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DUYGUSAL EMEGIN iSGOREN PERFORMANSINA ETKiSi: ERZURUM
iLi CAGRI MERKEZi CALISANLARI UZERINDE BiR ARASTIRMA”

THE IMPACT OF EMOTIONAL LABOR ON EMPLOYEE
PERFORMANCE: AN INVESTIiGATIiON ON CALL CENTER
EMPLOYEES iN ERZURUM PROVINCE

BJIUAHUE SDMOIUMOHAJIBHOI'O IMOJIO’)KEHUSA HA
BBIIIOJIHAEMYIO PABOTY: HA IPUMEPE
COTPYJIHUKOB HEHTPA BBI3OBATI. OP3YPYM

Zafer AYKANAT **

Yavuz KOC ***
oz
Duygusal emek, isgorenlerin isyeri kurallarin1 veya mesleki ilkeleri temel alarak, uygun
duyguyu gostermek i¢in duygularin veya davranislarin yonlendirilmesi olarak tanimlanabilir.
Isgoren performansi ise hem calisanlarin bilgi ve yeteneklerin gostergesi hem de calisanlarin
orgiitiin amag ve hedeflerini ne kadar benimsedigini gosteren bir dl¢ii olarak tanimlanabilir.
Organizasyonun belirledigi hedeflere ulagma isteginde iki kavraminda 6nemli rol oynadigi
diistiniilmektedir. Arastirmada duygusal emek davranislar1 ve isgdren performanslar ile ilgili
temel literatiir caligmalarina yer verilmistir. Literatiir calismalar1 dogrultusunda arastirma
modeli gelistirilmis, olusturulan arastirma metodolojisi 1s18inda frekans, giivenirlik,
korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmistir. Bu ¢alismanin temel amaci, miisterilere
daha iyi bir hizmet vermek i¢in kurulan ¢agri merkezlerinde calisanlarin gosterdikleri
duygusal emek davraniglari ile performanslari arasindaki iliskiyi incelemektir. Duygusal
emegin farkli degiskenlerle iliskisi incelenmis iken isg6ren performansi degiskeni ile iliskisi
fazla incelenmemistir. Bu baglamda bu ¢alismanin literatiire katki yapmasi amag¢lanmistir.
Oncelikli olarak; duygusal emek davraniglari ile isgdren performansi teorik olarak
incelenmistir. Daha sonra, 182 Merkezi Hekim Randevu Sistemi (MHRS) Erzurum ili Cagri
Merkezi’nde calisan 318 kisiye anket yapilmis ve yapilan bu ¢alisma sonunda duygusal
emegin alt boyutlarindan samimi davranig gosterme diger boyutlara gore isgoren
performansimni en fazla etkilemistir. Yapilan calisma katilimcilarin 6rnek olaylart ve
durumlan aktarmalari agisindan nitel ¢alisma ile desteklenebilir. Bu ¢aligmanin, duygusal
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emek ve iggdren performansi literatiiriine 6nemli teorik ve metodolojik katkilar sagladig
diisiiniilmektedir. .

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Isgoren Performansi, Cagri Merkezi, Veri Analizi,
Yontem.

ABSTRACT

Emotional labor can be defined as directing employees, emotions and behavior to present the
appropriate emotion based on workplace rules or professional principles. Employee
performance can also be defined as a measurement to represent both the determinant of
employees’ current knowledge and skills and how they adopt organizational purposes and
goals. In that sense, both concepts are considered to play an important role to attain certain
goals set by organizations. In this study, the existing literature that addresses the relationship
between emotional labor behaviors and employee performances was initially reviewed. In
the light of the literature review, research model was developed and frequency, reliability,
correlation and regression analyses were performed. The main objective of this paper is to
investigate the relationship between emotional labor behavior of call center employees and
their performance as call centers are principally constituted to perform better customer
service. The number of previous research that concentrates on the relationship between
emotional labor and employee performance is rather limited although the relationship
between emotional labor and other different variables was successfully examined previously.
In that sense, the present paper aims to fill this void in the existing literature. Firstly, the
concepts of emotional labor behavior and employee performance were theoretically
examined. Later, a questionnaire was administered to 318 call center employees of 182
Central Physician Appointment System (MHRS) in Erzurum province and the results of this
paper reveal that sincere behavior display was found to have a higher impact on employee
performance than other sub-dimensions of emotional labor. The present research can be
supported by qualitative research in terms of conveying case studies by respondents. This
paper may provide theoretical and methodological contribution to the existing emotional
labor and employee performance literature.

Keywords: Emotional Labor, Employee Performance, Call Center, Data Analysis, Method.

AHHOTAIIUA

OMOIMOHATIBHBIN TPYA YCTAaHOBIMBAETCS MpaBUIAMHU U NMPUHIMIIAMHA OpPraHU3allMd U 3TO
MOJKET CTaTh ONpPEJCISIONMM IOBEACHUNH U 3IMOLUHU COTpyIHHKOB. C Ipyroif CTOpPOHBI,
IIPOU3BOAUTEIBHOCTh COTPYHUKOB MOKET OBITh OIpeJieeHa KaK MX IOKa3aTelb 3HaHUH U
CIOCOOHOCTEH, a TaKKe IMOKa3aTellb TOTO, HACKOJIBKO XOPOIIO COTPYAHHKH HMPUHUMAIOT
LIeJM ¥ 337a4n opraHu3anuy. CunuTaercs, YTO OPraHMu3alMs UTPAEcT BAXXKHYIO POJIb B CBOUX
JBYX KOHIETIHMSIX B CTPEMJICHHUSX JOCTHYb HOCTABIECHHBIX LieNieil. B CTaThio BKIIFOUCHBI
OCHOBHBIE JIMTEPATypHBIE HCCIECIOBAHMS 110 3MOIMOHAIBHOMY TPYAOBOMY IOBEICHHUIO
COTPYIHHKOB. B COOTBETCTBHM € JHTEpaTypHBIMH HCCIIEIOBaHUAMHU ObLTa pa3paboTaHa
MOJIENIb HAIIeTO HCCIIEIOBAHMSA, U B CBETE CO3JAHHONW METOJONOTHH ObUIM NPUMEHEHBI
3JIEMEHTHI aHAJIN3a YaCTOThI, HAZEKHOCTH, KOPPEIsunH u perpeccui. OCHOBHAS II€JTb 3TOTO
WCCIICIOBAHNS - M3YUNTh B3aMMOCBSI3b MEXTY 3MOIMOHAIBHBIM TPYAOBBIM IOBEACHHEM,
KOTOpO€ JE€MOHCTPUDPYIOT COTPYAHHKH, W WX JEHCTBHSMH B IIGHTpax IO BBI30BaM,
CO3/IaHHBIX /IS MTOBBIIIEHUS] KadecTBa JIsi OOCITy)XHMBaHWS KIMEHTOB. B To Bpems, Kak
OTHOIICHHUS] 3MOILMOHATIBHOTO TPyZAa C PA3IMYHBIMH IE€PEMEHAMH OBIIM HECKOJIBKO
paccMOTpEeHBI, HE OBIO HM3YYeHO  IPOU3BOJUTEIHFHOCTh COTPYIHUKOB TIPH TaKHX
oOcTosiTenbeBax. B 3TOM KOHTEKCTE JaHHOE HCCIIEOBAaHHE CTaBUT Teper] COOOH IeNbio
BHECTH BKJaJ B JHUTEpaTypy MO MOBOAY HCCIEAYyKOEMOro Bompoca. B mepByro odepens
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aHAJIM3UPYIOTCS AMOIMOHAIBEHOE TPYAOBOE ITOBEJICHNUE U IIPOU3BOIUTEIBHOCTS paOOTHHKA.
ITo amxetHO# cucreme ObuTH omporreHb! 318 coTpynHMKa W3 HeHTpa BhI30BOB Nel82 .
Op3pyM, 00CITyKUBAIOIIUH MPUEM MOCETUTENIeH K BpayaM. B KOHIle 3TOro HMcclieoBaHMs
ObUIO OYEBU/IHO, YTO U3 3JIEMEHTOB 10 I3MEPEHHUIO SMOLIMOHATILHOTO TPYAa Ha TIEPBHIA IIIaH
BBIMEN HCKpPEHHEE ITOBEJECHUE COTPYJHWKOB W OHO OOJbIIE BCETO IOBIMSUIO HAa HMX
MIPOU3BOAUTENBHOCTb. ITOrM HccnenoBaHUE MOXKHO JIOBECTH JIO COTPYJHHUKOB U
MIOAKPENUTh pa3sHeIMU IpuMepamu. Ilpenmonaraercs, 4Tto 3TO HCCIEIOBaHUE BHECET
BAXKHBI TEOPETHMUYECKMM M METONOJIOTMUECKUI BKIAJ B JMTEpaTypy B Jielie U3Y4YeHUU
SMOLMOHAIBHOTO TPYAA U MPOU3BOAUTEIIBHOCTH COTPYIHUKOB.

KnroueBble cl10Ba: 2MOyuoHanbHblil mpyo, pe3yibmamusHOCmy COMPYOHUKOS, YEeHMP
86130608, AHANU3 OAHHBIX, MEMOO.

1. GIRIS

Giiniimiizde hemen hemen her sektdrde ¢cagri merkezlerine rastlamaktayiz.
Bunlar igerisinde saglik sektoriinde, bakanligin destegi ile olusturulmus ve ihale
edilmis merkezi hekim randevu sistemi olan 182 Cagri Merkezini gérmekteyiz.
Motivasyonu yiiksek verimli calisanlarin ihtiyag duyuldugu bu g¢agri merkezi
orgiitiinde calisanlarin hizmet sunarken duygularini kontrol etmeleri gerektigini ve
neticesinde bunu performanslarina yansitmalari gerektigi beklenmektedir. Hizmet
kalitesinin 6nemli oldugu bu ¢agr1 merkezlerinde galisanlar miisterileri ile etkilesim
igerisindeyken hem miisteri memnuniyetini hem de performanslarini iist diizeyde
tutmalidirlar. Rekabet olgusunun Onemli oldugu hizmet yarisinda calisanlarin
gostermis oldugu duygusal emek ve performans hizmet kalitesinin belirleyicisi
konumundadir. Hochschild 1983’te yayinladig: “The Managed Heart” adl1 kitabinda
kurum ¢alisanlarinin kurumun miisteriye goriinen yiizii oldugunu ve duygusal emek
adimi verdigi kavrami “miisterilere Kaliteli hizmet vermek i¢in ¢alisanlarin
duygularin1 yénetmeleri” olarak ifade etmistir. (Hochschild,1983). Duygusal emek
ile bugiine kadar yapilan arastirmalardaki en Onemli varsayim, calisanlarin
duygularin1 uygun bir sekilde misterilere yansitmalar i¢in, orgiitlerin duygusal
davranig kurallarmi gelistirerek calisanlarin  davraniglarina belli standartlar
getirmeleri gerektigidir. Her ne kadar belirli duygu kurallart performanstan
yararlanma egiliminde olsa da, duygusal ifadeye getirdikleri kisitlamalar nedeniyle
calisanlar1 olumsuz etkileyebilir. (Diefendorff ve Gosserand, 2003:950). Duygusal
emek teorileri, duygularin uygun sekilde ifade edilmesinin isgoéren performansinin
onemli bir yonii oldugunu One siirmektedir, ¢iinkii duygularin gosterilmesi
miisterilerin etkisini, tutumlarini ve davramslarim etkilemektedir. Orgiitler hedeflere
ulagsmak i¢in, isyerinde c¢alisanlarin i¢in uygun diizenlemeler yapmaktadir. Bu
diizenlemeler icerisinde c¢alisanlarin uyacagi en zor olani hi¢ siiphesiz duygu
kurallaridir. Orgiitler tarafindan gerekli ve belirlenen duygularin gdsterilmesi,
isgoren performansmin onemli bir unsurudur. Isgoren performansi, calisanlar
tarafindan yatirilan duygusal emegin en yaygin sonuglarindan biri olarak
gosterilebilir. Bununla birlikte, duygusal emegin ortaya ¢ikmasiyla ilgili yiizeysel,
derin ve samimi duygularin isgéren performans: iizerinde olumlu veya olumsuz
etkilerinin oldugu farkli ¢alismalarla ortaya konulmustur. Bu aragtirma ile duygusal
emegin iggoren performansini ne diizeyde etkiledigi olacaktir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Duygusal Emek

Giliniimiizde is hayatinda teknolojinin énemi giderek artmasina ragmen,
hizmet sektorii gibi is alanlarinda emegin agirlikta oldugu bir isgiicii
kullanilmaktadir. Teknolojinin yogun olarak kullanildigi sektorler de bile
tiretimin/hizmetin pazarlanmasi igin insan emegine yani beseri sermayeye ihtiyag
duyulmaktadir. Artan rekabet ortaminda basariy1 yakalayabilmenin kosullarindan
birisi, alisanlarm istenilen performansi gdsterebilmesidir. Isverenler, pazar payini
arttirmak ve isletmenin varligin1 devam ettirebilmek i¢in miisterileri ile birebir iligki
icerisine girmektedirler. Boylece, artan rekabet ortaminda firmanin var olabilmesi
icin sadece kaliteli mal veya hizmet tretmesi yetmemektedir. Ayrica isletmenin
miisterileri iizerinde biraktiklan izlenimde 6nemli olmaktadir. Beseri sermayenin
kalitesinin ve performansinin 6nemi isverenler agisindan daha da 6nemli olmaktadir
(Ozkul ve Oguz, 2016:130-132).

Giinliik yagantimizin her aninda hatta hayatimizin en 6nemli zamanlarinda
aldigimiz kararlan sorguladigimizda, arka planinda duygu kavraminin yer aldigimi
goriiriiz. Insanoglu, yaptig1 planlarda ve hedeflerinde aklin &n planda yer aldigim
diisiinse bile bu plan ve hedeflerin gerceklestirilmesi igin gerekli itici gii¢
duygularidir. Gegmis hayat1 goz gegirip verilen kararlar sorgulandiginda, o an ki
duygularin ne kadar da 6nemli oldugunu gériilir (Jensen, 1998:10).

Duygu kavram olarak, bireyin i¢ ve dis diilnyasinda meydana gelen olaylara
verdigi tepki olarak ifade edilebilir. Duygu, herhangi bir his, zihin ¢alkantisi olarak
tanimlanabilir. Bu ¢alkantilar bireyin davranisina onciiliik etmekte olup hedeflerine
ulasmasina yardimci olmaktadir (Yelkikalan, 2006:40). Duygu, zihin tarafindan
harekete gegcirilip hem beyinde hem de bedende meydana gelen degisikliklerdir
(Damasio, 1999:65).

1980’11 yillara kadar arastirmacilar isletmenin amaglarina ulagmasinda
calisanlarin duygularina yeterince deginmemistir. Isletmelerin basariya ulasmasinda
rasyonel ve planli bir siire¢ ongdrmiislerdir. Calisanlarin duygularina yo6nelik
“duygusal emek” kavrami ilk kez 1983 yilinda Arlie Russell Hochschild tarafindan
The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Insan
Duygulariin Ticarilestirilmesi) adli kitabinda kullamlmistir (Kaya ve Ozhan,
2012:109).

Hochschild duygusal emek kavramini “Calisanlarin  duygularini
diizenleyerek disaridan goriilebilecek yiiz ve beden hareketleriyle karsi tarafa
aktarmalaridir. Duygusal emek bir iicret karsilig1 belirlenir ve degisim degeri vardir.
Orgiitler, calisanlardan hangi durumlarda hangi duygular1 gostermeleri gerektigini
duygusal davranig kurallar ile belirlerler. Bu kurallar hedeflere ulasabilmek i¢in
calisanlara yon gosterir ve calisanlarin davraniglarini 6rgiit kurallari ile uyumlu hale
getirme amaci goriirler” olarak ifade etmistir (Hochschild, 1983:7).

Hochschild, hostesler {izerinde yapmis oldugu ¢alisma ile duygusal emek
kavramima aciklik getirmistir. Hosteslerin egitim gordiigii bir kursa katilarak,
duygularin ¢alisma hayatinda yonetilmesi iizerine incelemelerde bulunmustur. Kurs
boyunca verilen egitimlerde, hosteslerin miisterileri ile iligkilerinde siirekli giiler
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yiizlii olmalar1 istenmistir. Fakat calisanlarin her zaman igten gelerek giiliimseme
yapmadiklar1 iizerine tespitte bulunmustur. Calisanlarin, miisterilerini memnun
edebilmek icin duygularimi ticarilestirmesi gerekmektedir (Hochschild, 1983:95-
100).

Duygusal emek kavrami literatiire girdikten sonra cesitli aragtirmacilar
tarafindan farkli tamimlamalar yapilmaya calisilmistir. Ashforth ve Humphrey’e
(1993:89) gore duygusal emek, orgiit tarafindan istenilen duygularin yansitilmasidir.
Duygularin  yansitilmasinda, duygularin  yonetilmesi degil gozlemlenebilir
davraniglar olusmaktadir. Grandey (2000:97) ise duygusal emegi, calisanlarin
kurumun hedeflerini gergeklestirebilmek icin duygularini kontrol etmek igin
gosterilen ¢aba olarak tanimlamistir. Kurumun amaglarina ulagabilmek igin
calisanlarin hem igsel hislerini hem de dissal ifadelerini kontrol etmeleri gerekir.
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 duygulari
yansitabilmek i¢in harcanan ¢aba ve planlama olarak belirtmistir (Keles, 2014:50-
52). Yukaridaki tanimlamalar 1s1ginda duygusal emek, isyeri kurallarina veya
mesleki ilkeleri temel alarak uygun duyguyu gostermek igin duygularin veya
davranislarin yonlendirilmesi olarak tanimlanabilir.

2.2.Duygusal Emek Davramislar

Orgiitin ama¢ ve hedeflerine ulasabilmek icin ¢alisanlarin gdsterilen
davraniglar, genel olarak ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranig
olarak belirtilmektedir. Bunlar:

Yiizeysel davranis: calisanlarin gercek hislerini degistirmedikleri halde,
duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis
bicimidir. Calisanlar, orgiitiin belirledigi davranis gosterimlerini uygulamak icin
duygularmi degistirmeden davranis bigimlerini degistirmeleri gerekmektedir.
Yiizeysel davranis, calisanlarin gercek duygularini bedensel hareketler veya ses tonu
ile gizlemesine yardimci olmaktadir. Calisanlar davramislarini gosterirken rol
yapmaktadirlar. Isletmeye sorun olusturan bir miisteriye ¢alisanin istemeyerek “her
zaman bekleriz” demesiyle, istemedigi bir davranis1 gostererek rol yapmaktadir
(Tung, 2012, s.52-53).

eDerin davranis: Orgiit tarafindan gosterilmesi istenilen davranisin
calisanlar tarafindan igsellestirilmesidir. Calisanlarin, davranislart ile duygularimi
uyumlastirmasidir. Bu uyumlagsma isteyerek olabilecegi gibi istem dis1 da
olabilmektedir. Mutsuz olan ¢alisanin, ¢ok sevdigi bir miisterisine mutlu bir sekilde
hizmet sunmasi gibi istemli bir davranis olabilecegi gibi sevmedigi miisterisi
gelmesine ragmen istem digi mutlu davranis sergilemesi de derin davranistir (Chu ve
Murman, 2006:1182).

*Samimi davramg: Calisanlarin orgiitiin gostermesini istedigi davraniglar
ile icten gelen duygularimin ortiistiigli durumda ortaya c¢ikmaktadir. Calisanlarin
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gercek duygular davraniglarina yansidigindan rol yapmasina gerek kalmamaktadir,
Calisanlarin davraniglarini gostermek icin bir ¢aba harcamamaktadir (Chu ve
Murman, 2006:1182). Samimi davranis, ¢alisanlarin gorevleri yaparken miisteriye
kars1 acik ve gercek duygularini gosterdikleri durumdur. Isyeri ortaminda ¢alisanlar
tarafindan arzu edilen duygular hissedildiginde gercek duygular ortaya ¢ikabilir. Bu
durum, galisanlarin performanslari {izerinde olumsuz ve olumlu sonuglar dogurabilir
(Akhter, 2016:10).

3. ISGOREN PERFORMANSI

Performans kelimesi Fransizca “performance” kelimesinden Tiirk¢eye
geemistir. Tirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan yapilan tanimda, performans
kelimesinin Tiirkge karsiligi “basarim” olarak tamimlanmaktadir. Performans
kavramimin tanimi konusunda goriis birligi bulunmamaktadir. Literatiirde gesitli
tamimlar bulunmaktadir. Performans kavrami igin yapilan tanimlardan bazilar
sunlardir: Performans, kisilerin veya oOrgiitlerin hedef ve amaclarina ulagsma
diizeyidir (Pugh, 1991:7). Performans, belli bir dénem igin Kkisilere verilmis
gorevlerin yeri getirmek i¢in sergilemis olduklari davraniglarinin sonuglaridir
(Cambell, 1990:687).

Literatiirde performans kavrami; isgoren performansi ve drgiit performansi
olarak incelenmektedir. Orgiit performansi, orgiitin ama¢ ve hedeflerinin
gerceklesip gerceklesmedigi iizerine odaklanmaktadir. Orgiitiin belirlemis oldugu
kar veya satis gibi hedeflerinin ne kadar gerceklestigini arastirmaktadir. Orgiit amag
ve hedeflerini yerine getirmek i¢in ise isgdren ¢alistirmaktadir. Calisan kisilerin
gostermis oldugu ¢aba ve yetenekleri orgiitiin amag ve hedeflerini gergeklestirmede
bilyiik 6neme sahiptir. Orgiit biinyesinde calisan kisilerin performansi isgoren
performansi kavrami ile agiklanmaktadir (Yelboga, 2006:200-202).

Orgiitlerin ¢ogu igin isgdren performansini, calisanlarin drgiitlerin amag ve
hedeflerini benimseyip verilen gorevleri en iyi sekilde yerine getirmesi olarak
gormektedir. Orgiit sahipleri igin yiiksek performans gosteren calisanlar, orgiite
katki sagladiklarindan nitelikli personel olarak tanimlanmaktadir (Aldemir ve
digerleri, 2004, s.291). 1$g6ren performansi, arastirmacilar, Orgiit sahipleri,
yoneticiler ve calisanlar igin énemli bir kavramdir. Orgiitlerin amag ve hedeflerini
gerceklestirmesi ve faaliyet gosterdikleri sektorde varliklarini devam ettirebilmesi
icin nitelikli calisan kisilere ihtiya¢ duymaktadirlar (Sonnentag, 2002:5).

Orgiitlerin calisma hayatinda karsilastig1 ve ¢oziim iiretmek igin cabaladig1
en biiylik sorunlardan biri isgdrenlerin performansidir. Calisanlarin sahip olduklar
yetenek ve gosterdikleri caba, isletmelerin iizerinde ¢alisma yaptiklar1 6nemli bir
alandir. Orgiitler, ama¢ ve hedeflerini gerceklestirmek, is piyasasinda etkinligini
arttirmak icin yetenekli ve azimli calisanlara ihtiyag duymaktadir. Isgoren
performansi, orgiitlerin rekabet ortaminda amag ve hedeflerini gerceklestirmek icin
onemli bir yere sahip olmaktadir (Saldamli, 2009:45).

Isgoren performansi kavramina iliskin gesitli tamimlar asagidaki gibi
siralanabilir:

«Isgoren performansi, orgiit tarafindan kendisine verilen gorevi yerine
getirmek suretiyle elde ettigi sonuglardir (Asut, 2008:2).
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sIsgdren performansi, calisanlarin emek karsihigi alacagi iicret igin
harcadiklar1 ¢abadir (Rousseau ve McLean, 1993:3).

sIsgdren performansi, calisanlarin Orgiitiin - gerceklestirmek istedigi
hedeflere sagladigi caba olan emegin yeterliligini 6l¢meye yaramaktadir (Ekmekgi,
2005:22). Isgoren performansi, hem ¢alisanlarin bilgi ve yeteneklerin gdstergesi hem
de calisanlarin oOrgiitiin amag ve hedeflerini ne kadar benimsedigini gosteren bir
Olctidiir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin temel amaci, ¢alisanlarin gosterdikleri duygusal emek
davraniglari ile performanslari arasindaki iliskiyi incelemektir. Miisteri ile dogrudan
etkilesim icerisinde olan ¢agri merkezi ¢alisanlari hizmet kalitesinin belirleyici
faktorleridir. Bu yilizden ¢agri merkezi ¢alisanlari isletmenin hedefleri dogrultusunda
hareket ederek miisteri memnuniyetini gozetmektedir. Hizmet Kkalitesinin
devamlilig1 i¢in ¢agr1 merkezi ¢alisanlart duygularini yoneterek orgiitlerin duygusal
davraniglarini  benimsemislerdir. Bu ¢alisanlarin  davranis ve hareketlerini
miisterilere en iyi hizmet sunma adina kontrol etmeleri ve yonetmeleri, kisaca
duygusal emek olarak adlandirdigimiz bu tanimlama, kaliteli hizmetin bir geregidir.
Duygusal emek, calisanlarin hizmet kalitesi i¢in belki de hissetmedikleri ama olmasi
gereken duygular yansitmak zorunda birakmistir. Isgdren performansinin hizmet
kalitesi ve devamliliginda 6nemini goz Oniinde bulunduracak olursak, duygusal
emek ile isgoren performans: arasinda dogrusal bir iliski oldugundan s6z etmek
gerekmektedir. Kisaca duygularin ve davranislarin kontrolii olarak adlandirdigimiz
duygusal emek isgbren performansini olumlu olarak etkilemektedir.

4.2. Arastirmanin Kapsami ve Simrhliklar

Calisma kapsami 182 MHRS Erzurum ili Cagri Merkezinde calisanlar
olusturmaktadir. Calisma zaman ve maddi kisitliliklardan dolay1 sadece 182 MHRS
Erzurum Cagr1 Merkezi ile sinirlt kalmistir. Sosyal bilimlerdeki aragtirmalara 6zgii
genel smirliliklar bu arastirma iginde gecerli olup, toplanan sayisal verilerin
giivenirliligi, veri toplamada kullanilan anket tekniginin &zellikleri ile sinirhidir.
Saglik Bakanligi’nin yiiklenicisi olan bu ¢agr1 merkezinden alinan izin neticesinde
sadece belli bir saat diliminde anketleri uygulanmasi arastirmanin diger bir sinirlilig
olmustur.

4.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirma 182 MHRS Erzurum Cagri Merkezinde calisanlar iizerinde
gerceklestirilmigtir. Arastirma Orneklemi kolayda Ornekleme yontemi ile
olusturulmustur. 182 MHRS Erzurum Cagri1 Merkezi insan kaynaklar1 biriminden
alinan bilgiler neticesinde, bu ¢cagri merkezinde ¢alisan sayisi toplamda 1840 olarak
tespit edilmistir. Bu evrenden %95 giivenilirlik ve %5 oraninda hata pay:
ongoriilerek minimum Orneklem biiyiikligi 318 olarak tespit edilmistir.
(surveysystem.com/sscalc.html, 2017). Toplam 332 kisiye anket yapilmis eksik ve
hatali anketler analize dahil edilmemistir. Analize dahil edilen anket say1s1 318dir.

4.4, Soru Formunun Olusturulmasi
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Anket sorulari hazirlanirken literatiir detayli olarak taranmis, Saglikh
sonuglar elde edilebilmesi i¢in, biitiin katilimcilarin kolayca anlayabilecegi ve
doldurulmasinin fazla zaman almayacagi diisiiniilen bir anket formu hazirlanmistir.
Bu arastirmada kullanilan soru formlarina iligkin bilgiler su sekildedir. Soru formu
tic boliimden olugmaktadir. Birinci boliimii galisanlara iligkin cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, deneyim, ¢alisma pozisyonu ve ¢alisma seklini 6grenebilmek
icin gerekli ifadelerin yer aldigi demografik 6zellikler formundan olusmaktadir.

Anket formunun ikinci boliimiinii ise katilimeilarin ¢aligma performansini
oleme admna olusturulan performans sorularindan olusmaktadir. Isgdren
performansin1 dlgmeye yardimci olacak olan bu kisim dort sorudan olugmaktadir.
Anket Olgeginde yer alan ve galismamizin iggdren performansi boyutunu olusturan
bu sorular1 COL (2008) tarafindan “Algilanan Giiglendirmenin Isgdren Performansi
Uzerine Etkileri” adli makalesinden alinmstir (C61, 2008, s.35- 46). Calisanlarin 5°1i
Likert 0Olgegi seklinde diizenlenen ifadelere (1=kesinlikle katilmiyorum,
S=kesinlikle katiliyorum) katilma derecelerini belirtmeleri istenmistir.

Ucgiincii boliimde ise duygusal emek i¢in hazirlanan anket formunda alt
boyutlarindan ilki olan yiizeysel davranis boyutu alt1 sorudan, derin davranig dort
sorudan samimi davranis ise ii¢ sorudan olusmaktadir. Duygusal emek 6l¢egi Basim
ve Begenirbas, (2012) tarafindan hazirlanan “Calisma Yasaminda Duygusal Emek”
adli calismadan alinmigtir (Basim ve Begenirbas, 2012:90). Calisanlarin 5°1i Likert
Olcegi seklinde diizenlenen ifadelere (1=kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle
katiliyorum) katilma derecelerini belirtmeleri istenmistir.

4.5. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Duygu 1980'lerden beri emegin bir unsuru olarak kabul edildiginden,
orgiitlerde duygusal emek ile ilgili ¢aligmalar yapilmaktadir. Son yillarda duygusal
emek ve isgoren performansi ile ilgili yapilan ¢alismalar1 bazilar1 asagidaki gibidir:

Caldag (2010) Konya ilinde bulunan hastanelerde gérev yapan 353 saglik
calisan1 iizerinde “Duygusal Emek Davranislarinin Is Sonuglarma Etkilerini”
aragtirdig1 calismasinda duygusal emek, meslekten ayrilma niyeti ve meslege
duygusal baglilik tizerinde negatif, miisteri hizmet performans tizerinde ise pozitif
etkiye sahip oldugunu ifade etmistir. Agirman (2012) Erzurum merkezde bulunan
devlet hastanelerinde 263 hemsire iizerinde yapmis oldugu “Is ve Calisan Odakli
Duygusal Emek Gosterimlerinin Caliganlarin Tiikenmislik Diizeylerine Etkisi” adli
calismasinda duygusal emek gosterimlerinin kisisel basari hissi tizerinde etkili
oldugunu tespit etmistir. Bas (2012) ise “Duygusal Emek Miisteri Memnuniyeti
[liskisi” adli ¢alismasinda hizmet sektoriinde personel, miisteri ile iletisim halinde
oldugu icin duygusal emek konusunun miisteri memnuniyeti saglanmasinda etkili
oldugunu tespit etmistir.

Zaganjori (2016) “Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma Iliskisi Uzerine
Ampirik Bir Arastirma” adli ¢alismasinda duygusal emegin ise yabancilagsmayla
istatistiksel olarak anlamli iliskilere sahip oldugunu ve duygusal emek ile ise
yabancilasma arasindaki iligkilerin orta diizeyde pozitif yonde iliskili oldugunu
gostermistir.  Sehrish Akhter (2016) Pakistan’m Rawalpindi ve Islamabad
sehirlerinde 250 hemsire lizerinde yapmis oldugu ¢alismada duygusal emegin alt
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boyutlarinda yiizeysel davranig ile iggoren performansi arasinda negatif, derin ve
samimi davranig arasinda pozitif iliskiler bulunmustur. Alper Ay ve Tiirkdogan,
(2018) ise derin davranis ve samimi davranig artisi is performansini olumlu
etkiledigini ifade etmislerdir. Onem (2018) ise Hemsirelerin Duygusal Emek
Diizeylerinin Is Doyumuna Etkisinin incelenmesi adli ¢alismasinda hemsirelerin
duygusal davraniglari ile is doyumu arasinda anlamli ancak zayif bir iliski oldugunu
saptamigtir.

Yeni (2015) “Bes Faktor Kisilik Ozellikleri ve Duygusal Emek Arasindaki
Iliskinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma” adli calismada Kiitahya’da 119 6zel
rehabilitasyon merkezi calisanlart iizerinde yapilan inceleme sonucunda
derinlemesine davranis ve samimi davranisin disadoniiklik, uyumluluk ve 06z
disiplin arasinda anlamli ve pozitif iliski oldugu tespit edilmistir. Demirel (2015)
“Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi” adl1 calismasinda yiizeysel
davranigin hizmet kalitesi lizerindeki etkisinin negatif yonli oldugu saptanirken,
buna karsilik samimi ve derin davranisin pozitif yonlii etkiye sahip oldugunu ifade
etmistir.

Goodwin vd. (2011) ise “Duygusal Emek, Is Performansi ve Is Hacmi
Arasindaki Iliskiler” adli galismasinda Avustralya’nin iki biiyiik finans kurumunun
cagr1 merkezinde calisan 377 kisi tizerinde yaptiklar1 inceleme sonucunda ylizeysel
davranisin is performansi ile dolayli bir iliskide oldugunu, derin davrang ile bir
iliskisi olmadigini ifade etmistir.

Yukaridaki bulgular 1s181inda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1: Duygusal emek isgoren performansini pozitif yonde anlamli olarak etkiler.

Hla: Yizeysel davranis sergileme isgdren performansini negatif yonde anlamli
olarak etkiler.

H1b: Derin davranis sergileme isgoren performansini pozitif yénde anlamlh
olarak etkiler.

Hlc: Samimi davranis sergileme isgbren performansini pozitif yonde anlamli
olarak etkiler.

Duygusal
Emek

Isgoren
Performansi

Derin
Davranis

Samimi
Davranis

ekil 1: Arastirmanin Modeli

362



Duygusal Emegin Isgoren Performansina Etkisi: Erzurum Ili Cagr1 Merkezi...

5. BULGULAR

Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin %30,2°1lik kismini olusturan 96
kisinin kadin, geri kalan %69,8’lik kismin1 olusturan 222 kisinin ise erkek oldugu
goriilmektedir. Bu durum cagr1 merkezinde kadin galigsan sayisinin diger istihdam
alanlarma nazaran daha iyi oldugunu sdyleyebiliriz. Katilimcilarin 179 tanesi
(%56,3) 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 {iniversite egitim durumuna
sahip oldugu goriilmektedir. Bu egitim durumunu %42,1°lik dilimi olusturan 133
kisi ile lise mezunlar1 ve %6’lik dilim ile yiiksek lisans mezunlari takip etmektedir.
Universite mezununun agirhkta oldugunu gézlemlemekteyiz. Deneyim gruplari
igerisinde katilimecilar en fazla %48,1 ile 1-5 yil deneyime sahip olan grupta yer
alirken bunu %34,3 ile 5-10 yil deneyime sahip gruptakiler, %13,8 ile 0-1 yil
deneyime sahip gruptakiler ve %3,8 ile 10 yil ve iizeri deneyime sahip gruptakiler
izlemektedir. Calisma pozisyonlar1 dikkate alindiginda katilimcilarin %91,5 gibi
bliyliik 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
gorev yapmaktadir. Son olarak katilimcilarin ¢alisma sekilleri incelendiginde %63,5
oran ile 202 kisinin tageron ve %36,5 oran ile 116 kisinin ise diger sekilde ¢alistigini
soylemek miimkiindiir.

Tablo 1: Demografik Degiskenlere Iliskin Ozellikler

- .. Yiizde

Demografik Degiskenler | Sikhik (%)

Cinsivet Kadin 96 30,2

y Erkek 222 | 69,8
Toplam 318 100

Medeni Evli 143 45,0

Durum 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 Universite | 165 51,9
Durumu Y_uksek 19 6.0

Lisans
Toplam 318 100
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0-1Y1l 44 13,8

2-4Y1l 153 48,1
Deneyim 5-7Y1 109 34,3

8 Yil wve

Uzeri 12 3.8
Toplam 318 100

Asistan 291 91,5
Calisma E?(lj(;? 20 6,3
Pozisyonu

Grup 7 29

Lideri ’
Toplam 318 100
Calisma Tageron 202 63,5
Sekli Diger 116 36,5
Toplam 318 100

5.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Duygusal emek Olgeginin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla temel
bilesenler yontemi kullanilarak varimax rotasyonlu agiklayict faktér analizi
uygulanmistir. Analiz sonunda verilerin 6lgegin tiglii faktor yapisina uyum sagladigi
belirlenmistir. Arastirma Vverilerine ac¢imlayici faktor analizini uygulayabilme
kosulunu goésteren KMO ( Kaise-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
orneklem yeterlik olciiti (0,894) ve arastirma verilerinden anlamli faktorler
cikabilecegini gosteren kiiresellik derecesi (Barlett’s Test of Sphericity; 2527,694;
p<,000) yeterli diizeydedir. “Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle
aynidir” ifadesinde binisiklik oldugu icin dlgekten c¢ikarilmistir. Samimi davranis
boyutu ikili ifade yapisiyla olusturulmus ve analize devam edilmistir. Isgoren
performansi dlgegi icinde ayni yontem kullanilmis arastirma verilerine agimlayici
faktor analizini uygulayabilme kosulunu gosteren KMO ( Kaise-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy) orneklem yeterlik olgiitii (0,854) ve arastirma
verilerinden anlamli faktorler ¢ikabilecegini gosteren kiiresellik derecesi (Barlett’s
Test of Sphericity; 1048,775; p<,000) yeterli diizeydedir.

Tablo 2’den izlenebilecegi gibi faktorlerin gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri yapilmis ve tim degiskenlerin faktor yikleri, i¢ tutarlilik katsayisi
(Cronbach Alfa) ve agiklanan ortalama varyans (Average Variance Extracted)
degerleri oldukca giiglii cikmistir.

Tablo 2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

ic Aciklanan
Faktorler | ifadele | Standar | Tutarhlk Ortalama
r t
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Yiikler | (Cronbach Varyans
’s o) (AVE)

Dd1 0,85

Derin Dd2 0,89
Davramis | Dd3 0,89 0,93 0,87

Dd4 0,84

Ydl 0,54

Yiizeysel | Yd2 0,79

Davramis | Yd3 0,73
Yd4 0,87 0,89 0,77

Yd5 0,84

Ydé 0,83

Samimi Sdl 0,70
Davramis | Sd2 0,59 0,76 0,65

ipl 0,91

Isgoren | ip2 0,90
Performan | ip3 0,94 0,93 0,91

s1 Ip4 0,90

5.2. Duygusal Emek ile isgoren Performans1 Arasindaki Iliski

Acimlayici faktor analiziyle degiskenlerin boyutlar1 belirlendikten sonra,
bu degiskenlere iliskin ortalamalar, standart sapmalar ve boyutlar arasi iligkileri
gosteren korelasyon katsayilari hesaplanmis olup sonuglar Tablo 3’de verilmistir.
Buna gore; Duygusal emege iliskin boyutlarin ortalamalari incelendiginde samimi
davranis boyutunun daha yiksek oldugu (X= 3,71) isgoren performansinin
ortalamasi ise (X=4,09) oldugu goriilmektedir. Duygusal emek ile isgéren
performansi 0,457 diizeyinde pozitif ve orta diizeyde iligkilidir. Duygusal emegin
ylizeysel davranig boyutu ile isgdren performansi 0,224 diizeyinde pozitif ve zayif,
derin davranis boyutu ile isgdren performansi 0,478 diizeyinde pozitif ve orta,
samimi davranig boyutu ile isgdren performansi 0,545 diizeyinde pozitif ve orta
derecede bir iliski bulunmaktadir. Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu ile
derin davranis boyutu 0,388 diizeyinde pozitif ve zayif, yiizeysel davranig boyutu ile
samimi davranig boyutu 0,262 diizeyinde pozitif ve zayif, derin davranis boyutu ile
samimi davranig boyutu 0,677 diizeyinde pozitif ve yiiksek derecede bir iliski
bulunmaktadir.

Tablo 3. Tanimlayici Istatistikler ve Korelasyon Katsayilart

Peiskenle | 0y 19| @ | @ | @ | @ | 6
(1)isgoren | 4,09 1,07 |1

Performan

S1
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(2)Duygusa | 3,38 0,85 | ,457* |1

| Emek *

(3)Yiizeysel | 3,22 1,04 |,224* | 834* |1

Davranis * *

(4)Samimi | 3,71 1,06 | ,545* | ,662* | ,262* |1
Davranis * * *

(5)Derin 3,44 1,11 | ,478* | ,813* | ,388* | ,677* |1
Davranis * * * *

**p<0.01 diizeyinde anlamh

5.3. Duygusal Emek ve Faktorlerinin Isgoren Performansi Uzerindeki
Etkisi

Tablo 4’ten izlenebilecegi gibi isgoren performansi degiskeninin bagimli,
duygusal emek ve alt boyutlarindan yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi
davranig degiskenlerinin bagimsiz degiskenler oldugu durumda hesaplanan
katsayilarin %95 anlamlilik diizeyinde anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir.
Yapilan basit regresyon analizi sonucunda elde edilen denklemler asagidaki gibi
ortaya gikmugtir.
Isgoren Performansi = 2,147+ 0,576*Duygusal Emek
Isgoren Performans: = 3,350 + 0,231*Yiizeysel davranis
Isgoren Performans: = 2,507 + 0,460*Derin davranis
Isgoren Performans: = 2,034 + 0,554*Samimi davranis

Duysal emek algisindaki bir degisimin iggéren performans algisini 0,576
birim, yiizeysel davranis algisindaki bir degisimin isgéren performans algisini 0,231
birim, derin davranis algisindaki bir degisimin isgéren performans algisini 0,460
birim ve samimi davranis algisindaki bir degisimin isg6ren performans algisini 0,554
birim arttirdigini sdylemek miimkiindiir. Buna gdre ayri ayr ele alindiginda isgoren
performans algisin1 en ¢ok samimi davranig algisinin artirdigl ifade edilebilir.
Kurulan {i¢ modele ait model agiklama giicleri de ele alindiginda ilk modele gore
isgoren performans algisindaki degisimin %35 inin yiizeysel davranis algisiyla, ikinci
modele gore %22,8’inin derin davranis algistyla ve son olarak ti¢lincli modele gore
%29,7’sinin Samimi davranis algis1 ile aciklandigi sonucuna ulagilmistir. Bu
sonugclar ile katsayilara iligskin sonuglar birlikte degerlendirildiginde, duygusal emek
Olceginin boyutlar1 ayr1 ayr ele alindiginda, isgéren performans algisin1 en fazla
samimi davranig algisinin etkiledigi soylenebilir. Bu bulgulara gore H1, H1b,Hlc
kabul, H1a ise reddedilmistir.

Tablo 4. Duygusal Emek ve Faktorlerinin isgéren Performansi Uzerindeki Etkisi

Bagims Katsayilara Iligkin Bilgiler Model Modelin
< Agiklam
Bagiml 1Z o Anlamlili
2. _. Katsa | Dege | Standa a
Degisken | Degisk p k -
y1 r rt Hata . Giici
en Diizeyi (R?)
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Isgdren DUVaUS B 2,147 | 0,220 ’000
Performa | g’r%ek ; 55| 1000 0,209
ns1 L 0,576 | 0,063 ’0
fsgoren ;{Iﬁzeys Bo | 3350 | 0,101 ’000
Performa Davrant | B 00 ,000 0,050
nst s L 0,231 | 0,057 0
isgéren Derin B 2,507 | 0,173 ’000
Performa | Davrani B 00 ,000 0,228
nsi s 1 0,460 | 0,048 | o
isgoren | Samimi | P | 2,034 | 0,185 ’000
Performa | Davran B 00 ,000 0,297
ns s 1 0554 | 0,168 | o
6. SONUC VE ONERILER

T.C. Saglik Bakanligi tarafindan Saglikta Doniisiim kapsaminda 2010
yilinda Merkezi Hekim Randevu Sistemi (MHRS) ve randevu kanallarindan ilki olan
ALO182 ¢agr1 merkezi Erzurum ve Kayseri’de faaliyete baslamistir. Erzurum gagri
merkezi iletisim teknolojisinin istihdam alanlarindan 6nemli bir pargasidir. Bu
calisma, duygusal emegin isgéren performansi tizerindeki etkilerinin agiklanmasi
amaciyla yapilmistir. Yapilan aciklamalar dogrultusunda Arastirma, Erzurum ili
sinirlar icinde bulunan en énemli ¢cagri merkezi konumunda olan, en fazla ¢alisanin
oldugu ve Saglik Bakanligi tarafindan ihale edilen 182 MHRS (Merkezi Hekim
Randevu Sistemi) Assistt cagri merkezinde 318 calisan iizerinde gergeklestirilmistir.

Ticari alanda kullanilan ¢agr1 merkezleri son yillarda saglik sektoriinde de
iilkemiz i¢in 6nem kazanmaktadir. Burada c¢alisanlarin performanslar1 ve hizmet
alacak kisiye kars1 yaklagimlar1 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.
Cagr1 merkezine ulasan kisiler veya kurumlara randevu alma asamalarinda zaman
kazandirilmas: ihtiyac1 ortaya ¢ikmaktadir. Isgoren performansini arttirmak igin
yapilacak egitimler dogrultusunda tibbi ve kisisel bilgi ve gelisimin arttirilmasi
gerekmektedir. Hizmet kalitesini Olgebilmek igin gesitli doniisler saglanmalidir.
Verilen hizmet dogrultusunda gelecekte benzer konularda daha iyi yardimci
olabilmek i¢in gegmis donemlerdeki islerden yardim alinmasi gerekmektedir. Bu
yapilan iglemler genel anlamda ¢agri merkezinin is ve calisma hedeflerini yerine
getirirken calisanlarin performanslarini da etkileyen faktdrler olmaktadir.

Arastirma bulgulari incelendiginde vurgulanmasi gereken en 6nemli nokta
katilimcilarin performans konusunda vermis olduklart cevaplarin ortalamasidir
(X=4,09). Bu degiskende katilimcilarin 6nermelere verdikleri cevaplar pozitif yonde
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gozlemlenmektedir. Katilimcilarin hizmet verirken hizh sekilde ¢6ziim iiretmeye
calistiklar1 ve yaptiklar isin gorevlerini yerine getirmeye c¢alistiklart sonucuna
ulagilmistir. Performans boyutunda bakildiginda, gorev performans gereklilikleri
noktasinda katilimcilarin ¢agri merkezi genelinde aldiklari egitimler kapsaminda
bilgi sahibi olduklar1 6n plana ¢ikmaktadir. Pozitif yonde ¢ikan yiiksek sonuglar
kapsaminda bagli bulunduklari organizasyona olumlu yonde katki saglamak igin
caligmalar yapan katilimcilarin yogun oldugu sdylenebilir. Operatorlerin  ve
iggbrenlerin  nicelik ve nitelikleri ¢agri merkezindeki performanslarim
etkilemektedir. Cagr1 merkezi faaliyetlerinde etkinlik ve verimliligin ana
belirleyicisi isgéren performansidir.

Caliganlardan sergilemeleri beklenen duygular ile galisanlarin gercekte
hissettikleri duygular arasindaki iliski, aslinda duygusal emek olgusunun temelini
teskil etmektedir. Bu acidan ¢alisanlarin duygusal emek algisin da yliksek oldugu
sOylenebilir (X=3,38). Duygusal emegin boyutlari incelendiginde ylzeysel
davranigin ortalamasi da (X=3,22) yiiksektir. Yiizeysel davranis boyutunda ¢agr
merkezi ¢alisanlarmin goérevleri sirasinda gelen aramalara cevap verirken
duygularmi gézleme konusunda rol yapmaya meyilli olduklarinin sonucu baskin
olarak ortaya ¢ikmistir. Yiizeysel rol ¢agri merkezi ¢alisanlarinin stresli ve yogun
ortamlarinda yaptiklar1 isin sorumluluklarini ve hedeflerini olumsuz etkilememesi
igin 6nemli goriilmektedir. Yiizeysel rol boyutunun pozitif ¢ikmasinin nedeni olarak
calisanlarin hasta ve hasta yakinlarinin olumsuz durumlarina karsi profesyonel ve
sogukkanli hareket ederek onlara yardimci olmak igin kisa ve pratik ¢oziimler
iretmeye calismalar1 gosterilebilir. Cagri merkezine ulasan kisilerin saglik
durumlarindaki olumsuz durum ¢alisanlar etkileyebilir bu sebeple yiizeysel rol
yapma durumlari olusabilmektedir. Bulgularda yiizeysel rol yapmanin isgdren
performansint pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi sonucuna ulasilmaktadir.
Duygusal emegin diger boyutlar1 olan derin ve samimi davranis gdsterme ise alanda
yapilan diger (Begenirbas ve Caliskan’mn (2014) Unlii ve Yiiriir (2011) Alper Ay ve
Tirkdogan (2018), Sehrish Akhter (2016), Bagbug vd. (2012) ¢alismalarla benzerlik
gostermektedir. Derin ve samimi davranig gosterme isgéren performansini 6nemli
Olglide artirmaktadir.

Tiirkiye’de ¢agri merkezlerinde calisanlarin duygusal emek diizeylerinin
ve duygusal emek boyutlarinin ¢agri alicilarin performansini etkiledigi g6z oniinde
tutularak, insan kaynaklar agisindan ise alim siirecinde dogru ise dogru insan1 alarak
rekabet avantaji ve hizmet kalitesinin ger¢eklesmesini saglamaktadir. Bu yiizden
hizmet kalitesinin énemli oldugu ¢agri merkezlerinde calisacak kisilerin duygusal
emek gostermeye egimli olup olmamasi 6nem arz etmektedir. Hizmet sektoriiniin bir
par¢ast konumunda olan c¢agr1i merkezlerinde miisteri odaklilik ve emek
yogunlugunun o6nemli olmasi sebebiyle insan kaynaklarina biiyiikk sorumluluk
diismektedir. Bu nedenle insan kaynaklar1 duygusal emek gostermeye meyilli kisiler
ile caligmalarini siirdiiriirken, aksi durumdaki kisilerle ise yollarini ayirmaktadir.
Ciinkli duygusal emek gostermeyen calisanlar c¢agri merkezinin kendilerinden
bekledigi samimi ve i¢ten davranislar sergileyemeyecektir.
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Bu konu ile daha sonra yapilacak c¢alismalar igin Oneriler sunlardir;
Yapilan calisma katilimcilarin 6rnek olaylar1 ve durumlart aktarmalari agisindan
nitel calisma ile desteklenebilir. Nicel ¢aligma boyutunda ayni oOlgeklerden
yararlanilarak 112 Acil Hizmetleri Cagr1 Merkezi gorevlilerine de uygulanabilir.
Ayni Orneklem grubuna yonelik is-yasam dengesi ve performans arasindaki
degiskenleri gorebilmek igin bir calisma tasarlanabilir. Aragtirma farkli hizmet
sektorlerinde veya egitim sektoriinde de uygulanabilir. Burada da 6gretmenlerin bu
siirecteki ¢alisma durumlar1 denetlenebilir. Hizmet orgiitlerine, duygusal emek
kavramini yansitan davranislarin kazandirilmasi igin gesitli insan kaynaklaria bagl
egitimlerden gegirilmeleri onerilebilir. Bu galisma, ¢cok sayida kaynaktan elde edilen
duygusal emek davranislart ile is performansi arasindaki iligkileri gostererek
duygusal emek ve isgoren performansi literatiiriine 6nemli teorik ve metodolojik
katkilar saglamaktadir.
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