vermemektedir. Bu durum ise isletme basarisini olumsuz
etkilemektedir. Calisanlar, degisen kosullarda isletmenin basarisi igin inisiyatif almali

ve bunu kullanma hakk: 6rgiit yararia olacaktir (Hackman ve Oldman, 1976, s.258).

1.6.2.2. Duygusal Davranis Kurallar

Orgiitler amag¢ ve hedeflerini gergeklestirme de duygusal emek kavraminin
oneminin farkina vardiklarindan, ¢alisanlarin duygularini yonetimi noktasinda belirli
kurallar belirlemislerdir. Davranig kurallarinin belirlenmemesi durumunda, g¢alisanlar
her durumda kendileri bu kurallar1 belirlemektedirler. Bu durum ise ¢alisanlarin her

durumda farkli davranis sergilemesine sebep olmaktadir. Orgiit agisindan miisterilere
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karst duygu gosterimi bakimindan farkliliklar1 en aza indirmek icin orgit i¢i belirli
kural ve prosediirler belirlenmektedir. Calisanlar orgiitiin belirlemis oldugu davranis
kurallarin1 uygulamak icin daha fazla duygusal emek harcamak zorunda kalacaktirlar

(Caldag, 2010, 5.33).

1.6.2.3. Sosyal Destek

Sosyal destek, karsilasilan sorunlar karsisinda kisilerin ailesinden, 1is
arkadaslarindan ve c¢evresinden almis oldugu maddi veya manevi yardimdir.
Calisanlarin orgiitte karsilastiklari sorunlarin ¢6ziimii noktasinda ydneticiler veya is
arkadaslarindan almis olduklari destek ¢ok oOnemlidir. Yoneticilerin ¢alisanlarin
sorunlarinin  ¢oziimii ile ilgilenmesi, ¢alisanlarin yoOnetici nezdindeki degerini
gostermektedir. Calisanlarin  motivasyonunu olumlu yonde etkileyeceginden,
calisanlarin yasamis olduklar1 stres ve tiikenmislik duygularini bastirmalarina ve
Orgiitin basaris1 i¢in daha fazla motive olmalarina sebep olmaktadir. Calisma
arkadaglarinin destegi, ¢alisanin kendini degerli hissetmesine sebep olacak ve isyeri
degistirme diislincesini etkileyecektir. Sosyal destek, calisana karsilasilan sorunlarin
¢Oziimii acisindan giic vermektedir. Calisanlarin, kendilerini 6rgiitiin bir parcast olarak
diisiinmelerine ve duygusal emek gostermek icin daha fazla ¢abalar igin itici gii¢

olmaktadir (Bakker ve Demerouti, 2007, s.275).

1.7. Duygusal Emek Davranisinin Sonuglari

Duygusal emegin c¢alisanlar {izerinde etkileri lizerinde yapilan arastirmalar farkli

sonuglar ortaya ¢ikarsa da olumlu ve olumsuz sonuglarinin oldugu goriilmektedir.

Duygusal emegin calisanlar iizerindeki etkileri, ilk zamanlar olumsuz olarak
goriilmektedir. Hochschild (1983), calisanlarin iicret karsiligi duygularimi orgiitlere
sattigin1 ve is sahiplerinin 6dedikleri iicret karsiligir calisanlarin Orgiitiin amag ve
hedefleri dogrultusunda davranmak zorunda olduklarini belirtmistir. Calisanlar, ticret
karsiligr calisma hayatinda sosyal yasamlarindan farkli olarak davranis sergilemek
zorundadirlar. Calisanlarin  yasamis olduklari duygu celiskileri olumsuz etki

birakmaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012, s.115-116).



22

Duygusal emek {izerindeki aragtirmalar, olumsuz etkilerinin her durumda ve biitiin
orgiitler icin gecerli olmayacagi yoniindedir. Duygusal emegin olumsuz etkileri
tizerinde kisisel veya ortamsal etkiler bulunmaktadir. Fakat calismalar duygusal emegin

olumlu etkilerinin olumsuz etkilerinde fazla oldugu yoniindedir (istahl1, 2013, 5.32-33).
Duygusal emegin ¢alisanlar iizerinde olumlu etkileri sunlardir (Oguz, 2016, s.54):

e s tatmini,

¢ Yiiksek performans,

e Motivasyonda artis,

e Kurumsal vatandaslhik davranislarinda artis,

e Psikolojik ve fizyolojik yonden saglikli olma,
e Ekonomik fayda,

e Miisteri iliskilerinde basari,

e Meslege karsi duygusal bagliligin artmasi,

e Iste kalma niyeti.

Duygusal emegin ¢alisanlar iizerinde olumsuz etkileri sunlardi (Akbiyik, 2013, s.

33):

e Tiikkenmislik sendromu,

e Is— aile catismasi,

e Psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar,
e Rol catismasi

e Yabancilagsma

e Duygusal ¢eliski,

e Stres,

e s yerinde psikolojik taciz.
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IKiINCi BOLUM

Bu bolimde performans kavraminin tanimlamasi yapilmistir. Performans
kavraminin boyutlarina deginilmistir. Isgdren performans kavrami ve oOzellikleri
anlatilmaya calistlmistir. Isgoren performansini belirleyen faktdrler ve degerleme
siirecinden bahsedilmeye calisilmistir. Ayn1 zamanda isgdren performansin amaclar

anlatilmaya ¢alisilarak bu boliim tamamlanmistir

ISGOREN PERFORMANSI

2.1. PERFORMANS KAVRAMININ TANIMLANMASI

Performans kelimesi Tiirkgeye Fransizca ‘‘performance’” kelimesinden gegmis
olmaktadir. Tirk Dil Kurumu(TDK) tarafindan yapilan tanimda, performans

kelimesinin Tiirkce karsilig “basarim” olarak tanimlanmaktadir (TDK).

Performans kavraminin tanimi konusunda goriis birligi bulunmamaktadir.
Literatiirde ¢esitli tanimlar bulunmaktadir. Performans kavrami i¢in yapilan tanimlar
sunlardir: Performans, kisilerin veya orgiitlerin hedef ve amaglarina ulagsma diizeyidir

(Pugh, 1991, 5.7).

Performans, belli bir donem i¢in kisilere verilmis goérevlerin yeri getirmek ic¢in

sergilemis olduklar1 davraniglarinin sonuglaridir (Cambell, 1990, s.687).

Lebas’a gore ise performans, belirli hedefe ulagabilmek i¢in elde edilen basaridir.
Bu basariy1 sayilarla O6lgmek veya iliski kurabilmek oOnemlidir. Basariy1
Olcebildigimizde, beklentilerle kiyaslama sansi da yakalamak miimkiin olmaktadir.
Boylece istenilen sonuca ulasilip ulasilamadigini kontrol edebilmek miimkiindiir

(Lebas, 1995, 5.22).

Performans, ¢alisanlarin verilen isleri basarili olarak yerine getirip getirmedigi ile
ilgili kavramdir. Calisanlarin verilen gorevi basarili olarak yerine getirebilmesi i¢in
calisanlarin yetenek ve ¢abasi, drgiitiin misyonunu benimseme gibi faktorler performans

tizerinde etkili faktorler olarak dikkate alinmalidir (Byars ve Rue, 2003, 5.251-252).
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Performans, ¢alisanlarin kendisine verilen gorevleri yerine getirmek i¢in harcadigi
emek karsilig1 elde ettigi basar1 gostergesidir. Bir kisinin performansi, kisinin yetenek,
caba ve kisisel dzelliklerine baghdir. Orgiit sahiplerinin ¢aliganlara sagladigi motive

edici unsurlar da basar1 diizeyi iizerinde etkiye sahiptir (Carolyn, 1990, s. 270).

Benligiray ise performans: etkililik, etkenlik, kalite, verimlilik, caligma yasaminin
kalitesi, yenilik, karlilik ve biitgcelenebilirlik boyutlar1 arasindaki iliskiler sonucu kisa,
orta ve uzun donemde objektif veya siibjektif olarak birey, grup veya oOrgiitiin basari
diizeyini iyilestirmek ve gelistirmek icin 6lgme olarak belirtmistir (Benligiray, 1999,

s.7).

Performans, yapilan isin veriminin dl¢iilmesi olarak tanimlanir. is sahiplerinin,
calisanlarinin isletmenin amag¢ ve hedeflerini gerceklestirmek igin yapmis oldugu
faaliyetlerin 6lciilmesidir. Orgiitiin ama¢ ve hedeflerine ne derece ulasildiginin
belirlenmesidir. Orgiitiin gerceklestirmek istedigi hedeflere ulasabilmek icin orgiite
sagladigi girdiler ile sonucunda elde ettigi c¢iktilarin karsilagtirilmast olarak

aciklanmaktadir (Ozkasap, 2013, 5.32-33.).

Performans, orgiitiin amac ve hedeflerine ulasma diizeyidir. Orgiitiin amag ve
hedefleri icin gerceklestirmis oldugu ¢aba olarak tamimlanir. Orgiitiin performansini
degerlendirebilmek icin faaliyetleri sonunda veya belirli donemlerde gergeklestirmis

oldugu olgiilebilen veya &lgiilemeyen sonuglari dikkate almmalidir. (Oztiirk, 2010, s.

168).

Bazi1 aragtirmacilar performansi bir Ol¢me siireci olarak tanimlamaktadirlar.
Palmer, performansi isletme sahibinin 6nceden belirlemis oldugu kriterlere gore
calisanlar1 degerlendirdigi bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Parante ise calisanin
yeterliligini zamanla ortaya ¢ikaran bir siire¢ olarak belirtmistir. Performans, orgiit
sahibinin eksiklikleri belirlemesine ve diizeltmesine yardimci olan bir siire¢ olarak

goriilmektedir (Tagbasi, 2013, s.7)
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2.1.1. Performans Kavraminin Boyutlari

Performans kavrami c¢esitli unsurlarin bir araya gelmesi ile olusmaktadir. Basari
diizeyine belirleyen performans kavrami; etkinlik, verimlilik ve kalite boyutlar ile ele

alinabilir.

2.1.1.1. Etkinlik

Orgiitiin gerceklestirmek istedigi faaliyetleri sonucunda amag ve hedeflere ulasma

derecesini 6l¢en performans boyutudur (Horngren, 2000, s.229).

Etkinlik, orgiitiin 6nceden belirlemis oldugu hedefler ile gerceklestirmis oldugu
faaliyetlerin istenilen siire, kalite ve dogru kaynak ile gerceklesip ger¢eklesmedigini
olgmeyi saglamaktadir. Orgiitlerin belirlemis olduklar siirede gerceklestirmek
istedikleri faaliyetler ile ger¢eklesen faaliyetleri karsilastirmak i¢in kullanilan kavramdir

(Bayer ve Tiifekei, 2006, s. 26).

Etkinlik, mevcut kaynaklarla ne kadar potansiyel saglandiginin o6l¢isiidiir.
Orgiitiin sahip oldugu girdiler ile elde ettigi ¢iktilar1 karsilastirilarak, isin en etkili

yontem kullanilarak dogru yapilmasini saglamaktir (Yilmaz, 2012, s.51).

Etkinlik, oOrgiitiin gelecege yonelik kararlar almasina yardimci olmaktadir.
Etkinlik 6l¢iimii ile girdiler ve ciktilar arasinda baglanti kurularak, daha iyi nasil

olunacagi sorusuna cevap aranmaktadir (Akal, 2005, s. 39).

Etkinlik asagidaki formiille dl¢iilmektedir (Erpolat, 2011, s.29):

Standart Performans
Etkinlik =

Gergeklesen Performans

Formiile gore, etkinlik oraninin 1 olmasi etkin oldugunu, 1’den kii¢iik olmasi
etkin olmadigint ve 1’den biiyiilk olmasinin ise yiiksek etkinlige sahip olundugunu

gostermektedir.
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2.1.1.2. Verimlilik

Verimlilik, iiretilen mal ve hizmet miktar1 ile bu mal ve hizmetin iiretilmesi i¢in

kullanilan girdiler arasindaki orandir (Prokopenko, 2005, s.19).

Verimlilik, isletmenin mal ve hizmet iiretirken kaynaklarmi ne kadar iyi
kullandigin1 ifade etmektedir. Isletme, mal ve hizmet iiretirken kullandig1 iiretim
faktorleri (girdiler) ile trettigi mal ve hizmet (¢iktilar) arasinda iliski kurmaktadir.
Verimlilik, yapilan girdi ve ¢iktilarin sayisal olarak Olgiilmesi ve karsilastirilmasidir.
Verimlilik kavrami, isletmenin ayni girdi ile daha ¢ok ¢ikt1 almasi, ayn1 ¢iktinin daha az
girdi ile tretilmesi veya c¢ikti artisginin girdi artisindan daha fazla olmasi iizerine

odaklanmaktadir (Arslan, 2002, s.3).

Verimlilik agagidaki formiille dl¢tilmektedir (Coskun, 2017, s.16):

Cikt1
Cikt1

Verimlilik =

Isletmeninin verimli olabilmesi i¢in isletme i¢i organizasyonun iyi yapilmasi
gerekmektedir. Girdiler ile c¢iktilar arasindaki oranin istenilen diizeyde olmasi i¢in
girdilerin (hammadde, sermaye, isgiicii, teknoloji vs.) organizasyonunun iyi yapilmasi
onemlidir. Karmagsik yapiya sahip isletmelerde kaynaklar istenilen diizeyde

kullanilmadigindan, istenilen ¢ikt1 elde edilememektedir (Ekici, 2002, s.138).

Verimlilik, dogru {iriin ve hizmetin, dogru zamanda, dogru miktarda, en az
maliyetle, miisterinin beklenti ve memnuniyetini dikkate alinarak, insan kaynaklari
yonetimini dikkate alinarak ve c¢evre duyarliligi da gozeterek tiretmesidir (Biiyiikkilig,

2004, 5.44).

2.1.1.3. Kalite

Artan rekabet ortaminda oOrgiitlerin diisiilk maliyetle mal {ireterek, faaliyetlerini
devam ettirebilmesi miimkiin  olmamaktadir. Rekabet ortaminda varligim

siirdiirebilmesi i¢cin miisterilerin ihtiyaclarim1 en ekonomik sekilde karsilamasi
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gerekmektedir. En ekonomik yontem ise her zaman fiyat olmayabilmektedir. Fiyatin
yani sira mal ve hizmetin, alicinin ihtiyaglarmi karsilayacak nitelikte olmasi da
gerekmektedir. Bu noktada kalite kavrammin nemi ortaya ¢ikmaktadir. Orgiitlerin
faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve miisteri iizerinde etki birakabilmeleri i¢in dnemlidir

(Giiles, 2000, s.88).

Kalite, iiretilen mal ve hizmetin miisterinin amacina ve isteklerine uygun
olmasidir. Mal ve hizmetin ihtiyaglar1 karsilama ve alicilarin beklentilerine uygun olma

derecesi olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz, 2012, s.54).

Kalite, mal ve hizmet hakkinda miisteri tarafindan verilen hiikiimdiir ve mal ve

hizmetlerin ihtiyaglar1 karsilama 6zelliklerinin toplamidir (Sale, 2001, s.23).

Kalite kavrami oOrgiitlerde cesitli boyutlarda kullanilmaktadir. Kalite, orgiitlerin
stratejik olarak hedeflerinin belirlenmesinde g6z Onlinde bulundurulmaktadir.
Miisterilerin kaliteli mal ve hizmet arayisi, orgiitlerin satig planlamalarina ticari boyut
kazandirmaktadir. Kalitesiz iiretilen mal ve hizmetin orgiite yiikledigi olumsuzluklar
s6z konusu olmaktadir. Bu durum kalitenin finansal boyutunu olusturmaktadir. Kaliteli
mal ve hizmet {iretimi orgiitiin organizasyon yapisindan da etkilenmektedir. Orgiitiin i¢
isleyisi kaliteyi etkilemektedir. Kalite teknoloji ile i¢ ice olabilmektedir. Kaliteli mal ve
hizmet sunumu teknolojiye sahip olmay1 gerektirmektedir. Kalitenin en énemli boyutu
ise beseri sermayedir. Insan giicii, kalite {izerinde énemli etkiye sahip olmaktadir (Yeter,

2018, 5.114).

Kalite, pazar payinin ve karin artmasi, miisteri memnuniyetinin ylikselmesi ve
yluksek rekabet giicii getirmesi agisindan isletmeler igin itici bir giictiir. Artan kalite ile
toplam maliyetlerde azalma saglanabilmektedir. Isletmenin artan pazar pay1 icin kalite

onemli olmaktadir (Giirkan, 1995, s. 60).

2.2. ISGOREN PERFORMANSI KAVRAMI

Literatiirde performans kavrami; igsgdren performansi ve orgiit performansi olarak
incelenmektedir. Orgiit performansi, orgiitin amag¢ ve hedeflerinin gergeklesip
gerceklesmedigi iizerine odaklanmaktadir. Orgiitiin belirlemis oldugu kar veya satis gibi

hedeflerinin ne kadar gerceklestigini arastirmaktadir. Orgiit amag ve hedeflerini yerine
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getirmek icin ise igsgoren calistirmaktadir. Calisan kisilerin gostermis oldugu caba ve
yetenekleri orgiitiin amag ve hedeflerini gergeklestirmede biiyiik dneme sahiptir. Orgiit

blinyesinde ¢alisan kisilerin  performans1 isgéren performanst kavrami ile

aciklanmaktadir (Yelboga, 2006, s.200-202).

Orgiitlerin ¢aligma hayatinda karsilastigi ve ¢oziim iiretmek icin ¢abaladigi en
bliyiik sorunlardan biri isgérenlerin performansidir. Calisanlarin sahip olduklar yetenek
ve gosterdikleri c¢aba, isletmelerin lizerinde calisma yaptiklart onemli bir alandir.
Orgiitler, amac ve hedeflerini gergeklestirmek, is piyasasinda etkinligini arttirmak icin
yetenekli ve azimli calisanlara ihtiyag duymaktadir. Isgoren performansi, orgiitlerin
rekabet ortaminda ama¢ ve hedeflerini gergeklestirmek i¢in Snemli bir yere sahip

olmaktadir (Saldamli, 2009, s. 45).

Orgiitlerin ¢ogu icin isgdren performansi, calisanlarin orgiitlerin amac ve
hedeflerini benimseyip verilen gorevleri en iyi sekilde yerine getirmesidir. Orgiit
sahipleri i¢in yiliksek performans gosteren calisanlar, orgiite katki sagladiklarindan

nitelikli personel olarak tanimlanmaktadir (Aldemir ve digerleri, 2004, s.291).

Isgoren performansi, arastirmacilar, drgiit sahipleri, yoneticiler ve calisanlar icin
onemli bir kavramdir. Orgiitlerin ama¢ ve hedeflerini gergeklestirmesi ve faaliyet
gosterdikleri sektorde varliklarimi devam ettirebilmesi i¢in nitelikli calisan kisilere

ithtiya¢ duymaktadirlar (Sonnentag, 2002, s.5).

Isgoren performans: kavramina iliskin cesitli tammlar bulunmaktadir. Kavram ile

ilgili baz1 tanimlar sunlardir:

e Isgoren performansi, drgiit tarafindan kendisine verilen gdrevi yerine getirmek

suretiyle elde ettigi sonuglardir (Asut, 2008, s.2).

e lIsgdren performansi, galisanlarin emek karsilig alacag {icret igin harcadiklart

cabadir (Rousseau ve McLean, 1993, s.3).

e Isgoren performansi, ¢alisanin sahip oldugu bilgi ve yetenekleri drgiitiin amag
ve hedefleri dogrultusunda harcayip harcamadigini 6lgen bir kavramdir (Cakir, 2008,

s.6).
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e Isgoren performansi, calisanin kendisi igin tanimlanan &zellik ve yeteneklerine

uygun olan isi, kabul edilebilir sinirlar iginde gerceklestirmesidir (Erdogan 1991, 154).

e Isgoren performansi, ¢alisanlarin orgiitiin gergeklestirmek istedigi hedeflere

sagladigi caba olan emegin yeterliligini 6l¢meye yaramaktadir (Ekmekgi, 2005, s.22).

Isgdren performansi, hem calisanlarin bilgi ve yeteneklerin gdstergesi hem de
calisanlarin Orgiitiin amag¢ ve hedeflerini ne kadar benimsedigini gosteren bir 6l¢iidiir.
Isgoren performansi, statik bir gosterge degildir. Orgiit ici ¢esitli etkinliklerle
performansi arttirmak miimkiindiir. Armstrong ve Taylor, iggoren performansini arttiran

unsurlar1 asagidaki gibi belirlemislerdir (Teke, 2017, s. 59):

Bunlar egitim ve bilgi paylasimi, ¢alisma giivencesi, performans esasl iicret,
calisanlar arast esnek hiyerarsi, c¢alisanlarin  sorumluluk almasi, yoneticilerin
calisanlarina bakis agist ve calisanlar1i gelistirmeye yonelik insan kaynaklari

uygulamalari olarak siralamustir.

2.3. ISGOREN PERFORMANSI OZELLIKLERIi

Isgoren performansi, orgiitlerin amag ve hedeflerini gerceklestirmesi ve sektdrde
faaliyetlerini devam ettirebilmesi acisindan Snemlidir. Isgéren performansinin
oneminden dolayr bazi &zellikler tasimaktadir. Isgdren performansmim 6zellikleri

sunlardir (Calik, 2003, s.6-10):
e (Calisanin bilgi ve yeteneklerine uygun bir is olmas1 gerekmektedir.

e Calisan1 degerlendirme firsatt verdiginden, ¢alisanin daha fazla emek

harcamasina sebep olmaktadir.

e Calisanlardan istenilen performansi alabilmek i¢in calisanlardan isle ilgili

istenilen asgari bilgi ve kabiliyeti olmas1 gerekmektedir.

e lIsgdren performansinin 6lciilebilmesi igin isin bizzat calisan tarafindan yerine

getirilmesi gerekmektedir.

e Bireysel degerlendirmeye elverisli oldugundan calisanlar1 motive etmektedir.
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e Orgiitiin calisanlara eksik kaldiklar1 noktalarda egitim ve destek vermesi

gerekmektedir.
e Orgiit basarisinda olumlu etkisi olmaktadir.

e lIsgdren performans: arastirmacilar kadar isletme sahipleri, y&neticiler ve

calisanlar i¢in 6neme sahiptir.
2.4. ISGOREN PERFORMANSINI BELIRLEYEN FAKTORLER

2.4.1. Yetenek

Yetenek, kisilerin kavrama, analiz etme ve sonuca gotiirebilme gibi zihinsel
faaliyetleri ve bedensel aktiviteleri gergeklestirebilmesi olarak tanimlanmaktadir

(Erdogan, 1999, s.87).

Rekabet ortaminin her gecen giin arttig1 giliniimiizde, isletmelerin amag ve
hedeflerini gerceklestirebilmesi icin yetenekli calisanlara sahip olmasi gerekmektedir.
Yetenek, calisanlarin performanslarinin iist siniridir. Caligsanlar, iyi bir performans
gosterebilmeleri i¢in yeteneklerine uygun is alanlarinda ¢alismalart gerekmektedir.

(Aktug, 2016, s. 43).

Isgoren performansini belirlemede dnemli bir etken olan yetenek, ¢alisan icin
kisisel ve onceden kazanilmis bir faktér olmasina ragmen Orgiit ici veya is dis1 egitim

ile degisim ve gelisime uyum saglamasi miimkiin olmaktadir (Yildirim, 2011, s.9)

2.4.2. Stres

Stres, sikinti olusturan olaylar karsisinda verilen tepkidir. Insan karsilastigi
olumsuzluklar karsisinda ya ¢6ziim yolunu seger ya da sorunlardan kagarak ertelemeye
calisir. Olumsuz olaylar karsisinda insan viicudu bedensel ve psikolojik tepkiler
vermektedir. Stres, kisinin olagan dis1 tepki vermesidir. Verilen olagan dis1 tepki
nedeniyle stres kisiler iizerinde olumsuz etkiye sahip olmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz,

2008: 150-152).



31

Stres, isgoren performansi lizerinde olumsuz etkiye sahip olmaktadir. Stres kisiler
tizerinde fiziksel ve psikolojik etkiye sebep olmaktadir. Calisanlar iizerindeki olumsuz
etki is kazalari, ise isteksizlik, ise devamsizlik gibi sonuc¢lar dogurmaktadir. Bu durum

ise kisilerin performansinda olumsuz etkiye sebep olmaktadir (Eroglu, 2004: 414-415).

2.4.3. Egitim

Egitim, dogustan baslayan ve hayat boyu siiren bir bilgi aktarim siirecidir. insanin
dogumu ile baslayip hayat boyu siiren siirecte insan kendini gelistirmek ve yeni bir
seyler 6grenmek icin hep arastirma icinde olmaktadir. En basit islerden en karmasik
yapiya sahip projelerin lstesinden gelmek icin egitim siireci ile karsi karsiya
olunmaktadir. Dolayisiyla insan hep bir egitim siireci ile i¢ ice olmak zorundadir

(Findikg1, 2002, 5.229).

Orgiitlerin hedeflerini gerceklestirebilmesi icin calisan kisilerin, yapilan is
agisindan egitim diizeyi onemli olmaktadir. Isgdrenlerin performanslarinin gelistirilmesi
orgiitiin ana amaclarindan biridir. Isgdrenlerin yaptiklar isi daha iyi yapabilmeleri i¢in
yeteneklerinin gelistirilmesi ve yeniliklere adapte edilmesi 6nemli olmaktadir (Geylan,

2002, s.101).

Orgiitlerde isgorenlerin performans diisiikliigiinii gidermek ve isgorenlerin
kalitesini artirmak i¢in egitim Onemli olmaktadir. Egitim ile bilgi ve becerileri
gelistirilen isgdrenler, Orgiitiin hedefleri dogrultusunda biiyiik katki saglamaktadir

(Yiiksel, 2002, s.101).

2.4.4. Motivasyon

Motivasyon, kisilerin yapmak zorunda olduklar1 isi kendi istek ve arzusu ile
yapmasidir. Insanlar1 harekete geciren ve basarma istegi uyandiran, insanlarin

diisiinceleri, umutlari, arzu ve ihtiyaglaridir (Eren, 2003, s.555).

Orgiitlerin amag ve hedeflerine ulasabilmesi ve is hayatinda yasamlarini devam
ettirebilmek i¢in iiretim faktorlerini etkili ve verimli kullanmas1 gerekmektedir. Emek
faktorii ise Orgiit icin 6nemli iiretim faktorleri arasinda yer almaktadir. Emek faktorii

bilgi ve yetenek yaninda galisanin istek ve arzularmin da etkili oldugu faktordiir.
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Calisan, isini yaparken istek ve arzularim1 yansitmadigi zaman verimlilik olmaktadir.
Calisanin, isini yaparken istek ve arzulu olmasini saglayan motivasyon diizeyidir

(Bilecen, 2008, s.32).

Calisanlarin, yaptiklar1 isten en yiliksek verimi alabilmesi i¢in isi istekli ve arzulu
yapmasi gerekmektedir. Ayni egitim ve kabiliyet diizeyine sahip ¢alisanlar arasinda, ise
motive olamama neticesinde farkli performans diizeyleri goriilmektedir. Orgiitiin amag
ve hedeflerini benimseyen, yaptigi isi severek yapan ve orgiit ile kendini 6zdeslestiren
isgorenlerin performanst daha yiiksek olmaktadir. Calistig is yeri ile duygusal bir bagi
kalmamis c¢alisanlar isteksiz ve mutsuz olduklarindan verimsiz olmaktadirlar.
Yoneticiler, calisanlar ile orgiit arasinda bir bag olusturarak motive etmeleri Orgiitiin

performansi agisindan biiyiik 6neme sahip olmaktadir (Tinaz, 2013, s.16-17).

2.4.5. Tletisim

Iletisim; bilgi, diisiince ve tutumlarin bir kisi veya gruptan baska kisi veya gruba
sozlii, yazili veya sozsiiz olarak aktarilmasidir. Iletisim, bir birey veya grubun baska

birey veya grubu etkilemek amaciyla uyarici etkiyi karsi tarafa gonderme siirecidir

(Budak, 2010, s.185).

Isletmelerde, islerin etkin sekilde yerine getirilmesi ve istenilen hedeflere
ulasilabilmesi icin iletisim sistemi Onemlidir. Isletmenin amac¢ ve hedeflerinin
aktarilmasi, yoneticilerin calisanlara beklentilerini iletebilmesi ve ¢alisanlarin
calisanlarla iliskilerinin diizgiin sekilde isleyebilmesi i¢in dogru iletisim sisteminin

olmasi gerekmektedir (Pekel, 2004, s.51).

Isletmeye ait kararlar1 isletme i¢i calisanlara ve isletme dis1 kisi ve gruplara
iletmek i¢in dogru iletisim sisteminin kurulmas: gerekmektedir. Isletme kararlarinin
calisanlara eksik veya yanlis iletilmesi, isletmeyi hedeflerinden saptiracagi gibi

calisanlarin performansini da olumsuz etkilemektedir (Akdemir, 2009, s.341).

Iletisim, isletme basaris1 i¢im 6nemli bir faktordiir. Etkili iletisim ile yonetici ile
calisanlar arasinda koordinasyon saglanip, isletme i¢i sorunlar daha hizli ve etkili

bicimde ¢oziimlenebilmektedir. Boylece, calisanlarin performansini etkileyen sorunlar
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diizgiin bir iletisim zemininde daha kolay ¢6ziimlenmektedir (Muda ve digerleri, 2014,

s.75).

2.4.6. Bilgi Diizeyi

Kiiresellesmenin etkisiyle, insanlarin ve toplumlarin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel
yasaminda bilgi ¢ok dnemli yer edinmektedir. Bilgi diizeyi isletmeler ve ¢aliganlar igin
de performansa etkisi bakimindan iizerinde durulmasi gereken faktordiir. Calisanin bilgi
diizeyi, isletmenin verimliligini belirleyen 6nemli unsurdur. Siirekli artan rekabet
ortaminda ve degisen teknolojik yapida bilginin de statik olmasi diigiiniilmemelidir.
Degisen bilgi diizeyine calisanlarin uyum saglamasi gerekmektedir. Bunun igin ise
calisanlarin kendilerini yenilemeleri ve degisen bilgi diizeyine kendilerini adapte

etmeleri gerekmektedir (Bozkurt, 2001, s.3).

2.4.7. Ucret

Ucret, ¢alisma yasamimin temel unsurlarindan biridir. Calisanlarin ihtiyaglarimi
karsilamaya saglayan ticret, calisma karsiliginda alinan ve calisma yasaminda isten
beklentileri i¢inde énemli bir yere sahiptir. Ucret, ¢alisanlar igin is tatminini saglarken,

isletmeler i¢in 6nemli bir maliyet unsurudur (Aydemir ve Aydogan, 2013, s.129).

Ucret, calisanlarin motivasyonu iizerinde etkiye sahiptir. Ucret memnuniyeti,
calisanlarin is kaybetme korkusundan dolay1 daha fazla istekli olmalarina sebep
olmaktadir. Ucret artis1, ¢alisanlarin performansinin artmasina sebep olmaktadir (Khan

ve dig., 2012, s. 70).

2.4.8. Odiil

Odiil, isletme c¢alisanlarin verimliligini arttirmaya yonelik tesvik edici bir
sistemdir. Odiil, calisanlarin ¢alisma karsihig1 sergiledigi basar1 sonucu almis oldugu
maddi veya manevi tesviktir. Calisanin basarma giidiisiine itici kuvvet saglayan bir arag

olarak tanimlanmaktadir (Silah, 2001, s87).

Is yasantisinda performans degerlendirmesinde veya giinlilk yasamda odiil ve

cezanin insan davranislart iizerinde etkisi bulunmaktadir. Insanin, yaptigr davranisin
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sonucunda 0diil ve ceza beklentisi davranisini kontrol etmeye yonlendirmektedir. Belli
bir satis hedefini tutturdugunda 6diil alacagini bilen ¢alisan ile 6diil sisteminin olmadigi

calisanin davranislar1 farkli olmaktadir (Chen ve Colin, 2008, s.2).

2.4.9. Kisilik Ozellikleri

Kisilik, insan1 diger bireylerden ayiran ve kendine has yapan o6zelliklerin tiimii
olarak tanimlanmaktadir. Kisilik, bir insanin duygu, diisiince ve davranig bigimlerini
etkileyen etkenlerin kendine has bicimidir. Icten ve distan gelen etki ile bicimlenen
kisilik, kisinin biyolojik, psikolojik ve sonradan edinilmis yeteneklerini, davraniglarini

ve aligkanliklarini i¢ine almaktadir (Tinar, 1999, s.1).

Calisan performansi ile kisilik 6zellikleri arasinda iliski bulunmaktadir. Calisma
hayatinda insan duygu, diisiince ve davraniglari iizerinde uyarici durumlar olusturan
bir¢ok etken vardir. Bu etkenlerden bazi insanlar daha ¢ok etkilenirken, bazilarina etkisi
ise az olmaktadir. Calisma ortaminda olusan uyarict durum ¢alisanlarin kisilik
Ozellikleri tizerinde etki uyandirir ve davranislarini  yonlendirmektedir. Calisan
davraniglar1 iizerinde olusan etki, ¢aligma performansini da etkilemektedir. Calisaninin
kisilik ozelliklerine goére motivasyonu etkileneceginden performansi da kisilik

ozelliklerinin verdigi tepkiye gore sekillenmektedir (Yelboga, 2006, s.202-208).

2.4.10. Yonetim Tarzi

Yonetim tarzi, yoOnetimin c¢alisanlara karst tutumu ve calisma ortaminda
olusturulan kurallarin uygulama sekli olarak tanimlanmaktadir. Yonetim tarzi,
calisanlarin performans: iizerinde etki olusturmaktadir. insan dogasi geregi saygi
duyulma ve deger verilme ihtiyaci hissetmektedir. Calisma ortaminda bu duygularin
karsilanamamasi durumunda ¢alisan mutsuz olacaktir. Calisanlarin karar verme siirecine
katilmasi, fikirlerini agiklama ortami olusturulmasi ve yonetimin ¢aliganlar1 destekleyici
tutum i¢inde olmasi ¢alisan performansi iizerinde olumlu etki olusturmaktadir (Feldman

ve Hugh, 1986: 196).
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2.4.11. Calisma Kosullar:

Calisma kosullari, igyerinin 1s1s1, nemi, temizligi, havalandirmasi, ¢alisma saatleri,
dinlenme molalari, isyerinin konumu gibi ¢alisma hayatini etkileyen fiziksel kosullardir.
Calisma kosullar1, c¢alisanin performansi iizerinde etkiye sahiptir. Olumsuz c¢alisma
kosullarinda, ¢alisan istedigi motivasyonu saglayamadigindan verimi istenilen seviyede

olmayabilmektedir (Bozkurt ve Turgut, 1999: 60).

2.4.12. isletme i¢i insan Mliskileri

Calisanlarin, ¢alisma ortaminda insan iligkileri performansini etkilemektedir.
Glnliik zamaninin ¢ogunu caligma ortaminda gegirilmesi, c¢aligma ortamindaki
arkadaslik iligkileri ¢alisanlar psikolojik yonden yonlendirmektedir. Calisanlar arasinda
arkadaslik ve kuvvetli sevgi baglarinin olusmasi, calisanlar arasinda isbirliginin artmasi
ve calisanin is tatmini agisindan dnemlidir. Calisma ortaminda dostca, siki ve samimi
arkadaslik iligkileri olmasi ¢alisanlarin is yerine daha istekli gitmelerine ve daha istekli

caligmalarina sebep olmaktadir (Erdogan, 1996: 242).

2.5. ISGOREN PERFORMANSI DEGERLEME

Isletmenin hedeflerini gerceklestirmek igin insan kaynaklari yonetimi énemli bir
yere sahip olmaktadir. Insan kaynaklari yonetiminde performans degerlemesi,

calisanlarin verimliligi ve kalitesini belirlemede 6nemli bir 6l¢iit olmaktadir.

Performans degerleme kavraminin literatiirde ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir. Bu

tanimlar sunlardir:

e Performans degerleme, c¢alisanlarin veya isletmenin performansimin 6nceden

belirlenmis 6l¢iitlere gore olcililmesini ifade etmektedir (Palmer, 1993, s.9).

e Performans degerleme, calisanin isindeki basarisi, tutum ve davranislan ile

isletmenin basarisina olan katkisini1 degerlendiren bir aractir (Barutcugil, 2002, s.189).
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e Performans degerleme, bir isletmede c¢alisanlarin gostermesi gereken
davraniglar1 gosterip gostermediginin belirlenmesi ve gelistirilmesi gereken durumda

gerekli ¢alismalarin yapilmasi i¢in gerekli ¢galismadir (Tirkel, 1998, s.48).

e Performans degerleme, calisanin kariyerini, terfisini, maas artisini, isten

cikarilisini etkileyen 6l¢iim sistemidir (Latham ve Wexley 1993, s.7).

e Performans degerleme, isletme calisanlari ile yoneticilerin igletme icin amag ve
hedefler belirlemesi, hedeflere ulasmak i¢in ¢aba harcamasi ve sonunda sonuglarin

degerlendirilmesidir (Gedik, 2008, s.14).

e Performans degerleme, c¢alisanlarin basarilarinin  daha ileri seviyeye
gotiiriilmesi ve yapmis olduklari ¢aligmalarin degerlendirilmesi i¢in yapilan faaliyettir

(Milkoviech ve Flueck, 1985, 5.365).

e Performans degerleme, c¢alisanlarin verimini arttirmak ve sonuglarin istenilen
seviyede olmasi i¢gin performans degerlerinin toplanip degerlendirilmesidir (Helvaci,

2002, s.158).

2.5.1. Isgoren Performansi Degerlemenin Amagclar

Gilinlimiizde artan rekabet ortaminda isletmeler varliklarimi siirdiirmek igin
kaynaklarin1 verimli kullanmak zorundadirlar. insan kaynagi da rekabet ortaminda
isletmelerin performansim arttirmada onemli bir etkendir. Isletmenin insan kaynaginin
ne kadar etkin kullandigin1 6lgebilmesi performans degerleme ile miimkiin olmaktadir

(Bakan ve Kelleroglu, 2003, s.105).
Performans degerleme sisteminin amaclari sunlardir:

e Isletmenin calisandan bekledigi performansi gerceklestirip gerceklestirmedigi

hakkinda bilgi sahibi olmak (Canman, 1993, s.9).

e Ucret sistemi ve 6diil sistemini isletme i¢in motivasyonu bozmayacak sekilde

dengeli uygulayarak verimliligi arttirmak (Barutgugil, 2004, s.182).
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e Beklentiler konusunda endise ve belirsizlikleri azaltmak (Barutgugil, 2004,
s.182).

e (Calisan ile yoneticiler arasinda iletisim problemlerinin Oniine ge¢mek
(Barutgugil, 2004, s.182).

e (alisanlan gelistirilmesi gereken yonleri hakkinda bilgilendirmek (Bakan ve
Kelleroglu, 2003, s.106).

e Yoneticilerin dogru karar vermelerine yardimci olmak (Bakan ve Kelleroglu,
2003, 5.106).

e Yoneticilerin karar verirken adaletli davrandigi noktasinda c¢alisanlari
inandirmak (Bakan ve Kelleroglu, 2003, s.106).

e (Calisanlarin isten ayrilma ve terfilerini belirlemede yardimci olmak
(Sabuncuoglu, 1994, s.165).

e Isgiicii planlamas1 yapmaya yardime1 olmak(Sabuncuoglu, 1994, s.165).
e (alisanlarin egitim ihtiyaglarini tespit etmek(Sabuncuoglu, 1994, s.165).

e (alisanlarin gorevleri ile ilgili konular acikliga kavusturmak ve bunlar1 nasil

yerine getirecegini belirlemek (Savas, 2005, s.12).

2.5.2. Performans Degerlemenin Faydalari

Bir oOrgiitin en O6nemli unsuru olan insan kaynaklarin1 degerlendirmek ve
eksiklikleri tespit edip gerekli Onlemleri almak orgiit basarisi agisindan oldukga
onemlidir. Performans degerlendirme sistemi, ¢alisanin basarisina katki sagladigi gibi

orgiite de katki saglamaktadir.
Performans degerlemenin sagladig: yararlar sunlardir:

e Orgiitiin verimliligi artar (Uyargil, 2008, s.13).

e Orgiitiin hizmet ve {iretim kalitesi artar (Uyargil, 2008, s.13).

e Yonetimin dogru karar almasinda yardimci olmaktadir (Mercanlhioglu, 2012,
s.47).
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e Karliligin arttirilmasi (Arslan, 2001, s.28)

e Orgiit ici egitim ihtiyaclar1 icin daha stratejik kararlar alinmasi saglanir
(Arslan, 2001, s.28)

e (alisanlarin ve Orgiit birimlerinin performanslarinin arttirilmasi saglanir
(Arslan, 2001, s.28).

e Orgiit ici iletisim ve etkilesim artar (Canman, 1993, 5.53).

e Orgiitiin ve ¢alisanlarin giiclii ve zayif yonleri tespit edilir (Canman, 1993,
s.53).

e (alisanlarin kendilerini tanimalarina ve eksiklerini gidermelerine yardimei olur
(Findike1, 2001:300).

e Orgiitiin iicret ve 6diil sisteminde belirleyici rol oynar (Kiigiik, 2005, s.19).

e Calisanlarin isletme basarisina katkis1 dlgiilebilmektedir (Kiiciik, 2005, s.19).

2.5.3. Performans Degerleme Sonuclarinin Kullanim Alanlari

Performans degerleme, belirlenen is taniminin belirlenen zamanda yapilip
yapilmadigmin degerlendirilmesi stirecidir. Performans degerlendirme ile ¢alisan
calisma sonuglarini goriir ve performansi hakkinda degerlendirme yapar. Yoneticiler ise
calisanlarin performansini degerlendirerek gerekli kararlari almada yardimei olmaktadir
(Findike1, 2009, s.336). Calisanlar ve yoneticiler, performans degerleme sonucunda elde
ettikleri bilgileri ¢esitli alanlarda kullanmaktadirlar. Performans degerleme sonuglarinin

kullanim alanlar1 sunlardir (Nemutlu, 2017, s.9-15):

Egitim ihtiyaglarinin tespit edilmesi, kariyer gelistirme sistemi, rotasyon, is
genisletme, is zenginlestirme, {icret yonetimi, stratejik planlama, ¢alisan davraniglarinin

analizi, sdzlesme yenileme ve isten ¢ikarma seklinde siralanabilir.

2.5.4. Performans Degerlendirme Siireci

Orgiitler amag ve hedeflerini gergeklestirmek ve kaynaklarmin verimli kullamilip
kullanilmadigini ~ kontrol  etmek icin  performans degerlendirme  siirecini

kullanmaktadirlar.

Performans degerlendirme orgiitler i¢in 6nemli bir yonetim siirecidir. Performans

yonetiminde Onemli bir siire¢ olan degerlendirme, caligsanlarin oOrgiit igerisindeki
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basarisinin, yeteneklerinin Olgiilmesi anlamina gelmektedir. Sonuglar1 agisindan

isletmenin yol haritasini belirlemesi agisindan 6énemli olmaktadir (Findike1, 2003, s.11).

Performans degerlendirilmesi Orgiitlerde belli zaman araliklarda yapilmali ve
calisan her personelin performans degerlendirilmesinin yapilmasina dikkat edilmelidir.
Performans degerlendirme siirecinde; performans kriterlerinin tespiti, performansi
degerlendirilecek personelin egitimi, performans degerlendirme periyotlarinin tespiti,
performans degerlendirme standartlarinin belirlenmesi, performans degerlendirmede
yoneticilerin ve ¢alisanlarin bilgilendirilmesi yonlerinden dikkatli davranilmasi

gerekmektedir (Avcu, 2016, s.49).

Orgiitsel amaglar
ve ortak stratejiler

Yeni bir performans
degerleme doneminin
baslangici

Béliim
amacglarmmin

Performans degerleme belirlenmesi

doneminin sonu

Personel
performansinin
planlanmasi

Performansin
gelistirilmesi ve
odiillendirilmesi

Personel

Geribildirim ve performansinin DeZI:]:’;:me
belgelendirme degerlenmesi 5 :
& Yonlendirme

Sekil 2.1. Performans Degerleme Siireci (Williams, 1998, s.7, Aktaran:
http://perakendeokulum.com/2012/05/11/performans-degerleme-sureci/)
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Sekilde belirtildigi gibi performans degerleme siirecinde Orgiitiin amag¢ ve
hedefleri belirlenmektedir. Belirlenen ama¢ ve hedefler neticesinde performans
degerleme donemi baslamaktadir. Personel performansinin planlamasinin yapilmasi
gerekmektedir. Personel i¢in Orgiit ama¢ ve hedefleri dogrultusunda performans
kriterleri belirlenmektedir. Belirlenen performans kriterleri dogrultusunda, belirlenmis
zaman araliklarinda performans degerlendirilmesi yapilmaktadir. Performans
degerlendirilmesi sonucunda; personele performans sonuglart hakkinda geribildirim
saglanip, personelin gelistirilmesi gereken yonler tespit edilip gerekli egitim siirecine
tabi tutulmaktadir. Isletmenin ama¢ ve hedefleri dogrultusunda performans gdsteren
calisanlarin odiillendirilmesi ve basarisiz performans sergileyen c¢alisan personel igin
insan kaynaklar1 planlanmasi yapilmaktadir. Performans degerleme siireci, bu dongiide

belli zaman araliklarda siirmektedir (Tasbas1, 2013, s.10).

2.5.4.1. Performans Degerleme Kriterlerinin Saptanmasi

Performans degerlemede elde edilen verilerin giivenli olmas1 ve dogru sonucglarin
elde edilmesi i¢in kriterlerin dogru secilmesi onemli olmaktadir. Kriterlerin dogru
secilmis olmasi elde edilen verilere olan giiveni ve performans degerlemesinden

amagclanan hedefi saglayabilmektedir (Uyargil, 2008, s.30).

Performans degerlemede kriterler, isletmenin amag¢ ve hedeflerine uygun
olmalidir. Kriterler ¢alisan ve yoneticiler tarafinda giivenilir ve gercek¢i olmalidir.
Gergekegi olmayan kriterler ile performans degerlemesi yapmak isletme planlamasi

acisinda olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir (Tiirkel, 1998, s.51).

2.5.4.2. Performans Degerleme Yonteminin Secimi

Dogru performans degerleme yapilabilmesi i¢in uygun performans degerleme
yonteminin sec¢ilmesi gerekmektedir. Uygun performans degerleme sisteminin
uygulandigr isletmelerde hizmet kalitesinin ve isgdren performansinin arttigi tespit

edilmistir.
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2.5.4.3. Performans degerleme Standartlarinin Belirlenmesi

Performans standartlari, calisanlarin ne kadar basarili oldugu belirlemeye yonelik
oOlgiitlerdir. Performans standartlari; ¢aliganlar ve yoneticilere ne yapmalar1 gerektigine
ilisgkin gorev tanimlamalar1 ile gbrevini yerine getirirken nasil yapmasi gerektigine

iligkin bilgileri icermektedir (Sabuncuoglu, 2013, s.188).

2.5.4.4. Performans Degerleme Siiresinin Belirlenmesi

Performans degerleme zorlu ve zaman gerektiren bir siirectir. Isletmeler,
performans degerleme siirecini ¢ok sik araliklarla degerlendirmeleri durumunda
calisanlar ve yoneticiler lizerinde olumsuz etkileri gézlemlenmektedir. Degerlendirme
siiresi, isletme ve c¢alisanlar {lizerinde baski uygulamayacak sekilde makul bir siire
olmalidir. Yillik ve alt1 aylik siire, performans degerleme i¢in kullanilan en yaygin siire
olabilir (Sabuncuoglu, 2013, s.165).

2.5.4.5. Performans Degerlemesi Yapilacak Kisilerin Tespiti ve Egitimi

Performans degerlemesinin basarili bir sekilde yapilabilmesi i¢in degerlemenin
kimler tarafindan yapilacag énemli olmaktadir. Isletmeyi tanimayan amag ve hedefleri
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmayan ve isletmenin ¢alisma yontemleri hakkinda bilgi
sahibi olmamis kisiler tarafindan yapilan degerlemeden istenilen sonug¢ elde
edilmemektedir (Canman, 1993, s.14).Performans degerlemenin basarili olmasi ve
degerlemede karsilasilacak hatalarin en aza indirilmesi i¢in degerleme yapacak kisilerin

egitilmesi gerekmektedir (Sabuncuoglu, 2013, s.190).

2.5.4.6. Yonetici ve Calisanlara Bilgi Verilmesi

Performans degerleme siirecinde yasanilan basarisizliklarin temelinde ¢alisanlarin
kendilerinden tam olarak neyin beklenildigi konusunda bilgiye sahip olmamasi
yatmaktadir. Degerleme silirecinden istenilen basarinin saglanmasi igin ¢alisanlar ve
yoneticiler arasi bilgi akiginin olmasi, belli zaman araliklari ile toplant1 ve seminerler
diizenlenerek isletmenin amag ve hedeflerinin neler oldugu, ¢alisanlardan beklentileri ve
bu beklentilerin karsilanmasi i¢in nasil hareket edilmesi gerektigi aciklanmalidir (Giiriiz
ve Giirel, 2006, s.230).
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UCUNCU BOLUM

182 MERKEZi HEKiM RANDEVU SiISTEMi ERZURUM CAGRI
MERKEZINDE DUYGUSAL EMEGIN iSGOREN
PERFORMANSINA ETKISI

ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI, ONEMI VE SINIRLARI

3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin 6nem kazandigi giiniimiiz diinyas1 hizmet
sektorleri hizmet kalitesini artirma yoluna gitmislerdir. Hizmet kalitesi, miisterilerin
aldiklar1 hizmeti nasil algiladiklar1 ve bu hizmetten ne kadar memnun kaldiklariyla
ilgilidir(Grandey ve Brauburger, 2002). Miisteri ile dogrudan etkilesim igerisinde olan
cagri merkezi c¢alisanlar1 hizmet kalitesinin belirleyici faktorleridir. Bu yiizden ¢agri
merkezi ¢alisanlar1 isletmenin hedefleri dogrultusunda hareket ederek miisteri

memnuniyetini gozetmektedir.

Hizmet kalitesinin devamlilig1 i¢in ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 duygularini yoneterek
orgiitlerin duygusal davraniglarint kural haline getirerek benimsemislerdir. Bu
calisanlarin davranig ve hareketlerini miisterilere en 1yi hizmet sunma adina kontrol
etmeleri ve yonetmeleri, kisaca duygusal emek olarak adlandirdigimiz bu tanimlama,
kaliteli hizmetin bir geregidir. Duygusal emek, ¢alisanlarin hizmet kalitesi i¢in belki de

hissetmedikleri ama olmasi1 gereken duygular1 yansitmak zorunda birakmugtir.

Isgdren performansmin hizmet kalitesi ve devamliliginda 6nemini géz oniinde
bulunduracak olursak, duygusal emek ile bu performans arasinda dogru bir iligki
oldugundan soz etmek gerekmektedir. Kisaca duygularin ve davraniglarin kontrolii
olarak adlandirdigimiz duygusal emek isgdren performansint olumlu bir seyirde

etkilemektedir.

Verimliligin 6nemli oldugu c¢agri merkezlerinde duygusal emek ve calisan
performansi arasindaki etkilesimi daha diri tutmak i¢in yenilik ve gelistirici programlar

yapilmalidir. Basarili bu programlar isletme Orgiitiiniin istenilen hedeflere ulasmasinda
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kolaylik saglayacaktir. Ciinkii Orgiitiin basarisi, hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini saglayan ¢agri merkezi ¢alisanlarindan olugmaktadir. Bu calisanlara

yonelik yapilacak her atilim igletme 6rgiitiiniin verimliligini artiracaktir.

Yapilan bu ¢alismada 182 MHRS Erzurum Cagri Merkezinde duygusal emegin
isgoren performansini ne diizeyde etkiledigi anlasilmaya c¢alisilmistir. Duygusal emegin
miisteri memnuniyeti ve c¢alisanin  kendi performansimmi pozitif etkiledigi
diisiiniilmektedir. Bununla birlikte isletme Orgiitiiniin kendi kurallar1 da bu duygu
davraniglarini belirledigi goriilmektedir. Bu anlamda duygusal emegin isgoren

performansi ve neticesinde kaliteli hizmet anlayisina olumlu etki edecegi goriilecektir.

3.1.2. Arastirmanin Kapsami ve Simirhiliklar:

Calisma kapsami 182 MHRS Erzurum Cagri Merkezinden olusmaktadir.
Arastirmanin amaci ise duygusal emegin bu cagri merkezinde ¢alisanlar iizerinde etkisi
incelenmektedir. Duygusal emegin iggoren performansini ne diizeyde etkiledigi, olumlu

ve olumsuz etkileri 6l¢iilmeye calisilmistir.

Calisma zaman ve maddi kisithiliklardan dolay1 sadece 182 MHRS Erzurum Cagri
Merkezi ile sinirli kalmigtir. Saglik Bakanligi’nin yiiklenicisi olan bu ¢agri merkezinden
alman izin neticesinde sadece belli bir saat diliminde anketleri uygulamam da
arastirmanin bir diger smirhilig1r olmustur. Diger mekan ve zaman smirlilig1 bu ¢alisma

icinde gegerlidir.

3.2. ARASTIRMA METODOLOJiSI

3.2.1. Orneklem Asamasi

Arastirma 182 MHRS Erzurum Cagri Merkezinde calisanlar iizerinde
gerceklestirilmistir.  Arastirma  Orneklemi  kolayda  Ornekleme yontemi ile

olusturulmustur.

Arastirma verileri ¢agri merkezi ¢alisanlarina anket uygulanarak elde edilmistir.

Anketler cagri merkezinde yliz ylize gorlsllerek calisanlar tarafindan bizatihi
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doldurulmugtur. Takim liderleri ve birim yoneticilerinin talimatlar1 ve yardimlariyla

anketler kisa siirede doldurulmustur.

Ntpg
i1 = -
dZ(N—1)+t%pg

182 MHRS Erzurum Cagri Merkezi insan kaynaklar1 biriminden alinan bilgiler
neticesinde, bu ¢agri merkezinde ¢alisan sayisi toplamda 1840' olarak tespit edilmistir.
Bu evrenden %95 giivenilirlik seviyesi sinirlart igerisinde ve %35 oraninda hata payi
ongorilerek minimum Orneklem  biyiikligii 318 olarak tespit edilmistir.
(surveysystem.com/sscalc.html, 2017). Bu ¢alismanin Orneklem sayis1 hesaplanirken
kullanilan formiil asagidaki gibidir. Bu formiilde “n” 6rneklem sayisini, “N” evrendeki
birey sayisini, “£’ %95 anlamlilik diizeyinde, serbestlik derecesine gore t tablosu kritik
degerini, “p” ilgilenilen olayin goriilme olasiligi, “g” 1-p (veya ilgilenilen olaym
gorlilmeme olasiligt), “d” ise kabul edilen 6rnekleme hata oranini simgelemektedir. Bu
calisma kapsaminda N=1840, t=1,96, p=0,5, g=0,5 ve d=0,05 olarak alinmistir (Talha
ve Oktay, 2016).Toplam 332 kisiye anket yapilmis eksik ve hatali anketler analize dahil

edilmemistir. Toplam analizi yapilan anket sayis1 318°dir.

3.2.2. Veri Toplama Yontemi

Anket sorular1 hazirlanirken literatiirde olusturulan degiskenlere uygun sorular
hazirlanmis ve tez danismaninin da Onerileriyle tez modeline uygun olan bir anket

hazirlanmistir.

Anket sorulart hazirlanirken literatiir detayli olarak taranmis, kaynaklarin giincel
ve uluslararasi alanda kabul gérmiis dergilerden sec¢ilmesine 6nem verilmistir. Saglikli
sonuclar elde edilebilmesi icin, biitiin katilimcilarin kolayca anlayabilecegi, kisa ve 6z
sorulardan olusan ve doldurulmasinin fazla zaman almayacagi diisliniilen bir anket

formu hazirlanmustir.

'Bu rakam Erzurum Asistt Cagri merkezi insan kaynaklarindan alinmustir.
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Anket sorular1 cevaplanirken dolduran kisilerin ne kadar yaninda durulmasina
O0zen gosterilse de mesai meftununa uygun hareket ederek takim liderleri araciligiyla

dagitilan bazi anketlerde daha sonra elden toplanmistir.

Anket formunu dolduranlar bazen dikkatsizce davranabilmekte veya gelisigiizel
bir sekilde doldurabilmektedirler. Bu durum anketten beklenilen cevaplart alamamaya
hatta sagliksiz verilerle, ¢calismanin sonuglarini yanlislara gotiirebilmektedir. Bu durumu
engellemek icin ankette sorulara verilen cevaplar Ozenle incelenmistir. Birbirine
benzeyen bazi sorularin farkli yerlerde sorulmasiyla bu tiir yanlis sonuglarin ¢ikmasi da

engellenmeye ¢aligilmistir.

Anket formunda kisilerin ismi ve adresi gibi kimliklerinin tespit edilmesini
saglayacak bilgiler istenmemis, cevaplayan kisinin giiven i¢inde anketi doldurmasi
amaglanmistir. Biitiin bunlara ragmen anketi cevaplayan kisilerin tedirgin oldugu
hissedilince, verilerin sadece bilimsel amagla kullanilacagi, kurum i¢inde herhangi bir
birimle paylasilmayacagi, yoneticilere sunulmayacagi agiklanarak sorulara daha dogru

cevap vermeleri i¢in ¢aba sarf edilmistir.

Anket formundaki Olcekler, tasnif edilmis, degiskenler arasindaki farkliliklar
vurgulanarak birbiriyle karistiritlmasi dnlenmeye ¢alisilmistir. Mesai kavraminin 6nemli
oldugu bu kurumda calisanlarin zamanlarin1 almadan ve isleyisi aksatmadan anketin

uygulandigi kisi sayisini artirmak amaciyla soru sayist sinirlandirilmastir.

Anket formunun ilk boliimi, katilimcilarin demografik ozelliklerini igeren
cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, deneyim, calisma sekli ve c¢alisma

pozisyonu ile ilgili sorulardan olugsmaktadir.

Anket formunun ikinci boliimiinii ise katilimeilarin ¢alisma performansini 6lgme
adina olusturulan performans sorularindan olusmaktadir. Katilimcilarin ¢alisma
performansini dlgmeye yardimei olacak olan bu kisim dort sorudan olugsmaktadir. Anket
Olceginde yer alan ve caligmamizin alt boyutunu olusturan performans boyutunu
olusturan bu sorular1 Giiner COL’{in  ‘dlgilanan gii¢lendirmenin is géren performansi
tizerine etkileri “’adli makalesinden esinlenerek olusturulmustur(Col, 2008, s.35- 46).

Diger kisimda ise duygusal emegin alt boyutlarindan ilki olan yiizeysel rol boyutu alt1
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sorudan olusmaktadir. Anket forumunda yer alan duygusal emegin bir diger alt boyutu
olan derinsel rol dort sorudan olusmaktadir. Son olarak duygusal emegin alt boyutu olan
dogal duygular ise iki sorudan olusmaktadir. Duygusal emegin alt boyutlar1 olan
yiizeysel rol, derinsel rol ve dogal duygular sorulart ‘ ‘Calisma Yasaminda Duygusal

Emek’’ adli bir makaleden alinmistir (Basim ve Begenirbas, 2012, 5.90).

3.2.3. Arastirmanin Modeli

Uygulamanin esasini olusturan arastirma modeli Sekil 3,1°de gdsterilmistir.

Duygusal
Emek

B D)Derinsel
Rol \
2)Yiizeysel

-

3)Dogal
Duygular

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

Sekil 3,1.°de ifade edildigi lizere ¢aligmada duygusal emek ve alt boyutlar ile

isgoren performans arasinda bir etkilesim olup olmadig1 incelenmeye calisilacaktir.

3.2.4. Arastirmamin Hipotezleri

Aragtirma kapsaminda 182 MHRS Erzurum Cagri Merkezi’nde ¢alisanlarin
duygusal emegin alt boyutlarinin performanslarina etkisini belirlemek i¢in olusturulan
Olgekler ile anketler yapilmistir. Aragtirma hipotezleri, aragtirmay1 kapsayan bu ¢agri
merkezinde ¢aliganlarin saydigimiz degigkenlerin alt boyutlari itibariyle anlamlilik

gosterdigi ve birbirleriyle iliskiler lizerine kurulacaktir.
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(Caldag,2010) Konya ilinde bulunan hastanelerde gorev yapan 353 saglik ¢alisani
iizerinde Duygusal Emek Davranislarinin Is Sonuglarina Etkilerini arastirdig
calismasinda duygusal emek, meslekten ayrilma niyeti ve meslege duygusal baglilik

tizerinde negatif, miisteri hizmet performansi iizerinde ise pozitif etkiye sahiptir.

(Agirman,2012) Erzurum merkezde bulunan devlet hastanelerinde 263 hemsire
iizerinde yapmis oldugu Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek Gésterimlerinin
Calisanlarin  Tiikenmislik Diizeylerine Etkisi adli g¢aligmasinda duygusal emek

gosterimlerinin kigisel bagari hissi iizerinde etkili oldugunu tespit etmistir.

(Bas,2012) Duygusal Emek Miisteri Memnuniyeti Iliskisi adli ¢alismasinda
hizmet sektoriinde personel, miisteri ile iletisim halinde oldugu i¢in duygusal emek

konusunun miisteri memnuniyeti saglanmasinda etkili oldugunu tespit etmistir.

(Zaganjori.2016) Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma iliskisi Uzerine Ampirik
Bir Arastirma adli calismasinda duygusal emegin ise yabancilasmayla istatistiksel
olarak anlamli iliskilere sahip oldugunu ve duygusal emek ile ise yabancilagsma

arasindaki iliskilerin orta diizeyde pozitif yonde iliskili oldugunu gostermistir.

Bireylerin ¢alistiklar1 kurumda belirli davranis kurallar ile davranmasi isini daha
iyl yapmasina ve boylece performansini artiracagi sdylenebilir (Ashforth ve Humprey

1993).

(Cakmak,2018) Stratejik Liderlik ve Duygusal Emek Arasindaki iliski adli
calismasinda elde ettigi bulgular sonucunda stratejik liderlik uygulamalar1 ve duygusal

emek davranislar arasinda anlamli ve pozitif iligkiler tespit edilmistir.

(Kurnaz,2018) Hemsirelerin Duygusal Emek Diizeylerinin is Doyumuna Etkisinin
Incelenmesi adl1 calismasinda hemsirelerin duygusal davramislari ile is doyumu arasinda

anlamli ancak zayif bir iligski oldugunu saptamustir.

(Yeni,2015) Bes Faktor Kisilik Ozellikleri ve Duygusal Emek Arasindaki Iliskinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma adli g¢alismada Kiitahya’da 119 6zel

rehabilitasyon merkezi calisanlari lizerinde yapilan inceleme sonucunda derinlemesine
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davranis ve samimi davranisin disadoniikliik, uyumluluk ve 6z disiplin arasinda anlaml

ve pozitif iliski oldugu tespit edilmistir.

(Isik,2015) Erzurum’da 247 konaklama isletmesi personeli ilizerinde yapilan
aragtirmaya gore iggorenlerin duygusal emek diizeyleri ile is-aile catigsma diizeyleri

arasinda anlamli ve pozitif bir iligki oldugu gozlenmistir.

(Demirel,2015) Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi adli
calismasinda ylizeysel davranmisin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinin negatif yonlii
oldugu saptanirken, buna karsilik samimi ve derin davranisin pozitif yonlii etkiye sahip

oldugu gosterilmistir.

(Tiirkdogan,2018) Duygusal Emek, Tiikenmislik, Isten Ayrilma Niyeti ve Is
Performans1 Arasindaki adli ¢alismasinda yiizeysel rol yapma ile tiikkenmislik ve
ylizeysel rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif iliskiler saptanirken,
yiizeysel rol yapmanin tiikenmisligi ve isten ayrilma niyetini pozitif etkiledigi; dogal

duygularin is performansini pozitif etkiledigi gézlemlenmistir.

Yapilan genis literatiir taramasi1 sonucunda asagidaki hipotezler olusturulmustur.

3.2.4.1. Boyutlar Arasindaki Iliskiye Dair Hipotezler
H1: Duygusal emek isgdren performansini pozitif yonde anlamli etkiler.

Hla: Yiizeysel rol yapma isgéren performansini negatif yonde anlamli olarak

etkiler.

H1b: Derinden rol yapma iggéren performansini pozitif yonde anlamli olarak

etkiler.

Hlc: Dogal duygular sergileme isgéren performansini pozitif yonde anlamli

olarak etkiler.



3.3. VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR

3.3.1. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular
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Tablo 3. 1’de arastirma kapsaminda tiim katilimcilara yonelik demografik

ozelliklerine yer verilmistir.

Tablo 3.1. Arastirma Kapsamindaki Katihmcilara Ait Demografik Bilgiler

Sikhik Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 96 30,2
Erkek 222 69,8
TOPLAM 318 100
. Evli 143 45,0
M PG Bekar 175 55,0
TOPLAM 318 100
18- 25 Yas 94 29,6
Yas 26- 35 Yas 179 56,3
35-45 Yas 45 14,2
TOPLAM 318 100
Lise 133 42,1
Egitim Durumu Universite 165 51,9
Yiksek Lisans 19 6,0
TOPLAM 318 100
0-1Yil 44 13,8
Deneyim 1-5 Y1l 153 48,1
5-10 Y1l 109 34,3
10 Y1l ve Uzeri 12 3,8
TOPLAM 318 100
Asistan 291 91,5
C. Pozisyonu Takim Lideri 20 6,3
Grup Lideri 7 2,2
TOPLAM 318 100
. Taseron 202 63,5
C. Seldi Diger 116 36,5
TOPLAM 318 100

Tablo 3,1 incelendiginde katilimcilarin %30,2°lik kismin1 olusturan 96 kisinin
kadin, geri kalan %69,8’lik kismini1 olusturan 222 kisinin ise erkek oldugu
goriilmektedir. Bu durum c¢agri merkezinde kadin c¢alisan sayisinin diger istihdam

alanlarina nazaran daha iyi oldugunu sdyleyebiliriz. Katilimcilarin 179 tanesi (%56,3)
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26-35 yas araliginda, 94 tanesi (%29,6) 18-25 yas araligindaki grupta ve kalan 45 tanesi
(%14,2) 35-45 yas araliginda yer almaktadir. Egitim durumu incelendiginde %51,9’luk
kismi1 olusturan 165 kisinin iiniversite egitim durumuna sahip oldugu goriilmektedir. Bu
egitim durumunu %%42,1°1lik dilimi olusturan 133 kisi ile lise mezunlart ve %6’lik
dilim ile yiiksek lisans mezunlar1 takip etmektedir. Universite mezununun agirlikta
oldugunu gézlemlemekteyiz. Deneyim gruplari igerisinde katilimcilar en fazla %48,1 ile
1-5 yil deneyime sahip olan grupta yer alirken bunu %34,3 ile 5-10 yi1l deneyime sahip
gruptakiler, %13,8 ile 0-1 y1l deneyime sahip gruptakiler ve %3,8 ile 10 yil ve iizeri
deneyime sahip gruptakiler izlemektedir. Calisma pozisyonlari dikkate alindiginda
katilimcilarin %91,5 gibi biiyiik bir ¢ogunlugunu saglayan 291 tanesi asistan, %6,3
dilimini olusturan 20 tanesi takim lideri ve %2,2 dilimi meydana getiren 7 tanesi ise
grup lideri olarak gdrev yapmaktadir. Son olarak katilimeilarin c¢alisma sekilleri
incelendiginde %63,5 oran ile 202 kisinin taseron ve %36,5 oran ile 116 kiginin ise

diger sekilde calistigini sdylemek miimkiindiir.

3.3.2. Arastirma Sorularina iliskin Faktor Analizi

Anket formu hazirlanirken iki degisken esas alinmis ve bu iki degiskenin altinda

da farkli boyutlar1 6lgmeye yonelik sorular sorulmustur.

Incelenmeye calisilan ilk degisken calisanlarin performans algilamalaridir.
Anketin performans boyutunu O6l¢meye calisan sorular dizgesinden olugmaktadir.
Bunlar tablo 3.2.’de ifade edildigi gibi performans olarak ifade edilmis (PERF ile ifade

edilmis 1.2.3.4.sorulardan) olusmaktadir.

Arastirmada yer alan ikinci degisken duygusal emek boyutudur. Duygusal emek 3
boyutuyla incelenmistir. Bunlar tablo 3.2."de belirtildigi gibi yiizeysel rol (YUZROL ile
ifade edilen 5.6.7.8.9.10. sorular),derinsel rol (DERROL ile ifade edilen 11.12.13.14.
sorular), dogal duygular (DOGDUYG ile ifade edilen 15.16. sorulardan) olusmaktadir.
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Tablo 3.2. Performans Ol¢egine Ait Sorularin Dagilim ve Faktor Yiikleri

Boyutlar
Sorular Boyut 1
Soru 1 Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 0,908
Soru 2[s hedeflerime fazlasiyla ulasirim. 0,900
Soru  3Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla 0.937
ulagtigimdan eminim. ’
Soru 4Bir problem olustugunda en hizli sekilde ¢6ziim {iretirim. 0,899

Performans 6lgegini olusturan toplam dort adet sorunun dagilimi ve elde edilen

faktor yiikleri Tablo 3.2°de yer almaktadir. Buna gore, dort sorunun tek bir faktorde

toplandigin1 ve hesaplanan faktor yiikleri degerlerinin ilgili boyutu ¢ok iyi derecede

acikladiklarini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 3.3. Duygusal Emege iliskin Sorularin Dagilimi ve Faktor Yiikleri

Sorular

Boyutlar
Boyut1 Boyut2 Boyut3

Soru SMiisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
yaparim.

Soru 6Meslegimin gerektirdigi duygulari
sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.

Soru 7Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

Soru 8Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol
yaparim.

Soru 9Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular
hissediyormusum gibi davranirim.

Soru 10Miisterilerime, ger¢ek hissettigim duygulardan
farkli duygular sergilerim.

Soru 11Gostermem gereken duygular gercekte de
hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

Soru 12Miisterilere gdstermem gereken duygular
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.

Soru 13Miisterilere sergilemem gereken duygulari
icimde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.
Soru 14Miisterilere gostermek zorunda oldugum
duygular1 ger¢cekten yasamaya caligirim.

Soru 15Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden
ortaya ¢ikar.

Soru 16Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

,539

,791
,733
,872
,344
,834
,850
,891
,893
,847
,696
,587

Yukaridaki tablo 3.3 incelendiginde 0,5’in altinda faktor yiikiiniin Dogal duygular

boyutundaki “Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir” ifadesi

faktor yiikiinii bozdugu i¢in analiz dis1 birakilmistir. Anket sorularin boyutlari agiklama
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giiciiniin iyi oldugu sdylenebilir. ilk 6 soru Boyut 1°i, sonraki 4 soru Boyut 2’yi ve son
2 soru ise Boyut 3’ii olusturmustur. Buna gore Boyut 1 YiizRol boyutunu, Boyut 2
DerRol boyutunu ve Boyut 3 ise DogDuyg boyutunu meydana getirmistir.

Tablo 3.4. Anket Sorularinin Analizde Temsili Gosterimi

Anket Analizde
Soru Soru Temsili
No Gosterimi
1 Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. PERF1

2 Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim. PERF2

Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla

3 5 - PERF3
ulastigimdan eminim.

4 Bir problem olustugunda en hizli sekilde ¢6ziim iiretirim. PERF4

5 Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparrm  YUZROLI1

6 Meslheg}mm gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek icin YT/ZROL?
sanki bir maske takarim.

7 Miisterilerle 1lg11§n1rken bir sov yapar gibi ekstra YUIZROL3
performans sergilerim.

8 Misterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim YUZROL4

9 Mesle gimi yapar'ken hissetmedigim duygulari YUZROLS
hissediyormusum gibi davranirim.

10 Musterllenme', 'gergek hissettigim duygulardan farkli YUZROL6
duygular sergilerim.

1 Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek igin DERROLI
¢aba harcarim.

12 M.uste.rllere gostermem gereken duygular1 hissedebilmek DERROL?
icin elimden geleni yaparim

13 Mustenl?re sgrgllemf:m gerekﬂen Flgygularl icimde de DERROL3
hissedebilmek i¢in yogun c¢aba gosteririm.

14 Misterilere  gdstermek  zorunda oldugum duygulan DERROLA4
gercekten yasamaya c¢aligirim.

15 Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya DOGDUYG1
cikar.

16 Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. DOGDUYG2

PERF : Performans

YUZROL  : Yiizeysel Rol
DERROL : Derinsel Rol
DOGDUYG : Dogal Duygular
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Anket formunda yer alan sorular faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi
icin ilk olarak ornekleme yeterliligi istatistigi (Kaiser-Meyer-Olkin, KMO) ve Bartlett
kiiresellik testi (Bartlestt’s test of sphericity) sonuclar1 incelenmistir. Elde edilen

sonuglar sirasiyla tablolar araciligiyla gosterilmistir.

Tablo 3.5. Performans Ol¢egine Iliskin KMO istatistigi ve Bartlett Kiiresellik Testi
Sonuclan

KMO - Ornekleme Yeterliligi Istatistigi 0,854
Yaklagik Ki-Kare Degeri 1048,775
Barltett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 6
Onem Derecesi 0,000

(Calisma kapsaminda performans Olgegi icin yapilan faktoér analizi sonucunda
Bartlett kiiresellik testi énem derecesinin 0,05’den kiigiik olmas1 (0,000) degiskenler
arasindaki iligkinin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu ve 0,835 KMO istatistigi ise
degiskenler arasindaki iligkinin faktor analizine c¢ok iyi derece de uygun oldugunu

belirtmektedir.

Tablo 3.6. Duygusal Emege iliskin KMO Istatistigi ve Bartlett Kiiresellik Testi
Sonugclari

KMO - Ornekleme Yeterliligi Istatistigi 0,894
Yaklasik Ki-Kare Degeri 2527,694
Barltett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 66
Onem Derecesi 0,000

Calisma kapsaminda duygusal emek 6l¢egi i¢in yapilan faktor analizi sonucunda
Bartlett kiiresellik testi dnem derecesinin 0,05’den kiigiik olmas1 (0,000) degiskenler
arasindaki iligkinin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu ve 0,835 KMO istatistigi ise
degiskenler arasindaki iliskinin faktdr analizine ¢ok iyi derece de uygun oldugunu

belirtmektedir.

Faktor analizi yapabilmenin 6n sarti degiskenler arasinda belli bir oranda iliski
bulunmasidir. Bartlett kiiresellik testi, degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup
olmadigin1 gostermektedir. KMO testi ise degiskenler arasindaki iliskinin faktor

analizine uygunlugunu test etmektedir. Faktor analizlerinde %95 giivenilirlikle yapilan
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testlerde Bartlett kiiresellik testi onem derecesinin 0,05°den kii¢iik olmasi ve KMO
istatistiginin 1’e yakin olmas1 degiskenler arasinda yeterli iliskinin oldugunu ve faktor
analizine uygunlugunu ifade etmektedir (Durmus,2011,s.79). Calisma kapsaminda
yapilan faktor analizi sonucunda Bartlett kiiresellik testi 6énem derecesinin 0,05’den
kiigiik olmasi degiskenler arasindaki iligkinin faktdr analizi i¢in yeterli oldugunu ve
0,835 KMO istatistigi ise degiskenler arasindaki iliskinin faktor analizine ¢ok iyi derece
de uygun oldugunu belirtmektedir.

3.3.3. Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Giivenilirlik kavrami bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan
tutarliligini ve kullanilan 6lcegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade ettigi
icin her 6l¢iim de ele alinmasi gereken bir kavramdir. Giivenilirlik, elde edilen 6l¢timler
tizerindeki yorumlar ve daha sonra ortaya cikabilecek analizler i¢in bir temel teskil eder
(Kalayc1,2010,s.403)

Bir 6lgegin giivenilirligi cesitli yontemlerle hesaplanabilmektedir. Bu yontemler
arasindan en yaygin kullanilan1 internal consistency (igsel tutarlilik) yontemidir.
Caligmada bu yontem ile degeri hesaplanmistir. Cronbach alfa degeri O ile 1 arasinda bir
deger almaktadir. Genellikle Cronbach alfa0.7 veya daha iizeri degerleri aldiginda
Olcegin giivenilir oldugu kabul edilmektedir. Bu deger arttikca, giivenilirlik diizeyinin

de arttig1 belirtilir.

(Calisma da kullanilan 6lgege verilen cevaplarda hem genel hem de boyutlar icin

yapilan giivenilirlik analizi sonuglar1 asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.7. Genel ve Boyutlara iliskin Giivenilirlik Analizleri Sonuclari

Soru Sayisi Giivenilirlik

Performans Olgegi 4 0,931
Duygusal Emek Olcegi 12 0,893
Duygusal Emek Olgegi YiizRol Boyutu 6 0,885
Duygusal Emek Olcegi DerRol Boyutu 4 0,931
Duygusal Emek Olcegi DogDuyg

2 0,76
Boyutu

Giivenilirlik analizi sonucu elde edilen tablo 3.7. toplam 4 soru ve tek bir boyuttan

olusan performans oOlgeginin giivenilirlik diizeyinin % 93,1 olarak hesaplandig:
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goriilmektedir. Bu sonu¢ goz oniline alindiginda performans o6l¢eginin giivenilirlik
seviyesinin miikemmel oldugu ifade edilebilir. Calismada kullanilan ve toplam 16
sorudan olusan duygusal emek Olceginin genel giivenilirligi %89,3 olarak
hesaplanmistir. Bu sonugla 6lgegin miilkemmel derece de giivenilir oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Boyutlara iliskin sonuglar ele alindiginda Yiizeysel Rol boyutunun %88,5,
Derinsel Rol boyutunun %93,1 ve Dogal Duygular boyutunun %76 giivenilirlige sahip
oldugu ve bu sebeple boyutlarinda c¢ok iyi derece de giivenilir kabul edilebilecegi

goriilmektedir.

Tablo 3.7.’e gore performans boyutu 4 sorudan olusmaktadir ve giivenilirligi
0=0,931 olarak hesaplanmistir. Yiizeysel Rol boyutu ise 6 sorudan olugmaktadir ve
giivenilirligi 0=0,885 olarak hesaplanmistir. Derinsel Rol boyutu 4 sorudan
olugmaktadir ve gilivenilirligi 0=0,931 olarak 6l¢iilmiistiir. Son olarak Dogal Duygular

boyutu ise 2 sorudan olugsmaktadir ve glivenilirligi 0=0,76 olarak hesaplanmuistir.

3.3.4. 182 MHRS Erzurum Cagr1 Merkezinde Cahsanlar Uzerinde Duygusal

Emegin Calisan Performansina Etkisinin Ol¢iilmesine Dair Bulgular

3.3.4.1. Performans Boyutuna iliskin Bulgular

Anketimizde performans boyutu 4 sorudan olusmaktadir. Performans boyutuna

iliskin bulgular tablo 3.7.’de gosterilmistir.

Tablo 3.8. Performans Boyutuna iliskin Tanimlayic1 Bulgular

1 2 3 4 5

DEGISKEN X 8§ . ", o "o o o F o F

Il’esfxmans 412 1275 28 88 21 66 10 3,1 8 267 174 547
Performans = 4 1170 21 66 24 75 20 63 117 368 136 42.8
2.soru

gesff;mans 408 1,045 19 60 17 53 31 97 103 324 148 465
Z"'Sroffémans 416 1,132 17 53 20 63 20 63 100 314 161 50,6
Toplam 41 1,183 85 6,68 82 643 81 635 405 31,83 619 48,65

*1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum
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Tablodaki X ortalama siitununda gorildiigli lizere 4’tin altinda bir degere
rastlanilmamistir. Bu durum performans boyutuna olan katilimin yiiksek oldugunu
gostermektedir. 4’lin lizerindeki en yliksek ortalamaya sahip ifadenin 4,16 deger ile

¢

Performans 4. sorusu ile Bir problem olustugunda en hizli sekilde ¢oziim
tiretirim.”’sorusu olmustur. Bu ifadeye katilimcilarin %82’si olumlu ydnde goriis
bildirmistir. Calisanlarin en az katildiklar1 ifade 4,02 ortalama degeri ile Performans
2.sorusu ** Iy hedeflerime fazlasiyla ulagirim’’ olmustur. Bu ifade i¢in ise katilimcilarin
%79,6’s1 olumlu yonde goriis bildirmistir. Katilimcilarin genel olarak performans
boyutu ile ilgili olduk¢a olumlu cevaplar verdiklerini sdylemek miimkiindiir.

Performans boyutunun genel ortalamasinin 4,1 oldugunu gérmekteyiz.

3.3.4.2. Yiizeysel Rol Boyutuna Iliskin Bulgular

Anketimizde yiizeysel rol boyutu 4 sorudan olugsmaktadir. Yiizeysel rol boyutuna

iligkin bulgular tablo 3.8.’de gdsterilmistir.

Tablo 3.9. Yiizeysel Rol Boyutuna iliskin Bulgular

1 2 3 4 5

DEGISKEN X SS
5 F % F % F % F % F %

T"Sigi"l 342 1336 38 119 44 138 67 211 83 261 86 27,0
YiizRol 331 1327 38 119 55 173 72 226 77 242 76 239
2.soru
YizRol3soru 3,1 1321 44 138 68 214 79 248 65 204 62 195
YiizRol 304 1309 43 135 64 201 78 245 73 230 60 189
4.soru
YiizRol 33 1274 39 123 67 21,1 80 252 77 242 55 173
S.soru
YizRol 323 1,301 42 132 49 154 8 267 77 242 65 204
6.soru
Toplam 322 1311 244 12,77 347 1818 461 2415 452 23,68 404 21,17

*1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum

Tablodaki X ortalama siitununda goriildiigli lizere 4’lin altinda 3’lin iizerinde
degerlere rastlanilmistir. Bu durum ytiizeysel rol boyutuna katilmaya yakin degerlerin
gostergesidir. 3’lin iizerindeki en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin 3,42 deger ile
Yiizeysel Rol 1.sorusu ile ‘‘Meslegimin gerektirdigi duygulart sergileyebilmek icin

sanki bir maske takarim’’sorusu olmustur. Bu ifadeye katilimcilarin % 53,1°1 olumlu
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yonde goriis bildirmistir. Calisanlarin en az katildigi ifade 3,1 ortalama degeri ile
Yiizeysel Rol 3.sorusu ‘‘Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki

’

bir maske takarim’’ olmustur. Katilimcilarin genel olarak Yiizeysel Rol ile ilgili

sorulara olumlu cevaba yakin yanitlar goriilmektedir. Yiizeysel rol alt boyutunun genel

ortalamasinin 3,22 oldugunu goézlemlemekteyiz.

3.3.4.3. Derinsel Rol Boyutuna iliskin Bulgular

Anketimizde derinsel rol boyutu ile ilgili 4 soru sorulmaktadir. Derinsel rol

boyutuna iliskin bulgular tablo 3.9°da gosterilmistir.

Tablo 3.10. Derinsel Rol Boyutuna iliskin Bulgular

1 2 3 4 5

DEGISKEN X  SS
F % F % F % F % F %

?:ﬁf‘ 342 1,282 31 97 52 164 69 21,7 87 274 79 248
DerRol 353 1229 23 72 49 154 64 201 100 314 82 258
2.soru
DerRol 342 1,199 22 69 54 17,0 79 248 94 296 69 217
3.soru
DerRg 342 1220 22 69 53 167 89 280 76 239 78 245
4.soru
Toplam 345 1,233 98 7,68 208 1638 301 23,65 357 28,08 308 24,20

*1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum

Tablodaki X ortalama siitununda goriildiigii lizere 4’lin altinda 3’iin ilizerinde
degerlere rastlanilmigtir. Bu durum derinsel rol boyutuna katilmaya yakin degerleri
gostermektedir. 3’lin lizerindeki en yliksek ortalama degere sahip ifadenin 3,53 deger ile

(34

derinsel rol 2.sorusu *’ Miisterilere gostermem gereken duygular: hissedebilmek i¢in
elimden geleni yaparim’’ olmustur. Bu ifadeye katilimcilarin %57,2°si olumlu yonde
goriis bildirmistir. Katilimcilarin en az katildig ifade diger geriye kalan derinsel rol ile
ilgili 3 soru i¢inde gegerlidir. 3,42 ile en az ortalama degere sahip derinsel rol 1,3 ve 4.
sorulardir. Derinsel rol 1.sorusuna ‘‘Gdstermem gereken duygulari gercekte de
hissetmek icin ¢caba harcarim’ %352,2 olumlu yonde goriis bildirilmistir. Derinsel rol

3.sorusuna ‘‘Miisterilere sergilemem gereken duygulari i¢cimde de hissedebilmek igin

yvogun ¢aba gosterivim’ %51,3 olumlu yonde goriis bildirilmistir. Derinsel rol
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4.sorusuna ‘‘Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulari gercekten yasamaya
calisizrim’® sorusuna ise %48,4 olumlu yonde goriis bildirilmistir. Derinsel rol alt

boyutunun genel ortalamasinin 3,45 oldugunu gérmekteyiz.

3.3.4.4. Dogal Duygular Boyutuna iliskin Bulgular

Anketimizde dogal duygular boyutu ile ilgili calisanlara yonelik 2 soru
sorulmustur. Dogal duygular boyutuna iliskin bulgular tablo 3.10.’da sunulmustur.

Tablo 3.11. Dogal Duygular Boyutuna iliskin Tammlayic1 Bulgular

1 2 3 4 5

DEGISKEN XSS . ", o "0 o o p e F o

?;’fr?l“yg 3,59 1,185 25 79 31 97 72 226 112 352 78 245
?‘;fﬁ“yg 3,85 1,177 21 6,6 28 88 38 11,9 123 387 108 34,0
Toplam 3,72 1,181 46 725 59 925 110 17,25 235 36,95 186 29,25

*1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum

Tablodaki X ortalama siitununda goriildiigii lizere 4’lin altinda 3’iin iizerinde
degerlere rastlanilmistir. Bu durum dogal duygular boyutuna katilmaya yakin degerleri
gostermektedir. 3’lin lizerindeki en yliksek ortalama degere sahip ifadenin 3,85 ile dogal
duygular 2. sorusu ‘‘Miisterilere sergiledigim duygular samimidir’> olmustur. Bu
ifadeye katilimcilarin % 72,7’si olumlu yonde goriis bildirmistir. Katilimcilarin en az
katildig1 ifade ise geriye kalan 3,59 ortalama degere sahip dogal duygular 1.sorusu
“‘Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar’’sorusu olmustur. Bu
ifadeye ise katilimeilarin %59,7’st olumlu yonde goriis bildirmistir. Dogal duygular alt

boyutunun genel ortalamasinin 3,72 oldugunu gérmekteyiz.

3.3.5. Korelasyon Analizi

Calismanin degigkenlerinin alt boyutlar arasindaki iliskilerin var olup olmadigini,
var ise hangi yonde ve ne diizeyde oldugunu saptamak amaciyla korelasyon analizi

uygulanmistir. Tablo 3.12.’de korelasyon analizine ait bulgular sunulmustur. Buna gore;
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r kolerasyon degeri i¢in

r> 0.80 ise ¢ok giiclii iliski
0.60<r <0.80 ise gii¢lii iligki
0.40<r <0.60 ise iligki
0.20<r <0.40 ise zay1f iliski

1<0.20 ise iliski yoktur. (Onemsenmeyecek derecede oldukga zayif iliski

Tablo 3.12. Boyutlar Arasinda Koreldsyon Analizi

DEGiSKENLER Perf YuzRol DerRol DogDuyg
Perf 1
YuzRol 0,224%* 1
DerRol 0,478%* 0,389%** 1
DogDuyg 0,545%* 0,262%* 0,678** 1

“p<0.05 diizeyinde anlamh

Tablo 3.12.°de degiskenlerden performans boyutu ile diger degisken duygusal
emegin alt boyutlarinin birbirleriyle olan iliskileri sunulmustur. Performans boyutunun
ortalamasi Perf ile yiizeysel rol boyutunun ortalamasi YiizRol olarak, derinsel rol
boyutunun ortalamasi DerRol ile ve dogal duygular boyutunun ortalamasi ise DogDuyg

ile temsil edilmistir.
Tablo 3.12.°de elde edilen bulgulara gore;

Duygusal emegin boyutlarindan olan dogal duygular alt boyutu ile derinsel rol alt
boyutu arasinda 0,05 6nem seviyesinde pozitif yonde gii¢lii bir iligki vardir. Duygusal
emegin alt boyutlarindan olan dogal duygular alt boyutu ile performans boyutu arasinda
0,05 onem seviyesinde pozitif bir iligki vardir. Duygusal emegin boyutlarindan olan
derinsel rol alt boyutu ile performans boyutu arasinda 0,05 6nem seviyesinde pozitif bir
iliski vardir. Duygusal emegin boyutlarindan olan derinsel rol alt boyutu ile ylizeysel rol

boyutu arasinda 0,05 6nem seviyesinde pozitif yonde zayif bir iligki vardir.

Duygusal emegin boyutlarindan olan dogal duygular alt boyutu ile yiizeysel rol alt

boyutu arasinda 0,05 6nem seviyesinde pozitif yonde zayif bir iligski vardir. Duygusal
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emegin boyutlarindan olan ylizeysel rol alt boyutu ile performans boyutu arasinda 0,05

Oonem seviyesinde pozitif yonde zayif bir iligki vardir.

3.3.6. Regresyon Analizi ve Hipotezlerin Testi

Arastirma kapsaminda duygusal emek 6lcegi ve bu dlgegi olusturan Yiizeysel Rol,
Derinsel Rol ve Dogal Duygular boyutlarinin performans iizerindeki etkilerinin analiz
edilmesi planlanmistir. Bu etkileri 6l¢gmek i¢in her bir boyut ile performans arasinda

regresyon analizi uygulanmasina karar verilmistir.

Regresyon analizi gerceklestirilmeden dnce ilk olarak basit regresyon analizinin
temel varsayimlarinin incelenmesi sonuglarin daha giivenilir olmasina imkan
saglamaktadir. Basit dogrusal regresyon analizinin varsayimlar1 asagidaki gibi

Ozetlenebilir (Durmus vd., 2011, 155).
Bagiml1 ve bagimsiz degisken arasindaki iligkinin dogrusal olmas1 (dogrusallik)
Hata terimlerinin normal dagilmasi (normallik)
Hata terimlerinin varyansinin sabit olmasi (esvaryanslilik)

Her iki 06lcegi olusturan boyutlarin ortalamalari ele alinmis ve analizler yeni
olusturulan degiskenler iizerinden yapilmistir. Analize dahil edilen tiim degiskenlerin

carpiklik ve basiklik degerleri asagidaki gibi elde edilmistir.

Dogrusallik varsayiminin testi i¢in daha 6nce yapilan korelasyon analizinde elde
edilen sonuglar géz Oniine alindiginda, degiskenler arasindaki iligkilere ait ¢ift tarafl
anlamlilik testi sonuglariin 0,025 degerinden kiiciik oldugu goriilmektedir. Bu sonug,
degiskenler arasindaki iligkinin ¢ift yonli oldugunu ve dolayisiyla dogrusallik

varsayimin saglandigini ifade etmektedir.

Normallik varsayimin saglanip saglanmadiginin kontrol edilmesi i¢in hata
terimlerinin normal dagilim grafigi (P-P grafigi) olusturulmustur. Tiim degiskenler i¢in

olusturulan hata terimlerine ait kalintilarin P-P grafikleri agagidaki gibi elde edilmistir.
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Sekil 3.1. Bagimsiz Degiskenlere Ait Kalintilarin Normal P-P Grafikleri

Sekil 3.1 incelendiginde tiim bagimsiz degiskenlere ait hatalarin diyagonalde yer
alan dogru etrafinda yer aldigi goriilmektedir. Bu durum, hata terimlerinin normal

dagildigini ifade etmektedir.

Son olarak, esvaryanslilik varsayimimin kontrol edilmesi i¢in bagimsiz
degiskenler ile standartlastirilmis kalintilar arasinda gerceklesen serpilme grafikleri

olusturulmustur. Elde edilen grafikler asagida sunulmustur.
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Sekil 3.2. Bagimsiz Degiskenler ile Kalintilar Arasindaki Serpilme Grafikleri

Sekil 3.2°e gore, tiim bagimsiz degiskenler ile kalintilarina ait serpilme
grafiklerinde hata terimlerinin belli bir aralikta herhangi bir diizende artis ya da azalig
gostermedigi goriilmektedir. Hata terimlerinin araliklar icerisinde rastgele dagilmasi
sebebiyle tim bagimsiz degiskenlere ait hata terimlerinin esvaryanslilik varsayimini

sagladigin1 sdylemek miimkiindiir.

Duygusal emek ile performans arasinda yapilan korelasyon analizinde degiskenler

arasindaki iliskilere ait ¢ift tarafli anlamlilik testi sonuclari 0,025 olarak elde edilmistir.
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Bu deger, degiskenler arasindaki iliskinin ¢ift yonlii oldugunu ve dolayisiyla dogrusallik
varsayimin saglandigini ifade etmektedir.

Duygusal emek ile performans arasindaki iligki i¢in hata terimlerinin normal

dagilim grafigi asagidaki gibi elde edilmistir.
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Sekil 3.3. Duygusal Emek Degiskenine Ait Kalintilarin Normal P-P Grafikleri

Sekil 3.3 incelendiginde duygusal emek degiskenine ait hatalarin diyagonalde yer
alan dogru etrafinda yer aldigi goriilmektedir. Bu durum, hata terimlerinin normal

dagildigini ifade etmektedir.

Esvaryanshilik varsayiminin kontrolii i¢in olusturulan duygusal emek ve

performans degiskenlerine ait serpilme grafikleri de asagida yer almaktadir.
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Sekil 3.4. Duygusal emek Degiskeni ile Kalintilar Arasindaki Serpilme Grafikleri
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Hata terimlerinin araliklar icerisinde rastgele dagilmasi sebebiyle duygusal emek
degiskenine ait hata terimlerinin esvaryanshilik varsaymmini sagladigin1 sdylemek

mumkundiir.

3.3.7. Regresyon Analizi Sonuclar

Aragtirma kapsamindaki hipotezleri test etmek amaciyla basit regresyon analizinin
varsayimlar1 test edilmis ve tiim varsayimlarin saglandigi goriilmiistiir. Bunun
sonucunda, caligma amacima yonelik olarak kurulan modele gore basit regresyon

analizleri uygulanmis ve asagidaki sonuclar elde edilmistir

Tablo 3.13. Basit Regresyon Analizi Sonuc¢lar

Katsayilara iliskin Bilgiler Modelin

Model Aciklam
Katsa Dege Standar Anlamhlhi Anlamhih a Giicii

yilar r tHata Kk Diizeyi k Diizeyi (R

Bagimh Bagimsiz
Degisken Degisken

Performans Dl]gf:lial E: 3:;3; 83(2)22 :888 ,000 0,209
Performans  YiizRol E: (i ’23351 8:(1)2; :ggg ,000 0,05
Performans DerRol E: 2(;;54067 g:(l)zz :ggg ,000 0,228
Performans DogDuyg E: 3:(5)23 8: } 2; :ggg 000 0.297

Tablo 3.13’iin tamamu ele alindiginda performans degiskeninin bagiml, Yiizeysel
Rol, Derinsel Rol ve Dogal Duygular degiskenlerinin ayr1 ayr1 bagimsiz degiskenler
oldugu durumda hesaplanan katsayilarin %95 anlamlilik diizeyinde anlamli oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bununla birlikte model anlamliliklar1 da incelendiginde, kurulan
iic modelin de %95 anlamlilik diizeyinde anlamli olduklar1 ifade edilebilir. Yapilan
basit regresyon analizi sonucunda elde edilen denklemler asagidaki gibi ortaya

¢cikmustir.

Performans = 3,35 + 0,231*YiizRol
Performans = 2,507 + 0,46*DerRol
Performans = 2,034 + 0,554*DogDuyg

Yiizeysel Rol algisindaki bir degisimin performans algisini 0,231 birim, Derinsel



64

Rol algisindaki bir degisimin performans algisin1 0,46 birim ve Dogal Duygular
algisindaki bir degisimin performans algisin1 0,554 birim arttirdigini  sdylemek
miimkiindiir. Buna gore ayr1 ayri ele alindiginda performans algisin1 en ¢ok Dogal
Duygular algisinin artirdigr ifade edilebilir. Kurulan iic modele ait model aciklama
giicleri de ele alindiginda ilk modele goére performans algisindaki degisimin %5’ inin
Yiizeysel Rol algisiyla, ikinci modele gore %22,8’inin Derinsel Rol algisiyla ve son
olarak ii¢lincii modele gore %29,7’sinin Dogal Duygular algisi ile aciklandig1 sonucuna
ulagilmistir. Bu sonuglar ile katsayilara iliskin sonuglar birlikte degerlendirildiginde,
duygusal emek 6l¢eginin boyutlari ayr1 ayri ele alindiginda, performans algisini en fazla

Dogal Duygular algisinin etkiledigi s6ylenebilir.

Asagidaki tablo 3.13’de yukarida test edilen regresyon analizi ile ilgili sonuglara

gore hipotezlerin kabul ve ret durumlarini géstermektedir.

3.3.8. Duygusal Emegin Isgoren Performansina Etkisini Olcmede

Demografik Degiskenlerin Analizi

Caligmanin  kapsamini  olusturan 182 MHRS Erzurum Cagri  Merkezi
calisanlarinin demografik 6zellikler agisindan performans, yiizeysel rol, derinsel rol ve
dogal duygular boyutlari ile ilgili algilar1 arasinda anlamli fark olup olmadigi bagimsiz
t-testi veya tek yonlii varyans (ANOVA) analizi ile incelenmistir. Anlamlilik test

sonugclari sirastyla ayri ayri her demografik 6zellik tizerinden tablolarda gosterilecektir.

Tablo 3.14. Cinsiyet Degiskeni A¢isindan Bagimsiz t Testi Sonuglari

Clvn-s1yet. Ozellikler Performans  YiizRol DerRol Dog.Duyg
Degiskeni
Erkek Ortalama(X) 4,08 3,23 3,47 3,66
Standart Sapma 1,165 1,046 1,147 1,086
Kadin Ortalama(X) 4,13 3,21 3,41 3,85
Standart Sapma 0,847 1,048 1,061 0,992
Onem Diizeyi (p) 0,653 0,918 0,677 0,129

Tablo 3.14.’den elde edilen bulgulara gore;

Calisanlarin goriisleri agisindan cinsiyet degiskeni ile performans boyutu arasinda

0.05 6nem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05)
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Calisanlarin gorisleri agisindan cinsiyet degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu
ylzeysel rol boyutu arasinda 0.05 Onem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).

Calisanlarin goriisleri agisindan cinsiyet degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu
derinsel rol boyutu arasinda 0.05 Onem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).

Calisanlarin goriisleri agisindan cinsiyet degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu
dogal duygular boyutu arasinda 0.05 Onem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).

Tablo 3.15. Medeni Durum Degiskeni A¢isindan Bagimsiz t Testi Sonuclar:

Medeni
Durum Ozellikler Performans  YiizRol DerRol  Dog.Duyg
Degiskeni
Evii Ortalama(X) 4,2 3,21 3,45 3,82
Standart Sapma 1,026 1,031 1,119 0,994
Bekar Ortalama(X) 4,01 3,23 3,44 3,63
Standart Sapma 1,113 1,06 1,124 1,108
Onem Diizeyi (p) 0,108 0,870 0,933 0,124

Tablo 3.15.’den elde edilen bulgulara gore;

Calisanlarin goriigleri acisindan medeni durum degiskeni ile performans boyutu
arasinda 0.05 Onem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).

Calisanlarin goriisleri agisindan medeni durum degiskeni ile duygusal emegin alt
boyutu olan yiizeysel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).

Calisanlarin gorisleri agisindan medeni durum degiskeni ile duygusal emegin alt
boyutu olan derinsel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemisti (p>0.05).
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Calisanlarin goriisleri agisindan medeni durum degiskeni ile duygusal emegin alt
boyutu olan dogal duygular boyutu arasinda 0.05 énem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).

Tablo 3.16. Yas Degiskeni Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Yas > . . <

Degiskeni Ozellikler Performans YiizRol DerRol  Dog.Duyg

Ortalama(X) 4,16 3,35 3,53 3,66

1825Yas  giandart Sapma 0,87 1,025 1,095 1,064

Ortalama(X) 4,05 3,14 3,4 3,74

26-35Yas  gindart Sapma 1,160 1,046 1,115 1,078

Ortalama(X) 4,14 3,26 3,47 3,73

35-45Yas g ndart Sapma 1,141 1,075 1,204 1,003

F Testi 0,375 1,282 0,392 0,161

Onem Diizeyi (p) 0,688 0,279 0,676 0,851

Tablo 3.16.’dan elde edilen bulgulara gore;

Calisanlarin gorisleri acisindan yas degiskeni ile performans boyutu arasinda 0.05

Onem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemistir. (p>0.05)

Calisanlarin gortisleri agisindan yas degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu olan
yiizeysel rol boyutu arasinda 0.05 énem seviyesinde anlamli bir farklilik gériillmemisti

(p>0.05).

(Calisanlarin goriisleri agisindan yas degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu olan

derinsel rol boyutu arasinda 0.05 Onem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).

Caliganlarin goriisleri agisindan yas degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu olan
dogal duygular boyutu arasinda 0.05 Onem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemistir(p>0.05).
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Tablo 3.17. Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Egitim -
DurumuDegi Ozellikler Perform yi Rol  DerRol  POEDWY
skeni ans

Lise Ortalama(X) 3,89 3,15 3,41 3,56
Standart Sapma 1,261 1,082 1,221 1,187

Universite Ortalama(X) 4,21 3,28 3,47 3,83
Standart Sapma 0,921 0,997 1,058 0,943

Y.Lisans Ortalama(X) 4,58 3,25 3,58 3,89
’ Standart Sapma 0,534 1,202 0,928 0,980

F Testi 5,458 1,068 0,476 2,458

Onem Diizeyi (p) 0,005 0,303 0,700 0,063

Tablo 3.17.’den elde edilen bulgulara gore;

Calisanlarin goriisleri agisindan egitim durumu degiskeni ile performans boyutu
arasinda 0.05 onem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmektedir.
(p<0.05) Performans boyutu tizerinde farklilig1 ortaya ¢ikaran alt gruplarinin LSD testi

sonuclar1 agagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.18. Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Performans Boyutunda Fark
olusturan Gruplara lliskin LSD Testi Sonuclari

Gruplama Ortalamalar  Standart Sig.
Degiskeni Farki Hata Degeri

N Lise Univgrsite -0,31987* 0,12357 0,010
Egitim Durumu Y .Lisans -0,69275* 0,26050 0,008
Universite Y.Lisans -0,37289 0,25744 0,148

*p<0,05 diizeyinde anlamli

Yapilan LSD analizine gore katilimcilarin performans boyutu algilarina iliskin
farkliligin lise alt grubundan kaynaklandigi goriilmektedir. Lise egitim durumuna sahip
katilimcilarin performans boyutu algisina katilim dereceleri diger iki gruptan daha azdir.
Diger iki alt grup olan tiniversite ve yliksek lisans egitim durumuna sahip katilimcilarin

ise katilim dereceleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemektedir.
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Calisanlarin goriisleri agisindan egitim durumu degiskeni ile duygusal emegin alt
boyutu olan yiizeysel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemisti (p>0.05).

Calisanlarin goriisleri agisindan egitim durumu degiskeni ile duygusal emegin alt
boyutu olan derinsel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli bir farklilik
goriilmemistir (p>0.05). Calisanlarin goriisleri agisindan egitim durumu degiskeni ile
duygusal emegin alt boyutu olan dogal duygular boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde

anlamli bir farklilik gériilmemistir (p>0.05).

Tablo 3.19. Deneyim Degiskeni A¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Deneyim Ozellikler Perform —yu Rol  DerRol PO&PWY
Degiskeni ans

0-1 Yil Ortalama(X) 3,93 3,24 3,68 3,59
Standart Sapma 1,168 1,06 1,271 1,168
1-5 Y1l Ortalama(X) 4,07 3,16 3,35 3,65
Standart Sapma 1,051 1,07 1,075 1,072
5.10 Yil Ortalama(X) 4,15 3,33 3,52 3,88
Standart Sapma 1,07 0,963 1,112 1,002
10 Yil ve Ortalama(X) 4,52 3,15 3,16 3,41
Uzeri Standart Sapma 1,191 1,397 1,163 0,889
F Testi 1,042 0,596 1,360 1,594
Onem Diizeyi (p) 0,374 0,618 0,255 0,191

Tablo 3.19.’dan elde edilen bulgulara gore;

Calisanlarin  goriigleri acisindan deneyim degiskeni ile performans boyutu
arasinda 0.05 6nem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemistir.
(p>0.05) Calisanlarin gortsleri agisindan deneyim degiskeni ile duygusal emegin alt
boyutu olan yiizeysel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli bir farklilik

goriilmemisti (p>0.05).

Caliganlarin gortisleri a¢isindan deneyim degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu
olan derinsel rol boyutu arasinda 0.05 oOnem seviyesinde anlamli bir farklilik
goriilmemistir(p>0.05). Calisanlarin goriisleri agisindan deneyim degiskeni ile duygusal
emegin alt boyutu olan dogal duygular boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli

bir farklilik goriillmemistir (p>0.05).
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Tablo 3.20. Calisma Pozisyonu Degiskeni A¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Calisma

pozisyonu Ozellikler Perform v Rol  DerRol  POZDPUY
Degiskeni ans
Asistan Ortalama(X) 4,04 3,21 3,44 3,67
Standart Sapma 1,106 1,053 1,137 1,080
. Ortalama(X) 4,54 3,29 3,48 4,08
Takun Lidert . jart Sapma 0,461 1,027 0,873 0,712
Grup Lideri Ortalama(X) 4,86 3,52 3,79 4,50
Standart Sapma 0,244 0,802 1,131 0,500
F Testi 3,822 0,352 0,332 3,340
Onem Diizeyi (p) 0,023 0,704 0718 0,037

Tablo 3.20.’den elde edilen bulgulara gore;

Calisanlarin goriisleri agisindan calisma pozisyonu degiskeni ile performans
boyutu arasinda 0.05 O6nem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
goriilmiistiir. (p<0.05) Performans boyutu lizerinde farklilig1 ortaya ¢ikaran calisma

pozisyonu alt gruplarinin LSD testi sonuglari asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.21. Calisma Pozisyonu Degiskeni Ac¢isindan Performans Boyutunda Fark
Olusturan Gruplara lliskin LSD Testi Sonuglari

Gruplama Ortalamalar  Standart Sig.
Degiskeni Farki Hata Degeri
Asistan Takim Lideri ~ -0,49283* 0,24689 0,047
C.Pozisyonu Grup Lideri -0,81247* 0,40850 0,048

Takim Lideri  Grup Lideri -0,31964 0,46903 0,496

*p<0,05 diizeyinde anlamli

Yapilan LSD analizine gore katilimcilarin performans boyutu algilarina iliskin
farkliligin asistan alt grubundan kaynaklandigi goriilmektedir. Asistan ¢alisma
pozisyonundaki katilimcilarin performans boyutu algisina katilim dereceleri diger iki
gruptan daha azdir. Diger iki alt grup olan takim lideri ve grup lideri ¢alisma
pozisyonuna sahip katilimecilarin ise katilim dereceleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik goriillememektedir.
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Calisanlarin gorisleri agisindan ¢alisma pozisyonu degiskeni ile duygusal emegin
alt boyutu olan yiizeysel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli bir farklilik
goriilmemistir(p>0.05). Calisanlarin goriisleri a¢isindan ¢alisma pozisyonu degiskeni ile
duygusal emegin alt boyutu olan derinsel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde
anlamli bir farklilik goriilmemistir(p>0.05). Calisanlarin goriisleri agisindan ¢alisma
pozisyonu degiskeni ile duygusal emegin alt boyutu olan dogal duygular boyutu
arasinda 0.05 6nem seviyesinde anlamli bir farklilik goriilmiistiir. (p<0.05) Dogal
duygular boyutu iizerinde farklilii ortaya c¢ikaran ¢alisma pozisyonu alt gruplarinin

LSD testi sonuglar1 asagidaki gibi elde edilmistir

Tablo 3.22. Calisma Pozisypnu Degiskeni Acisindan Dogal Duygular Boyutunda
Fark Olusturan Gruplara Iliskin LSD Testi Sonuclar:

Gruplama Ortalamalar Standart Sig.
Degiskeni Farki Hata Degeri
Adistan Takim Lideri -0,40146 0,24336 0,100
C.Pozisyonu Grup Lideri -0,82646* 0,40267 0,041

Takim Lideri  Grup Lideri -0,42500 0,46233 0,359

*p<0,05 diizeyinde anlaml

Yapilan LSD analizine gore katilimcilarin dogal duygular boyutu algilarina iliskin
farkliligin asistan ve grup lideri pozisyonundaki katilimcilarin algilarindan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Asistan ¢alisma pozisyonuna sahip katilimcilarin dogal
duygular boyutu algisina katilim dereceleri grup lideri pozisyonuna sahip kisilerin
katilim derecelerinden daha azdir. Farklilig1 ortaya ¢ikaran tek sonug¢ asistan calisma
pozisyonuna sahip kisiler ile grup lideri ¢alisma pozisyonuna sahip kisiler arasindaki

katilim farkidir.

Tablo 3.23. Calisma Sekli Degiskeni A¢isindan Bagimsiz t Testi Sonuclari

Medeni Durum Ozellikler Performans YiizRol DerRol Dog.Duyg

Degiskeni
Ortalama(X) 4.20 3.26 3.43 3,76
Tageron Standart 0,890 0974 1,003 0913
Sapma
Ortalama(X) 3,90 3.16 3,48 3,63
Diger Standart 1.326 1,161 1302 1.277
Sapma

Onem Diizeyi (p) 0,017 0,436 0,701 0,289




Tablo 3.23.’den elde edilen bulgulara gore;

Calisanlarin goriisleri agisindan ¢alisma sekli ile performans boyutu arasinda 0.05

onem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmektedir(p<0.05).

Calisanlarin goriisleri acisindan calisma sekli ile duygusal emegin alt boyutu olan

yiizeysel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik goriilmemisti (p>0.05). Calisanlarin goriisleri acisindan calisma sekli ile

duygusal emegin alt boyutu olan derinsel rol boyutu arasinda 0.05 6nem seviyesinde

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemistir (p>0.05). Calisanlarin goriisleri

acisindan calisma sekli ile duygusal emegin alt boyutu olan dogal duygular boyutu

arasinda 0.05 onem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemistir

(p>0.05).

Tablo 3.24. Hipotez Analiz Sonuclari

ILERIi SURULEN HiPOTEZLER

H1- Duygusal emek isgoren performansini pozitif yonde
anlaml etkiler.

H1a- Yiizeysel rol yapma iggdéren performansini negatif yonde
anlamli olarak etkiler.

H1b- Derinden rol yapma isgéren performansini pozitif yonde
anlamli olarak etkiler.

H1c- Dogal duygular sergileme isgoren performansini pozitif
yonde anlamli olarak etkiler.

KABUL VEYA
RED DURUMU

KABUL

RED

KABUL

KABUL




Duygusal
Emek

Derinsel rol

Dogal
Duygular
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- Kabul

— > Red

Sekil 3.6. Arastirma Modeli Uzerindeki Hipotezlerin Kabul veya Red Durumu
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TARTISMA VE SONUC

Ulkemizde ilki 1988 yilinda kurulmus olan ¢agri merkezleri bugiin 45 bin
calisanin ve yil bazinda toplam 600 milyon goriismenin gergeklestigi iletisim

teknolojisinin istthdam alanlarindan 6nemli bir parcgasidir.

Tiirkiye’de cagri merkezlerinde calisanlarin duygusal emek diizeylerinin ve
duygusal emek boyutlariin ¢agri alicilarin performansint etkiledigi gbéz Oniinde
tutularak, insan kaynaklar1 agisindan ise alim siirecinde dogru ise dogru insani alarak
rekabet avantaji ve hizmet kalitesinin gerceklesmesini saglamaktadir. Bu yiizden hizmet
kalitesinin onemli oldugu cagri merkezlerinde c¢alisacak kisilerin duygusal emek
gostermeye egimli olup olmamasi 6nem arz etmektedir. Hizmet sektoriiniin bir parcasi
konumunda olan c¢agri1 merkezlerinde miisteri odaklilik ve emek yogunlugunun 6nemli
olmas1 hasebiyle insan kaynaklarina biiylik sorumluluk diismektedir. Bu nedenle insan
kaynaklar1 duygusal emek gostermeye meyilli kisiler ile ¢calismalarini siirdiiriirken, aksi
durumdaki kisilerle ise yollarin1 ayirmaktadir. Cilinkii duygusal emek gostermeyen
calisanlar cagri merkezinin kendilerinden bekledigi samimi ve igten davranislari

sergileyemeyecektir.

Bu c¢alisma, duygusal emegin isgoren performanst iizerindeki etkilerinin
aciklanmasi1 amaciyla yapilmistir. Yapilan aciklamalar dogrultusunda Arastirma,
Erzurum ili sinirlar iginde bulunan en 6nemli ¢agri merkezi konumunda olan, en fazla
calisanin oldugu ve Saglik Bakanligi tarafindan ihale edilen 182 MHRS (Merkezi
Hekim Randevu Sistemi) Assistt c¢agri merkezinde 318 c¢alisan {izerinde
gergeklestirilmistir. Arastirmayla duygusal emegin ve boyutlarinin iggéren performansi

tizerinde etkileri analiz edilmeye ¢aligilmis, bulgular ise asagida gosterildigi gibidir.

Arastirma sonuglarinin analiz edilmesiyle oncelikle demografik bilgilerin analizi
gergeklestirilmistir. Anketi cevaplandiranlarin cogunlugunun (%69,8) erkek, (% 51,9)
tiniversite, (%55) bekar, (%56,3) 26-35 yas aralifinda, (%48,1) 1-5 yil calisma
deneyimi, (%91,5) asistan ¢alisma sekli ve (%63,5) tagseron ¢alisma pozisyonu oldugu

goriilmektedir.
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Duygusal emegin, isgdéren performansi iizerindeki etkilerini ortaya koymak
amaciyla, gelistirilen 6lgek neticesinde uygulamalardan c¢esitli sonuglara ulagilmistir.
Belirlenen ol¢cek maddeleri iki degiskene gore belirlenerek, gecerlilik ve giivenirlilik
caligmalar1 yapilarak uygulanmistir. Performans ve duygusal emek degiskenleri ile ilgili

onermelere yer verilmistir.

Performans degerlendirme iki temel kabul nedenine dayandirilmaktadir. Bu temel
kabul, calisanlarin is ortamlarinda gosterdikleri farkli performanstan dolayi,
organizasyona farkl katkilarda bulunduklar1 ve yoneticilerin bu katkiy1 degerlendirerek
calisanlar arasinda ayrim yapabilecek istek ve kabiliyette olmalaridir (Reinke, 2003,
s.23). Ticari alanda kullanilan c¢agri merkezleri son yillarda saglik sektoriinde de
tilkemiz i¢in 6nem kazanmaktadir. Burada ¢alisanlarin performanslar1 ve hizmet alacak
kisiye kars1 yaklasimlar1 da 6n planda degerlendirilmesi gereken durumlardan biridir.
Kaliteli bir hizmet sunulmasi i¢in tibbi hizmetler, randevu alma ve bilgi edinme
islemlerinin, tek bir merkezden ve yiiksek kalitede verilmesi gerekmektedir. Cagri
merkezine ulasan kisiler veya kurumlara randevu alma asamalarinda zaman
kazandirilmas: ihtiyact ortaya ¢ikmaktadir. Performansi arttirmak icin yapilacak
egitimler dogrultusunda tibbi ve kisisel bilgi ve gelisimin arttirilmas: gerekmektedir.
Hizmet kalitesini Ol¢ebilmek igin cesitli doniisler saglanmalidir. Verilen hizmet
dogrultusunda gelecekte benzer konularda daha iyi yardimci olabilmek i¢in ge¢mis
donemlerdeki islerden yardim alinmasi gerekmektedir. Bu yapilan islemler genel
anlamda ¢agri merkezinin is ve calisma hedeflerini yerine getirirken c¢alisanlarin

performanslarini da etkileyen faktorler olmaktadir.

Aragtirma bulgular1 incelendiginde vurgulanmasi gereken en Onemli nokta
katilimcilarin  performans konusunda vermis olduklar1 cevaplardir. Bu degiskende
katilimcilarin - 6nermelere verdikleri cevaplar pozitif yonde gozlemlenmektedir.
Katilimcilarin hizmet verirken hizli sekilde ¢6ziim liretmeye calistiklar1 ve yaptiklari
isin gorevlerini yerine getirmeye ¢alistiklart sonucuna ulagilmistir. Performans
boyutunda bakildiginda, gorev performans gereklilikleri noktasinda katilimcilarin ¢agri
merkezi genelinde aldiklar1 egitimler kapsaminda bilgi sahibi olduklar1 6n plana
cikmaktadir. Performans boyutuna iliskin 6nermelere verilen cevaplarin ortalamalarinda

4 degerinin altinda bir degere rastlanmamistir. Pozitif yonde ¢ikan yiiksek sonuglar
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kapsaminda bagli bulunduklar1 organizasyona olumlu yonde katki saglamak igin
caligmalar yapan katilimcilarin yogun oldugu sdylenebilir. Operatorlerin ve isgdrenlerin
nicelik ve nitelikleri cagr1 merkezindeki performanslarini etkilemektedir. Cagr1 merkezi
faaliyetlerinde etkinlik ve verimliligin ana belirleyicisi calisanlarin performansini
etkileyen faktorlerdir. Calisanlarin is yiikli, calisma kosullari, rutin ¢alisma siireleri
performans iizerine odaklanildiginda, is yiikii ve ¢alisanlarin performansi arasinda zit

yonlil bir iliski bulundugu ortaya ¢ikmaktadir (Bulut ve Atay, 2017).

Isgorenlerin performanslarmi etkileyen demografik degiskenlere bakildiginda
cinsiyet ve yas degiskenleri, medeni durum ile kisilerin duygusal emek alt boyutlar
arasinda farkliliklar1 gozlemlenmemistir. Katilimcilarin yasi, cinsiyeti veya medeni
durumlar1 performanslarini etkileme konusunda o6nemsiz kalirken, egitim durumu
degiskeni Onem kazanmaktadir. Egitim durumu daha yiiksek olan katilimcilarin
calismalarinda performanslarmimn daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Unlii
ve Yiriir (2011) tarafindan yapilan calismanin bir diger bulgusu da tiikenmislik
sendromunun, en O6nemli boyutu olan, duygusal tiikkenmenin goérev ve baglamsal

performans sergileme niyetleri izerinde negatif yonde anlamli etkilere sahip olmasidir.

Calisanlarin, her sektorde gorevlerini yerine getirirken kurum politikalar1 ve
stratejilerine uyumlu bir sekilde duygularini yonetmeleri beklenmektedir. Bu duygu
durumlarinin icerisinde empati kurabilme, inanmalar1 beklenmese veya Gyle
hissetmeseler bile kendilerinden beklenildigi gibi davranmalar1 istenmektedir. Bu
durumun asil sebebi ¢aliganlarin digartya karsi kendilerini veya bireyi temsil ediyor
olmalar1 degil kurumu temsil ediyor olmalaridir. Kurumun kurallar1 c¢ergevesinde
belirlenmis rolleri iistelenmeleri gerekmektedir. Calisanlarin sergiledikleri duygu ve
durumlar bu agidan bakildiginda kurumun onlardan bekledigi ve gerceklestirmeleri
istenen hedeflerdir. Kisilerin duygusal emek kavramiyla performanslar1 ve sonrasinda
kurumun performansi1 arasinda bir iligki beklenmektedir. Duygusal emek kavrami
altinda iki tane duygu yonetimi {izerinde durulmaktadir. Yiizeysel rol yapma ve
derinlemesine rol yapma egilimleri duygusal emek kavraminin igerigini doldurmaktadir.
Bu anlamda yiizeysel rol yapma gercekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesidir.
Derinlemesine rol yapma ise, kisinin kendisinden gostermesi beklenen duygulari

gercekten hissetmeye c¢alismasidir. Duygusal emege yonelik beklentiler kurum
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kiiltliriiniin 6nemli bir unsuru halini almaktadir. Bu yapinin olugsmasini saglamak igin
girisimler isyerindeki c¢alisanlarin duygularinin = yonlendirilmesi ve kontroliini
gerektirmektedir (Boyd; 2002, 154). Yapilan ¢alisma kapsaminda duygusal emek ile
katilimcilarin egitim durumlar1 ve ¢aligma tecriibeleri arasindaki iliskilerde anlamli bir
farklilik goriilmemistir. Katilimcilarin ¢alisma pozisyonlart ve duygusal emek alt

boyutlar1 ele alindiginda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Yiizeysel rol boyutunda ele alinan bulgular kapsaminda ortalamalarda 3-4
araliginda degerlere rastlanmistir. Yiizeysel rol boyutunda ¢agr1 merkezi calisanlarinin
gorevleri sirasinda gelen aramalara cevap verirken duygularini gézleme konusunda rol
yapmaya meyilli olduklariin sonucu baskin olarak ortaya ¢ikmustir. Yiizeysel rol ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin stresli ve yogun ortamlarinda yaptiklari isin sorumluluklarini ve
hedeflerini olumsuz etkilememesi i¢in 6nemli goriilmektedir. Yiizeysel rol boyutunun
pozitif ¢ikmasinin nedeni olarak calisanlarin hasta ve hasta yakinlarinin olumsuz
durumlarina kars1 profesyonel ve sogukkanli hareket ederek onlara yardimci olmak igin
kisa ve pratik coziimler iliretmeye ¢aligmalart gosterilebilir. Cagri merkezine ulasan
kisilerin saglik durumlarindaki olumsuz durum calisanlar1 etkileyebilir bu sebeple
yiizeysel rol yapma durumlar1 olusabilmektedir. Bulgularda degerlerin pozitife yakin
cikmastyla birlikte yilizeysel rol yapmanin isgoren performansinmi pozitif yonde anlamli
olarak etkiledigi sonucuna ulasiimaktadir. Unlii ve Yiiriir (2011) tarafindan yapilan
calismaya gore duygusal emek davraniglarinda ylizeysel davranis sergileyen hizmet
sektorii ¢alisanlarinin, bu mesleki yaklagimlarinin gérev ve baglamsal performans
sergileme niyetleri iizerinde negatif etkisi olmasi beklenirken, pozitif bir etkiye sahip
olmast en Onemli bulgulardan bir tanesidir. Bu anlamda elde edilen bulgu bizim
calismamizin bulgusuyla zit 6zellik gostermektedir. Yapilan ¢aligma karsilastirildiginda
‘yiizeysel rol yapma isgoren performansini negatif yonde anlamli olarak -etkiler’
hipotezinin kabul edilmedigini belirtmek gerekir. Yapilan alan yazin taramasinda ortaya
cikan calismalarin bulgularinda negatif bir etki saptanmistir. Basbug ve arkadaslar
tarafindan yapilan ¢alisma kapsaminda yiizeysel rol yapma i memnuniyetini yordamus,
derin rol yapma ise yordamamistir. Calisma kapsaminda calisanlarin hissettikleri
duygular ile sergiledikleri duygular arasinda fark oldugunda is memnuniyeti azalmistir.
Ay ve Tiirkdogan (2018)’ m yaptig1 calismaya gore arastirma kapsaminda yapilan

korelasyon analizi sonucuna gore; duygusal emegin artmasi, duygusal tikenmislik ve
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duyarsizlasma da artisa neden olmaktadir. Yiizeysel rol yapma tiikenmisligi
artirmaktadir. Derinden rol yapma ve dogal duygularda artis is performansini da olumlu
etkilemektedir. Yiizeysel rol yapma davranisinin artmasi isten ayrilma niyetini
artirmaktadir. Calisma kapsaminda analiz sonuglarina goére duygusal tiikenme isten
ayrilma niyetini pozitif etkilemektedir ve is performansinin isten ayrilma durumu

arasinda anlamli bir etkisi bulunamamustir.

Derinsel rol yapma saglik sektdriinde ¢agri merkezi ¢alisanlart i¢in yiizeysel rol
yapmaya gore daha zorlu olabilmektedir. Derinsel rol yapma kavraminda g¢alisanlarin
beklenen rol siirecine kendilerini inandirmalar1 ve gercekten bu durumu hissetmeye
calismalart durumu hakimdir. ‘Miisterilere gostermem gereken duygular hissedebilmek
icin elimden geleni yaparim’ onermesinin 3.53 degeri ile ilgili 6nermeler arasinda en
yiiksek ortalamaya sahip olmasinin nedenlerinden birisi de budur. Calisanlar kendilerini
miisterilere karst ve onlarin duygu durumlarina karsi ikna edici olabilmek igin
inandirmaya caligmaktadir. Derinsel rol yapma boyutunda ortalama siitununda ¢ikan
degerler 3-4 araliginda bulunmaktadir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi bu duruma
olumlu goriis bildirmektedir. Derinsel rol alt boyutunun genel ortalamasinin yiiksek bir
deger araliginda ¢ikmasi katilimcilarin kendilerini hasta ve hasta yakinlarinin yerine
koymaya calisarak gorevlerini yapmaya calistiklarini gostermektedir. Bu anlamda
empati yapmaya calisan katilimcilarin daha iyi hizmet verebilmek ve performanslarini
arttirmak i¢in bu yontemi uyguladiklar1 da sdylenebilmektedir. Katilimcilarin
miisterilere karsi olusan ve sergilemeleri gereken duygu durumlarini iglerinde de

hissedebilmek i¢in yogun caba gosterdikleri 6ne ¢ikmaktadir.

Literatiirde yer alan diger bir ¢aliyma ise Unlii ve Yiiriir (2011) tarafindan
yapilmis olup aragtirmanin bir diger sonucu derinlemesine davranig ile biitiinciil
performans alt boyutlar ile gerceklesen iligkiler lizerinedir. Calisanlarin derinlemesine
davranis sergilemeyi tercih etmesi, calisanlarin temel gérev tanimlar1 ¢ergevesini ¢gizen
gorev performansi sergileme niyetlerini arttirmaktadir. Yapilan c¢alisma bizim
buldugumuz sonuglarla paralellik gosterirken kisilerin performans kriterlerini sergileme

niyetlerini arttirdig1 gézlemlenmektedir.

Calisanlardan sergilemeleri beklenen duygular ile c¢alisanlarin gergekte

hissettikleri duygular arasindaki iligki, aslinda duygusal emek olgusunun temelini teskil
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etmektedir. Bu iligkinin nasil oldugu hem kurumlar agisindan duygusal emegin
etkinligi, hem de ¢alisanlar acisindan duygusal emegin kendi iizerlerindeki etkileri
acisindan onemli bir noktadir. Sergilenen duygular ile hissedilen duygular arasinda,
benzerlik oldugunda uyum soéz konusuyken, farkliliklar oldugunda catismadan soz
edilebilmektedir. Bagbug ve arkadaslar1 tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emegin
boyutlarindan i memnuniyeti ile iligkisine dair bulgulara bakildiginda birbirleriyle
tutarlilik gostermemesi sonucuna varilmistir. Derin rol yapma ise i memnuniyetiyle
olumlu yonde iliskili olma egiliminde olmasina ragmen, iliskisiz ¢iktig1 bulgular da
vardir. Begenirbas ve Caligkan’in (2014) calismasi kapsaminda duygusal emeklerinin
onlarin ig performanslarina ve isten ayrilma niyetlerine etki ettigi ve bu etkide
gorevlerini yerine getirirlerken calisma arkadaslari ile yasamis olduklart olumsuz
iletisim ve davranislarin, yani kisiler arasi ¢arpikligin kismi aracilik roliiniin oldugu
sonucuna varilmistir. ilk olarak, duygusal emegin is performansi ile iliskisine
bakildiginda, is performansinin yiizeysel rol yapma ile negatif, derinden rol yapma ve
dogal duygular ile pozitif ve anlaml iligkisi oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismanin

bulgular1 yapilan ¢alismayla paralellik gostermemektedir.

Katilimeilarin kurum kiltiiriinii dogru yansitabilmeleri i¢in i¢inde bulunduklari
duruma gore tutumlar1 oldukca degiskendir ve verdikleri tepkiler 6nem kazanmaktadir.
Dogal duygular boyutunda verilen Onermelere katilimcilarin verdikleri cevaplara
bakildiginda ‘Miisterilere sergiledigim duygular samimidir’ Onermesi On plana
cikmaktadir. Katilimcilar miisterilere karst dogal duygularinin kendiliginden ortaya
ciktigina ve bu konuda samimi olduklarina pozitif yonde cevap vermektedir. Calismanin
iceriginde yiizeysel ve derinsel rol yapma onermelerine olumlu yonde cevaplar veren
katilimcilarin dogal duygular boyutuna da daha yiiksek oranda olumlu cevap vermeleri
ortaya c¢ikan celiskili sonuclardan biridir. Yapilan ¢alisma kapsaminda dogal duygular
boyutunda asistanlarin ¢aligma hayatlar1 ve tecriibeleri ele alinarak bakildiginda grup
liderlerine gore dogal duygu dereceleri daha az durumdadir. Ay ve Tiirkdogan (2018)’1n
calismas1 kapsaminda elde edilen bulgular kapsaminda tiikkenmisligin ve isten ayrilma
niyetinin azaltilmast i¢in yogun bakim {initelerinde ¢alisanlarin yiizeysel rol yapma
gerekliliginin azaltilmast ve duygusal tiikenmenin azaltilmasina yonelik 6nlemlerin
alinmas1 &nerilebilir. Is performansinin artirilmasi icin ise dogal duygularin

artirtlmasina yonelik dnlemler alinabilir.



79

Calisma bulgular1 kapsaminda elde edilen sonuglar bize gostermektedir ki;
calisma basinda ileri siiriilen hipotezler, yapilan analizler sonucunda elde edilen
sonuclara gore kabul edilmistir. Burada sadece yiizeysel rol yapmanin isgdren
performansina negatif etkisi oldugunu anlatan hipotezin reddedildigi ortaya

cikmaktadir.
ONERILER

1.Yapilan calisma katilimeilarin 6rnek olaylart ve durumlari aktarmalar1 agisindan

nitel calisma ile desteklenebilir.

2.Nicel ¢aligma boyutunda ayni dlgeklerden yararlanilarak 112 Acil Hizmetleri

Cagr1 Merkezi gorevlilerine de uygulanabilir.

3.Aynm1 Orneklem grubuna yonelik is-yasam dengesi ve performans arasindaki

degiskenleri gorebilmek i¢in bir ¢caligsma tasarlanabilir.

4.Arastirma farkli hizmet sektorlerinde veya egitim sektoriinde de uygulanabilir.

Burada da 6gretmenlerin bu siiregteki ¢alisma durumlar1 denetlenebilir.

5.Hizmet Orgiitlerine, duygusal emek kavramini yansitan davranislarin
kazandirilmas:1 i¢in ¢esitli insan kaynaklarina bagli egitimlerden gegirilmeleri

Onerilebilir.
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Sayin ilgili,

“Duygusal Emegin Calisan Performansina Etkisi”’adli ylksek lisans tez konumun

sonuglarmin

saglikl

Yapilan bu anket caligmasi tamamen bilimsel amachdir ve gizlidir.. Anket

olabilmesi

igin

samimi

ve dogru cevaplar

belirtmeyiniz.

Ilgi ve yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.
Dog. Dr. Zafer AYKANAT
Yiiksek Lisans Ogrencisi Yavuz KOC

gerekmektedir. Liitfen tiim sorulari yvamitlayimz. Liitfen anketlerin {izerine isim

vermeniz

| BIRINCi BOLUM
Cinsiyetiniz Kadin Erkek

() ()
Medeni Durum | Evli Bekar

@) ) ]
Yasimiz 18-25 Aras1 | 26-35 35-45 Arasi 46-55 Aras1 | 56 ve Uzeri

() Arast | ( ) () ()

: () |
Egitim IIkogretim | Lise Universite Yiiksek Doktora
Durumunuz ( ) () ( ) Lisans ( )

)
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() () () ( )
Calisma Asistan Takim Grup Lideri | Operasyon
Pozisyonunuz ( ) Lideri ( ) Miidiirii

) ()

Calisma Sekli Taseron Diger

() ()
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Liitfen bu boliimdeki sorular1 kendi diisiinceniz dogrultusunda;

1.Kesinlikle Katilmiyorum, 2.Katilmiyorum, 3.Ne Katihlyorum Ne Katilmiyorum,
4. Katihyorum, 5.Kesinlikle Katihyorum, seceneklerinden birine (X) isareti koyarak

cevaplandiriniz.

Liitfen tiim sorulari cevaplandiriniz.

Sorular
No

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Ne Katiliyorum
Ne

K atilmivariim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katillyorum

1. | GOrevlerimi tam zamaninda tamamlarim.

2. | Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim.

Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla
ulasgtigimdan eminim

4. | Bir problem olustugunda en hizli sekilde ¢oziim
uretirim.

5. | Mdsterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
yaparim

6. | Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek
i¢in sanki bir maske takarim.

7. | Mdsterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim

8. | Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol
yaparim

9. | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular
hissediyormusum gibi davranirim.

10. | Misterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli
duygular sergilerim
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11. | Gostermem gereken duygular gercekte de hissetmek
i¢in ¢aba harcarim
12. | Miisterilere gostermem gereken duygulari
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim
13. | Miisterilere sergilemem gereken duygular icimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.
14. | Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulari
gercekten yasamaya galigirim
15. | Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden
ortaya ¢ikar
16. | Miisterilere sergiledigim duygular samimidir
17. | Miisterilere gosterdigim duygular o an

hissettiklerimle aynidir

Sabirla bu anketi doldurdugunuz i¢in tesekkiir ediyorum.
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