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DUYGUSAL EMEGIN i$ VE ISLETME PERFORMANSINA
ETKiSi: KUTAHYA iLi ORNEGI

THE EFFECTS OF EMOTIONAL LABOR ON JOB AND BUSINESS
PERFORMANCE: EXAMPLE OF KUTAHYA PROVINCE

OZ ileri teknoloji, kiiresellesme, ulasim ag cesitliligi, kit kaynaklar ve isgiicii maliyetleri

isletmeler agisindan 6nemli rol oynamaktadir. Bu rolde bir rekabet avantaji elde etme ve var olan
avantajlarini devami 6nemli unsurlar olmayi strdirmektedir. Bu unsurlarin baskisi altinda dogru
rtin ve hizmetlerin dogru pazarlara uygun stratejilerle sunulmasi isletmelerin odak noktasi haline
gelmistir. Bu odak noktasinda basarili olmanin yolu ¢alisanlardir. Calisanlarin giderek érgtitsel yapi
ve isleyisin nesnesi olmaktan éznesi olmaya giden siirecte énemli rol oynadiklari kuskusuz bir
gercektir. Bu roliin sergilenmesinde c¢alisanlara ait duygularin 6nemi de anlasiimaktadir. Bu
duygularin isletme hedef ve amaglari dogrultusunda kullaniimasi  rekabet avantajini
perginlemektedir. Rekabet avantaji saglamanin bir yolu da ¢alisanlarin duygusal emeklerinden
yararlanmktir. Bu beklentiyle desteklenen duygusal emek gésterimi, isletmelerin hem is performansi
hem de isletme performansini pozitif yonde katki saglayacaktir. Bu baglamda yapilan bu ¢calismada
duygusal emegin is ve isletme performansi lizerindeki etkisinin belirlenmesi amacglanmistir. Bunun
icin Kiitahya ili Organize Sanayi Bblgesinde faaliyette bulunan 2 ayri otomotiv isletmesinin 255
beyaz ve mavi yakali ¢alisanina kolayda érnekleme yontemiyle gonilliiliik esasina gére ulasiimistir.
Yapilan korelasyon analizi ile duygusal emek ile is performansi (r=0,272) kuvvetinde ve isletme
performansi arasinda (r=0,315) kuvvetinde pozitif yénli zayif iliskiler belirlenmistir. Yapilan
regresyon analizi ile duygusal emedgin hem is performansina (6=0,243 p<0,05) hem de isletme
performansina (6=0,429 p<0,05) pozitif etkisi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, s Performansi, isletme Performansi

ABSTRACT Advanced technology, globalization, transportation network diversity,

scarce resources and labor costs play an important role for businesses. In this role, gaining a
competitive advantage and maintaining existing advantages continue to be important factors.
Under the pressure of these factors, it has become the focus of businesses to offer the right products
and services with appropriate strategies for the right markets. The way to be successful in this focal
point is employees. It is an undoubted fact that employees play an important role in the process
from being the object of the organizational structure and functioning to being the subject. The
importance of the emotions of the employees in the display of this role is also understood. The use
of these feelings in line with the business goals and objectives reinforces the competitive advantage.
Employees' emotional efforts to gain competitive advantage should be expected to show their
emotional state. Emotional representation supported by this expectation will positively contribute
to both job performance and business performance of businesses. In this context, it is aimed to
determine the effect of emotional labor on job and business performance in this study. For this
purpose, 255 white and blue-collar employees of 2 different automotive enterprises operating in
the Organized Industrial Zone of Kiitahya were reached on a voluntary basis using easy sampling
method. With the correlation analysis, positive weak relationships in strength between emotional
labor and job performance (r=0,272) and firm performance (r=0,315) were determined. With the
regression analysis, it was determined that emotional labor positively affected both job
performance (6=0.243 p<0.05) and business performance (6=0.429 p<0.05).
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GiRIS

GUnlik yasam igerisinde insanlarla etkilesim halinde oldugumuzdan dolayi ¢ogu zaman duygularimizin
dizenlemesi ve yonetilmesine gereksinim duyariz. Bu gereksinim, nasil goérindiglimuiz, nasil
davrandigimiz ve nasil hissettigimizle iliskili davranislarimizin farkindahg ile iliskilidir. Ozel hayatimiz
icerisinde duygularimizi ydonetme ve dizenleme gereksinimi bulundugumuz sosyal gevredeki sosyal
etkilesimlere yiukledigimiz anlamlara gore degismekte ve kisisel karar alma siireglerini kapsamaktadir. Bu
durum is hayati icin de gecerlidir. is hayatinda duygularin ihtiyaglara gére diizenlenmesi érgiitsel amag ve
hedeflerin gergeklestiriimesinde ortaya ¢ikmaktadir. Hem i¢csel hem de dissal bazi duygularimiz arasindaki
catismalar is akdi yaptigimiz isletmeler tarafindan sekillendiriimektedir. Bu durumda isletmeler
calisanlardan duygularini is akdi kapsaminda gosterimini beklemektedirler. Bu yonuyle calisanlarin licret
karsiliginda sunduklari emek zihinsel ve fiziksel unsurlarla sinirli kalmayarak duygusal emeklerini de
kapsamaktadir.

isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantajini elde etmesinin incelendigi bazi arastirmalarda, bir sosyal
sermaye gortlen calisanlar, icinde yer aldiklari kosullar ve bilissel etkinlikleri kadar, duygulari agisindan da
ele alinmaktadir. Duygu olgusu, insan davranislarina yon veren énemli unsurlardan birisi oldugundan
calisanlarin c¢alisma hayatindaki tutum ve davranislarina da yon vermesi Ozenle incelenmektedir
(Cileklioglu, 2019: 38). Sireci itibariyle duygusal emek bireysel ve orgitsel refahi farkl bicimlerde
etkilemektedir. Bireysel refah acgisindan, duygu yonetiminin bir parcasi olarak duygularin baskilanmasi ya
da uyarmaya calisilmasi stres durumunda oldugu gibi otonom sinir sistemini harekete geciren fizyolojik
olarak yorucu eylemlerdir (Gross, 1998). isin ve sosyal hayatin ihtiyaclarina baglh olarak artis gdsteren
duygu yonetimi, normal sartlar altinda duygulardan kaynakli fizyolojik uyarilmayi basarili bicimde yoneten
ve dengeleyen otonom sinir sistemi ve kardiyovaskiler sistem icin fazladan ¢calisma anlamina gelmektedir.
Bu durum bagisiklik sisteminin zayiflamasi ve buna bagli bazi saglik sorunlari gibi yliksek maliyetlere sebep
olabilmektedir (Grandey, 2000: 100). GUnimizde, duygusal emek kullanimi is hayatinin neredeyse
kaginilmaz bir pargasi olmustur. Bundan dolayl duygusal emek kavraminin ne oldugu, is hayatinda
duygularin nasil yonetilmesi ve duygu yénetiminin hem galisan hem de 6rgut Gzerindeki etkileri gibi birgok
konu degisik arastirmalarin da konusu olmustur (Babug, 2020: 107). Bu baglamda yapilan ¢alismanin amaci
duygusal emegin hem is performansi hem de isletme performansi lzerindeki etkisini esgiidimli olarak
ele almaktadir.

Gahsmanin ilk bolimi olan kavramsal gergevede duygusal emek, is performansi ve isletme performansi
kavramlari irdelenmektedir. ikinci bélimde veri, yéntem ve hipotezlere yer verilmektedir. Ugiincii
bélimde bulgulara ve dérdiinci bolimde ise sonug ve dnerilere yer verilmektedir.

KAVRAMSAL GERCEVE
Gahsmanin bu kissimda duygusal emek, is performansi ve isletme performansi kavramlari irdelenmektedir.
Duygusal Emek

Duygusal emek, is hayatinda igtenlikle hissedilen duygularin, bir Gcret karsiliginda isin gereklerine uygun
sekilde diizenlenmesidir. Bu acidan, duygusal emek duygu yonetimi ile benzerlik géstermektedir. Fakat,
duygusal emekte farklilik gosterici olan is hayati icinde duygu yonetimine yonelik faaliyetlerin Gcreti
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karsiliginda yapiliyor olmasidir (Hoshchild, 1983: 49). Bu faaliyetlerde ¢alisandan gergek duygularinin
gizlenmesi ve isin gerekliliklerinin getirdigi duygusal emek davranislarini géstermesi beklenir. Diger bir
deyisle is sureclerinde yalniz duygularin diizenlenerek istenilen davranisin gosterilmesi beklenmez.
Bunlarin yani sira istenilmeyen duygularin da bastiriimasi beklenir (Seger, 2004: 815). Bu siireg¢ detayh
incelendiginde, ¢alisanlarin musteriler ile iliskilerinde, karsisindaki kisilerde duygusal bir durum olugturma
amaci taslyan duygularla sinirlidir. Bu siireg iginde yoneticiler, calisanlarin érgiitsel amaglar dogrultusunda
sergilemekle ylikimli olduklari duygulara yogunlagsmaktadir (Noon ve Blyton, 2002: 175). Bu duygularin
saglanmasinda yoneticiler calisanlarin zihinsel ve fiziksel emeklerinin yanisira duygusal emek
gosterimlerini de istemektedirler. Duygusal emek calisanlarin; hizmet alan kisiler ile olan etkilesiminde
belirli kurallar cercevesinde duygularina yon vermesinden ge¢mektedir. Bu yon verme egiliminin
gosterimleri 6rgitsel bazi etkenler ile kisilik 6zelliklerinden de etkilenmektedir (Duran vd., 2018: 532).

Duygusal emek, calisanlarin 6rgitsel hedef ve amaclara ulasilmasinda, misteri veya calisma arkadaslariyla
etkilesim halindeyken baskalarinin duygularini etkilemeye doniik sergilenen davranislardir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003, 945). Bu davranislar hizmet alanlar ile yiiz yize veya sozli iletisim kurulmasinda
duygularinin etkilenmesidir. Bu etki, isverenlerin ¢alisanlarin duygularini kontrol etmesiyle duygusal emek
sergilenmesinde gereksinim duyulan mesleklerin ortak 6zelligidir (Caldag, 2010: 7). Bu 0Ozellik sayesinde
calisanlarin orgiitsel amag ve hedefler dogrultusunda duygularini yonetilmesi ve yonlendirebilmesidir.
insan iliskilerinin yogun oldugu turizm, saglk, egitim ve bankacilik gibi alanlarda duygular daha da 6nemli
hale gelmektedir. Bu 6nemin karsilanmasinda calisanlarin zihinsel ve fiziksel cabalari ile duygusal
emeklerini de isin icine sokmalari gereklidir (Bagci ve Bursali, 2015: 71).

Duygusal emek calisanlarca uygun duygunun gosterim kurallarina iliskin davranis yonetimidir. Bu yoniiyle,
duygusal emege haiz odaklanilmasi gereken duygu yonetiminden ziyade davranislarin yonetimidir.
Gosterim kurallarina uygun sekildeki davraniglarin ortaya ¢ikmasinda her daim duygu yonetimi gereklidir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Bu gerekliligin olusmasinda duygularin yonetilmesi ve belli bir licret
karsihginda yapilmasi etkendir. Bu baglamda o6rglitsel amag ve hedefler igin sergilenmesi istenilen
davraniglar hissetmeyen ve sergilemeyen ¢alisanlar ylizeysel davranis sergileyeceklerdir. Bu durum bazi
calisanlarda negatif ve olumsuz duygularin olusmasina neden olacaktir (Altas ve Ozisli, 2021: 864).
Orgiitsel beklentilerin  karsilanmasi amaciyla duygusal emek davranislarinin  sergilenmesinin
olumlu/olumsuz bazi etkileri bulunur. Duygusal emek, ¢alisma hatayinda rekabet gliciniin olusturmasi,
tuketicilerce tercih edilmesi, is verimliligi ve kalitesinin artmasi, hizmet alanlarin tatmin olmasi gibi olumlu
etkilerinin varken ¢alisanlarda tikenmislik hissi, is memnuniyetsizligi, otonomi kaybi, fiziksel ve ruhsal
problemler gibi sonuclara da yol acabilir (Oral ve Kése, 2011: 465).

isletme yoéneticileri ortaya konulan duygusal emek davranislarinin nasil diizenlenecegi ve yénlendirilecegi
konusunda herhangi bir eylemde bulunmazlar. Ozellikle miisterilere yakin iliski icindeki calisanlarin; islerin
ayrilamaz bir pargasi olan mdusterilerde istenen tepki ve duygularin olusturabilmesinde belli iletigim
araclariyla duygularini géstermelidirler (Noon ve Blyton, 2002: 175). Duygusal emege bitlinsel bir bakis,
is hayatinda duygu yonetiminin bireysel, durumsal ve orgiitsel bircok unsurdan etkilendigini ve bu
etkininhem calisan hem de 6rgiit acisindan farkli ¢iktilar oldugunun énemi hatirlanmalidir. is hayatinda
duygusal emek gilinden giline daha c¢ok ilgi gosterilen, bununla birlikte ¢cok boyutlu ve kesfedilip
gelistiriimeye acik bir kavramdir. is hayatindaki yenilik¢i is modelleri ve buna bagh bazi yeni
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gereksinimlerin bu dinamik g¢alisma alaninin ilgi odagl olmaya devam edecegine isarettir (Babug, 2020:
117).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi; duygusal gosterim sikhgi, gosterim kurallarindaki dikkat, duygu
cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak ifade etmislerdir. Bu ifadeler temelinde isletmeler satis
elemanlarindan musterilerine samimi davranmalari, giler ylzli olmalari ve sicak iliskiler kurarak Grini
satmalari, ¢agri merkezi ¢alisanlarindan anlayigh olmalari, kibar olmalari, ses tonlarini yiikseltmemelerini
istemektedirler. Burada esas sorun ¢alisanlarin 6rgitiin kendisinden beklenilen duygu gosterimini ne
Olclide kendisinin de istedigidir. Eger calisanlardan beklenilen duygularla calisanlarin hissettigi duygular
birbirlerine paralellik gdsterirse bu durumda calisanlarin performansi, baghligi ve neticesinde isletmenin
karlihg! da artacaktir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 313).

Basim ve Begenirbas (2012) duygusal emek 6lgegi gelistirme calismasinda, duygusal emegi; ylizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular seklinde 3 alt boyuttan olusturmuslardir. Yiizeysel rol
yapma davranisi gosteren calisanlarin sunduklari hizmetteki ifadelerini musterilerin bekledigi duygusal
ifadeler esliginde sergileyebilmesidir. Dahasi bu duygusal ifade gosteriminin gozlenenebilir ozellikte
olmasi da beklentiler arasindadir (Bagci, 2015: 75). Derinden rol yapma davranisi ¢alisanlardan birinin
diger calisana karsi hissettigi olumsuz duygulardan kurtulmak amaciyla kendisini olumlu distnceler ile
yogunlastirip diisiince formunu degistirmesidir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 946). Dogal duygular ise
temel odak noktasi calisanlarin sahip olduklari 6znel duygusal durumlara ait davranislardir. Bu davranislar
calisanlarda zorunluk baskisi yaratmadan ve duygusal ifadelerin dogal seyrinde aciga c¢ikmasidir
(Anderson, 2014: 22).

is Performansi

Yogun rekabetin yasandigi glinimiiz ekonomik sartlari sebebiyle isletmelerin strdirilebilir rekabet giici
elde etmesi ve katma deger yaratarak performanslarini arttirmak énemli hale gelmistir. Bu yoniyle hem
calisan hem de isletme performansinin artirilmasi amaciyla isletmelerin tretim yontem ve araglarini etkili
bir bicimde kullanmasi gereklidir (Yildiz vd., 2014: 236). Bu kullanimda isletmelerin verimlilik odakli
calisarak belirlenen hedef, amag¢ ve basarili sonuglara ulasabilmesinde sahip olduklari galisanlarin
performans dlizeyi cok 6nem arz etmektedir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 137). Bu 6nemin anlasiimasi
isletmeler kadar ¢alisanlar agisindan da ¢ok 6nemlidir. Calisanlarin kendilerinden istenileni gerektigi gibi
yerine yapmasi, basarili olmasi, ¢alisan igin mutluluk, 6zgtiven ve tatmin kaynagi olmaktadir. Ayni zamanda
bu durum is performansi, daha iyi bir kariyer, ylksek gelir ve sosyal itibar gibi bireysel sonuglarin da temel
oncili oldugu soylenebilir (Caliskan, 2018: 108).

Gahsan performansi, bir kisinin isle ilgili kendisi i¢cin belirlenmis hedef ve standartlara ne odlglde
ulasabildiginin gdstergesidir. isletmeler icin yiiksek calisan performansi éncelikli é6nemdedir. Ciinki bir
isletme ancak galisanlarinin gosterdigi yiksek diizeyli performans ile basarili olacaktir (Col, 2008: 38). Bu
basarida 6zellikle insan kaynaginin énemi verimlilik artisi ve rekabet UstUnliGgiiniin saglanmasinda daha
da 6n plana ¢ikmaktadir. Bu baglamda o6rgltsel basarinin elde edilerek stirdirilebilir olmasi galisanlarin
bireysel performans ve basarisina bagh oldugu goz ardi edilmemelidir (Yildiz vd., 2014: 236). Yiiksek
performansa sahip olan calisanlar, orgitsel performansin artisini saglarken ayni zamanda isletmenin
rekabet gliciiniin de artisina dogrudan katki saglamaktadir. Bu acidan is performansi, isletmenin rekabet
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UstlnlUgi saglamasi ve bu rakabet Ustinligini korumasindaki 6nemli gostergelerden biridir (Caliskan ve
Akkog, 2012: 2).

Bir isletme galisanlarinin sergiledigi performans diizeyine bagh olarak basarili olabilmektedir. Bu agidan
bltlnsel bir isletme basarisindan bahsedebilmek igin yoneticilerin ¢alisanlarin performanslarini artirici
yonetsel faaliyetlerine gerekli &nemi vermelidir. Bu artisi saglamanin yolu ¢alisanlarin isleriyle ilgili egitim,
bilgi ve tecriibelerini ortaya koyabilecekleri ¢alisma ortami da hazirlanmahdir (Yatkin, 2009: 139). Bu
ortamin saglanmasi ile nitelikli ve yiksek performansli ¢alisanlarin uzun dénemli is glivencesi saglayacak
insan kaynaklari politikalari gelistirilmesi gereklidir. Bu gereklilik isletmeye deger katan calisanlarin
gdsterecegi performansa ciddi katki saglayabilecektir (Ozer, 2018: 5).

is performansi isi yapan birey, grup veya tesebbiisiin belirli bir zaman dilimi ya da birim zaman icerisinde
is ile amaclanan ve planli hedefe ne kadar varilabildiginin belirlenmesidir (Arslantiirk, 2009: 21). Bu hedefe
ulasilmasinin cok boyutlu bir yapida oldugunun genel kabulline karsin teori ve uygulama yoniiyle en yaygin
kullanilan ve ilgi géren performans boyutlarinin gérev performansi ve baglamsal performans oldugu
soylenebilir (Borman and Motowidlo, 1993: 72).

isletme Performansi

Kiresel rekabet kosullari altinda isletmelerin rekabetci konumlarini sirdiirebilmesi hayati 6neme sahiptir.
Bu onemde isletmelerin rekabetci konumlarinin giiclendirmesinde profesyonel bir yonetim, yetenekli
calisanlar, gelismis teknolojiler, performans, kalite, verimlilik, esneklik, kaynaklarin etkin kullanimi, kalite,
yenilikcilik vb. pekcok unsur rol oynamaktadir (Eleren ve Soba, 2009: 25). Bu roller vasitasiyla stratejik
hedeflerin tanimlanmasi, gelistirilmesi ve hedeflere gére dogru yonetilmesine yardimci olan operasyonel
Olciitler ile ve isletme genelinde etkin bir strateji uygulanmasina yol acan performans tesvikleri ile
ulasilabilir (Frolick ve Ariyachandra, 2006: 41).

isletme performansi belirli bir zaman siireci icerisinde elde edilen cikti veya siirecteki ¢abalarin toplam
sonucudur. Bu sonug 6ziinde isletmenin amag ve hedeflerine ulagilmasi ya da belirli gérevlerin yerine
getirilme derecesidir. Bu durumda performansi, isletme amag ve hedeflerinin gelistirilmesi igin gdsterilen
cabalar olarak degerlendirilebilir (Akal, 2002: 473). Bu ¢abalar bazi alanlarda benzerlikler gésterse de
isletme alaninda daha degisik anlamlar icerebilir. isletme icerisindeki ¢alisma sisteminin verimliligi, belli
bir zaman dilimindeki (iriin veya isin sonucudur. isletme amag ve hedeflerinin ya da isin yerine getirilme
dizeyi bu cgiktiya gore degerlendirilir. Performans kisaca, isletme amag¢ ve hedeflerinin yerine
getirilmesindeki katlanilan ¢abalarin degerlendirilmesidir (Karaman, 2008: 413). Bu ¢abalar igersinde
isletmenin rekabet konumunu belirleme, kendi tarihi seyri veya sektordeki diger bazi isletmeler ile
mukayese yapilabilmesi yoniyle 6nemlidir (Eleren ve Soba, 2009: 25). Bu 6nemin saglanmasinda
performans boyutlari finansal ve finansal olmayan performans olarak iki ayri grupta incelenebilir. Yapilan
bazi arastirmalar performansin degerlendiriimesinde sadece finansal Olgltleri kullanmanin yetersiz
kalacagi, bununla beraber diger bazi 6lgitlerin de performansta dnemli kriterler oldugunu gostermektedir
(Seymen ve Erdem, 2007:779).

isletmelerde adil ve ise uygun &lcitlerle olusturulan calisanlarin performans degerlendirmesi sisteminin
var olmasi, calisan motivasyonu (izerine pozitif ve olumlu etkiler yaratarak beraberinde isletme
performansini artiran bir etkiye sahip olmaktadir (Aslantiirk, 2015: 32). isletme performansi, finansal ve
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finansal olmayan performans olarak iki alt boyutta incelemek mimkindir. Finansal performans
gostergeleri dogrudan dogruya isletmenin finansal yapi ve isleyisi Gizerinde durarak, isletmenin ekonomik
gorintlistinin somut verilerini sunmaktadir. Finansal olmayan performans gostergeleri ise rekabet,
musteri sadakati, kalite, yenilik, is tatmini, verimlilikHata! Yer isareti tanimlanmamis. ve slreg
ivilestirmeleri vb. mali yapinin yapi ve isleyisinden farkli konulara odaklanmaktadir (Ozer, 2011: 75).

YONTEM, VERI VE HIPOTEZLER

Bu arastirma Kitahya Organize Sanayi Bolgesinde faaliyetine devam eden 2 ayri otomotiv isletmesinin
1700 calisanina yonelik 350 anket mavi ve beyaz yakali calisanlara yoneticiler araciligiyla gondllaluk
esasina gore dagitilmistir. Bu anketlerden pandemi siireci ile is yogunlugundan kaynakh eksik, hatali ve
bos olanlar cikartilarak gecerli 255 anket ile veri seti olusturulmustur. Arastirmada kullanilan duygusal
emek 6lcegi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkce’ye uyarlanmistir. Olcek 13 ifadeden olusmakta
ve i¢ tutarlilik katsayisi Cronbach Alfa (0,80) olarak tespit edilmistir. is performansi Goodman ve Svyantek
(1999: 254-275) tarafindan gelistirilen Dogan (2005) tarafindan Tirkce’ye sadelestirilerek uyarlanan ve
Ozer (2018) calismasinda kullandigi 6lcek 23 ifadeden olusmakta ve i¢ tutarliik Cronbach Alfa (0,88) olarak
belirlenmistir. isletme performansi Ozer (2011) tarafindan gelistirilen dlcek 10 ifadeden olusmakta ve ic
tutarhlik Cronbach Apfa katsayisi (0,85) olarak tespit edilmistir. Calisma kapsaminda kullanilan 6lcekler 5°li
(1.Hi¢ katilmiyorum-5.Tamamen katiliyorum) likert tipindedir. Ayrica 6 adet demografik ifadelerden
olusan bilgiler ankete eklenmistir. Arastirmadaki verilerin analizinde SPSS 20.0 programi kullaniimistir.
Arastirmanin kavramsal modeli sekilde sunulmustur.

Sekil 1.Arastirmanin Modeli

is Performansi Isletme
(iP) Performansi
(isL)

T~

Duygusal Emek (DE)

Arastirmanin hipotezleri; Unlii ve Yiiriir (2011), Goodwin vd. (2011), Ghalandari vd. (2012), Yildirim ve Erul
(2013), Begenirbas ve Caliskan (2014), Bickes vd. (2014), Kingir vd. (2015), Lee ve Chelladurai (2016), Kim
vd. (2017), Ciceklioglu (2019), Wang (2019), Wen vd. (2019), Yin vd. (2019), Altas ve Ozisli (2021), Giilsevgi
ve Bayraktar (2021) calismalari baz alinarak asagidaki sekilde olusturulmustur;

Hi: Duygusal emek is performansi lizerinde anlamli etkiye sahiptir.

Hz: Duygusal emek isletme performansi izerinde anlamli etkiye sahiptir.
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BULGULAR

Arastirmada elde edilen veriler ile birlikte demografik bilgiler, glivenilirlik analizi, normal dagilim testleri,
korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.

Tablo 1.Demografik Bilgiler

Cinsiyet n % Kiimiilatif% Statd n % Kiimiilatif%
Kadin 43 16,9 16,9 Mavi Yakali 230 90,2 90,2
Erkek 212 83,1 100,0 Beyaz Yakali 25 9,8 100,0
Toplam 255 100,0 Toplam 255 100,0
Yas n % Kiimiilatif% Egitim n % Kiimiilatif%
16_20 11 4,3 4,3 ilkokul 38 14,9 14,9
21 30 184 72,2 76,5 Ortaokul 97 38,0 52,9
31 40 55 21,6 98,0 Lise 91 35,7 88,6
41 50 5 2,0 100,0 Onlisans 15 5,9 94,5
Toplam 255 100,0 Lisans 14 5,5 100,0
. Toplam 255 100,0
Medenidurumu | , % Kiimiilatif%
Evli 159 62,4 62,4 isletme
3 n % Kiimiilatif%
Bekar 96 37,6 100,0 isletme A 124 48,6 48,6
Toplam 255 100,0 isletme B 131 51,4 100,0
Toplam 255 100,0

Calismaya katilanlarin cinsiyetleri (%16,9 kadin, %83,1’i erkek), statileri (%90,2’si mavi yakali, %9,8’i beyaz
yakali), yaslari (%4,3’U 16-20 yas, %72,2’si 21-30 yas, %21,6’s1 31-40 yas, %2,0"1 41-50 yas grubunda),
egitim durumlari (%14,9’u ilkokul, %38,0’1 ortaokul, %35,7’si lise, %5,9’u 6nlisans, %5,5’i lisans mezunu),
medeni durumlari (%62,4’U evli, %37,6’sI bekar), isletme tiirli (%48,6’sI isletme A, %51,4’U isletme B)
olduklari belirlenmistir.

Tablo 2.Giivenilirlik analizi

DE 6lgegi isL Olgegi iP 6lcegi
Cronbach's Alpha | n Cronbach's Alpha n Cronbach's Alpha | n
,884 13 ,851 10 ,890 23

Tabloya gore DE 6lgegi Cronbach's Alpha degeri 0,8844 iken iSL 6lcegi 0,851 ve iP dlcegi 0,890 sonucuyla
cok iyi (Blyukoztirk, 2007) oldugu gorilmektedir.
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Sekil 2.Normal Dagilim Testi

Normal Q-Q Plot of DE Normal Q-Q Plot of igL Normal Q-Q Plot of iP

Expected Normal
Expected Normal
Expected Normal

Normal dagihm testinde Egiklik/Basiklik degerleri (-3) ile (+3) arasinda olmalidir. (Kalayci, 2010: 322).
Sekilde Duygusal Emek (DE), isletme Performansi (iSL) ve is Performansi (iP) élcegi verilerinin normal
dagihim gosterdigi gortlmektedir.

Tablo 3.Korelasyon Analizi

DE isL iP
DE Pearson C. 1 ,315™ 272
Sig. (2) ,000 ,000
N 255 255 255
isL Pearson C. ,315" 1 ,089
Sig. (2) ,000 ,156
N 255 255 255
ip Pearson C. 272" ,089 1
Sig. (2) ,000 ,156
N 255 255 255

Korelasyon; iki veya daha cok degisken arasindakiiliskinin blyikliglini, dlizeyini ve yoninii tespit etmede
kullanilan istatistiki metoda denir. (Giirbiiz ve Sahin, 2014). Tabloya gére DE ile iSL arasinda (r=0,315), iP
arasinda (r=0,272) kuvvetinde p<0,05 anlamliik diizeyinde pozitif yonli zayif dizeyde bir iliski
belirlenmistir.

Tablo 4.Regresyon Analizi

Model DE ile iSL Sabit
? R R2 t F P B

0,315 0,099 6,527 27,870 0,000 1,987 0,429

iSL=1,987+0,429* (DE)

Model DE iP Sabit B
R R? t F P

0,272 0,074 15,588 20,237 0,000 3,161 0,243

iP=3,161+0,243* (DE)

Regresyon analizi; degiskenler arasinda bulunan etkinin test edilmesi, iki degiskenden birinin degisiminin
digerindeki degisimi agiklarken kullanilan istatistiki yontemdir. (Guris ve Caglayan, 2005: 199). Tabloya
gore duygusal emek ile isletme performansi arasindaki etkinin sinanmasi igin yapilan regresyon analizinde
(F=27,870; p<0,05) istatistiksel olarak anlamli bir etki bulunmustur. Belirlilik katsayisi R?> = 0,099 olarak
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bulunmus olup, isletme performansindaki degisimin %9,9’u duygusal emek tarafindan acgiklandigi
soylenebilir.
Tabloya gore duygusal emek ile is performansi arasindaki etkinin sinanmasi igin yapilan regresyon
analizinde (F=20,237; p<0,05) is tatistiksel olarak anlamli bir etki bulunmustur. Belirlilik katsayisi R? =
0,074 olarak bulunmus olup, is performansindaki degisimin %7,4’G duygusal emek tarafindan agiklandigi
soylenebilir.

Tablo 5. Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotez P t Sonug
Hi: Duygusal emek is performansi Gizerinde anlamli etkiye sahiptir. 0,000 6,527 Kabul
Ha2: Duygusal emek isletme performansi tizerinde anlamli etkiye sahiptir. 0,000 15,588 Kabul

Alanyazinda duygusal emegin is ve isletme performansini etkilemesine yonelik esgidimli calismaya
rastlanmamistir. Ancak calismayi destekleyici pozitif orgitsel davranislar ile performans ve orgitsel
ciktilarla ilgili yapilan bazi arastirmalar sdyle 6zetlenebilir. Unlii ve Yirir (2011) calismasinda duygusal
emek alt boyutlari yiizeysel ve derin davranisin hizmet sektori calisanlarinin goérev performansi sergileme
niyetini artirdigini ileri sirmustiir. Goodwin vd. (2011) calismasinda yizeysel rol yapma duygusal emek
davranisi ile calisan devir hizi arasinda dogrudan iliski oldugu, is performansi ile dolayli yonden iliski
oldugunu iddia etmistir. Ghalandari vd. (2012) calismasinda duygusal emegn yani duygularin kontroliniin
is performansini artirdigini iddia etmistir. Yildirrm ve Erul (2013) calismasinda duygusal emegin is
performansini istatistiksel olarak anlamli sekilde etkiledigini ifade etmistir. Begenirbas ve Caliskan (2014)
calismasinda duygusal emegin 3 alt boyutunun da hizmet sektorl galisanlarinin bireysel performansini
etkiledigini ifade etmistir. Bigkes vd. (2014) ¢alismasinda duygusal emek alt boyutu dogal davranislarin is
performansinin artirilmasinda olumlu etki gosterdigini ileri stirmustlr. Kingir vd. (2015) ¢alismasinda
katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin is performanslari Gizerinde anlamli bir etki yaratacagini ifade
etmistir. Lee ve Chelladurai (2016) ¢alismasinda derinden rol yapma davranisinin ise is performansini
pozitif yonde aracilik etkisinin oldugunu ileri sirmistir. Kim vd. (2017) ¢alismasinda duygusal emegin alt
boyutu derinden rol yapma davranisi ile is performansi arasindaki pozitif yonli iliskiyi algilanan yonetici
ve is arkadasi desteginin glicli diizeyde aracilik etkisine sahip oldugunun belirlendigini iddia etmistir.
Karakas ve Gokmen (2018) galismasinda kamu galisanlarinin duygusal emeklerinin is tatminlerini pozitif
yonli etkiledigini ileri sirmustir. Cigeklioglu (2019) ¢alismasinda duygusal emek ve alt boyutlarinin
bireysel performansi artirdigini iddia etmistir. Wang (2019) calismasinda duygusal emek alt boyutu
derinden rol yapma davranisinin is performansini olumlu yonde etkisi oldugunu ileri sirmugtir. Wen vd.
(2019) ¢alismasinda duygusal emek alt boyutu derinden rol davranisinin is performansinin artirilmasinda
onemli bir aracilik roliine sahip oldugunun tespit edildigini ileri stirmistir. Yin vd. (2019) calismasinda
duygusal emek alt boyutu derinden rol yapma davranisinin 6gretmenlerin is performanslarini olumlu
yonde etkiledigini ifade etmistir. Hacivelioglu vd. (2020) calismasinda duygusal emegin farkinda olunmasi
ve ortaya c¢ikabilecek olumsuz durumlarda stratejilerin belirlenmesiyle hem hizmeti sunan hem de
yoneticiler icin is glici kaybininin énlenecegini iddia etmistir. Altas ve Ozisli (2021) ¢calismasinda duygusal
emegin is tatminini pozitif yonde etkiledigini ifade etmistir. Acar ve Cevirgen (2021) calismasinda duygusal
emek ile 6rgitsel baghlik arasinda anlaml bir iliski oldugunu ileri siirmiistiir. Biiyiikyilmaz ve Ozer (2021)
calismasinda algilanan oOrgiitsel destegin duygusal emek Uzerinde (ylzeysel rol hari¢) anlaml etkisi
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oldugunu iddia etmistir. Gllsevgi ve Bayraktar (2021) ¢alismasinda duygusal emegin alt boyutu samimi rol
davraniginin gorev performansini pozitif yonde etkiledigini ifade etmistir.

SONUC VE ONERILER

isletmelerin sirdirilebilir rekabet avantajini elde etmesi ve var olan bir rekabet avantajinin da
surdurilebilir olmasinda ¢alisanlarin duygulari ve duygu gosterimleri de dnemli rol oynamaktadir. Bu
yonlyle duygusal emegin is ve isletme performansi tzerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla Kitahya ili
Organize Sanayi Bolgesinde faaliyette bulunan 2 ayri otomotiv isletmesinde bu ¢alisma yapilmistir. Bu
isletmelerdeki 255 beyaz ve mavi yakali ¢calisana kolayda 6rnekleme yontemiyle gonillilik esasina gore
ulasilmistir. Elde edilen bulgularla duygusal emegin hem is performansini (B=0,243 p<0,05) ve hem de
isletme performansini (=0,429 p<0,05) pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Aritmetik ortalamasi en
dislik olcek ifadeleri baz alinarak isletme yonetici ve ¢alisanlarina yonelik su 6nerilerde bulunulabilir;

e isletmede iretilen Griinlerin maliyetleri ile ilgili calisanlarin bilinglendirme ve bilgilendirilmesi,

e Calisan devir hiziylaiilgili spekilasyonlarin 6niine gecilmesi amaciyla ¢alisan devir hizinin ¢calisanlara
bildirilmesi,

e Calisanlarin misterilere yonelik gostermesi beklenen duygu gosterimlerinde imtina edilmemesi,

e Calisanlarin musterilere yonelik gostermesi beklenen duygu gosterimleri konusunda hazirhkli
olmasi,

e Calisanlarin musterilere yonelik gostermesi beklenen duygulari yasayabilmelerini saglayacak
egitim programlari yapilmasi,

e Calsanlarin bireysel telefon gortismelerini mesai disinda yapmalarinin  saglanmasinin
hatirlatiimasi,

e isletme kari ve cirosuyla ilgili calisanlari bilgilendirme kanallari acilmasi &nerilebilir.
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