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OZET

Satig alaninda calisanlarin edinmis oldugu tutum ve davraniglar bagli bulunduklar
sirketin pazardaki yerini saglamlastirirken ayni zamanda miisterilerin bagliligin1 da
etkilemektedir. Calisanin is yerindeki mutlulugu gostermis oldugu is performansini ve
harcamis oldugu duygusal emegini de etkilemektedir. Calisan giliniin 6nemli bir kismin1
is yerinde geg¢irirken buradaki mutlulugu ya da mutsuzlugu ¢alisanin sirketine olan aidiyet
duygusunu da derinden etkilemektedir. Bu ¢aligmanin amact; duygusal emek alt boyutlari
ve is performansi iligkisinde is yerinde mutlulugun alt boyutlar1 arasindaki iliskinin
yapisini belirlemektir. Bu baglamda, Istanbul ilindeki magazacilikta satis danismani
olarak gorev yapan 250 calisandan anket yontemi ile veri alinmistir. Verilerin analiz
stirecinde; SPSS 22.0 ve AMOS 22.0 programi kullanilmistir. SPSS programu ile faktor
analizi, giivenilirlik analizi, frekans analizi, ortalama ve standart sapma degerleri analiz
edilirken; AMOS programu ile de yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Elde edilen verilere
gore, duygusal emegin is performansi tizerindeki etkisinin is yerinde mutluluk dahil
edildiginde azaldig1 goriiliirken is yerinde mutlulugun tam aracilik rolii degil kismi bir

aracilik rolii tagidig1 gortilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Performansi, Is Yerinde Mutluluk



ABSTRACT

Attitudes and behaviors acquired by employees in the field of sales strengthen the position
of the company they are affiliated with in the market, while also affecting the loyalty of
customers. The happiness of the employee at work also affects the job performance and
emotional labor he has spent. While the employee spends a significant part of the day at
work, the happiness or unhappiness there also deeply affects the employee's sense of
belonging to the company. The aim of this study; To determine the structure of the
relationship between the sub-dimensions of emotional labor and the sub-dimensions of
happiness at work in the relationship of job performance. In this context, data were
collected from 250 employees working as sales consultants in retailing in Istanbul, by
survey method. In the analysis process of the data; SPSS 22.0 and AMOS 22.0 program
were used. While factor analysis, reliability analysis, frequency analysis, mean and
standard deviation values are analyzed with SPSS program; Structural equation modeling
was also used with the AMOS program. According to the data obtained, it is seen that the
effect of emotional labor on job performance decreases when happiness at work is
included, while it is seen that happiness at work has a partial mediation role, not a full

mediation role.

Keywords: Emotional Labor, Job Performance, Happiness at Work
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GIRIS

Satis ve pazarlama alaninda ¢alisanlar ¢alistiklart sirketlerin hem vitrini hem de imajinin
bir yansimasidir. Calisanlar sirketlerin belirlemis olduklar1 kurallar c¢ergevesinde
miisterilerine yardimci olmaktadirlar. Belirlenmis kurallar kimi zaman ¢alisan1 oldukca
zorlayici olabilmektedir. Ornegin, giiler yiizlii olma, kadn is gérenler i¢in makyaj yapma,
calistiklar1 kurumlara uygun kiyafetler giyme gibi durumlar s6z konusu olabilmektedir.
Bu kurallar ne kadar genis ya da ne kadar daraltict olursa is gorenin harcamis oldugu
duygusal emek o kadar artmakta ya da azalmakta; gdsterdigi is performansi grafigi yukari
ya da agag1 yonli bir seyir gostermekte; is yerinde mutlulugu ise sirketine olan bagliligi
ve aidiyeti o kadar gelismektedir. Is gorenin sergilemis oldugu davranislar duygu
durumunu etkilemektedir. Duygu durumu etkilenmis is gorenin; isinde yasadigi tatmin,
adanmishik ya da gdstermis oldugu baghiligi oldukga etkilenmektedir. Ozellikle isin
vitrinini ve kurumun imajini etkilemesi agisindan is goren burada biiyiik bir 6nem
tasimaktadir. Is gdrenin gdstermis oldugu emek, performans ve aidiyeti sirketin basarisini
hatta karliligina olan pozitif yonlii etkiyi giiclendirmektedir. Ayn1 zamanda is gdrenin
sirketindeki kariyer basamaklarin1 gerceklestirerek kendini gerceklestirmesini ve
sirketine olan bagliligini her yerde ifade etmesi ise sirketin i gorenler agisindan daha ¢ok
tercih edilen olmasmi agiklamaktadir. Is gorenin sergilemis oldugu davranislar bize
onemli bir ipucu olmaktadir. Is yerinde mutlu olan is géren; isini severek ve isteyerek
yapmakta iken, is performansinin etkilendigini bu sebeple sirketin karliliginda ve is
gorenler tarafindan tercih edilme durumunun ifadesidir. Is gorenler burada miisteri ile
temas edilen ilk nokta oldugu i¢in onlarin géstermis olduklar1 samimi olan ya da olmayan
davraniglar1 o miisterinin sirketinizi bir daha ziyarete gelip gelmemesini etkilemektedir.
Bir¢ok markada var olan kargilama kiiltiirii bu noktada biiyiik 6nem tasimaktadir. Cilinkii
1 géren bu noktada hem isinde aldig1 tatmini, bagliligini ve adanmisghginmi ifade eder.
Ayn1 zamanda bu durum 1§ gorenin is performansini etkileyerek sirketin maddi ve manevi
biitiin kazanclarin1 ve kazanimlarimi da etkilemistir. Is géren ne kadar cok zorunda
birakilarak istemedigi sekilde davranmaya zorlanirsa onun gostermis oldugu duygusal

emek o derece etkilenir. Satis danismanlarinin sergiledigi duygusal emege baktigimizda



ise aslinda miisterilerine gosterdikleri sabir davranislarinin da farkina varilmasi neticesini
gormekteyiz. Buradaki sabir davranigi kisinim tahammiil diizeyini astigi halde isi
kapsaminda miisteri memnuniyetinin 6ncelige alinmasi ile alakali olmaktadir.

Bu calisama da duygusal emek ve is performansi is yerindeki mutlulugu etkilemis
midir? Is yerinde mutlulugun duygusal emek ve is performansi iliskisinde bir aracilik rolii
var midir? Sorularmin cevaplarina odaklanilmistir. Bu sualler gergevesinde Istanbul
ilinde bulunan farkli firmalarda calisan satis danismanlarina sorulan suallerde; Duygusal
emegin is performansini ve is yerinde mutlulugu etkileyip etkilemedigini, is yerinde
mutlulugun is performansinin belirlenmesinde etkili olup olmadigma ve asil 6nemli
sorumuz olan duygusal emek ile is performansi iligkisinde is yerinde mutlulugun aracilik
rolii olup olmadigini arastirmaktayiz. Literatiiriimiizde yapilan ¢aligmalara bakildiginda
bu degiskenlerin hepsinin ayri ayr1 sadece duygusal emek ve is performansi
kavramlarimin birka¢ arastirmada beraber incelendigini gormekteyiz. Fakat bu
degiskenlerin ortak bir payda da bulusturulup 6rneklem olarak satis danigmanlarinin
kullanildig1 bir ¢aligmaya rastlanilmamistir. Bu sebeple satis danismanlari {istiinde
yapilan bu arastirmada onlarin ¢alistiklar1 kosullar ig¢erisinde duygu durumlarini siirekli
olarak kontrol etmeye ¢alismalari, igverenler tarafindan gerekli kisitlamalar ¢ergevesinde
miisterileriyle temas kurmalart ve sirketlerine karsi olusan baglhiliklar1 {izerine

distinilmiistiir.

Aragtirmanin {1k Kisminda duygusal emek kavramimnin tanimi iistiine durulmustur.
Duygusal emegin alt boyutlar1 olan ve ¢alismamizi yakindan ilgilendiren yiizeysel ve

derinlemesine davranis boyutlarina bakilarak duygusal emekle iligkileri incelenmistir.,

Arastirmanin Ikinci Kisiminda is performansinin tanimi incelenmistir. Is performansinin
etkileyici unsuru olan goérev ve baglamsal performans tanimlarina bakilmistir. Ayni
zamanda tanim1 yapilan duygusal emek ve is performansi degiskenlerinin birbirlerini

nasil etkiledikleri dogrultusunda bir inceleme yapilmaistir.

Arastirmanim Ugiincii Kisiminda ise is yerinde mutluluk kavraminin tanimi yapilmis ve
boyutlar1 olan is tatmini, ise adanmiglik ve duygusal baghlik ele alinmistir. Bu

degiskenlerin is performansina ve duygusal emekle olan iliskisi lizerine egirilmistir.

Aragtirmanin Dordiincti Kisiminda ise aragtirmanin amag ve kapsami, arastirma yontemi,

modeli ve hipotezleri agiklanmistir. 250 6rneklem iizerine anket teknigi uygulanarak veri
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toplanmistir. Elde edilen veriler SPSS 22 programiyla analiz edilerek arastirma sonuglari

ifade edilmistir.

Arastirmanin Sonu¢ Kisiminda ise yapilan analizler 1s18inda elde edilen bulgular
yorumlanmis, satis danigmalarina ve s6z konusu degiskenlerle gelecekte yapilacak olan

caligmalar i¢in arastirmacilara tavsiyelerde bulunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM

1.Duygusal Emek Kavram ve Boyutlari

1.1. Duygusal Emek Kavrami

Kavrami, ilk defa kullanan Alman sosyolog Arlie Russell Hochschild 1983 yilinda
duygusal emekten bahsederken; isimiz i¢in gosterdigimiz hem fiziksel hem de duygusal
cabanin bagka kisilerce gozlemlenmesi ve bu yiizden bizim bu gdsterdigimiz ¢abanin

farkinda olmamiz gerektiginden s6z etmistir. (Aykanat & Kog, 2020).

Calisirken farkinda olarak ya da olmayarak sergiledigimiz davranislar, o is i¢in gostermis
oldugumuz 6zverili durumlar aslinda bireylerin is performansini gosterirken sergilemis
olduklari emegi 6n plana ¢ikarmaktadir. Literatiiriimiizde kullanmis oldugumuz duygusal

emek kavrami tam da bu noktada devreye girmekte ve bu ¢abanin tanimini igermektedir.

Duygusal emek, icinde calistigimiz kurumun gelenegini de yansittigimizi belirtir.
Ozellikle satis ve pazarlama departmanlarinda calisanlar kurumun vitrini olarak lanse
edilmislerdir. Harcadiklar1 duygusal emek kurumun karliligini, bilinirligini ve marka
imajin etkilemektedir. (Basim & Begenirbas , 2012). Duygusal emekte aslinda ¢alisanlar
daha c¢ok olmadiklar1 bir ruh haline ve karaktere biirlinmektedirler. Burada fark etmemiz
gereken onemli bir nokta ortaya ¢ikiyor; kisi aslinda olmadig: biri gibi davranarak hem

irlinlinii hem de o {iriinii satabilmek i¢in kendini de bir metaya doniistiirmiis olmaktadir.

Kurumun birgok bilesenin etkileyen duygusal emek sadece kisilerin performanslarini
etkilemekle kalmayip ayni zamanda i¢ diinyalarinin disa yansimalarini da
yonetmektedirler. (Boyd, 2002). i¢ diinyasii kurumun istedigi sekilde yonetmek zorunda
kalan ¢alisan yogun bir sekilde duygusal emek harcamaya baslamistir. Harcanan emegin
isin kendisine gore yogun ya da daha az yogun olarak sergiletildigi diistiniilmektedir
(Ashforth & Humphrey, 1993). Bu duygusal emek harcanimini yasarken sirketlerin

belirledigi 6lgiilerde duygu aktarimi yapabilirsiniz. Bunun fazlasinda ya da azinda
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bulunmamak tam olarak sirketlerin belirledigi dl¢iilerde davranista bulunmak kurumun

geleneginin bir yansimasi olarak goriilmektedir.

Bir bagka tanimlamada ise, bizim var olan duygularimizi nasil kamufle ettigimiz ya da
yogun yasadigimiz duygular karsisinda nasil tepkisiz kalabilecegimiz siireci ile
ilgilenilmektedir. Caligma ortaminizdaki uyaranlar ve kisiler sizi ne kadar iyi yonde
etkiliyorsa duygusal emegi harcamanizin yogunlugu da bu sekilde aza diisiiriile bilinir

(Arslan & Polat, 2017).

Giliniimiizin biiyiik bir ¢ogunlugunu calistigimiz kurumlarda gegirmekteyiz ve bu
kurumlardaki sartlarimiz, ¢alisma arkadaslarimiz bizleri olduk¢a etkilemektedir. Bu iki
faktorle ne kadar uyumlu ¢alisan bir kurumun igindeysek gdstermis oldugumuz duygusal

emek de o oranda azalmaktadir. (Dursun, Goke¢e , & Dereli, 2020).

Duygusal emek bir tiir kurumunuza duydugunuz sadakatinizi de ifade etmektedir. (Oz e.
, 2007) Miisterilerinizle ilgilenirken kurumun sizin i¢in belirlemis oldugu kurallara uygun
olarak davranmali ve o kurallarin getirmis oldugu esneklik ve cer¢eve disina
¢ikmamalisiniz. Bu ¢ergeveye uydugunuz miiddet¢e ve kurumunuzun geleneklerine olan
sadakatiniz ne kadar yiiksekse duygusal emek o kadar arti yonli caligmaktadir.

(Gosserand & Diefendorff, 2005)

Eger kisi sarf ettigi duyguyu sarf edebilmek i¢in en ufak bir 6zen dahi gosteriyorsa bu 0
kiginin yine duygusal emek harcadiginin bir tanimidir. (Demirel, 2015). Gosterilen bu
0zen kisinin ne kadar goz oniinde ¢alistigiyla da alakalidir. (Koksel, 2009) Bir masa basi
iste calisan birey ile bir satis isinde calisan bireyin gosterdigi 6zverili sergilemis oldugu
duygusal emek aynmi degildir. (Gilingdr, 2009). Sirketlerin dolayli ve dogrudan olarak
calisanlarina yiiklemis oldugu misyon ve vizyonlari ¢alisanlar i¢in ulagsmalar1 gereken bir
varis noktasi haline getirilmistir ve duygusal emek harcanimini dogru kullanamayan
calisan hem sirketini hem de iizerine yiiklenen bu varis noktasina ulasamayacagina kanaat
getirmektedir. (Allen & Meyer, 1991). Calisanin miisterisine olan yaklagimi sirketin ona
yiiklemis oldugu kriterler dogrultusunda sekil alirken calisan burada kendi duygularim
pasivize edilmis bi¢imde gostermektedir. Ciinkli calisan burada sadece sirketin

amagclarina hizmet etmektedir (Kara, 2020).



Bu duygusal emek tanimlamalarindan yola ¢ikilarak gelistirilen {i¢ boyut bulunmaktadir.

Bunlar yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranistir.

1.1.1. Duygusal Emek Boyutlar

1.1.1.1. Yiizeysel Davrams

Burada calisan kendini ifade etmekteyken duygularini saklar ve sirket tarafindan
belirlenmis davranislari sergiler (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranis sergileyen kisi
duygularint o kadar ¢ok goz ardi etmektedir ki karsisinda rahatsiz hissedebilecegi
durumlar yasasa dahi isinin gerektirdiklerini yapmaya devam etmektedir. (Kalayci,
Ozkul, & Oguz , 2017). Yiizeysel davranista calisan kendini o an hissetmedigi sekilde
davranmaya o kadar alistirmistir ki artik bu oyunu oynamakta higbir zorluk
cekmemektedir (Befort & Hattrup, 2003). Ornegin, satis departmaninda calisan bir
personelin aile hayatinda ya da is disinda yasamis oldugu bir olumsuzluk o is gorenin
isine yansitmamak icin siirekli giiliimsiiyor olabilmek yiizeysel davranig detayi
olmaktadir. Ciinkii is goren aslinda kendisinde o an i¢in barinmayan bir duygu durumunu

ifade edememektedir. (Eren & Yilmaz , 2020).

Isgorenin burada kendi hissettigi duygular énemli degildir. Karsisindaki miisteriye,
sirketinin ona ¢izmis oldugu kriterler dogrultusunda davranmaya calisir. Bu davranislari
sergilerken de ¢izilen duygulari ger¢ekten yasiyormus hissiyatini vermesi beklenmektedir
(Koksal, 2009). Ornegin karsinizdaki miisterinizin agresif dolu konusmalarina maruz
kalmaktasiniz ama iginiz geregi miisteriniz size ne soylerse sdylesin sirketinizin sizden
beklemis oldugu davranig kurallarina uygun olarak davranmaniz beklenmektedir.
Calisanin burada ne kadar {izgiin, sinirli ya da strese girmis olmas1 sirket i¢in baglayici
bir unsur tasitmamaktadir. Bu da ¢alisanlar i¢in oldukca zorlayici ve duygusal emegin en

cok hissedildigi yerler olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Burada ifade edilenlerde amag, sirketin sizden beklediklerine en uygun sekilde davranma

ve o duygular1 normalinizmisgesine sindirmeye ¢alismanizdir (Yildiz F. , 2017).



1.1.1.2. Derin Davranis

Derin davranista tam olarak meydana gelen sey tam olarak c¢alistigimiz kurumun
gerekliliklerini en igten hissederek onlara gore davranarak olumsuz duygular
yonetebilmektir (Eren & Yilmaz , 2020). Bu davranisi sergileyen calisan kendisinin de
miisteri oldugu ani hatirlayarak karsisindakinin ne yasadigini tahayyiil etmeye calisir.
(Rupp, Mccance, Spencer, & Sonntag, 2008). Is géren tam olarak bir tiyatro sahnesinde
gibi o anki durumu en iyi sekilde idare etme bigciminden kaynaklanmaktadir. Miisteri
kendisiymis gibi diisiinerek onun ne hissettigini anlama ve anlamlandirmaya calisarak
derin bir duygusal emek sergilemektedir (Brigman , 2017). Derin davranis bigiminde
calisan sirketin biitiin ona yiiklemis oldugu kriterler disinda tamamiyla kendi duygularin
ifade etmeye ¢alisir (Oz & Baykal, 2017). Kendi duygulariyla sirketin ona bigmis oldugu
roller calisanda o kadar biitiinlesmistir ki artitk c¢alisan gercek duygusunu ayirt
edememektedir (Kokden & Isik, 2018). Ornegin bir satis danismaninin hi¢ begenmedigi
bir liriinii miisterisine onerirken ¢cok begeniyormus gibi davranmasi hatta bir siire sonra
triini gercekten begenmesi derin davranis bicimini ifade etmektedir. Ciinkii satis
danmismanmi arttk o begenmeme duygusunu begenme duygusuna cevirerek durumu

igsellestirmistir.

Calisanin tamamiyla pozitif duygular1 6n planda tutmasi negatif duygular ise geriye
atmas1 beklenmektedir (Biyik & Aydogan , 2014). Calisan pozitifken ve pozitif kalmaya
calisirken igindeki duygular1 yonetebilmeyi ve yonlendirmeyi de 6grenir. Bu da derin

davranig1 daha kolay bir sekilde sergilemesine yardimei olur (Eroglu Giin, 2014).

1.1.1.3 Samimi Davrams

Samimi davranigta calisan sergilemek istedigi duygular1 ya da sirketin ondan istedigi
davraniglar1 sergilerken duygusal emegi ¢okca harcamaz. Ciinkii ¢alisan burada gercekten
hissetigi gibi davranmaktadir (Giindiiz, 2017). Calisanin hissettigi gibi davranmasinin
hem olumlu hem de olumsuz yanlar1 mevcuttur. Calisan bu duygulari net bir sekilde ifade
ederken eger sirketinin ondan beklediklerine uygunsa davranislar1 pozitif bir etken olarak

karsimiza ¢ikacaktir. Eger degilse ve sirketin istedikleri ile ortiismiiyorsa negatif bir etki
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ortaya c¢ikacaktir. Bu pozitif ve negatif etkilerde calisanin sirket kiiltiiriinii ne kadar
benimsemis oldugunu ifade edcektir. Calisan samimi davranista ondan bekllenildigi gibi
davranirken higbir sekilde rol yapmamaktadir. I¢inden geldigi gibi davranmakta oldukga
samimi ve pozitif davranislar sergilemektedir (Kara, 2020). Ornegin bir satis danismani
begenmedigi bir iiriinii deneyen miisterisine dogrulart sdyleyecek ama bunu belirtirken
kisisel zevkler farkli oldugu icin siz begendiyseniz en dogrusu sizin isteginiz diyerek
yaklasacaktir. Begenmedigini ifade ederken de hem kendi sirketinin politikalarini ihmal
etmemekte hem de karsisindaki kisiyi kirmamaya 6zen gostermektedir. Bu davraniglari
sergilerken sikilmiyor ve bunu yaparken de rol yapmiyorsa samimi davranisi

gostermektedir (Hyun, Suh, & Ryu, 2013).

Samimi davranista, yiizeysel ve derin davranista oldugu gibi ¢alisan bir gerekliligi yerine
getirmemekte ruh hali neyi ifade ediyorsa karsisina da onu yansitmaktadir (Yildiz S. ,
2014). Sirketlerin galisanlardan bekledikleri ile kisinin kendinden bekledigi davraniglar
birbiri ile denk gelmekte bu da hrm sirketinlerin hem de calisanlarin iizerindeki baskini

azlamasina yardimci olmaktadir.



IKiINCi BOLUM

2.1 Is Performans:1 Kavrami ve Boyutlar

2.1.1. s Performans1 Kavram

Is performansi tanimi, o isi goren kisilerin yasamlarini siirdiirebilmek igin alacaklar:
kazanglar1 karsisinda sergiledikleri efor olarak tanimlayabiliriz. (Rousseau & Mclean,
1993). Ayn1 zamanda is gorenin kendisine verilen gorevin bitirilmesi olarak da ifade
edebiliriz. (Chiu, 2004). Ornegin, satis departmaninda galistyorsaniz size verilen aylik ya
da yillik hedeflerinizi tamamlayabiliyorsaniz isverenin sizden istemis oldugu gorevleri
yerine getirebiliyorsunuz demektir. Bu durum ayni anda is goérenin yiikselmesine,
statiisiiniin artmasina ve daha fazla kazanmasina yol agmaktadir. (Begenirbas & Turgut,

2014)

Bir diger is performansi tanimi ise, is gorenin isini yapmakta iken ondan istenenlere ve
onun gergeklikte ne yaptigina iliskin sayisal ve sozel olarak nitelenmesidir. (Akal, 2003).
Biitiin bu bilgiler icerisinde is performansi, iiretim ve hizmetin gerceklesmesine direkt
olarak ya da doniistimlii olarak gdsterilen davraniglar oriintiisii olarak da ifade edebiliriz.
(Begenirbas & Turgut, 2014) Kurumlarin bu kriterleri saglayan kendini gelistirmek ve
mesleginde tatmine ulagsmak isteyen is gorenlere ihtiyaglar1 vardir. (Calisgkan & Akkog,
2012). Bu is gorenler sadece kurumlarin isteklerini yapmakla kalmayip, kendi

tatminlerini ve 6zgiivenlerini saglayabilmelerinin 6n kosulu haline gelir. (Kahya, 2013)

Is gorenin kendisinden beklenileni gdsterebilmesi ve yeterli olan ya da ¢aligtigi kurumun
isteklerini karsilayabilmesi i¢in onun moralini yiikselten, onu giidiileyen ve ¢aligmaya
olan azmini arttiran ihtiyaglarinin yerine getirilmesi ile saglanabilir (Koca & Yildiz,
2018). Burada is goren aslinda kendisi ile ¢alisan diger is gorenler ile rekabetinden ortaya
¢ikan bir performans seviyesi olarak da is performansini nitelendirebiliriz. (Kohli, 1985).

Bu ac¢idan bakildiginda is performansi kurumlarin stirekli dlgtiikleri gelisimi ve siirecinin



yakindan takip edilmesi gereken bir degisken olarak ele almaktadirlar. Ciinkii bu
degiskenin artmasi ya da azalmasi sirketlerin 6nemli bir Onciil olarak kabul ettigi
degiskenin etkilemektedir. (Murphy & Cleveland, 1995). Bireysel performans, sadece is
gorenin isi i¢in kullandig1 gérev tanimlar1 haricinde ayn1 zamanda gorevi haricinde olan
somut seylerin yaninda soyut davranislar1 da ifade eder (Bingdl, 2006). Is performansini
sorgularken kullanilan 6lgiitlere bakildiginda is gorenin hedeflerini olumlu bir siirecte
gergeklestiriyorsa performansinin iyi diizeyde, eger siire¢ olumsuz bir sekilde ilerliyorsa

performansinin negatif olarak algilanmasi s6z konusudur. (Bingo6l, 2006).

Is performansini, isgrenlerin ¢alistiklart markanin karlihigina olan dogrudan ya da
dolayl etkisi olarak da tamimlayabiliriz (Celep, 2010). Ornegin, bir satis danismanimnin o
ay verilen hedefini gergeklestirmesi is performansinin nicel yoniinii gosterirken ayni
durumda satig danismaninin bu hedefi gerceklestirmek i¢in 6znel olarak iistiin bir ¢aba
sarf etmesi de is performansi olarak degerlendirilmektedir. Is performans1 ayn1 zamanda
orgiit iklimi, calisanlarin orgiite bagliligini, {icretleri, terfi siireci gibi bircok faktorii de
yakindan etkilemektedir. Tiim bu is performansinin ortaya konmasi ise ¢alisanin sirketin
kurum kiltiiriini benimsemesi ve bulundugu yere aidiyet gelistirmesi ile ilgilidir
(Orcanli, Bekmezci, & Firat, 2019). Is performansi bu sebeple elle tutulabilen hem de elle
tutulmay1p gozle goriilebilir sekilde karsimiza gikmaktadir. Is performansinin yiiksek ya
da diisiik olmasi calisanlarin etkililiginin bir gostergesiyken ayni zamanda sirketinde en
cok etkilendigi durumu ifade eder (Begenirbas & Turgut, 2014). Is performansinin goz
oniinde tutulmasi ve ¢oklu olarak diisliniiliip tartisilmasi sirketlerin geleceklerini

etkilemektedir (Keser, 2018)

Alan yaziminda is performansinin bir¢ok alt boyutunun oldugunu gorebiliriz. (Koca &

Yildiz, 2018) En 6nemli iki boyutu ise gérev ve baglamsal performanstir.
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2.1.1.1. is Performansi Kavram Boyutlar

2.1.1.1.2. Gorev Performansi

Is performansmin énemli bir alt boyutu olan gorev performansima baktigimizda ise, is
gorenin calistig1 kurumun hedeflerine uygun olarak gorev tanimlarini bilmesi ve buna
uygun davraniglarda bulunmasi ile gorev performansini tanimlamis oluyoruz. Gorev
tanimlarii bilmek ve bunlarin gelistirilmesine katkida bulunmasina is gérenin gorev
performansi sergilediginin gerekgelendirilmesi olmustur. (Diaz, ve digerleri, 2015). Bir
diger tanimlamayla gorev performansi, o ise 6zgii olarak sergilemis oldugunuz davranis
bi¢imlerini ifade etmektedir. (Conway, 1999). Is gorenlerin calistiklar1 gorevde
yetkinliklerinin tam olmasi, sirket ortaminin uyumlulugu ve gorev ve is tanimlarinin ¢ok
iyi bir sekilde yapilmis olmas1 gérev performansini etkileyen faktorlerdir. (Ozdevecioglu
& Kanigiir, 2009). Gorev performansi isin tanimlarinin net bir sekilde ortaya kondugu,
yaptiginiz ¢aligmanin degismeyen yonlerini ifade etmektedir (Bagci, 2014). Performansi
isin alan bilgisi gerektiren ve mekanik yoniiyle ilgilenilmesidir (Cam, El¢i, & Miiceldili,
2020). Ornegin bir satis danismaninin hedefini yerine getirmek igin gérev taniminda
bulunan satis yapmasi ve buna uygun olarak hareket etmesi yine gorev performansini

tanimlamaktadir.

2.1.1.1.3. Baglamsal Performans

Is performansinin bir diger alt boyutu olan baglamsal performanstan bahsettigimizde, is
gorenin sadece isin gerektirdiklerini degil kendi gérev tanimlarinin disindaki rolleri de
iistlenmesi, kurumun ona vermis oldugu yazili ve sozlii direktiflere uymasi ve kurumun
amagclarint tama anlamiyla O6ziimsemis olmasindan kaynaklanmaktadir. (Diaz, ve
digerleri, 2015). Baglamsal performansin bir diger tanimima baktigimizda, gorev
tanimlarimiz haricinde bulunan sirket igerisinde iyi yonde mutlu olmamizi saglayan ve
takim arkadaslarimizla ortaklasa yiiriittiigiimiiz ¢alismalar olarak adlandirabiliriz (Koca
& Yildiz, 2018). Baglamsal performansin, gorev performansini etkilemesi ve
desteklemesi s6z konusudur. Bu ¢aliganin kendi duygu, diisiince ve davranis kaliplarini

ortaya ¢ikarmasini ifade eder (Ozdevecioglu & Kamgiir, 2009).
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Calisanlarin herhangi biri bu davranislar1 gergeklestiriyor ise ekibin diger iiyeleri de bu
durumdan etkilenip benzer davranis kaliplarin1 kullanmaktadirlar  (Bagci, 2014).
Calisanin sirketine duydugu gii¢lii aidiyet duygusu, bu sebeple ¢alisma saatlerini uzatmak
istemeleri, gorevlerinden daha fazlasini yapmayi talep etme, takim ¢aligmasina uygunluk
gosterme baglamsal performansin bir diger tanimini olusturmaktadir (Hefferon &
Boniwell, 2014). Sirketin verimliligi, c¢alisanlarin birbirlerine olan uyumlar1 ve bir
biitliniin pargalar1 olmalar1 baglamsal performansi etkiler. Sirketin tipki bir yapbozun

ayrilmayan pargalar1 gibi bir biitiin halinde hareket etmesini saglar (Unlii & Yiiriir, 2011).
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UCUNCU BOLUM
3.1 Is Yerinde Mutluluk Kavram ve Boyutlari
3.1.1 is Yerinde Mutluluk Kavram

Is yerinde mutlulugu tanimlayanlardan Pryce- Jones, is gdrenlerin yetkinliklerini en iyi
bigimde ¢ikaran beyinsel bir siire¢ olarak tanimlamisgtir. (Pryce & Jones, 2011). Bir
digerinde ise calistig1 yerde mutlu olan, ¢alistig1 kurumun onu mutlu ettigini ifade eden
iliskiler biitiinii oldugunu soyleyebiliriz. (Sapmaz & Dogan, 2012) Is yerinde is goren
mutlu ¢alisiyorsa, igverenleri tarafindan takdir ediliyor, zaman1 geldiginde dogru sekilde
terfi mekanizmasinin ¢alisacagini biliyorsa ve isine yeterli 6zeni gdsteriyorsa is yerinde

mutlulugu biiyiik bir dl¢lide yakalamis olacaktir. (Kiziloglu, 2021)

Kisiler agisindan bakildig1 zaman; daha mutlu, sosyal hayatlarinda daha uyumlu, daha
canlt her seye daha kolay uyum saglayabilen tutumlar sergilemektedirler. Bu durumda
isten alman hazzin ¢ok daha yiiksek olacagini gostermektedir. (Pryce & Jones, 2011).
Mutlu bir is yerinde ¢alisan is gérenin 6nemi her gecen giin daha da artmakta ve sirketin
performansini etkileyen 6nemli nokta haline gelmistir. (Kandemir & Ozdash, 2019)
Sirketler mutlu bir iklim yakaladiklarinda bu hem c¢alisanlar hem de sirket i¢in bir basari
yakalama durumunu ortaya cikarir. (Ozmen & Apali, 2018) Is yerinde mutlu ¢alisan is
gorenlerin iglerine karsi gelistirmis olduklart aidiyet duygusu daha yiiksektir. (Kohli,
1985)

Isten ayrilan sayisinin gok ¢ok az oldugu bu sebeple sektdrel olarak is géren kesiminden
bu sirketlere olan talebin daha ¢ok olmasina yol agmaktadir. (Erhan, 2021) is gérenin haz
alacag bir iste ¢alismasi kendisinin g¢alistigr sirkette bir biitiin olarak hissetmesi ona
kendini daha iyi hissettirecektir. (Ozmen & Apali, 2018) Is yerinde mutlulugun bu kadar
Oonemli olmasinin sebebi; is gdrenin 6zel hayati disinda kalan kisminin tamamini is

yerinde gegirmesinden kaynaklanmaktadir. Hem is hem de 6zel yasamindaki basarisi
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karsilikl1 olarak birbirini etkilemektedir. (Baysal, 1993). Is yerinde mutlulugun bir diger
tanimina baktigimizda ¢alisanin asla isini yaparken is yapiyormus hissine kapilmamasi
ve is yerinde olduk¢a mutlu oldugunu ifade edebilmesidir. Calisanin mutlu oldugu is
yerinde; fikirler ozgiirce tartisilir, terfi sistemi ¢ok diizgiin bir sekilde ilerler liyakat
sistemi genel olarak mevcuttur ve performans sistemi basarty1 ddiillendirmeyi ayni
zamanda is yerinin pozitif yonde egilim gostermesini desteklemektedir (Erer, 2021).
Ornegin giinde yedi buguk saatini ailesinden daha fazla calisma arkadaslariyla geciren
calisanlar is yerinde mutlu olduklarinda, sirketlerine duyduklar1 aidiyet kiiltiirleri
gelismekte ve ayn1 zamanda daha motive ve mutlu bir sekilde ¢alismaktadirlar. Calisanin
burada is yerine kars1 sarfettigi duygular daha pozitif oldugu goriiliirken bu mutlulugun
yakalanmadig1 yerlerde daha negatif oldugu gériilmektedir (Arslan & Polat, 2017). Is
yerinde mutluluk kavraminda ¢alisandan beklenilen kendini gergeklestirmesidir (Ayvaz,
2022). Bir bagka tanimda is yerinde mutlu olan ¢alisanlarin takim ¢alismasinda daha ¢ok
pozitif olduklar1 ve arkadaslariyla daha iyi anlastiklar1 ifade edilmistir (Hyun, Suh, &
Ryu, 2013)

Is yerinde mutlulugu etkileyen ii¢ nemli unsur bulunmaktadir. Bunlar:

3.1.2 is Yerinde Mutluluk Boyutlar

3.1.2.1 ise Adanmishk

Kavram sdyle tanimlana bilinir; kendini tiimiiyle isine verme, hedeflerin dogrultusunda
cok siki ve diizenli olarak calisma ve kendini tatmin hazzinin yiiksekte hissedilmesidir.
(Yavan, 2016). is gorenin tam anlamiyla hazir bir sekilde isinin basinda bulunmasi
(fiziksel, ruhsal ve mental agidan) gorevlerini yerine getirirken kendini isi ile bir biitlin
olarak hissetmesi olarak ifade edilebilir. (Kohn, 1990). Boyle ise adanmis kisiler
kendilerini isleri ile bir tuttuklari i¢in iste iken bir zaman kavramlar1 yoktur. Kendilerini
islerine Oylesine adarlar ki zamanin nasil aktigini fark etmezler. Buradaki 6nemli bir
noktada durumu gerceklestiren is gorenin is vereni istedigi icin degil kendi goérev

bilincinin ve zihinsel semalarinin gézlemlendigi bir ifadedir. (Yesil & Mavi, 2018) Ise
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adanmislik kiginin kendini yeterli hissetmesine, kendini daha zinde hissederek hayatinin

daha iyi bir hal aldigini sdyleyebiliriz. (Aybas & Kosa, 2018)

Sirket agisindan da ise adanmislik birgok yararli seye sebebiyet verirken, ¢alisanlarinda
deneyimlerini en iyi sekilde ifade etmelerini saglamaktadir. (Yakin & Erdil, 2012).
Kiiresellesen diinyada su an ki sirket calisanlarinin rakiplerinden daha iyi olmalari,
sorumluluk ve gorev bilinglerinin oldukca gelismis olmas1 ve kendilerini siirekli olarak
gelisime agmalar1 ise adanmishig: ifade etmektedir. (Bostanci & Ekiyor, 2015). Ise
adanmishk kavrami calisan tiim benligiyle isinin gerektirdiklerine odaklanmasidir
(Kogel, 2011). Ise adanmus ¢alisanlarda pozitif yonlii duygu durumlar gériilmekte ve
aidiyet duygularinin iist diizeyde oldugu ifade edilmektedir (Aktas & Aydemir, 2019). Ise
adanmis calisanlara sahip olan sirketlerin c¢alisan giris ¢ikiglarinin az oldugu ve
sirketlerine olan katkilarinin ¢ok yonlii olarak arttigini sdyleyebiliriz. Burada sirketlerin
calisanlarina agtig1 cok yonlii bakis acilari, kendilerini gergeklestirmelerine verdikleri
onemde ise adanmish@ oldukca etkilemektedir (Aydemir & Endirlik, 2019). isine tam
manasiyla adanmis olan calisan {stlendigi gorevlerde ve gorevinde yiikselmesi
durumunda iistlendigi statiileri kendisiyle bir biitiin olusturmaktadir (Ozyilmaz & Siirer,
2015). Ise adanmish@in bir bagka taniminda ise ¢alisanin kendini isine kaptirdigi mesai
bitiminden sonra da isteyerek isine devam ettigi, kendi gorev ve sorumluluklar1 diginda

gorevlere talip olmasi durumu s6z konusudur (Kanbur & Ay, 2020).

3.1.2.2 Is Tatmini

Is tatmini ¢alisanlarin calistiklar isle ilgili uyumlarm ifade eder. (Giiney, 2000).
Calisanin calistigi kurumdaki pozisyonu ile ilgili tecriibelerini ve calistigi kurumu
konumlandirdig1 yere duydugu saygi ve sevgisini icermektedir. (Karakas & Gokmen,
2018) Ayni zamanda is tatmini; is gorenlerin bir derecelendirme Olgilisii ve ¢alisma
yasamlarini kontrol edebilmelerini ifade eder. (Eren & Yilmaz , 2020). is tatmini sadece
is gdrenin ay sonunda elde ettigi licreti ifade etmez, i gorenin bu isten aldig1 doyumu ve
takim arkadaslariyla bir isi basarma duygusunu anlatir. (Pala, 2008). Is tatminin

gerceklesebilmesi icin 1 gorenin igini yaparken kendini oldukga rahat hissetmesi gorev
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tanimlar1 igerisinde rahatca hareket edebilip baskiya ugramamasidir. Eger bunlar

saglanamiyorsa is tatmini de negatif yonde etki alir. (Eren & Demirel, 2018)

Is tatmini, is gorenin giiniin sonunda elde ettigi seving durumunu ifade eder. (Ozdemir,
Erdem, & Kalkin, 2016) Is gorenin bu hazzi almasi igin sirketlerin uygun ortamlari
saglamasi ve is gorenlerinde islerini en list diizeyde sahiplenmeleri karsilikli bir iliski
olarak birbirlerini etkilemektedir. Calistiklar1 sirkete olan faydalar1 da pozitif yonde
seyretmektedir (Yorulmaz & Karabacak, 2020). Is tatmini ayn1 zamanda ¢alisanin gorev
tanimlar1 dahilinde harcadigi emegin ifadesidir. (Yorulmaz & Karabacak, 2020) Bir diger
tanimda ise kisaca is tatmini, ¢alisanin isin sonunda aldig1 hazzi ifade eder (Imamoglu,
Halit, & Serhat, 2004). Calisanin, kurumuna kars1 gelistirmis oldugu tutumlar1 olarak
tanimlayabiliriz (Erdogan, 1999). Ayn1 zamanda is tatmini c¢alisanin sosyal olarak da
isinden edindigi statiiniin toplum tarafindan kabul edilebilir olmasi, ¢alistig1 kuruma kars1
gelistirdigi aidiyeti ve is tatminini etkilemektedir (Kaynak, 1990). Bunun yaninda is
tatmininde calisanin takim arkadaslari, yoneticileri, aldigi ticret, terfi beklentilerinin
karsilanmasi da isine karsi gelistirdigi tutumu aldig1 ya da alabilecegi tiim aksiyonlari
etkileyecektir (Bingél, 1997). Ornegin yoneticisi ve takim arkadaslari ile ¢ok iyi anlasan
bir ¢alisanin sirketine olan baglilig1 ve isine duydugu tatmin duygusu ¢okca gelismistir.
Calistig1 kurumdan beklentileri ¢ok daha iist diizeye ¢ikmis ve kendini gerceklestirme
kapasitesi de pozitif yonde etki almistir. Biitiin bunlar goz 6niine alindiginda ¢alisanin
isine olan pozitif duygularinin da arttigin1 gézlemleyebiliriz (Aktan, 2008). Calisanin
edinmis oldugu tecriibeler onun konumuna ve isine takindigi tavri etkilemektedir
(Erdogan, 1991). Calisanda is tatmini gergeklestiginde bulundugu ortamda konfor alanini
saglamis olmaktadir. Bu da ¢alisanin kendini ¢ok daha mutlu ve igine olan tatmininin

daha da gergeklestigini ortaya koymaktadir (Karcioglu , Timuroglu, & Cinar, 2009).

3.1.2.3 Duygusal Baghhk

Isgorenin ¢alistigi kuruma karsi gelistirmis oldugu benimsemislik duygusu, takim
arkadaglarina olan giiveni, herhangi bir fikir ayriliginda ortak zeminde bulugabilme ve
calistig1 kurumla arasinda karsilikli pozitif yonlii bir iliski gelistirilmesini ifade eder.

(Meyer & Herscovitch, 2001) Is gorenin sirketine kars1 gelistirmis oldugu bu duygusal
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baglilik fanatikge bir takimi ya da bir partiyi tutmaya benzemektedir. Bu durumda kisi o
ise o kadar siki sikiya baglanmistir ki sirketi her seyden tistliin bir konuma yerlestirip
kurumun {istiinliiklerini 6n plana koymustur. Bu kisiler i¢in isten ayrilma niyeti oldukga
zordur. (Allen & Meyer, 1991). Calisan burada kendi kurmus ve gelistirmis oldugu
baglilik {stiinde sirketinde calismaktadir. Calisanin hedefleri ve sirketin hedefleri
birbirleriyle eslesmektedir ki ¢alisan duygusal baglilik gelistirmistir (Balay, 2000).
Calisanin isine gidip gelirken bile mutlu olmasi, ayn1 zamanda takim arkadaslariyla bir
yapbozun parcalari gibi senkronize sekilde tam ve miikemmel uyumu karsilamis
olmasiyla alakalidir (Cankir, 2019). Calisanin baglilik duygusu gelistigi i¢in isine karsi
isinin gerektirdiklerinin yaninda daima fazlasini yapmaya meyillidirler (Poyraz & Kaba,
2008). Duygusal baglilikta sirketine aidiyet duygusu gelismis olan calisanlar belli bir
noktadan sonra pozitif duygularinin olumsuz bir an yasasalar dahi degismedigi ve

bagliliklarinin devam ettigi goriilmektedir (Poyraz & Kaba, 2008).
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DORDUNCU BOLUM

4. DUYGUSAL EMEK VE iS PERFORMANSI ILiSKiSINDE IS YERINDE
MUTLULUGUN ARACI ROLU

4.1 ARASTIRMANIN METADOLOJiSI

Arastirmanin bu boliimiinde, duygusal emek ve is performansi iligkisinde is yerinde
mutlulugun aracilik rolii, satis danismanlar1 {izerinde yapilan bir aragtirma Orneklemi
tizerinden test edilecektir. Bu boliimiin alt basliklarinda ¢alismanin amaci, yontemi ve

bulgular1 yer almaktadir.

4.1.1 Arastirmanin Amaci

Hizmet sektoriinde 6zellikle satis alaninda ¢alisanlarin mutlulugu sirketler i¢in ¢ok uzun
zamandir 6n planda tutulan bir hedef haline gelmistir. Cilinkii satis departmanlar1 bir
sirketin en 6nemli bel kemigi noktasini olusturmaktadir. Sirketin miisteriler karsisindaki
kurumsal kimligini, marka imajin1 ve piyasadaki rekabet ortaminda isminin anilabilmesi
icin satis departmanina ¢ok biiyiik gorevler diismektedir. Bu durumda bize satis
departmanlarinda ¢alisanlarin harcamis olduklar1 duygusal emegi, gosterdikleri is
performansinin is yerinde mutlu olmalarinin bir aracilik rolii tasiyip tasimadigina iliskin

bir arastirma kaygist meydana getirmistir.

Duygusal emek kavramini ortaya koyan Hochschild ¢alisganin duygularinin
gozlemlenecek olanlarinin diizenlenerek calistig1 sirketin istedigi sekilde ifade etmesi ve
davranmasi olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983). Literatiiriimiizde duygusal emegin
tic alt boyutu oldugu ifade edilmektedir. Bunlar; yiizeysel davranis (¢alisanin -mis gibi
yapmasini ifade eder), derin davranis (¢alisanin, duyguyu gercekten hissediyormus gibi

tutum sergilemesi), samimi davranis (¢alisanin kendi tutumunu sergilemesidir).

Is performans: ise kisinin alacag: iicretin tam olarak karsilayabilmesi igin gdstermis

oldugu iistiin ¢abalar olarak ifade edebiliriz. (Basim & Begenirbas , 2012). Is
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performansinin alt boyutlarinda ise iki temel unsur yatmaktadir. Bunlar; gorev
performansi (¢alisanin ona verilen isi yapmasi olarak ifade edebiliriz), baglamsal
performans (¢alisanin kendi isin gerektirdiklerinin yaninda daha fazlasini yapmaya arzulu

olmasidir).

Is yerinde mutluluk ise ¢alisanin sirketine kars1 gelistirmis oldugu giiveni ifade ediyor
demektir. Is yerinde mutlulugun ii¢ alt boyutu bulunmaktadir. Bunlar; ise adanmislik (isi
ile kendini biitlinlestirmis ve tamamlanmis hisseden c¢alisan1 ifade etmektedir), is tatmini
(¢alisanin igine kars1 tutumlarini ifade eder), duygusal baghlik (¢alisanin tutumlarinin

sonucu ortaya ¢ikan aidiyet duygusunu ifade etmek i¢in kullanilir).

Bu ¢alisma; duygusal emek ve is performansi iliskisinde is yerinde mutlulugun aracilik
roliiniin ortaya konmasin1 amaglamistir. Birebir hizmet noktasinda en basta gelen magaza
satts danigmanlarinin harcamis olduklar1 duygusal emekleri, gostermis olduklari is
performansinin yiiksekligi ya da diisiikliigii, is yerinde mutlu olmalarinda pozitif veya
negatif yonlii bir artma ya da azalma s6z konusudur. Degiskenler iistiinde ¢alisirken
bunun iizerine diisiilmiistiir. Bu yonde Istanbul ilinde bulunan magaza satis danismanlari
iistiinde uygulanan anket ¢aligmasi araciligiyla, istatistiksel analizlerden yararlanarak is

yerinde mutlulugun aracilik rolii incelenmektedir.

Ozellikle magaza satis damismanlarinin yasamis olduklar stres, iiziintii ve kaygi
seviyesinin siirekli artmasina sebep olabilen etkenlerin duygusal emek harcanimin1 daha
da arttirmis olmasi, is performansinin aylik verilen hedefler dogrultusunda her ayin
basinda gecmis ayin yorgunlugu daha atilmadan yeni bir motivasyonla iginin basinda
olmasini ve hedefini gerceklestirilmesinin beklenmesi gibi etkenlerin is yerinde mutluluk
sagladiginda satis danigmanlar tarafindan daha az duygusal emek ya da daha fazla motive
bir sekilde gerceklestirilen is performansinin etkisinin literatiirimiizde yapilan bir
arastirma ile karsilagilmadigi i¢in bu alana yonelinmis olup is yerinde mutlulugun aracilik

rolii lizerinde durulmustur.

4.1.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Duygusal emek ve is performansi bagimsiz degisken iken is yerinde mutluluk bagimli
degisken olarak ifade edilmektedir. Bu ¢ergeve de olusturulan arastirma modeli asagidaki

gibidir:
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Sekil 4.1 Arastirmanin Modeli

Is yerinde mutluluk

e ise adanmishik

H2 e s tatmini H3
e Duygusal
baglilik
Duygusal emek H1 Is performansi
e Yiizeysel davranig > e Gorevsel performans
e Derin davranig e Baglamsal
e Samimi davranig performans
H4
Arastirmanin amacinda; Duygusal emegin alt boyutlari ve 1is

performansinin alt boyutlarmin birbirleri arasindaki iligkinin varlig1 tespit edilmeye
calisilmis olup; diger kisimda ise is yerinde mutlulugun, duygusal emek ve is performansi
arasindaki aracilik roliine odaklanilmigtir. Kaynak taramasi sonucunda asagidaki

hipotezler olusturulmustur:

H1: Duygusal emek is performansini etkiler.
H2: Duygusal emek is yerinde mutlulugu etkiler.
H3: Isyerinde mutluluk is performansini etkiler.

H4: Duygusal emek ve is performansi iliskisinde is yerinde mutluluk aracilik rolii oynar.

4.1.3. Arastirmanin Kisitlar

Literatiirimiizdeki ¢ogu calismada oldugu gibi, bu aragtirmada da baz1 kisitlar mevcuttur.

Bu durumdan dolayr arastirmamiz sonucunda ¢ikan bulgularin iistiine yapilacak
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yorumlarin kisitlar géz dniine alinarak yapilmasi beklenmektedir. Arastirmanin Istanbul
ilinde perakende sektoriinde dort farkli spor giyim firmasinda ¢alisan satis danigsmanlari
lizerine yapilmasi planlanmistir. Arastirmanin satis danigmanlari iistiinde yapiliyor
olmasi vardiya sistemi ile caligmalar1 sebebiyle arastirmaya katilan katilimci sayisina
yonelik kisitlar vardir. Ayni zamanda farkli markalarda calisan satis danigmanlarina
yapilmis olmasi da bir kisit getirmektedir. Ciinkii ¢calisanlarin memnuniyeti ¢alistiklari
sirkete gore defismekte ayni zamanda yasadiklar1 stres diizeyleri ve anket sorularina
vermis olduklar farkli cevaplarda aragtirmanin bir diger kisitini meydana getirmektedir.

Sorularin yanlis anlasilabilmesi de bir diger kisiti meydana getirmektedir.

4.1.4 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Istanbul’da 6zel sektdrde dort farkli spor giyim markasmin magazalarinda ¢alisan satis
danigmanlari arastirmanin evrenini olusturmaktadirlar. Aragtirmanin evreninde gecen kisi
sayisini tespit edebilmek gilic oldugu i¢in O6rnek belirlenmesinde istatistik analizinde
anlamli olan degerlerden hareket edilmistir. Bunun belirlenmesinde biitiin
aragtirmacilarin farkli goriisleri mevcut olup arastirmacilarin bazilar1 degisken sayisinin
10 katin1 dogru bulurken bazi arastirmacilar ise bunun farkli yorumlamaktadirlar (Sencan,
2005). Ayn1 zamanda 6rneklemin daha biiyiik genellemelere ulasilabilmesi igin tesadiifi
ornekleme yontemi kullanilmaktadir. Tesadiifi 6rneklemde se¢im yapilirken drneklem
i¢inde atlamalar yapilarak se¢im yapilmaktadir (Ozdamar, 2001). Arastirmada ¢alismanin
evrenini Istanbul ili geneli dort farkli spor giyim markasinda ¢alisan satis danigsmanlari
olusturmaktadir. Tesadiifi ornekleme yontemi ile belirlenmis 250 satis danigsmanina anket
uygulanmigtir. Satis danigmanlarinin ¢ogu vardiya sistemi ile ¢alistigindan 6tiirii online
olarak hazirlanan anketler lizerinden ulastirilmistir. Arastirmada katilimcilarin; sorulari
herhangi bir dayatma olmadan cevapladigi, dorular1 dogru degerlendirip anlayacak

kapasitede olduklar1 varsayilmistir.

21



4.1.5 Veri Toplama Yontemi

Calismada veri toplama yontemi olarak anketten yararlanilmistir. Anket formu vardiya
sistemi ile dort farkli spor giyim markasinda ¢alisan magaza satis danismanlari igin
elektronik ortamda uygulanmistir. Burada uygulanan formun tamamen akademik amag
ile kullanilacagi, kisisel bilgilerin ve kimliklerin gizlilik esasina uygun olarak saklanacagi

katilimcilara ifade edilmistir.

4.1.6. Olcme Araclari

Bu calismada veri saglamak icin anket yonteminden yararlanilmis olup magaza satis
danigsmanlarina uygulanmistir. Duygusal emek, is performans, is yerinde mutluluk
Olgeklerinin sorulart ile arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerini
saptamak i¢in sorularda sorulmustur. Anket yonteminin uygulanmasindaki amag ise;
magaza ¢alisanlarinin yogun ¢alisma ortamlari, vardiya sistemi ile ¢alistyor olmalart hem
de zaman maliyetini distirmek amach kullanilmistir. Calismadaki anket sorular1 4
kistimdan meydana gelmistir. Anketin birinci kismi 6 sorudan olusan demografik kismi
igerirken ikinci kisimda ise duygusal emek Olceginin 14 maddelik kisaltilmis hali ile
davranislarin belirlenmesine yonelik sorulardan olusmaktadir. Ikinci kisimda ise is
performansinin degerlendirildigi kistm mevcuttur. Geleneksel is performans dl¢ceginden
farkli olarak 6lcek igerisinden soru elemesi yapilmistir. Bu uygulanan 6lgek icin gerekli
faktor analizleri uygulanmistir. Dordiincii kisimda ise is yerinde mutluluk 6l¢eginin 9
soruluk kisaltilmig hali uygulanmistir. Anket ikici kisimdan itibaren besli likert 6lgegine
gore hazirlanmistir. Olgek de su sekildedir: kesinlikle katiliyorum, katiliyorum,
karasizim, katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum. Katilimeilardan kendilerini ifade eden

Secenegin isaretlenmesi istenmistir.
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4.1.7. istatiksel Analizler

Aragtirma kapsaminda toplanan verilerin analiz islemleri SPSS 22.0 ve AMOS 22.0
programlarinda yapilmistir. AMOS programi ile Yapisal Esitlik Modeli (YEM) analizi
uygulanirken, SPSS programu ile agiklayici faktor analizi, giivenilirlik analizi, frekans
analizi, ortalama ve standart sapma degerleri analiz edilmistir. Giivenilirlik analizi ve
normal dagilimin belirlenmesi amaciyla incelenen carpiklik ve basiklik degerleri

tabloda yer almaktadir.

23



Tablo 1. Duygusal Emek Olcegi, is Yerinde Mutluluk Olgegi ve Is Performansi

Olcegi Puanlarina iliskin Giivenilirlik, Carpikhik ve Basiklik Degerleri

Olcek Alt boyut a Carpiklik Basikhik

Yiizeysel rol yapma 0,90 -0,39 -0,82
Duygusal emek Derinden rol yapma 0,85 -0,83 0,52
Dogal duygular 0,80 -0,76 0,59
. ) Ise adanmislik 0,84 -0,88 0,53

Is yerinde y
Is tatmini 0,70 -0,60 0,17

mutluluk

Duygusal baglilik 0,83 -0,74 0,11
Is performans Is performansi 0,91 -0,56 0,04

Tablo incelendiginde, duygusal emek 6lgeginin yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve dogal duygular
alt boyutlariin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu (a>0,80), is yerinde mutluluk 6lgeginin ise adanmiglik
ve duygusal baglilik alt boyutlarinin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu (o>0,80), is performans 6lgeginin
yiiksek diizeyde giivenilir oldugu (0>0,80) gériilmektedir (Ozdamar, 2013). Normal dagilimim
belirlenmesi igin ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelenmis olup, degerlerin normal dagilim i¢in kabul
edilen -2 ile +2 araliginda oldugu ve 6lgeklere iliskin verilerin normal dagilima uygun oldugu

goriilmektedir (George & Mabery, 2010).

4.1.8 Arastirmanin Bulgular

4.1.8.1. Katihmeilarin Demografik Bilgilerine iliskin Dagilimlar

Arastirmaya katilanlarin demografik bilgilerine iliskin frekans ve yiizdelik dagilimlar

Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Katiimcilarin Demografik Bilgilerine iliskin Frekans ve Yiizdelik

Dagilimlar

Degisken Alt degisken f %
20-30 yas 209 82,9
Yas grubu 31-40 yas 31 12,3
41-50 yas 10 4.0

50 ve lizeri yas 2 0,8
Cinsiyet Kadin 145 57,5
Erkek 107 42,5
Lise 70 27,8
Egitim durumu Lisans 94 37,3
Lisansustiu 88 34,9
Satis - pazarlama 229 90,9

Krediler 2 0,8

r Finans 6 2,4
Calistig1 departman Operasyon . 28
Satin alma ve destek 3 1,2

Insan kaynaklari 5 2,0

2000 TL'den az 12 4,8

2000 TL - 3500 TL 21 8,3

Aylik gelir 3501 TL - 5000 TL 23 9,1
5001 TL - 6500 TL 87 34,5
6500 TL'den fazla 109 43,3
1-5y1l 152 60,3
6-10 y1l 66 26,2
Mesleki kidem 11-15 y1l 26 10,3
16-20 y1l 6 2,4

21 yil ve tizeri 2 0,8

Aragtirmaya katilanlarin %82,9’u 20-30 yas grubunda, %12,3’ii 31-40 yas grubunda, %4’ 41-50 yas
grubunda, %8’1 50 yas ve tizerinde, %57,5’1 kadin, %42,51 erkek, %27,8’1 lise mezunu, %37,3’1 lisans
mezunu, %34,9’u lisansiistii egitim mezunudur. Arastirmaya katilanlarin %90,9’u satis — pazarlama,
%0,8’1 finans, %2,8’1 operasyon, %1,2’si satin alma ve destek, %2’si insan kaynaklart biriminde
calismakta, %4,8’1 2000 TL’den az, %8,3’i 2000 — 3500 TL, %9,1°1 3501 — 500 TL, %34,5’i 5001 —
6500 TL, 43,3’ 6500 TL’den fazla aylik gelire sahiptir. Katilimcilarin %60,3’1 1-5 yil, %26,2’si 6-10
yil, %10,371 11-15 y1l, %2,471i 16-20 yil, %0,8’1 21 yil ve lizerinde mesleki kideme sahiptir.
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4.1.8.2. Is Performans Olcegi Aciklayic1 Faktor Analizi

Bu arastirma kapsaminda kullanilan is performans 6lgegi literatiirde yer alan benzer
Olceklerden uyarlanarak hazirlanmistir. Hazirlanan 6l¢ek daha ilk kez kullanilacagindan
dolay1 Agiklayict Faktor Analizi (AFA) uygulanmistir. AFA 6lgek gelistirme
asamasinda veya gelistirilen bir 6l¢egi revize edilmesi sonrasinda faktor yapisini
belirlemek amaciyla kullanilmaktadir. AFA uygulandiginda birtakim degerler
incelenmekte olup, bu degerlerin belirlenen referans araliklarinda olmast durumunda
Olcegin yap1 olarak gegerli olduguna karar verilmektedir. Bu degerler asagida detayli

olarak agiklanmaktadir.

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) degeri ile 6rneklem biiyiikliigiiniin AFA igin ne kadar
yeterli oldugu belirlenmektedir. KMO degeri ,700 ve iizerinde oldugunda érneklemin

AFA i¢in yeterli oldugu ifade edilmektedir (Aksu, Giizeller, & Eser, 2017).

Bartlett’s test degeri AFA sonucunda anlamli olmas1 gereken bir degerdir. Bu deger
oldugunda 6l¢egin faktdr analizi icin uygun bir yapida oldugunu ve dl¢egin bir veya

birden fazla faktore ayrilabilecegi belirtmektedir (Aksu, Giizeller, & Eser, 2017)

Yamag egim grafigi (Scree plot) incelenerek faktor sayisi belirlenebilmektedir. Grafikte
yer alan egim ¢izgisinin dogrusal olmaya basladig1 nokta sayis1 kadar faktor

secilebilmektedir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu, & Yildirim, 2007).

Olgek maddesinin ayn1 anda birden fazla faktdrde yer almasi durumunda ve
faktorlerdeki faktor yiikleri arasinda 0,100°den daha az fark bulunuyorsa bu madde
binisik madde olarak degerlendirilmektedir ve dl¢gekten ¢ikarilmaktadir (Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu, & Yildirim, 2007).
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Tablo 3. is Performans Olgegine Iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi KMO ve

Bartlett’s Test Sonucu

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ,882
X2 1785,141
Bartlett’s Test df 91
Y ,000

Tablo incelendiginde, KMO degerinin ,882 oldugu ve drneklemin AFA igin yeterli diizeyde oldugu
goriilmektedir. Bartlett’s test degeri ise p<0,05 diizeyinde anlamli olup, ig performans 6l¢eginin faktor

analizi i¢in uygun bir yapida oldugu goériilmektedir.
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Scree Plot

4

Eigenvalue

0

Component Number

Sekil 2. is Performans Olcegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Yamag¢ Egim Grafigi

Yamag egim grafiginde egim ¢izgisinin 2 numarali noktadan itibaren dogrusal bir
yapiya geldigi goriilmektedir. Bu nedenle 6lgegin en fazla 2 faktorlii yapida olabilecegi
ifade edilebilir. AFA sonucunda 6l¢egin sadece 2 maddesinin ikinci faktdrde yer aldigi
ancak varyans degerinin diisiik olmasi nedeniyle 6l¢egin tek faktorlii olmasina karar

verilmistir.

28



Tablo 4. Is Performans Olcegi Aciklayici1 Faktor Analizi Faktor Yiikleri

Olcek maddeleri Faktor yiikii

4. Isimin gerektirdigi biitiin gorevleri yerine getiririm 779

6. Isim ile ilgili biitiin alanlarda ye.:tki?ir.p,"meslegimin gerektirdigi 750
uzmanlikla ig goriirim '

3. Isle ilgili tiim konularda uzmanligim sergilerim 127

7. Verilen gorevleri beklenen diizeyde yeril_le getirerek isin genelinde iyi bir 793
performans sergilerim ’

11. Calistigim boliimiin kalitesini yiikseltecek yenilik¢i oneriler sunarim 117

5. Is arkadaslarima gorevlerinde destek olurum ,703

9. Verilen gorevlerden daha fazla sorumluluk istlenebilirim ,698

14. Arkadaslarim yokken iglerine yardimei olurum ,685

8. Kendimi {ist gorevlere uygun gérmekteyim ,657

13. Bagkalarinin is yiikii artinca onlara yardimci olurum ,638

2. Isimin gerektirdigi performans kriterlerini karsilarim ,615

1. Biitiin is hedeflerimi gergeklestiririm ,596

12. Isim ile ilgili hedefler igin plan yapar, isleri tam zamaninda tamamlarim 578

10. Is tanimimdan daha fazlasim yapmaya géniillii olurum 576

Is performans 6lceginde AFA isleminde Varimax déndiirme kullamlmgtir. Olgekte yer alan 14 maddenin
tamamu tek faktor altinda yer almaktadir. Faktor yiikleri ,576 ile ,779 arasinda degismektedir. En yiiksek
faktor yiikiine (,779) sahip olan madde “4. Isimin gerektirdigi biitiin gérevleri yerine getiririm” maddesi,
en diisiik faktor yiikiine (,576) sahip olan madde ise “10. Is tanimimdan daha fazlasin1 yapmaya géniillii
olurum” maddesidir. Olgegin agikladig1 varyans degeri %63,16 olarak bulunmustur.
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4.1.8.3. Olgeklere iliskin Ortalamalar

Aragtirma kapsaminda kullanilan 6lgek maddeleri ve 6lgeklerin alt boyutlarina iliskin
ortalamalar degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeler Tablo 5, Tablo 6 ve Tablo 7’de yer

almaktadir.

Tablo 5. Duygusal Emek Olcegi Puanlarina iliskin Ortalamalar

Olcek X SS
1. Miisterilerle uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim 3,57 1,36
2. Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim 3,63 1,34
3. Misterilerle ilgilenirken sov yapar gibi ekstra performans sergilerim 3,10 1,36

4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular hissediyormus gibi davraninm 3,10 1,35
5. Meslegimin gerektirdigi halleri sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarrm 3,31 1,35

6. Miisterilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim 3,21 1,30
Yiizeysel rol yapma 3,32 1,10
7. Misterilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten yasamaya 355 117
calisirim
8. Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim 3,61 1,17
9. Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden geleni 387 111
yaparim
10. Miisterilere sergiledigim duygulari o an igimde de hissedebilmek i¢in 387 107
elimden geleni yaparim
Derinden rol yapma 3,91 0,87
11. Misterilere sergiledigim duygular samimidir 4,11 0,97
12. Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar 4,00 0,96
13. Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir 3,62 1,16
Dogal duygular 3,73 0,94

Tablo incelendiginde, katilimcilarin yiizeysel rol yapma diizeyinin orta seviyede oldugu (2,32/5),
derinden rol yapma(3,91/5) ve dogal duygular (3,73/5) diizeylerinin ise orta diizeyin lizerinde oldugu
goriilmektedir. Duygusal emek lgeginde en yiiksek ortalamasi olan madde X=4,11 ortalama ile “11.
Miisterilere sergiledigim duygular samimidir” maddesi, en diisiik ortalamaya sahip madde ise X=3,10
ortalama ile “4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi davranirim”
maddesidir.
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Tablo 6. Is Yerinde Mutluluk Ol¢egi Puanlarina iliskin Ortalamalar

Olcek X SS
1. Isimde kendimi giiclii ve ding hissediyorum 3,97 1,05
2. Isim konusunda hevesliyim 406 1,01
3. Calisirken kendimi isime kaptiririm 4,13 1,01
ise adanmishk 4,05 0,89
4. Yaptigim isin iceriginden ve 6zelliklerinden memnunum 4,01 1,06
5. Yaptigim is karsiliginda aldigim iicretten memnunum 312 1,31
6. Is yerimin yiikselme i¢in sundugu mevcut firsatlardan memnunum 365 111
is tatmini 3,60 0,92
7. Kariyerimin geri kalanini bu kurumsa gegirmek beni mutlu eder 3,53 1,20
8. Calistigim kuruma kendimi duygusal olarak bagli hissediyorum 3,76 1,19
9. Kurumuma kars1 giiclii bir aitlik duygusu hissediyorum 3,79 111
Duygusal baghhk 3,69 1,01

Tablo incelendiginde, katilimcilarin ise adanmislik (4,05/5), is tatmini (3,60/5) ve duygusal baglilik
(3,69/5) diizeylerinin orta diizeyin iizerinde oldugu goriilmektedir. Is yerinde mutluluk lceginde en
yiiksek ortalamasi olan madde X=4,21 ortalama ile “11. Calistigim boliimiin kalitesini yiikseltecek
yenilik¢i Oneriler sunarim” maddesi, en diisiik ortalamaya sahip madde ise X=3,12 ortalama ile “5.
Yaptigim is karsiliginda aldigim iicretten memnunum” maddesidir.
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Tablo 7. is Performans Ol¢egi Puanlarina iliskin Ortalamalar

Olcek X SS
1. Biitiin is hedeflerimi gergeklestiririm 4,15 0,97
2. Isimin gerektirdigi performans kriterlerini karsilarim 4,25 0,87
3. Isle ilgili tiim konularda uzmanligim sergilerim 433 0,82
4. Isimin gerektirdigi biitiin gdrevleri yerine getiririm 432 0,84
5. 15 arkadaslarima gorevlerinde destek olurum 4,32 0,82
6. Isim ile ilgili biitiin alanlarda yetkinim, meslegimin gerektirdigi uzmanlikla 427 086
1$ gorirum
7. Verilen gorevleri beklenen diizeyde yerine getirerek isin genelinde iyi bir 433 077
performans sergilerim
8. Kendimi {ist gorevlere uygun gérmekteyim 429 0,87
9. Verilen gorevlerden daha fazla sorumluluk iistlenebilirim 4,24 0,89
10. Is tanimimdan daha fazlasim yapmaya géniillii olurum 413 0,93
11. Calistigim boliimiin kalitesini yiikseltecek yenilik¢i dneriler sunarim 421 0,89
12. Isim ile ilgili hedefler igin plan yapar, isleri tam zamaninda tamamlarim 4,35 0,76
13. Bagkalarmin ig yiikii artinca onlara yardimci olurum 427 0,90
14. Arkadaslarim yokken islerine yardimci olurum 422 0,94
i§ performansi 426 0,58

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin ig performansi diizeylerinin yiiksek oldugu (4,26/5)

goriilmektedir. Is performans lgeginde en yiiksek ortalamasi olan madde X=4,35 ortalama ile “12. Isim
ile ilgili hedefler i¢in plan yapar, igleri tam zamaninda tamamlarim” maddesi, en diisiik ortalamaya sahip
madde ise X=4,13 ortalama ile “10. Is tanimimdan daha fazlasin1 yapmaya géniillii olurum” maddesidir.
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4.1.8.4. Yapisal Esitlik Modeli

Duygusal emegin is performansi iizerindeki dogrudan etkisi ve bu etkide is yerinde
mutlulugun araci roliiniin incelenmesi amaciyla Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
uygulanmistir. YEM analizinde 6l¢iim modelinin uygun bir model olup olmadiginin
belirlenmesi amaglanmaktadir. YEM analizi uygulandiginda modelin uygunlugunun
belirlenmesi amaciyla uyum indeksi (iyiligi) degerleri incelenmektedir. Bu degerler in
belirli referans araliklarinda olmasi gerekmektedir. Uyum indeksi degerleri asagida

sunulmustur.

Diizeltilmis Ki-kare / serbestlik derecesi (Ki-Kare/sd), veri setinde yer alan sorular ile
orneklem sayisina gore hesaplanan degerdir. Bu deger orneklem sayisindan
etkilenmektedir. Orneklem sayisindan etkilenen bir deger oldugundan dolay: tek basina
bir anlam ifade etmemekte, diger kriterler ile birlikte degerlendirilmektedir (Ozdamar,
2001). Yaklasik hatalarin ortalama kare kokii (RMSEA) yeterli 6rneklem sayisinin
olmasin1 gerektirmektedir. Diisiik sayidaki 6rneklemlerde hatali sonuglar vermektedir
(Bayram, 2016). Karsilastirmali uyum indeksi (CFI) degeri en fazla kullanilan
degerlendirme kriterlerinden biri olup, yiiksek olmasi durumunda modelin gii¢lii bir
uygunluk diizeyinde oldugu anlasilmaktadir. Ortalamalarin kare kokii (RMR), modelin
iki farkli diizeyde uygunlugunu kiyaslamak amaciyla kullanilmaktadir (Cokluk,
Sekercioglu, & Biiyiikoztirk, 2012). Standardize edilmis ortalamalarin kare kokii
(SRMR) degeri gozlenen ve tahmin edilen kovaryans arasindaki standardize edilmis fark

diizeyini ifade etmektedir (Bayram, 2016).
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Sekil 3. Duygusal Emegin Is Performans1 Uzerindeki Dogrudan Etkisine iliskin Yapisal
Esitlik

Sekil incelendiginde, duygusal emegin 1§ performansi iizerinde %58 diizeyinde dogrudan

etkisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 8. Duygusal Emegin Is Performans1 Uzerindeki Dogrudan Etkisine Iliskin

Uyum Indekslerinin Degerlendirilmesi

Ki-Kare/sd RMSEA CFl GFlI AGFI RMR SRMR
2,74 ,08 94 91 ,86 ,07 ,04
Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013), CFI>0,90,
AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Tablo incelendiginde, duygusal emegin is performansi iizerindeki etkisine iligkin modele ait olan uyum
indeks degerlerinin (Ki-kare/sd=2,74; RMSEA=,08; CFI=,94; GFI=91; AGFI=86; RMR=,07;
SRMR=,04) tamaminin kabul edilebilir uygunluk diizeyine sahip oldugu gériilmektedir. Model uygun bir
model oldugundan dolayr duygusal emegin is performansi iizerinde dogrudan bir etkisi oldugu

sOylenebilmektedir.
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Sekil 4. Duygusal Emegin is Yerinde Mutluluk Uzerindeki Dogrudan Etkisine
iliskin Yapisal Esitlik
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Sekil incelendiginde, duygusal emegin is yerinde mutluluk tizerinde %93 diizeyinde

dogrudan etkisi oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Duygusal Emegin Is Yerinde Mutluluk Uzerindeki Dogrudan Etkisine

fliskin Uyum indekslerinin Degerlendirilmesi

Ki-Kare/sd RMSEA CFlI GFI AGFI RMR SRMR

2,42 ,07 ,90 93 87 ,09 ,01

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar,
2013), CFI1>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Tablo incelendiginde, duygusal emegin is yerinde mutluluk tizerindeki etkisine iliskin
modele ait olan uyum indeks degerlerinin (Ki-kare/sd=2,42; RMSEA=,07; CFI=,90;
GFI=,93; AGFI=,87; RMR=,07; SRMR=,01) tamaminin kabul edilebilir uygunluk
diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Model uygun bir model oldugundan dolay1
duygusal emegin is yerinde mutluluk iizerinde dogrudan bir etkisi oldugu

sOylenebilmektedir.
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Sekil 5. Is Yerinde Mutlulugun Is Performansi Uzerindeki Dogrudan Etkisine

fliskin Yapisal Esitlik

Sekil incelendiginde, is yerinde mutlulugun is performansi lizerinde %61 diizeyinde

dogrudan etkisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 10. Is Yerinde Mutlulugun is Performansi Uzerindeki Dogrudan Etkisine

Iliskin Uyum indekslerinin Degerlendirilmesi

Ki-Kare/sd RMSEA CFI GFlI AGFI RMR SRMR

3,80 ,08 91 ,92 ,85 ,08 ,09

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013),
CFI>0,90, AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Tablo incelendiginde, is yerinde mutlulugun is performansi tizerindeki etkisine iligkin modele ait olan
uyum indeks degerlerinin (Ki-kare/sd=3,80; RMSEA=,08; CFI=,91; GFI=,92; AGFI=,85; RMR=,08;
SRMR=,09) tamaminin kabul edilebilir uygunluk diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Model uygun bir
model oldugundan dolay1 is yerinde mutlulugun is performansi tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu

sOylenebilmektedir.
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Sekil 6. Duygusal Emegin Is Performans1 Uzerindeki Etkisinde is Yerinde Mutlulugun
Araci Roliine iliskin Yapisal Esitlik Modeli

Sekil incelendiginde, duygusal emegin is performans: iizerindeki etkisine iliskin modele
is yerinde mutluluk arac1 degisken olarak eklendiginde, duygusal emegin is performansi

tizerindeki etkisinin %58’den %55’e diistiigii goriilmektedir.
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Tablo 11. Duygusal Emegin is Performansi Uzerindeki Etkisinde Is Yerinde

Mutlulugun Araci Roliine Iliskin Uyum Indekslerinin Degerlendirilmesi

Ki-Kare/sd RMSEA CFl GFlI AGFI RMR SRMR
2,60 ,08 93 92 ,86 ,08 ,05
Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013), CFI>0,90,
AGFI>0,85), SRMR<0,10 (Bayram, 2016)

Tablo incelendiginde, duygusal emegin is performansi lizerindeki etkisinde is yerinde mutlulugun aract
roliine iliskin modele ait olan uyum indeks degerlerinin (Ki-kare/sd=2,60; RMSEA=,08; CFI=,93;
GFI=,92; AGFI=,86; RMR=,08; SRMR=,05) tamaminin kabul edilebilir uygunluk diizeyine sahip oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 12. Duygusal Emegin is Performans1 Uzerindeki Dogrudan Etkisi (Model 1)
ve Duygusal Emegin Is Performansi Uzerindeki Etkisinde Is Yerinde Mutlulugun
Araci Roliine (Model 4) iliskin Katsayilarin Degerlendirilmesi

Model 1 (R?=,58) Model 2 (R?=,55)
Degiskenler Std. Hata t Std. Hata t
Duygusal emek ,02 4,26% 51 4,12*
Is yerinde mutluluk - - 58 1,36*

*p<0,05

Tablo incelendiginde, duygusal emegin is performans: iizerindeki etkisinin (R?=,58) modele is yerinde
mutluluk dahil edildiginde azaldig1 (R?=,55) goriilmektedir. Her iki modelde duygusal emegin etkisinin
anlamli oldugu goriilmektedir. Tam aracilik etkisinin olmasi i¢in araci degisken modele eklendiginde
dogrudan etkinin anlamli olmamasi gerekmektedir. Ancak bu arastirmada dogrudan etkinin halen anlamli
oldugu goriilmektedir. Dogrudan etki tamamen ortadan kalmamakla birlikte azalmaktadir. Bu yoniiyle is

yerinde mutlulugun tam araci etkisinin olmadigi, kismi araci etkisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 13. Duygusal Emegin is Performansi Uzerindeki Dogrudan Etkisi (Model 1),
Duygusal Emegin is Yerinde Mutluluk Uzerindeki Dogrudan Etkisi (Model 2), is
Yerinde Mutlulugun Is Performansi Uzerindeki Dogrudan Etkisi (Model 3) ve
Duygusal Emegin Is Performansi Uzerindeki Etkisinde Is Yerinde Mutlulugun
Araci Roliine (Model 4) iliskin Katsayilarin Degerlendirilmesi

Duygusal emek Is yerinde mutluluk
Std. Std.
Model C.R. A.V.E. C.R. A.V.E.

Hata Hata
Model 1 (R?=,58) 0,45 2,54* 0,59 - - -
Model 2 (R?=,93) 0,91 2,80* 0,95 - - -
Model 3 (R?=,61) - - - 0,06 7,02 0,92
Model 4 (R?=,55) 0,89 2,90* 0,60 2,91 0,10* 0,57

*p<0,05; C.R. (Composite Reliability, Bilesik Giivenilirlik), A.V.E. (Average Variance Explained,
Agiklanan Ortalama Varyans)

Tablo incelendiginde, Model 1’de duygusal emegin ig performansi tizerindeki dogrudan etkisinin
(R?=,58) Model 4’de modele is yerinde mutluluk dahil edildiginde azaldig1 (R?=,55) goriilmektedir. Her
iki modelde duygusal emegin etkisinin anlamli oldugu goriilmektedir. Tam aracilik etkisinin olmast i¢in
araci degisken modele eklendiginde dogrudan etkinin anlamli olmamasi gerekmektedir. Ancak bu
aragtirmada dogrudan etkinin halen anlamli oldugu goriilmektedir. Dogrudan etki tamamen ortadan
kalmamakla birlikte azalmaktadir. Bu yoniiyle is yerinde mutlulugun tam araci etkisinin olmadigi, kismi
araci etkisi oldugu goriilmektedir. Dogrudan etki modelinde duygusal emek tarafindan A.V.E 0,59 olup,
modele ig yerinde mutluluk eklendiginde bu deger 0,60 olmustur. Model 2°de duygusal emegin is yerinde
mutluluk {izerinde yiiksek diizeyde dogrudan etkisi oldugu (R?>=,93), bu model i¢in A.V.E. degeri 0,95
olup, Model 3’te is yerinde mutlulugun is performansi iizerinde yiiksek diizeyde dogrudan etkisi oldugu

(R?=,61), bu model igin A.V.E. degerinin 0,92 oldugu goriilmektedir.
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4.1.8.5. Olgek Puanlar1 Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Aragtirma kapsaminda kullanilan 6lgek puanlart arasindaki iliskinin = yOniiniin

belirlenmesi amaciyla Pearson Korelasyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Tablo

11°de yer almaktadir.

Tablo 11. Katihmcilarin Duygusal Emek Olgegi, Is Yerinde Mutluluk Olgegi, Is

Performans Olgegi Arasindaki iliskinin incelenmesi

1 2 3 4 5 6 7

1. Yiizeysel rol ' 1
yapma 0
2. Derinden rol ' 387 1
yapma p 000

r -252* ,150* 1
3. Dogal duygular

p 000 017

r -,080 301 491* 1
4. Ise adanmuslik

p ,207 ,000 ,000

r -,085 ,188*  ,403*  595* 1
5. Is tatmini

p 179 ,003 ,000 ,000
6 Duygusal T 104 139*  389%  579%  684* 1
baglilik D 098 027 000 ,000 000

r -133* ,208* 424* 602* ,336* ,468* 1
7. Is performansi

p ,034 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000

*p<0,05

Tablo incelendiginde, yiizeysel rol yapma ile is performansi arasinda negatif ve diisiik diizeyde anlamli

iliski oldugu (r=-,133; p<0,05), derinden rol yapma ile is performansi arasinda pozitif ve diisiik diizeyde

anlaml1 iligki oldugu (r=,208; p<0,05) ve dogal duygular ile is performansi arasinda pozitif ve orta diizeyde
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anlaml iliski oldugu (r=,424; p<0,05) goriilmektedir. Yiizeysel rol yapma ile ise adanmislik arasinda (r=-
,080; p>0,05), is tatmini arasinda (r=-,085; p>0,05), duygusal baglilik arasinda (r=-,104; p>0,05) anlaml
iliski olmadig1 goriilmektedir. Derinden rol yapma ile ise adanmislik arasinda (r=,301; p<0,05), is tatmini
arasinda (r=,188; p<0,05), duygusal baglilik arasinda (r=,139; p<0,05) pozitif ve diisiik diizeyde anlaml1
iligki oldugu goriilmektedir. Dogal duygular ile ise adanmiglik arasinda (r=,491; p<0,05), is tatmini arasinda
(r=,403; p<0,05), duygusal baglilik arasinda (r=,389; p<0,05) pozitif ve orta diizeyde anlaml1 iliski oldugu
goriilmektedir. Tablo incelendiginde, ise adanmislik ile is performansi arasinda (r=,602; p<0,05) ve
duygusal baglilik ile is performansi arasinda (r=,468; p<0,05) pozitif ve orta diizeyde anlamli iliski oldugu,
is tatmini ile i performansi arasinda (r=,336; p<0,05) pozitif ve diisiikk diizeyde anlamli iliski oldugu

goriilmektedir.
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BESINCIi BOLUM

5.1 SONUC VE ONERILER

Is diinyasinda karlilik ve mutlu sirket ¢alisanlar giiniimiizde 6n plana ¢ikmistir. Karlilig
arttirmak isteyen sirketler artik yiiksek baski ve stresi degil, calisanlarin sirketlerini olan
aidiyetini arttirma ve calisanlarinin pozitif duygu gelistirmesini 6n plana koymuslardir.
Sirketlerin ¢alisanlarina yonelik olusturmus olduklar1 bazi kurallar ¢alisanin gdstermis
oldugu davranis ve tutumlarimi etkilemektedir. Etkilenen davranig ve tutumlar gerek
pozitif yonde olsun gerekse negatif yonde olsun ¢alisanin psikolojisini etkilemektedir.
Duygusal emek kavrami tam da bu noktada ortaya ¢ikmakta ve kaynak taramalarimizda

calisanin hayat standartlarini etkileyebilecek durumda oldugu goriilmektedir.

Duygusal emek kavrami calisanlarin hayat standartlarini etkilerken ayni zamanda is
performanslarin1 da etkilemektedir. Davraniglar1 ve tutumlar etkilenen calisanin is
performansi da olumlu ya da olumsuz yonde etkiler almaktadir. Alinan bu etkilerin
calisanlarin performanslarina yansimasi sirketin karlilik ve gergeklestirmek istedikleri
amaglarina etki yaptig1 goriilmektedir. Bu etkiler is yerinde mutluluk kavraminin da
devreye girmesiyle beraber olumsuz olanlarin pozitif yone cekilebilecegi diisiiniilerek
duygusal emek ile is performansi iliskisinde is yerinde mutlulugun aracilik roliine
bakilmistir. Is yerinde mutluluk kavrami ise alt boyutlari ile incelenmistir. Her alt boyut
aslinda birbirini etkilerken duygusal emek ve is performanst kavramlarmi da

etkilemektedir.

Istanbul ili genelinde magazacilikta calisan satis danismanlarinin bu etkileri alip almadig
incelenmistir. Tesadiifi 6rneklem yontemi kullanilarak 250 kisiden yanitlar toplanmaistir.
Buradan ¢ikan sonuglar dogrultusunda Yapisal Esitlik Modeli kullanilirken ayn1 zamanda
SPSS de agiklayici faktor analizi, giivenilirlik analizi, frekans analizi, ortalama ve

standart sapma degerleri de analiz edilmistir.
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Arastirmada kullanilan duygusal emek Olgeginin 14 maddelik kisaltilmis hali ile is
performans Glgeginin ise geleneksel halinden soru elemesi yapilarak 14 maddelik tek
boyutlu bir dlgek hazirlanmis olup gerekli faktdr analizleri yapilmistir. Is yerinde

mutluluk 6l¢eginin de 9 maddelik kisaltilmis hali uygulanmistir.

Arastirmaya katilanlarin demografik o6zelliklerine baktigimizda %82,9 nun 20-30 yas
arasinda %57,5 nin kadm, %42,5 nin erkek oldugunu goérmekteyiz. Arastirmaya
katilanlarin 9%90,9 u satig ve pazarlama alaninda ¢alisirken, %37,3 niin lisans ve %34,9
nun da lisans {istl egitimi bitirdikleri gortiilmektedir. Cevaplayicilarin ¢alistiklart alanda
%60,3 ii de 1-5 y1l deneyime sahiptir. Is performans &lgegine baktigimizda ise geleneksel
is performans Olgeginin iki faktdrli yapida olmasi sebebiyle arastirmamizda is
performansini incelerken tek faktorlii bir yapiya ihtiyacimiz olmasi sebebiyle 6l¢ekte

uyarlamalar yapilip 14 maddeye indirilerek faktor analizi yapilmistir.

Duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlarinin da incelendigi halinde yiizeysel rol yapma
diizeyini orta seviyede fakat derinden rol yapma ile dogal (Samimi) dogal duygular
diizeyinin ise orta diizeyin lizerinde oldugu goriilmiistiir. Calismaya katilanlarin ise is
performans: diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Cevaplayicilarin is yerinde
mutluluk Olcegine vermis oldugu cevaplara baktigimizda ise alt boyutlari ile ise
adanmuigslik, 15 tatmini ve duygusal baglilik diizeylerinin orta seviyenin lizerinde oldugu
goriilmistiir. Birinci hipotezimizde kurgulandigi gibi duygusal emegin is performansi
tizerinde dogrudan %58 oraninda bir etkisi oldugu goriilmiistiir ve birinci hipotezimiz bu
sebeple kabul almaktadir. Duygusal emegin is performansi ilizerindeki etkisi orta
seviyenin iizerinde olup calisanlarin sirketlerine karsi olan davranig ve tutumlarini
etkilemektedir. Ikinci hipotezimizde belirtildigi iizere duygusal emegin is yerinde
mutluluk tizerindeki dogrudan etkisine baktigimizda ise %93 oraninda dogrudan bir etkisi
oldugunu gériiriiz. Hipotezimiz gegerliligini saglamistir. Ugiincii hipotezimiz ise is
yerinde mutlulugun is performans: iizerindeki dogrudan etkisi %61 diizeyindedir. Is
yerinde mutluluk calisanlarin performanslarini orta seviyenin iizerinde etkilemektedir.
Ugiincii hipotezimiz de burada kabul olmaktadir. Dérdiincii ve son hipotezimize
geldigimizde ise arastirmamizin amacini olusturan ana konuyu ele almaktadir. Duygusal
emegin is performanst {izerindeki etkisinde is yerinde mutlulugun aracilik rolii

incelendiginde, is yerinde mutluluk araci degisken olarak eklendiginde duygusal emegin
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is performansi iizerindeki etkisinin %58 den %55 e diistiigii goriilmiistiir. Bu yoniiyle de

1§ yerinde mutlulugun aracilik rolii tagidig1 goriilmiistiir.

Arastirmamiz is yerinde mutlulugun aracilik roliiniin oldugunu dogrular niteliktedir. Bu
sebeple Istanbul ili genelinde dort farkli spor giyim firmasinda ¢alisan satis danismanlari
lizerinden yapilan bu arastirmada, arastirma sonuglar1 da baz alinarak aragtirmanin
ornekleminin genisletilmesi i¢in perakende sektoriinde spor giyim firmalar1 disinda
giyim, kozmetik ve ayakkabi gibi kollar {izerine ¢alisan satis danigmanlar1 iizerine
yogunlagilabilir. Buldugumuz aracilik etkisinin perakende sektoriindeki farkli kollarda da
calisilarak genel bir ifadeye ulasilabilir. Bu ¢aligmada aracilik roliinii arastirdigimiz is
yerinde mutluluk kavraminin ¢alisilan spor giyim firmalar1 6zelinde bakildiginda satig
danismanlarinin, is yerinde mutlu olduklarinda duygusal emek ve is performanslarinin
arttigini, is yerinde mutlulugun perakende sektoriinde sirketlerin kiiltiirlerine
eklendiklerinde daha verimli, karlilig1 yiiksek ve daha siirdiiriilebilir sirketler olarak
ortaya ¢ikacaklar1 s6z konusudur. Bu da calisanlarin sirketlerine duyduklar: aidiyeti, is
tatminini ve ise adanmigliklarint ¢ok daha fazla bir sekilde etkileyecektir. Yogun
tempolarda ¢alisan satis danigmanlari harcadiklart duygusal emegin azalmasi ve hedefleri
dogrultusunda gerceklestirdikleri is performanslarinin artmasi aracilik rolii tasiyan is
yerinde mutlulukla daha da 6nemli bir hale gelmistir. Perakende sektoriinde giyim,
kozmetik ve ayakkabi sektoriinde ¢alisan satis danismanlariyla calisma genisletildiginde
sirketlerinde is yerinde mutlulugun o6nemli bir nokta olarak ele alacaklarini ve
caligmalarimizdan yararlanabilmeleri i¢in ¢esitli markalarla arastirma bulgularinin
paylasilmasinin faydasini dngormekteyiz. Bu sebeple arastirmamiz hem literatiiriimiiz
icin hem de perakende sektoriinde g¢alisan satis danismanlarinin calisma sartlarinin

tyilestirilmesi agisindan biiyiik bir 6nem tasimaktadir.

Arastirmamizda duygusal emek, is performansi iliskisinde ig yerinde mutlulugun aracilik
roli iizerinde c¢alisilmis olup, arastirma bu eksen iizerinden ilerlemistir. Yeni
arastirmacilara yol gdsterilebilmesi agisindan Oneriler kisminda da belirtildigi tizere is
yerinde mutlulugun aracilik roliiniin gelistirilmesi, firmalara tasindiginda ¢alisanlari nasil

etkiledigi lizerine ¢alisilmasinin faydali olabilecegi diistiniilmektedir.
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iSLANRLUL TiCARLEE ISTANBUL TICARET f]NIUERSl’I‘ESI REETORLUGU
L'NIYERATTESL

Sayn : E-65836846-044-261812 14.9.2022
EKomu : Etik Onay1

Saym Ceren KOSEN
flgi  :24.08.2022 tarihli dilekceniz.

{lgi yazmz ile "Duygusal Emek ve I Performans: {liskisinde I5 Yerinde Muthulugun Araci Roli” isimli
gahismamn anket sorulanna Etik Kurul cnay talep edilmektedir.

Ad gegen ve ekte yer alan anket sorulan, Universitemiz Etik Kurulunca incelenerek etik tamm, deger ve
ilkelere aykn bir diizenleme tespit edilmedigi, Gnerilen anket sorulanmn etik kurallara uygun cldugu ve

Konuya iligkin bilgilermizi rica ederm.

Prof. Dr. Elgin AYEAC ATP
Fektor Yardumeis:

Ek: Etik Onayh Anket Sorulan

Bu helge pivenli elekmonik imza ils imzalanmastir.
Belge Dogrulama Kodu: 100FSDEB-CRBEA-402E-S07TD-ABDS106EA360 Belge Dogrulama Adresi- hitp:/ie-belge ficaret edu it
Adres: T iepe Bah Imrahor Cad Wo: B&/) Beyopy [sanbul -
Telefon Mo: 444 4 13 / 4580 Faks No: 0212 320 70 11
E-Posta: bozigicarst adu i Internat Adresi: www. draret edo
EEP Adresi: ticarenmiversitesigihs02 kep.ar
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Ek 2 Demografik Bilgiler

L. Yasimz ?
a.()20-30

b. () 31-40

c. 1 41-50

d. {51 ve iizeri
2. Cinsiyetiniz?
a () Erkek

b. () Kadmn

3. Medeni durumunuz?

a. ) Bekar

b. () Evli

4. Egitim Diizeyiniz?

a. () Tikokul
b. () Ortackul
c. () Lise

d. () On-lisans
e [ Lisans

f [ Lisans-iistii

5. Ayhk geliriniz?

a.()2.000 TL den az

b. (32.000TL -3.500 TL

c.{13.501 TL -3.000 TL

d. () 5.001TL - 6.500 TL

e. (1 6.500 TL den fazla

6. Cahstigmiz departman ?

a. () Satig & Pazarlama

b. () Finans

c. () Krediler

d. () Operasyon

e. () Satin Alma ve Destek Hizmetleri
f () Insan Kaynaklan

g () Bilgi Teknolojileri

h. () Hukuk

1 (O Diger o (Liitfen Belirtiniz )
7. Is tecriibeniz?

a1-53vd

b Q610 SRR s

Kurul Tanhi: 08 09 2022
Eull—lj }’jl Kurul Karar No: 7-8

d. (116-20 vl
e. e (121 vl ve izeri
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Ek 3 Duygusal Emek Ol¢egi

1/13 Mﬂiﬂﬂlﬁﬂ%‘i lede yygyn birschilde dslsosbimek sin | | 5
| igtenlere dgilenitken 11 hissedivommugum, )
213 | roli yaparim, 1 2 5
313 | performans. sergtlerim, I :
413 | hissedivomuusy gk davianmm I 2 :
. ;';EEIEE"HHL l‘ EEE&EHELE- hﬁugu%g‘gjhﬂj‘t‘;aggE -
313 | igin sanki bir maske takanm I :
. ;l;i}SEJEEHU- EEEH_&-_QEESEEE'W‘;E QHEEHUHEEE -
613 | Skl duygular sexgilenm, I :
1|2 3

1|2 3

1|2 3

Mm&@md&aﬂmuwmde

10113 | hissedebilmek icin elimden geleni yapanm. L2 :
11/13 Musterilers serziledizum duygular samumidic. 1 2 5
el s e EealEu _
1213 | griaya gikar. 1|2 3
_[Mdugterilere.  dsterdiEin  duygular o )
13/13 | hissettiklermale aymdy, I ]

ISTANBUL TICARET UNIVERSITESI
ETIK KURUL ONAYT ALMISTIR

Kumnal Tanhs: 08 0% 2022

Kumal Karar Mo /-8
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Ek 4 is yerinde mutluluk 6l¢egi

Isim de kendimi 20515 ve ding.
13| missedivorum.
2 3 4 5
20 Linp, konusnda beveslam. I 4 5
3/9 alisubsasendine] Lms. baugss 2 3 4 3
49| Yaphizum isinicerizinden ve 2 3 4 3
dzelikieninden meanmumng,
/9| Yaphizmm i karsthgmda ald g, 2 3 4 3
o
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 3
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Ek 5 is performansi 6lcegi

1/14

YErne setnrim
¥4 |1z arkadaslanma  gdrevlennde (1 3 4 3
destek olunum,
613 | lom s Ugil bt almlania) ) 1|3 4 |3
yetlomim, meslegipun gerekiindizi
uzmanlikla iy gdriim.
714 mmmm
yerpe getierek. s zeuelinds 1vi| ' E 4 5
hmnmimmmﬂmm -
V4| sfmektsm to|2 3 |4 |3
| Vemlen gdrevlerden dshe fagla
9114 | sommninlyk. Gstlenshilivi, 1 I3 4 3
10/14 l-i tapmmumdan  daha gﬁ#ﬂ%{%l 2 3 4 5
apmaya eouilis o
11114 | Calistizim  blimndn,  kalitason
W!rﬁ%lfrﬁ-ﬂ.ﬁk yemlikel Qﬂ%ﬁlﬁ?l ) 5 4 5
| e, e ugdehsd%ﬂﬁrmplan
1114 | yapar,  1slent zamzmnda) | I 1 5
famamlarm.
| Baskalanpun, s vilki armsa onlara
15/14 yardummiz, chomm, 1 2 3 4 3
1414 | frkadaglapm, yokken  islerine
yardune olunum, 1 2 3 4 5

ISTANBUL TICARET UNIVERSITESI
ETIK KURUL ONAYT ALMISTIR

Kural Tarha: 08 09 X2

Kuml Karar No: 7-8






