Pamukkale Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Pamukkale University Journal of Social Sciences Institute

ISSN 1308-2922 E-ISSN 2147-6985

Article Info/Makale Bilgisi
VReceived/Gelis:01.02.2023 VAccepted/Kabul:19.04.2023
DO0i:10.30794/pausbed.1246359
Research Article/Aragtirma Makalesi

Yurdakul, S. ve Bulgurcu Giirel, E. B. (2023). “Duygusal Emek, isgéren Performansi ve ise Yabancilagma Arasindaki iligkilerin incelenmesi: Satis Danismanlari
Uzerine Bir Arastirma”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi 57, Denizli, ss. 301-316.

DUYGUSAL EMEK, iSGOREN PERFORMANSI VE iSE YABANCILASMA ARASINDAKI
ILISKILERIN INCELENMESI: SATIS DANISMANLARI UZERINE BiR ARASTIRMA*

Saadet YURDAKUL**, Esra Burcu BULGURCU GUREL***
0z

Glnudmizde hizmetin sunumu 6nemli hale gelmistir. Bu nedenle, orgltler rekabet avantaji elde edebilmek icin musteri
memnuniyetine &nem vermektedir. Orgiitler, miisteri memnuniyeti saglamak ve miisterilerin kendilerini daha iyi
hissedebilmeleri igin birtakim duygusal davranis kurallari belirlemektedir. Boylece fiziksel ve zihinsel olarak yapilan islere
duygular da dahil olmakta ve duygular isin bir pargasi haline gelmektedir. Diger taraftan bireylerin, is esnasinda gercek
duygulari ile uyumsuz olan duygusal davranis kurallarini sergilemek durumunda olmalari onlari olumsuz etkileyebilmektedir.
Bu uyumsuzluk isgéren agisindan, performans dusukligl ve ise yabancilasma gibi olumsuz sonuglara yol agabilmektedir.
Bu dogrultuda arastirmanin amaci duygusal emek ve isgéren performansi ile ise yabancilasma arasindaki iliskiyi saptamaya
calismaktir. Arastirma, AVM'lerde gorev yapmakta olan 255 satis danismani Uzerinde gergeklestirilmistir. Calismada,
veri toplama araci olarak anket tekniginden faydalaniimistir. Verilerin analizi strecinde guvenilirlik, faktor ve regresyon
analizlerinden yararlaniimistir. Arastirmanin sonuglarina gore, duygusal emek ile ise yabancilasma arasinda pozitif yonli;
isgoren performansi ile ise yabancilasma arasinda negatif yonli bir iliski saptanmistir.

Anahtar kelimeler: Duygusal emek, ise yabancilasma, isgéren performansi, Hizmet sektérii.

INVESTIGATION OF THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR, INDIVIDUAL
PERFORMANCE AND WORK ALIENATION: A RESEARCH ON SALES CONSULTANTS

Abstract

In today's world, the presentation in service has become important. Therefore, organizations give importance to customer
satisfaction in order to gain competitive advantage. Organizations determine some emotional behavior rules in order to
ensure customer satisfaction and make customers feel better. Thus, emotions are included in the work done physically and
mentally, and emotions become a part of the work. On the other hand, the fact that people have to exhibit emotional
behavior rules that are incompatible with their real feelings during work can affect them negatively. This dissonance can
cause a variety of negative consequences for employee; such as low performance and work alienation. In this context, the
aim of this research is to determine the relationship between the emotional labor behaviors and individual performances of
sales consultants and their work alienation. The research has been conducted on 255 sales consultants working in shopping
malls. Survey form has been used as data collection method. Factor analysis and regression analysis were performed during
the data analysis process. According to the results of the analysis, it was determined that emotional labor behavior has a
significant and positive effect on work alienation. In addition, it was determined that individual performance has a significant
and positive effect on work alienation.

Keywords: Emotional labor, Work alienation, Individual performance, Service sector.

*Bu makale Mugla Sitki Kogman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi'nde, Dog. Dr. Esra Burcu BULGURCU GUREL danismanliginda Saadet
YURDAKUL tarafindan yazilan “Duygusal Emek, isgéren Performansi ve ise Yabancilasma Arasindaki iliskilerin incelenmesi: Satig Danismanlari
Uzerine Bir Aragtirma” isimli yliksek lisans tezinden yararlanarak hazirlanmistir.

**Bjlim Uzmani, Mugla Sitki Kogman Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Uluslararasi Ticaret ve Finansman B&limii, MUGLA.
e-posta: saadetcrt61@hotmail.com, (https://orcid.org/0000-0001-9612-7951)

***Dog. Dr., Mugla Sitki Kogman Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Uluslararasi Ticaret ve Finansman Bolimii, MUGLA.
e-posta: esragurel@mu.edu.tr, (https://orcid.org/0000-0002-4468-880X)



Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi 57, Temmuz 2023 S. Yurdakul, E. B. Bulgurcu

Giirel

1.GiRIS

Duygusal emek, isgorenlerin jest ve mimiklerini kullanarak duygularini yoénetmesi ve is yerinde onlardan
beklenen duygusal ifadeleri sergilemesi olarak ifade edilmektedir. Orgiit tarafindan istenilen duygulari sergileyen
ve miisteri memnuniyeti saglayan isgdrenler diger isgdrenlere oranla daha fazla tercih edilmektedir. isgdrenlerin
duygularini yénetmeleri ve misteri memnuniyeti saglamalari 6rgite uzun vadede misteri sadakati olarak geri
donmektedir. Musteri sadakati olusturan 6rgiit rekabetci piyasa yapisiicerisinde saglam birimaj edinebilmektedir.
Bu durum da orgiite finansal fayda saglamaktadir. Duygusal emek davranisi sunulan hizmetin kalitesinde
belirleyici bir rol oynarken, ayni zamanda isgorenler igin olumsuz sonuglara da yol agabilmektedir. Duygularin
sergilenmesi esnasinda, isgdrenlerin 6rglitin beklentisine uygun olan davranis kurallarini géstermek igin ¢aba
sarf etmesi zaman igerisinde kisiyi zorlamaktadir. Bu durum karsisinda birey, dnce yaptigi isi anlamlandiramamaya
baslamakta, ardindan performansi diismekte daha sonra da isine karsi yabancilasabilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 88; Hochschild, 1983: 198; Mills, 1969: 257).

Bu calismanin temel amaci, satis danismani olarak goérev yapmakta olan isgorenlerin, duygusal emek
davranislari ve isgoren performansi ile ise yabancilasmalari arasinda bir iliski olup olmadigini; eger iliski varsa,
s6z konusu iliskilerin yoniani belirlemektir. Hizmet sektord son yillarda tim diinyada diger sektérler arasinda
one cikan sektorlerden biri olmustur. Duygusal emek ve ise yabancilasma degiskenleri giinlimizde kisilerarasi
etkilesimin yogunlukla yer aldigi hizmet sektori icerisinde 6nemli yeri olan kavramlardir. Kiiresellesme ile
birlikte orgutlerin rekabet¢i piyasada daha fazla kar elde edebilmeleri icin musterilerle kurduklari iligkiler 6n
plana ¢ikmaktadir. Musteri ile dogrudan etkilesim icerisinde olan satis danismanlari hizmet kalitesinin 6nemli ve
belirleyici faktorlerinden biridir. Bu nedenle satis danismanlarindan 6rgitlerin hedefleri dogrultusunda hareket
ederek musteri memnuniyetini gozetmeleri beklenmektedir. Diger taraftan, magazacilik sektériinde faaliyetlerini
slirdliren isgorenlerin davranislarinin, 6rgitiin sunmus oldugu hizmet kalitesinde 6nemli derecede etkili olmasi
bu ¢alismayi satig danismanlari Gzerinde yogunlastirmistir. Buna ek olarak literatlirde duygusal emek, isgéren
performansive ise yabancilasma kavramlarini bir arada ele alan ve satig danismanlari Gizerinde yapilan galismalarin
sayisi sinirhdir. Bu nedenle, ¢calismanin literatlirde yer alan bir boslugun doldurulacagi, isletme yonetimlerine
cesitli tavsiyelerde bulunulacagi ve yeni ¢alismalara isik tutacagi diisiinuldigu icin s6z konusu ¢alisma 6nem
arz etmektedir. Bu amag dogrultusunda, Trabzon ilindeki AVM>lerde gérev yapmakta olan, satis danismanlari
lizerinde s6z konusu degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla bir arastirma gerceklestirilmistir.
Ardindan gesitli istatistiksel analizlerden yararlanilarak duygusal emek, isgéren performansi ve ise yabancilasma
arasindaki iligkiler incelenmistir. Elde edilen veriler, glivenilirlik, faktor ve regresyon analizlerine tabii tutulmusg ve
duygusal emek, isgéren performansi ve ise yabancilagsma arasindaki iliskiler incelenmistir.

2. LITERATUR ARASTIRMASI
2.1. Duygusal Emek

Duygusal emek, “bireyin bilingli olarak giristigi is strecinin, kendi i¢ dinyasinda uyandirdig izlenim” olarak
ifade edilmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012: 78). Kavram ilk kez, Hochschild’in “The Managed Heart” adli
kitabinda yer almistir (Aktaran Fisher ve Ashkanasy, 2000: 3). Hochschild (1983: 7), duygusal emek kavramini,
kamuya acik olarak gézlemlenebilen, mimiksel ve bedensel gésterim yaratmak amaciyla duygularin yonetilmesi
olarak tanimlamaktadir. Duygusal emek belirli bir tcret karsiliginda sarf edilmektedir. Dolayisiyla duygular, 6rgit
tarafindan istenilen sekilde yonlendirilebilmektedir. Ashforth ve Humphrey’e gére (1993: 90) duygusal emek,
duruma uygun duygularin sergilenmesidir. Dolayisiyla duygu goésterimleri yapilan ise gore farklilik gosterebilir.
insanlarin eglenmek icin gittigi mekanlarda isgérenlerden, sicak kanl, nazik ve neseli davranislar sergilemesi
beklenirken, insanlarin Gzgiin olarak hizmet aldiklari (cenaze levazimatgisi) islerde ise isgoérenlerden, nazik, sefkatli
ve lizglin davranislar sergilemesi beklenmektedir (Celik ve Turung, 2011: 228). Morris ve Feldman’a gore (1996:
987) duygusal emek, kisilerarasi iletisim esnasinda orgtitsel olarak talep edilen duyguyu sergilemek icin gereken
caba, planlama ve kontroldir. Grandey’e gore (2000: 95) ise, duygusal emek, duygusal ifadeyi diizenlemek igin
duygulari arttirmayi, rol yapmayi veya bastirmayi icermektedir.

Duygusal emegin boyutlariyla ilgili farkh yaklasimlar s6z konusudur. Hochschild (1983: 7), duygulari
diizenlemenin iki temel yontemle gerceklestirilebilecegini ifade etmistir. Bunlar, ylzeysel davranis ve derinden
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davranistir. Hochschild’e gore (1983), isgorenler 6rgitin taleplerini yerine getirmek i¢in bu iki yontemden birini
uygulamak zorunda kalabilmektedir (Aktaran Gosserand, 2003: 4-5). Ashforthve Humprey (1993) ise, Hochschild’in
(1983) yaklasimindan farkh olarak, davranisin kendisine odaklanmistir. Ashforth ve Humprey (1993), isgorenlerin
misterilerle iletisimleri esnasinda sergiledikleri duygularin samimi de olabilecegini belirterek, Hochschild’in
(1983) yaklasimina Gglinci bir boyut olarak samimi davranisi eklemistir. Ashforth ve Humphrey (1993) ile benzer
olarak Diefendorff ve Gosserand (2003) da yiizeysel ve derinden davranisa ek olarak samimi davranisin Gglinci
boyut olarak ele alinmasi gerektigini ifade etmistir (Aktaran Ciceklioglu, 2019: 51; Yakar, 2015: 15). Calismada
bu yaklasim benimsenerek duygusal emek ¢ boyutlu olarak ele alinmistir. Duygusal emegin ylizeysel davranis
boyutu, isgorenlerin 6rgit tarafindan istenilen duygulari sergilerken jest ve mimiklerini degistirerek gercekten
hissetmedikleri duygulari taklit etmelerini ifade etmektedir. Yuzeysel davranis belirli bir durumda hissedilen ve
sergilenen duygu arasindaki uyumsuzluk olarak da ifade edilmektedir (Chu, 2002: 18-19). Bu uyumsuzluk bir stre
sonra isgorende stres, gerilim ve memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Yizeysel davranista isgéren géstermek
zorunda oldugu davranisa odaklanmakta ve gercek duygularini belli etmemeye calismaktadir (Coruk, 2014:
81). Yiizeysel davranis, yalnizca morali bozuk bir isgérenin 6rgiitsel beklentileri karsilamak adina kendini giiler
yizIl( davranislar sergilemeye zorlamasi olarak anlasiimamalidir. Bu durumun tersi de olabilmektedir. Ornegin
gardiyanlik, borg tahsildarligi gibi mesleklerde galisan isgorenler 6rgiitsel faydayi gozetmek adina, hissetmedikleri
halde ciddi ve kétiimser bir yiz ifadesine birinebilmektedir (Dogan, 2019: 77). Derinden davranis boyutu ise,
bireyin hissettigi duygulari ve kendisinden beklenen davranislari uyumlu hale getirme olarak ifade edilmektedir
(Istk vd., 2016: 120). Bir baska ifadeye gore, derinden davranis, insanlarin gercek hisleri ile sergilemesi gereken
davranislari uyumlu hale getirmeye calisarak icten davranmalarini saglayan duygu kontroltidir (Yakar, 2015: 9).
Hochschild’e gére (1983: 38) derinden davranis sergilemenin iki yontemi vardir. Birinci yontem, isgérenin kendisini
drgitte sergilenmesi gereken duygulari hissetmek icin caba gdstermesidir. ikinci ydntem ise, isgérenin hissettigi
duygulari kontrol edebilmesi icin aldigI egitimi ya da deneyimlerini istenilen dogrultuda kullanmasidir (Kruml ve
Geddes, 2000: 11). Son boyut olan samimi davranis ise, isgdrenin misteri ile etkilesim icindeyken gostermesi
gereken duygusal davranis kurallarini, gercekten o duygulari hissettigi icin sergilemesini ifade etmektedir (Biyik,
2014: 24).

2.2. isgoren Performansi

isgdren performansi, 6rgiit icerisinde isgdrenlerin kendilerine verilen gérevleri yerine getirme diizeyleridir
(Erkis, 2014: 6). isgdren performansi, belirlenmis bir amaca yénelik planlamalar dogrultusunda bireysel olarak
gelinen noktayi ve elde edilenleri nitelik ve nicelik agidan saptayan bir kavramdir (Artliz, 2020: 20). Spector’a gore
(2009), isgorenlerin basarili performans sergileyebilmeleri icin gerekli yetenek ve motivasyona sahip olmalari
gerekmektedir (Aktaran Azar ve Shafighi, 2011: 434). isgdrenlerin gereken motivasyona sahip olmasi, icretlerin
istenilen seviyelerde olmasi, gerekli 6dil, prim ve terfi sisteminin adil islemesi, bireysel yeteneklerine uyumlu bir
birimde istihdam edilmesi, yeterli sosyal hak ve imkanlarin verilmesi ve isgdrenin dlislincelerine saygi gésterilmesi
ile miimkiin olabilmektedir (iraz ve Akgiin, 2011: 228). Bunlara ek olarak ¢alisma ortaminin kosullarinin bedensel
ve psikolojik agidan isgdrenlerin yasam fonksiyonlarini tehdit etmeyen, havalandirma, aydinlatma ve girultu
gibi sorunlardan arindirilmis olmasi gerekmektedir (Hayta, 2007: 21). Kilickaplan ve digerleri (2010: 689), uzun
calisma saatleri ve kot calisma kosullari nedeniyle isgorenlerde olusan yorgunluk ve motivasyon azalmasi
sonucunda bireysel performansta diisiisiin gézlendigini ifade etmistir. isgdren performansini etkileyen bir diger
unsur ise, saglikh bir iletisim ortaminin kurulmasidir. Saglikh bir iletisim ortaminda isgérenler arasinda hicbir
kuskuya yer birakmayacak sekilde agik ve anlasilir, sozlii veya sozsiz iletisim gergeklesmektedir. Boyle bir
ortamda isgorenlere performanslari hakkinda geribildirimde bulunulmakta, bu sekilde yanls anlamalarin dniine
gegilebilmektedir (Ozdemir, 2007: 21). Dolayisiyla isgdrenin giiniiniin bilyiik bir cogunlugunu gecirdigi, yasamini
idame ettirebilme adina is yasaminda birlikte gorev aldigi calisma arkadaslari, astlari ya da Ustleri ile olan iletisimi,
onun bireysel performansini etkileyebilmektedir. isgéreni motive edici, icsel sorunlara ¢dziim iiretebilen, dinamik
ve icten iletisime sahip bir orglitte, isgoren isini severek yapmakta, gorevini olmasi gerektigi ol¢liide yerine
getirmektedir (Ozpehlivan, 2015: 144-145). Bununla birlikte isi ile ilgili bilgi ve becerilere sahip olan, isi ile ilgili
konularda inisiyatif kullanabilen, yaptigi isin anlamli oldugunu hisseden ve isler Gzerinde bir etkiye sahip olduguna
inanan isgorenlerin, bunlari hissetmeyen isgdrenlere gore gorevlerini yerine getirirken daha yiiksek performans
sergileyecegi dusinilmektedir (Sigler ve Pearson, 2000: 32). Kirkman ve Rosen (1999: 62), isgorenlerin kendi
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isleriyle ilgili inisiyatif alabildikleri, bagimsiz karar verebildikleri ve faaliyetlerinin sorumlulugunu Ustlenebildikleri
bir calisma ortaminda daha yiiksek performans sergileyebilecegini ifade etmektedir. isgdreni motive eden ve
isgdrenin performansini arttirmasini etkileyen énemli bir unsur da 6dildiir. Odiiliin isgdrenin kisilik yapisina,
beklentilerine ve ihtiyaclarina uygun olmasi gerekmektedir. Odiil, isgérene istenilen sekilde verildigi zaman
bireysel performansini artiracagi distinilmektedir (Akgit, 2011: 27).

2.3. ise Yabancilasma

Yabancilagsma insanin iginde bulundugu topluma ve kultirel degerlere karsi ilgisinin kaybolmasi, deger ve
normlari anlamsiz gérmesi, kendisini yalniz ve giligsliz hissetmesi durumunu ifade etmektedir (Atilgan, 2010: 41).
Yabancilasma kavramini ayrintili olarak tartisip tanimlayarak ilk kullanan yazar, sosyolog Karl Marx (1818-1883)
dir (Aktaran Ofluoglu ve Buyiikyilmaz, 2008: 115). Marx (1818-1883), yabancilasmanin bireyselligin kaybini ifade
ettigini ve boylesi bir kaybin da insan agisindan ve genel olarak toplum igin istenilmeyen bir durum oldugunu 6ne
suren ilk kisidir (Aktaran Kanungo, 1992: 414). Marx’a gore (1818-1883) yabancilagmis durumdaki insanin yaptigi
is, ona artik kendi disinda bir varlik gibi gorinmektedir. Boylece insanin yaptigi faaliyetler, istemeyerek yerine
getirdigi bir is halini almistir (Aktaran Eryilmaz, 2010: 6). insanin, yaptigi isten duygusal olarak uzaklasarak sadece
para gibi dissal 6diller icin calismayi stirdirdigi, isle ilgili diger faktorlere (Urtin, yonetici, calisama arkadaslari gibi)
iliskin olumsuz duygular hissettigi, duygusal ve psikolojik bir durumu ifade eden kavram ise, ise yabancilasmadir
(Usta, 2016: 128). ise yabancilasma, isgérenin isini anlamsiz buldugunda, érgiitte gelecegini géremediginde,
orgutte kurdugu iliskilerden tatmin olamadiginda, kendisini yalniz, yetersiz ve gligstiz gérdigiinde yasanmaktadir
(Elma, 2003: 16). Orgiitte ise yabancilasmanin ortaya ¢ikmasi igin birtakim kosullarin olusmasi gerekmektedir:
Bunlardan ilki, isgérenin hem irettigi Girinden hem de iretim araglarindan uzaklasmasidir. ikincisi, isgdrenin,
Uriinlin Uretim sirecine sagladigi katki diizeyinden ve bu siiregteki gérevinden emin olamamasidir. Uglinciisii,
isgbrenin Uretim asamasindaki davranislarinin bir dis giic tarafindan kontrol edilmesidir. Dérdiincl ve sonuncusu,
isileilgiligdrevlerin tamamlanmasiigin isgdrenin zekasinin ve becerisinin sadece kigtik bir kismina ihtiyag duyacak
kadar isin ¢ok sayida kiiglik parcaya bolinmesidir. Bu gibi durumlarda ise yabancilasma gergeklesmektedir
(Erikson, 1986: 3).

Emile Durkheim (1893), yabancilasma kavramini, anomi anlaminda kullanmistir (Aktaran Caliskan, 2018: 40).
Anomi; kurallari etkisini kaybettigi ve herkes tarafindan kabul gérecek yeni kurallarin yaratilamadigi bir toplumda,
insanlaritoplumabaglayan baglarin kopmasi haliniifade etmektedir (Simsekvd., 2006:571). Durkheim, “Toplumsal
isbolimii” (1893) adli eserinde, anomiyi, diizen saglayan ahlaki ve hukuki kurallar etkisini kaybettiginde toplumu
saran bir hastalik olarak ifade etmistir. Tarihin belirli donemlerinde davranislari sekillendiren ve idealleri insa
eden degerler sistemi ile kisiler arasindaki iliskiler altiist olabilir. Bu buhran toplumu kapladiginda anomi vardir;
anomi bir bakima dayanismanin yok olusunu ifade etmektedir (Aktaran Merig, 2020: 198). Marx Weber (1864-
1920) yabancilasma kavramini, rasyonellesme ve bunun bir sonucu olan birokratik yénetim tzerinden dolayh
olarak ifade etmektedir (Aktaran Tekin, 2014: 34). Weber’e gore (1864-1920), birokratik yonetimler; kurallara,
yasalara ve otoritelere dayanan yonetimlerdir. Bu yonetim, isgorenler tzerinde hakimiyet ve otorite kurarak en
yuksek verimlilik derecesine ulasmayi hedeflemektedir. Weber’'e gére (1864-1920) rasyonel hukuki otoriteye
dayanan tim burokratik érgitlerde belirli kural ve kaliplar cercevesinde hareket etmek zorunda kalan insan,
kaginilmaz bir sekilde bireysellik ve o6zerkligiyle birlikte duygusalligini da kaybetmistir. Blylk bir makinenin
siradan bir dislisi olan insan, sosyal hayatin yaninda kendisine de yabancilasmistir (Aktaran Kilgik, 2011: 28).
Weber'e gore (1864-1920), insanlar rasyonellesme silirecinde topluma ve kendine yabancilasabilmektedir
(Aktaran Oztiirk ve Cipe, 2020: 117). Seeman (1959) ise, toplum iginde hareket eden insanin bireysel acidan
yabancilasmasini incelemektir. Bu amaca yonelik olarak Seeman (1959), yabancilasmayi sosyo-psikolojik agidan
ele almistir (Aktaran Mottaz, 1981: 515). Bununla birlikte Seeman (1959), yabancilasmayi bes farkli boyutta
ele alarak kavrami netlestirmeye calismistir (Aktaran Yeke, 2020: 31). ilk boyut giicstizliiktiir: Bu boyut insanin
sahip oldugu beklentiler ve inandigi olasiliklarin, insanin kendisi tarafindan belirlenememesi ve sonucunu
degistirebilmek icin elinden higbir sey gelmeyecegini diisinmesini ifade etmektedir (Develioglu ve Tekin, 2012:
19). Glgsuzluk, gorevlerin ve glnlik islerin yerine getirilmesinde is 6zerkligi eksikliginde ortaya ¢ikmaktadir
(Aktaran Kakabadse, 1986: 459). ikinci boyut anlamsizliktir: Bu boyut insanin dogru ile yanlis arasinda ayrim
yapamamasi ve kararsizlik yasama durumunu ifade etmektedir (Seeman, 1959: 786). Anlamsizlik boyutunda kisi,
neye inanacagl konusunda kararsizlik yasamaktadir (Aktaran Yalcin ve Koyuncu, 2014: 87). Uciincii boyut ise,
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kuralsizhktir: Bu boyut insanlarin belirli hedeflere ulasabilmesi icin toplumsal olarak onaylanmayan davranislarin
gerekli olduguna dair yiksek bir beklentinin oldugu durumu ifade etmektedir (Aktaran Kohn, 1976: 116).
Dordlinct boyut yalitilmishk veya topluma yabancilasmadir: Bu boyut kisinin liyesi oldugu toplumun inang ve
degerlerine karsi kendisini yabanci hissetmesi olarak tanimlanmaktadir (Aktaran Holcomb-McCoy, 2004: 193).
Toplum tarafindan deger verilen inanglarin ve amaglarin birey igin bir anlam ifade etmemesi durumu olarak da
ifade edilmektedir (Develioglu ve Tekin, 2012: 19). Besinci ve son boyut ise, kendine yabancilasmadir: Bu boyut
insanin davranislarinin, gelecege yonelik beklentileri ile uyusmamasini, beklentilerine uygun olmayan davranislar
sergilemesini ifade etmektedir (Aktaran Babur, 2009: 17). Kendine yabancilasan insan, yasamdan herhangi bir tat
alamamakta ve sosyal hayata ayak uydurmakta zorlanmaktadir (Efendioglu, 2021: 46).

Mottaz (1981:517), Seeman’in (1959) ise yabancilasma boyutlandirmasindan farkh olarak, dogrudanis ile ilgili
faktorlere odaklanmistir. Mottaz (1981: 515-517), bu amagla kuralsizlik ve topluma yabancilasma boyutlarinin
orgut ve isgorenlere ilgili oldugunu, isin kendisiyle dogrudan iliskili olmadigini ifade ederek, ise yabancilasmayi
U¢ boyut (gligstizliik, anlamsizlik ve kendi yabancilasma) olarak kavramsallastirmistir. Calismada bu yaklasim
benimsenerek ise yabancilasma ¢ boyutlu olarak ele alinmistir.

2.4. Duygusal Emek, isgoren Performansi ve ise Yabancilasma Arasindaki iliski

Duygusal emek hizmet kalitesinin baskalari tarafindan gézlemlenebilen bir parcasi olarak ifade edilmektedir.
Duygusal emek sunulan hizmetin kalitesinde belirleyici bir rol oynarken, ayni zamanda isgorenler igin olumsuz
sonugclaradayolacabilmektedir. Duygularin sergilenmesi esnasinda, duygusal davraniskurallariile isgérenin gercek
duygulari arasinda bir uyumsuzluk yasandiginda yapilan isin anlamlandiriimasi zorlasabilmektedir. Bu durumda
kisi, yaptig ise yabancilasabilmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993: 88); Hochschild, (1983: 198) ve Hopfl ve
Linstead (1993) yapmis olduklari galismalarda, insanlarin yasadigi duygusal uyumsuzlugun ise yabancilasmaya
yol acabilecegini saptamistir (Aktaran Tsang, 2011: 1313). ise yabancilasma, kisinin kendi emegine ve is siirecine
yabancilasmasi olarak ifade edilebilmektedir. Mills’e gére (1951) bir kisinin ¢alisma esnasinda duygularini
belirli bir tcret karsihginda degistirmesi ile ise yabancilasma ortaya cikabilmektedir (Aktaran Torland, 2013:
23). Literatiirde duygusal emek ve alt boyutlari ile ise yabancilasma arasinda iliski bulundugunu goésteren cesitli
¢alismalar s6z konusudur: Zaganjori'ye gore (2016: 81) duygusal emek ile ise yabancilasma arasinda anlamli ve
pozitif bir iliski bulunmaktadir. Benzer sekilde Aslan (2018: 182); Aslan ve Mert (2019: 1757); Bilir (2008: 43);
Bolton (2005); Glomb ve Tews (2004: 8); Isenbarger ve Zembylas (2006: 132); Kaya ve Sergeoglu (2013: 335);
Kose (2019: 123); Mastracci ve Adams (2018: 13) ve Tokmak (2014: 148) da yaptiklari calismalarda duygusal emek
ile ise yabancilasma arasinda anlamli ve pozitif iliskiler saptamistir. Cohen (2010: 3); Cropanzano ve digerleri
(2003: 67); Hochschild (1983: 198); Grandey (1999:3); Kamber (2014: 120); Kurt (2013: 182); Kurt ve digerleri
(2019: 212); Nylander ve digerleri (2011: 469); Ozcelik (2019: 113) ve Pugliesi (1999: 130) yiizeysel davranis ile
ise yabancilasma arasinda anlamli ve pozitif iliskiler saptamistir. Ashforth, (1989); Aslan (2018: 182); Aslan ve
Mert (2019: 1757); Efendioglu (2021: 102); Hameed ve digerleri (2020: 1); Kaya ve Sergeoglu (2013: 335); Kim
ve Han (2009: 236) ve Yildiz (2017: 73) derinden davranis ile ise yabancilasma arasinda anlamh ve pozitif iliskiler
saptamistir. Begenirbas (2015: 258); Grandey (1999: 3); Kose (2019: 123); Yeke (2020: 254); Yeke ve Pinar (2021:
246); Yildiz (2017: 73) ve Yildinnm ve Tirker (2016: 616), samimi davranis ile ise yabancilasma arasinda anlamli ve
negatif yonlu iliskiler saptamistir. Bu bulgular dogrultusunda olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

H,: Duygusal emek ile ise yabancilagma arasinda istatistiki olarak anlamli ve pozitif bir iligki vardir.
H,.: Yizeysel davranis ile ise yabancilagma arasinda istatistiki olarak anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
H,,: Derinden davranig ile ise yabancilagma arasinda istatistiki olarak anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
H, : Samimi davranis ile ise yabancilagma arasinda istatistiki olarak anlamli ve negatif bir iliski vardir.

ise yabancilasma, isgdrenin is diinyasindan ne 6lgiide koptugunu ifade etmektedir (Hirschfeld ve Feild,
2000: 790). ise yabancilasan kisi, kendini &rgiite ait hissetmemekte ve isini isteksiz yapmaktadir. Bu durum,
isgdrenlerin, bireysel performanslarinin azalmasina neden olmaktadir. isgdéren performansi, kisilerin kendilerine
verilen gorevleri ne diizeyde yerine getirdiklerini ifade etmektedir. Beytekin ve digerlerine gére (2020:
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311) ise yabancilasma, performans lzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Eryilmaz’a gbére (2010: 48) orgitte
yasanilabilecek yabancilasma durumu, isgérenler Gzerinde performans azalisina neden olmaktadir. Literatirde,
isgéren performansi ile ise yabancilasma arasinda iliski bulundugunu goésteren cesitli calismalar s6z konusudur:
Al Hosani ve digerleri (2020: 18); Amarat ve digerleri (2018: 554); Chiaburu ve digerleri (2014: 33); Clark ve
digerleri (2010: 287); Huang (2006: 134); Santas ve digerleri (2016: 30) ve Tekinglindiiz ve digerleri (2016: 684),
ise yabancilasma ile isgéren performansi arasinda anlamh ve negatif iliskiler saptamistir. Kartal’a gore (2017:
110), isgéren performansi ile ise yabancilasma arasinda anlamli ve negatif bir iliski s6z konusudur. Benzer sekilde,
Tummers ve Dulk’a gore de (2013: 2), isgéren performansi ile ise yabancilasma arasinda anlamli ve negatif bir
iliski bulunmaktadir. Bu bulgular dogrultusunda olusturulan hipotez asagidaki gibidir:

H,: Isgéren performansi ile ise yabancilasma arasinda istatistiki olarak anlamli ve negatif bir iligki vardir.
3. YONTEM
3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Trabzon ilindeki AVM’lerde gérev yapmakta olan 993 satis danismani olusturmaktadir.
Arastirmaya yonelik s6z konusu ankette, 6rneklem blyiklGgi %95 giiven araligi ve #0,05 6rnekleme hata payi
g6z Online alinarak 214 satis danismani seklinde tespit edilmistir. Bazi magazalarin prosedir geregi arastirmaya
katilmak istememeleri ve satis danismanlarinin yogun tempoda calismalari nedeniyle 300 kisi ankete katilim
saglamistir. Bu anketlerin 45 tanesi degerlendiriimeye uygun gorilmeyerek analize dahil edilmemistir. Anket
formu cergevesinde 255 satis danismanindan veri elde edilmistir. Bu arastirma igin etik kurul karari gerekli olup,
arastirma baslamadan énce gerekli etik kurul karari, Mugla Sitki Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulu tarafindan 22.06.2021 tarih ve 269 karar sayili etik kurulu izni ile alinmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Duygusal emek ile isgdéren performansi arastirmanin bagimsiz degiskenleri, ise yabancilasma ise, arastirmanin
bagimli degiskenidir. Bu baglamda yukarida ifade edilen hipotezlere gore olusturulan arastirma modeli Sekil 1'de
sunulmustur:

Duygusal Emek

Yiizeysel Davranig

Derinden Davranis 3
Ise
Samimi Davranis

isgéren /

Performansi

Yabancilagsma

Sekil 1. Arastirma Modeli
3.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada duygusal emek 6lgegi icin Diefendorff, Croyle ve Gosserland (2005) tarafindan gelistirilen, Basim
ve Begenirbas (2012: 82) tarafindan Tiirkce gecerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi yapilan t¢ boyut ve 13 ifadeden
olusan olgek kullanilmigtir. Orijinal 6lgegin Cronbach Alfa katsayisi; a=0,92 olarak hesaplanmistir. Tirkce’ye
uyarlama ¢alismasinda ise Cronbach Alfa katsayisi a=0,80 olarak hesaplanmistir (Basim ve Begenirbas, 2012: 77-
88; Diefendorff vd., 2005: 345-356).
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Arastirmada isgéren performansinin 6l¢iimu icin dnce Kirkman ve Rosen (1999), daha sonra ise, Sigler ve
Pearson (2000) tarafindan gelistirilen, Col (2008) tarafindan Tirkce gecerlilik ve giivenilirlik calismasi yapilan
tek boyut ve dort ifadeden olusan 6lgek kullaniimistir. Orijinal 6lgegin Cronbach Alfa katsayisi; a=0,70 olarak
hesaplanmistir. Turkge’ye uyarlama galismasinda ise Cronbach Alfa katsayisi a=0,827 olarak hesaplanmistir (Col,
2008: 41-42).

Arastirmada ise yabancilasmanin 6l¢lim icin ise, Clifford J. Mottaz tarafindan (1981: 519-521) gelistirilen,
Uysaler (2010: 74) tarafindan Turkce gecerlilik ve glivenilirlik ¢calismasi yapilan t¢ boyut ve 21 ifadeden olusan
Olgek kullanilmistir. Orijinal 6lgekte Cronbach Alfa katsayisi; gligstizliik boyutu icin a=0,917, anlamsizlik boyutuigin
a=0,790 ve kendine yabancilasma boyutu igin ise a=0,875 olarak bulunmustur. Tirkge’ye uyarlama galismasinda
Cronbach Alfa katsayisi a=0,78 olarak hesaplanmistir. ise yabancilasma 6lgegindeki 3., 5., 6., 9., 11., 12., 15., 18.
ve 20. maddeler ters kodludur (Uysaler, 2010: 74-97).

4. BULGULAR
4.1. Demografik Bulgular

Arastirmada yer alan katimcilarin 139°u (%54,5) kadin, 116’s1 (%45,5) erkeklerden olusmaktadir. Arastirmaya
katilan satis danismanlarinin yas dagilimi incelendiginde; %23,9’unun (61) 18-24 yas araliginda, %61,6’sinin
(157) 25-34 yas araliginda, %11,4’Unilin (29) 35-44 yas araliginda, %3,1’inin (8) ise, 45-56 yas araliginda oldugu
saptanmistir. Evli satis danismani sayisi 94 (%36,9), bekar satis danismani sayisi ise 161 (%63,1)’dir. Arastirmaya
katilan satis danismanlarinin biiyiik cogunlugunun lise mezunu oldugu saptanmustir. ilk ve orta okul mezunu 3
(%1,2) kisi, lise mezunu 103 (%40,4) kisi, 6n lisans mezunu 82 (%32,2) kisi, lisans mezunu 62 (%24,3) kisi ve ylksek
lisans mezunu ise, 5 (%2,0) kisi olarak bulunmaktadir. Arastirmaya katilan satis danismanlarinin meslekteki
calisma sireleri incelendiginde ¢ogunlugunun 1-5 yil arasi deneyime sahip oldugu saptanmistir. 1 yildan az
deneyime sahip, (%9,4) 24 kisi, 1-5 yil arasi (%40,0) 102 kisi, 5-10 yil (%28,2) 72 kisi, 10 yil ve Uzeri (%22,4) 57 kisi
bulunmaktadir.

4.2. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

Duygusal emek davranisi Olgeginin Cronbach Alpha degeri a=0,817 olarak bulunmustur. Cronbach Alpha
degeri duygusal emek davranisi dlgeginde yer alan ylzeysel davranis boyutu igin, a=0,874, derinden davranis
boyutu icin, a=0,863, samimi davranis boyutu icin, a=0,743 olarak bulunmustur. isgéren performansi élgeginin
Cronbach Alpha degeri a=0,862 olarak bulunmustur. ise yabancilasma 6lgeginin Cronbach Alpha degeri ise,
a=0,846 olarak bulunmustur. Cronbach Alpha degeri, ise yabancilasma 6lceginde yer alan gligsiizlik boyutu icin,
a=0,761, anlamsizlik boyutu i¢in, a=0,790, kendine yabancilasma boyutu i¢in, a=0,700 olarak bulunmustur. Bu
degerlerin glivenilir oldugu saptanmistir.

4.3. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Gegerlilik Calismasi
4.3.1. Duygusal Emek Olgegine iliskin Bulgular

Tablo 4.1: Duygusal Emek Davranisi Faktér Yapisina iliskin Bulgular

Boyut Sayisi KMO Bartlett Testi Agiklanan Varyans

3 0,829 1489,860 66,115

Tablo 4.1."de KMO degeri 0,829 ve Barlett Kiiresellik Testi degeri 1489,860 olarak hesaplanmis ve 0,000
anlamhlik dizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmistir. Buna gore verilerin faktor analizi yapmak
icin uygun oldugu gorilmektedir (Glris ve Astar 2014: 416).
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Tablo 4.2: Duygusal Emek Davranigi Boyutlari ve Faktor Yikleri

iIFADELER F1 F2 F3

Yiizeysel davranig 5 ,826

Yuzeysel davranig 1 ,822

Yizeysel Davranis 2 ,770

Yiuizeysel Davranis 4 ,761

Yizeysel Davranis 6 ,723

Yiizeysel Davranig 3 ,717

Derinden Davranis 3 ,858

Derinden Davranis 2 ,850

Derinden Davranis 4 ,826

Derinden Davranis 1 ,740

Samimi Davranig 2 ,858
Samimi Davranis 3 ,798
Samimi Davranig 1 ,737

Tablo 4.2.”de duygusal emek davranisi 6lgegine iliskin faktor analizi sonuglari incelendiginde, 0,50’nin altinda
faktor yuk degeri iceren ifadenin olmamasi nedeniyle duygusal emek davranisinin on (g ifadesi de yapiya
aktarilmistir. Arastirma sonucunda, yapidaki on g ifadenin faktor yiuk degerlerine bakildiginda (g faktor altinda
toplandigi goriilmektedir.

4.3.2. isgoren Performansi Olgegine iliskin Bulgular

Tablo 4.3: isgdren Performansi Faktér Yapisina iliskin Bulgular

Boyut Sayisi KMO Bartlett Testi Aciklanan Varyans

1 0,792 481,507 70,808

Tablo 4.3."de KMO degeri 0,792 ve Barlett Kiresellik Testi degeri 481,507 olarak hesaplanmis ve 0,000
anlamhlik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmistir. Buna gore verilerin faktor analizi yapmak
icin uygun oldugu gorilmektedir.

Tablo 4.4: isgoren Performansi Boyutlari ve Faktor Yiikleri

iIFADELER F1
Performans 2 ,883
Performans 3 ,847
Performans 1 ,842
Performans 4 ,791

Tablo 4.4.de isgoren performansi olcegine iliskin faktor analizi sonuclari incelendiginde, 0,50’nin altinda
faktor ylik degeri iceren ifadenin olmamasi nedeniyle isgéren performansi dort ifadesi de yapiya aktariimigtir.
Arastirma sonucunda, yapidaki dort ifadenin faktor yik degerlerine bakildiginda tek faktor altinda toplandigi
gorilmektedir.
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4.3.3. ise Yabancilasma Olgegine iliskin Bulgular

Tablo 4.5: ise Yabancilagma Faktor Yapisina iliskin Bulgular

Boyut Sayisi KMO Bartlett Testi Aciklanan Varyans

4 0,825 1815,134 58,830

Tablo 4.5./de KMO degeri 0,825 ve Barlett Kiresellik Testi degeri 1815,134 olarak hesaplanmis ve 0,000
anlamhlik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmistir. Buna gore verilerin faktor analizi yapmak
icin uygun oldugu gorilmektedir.

Tablo 4.6: ise Yabancilasma Boyutlari ve Faktor Yiikleri

iFADELER F1 F2 F3 |F4
Anlamsizlik 4 ,797
Anlamsizlik 5 ,776
Anlamsizlik 2 ,737

Kendine Yabancilagma 1 ,579
Anlamsizlik 6 ,556 ,522
Gugsuzlik 7 ,784
Gugsuzlik 2 ,783
Glgsuzlik 1 ,711
Gugsuzlik 4 ,685
Glgsuzlik 6 ,579

Kendine Yabancilasma 3 ,784

Kendine Yabancilasma 7 ,713

Kendine Yabancilasma 5 ,701

Kendine Yabancilasma 2 ,573
Anlamsizlik 3 ,509 ,542
Kendine Yabancilasma 4 ,788

Kendine Yabancilagsma 6 ,753
Gugsuzlik 5 ,545
Gugsuzlik 3 ,522
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Tablo 4.6.’da ise yabancilasma 6l¢egine iliskin faktoér analizi sonuglariincelendiginde, 6lcege iliskin faktor analizi
sonucunda 6lcegin 8. (Anlamsizlik 1) ve 14. (Anlamsizlik 7) ifadelerinin faktor yikinid 0,50 degerinin altinda oldugu
gorlulmustir. Bu nedenle ilgili ifadeler degerlendiriimeye alinmamis ve faktor analizi tekrar yapilmistir. Analiz
sonucunda literatlrde Ug alt boyuttan olusan ise yabancilasma 6lgegi literatlirden farkl bir bigcimde doért faktor
olarak ortaya ¢ikmistir. Faktorler altinda toplanan ifadeler incelendiginde, gligstizliik boyutuna iligkin iki ifadenin
(S.3, S.5) ve kendine yabancilasma boyutuna iliskin iki ifadenin (S.4, S.6) faktor 4 altinda toplandigi goriilmektedir.
Bu durumun, s6z konusu olcekte yer alan ifadelerin ilgili 6rneklem grubu icin ifade ettigi anlamin, literatirde
kabul gormis boyutlardan farkli olabileceginden kaynaklandigi disiinilmektedir. S6z konusu boyutlara yonelik
ifadelerin, isgorenin yaptigi ise yonelik 6zerkligini 6lcen ifadeler olmasi nedeniyle ifadeler arasindaki benzerlige
bagli olarak, katiimcilarin bu ifadeleri ayirmakta guglik cekmis olmalari olagan karsilanmistir. Bu ¢alismada
faktor 4 altinda toplanan ifadelere “6zerklik” adi verilmistir.

4.4. Duygusal Emek, isgoren Performansi ve ise Yabancilasma Arasindaki iliskiyi Belirlemeye Yonelik Regresyon
Analizi

Arastirmanin amacina yonelik olarak, duygusal emek, isgéren performansi ve ise yabancilasma arasindaki iliski
regresyon analizi araciligiyla test edilmistir. Analize gére (Tablo 4.7), R? degeri 0,210 olarak bulunmustur. Buna
gore ise yabancilasmadaki degisimin %21,0’inin modeldeki bagimsiz degiskenler olan duygusal emek ve isgoren
performansi tarafindan agiklandigi gérilmektedir. Regresyon analizi sonucunda model bir biitiin olarak anlamli
bulunmustur (F= 33,496; p<0,05). Durbin-Watson katsayisi 1,902 olarak hesaplanmistir. Bu katsayi degerinin 2’ye
yakin olmasi veya 1,5 — 2,5 arasi degerler almasi degiskenler arasinda oto-korelasyon sorunu bulunmadigini ifade
etmektedir (Secgin ve Ozyer, 2016: 262).

Tablo 4.7: Duygusal Emek, isgéren Performansi ve ise yabancilasma Arasindaki Regresyon Analizi

Bagiml Degisken: ise Yabancilasma Durbin Watson: 1,902

Bagimsiz Degisken B Standart Hata B T P degeri
Sabit Terim 3,539 ,168 - 21,021 ,000
Duygusal Emek ,081 ,049 ,097 1,668 ,097
isgdren Performansi -1,574 ,216 -,423 -7,291 ,000
R?= 0,210, F= 33,496, P Degeri=0,000

" %10 seviyesinde anlamhdir

Arastirmaya katilan satis danismanlarinin  duygusal emek davraniglarindaki bir birimlik artisin ise
yabancilasmada 0,097 birimlik bir artisa, isgdren performanslarindaki bir birimlik artisin ise ise yabancilasmada
0,423 birimlik azalisa yol actigi gérilmektedir. Buna gére H, ve H, hipotezleri kabul edilmektedir.

4.5. Duygusal Emek Boyutlari (Yiizeysel Davranis, Derinden Davranis, Samimi Davranis), isgoren Performansi
ile ise Yabancilasma Arasindaki iliskiyi Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi

Arastirmanin amacina yonelik duygusal emegin alt boyutlari (ylzeysel davranis, derinden davranis, samimi
davranis) ve isgoren performansi ile ise yabancilasma arasindaki iliski regresyon analizi araciligiyla test edilmistir.
Analize gore (Tablo 4.8), R? degeri 0,228 olarak bulunmustur. Buna gére ise yabancilasmadaki degisimin
%22,8>inin modeldeki bagimsiz degiskenler olan duygusal emegin alt boyutlar (ylizeysel davranis, derinden
davranis ve samimi davranig) ve isgéren performansi tarafindan agiklandig1 gérilmektedir. Regresyon modeli bir
bltin olarak anlamli bulunmustur (F=18,444; p<0,05). Durbin-Watson katsayisi 1,957 olarak hesaplanmistir ve
bu deger degiskenler arasinda oto-korelasyon sorunu bulunmadigini gostermektedir.
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Tablo 4.8: Duygusal Emek Boyutlari (Yiizeysel Davranis, Derinden Davranis, Samimi Davranis), isgoren
Performansi ve ise Yabancilasma Arasindaki Regresyon Analizi

Bagimli Degisken: ise Yabancilasma Durbin Watson: 1,957

Bagimsiz Degisken B Standart Hata B T P degeri
Sabit Terim 3,227 ,215 - 15,015 ,000
Yiizeysel Davranig ,009 ,035 ,016 ,271 ,786
Derinden Davranis ,031 ,034 ,058 ,922 ,358
Samimi Davranis ,103 ,042 ,156 2,462 ,014
isgdren Performansi -1,383 ,229 -,372 -6,049 ,000
R?= 0,228, F= 18,444, P Degeri=0,000

" %10 seviyesinde anlamlidir

Analiz sonuglarindan elde edilen bulgulara gore yizeysel davranis ve derinden davranis boyutlari ile ise
yabancilagsma arasinda istatistiki olarak anlamli bir iligki olmadigi saptanmistir. Bu bulgular dogrultusunda H  ve
H,, hipotezleri reddedilmektedir. Samimi davranis boyutu ile ise yabancilagma arasinda ancak p=0,10 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak anlamli ve pozitif yonliu bir iliski saptanmustir (p=,014; B=,156). Fakat ¢alismada, test
edilmek Uzere gelistiren hipotezler kisminda samimi davranis boyutu ile ise yabancilasma arasinda istatistiki
olarak anlamli ve negatif yonli bir iliski oldugu ifade edilmektedir. Bu nedenle, H,_hipotezi reddedilmektedir.

5.TARTISMA ve SONUC

Duygusal emek ve ise yabancilasma degiskenleri glinimiizde kisilerarasi etkilesimin yogunlukla yer aldigi
hizmet sektori icerisinde 6nemli yeri olan kavramlardir. Kiiresellesme ile birlikte 6rgitlerin rekabetci piyasada
daha fazla kar elde edebilmeleri icin misterilerle kurduklari iliskiler 6n plana ¢ikmaktadir. Misterilerle dogrudan
iliski icerisinde olan satis danismanlarinin sergiledikleri duygusal ifadeler ve davranislarin misteri memnuniyeti
gibi birgok noktada etkili oldugu belirtilmektedir. Ayrica hizmet sektériinde yogun bir sekilde duygusal ifadelerin
kullanildigi ve davranislarin sergilendigi de gbz 6niinde bulundurularak érneklem olarak hizmet sektoriinde yer
alan satis danismanlari tercih edilmistir. Bu ¢alismada, Trabzon ilinde bulunan AVMblerde gérev yapmakta olan
satis danismanlarinin duygusal emek ve isgdren performansi ile ise yabancilasma davranislari arasindaki iliskiler
incelenmistir.

Arastirmada yapilan regresyon analizlerine gore, duygusal emek ve ise yabancilagsma arasinda istatistiki olarak
anlamli ve pozitif yonli bir iliski bulunmustur. Diger taraftan arastirmanin sonuglarina gére, duygusal emegin
alt boyutu olan yiizeysel, derinden ve samimi davranis boyutlari ile ise yabancilasma arasinda istatistiki olarak
anlaml bir iliski bulunamamistir. Ortaya ¢ikan bu sonucun literatiirde yapilan gesitli arastirmalarin sonuglari ile
uyumlu oldugu gozlenmistir: Bilir (2008: 43) yaptigi calismada, satis danismanlarinin misteriile iletisimi esnasinda
orgut tarafindan istenen duygulari sergilemesinin, isgoérenlerde duygusal geliskiye ve yabancilasmaya neden
oldugunu ifade etmektedir. Glomb ve Tews (2004: 8); Isenbarger ve Zembylas (2006: 132); Kaya ve Sergeoglu
(2013: 335) ve Tokmak (2014: 148) da yaptiklar ¢alismalarda duygusal emek ve ise yabancilasma arasinda
anlamli ve pozitif iliskiler saptamistir. Tozoglu (2022: 109; Yeke (2020: 254) yaptigi calismada, ylizeysel davranis
ve derinden davranis ile ise yabancilasma arasinda anlamli iliski olmadigini saptamistir. Kése (2019: 123) yaptigl
calismada, derinden davranis ile ise yabancilasma arasinda anlamli iliski olmadigini saptamistir. Arastirmanin
bir diger bulgusuna gore, isgdren performansi ile ise yabancilasma arasinda istatistiki olarak anlamli ve negatif
yonli bir iliski bulunmustur. Ortaya ¢ikan bu sonucun literatlirde yer alan gesitli arastirmalarin sonuglari ile
uyumluluk gosterdigi gozlenmistir: Eryilmaz’a gére (2010: 48) orgitte yasanilabilecek yabancilasma durumu,
isgorenler lGzerinde performans azalisina neden olmaktadir. Kartal’a gére (2017: 110), isgéren performansi ile
ise yabancilagsma arasinda anlamli ve negatif bir iliski s6z konusudur. Benzer sekilde Al Hosani ve digerleri (2020:
18); Amarat ve digerleri (2018: 554); Chiaburu ve digerleri (2014: 33); Clark ve digerleri (2010: 287); Huang (2006:
134); Santas ve digerleri (2016: 30); Tekingiindiiz ve digerleri (2016: 684) ve Tummers ve Dulk (2013: 2), ise
yabancilasma ile isgoren performansi arasinda anlamli ve negatif iliskiler saptamustir.
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isgdrenlerin duygusal emek davranisinda bulunmalari durumunda zamanla ise yabancilasma ortaya
cikabilmektedir. Bu nedenle 6rgitler, isgorenleri duygusal davranis kurallari hakkinda bilgilendirmelidir. Buna
ek olarak sosyal etkinlikler planlanmali, calisma saatleri diizenlenmeli, prim, terfi, zam, yan haklar adaletli
dagitiimali, karsilikh gliven ve saghkli bir iletisim ortami olusturulmalidir. Boylece ise yabancilasma duygusu
bir 6l¢lide zayiflatilabilir. Yoneticilerin isgdrenlere performanslari hakkinda geri bildirimde bulunmalari da ise
yabancilasma duygusunu zayiflatilabilir. Ayrica isgoérenlerin glinlik karsilastigl sorunlari mesai bitiminde birim
yoneticilerine ileterek, Gst yoneticilerin var olan sorunlar hakkinda bilgi edinilmesi saglanabilir. Boylece sorunlara
zamaninda ¢6zim getirilerek isgorenlerin ise yabancilasmasi 6nlenebilir.

Arastirma satis danismanlarini temel almis olmakla birlikte, zaman ve maliyet kisiti nedeniyle Trabzon ilinde
bulunan tim satis danismanlarina ulasmak miémkin olmamistir. Bazi magazalarin prosediir geregi arastirmaya
katilmak istememeleri de erisilen satis danismani sayisini sinirlandirmistir. Bir diger kisithlik ise arastirmanin
pandemi donemine denk gelmesiyle birlikte AVM’lerin kisith saat araliklarinda agik olmasidir. Bu nedenle satis
danismanlarinin kisitl zamanda yogun tempoda calismasi, anketteki ifadeleri dikkatsiz bir bicimde okuyup
cevaplamis olmasi veya ifadelerin isgorenler tarafindan yanlis anlasiimis olabilmesi de s6z konusu kisitlar
olarak ifade edilebilir. Diger taraftan, ileriki donemlerde, bu konuda yapilacak arastirmalarin, farkli degiskenler
eklenerek ve o6rneklem buyuklugi arttirilarak, farkh is kollarinda tekrarlanmasinin konunun aydinlatiimasi
acisindan yoneticilere ve literatiire katki saglayacagi distintilmektedir.
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