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OZET

DUYGUSAL EMEGIN BIiREYSEL SATIS PERFORMANSI UZERINDEKI
ETKIiSi: GAYRIMENKUL SEKTORUNDE BIR UYGULAMA
Siiverce OZKUL

Duygusal emek, ozellikle yiiksek diizeyde miisteri etkilesimi gerektiren sektdrlerde,
calisan performansim1 ve is c¢iktisimt dogrudan etkileyen stratejik bir unsur haline
gelmistir. Satig gibi rekabetin yogun ve insan iligkilerinin belirleyici oldugu meslek
gruplarinda, calisanlarin duygularini nasil yonettikleri ve disa vurduklari, yalnizca
bireysel refahlarini degil, ayn1 zamanda kurumsal basarilarini da etkilemektedir.
Calismanin temel amaci, duygusal emegin ii¢ boyutu olan yiizeysel rol yapma davranis,
derinlemesine rol yapma davranigi ve samimi davranigin bireysel satis performansi
tizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Arastirma, Bursa ilinde gayrimenkul sektoriinde
calisan 223 satis danismanindan toplanan verilerle gerceklestirilmistir.

Bulgular, duygusal emegin bireysel satis performansi {izerinde anlamli etkiler
yarattigin1  gostermektedir. Yiizeysel ve samimi duygusal emek davraniglarinin
performansi pozitif yonde etkiledigi; buna karsilik derinlemesine duygusal davranisin
performans iizerinde negatif bir etkisinin bulundugu tespit edilmistir.

Bu calisma duygusal emegin farkli yonlerinin satig basarisina etkisini ¢ok boyutlu bir
bakis acisiyla ele alarak, literatiirdeki onemli bir boslugu doldurmakta ve ozellikle
gayrimenkul sektorii gibi yiiksek tempolu, duygusal etkilesime acik alanlarda
calisanlarin is performanslarini etkileyen psikososyal siirecleri ampirik verilerle ortaya
koymaktadir. Elde edilen bulgular, hem akademik arastirmalar i¢in yeni ag¢ilimlar
sunmakta hem de sektorel uygulamalarda duygusal emek siireglerinin daha bilingli
bicimde yonetilmesine yonelik ipuglar1 saglamaktadir.

Anahtar Sozciikler: Duygusal Tutum, Duygusal Emek, Performans, Bireysel Satis

Performansi, Gayrimenkul Sektorii
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ABSTRACT
THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR ON INDIVIDUAL SALES
PERFORMANCE: AN APPLICATION IN THE REAL ESTATE INDUSTRY
Siiverce OZKUL

Emotional labor, especially in high-level customer transactions, sectors, the direct
copying of employee files has become a process and distribution of work. In
professional groups such as sales, where competition is intense and human relations are
dispersed, the strokes of how individuals are managed and divided include not only
their individual well-being but also their institutional success.

The main purpose of the study is to reveal that the three-dimensional superficial
behavior of emotional labor, sharing behavior and sincere behavior are present on
individual sales performance. The research was conducted with data from 223 sales
processes working in the real estate sector in Bursa province.

The findings show that emotional labor creates significant effects on individual sales
performance. It has been determined that superficial and sincere emotional labor
expenditure positively changes the performance; on the other hand, emotional
performance has a negative effect on its performance.

This study addresses emotional labor from a multidimensional perspective according to
the work performance of different performance, and empirical data emerges on the
filling of an important person in the literature and the psychosocial frequencies that
distribute the work performances of employees who are open to emotional interaction,
especially in high-paced, real estate sectors. The findings obtained provide both new
openings for academic research and ways to provide more hidden forms of emotional
labor parts in sectoral applications.

Keywords: Emotional Attitute, Emotional Labor, Performance, Individual Sales

Performance, Real Estate Sector
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biiylik bir mutluluk duyuyor, degerli katkilar1 i¢in saygilarimi sunuyorum.
Bu siirecin her aninda yanimda olan, sabirlariyla ve katkilariyla bu c¢alismanin
sekillenmesinde biiyiik rol oynayan aileme en i¢ten tesekkiirlerimi sunuyorum.
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GIRIS

Kiiresel rekabetin yogunlastigi, dijitallesmenin is yapma bigimlerini yapisal
olarak doniistiirdiigli ve miisteri beklentilerinin giderek daha karmagik bir hal aldigi
glinlimiiz is diinyasinda, orgiitlerin siirdiiriilebilir basaris1 yalnizca ¢alisanlarin teknik ve
bilissel becerilerine degil, aynm1 zamanda duygusal yeterliliklerine de bagli hale
gelmigtir. Bu doniisim 0Ozellikle hizmet sektorlerinde belirginlesmekte; miisteriyle
dogrudan etkilesim i¢inde bulunan c¢alisanlarin sergiledigi duygusal tutum ve
davraniglar, sunulan hizmetin kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkileyerek
isletmelerin rekabet avantajini dogrudan sekillendirmektedir. Bu baglamda, ¢alisanlarin
duygu diizenleme stratejilerinin kurumsal ¢iktilar lizerindeki etkileri daha sistematik bir
bicimde incelenmeye baslanmis; "duygusal emek" kavrami, Orgiitsel davranig

literatiirlinde stratejik bir arastirma alanina donligmiistiir.

Duygusal emek kavrami, calisanlarin Orgiitsel norm ve beklentilere uygun
bigimde, i¢gsel duygularimi bastirarak veya hissetmedikleri duygular bilingli olarak disa
vurarak sergiledikleri duygusal sunumu ifade etmektedir. Bu siireg, bireyler acisindan
yalnizca davranigsal degil, ayn1 zamanda psikolojik ve fizyolojik diizeyde sonuglar
dogurmakta; is tatmini, tiikenmislik, orgiitsel baghlik ve isten ayrilma niyeti gibi

degiskenlerle dogrudan iliskilendirilmektedir.

Son yillarda, duygusal emegin yalnizca igsel tutumlar degil, ayn1 zamanda
performans c¢iktilar1 iizerindeki etkileri de dikkat c¢ekici bi¢gimde incelenmeye
baslanmistir. Ozellikle yogun miisteri etkilesimi gerektiren sektdrlerde, satis
temsilcilerinin sergiledigi duygusal emek stratejilerinin satis basarisi, miisteri giiveni ve
hizmet algis1 gibi ¢iktilar tizerindeki etkileri onemli bir arastirma odag: haline gelmistir.
Gayrimenkul sektorii bu baglamda 6zgiin bir 6rnek sunmaktadir. Yiiksek parasal deger
tagiyan tiriinlerin satisi, uzun vadeli misteri iliskileri kurulmasi ve giiven temelli
iletisim gerektiren satis siiregleri, ¢alisanlarin duygusal emegi siirekli ve stratejik
bicimde yonetmelerini zorunlu kilmaktadir. Bununla birlikte, literatiirde duygusal
emegin gayrimenkul sektorii 6zelinde sinirli sayida incelenmis olmasi, bu alanin

kesfedilmemis bir¢ok yoniiniin bulundugunu ortaya koymaktadir.



1.1.Problem

Glinlimiiziin yogun rekabet kosullarinda, 6zellikle hizmet sektorii ve bireysel
satis alanlarinda, calisanlarin yalnizca teknik bilgi ve becerileri degil; aym1 zamanda
duygusal kapasiteleri de onemli bir rekabet avantaji olarak degerlendirilmektedir. Bu
baglamda, orgiitsel davranig ve is psikolojisi literatiiriinde giderek daha fazla 6nem
kazanan duygusal emek, calisanlarin islerini yerine getirirken duygu diizenleme
stratejileriyle sergiledikleri davramislari kapsamaktadir. Duygusal emegin, 6zellikle
miisteriyle dogrudan temas hélinde olan bireysel satis ¢alisanlarinin is performansi

tizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugu ileri stiriilmektedir.

Duygusal emek; yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve dogal
duygularin sergilenmesi olmak {izere {i¢ temel alt boyutta incelenmektedir. Yiizeysel rol
yapma, calisanin igsel duygularimi bastirarak, Orgiitsel beklentilere uygun yapay
duygular sergilemesini ifade ederken (Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011); derinlemesine
rol yapma, bireyin gercekten hissetmedigi duygulan icsellestirmeye calisarak onlari
samimi bi¢imde yansitma cabasidir (Spector ve Johnson, 2006). Dogal duygularin
sergilenmesi ise c¢alisganin gercekten hissettigi duygular diiriist ve spontane bigimde
ortaya koymasi olarak tanimlanmaktadir. Bu alt boyutlarin her birinin bireysel satis
performans1 iizerinde farkli yonlerde ve diizeylerde etkiler olusturabilecegi

Oongoriilmektedir.

Ancak literatiirde, duygusal emegin alt boyutlarinin bireysel diizeyde satis
performansina olan etkileri hakkinda eldeki bulgular hem sinirli hem de zaman zaman
celigkilidir. Ayrica bir¢ok calismada duygusal emek genel bir yap1 olarak ele alinmakta,
alt boyutlarin 6zgiin etkileri yeterince ayrigtirllmamaktadir. Bu durum, satis odakli
orgiitlerde insan kaynaginin daha etkili yonetilebilmesi agisindan 6nemli bir bosluga
isaret etmektedir. Nitekim satis performansinin artirilmasi hedeflenirken, calisanlarin
yalnizca ne kadar performans gosterdigi degil, bu performansa ulasirken hangi duygusal

stratejileri kullandiklar1 da g6z 6niinde bulundurulmalidar.

Bu ¢alismada, duygusal emegin ii¢ alt boyutunun bireysel satis performansi
tizerindeki etkileri biitiinciil bir bakis agisiyla ele alinarak hem teorik hem de uygulamali

diizeyde literatiire katki saglanmasi1 amaglanmaktadir. Calisma, duygusal emegin farkl



bicimlerinin satis ¢iktilar1 lizerindeki ayirt edici etkilerini ortaya koyarak, isletmelerin

duygusal emek yonetimi stratejilerine 151k tutmay1 hedeflemektedir.,
1.2.Amag

Bu c¢alismanin temel amaci, gayrimenkul sektoriinde bireysel satis
temsilcilerinin sergiledigi duygusal emek davraniglarinin bireysel satis performansi
tizerindeki etkisini incelemektir. Bu baglamda, duygusal emegin ii¢ temel boyutu olan
ylizeysel rol yapma davranisi, derinden davranis ve dogal davranisin, satis performansi
tizerindeki farkli etkileri belirlenmeye ¢alisilacaktir. Arastirma, her bir duygusal emek
boyutunun performans c¢iktilar1 ile olan iliskisini ayri ayr1 degerlendirerek, satis
stireclerinde hangi duygusal stratejilerin daha etkili oldugunu ortaya koymay1

hedeflemektedir.
1.3. Onem

Duygusal emek, 6zellikle miisteriyle bire bir iletisim icerisinde olan sektorlerde,
calisan performansim1 dogrudan etkileyen kritik bir faktordiir. Gayrimenkul sektorti,
yiiksek duygusal zeka, ikna yetenegi ve giliven iligkisi gerektiren bir satis ortami
sunmaktadir. Ancak, mevcut literatiirde duygusal emegin satig performans: tizerindeki
etkisi gayrimenkul sektorii i¢inde yeterince incelenmemistir. Bu ¢alisma, bu alanda bir
katk:1 saglamay1 hedefleyerek hem akademik literatiire katki saglamay1r hem de sektor
profesyonellerine stratejik i¢goriiler sunmay1 amacglamaktadir. Elde edilecek bulgular,
satig temsilcilerinin egitim ve gelisim programlarmin yapilandirilmasinda, duygusal
emek stratejilerinin daha etkin yonetilmesinde ve satis performansini artirici orgiit ici

uygulamalarin gelistirilmesinde yol gosterici nitelikte olacaktir.
1.4. Varsayimlar
Bu tez caligmasi asagida yer alan varsayimlara dayanmaktadir:

1. Aragtirmanin kapsaminda daha 6ncesinde ifade edilen amaca ulagsmak icin en

uygun veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanildigi kabul edilmistir.

2. Arastirmanin kuramsal cercevesinin, c¢alismanin konusunu azami Olgilide

acikliga kavusturdugu varsayilmistir.



3. Arastirma kapsaminda uygulanan anket sorularinin katilimcilar tarafindan

objektif bir sekilde cevaplandigi varsayilmistir.
4. Belirlenen 6rneklemin, arastirmanin evrenini temsil ettigi varsayilmstir.
1.5. Sinirhliklar
Bu tez ¢alismasinin sinirhiliklar: agagida belirtilmistir.
1. Arastirma veri toplanan bolge olan Bursa ili ile sinirlidir.

2. Arastirma, veri toplanan gayrimenkul sektorii ile sinirli olup diger sektorlerle

alakal1 bir genellemeyi kapsamamaktadir.

3. Sosyal bilimler alaninda yer alan ¢aligmalarin tam olarak deneysel temellere

dayandirilamamasindan kaynaklanan sinirlilik durumu, bu ¢aligsma i¢inde gegerlidir.

4. Arastirma, maliyet ve zaman kisit1 olmasi sebebiyle sadece uygulamanin
gerceklestirildigi  gayrimenkul sektoriinde yer alan oOrneklem grubu iizerinde

gergeklestirilmistir.



BIRINCI BOLUM
1. Duygusal Emek

Gliniimiiz is diinyasi, yalnizca fiziksel ya da zihinsel ¢abanin degil, aymi
zamanda duygusal siireglerin de etkili oldugu bir yapiya doniigmiistiir. Dijitallesme,
kiiresellesme ve hizmet sektoriiniin giderek daha baskin hale gelmesi, ¢alisanlardan
teknik bilgi ve becerilerin yaninda duygusal yeterliliklerin de talep edilmesine neden
olmustur. Bu ¢ergevede, 6zellikle hizmet odakli is kollarinda ¢alisan bireylerin giinliikk

is deneyimlerinde “duygusal emek” kavrami 6n plana ¢ikmaktadir.

Duygusal emek yalnizca disa doniik davraniglar1 degil, ayn1 zamanda kisinin i¢

diinyasindaki duygu diizenleme mekanizmalarini da kapsamaktadir.

Duygusal emegin calisanlarin psikolojik iyi olusu, is tatmini ve tiikenmisglik gibi
bireysel sonuglara; kurumlarin verimliligi, miisteri memnuniyeti ve marka itibart gibi
orgiitsel ¢iktilara olan etkisi, bu alan1 hem akademisyenler hem de uygulayicilar icin

Oonemli bir aragtirma konusu haline getirmistir.

Bu boéliimde, duygusal emek olgusu ¢ok boyutlu bir yaklagim gercevesinde
incelenecek; duygusal emek kavrami, duygusal emegin boyutlari, birey ve orgiit
tizerindeki etkileri, toplumsal cinsiyetle iligkili yonleri ve gelecege doniik gelisim

alanlariyla birlikte degerlendirilecektir.
1.1. Duygusal Emek Kavrami

Duygu kelimesinin ilk kez kullanimi 1534 tarihli eski bir Fransiz kelimesi olan
“esmovoir” kelimesine dayanmaktadir. Bu kelime kiskirtmak ya da sebep olmak
anlamlarma karsilik gelmektedir. Duygu genel bir ifadeyle, bir olayin degerlendirilmesi
sonucu ortaya ¢ikan ve kendiliginden meydana gelen zihinsel bir durumdur. Diger bir
tanima gore duygu, bireyin diisiincelerini, algilarin1 ve davraniglarini belli durumlara
yonlendiren, bu kapsamda diizenleyen ve nihayetinde harekete geciren bir his olarak
tanimlanmaktadir. Duygularin disa yansimasi pozitif ve negatif olarak ikiye
ayrilmaktadir. Pozitif olarak; empati, sevgi ve mutluluk ya da negatif olarak 6fke, nefret
ve lziintii olarak disa yansimalar olabilmektedir. Bu disa yansimalarin sonucunda

duygular davranisa neden olurlar ve davraniglar1 kontrol edebilirler (Smith, 2020: 26).



Duygu kavramu tarihte ilk olarak MO 500 yilinda Herakleitos tarafindan ortaya
atilmistir. Duygularin smiflandirilmas: yapan ilk arastirmaci Aristoteles’ e gore ise
duygular; aci, korku, arzu ve sevincin birlikte eslik ettigi durumlar olarak agiklanmuistir.
Spinoza’ya gore ise duygu; liziintii, arzu ve mutluluk gibi ii¢ farkli etmenden meydana

gelen bir kavramdir (Sayan, 2002: 4).

Duygular, bireyin i¢sel olarak hissettigi ayn1 zamanda zihinde planladig: fiziksel
degisiklikler sonucunda davranis olarak ortaya c¢ikan hareketlerin tamamim
icermektedir. Kisilerin iletisim halindeyken eylem ve davranislarindan, ifadelerinden
cikarimlar yapilabilir ve bdylece duygular ortaya ¢ikarilabilir (Tiifenk¢i ve Cetin, 2017:
488).

Is hayatinda duygu kavramu incelendiginde calisan bireylerin bireysel yasamlari
ve ¢aligma hayatlar1 arasinda bir ayrimin olmasi1 gerektigi ve bireylerin duygularinin
calisma hayatlarindan uzak tutulmasi1 anlayisina sahip olunmustur. Bireyler
zamanlarinin bliytik bir kismini is hayatinda gegirdikleri i¢in bdylece yasantilariyla
alakal1 sahip olduklar tiim duygularida is hayatinda belirgin bir sekilde goriilmektedir
(Muchinsky, 2000: 801).

Duygularin yok sayilmadan, bastirilmadan ve gormezden gelinmeden ifade
edilmesi modern anlayista onem kazanmistir (Rafaeli ve Worline, 2001: 115).
Duygular, zaman ile daha fazla 6nem kazanmis ve ¢alisan bireylerin duygularinin is
hayatlarina olan etkisine yonelik calismalar artis gostermistir (Grandey, 2000: 95). Bu

caligmalar sonucunda da duygusal emek kavrami 6nemli bir kavram haline gelmistir.

Sosyolojist Arlie Hochschild duygusal emek kavramini ilk olarak ortaya c¢ikaran
aragtirmacidir (Hochschild, 1983: 7). Hochschild duygusal emegi herhangi bir getiri
karsiliginda kisilerin fark edecegi bir sekilde beden ve yiiz ifadelerini yansitmalari

amaciyla duygularin yonetilmesi olarak ifade etmistir.

Hochschild’e gore duygusal emek isletmenin yetkilileri tarafindan hizmet
verilirken belirlenen kurallarin uygulanmasi sirasinda, miisteriye en iyi hizmeti
verebilmek amaciyla en rasyonel durumun ortaya konulmasi ve miisteriye yansitiimasi

zorunlulugudur. Diger bir ifade ile duygusal emek kavrami, duygusal ifadeleri karsi



tarafa iletmek icin diger duygularin baski altina alinmasi, rol yapilmas: ve duygularin

zenginlestirilmesinin mecbur kilinmasidir (Grandey, 2000: 96).

Hochschild’ e gore duygusal emek gereksinimi olan islerin ii¢ tane temel
ozelligi bulunmaktadir. Ilk olarak hizmeti alan birey ile hizmeti veren bireyin yiiz yiize
durumdayken iletisim durumlarmin ¢ok 6nemli oldugudur. Ikinci olarak, hizmet veren
bireyin duygusal ifadelerinin diger bireyleri etkisi altina alarak onlar1 degistirebilmesi
ve yonlendirebilmesidir. Ucgiincii olarak ise, orgiitteki is kurallari, tanmimlar1 ve
gereklilikleri dogrultusunda verilen egitimlerin sonucunda hizmet veren bireylerin
gostermis olduklart duygusal gostergelerin Orgiit biinyesindeki isverenlerce denetim
altina alinmasidir (Hochschild, 1983: 9). Bdylece orgiitler, 6zgiin bir yaklasim
sergileyerek miisteriye deger katabilmekteler ve rekabet istiinliglinii ele

gecirebilmektedirler.

Duygusal emek, calisan bireylerin 6zellikle ruhsal sagliga olasi olumsuz bir
etkilesime sebep olabilecek bir strese sebep olan bir degisken olarak belirtilmektedir. Bu
baglamda duygusal emek, calisan bireylerin duygularini is rollerine ve orgiitsel taleplere
paralel bir sekilde bireyin miidahalede bulunmasin1 gerektiren siire¢ olarak
degerlendirilebilir. Bunun sonucunda c¢alisan bireyler sahip olduklari duygusal
emekleriyle bir duygu durumunu, ruh halini veya bir iliski durumunu ortaya
cikarmaktadirlar. Yani duygusal emegin karsiligi olarak bir degisim degeri ortaya
cikmaktadir (Hochschild, 1983: 9-10; Huet, Dany ve Apostolidis, 2018: 360; Park vd.,
2018: 53).

1.2. Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emek kavrami, kendi igerisinde bir siire¢ olusturulmasi sonucunda bir
model olarak ortaya cikarilmistir. Bu siire¢ kapsaminda duygular, cabalar ve
davraniglarin sonuclar1 degerlendirilmistir. Duygusal emegin orgiitiin amaclar1 ile aym
dogrultuda degerlendirilmesi, basar1 Olglisii ve bu ciktilarin sagliklt bir sekilde
yorumlanmasi i¢in bu siirecin farkli caligmalar tarafindan tespit edilmis boyutlarinin

bilinmesi gerekliligi belirtilmektedir.



Orgiit biinyesinde yer alan bireylerin duygusal ifadelerini yansitmalar1 i¢in ii¢
farkl1 stratejik yol bulunmaktadir. Bu yollar; yilizeysel rol yapma davranisi,

derinlemesine rol yapma davranisi ve samimi davranis yollar1 olan stratejileridir.
1.2.1. Yiizeysel Rol Yapma Davranisi

Yiizeysel rol yapma davranisi literatiirde ilk olarak Hochschild tanimlamistir.
Hochschild’e gore yiizeysel rol yapma davranisi, isgorenlerin i¢inde bulunduklar1 duygu
durumunu degistirmeden orgiitiin isgdrenden gostermesini istedigi duygusal davraniglar
miisterilerine sunmasidir (Hochschild, 1983: 10). Kisinin i¢sel duygu durumuna ayni
sekilde devam ederek duygu ifadesini degistirmesi yani “-mus gibi” davranmasidir
(Ashforth ve Humprey, 1993: 92-93). Bu durumu birey karsi tarafa ses, tonlama ve jest
gibi yollarla dis goriintiisiide degisiklik yaparak hissedilmeyen bir duyguyu ihtiyag
duyulan duyguya ¢evirerek yapmaktadir (Chu, Baker ve Murrman, 2012: 907).

Grandey’e gore yiizeysel rol yapma davranisi, duygularin gercekligini
saklayarak gercek olmayan duygular1 gostermekten ibarettir ve sonu¢ odaklilig1 esas
almis bir duygu diizenleme yontemidir. Polis gii¢leri, ugus elemanlari, bankacilar gibi
meslek calisanlar gergekte algilamis olduklar1 duygulardan farkli duygular sergilemek
zorunda kaldiklart i¢in duygusal bakimdan stresli durumlar yasama ihtimalleri ile
karsilasabilmekteler ve bunun sonucunda da duygular ve davranis arasindaki zithik

durumu belli bir noktadan sonra uyumsuzluk olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Groth vd.,

2009: 969).

Hochschild, bastirilan duygu durumlarini ve iizeri kapatilmak zorunda olunan
duygularin belirli bir zaman sonra iggorenin duygusal c¢eliski problemi yasamasinin
yanisira fiziksel olarak da bazi sorunlar yasamasina neden olabilecegi tizerinde
durmustur. Gise c¢alisanlar1 ve hostesler lizerinde yaptigi calisma da bu goriislerini
destekler nitelikte sonuglar ortaya koymustur. Aldiklart iicret seviyesine gore kendi
duygularin1 orgiitiin istekleri dogrultusunda sekillendiren isgorenlerin belli bir zaman

sonra olumsuz durumlar yasamaya basladiklari ifade edilmistir (Hochschild, 1983: 16).

Yiizeysel rol yapma davranisi sergileme durumu ve personel devir orani arasinda
negatif bir iligki durumunun olduguna iligskin bir ¢alisma yapilmistir (Goodwin, Groth

ve Frenkel, 2011: 544). Isgorenler, miisterilerle yiizeysel rol yapma davramsi diizeyini



ne kadar fazla ortaya koyarsa o oranda da isten ayrilmalarin gergeklesecegi veya islerine

son verilecegi, bu durumunda 6rgiit agisindan bir maliyet olabilecegi belirtilmistir.
1.2.2. Derinlemesine Rol Yapma Davranisi

Derinlemesine rol yapma davranisi, gosterilmesi beklenen duygularin ortaya
cikarilmas1 ve bu duygularin igtenlikle yasanmasi amaciyla ¢alisanlarin yansittigi
cabadir (Spector ve Johnson, 2006: 3). Calisan oOrgiitiin belirledigi amaglarina uygun
davraniglar1 sergileyebilmek i¢in arzu edilen duygular igsellestirerek hissetme cabasi
icindedir. Bu uygun davranislar; fiziksel davranislari, igsel degisimi ve psikolojik
degisimi de zorunlu kilmaktadir. Isgérenin derinlemesine rol yapma davranisi boyutunu
i¢sellestirmesiyle daha az olumsuz etkilerle karsilasacagi da bilinmektedir. Yiizeysel rol
yapma davranisinin temel mantig1 olan “yaptyormus gibi yapma” durumunun aksine
derinlemesine rol yapma davranisinda “kendini bir bagkasinin yerine koyma” s6z
konusudur. Derinlemesine rol yapma davranisinda isgorenler farkli durumlari rahatlikla
gorerek empati yapmakta ve miisterileri anlayarak onlarin hislerini kendi sahip olmus

olduklari hisler gibi algilamaktadirlar (Lee ve Ok, 2014: 177).

Hochschild (1983) derinden davranisin sergilenmesinin iki yolu oldugunu ifade
etmistir. Birincisi bireyin duyguyu yok saymasi veya harekete gecirmek i¢in duygularini
devreden ¢ikarmasidir. Ikincisi ise, bireyin konuya ydnelik duygu durumunu anlamasi
icin hayal giicii yardimiyla amlarimi, goriisiini ve diisiincelerini  zihninde

canlandirmasidir (Hochschild, 1983: 42).

Derinlemesine rol yapma davranisi gosteren isgorenler, orgiitlerin kendilerinden
gostermelerini bekledikleri duygu ile isgorenin kendi duygusu aynmi dogrultuyu isaret
etmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 17). Bu durum isgorenlerin is
memnuniyetini artiran énemli bir 6zellik olarak degerlendirilmektedir. Bu agiklama ile
baglantili olarak, duygularin kisiler tarafindan onaylanmasi olumlu bir ¢ikt1 olarak,

hedef kitlenin memnuniyeti, tatmini ve verimliligi ile iliskilendirilmektedir.

Derinlemesine rol yapma davranisinin olumsuz sonucu ise gercek durumun
disina ¢ikarak gergek duygulardan kopmak olarak belirtilmektedir (Walsh vd., 2015:
371). Derinlemesine rol yapma davranist durumu isin yerine, c¢alisma alanina ve

niteligine gore farklilik gosterebilmektedir. Derinlemesine rol yapma davranisi ile ilgili



stratejiler genellikle duygusal uyumsuzlugu azaltmak ve hizmet ortamindaki sunum

verimliligini artirmay1 amaglamaktadir.
1.2.3. Samimi Davranis

Duygusal emegin {igiincii boyutu olan samimi davranis, bireyin hissetmis oldugu
duygunun yansitmis oldugu duygular ve davranis kurallari ile uyumluluk gostermesidir.
Hochschild’in (1983) de ifade ettigi gibi, herhangi bir duygusal diizenleme cabasi
olmadan sadece beklenen duyguyu samimi bir sekilde sergilemektir. Bir bakicinin yarali
bir ¢cocuga bakarken kendi duygularini kontrol etme geregi duymadan ¢ocuga samimi
bir sekilde duygularini gostermesi bu boyuta 6rnek olarak verilebilir (Yesil ve Mavi,

2020: 332).

Bireylerin sorumluluklarin1 yerine getirdigi tek yolun rol yapmak olmadigi
bilinmektedir. Baz1 durumlarda hissedilen duygular ile sergilenen duygular arasinda bir
fark bulunmamaktadir ve bu durumuda samimi davranig olarak tanimlanmaktadir
(Ashforth ve Humprey, 1993: 340-341). Samimi davranis boyutunun temelinde
calisanlarin gergcek anlamda hissettikleri i¢ten gelen duygulara iligkin davranislar oldugu
ve bu durumun calisanlarda herhangi bir baski durumu yaratmadan, igtenlikle

kendiliginden ortaya ¢ikmasi bulunmaktadir (Anderson, 2014: 22).

Orgiit tarafindan arzu edilen davranislarin miisteriye yansitilmasinin temelinde
calisanlarin samimi davramiglar gostermesidir (Dahling ve Perez, 2010: 574-578).
Orgiitiin belirlemis oldugu politikalar1 uygulayan isgdrenler, kendilerince herhangi bir

caba gostermeyerek bu gerekliligi yerine getirebilmektedirler.

Duygusal emek, ¢alisanlarin kendi duygusal durumlarini, islerinin gerektirdigi duygusal
beklentilerle uyumlu héle getirme stireci olarak tanimlanir. Bu kavram, 6zellikle hizmet
sektorii agirlikli mesleklerde, ¢alisanlarin gorevlerini yerine getirirken duygularini nasil

yonettiklerine 151k tutar.
1.3. Duygusal Emegin Bireysel Etkileri

Duygusal emek, bireylerin psikolojik, duygusal ve fiziksel iyi oluslar1 iizerinde
onemli etkiler yaratmaktadir. Ozellikle yiizeysel rol yapma stratejisi, bireyin igsel
duygularin1 bastirarak, disartya kurumsal beklentilere uygun duygular yansitmasini

gerektirir. Bu durum, zamanla igsel ¢atismalar, duygusal tutarsizlik ve benlik algisinda
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bozulmalarla sonuglanabilir. Hochschild (1983), bu tiir ¢eliskilerin bireyin “benlik
biitiinliglinli” zedeleyebilecegini ve duygusal yabancilasma hissine neden olabilecegini

ifade etmistir.

Ote yandan, derinlemesine rol yapma, bireyin gercek duygularmi isin
gereklilikleri dogrultusunda yeniden yapilandirmasini igerir ve yiizeysel rol yapmaya
kiyasla daha olumlu sonuclar dogurabilir. Ancak, bu stratejinin stirekli kullanim1 da risk
barindirir. Bireylerin kurumsal beklentilere duyduklar1 yiiksek diizeyde duygusal
baglilik, zamanla kimlik karisikligi ve tlikenmislik hissini beraberinde getirebilir.
Ozellikle empati diizeyi yiiksek bireylerin, is yasaminda deneyimledikleri duygulari
0zel yasamlarina tasima egilimi gosterdigi ve bu durumun psikolojik yiikii artirdigi

gbzlemlenmistir.

Duygusal emegin birey iizerindeki etkileri yalnizca ruh sagligi ile sinirh degildir.
Yapilan arastirmalar, yogun duygusal emek gerektiren mesleklerde calisan bireylerin
bagisiklik sisteminde zayiflama, uyku bozukluklar1 ve is tatmininde azalma gibi ¢esitli
fiziksel ve psikolojik sonuglar yasadigini ortaya koymaktadir (Zapf, 2002). Bu tiir
etkiler, zamanla ise devamsizlik, performans diislisii ve isten ayrilma niyeti gibi daha

ciddi sonuclara da neden olabilir.

Ayrica, duygusal emegin mesleki tatmin {izerindeki rolii de Onemli bir
degerlendirme konusudur. Ogretmenlik, hemsirelik, cagr1 merkezi ¢alisanlar1 ve miisteri
hizmetleri gibi yogun insan iligkisi gerektiren mesleklerde, calisanlarin duygusal emek
diizeyi ile is tatmini arasinda negatif bir iliski bulunabilmektedir. Uzun stireli ylizeysel
duygusal ifade, bireyin isle Ozdeslesmesini gii¢lestirerek icsel motivasyonunun

azalmasina yol agmaktadir.

Duygusal emek bireyler iizerinde hem olumlu hem de olumsuz etkiler
yaratabilen, ¢ok boyutlu bir siliregtir. Bu nedenle, c¢alisanlarin duygusal
dayanikliliklarmi1 artiracak destek mekanizmalarimin olusturulmasit ve Orgiitlerin,
calisanlarinin duygusal refahin1 gdzeten stratejiler gelistirmeleri kritik bir Oneme

sahiptir.
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1.4. Orgiitsel Acidan Duygusal Emek

Duygusal emek, yalnizca bireysel diizeyde degil, oOrgiitlerin isleyisi ve
performans ¢iktilar1 iizerinde de dogrudan etkili bir faktdrdiir. Ozellikle hizmet odakli
sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler agisindan duygusal emek; miisteri memnuniyeti,
marka itibari, kurumsal baglilik ve genel is performansi gibi kritik alanlarda belirleyici

rol oynamaktadir (Dahling ve Perez, 2010).

Bu nedenle, calisanlarin miisterilere olumlu duygularla yaklagmasi, kurumsal
imajin insasinda ve miisteri iliskilerinin siirekliliginde stratejik bir unsur olarak

goriilmektedir.

Orgiitsel diizlemde duygusal emegin yonetimi; insan kaynaklari politikalari,
liderlik tarzi ve kurumsal kiiltiirle yakindan iliskilidir. Birgok kurum, ¢alisanlarindan
stirekli olarak pozitif duygular sergilemelerini beklemekte ve bu beklentileri dogrudan

performans degerlendirme sistemlerine entegre etmektedir (Tiirker 2016).

Ancak bu tiir duygusal beklentilerin agikca ifade edilmesi ve zorunluluk haline
gelmesi, calisanlar iizerinde baski olusturmakta; uzun vadede tiikenmislik, diisiik is
doyumu ve psikolojik yipranma gibi olumsuz sonuglara neden olabilmektedir. Bu

noktada, orgiitsel destek algis1 onemli bir tampon mekanizma olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Yapilan arastirmalar, calisanlarin kendilerini kurum tarafindan desteklenmis
hissetmeleri durumunda, duygusal emek siireclerini daha anlamli, yonetilebilir ve tatmin

edici bir sekilde deneyimlediklerini gostermektedir.

Dolayisiyla, calisan refahini gozeten insan kaynaklari uygulamalari, sadece
bireysel iyilik halini degil, ayn1 zamanda isten ayrilma oranlarinin diismesini ve

performansin artmasini da saglamaktadir.

Ote yandan, &rgiit kiiltiirii de duygusal emegin algilanisi ve uygulanisi iizerinde

belirleyici bir etkiye sahiptir.

Agik iletisimi tesvik eden, empati odakli liderlik yaklagimini benimseyen ve
duygusal zekd gelisimini Oonemseyen kurumlar, c¢alisanlarin duygusal emegi daha

saglikli ve siirdiiriilebilir bir bigimde yonetmelerine olanak tanimaktadir.
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Bu baglamda, orgiitlerin yalnizca teknik ve operasyonel becerilere degil; ayni
zamanda duygusal dayaniklilik, iletisim ve empati gibi sosyal-duygusal yetkinliklere de

yatirim yapmasi gereklidir.

Duygusal emek; hem ¢alisan memnuniyeti hem de orgiitsel verimlilik agisindan
stratejik bir degiskendir. Bu nedenle, duygusal emegin kurumsal yapilar i¢inde acik¢a
tanimlanmasi, uygun araglarla 6l¢limlenmesi ve destekleyici politikalarla siirdiirtilebilir
hale getirilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Bu yaklasimla hareket eden kurumlar, hem
calisanlarinin sagligini koruyabilir hem de uzun vadeli basarilarini daha saglam temeller

lizerine insa edebilirler.
1.5. Duygusal Emek ve Cinsiyet

Duygusal emek, toplumsal cinsiyet rolleriyle yakindan iliskilendirilen sosyal bir
olgu olarak degerlendirilmektedir. Toplumda kadinlara atfedilen anlayisli, sefkatli ve
duygusal olarak hassas olma gibi normatif beklentiler, kadin ¢alisanlarin 6zellikle
hizmet sektorii ve bakim temelli mesleklerde daha yogun duygusal emek sarf etmelerine
neden olmaktadir. Bu durum, kadinlarin hem fiziksel hem de duygusal diizeyde daha
fazla yilik istlenmesine yol agmakta ve toplumsal cinsiyet esitsizliklerini yeniden
iretmektedir. Hochschild (1983), kadinlarin genellikle miisteri hizmetleri ve dislik
ticretli bakim hizmetlerinde ¢alistiklarint ve bu islerde yiiksek diizeyde duygusal emek

harcamak zorunda kaldiklarin1 vurgulamistir.

Kadin c¢aliganlar, yalnizca fiziksel gorevleri yerine getirmekle kalmayip, ayni
zamanda duygusal memnuniyet yaratma sorumlulugunu da tasimaktadirlar. Buna
karsin, benzer pozisyonlarda gorev yapan erkek c¢alisanlardan duygusal beklentilerin
daha diisiik diizeyde olmasi, is giicli piyasasinda cinsiyete dayali yapisal esitsizlikleri

goriiniir kilmaktadir.

Arastirmalar, kadinlarin erkeklere kiyasla daha sik yiizeysel rol yapma
stratejisini kullandiklarini ve bu nedenle duygusal tilkenmislik yasamaya daha yatkin
olduklarini ortaya koymaktadir. Bu durum, kadinlarin psikolojik dayaniklilig1 tizerinde
olumsuz etkiler yaratmakta; is tatmini, benlik algis1 ve mesleki baglilik gibi faktorleri de

zayiflatmaktadir.
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Ayrica igverenlerin kadin ¢alisanlardan daha yiiksek diizeyde “duygusal hizmet”
beklentisi icerisinde olmasi, bu emegin ¢ogu zaman goriinmez hale gelmesine ve

kurumsal diizeyde yeterince takdir edilmemesine neden olmaktadir.

Duygusal emegin cinsiyetle olan iligkisi, yalnizca bireysel diizeyde degil, yapisal
ve kiiltiirel diizeyde de ele alinmas: gereken bir konudur. s yerlerinde duygusal emegin
toplumsal cinsiyet perspektifiyle degerlendirilmesi; hem cinsiyet esitligi politikalarinin
olusturulmas1 hem de ¢alisanlarin duygusal refahlarinin korunmasi agisindan biiyiik

Onem tasimaktadir.
1.6. Gelecege Yonelik Perspektifler

Is yasaminin doniisen dinamikleriyle birlikte, duygusal emek kavrami da giderek

daha karmasik ve ¢ok boyutlu bir hal almaktadir.

Dijitallesmenin ivme kazanmasi, uzaktan ve hibrit calisma modellerinin
yayginlagsmasi, yapay zeka destekli iletisim araglarinin is siireglerine entegre edilmesi;

calisanlarin duygusal etkilesim bi¢imlerini yeniden tanimlamaktadir.

Yiiz yiize iletisimin giderek azaldigi bu yeni calisma ortamlarinda, duygusal
emegin nasil ifade edildigi, algilandigi ve yonetildigi sorulart daha da Onem

kazanmaktadir.

Bu doniisiim siireci, duygusal emegin 6l¢limiine ve yonetimine yonelik daha

gelismis araglara ihtiya¢ duyulacagini gostermektedir.

Duygusal tepkilerin dijital sistemler araciligiyla izlenmesi, yapay zeka destekli
geribildirim mekanizmalarinin kullanimi ve duygusal refahi artirmayi hedefleyen

uygulamalarin gelistirilmesi, bu alandaki ilerlemelerin 6nciisii olabilir.

Ancak bu teknolojik ¢6ziimler beraberinde etik tartigmalari da getirmektedir.
Calisan mahremiyetinin korunmasi, verilerin nasil kullanilacagi ve bireyin duygusal
ozerkliginin ihlal edilmemesi gibi konular, gelecekte duygusal emek yonetiminin temel

sinirlarii belirleyecektir.

Duygusal emegin gelecekteki yonelimlerini belirleyen bir diger 6nemli alan ise
kiiltiirel baglamdir. Kiiresellesme ile birlikte ¢cok uluslu yapilarda calisan bireylerin,

farklr kiiltiirel normlara uygun duygusal ifadeler sergilemeleri beklenmektedir. Bu
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durum, kiiltiirel zeka ve ¢ok kiiltiirlii yeterlilik gibi kavramlar1 duygusal emekle birlikte

degerlendirmeyi zorunlu kilmaktadir.

Kiiltiirleraras1 farkindaligin artirilmasi, sadece bireyin uyum yetenegini degil,
ayn1 zamanda kurumlarin kiiresel 6l¢ekte siirdiiriilebilir iliskiler kurabilme kapasitesini
de giiclendirecektir. Egitim kurumlari ve kurumsal gelisim programlari da bu doniisiime

paralel olarak yeniden yapilandirilmalidir.

Calisanlarin  yalnizca teknik becerilerle degil, duygusal emek yOnetimi
konusunda da donatilmasi; empati, duygusal zeka, stres yonetimi ve etkili iletisim gibi
yetkinliklerin egitim siireglerine entegre edilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu sayede
bireylerin duygusal dayanikliligi artarken, orgiitsel iklimin daha saglikli bir yapiya

kavusmasi da miimkiin olacaktir.

Duygusal emek oOniimiizdeki dénemde yalnizca is psikolojisi ya da orglitsel
davranis alanlariyla sinirli kalmayacak; ayni1 zamanda teknoloji, etik, kiiltiirel caligsmalar
ve toplumsal cinsiyet gibi farkli disiplinlerin kesisim noktasinda yer alacaktir. Bu
nedenle, duygusal emegin gelecegine dair degerlendirmeler disiplinler arasi bakis
acilartyla ele alinmali ve bu kavrama yonelik daha biitiinciil, etik temelli ve kapsayici

politikalar gelistirilmelidir.

Duygusal emek kavrami, giinlimiiz is yasaminin merkezinde yer alan, bireysel
ve kurumsal diizeyde ¢ok yonlii etkiler yaratan temel bir kavramdir. Hochschild’in
(1983) ortaya koydugu kuramsal g¢erceveden hareketle, duygusal emegin yalnizca is
yerindeki davranmiglar1 degil; ayni zamanda bireyin psikolojik sagligini, mesleki

doyumunu ve kimlik algisin1 da derinden etkileyen bir siire¢ oldugu ortaya konmustur.

Yiizeysel ve derinlemesine rol yapma stratejileri, farkli sonuglar dogurmakta;
ozellikle yiizeysel duygusal ifade bicimi, stres, tiikenmiglik ve is tatminsizligiyle

yakindan iliskilendirilmektedir.

Orgiitsel agidan bakildiginda, duygusal emek; calisan performansi, miisteri

memnuniyeti ve kurumsal itibar agisindan stratejik bir degisken haline gelmistir.

Ancak bu etkinin olumlu ve siirdiiriilebilir olabilmesi i¢in, duygusal emek
beklentilerinin agik, seffaf ve adil bi¢cimde tanimlanmasi; ¢aligsanlara psikolojik destek

sunulmasi ve bu emegin goriiniir kilinmas1 gerekmektedir.
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Empati temelli liderlik, acik iletisim kiiltiirii ve duygusal zeka odakli egitimler

bu siirecin basariya ulagmasinda kritik rol oynamaktadir.

Toplumsal cinsiyet perspektifiyle ele alindiginda, kadinlarin duygusal emege
daha fazla maruz kaldigi ve bu durumun is yasaminda cinsiyet temelli esitsizlikleri
pekistirdigi goriilmektedir. Bu nedenle, duygusal emege iliskin kurumsal politikalarin
cinsiyet duyarlilig1 gozetilerek gelistirilmesi ve is boliisiimiiniin adil bi¢imde yeniden

yapilandirilmasi biiylik 6nem tagimaktadir.

Gelecekte, dijitallesme, yapay zeka, uzaktan ¢aligma ve kiiresel etkilesim gibi
dinamiklerle birlikte duygusal emek yeni bi¢imler kazanacaktir. Bu doniisiim siirecinde,
bireylerin psikolojik sagligin1 koruyan, etik ilkeleri onceleyen ve oOrgiitsel basarryi
stirdiiriilebilir kilan kapsayici politikalar gelistirilmeli; duygusal emegin hem birey hem

de kurumlar agisindan yaratici ve iyilestirici potansiyeli giiglendirilmelidir.
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IKINCi BOLUM
2. Bireysel Satis Performansi

Satis fonksiyonu, isletmelerin karliligin1 ve pazardaki siirdiiriilebilir varliklarini
direkt etkileyen en temel stratejik dgelerden biridir (Gautier vd 2023). Ozellikle kiiresel
rekabetin fazlalastigi, dijital doniisiimiin is yapma bigimlerini yeniden tanimladigi ve
miisterinin beklentilerinin giderek daha degisken hale geldigi giincel is ortamlarinda,
efektif bir satis yonetimi her zamankinden daha stratejik bir oneme sahiptir. Bu
baglamda, bireysel satis performansi konusu, hem mikro (birey bazinda basar1) hem de
makro (kurumsal basar1) diizeyde kritik belirleyici bir unsur olarak 6n plana

cikmaktadir.

Bireysel satig performansi; bir satig temsilcisinin belirli hedefler dogrultusunda
gerceklestirdigi satis hacmi, miisteri etkilesimlerinin niteligi, satis stirecindeki
verimliligi ve genel etkinligi gibi ¢esitli parametreler iceren ¢ok yonlii bir kavramdir
(Churchill et al., 1985). Performans yalnizca satis rakamlariyla siirli kalmayip, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, miisteri iligkilerinin kalitesi ve satis sonrasi hizmetlerin
devamlilig1 gibi kriterler iizerinden de degerlendirilmektedir. Bu nedenle, bireysel
performansin iyilestirilmesi, yalnizca kisinin degil, aym1 sekilde kurumun uzun vadeli

basarisi i¢in de stratejik bir zorunluluk haline gelmistir.

Ote yandan, bireysel satis performansini belirleyen etkenler, yalnizca kisinin
kisisel ozellikleri veya teknik bilgi seviyesi ile smirli kalmamaktadir. Orgiitsel yap:,
liderlik yaklagimi, egitim ve gelisim olanaklari, motivasyon unsurlari, 6diillendirme
sistemleri ve teknolojik altyapr gibi pek ¢ok dissal faktdr de bu performansi dogrudan
ya da dolayli olarak etkilemektedir. Bu sebeple, bireysel satis performansi, yalnizca
kisisel bir sorumluluk alani olarak degil, ayn1 zamanda kurumsal stratejilerin, insan
kaynaklart uygulamalarinin ve teknolojik yatirimlarin da bir yansimasi olarak ele

alinmalidir.

Bu calismada, bireysel satis performansinin ¢ok boyutlu yapisi incelenmekte
performansin hangi unsurlar temelinde degerlendirilebilecegi ve bu performansin nasil

sistematik bigimde gelistirilebilecegi akademik bir bakis agisi ile analiz edilmektedir.
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Literatiirde yer alan kuramsal yaklagimlar dogrultusunda performans
belirleyicileri kategorize edilecek, sonrasinda ise performansi artirmaya yonelik
stratejiler, egitimsel, yonetsel ve teknolojik boyutlar ile biitiinciil bir yaklasimla ele
alimacaktir. Bu kapsamda satis alaninda gorev yapan profesyonellere ve yoneticilere,
bireysel gelisimi destekleyen ve kurumsal verimliligi artiran uygulamaya doniik pratik

ve kuramsal bilgiler sunulmasi hedeflenmektedir.
2.1. Bireysel Satis Performansimin Tanimi

Bireysel satis performansi, bir satis ¢alisaninin belirli bir siire i¢inde yiiriittiigii
faaliyetlerin sonucunda, onceden belirlenmis hedeflere ulasma diizeyini yansitan, ¢ok
boyutlu bir kavram olarak tanimlanir. Bu performans yalnizca satis hacmi veya elde
edilen ciro gibi sayisal gostergelerle degil; ayn1 zamanda miisteri iliskilerinin kalitest,
miisteri ihtiyaclarinin dogru anlasilmasi, etkili iletisim ve ikna becerileri, satig sonrasi
hizmetler ve genel miisteri memnuniyeti gibi nitel unsurlarla da degerlendirilir

(Johnston & Marshall, 2016).

Akademik literatiirde, bireysel satis performansi genellikle hem sonuglara hem
de stlirece odaklanan degiskenlerle analiz edilmektedir. Sonu¢ odakli yaklasim, satis
elemaninin toplam satis miktari, yeni miisteri kazanimi ve hedef gergeklestirme orani
gibi ciktilara odaklanirken; siire¢ odakli bakis acisi, satig siireci i¢indeki davranigsal
kalite, miisteriyle siirdiiriilen iletisimin diizeyi ve profesyonel durus gibi kriterleri 6n
plana ¢ikarir (Churchill et al., 1985). Bu nedenle, bireysel satis performansi yalnizca “ne
kadar satild1?” sorusunu degil, ayn1 zamanda “bu satis siireci nasil yonetildi?” sorusunu

da kapsayan kapsamli bir degerlendirme zemini sunar.

Satis ¢alisaninin performansini etkileyen bireysel faktorler arasinda; iirlin bilgisi,
satis tekniklerine hakimiyet, i¢sel motivasyon, 6zgiiven, duygusal zeka ve etkili zaman
yonetimi gibi unsurlar dikkat ¢eker. Bunlara ek olarak, pazar yapisi, rekabet yogunlugu,
fiyatlandirma stratejileri, sirket ici destek mekanizmalar1 ve kullanilan teknolojik altyap:
gibi cevresel faktorler de performans tlizerinde dogrudan etkiye sahiptir (Ingram et al.,
2008). Dolayistyla bireysel satis performansi, bireyin kisisel donanimai ile dig ¢evrenin

kosullar1 arasinda etkilesimli bir yapida ortaya ¢ikar.
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Giliniimiizde modern satis yaklagimi, satis temsilcisini yalnizca iirlin veya hizmet
tanitan bir gorev tanmimindan ¢ikararak, miisteriye deger sunan, giiven insa eden ve
iliskileri yoneten bir danisman roliine doniistiirmiistiir. Bu evrimsel degisim, bireysel
satis performansinin kapsamini da genisletmis ve ¢cok yonlii degerlendirme sistemlerine
olan ihtiyaci artirmistir. Bu baglamda, performans oSlgiitlerinin yalnizca nicel ¢iktilarla
siirl kalmamasi; ayni zamanda miisteri deneyimi, memnuniyet diizeyi ve sadakat gibi

daha uzun vadeli etkileri de i¢ine alacak sekilde yeniden tanimlanmasi gereklidir.

Sonug olarak, bireysel satis performansi; farkli yetkinliklerin, stratejik bakis
acisinin, etik tutumlarin ve miisteri odakliligin bir araya geldigi biitiinsel bir yap1 olarak
degerlendirilmelidir. Bu baglamda, performansin dogru bigimde tanimlanmasi ve
Olciilmesi, yalnizca satis hedeflerine ulasmakla kalmaz; aym1 zamanda giiclii ve

stirdiiriilebilir miisteri iliskilerinin kurulmasinda da belirleyici bir rol iistlenir.
2.2. Performansi Etkileyen Temel Faktorler

Bireysel satis performansini sekillendiren baslica etkenler, ¢esitli kategoriler altinda

siniflandirilabilir:

« Kisisel Ozellikler: Satis calisanmin motivasyon seviyesi, iletisim becerisi,
Ozgiiveni ve sektorel deneyimi bireysel performans iizerinde dogrudan

belirleyici rol oynar.

o Kurumsal Etkenler: Sirketin sundugu egitim ve gelisim olanaklari, benimsenen
liderlik tarzi ve uygulanan o6diillendirme-tesvik sistemleri ¢alisan performansini

destekleyen kritik unsurlardir.

o Pazar Dinamikleri: Rekabetin yogunlugu, tiiketici davranislarindaki degisimler
ve genel ekonomik ortam gibi digsal kosullar satig siireglerini dogrudan

etkileyebilir.

e Teknolojik Altyapi: CRM yazilimlari, veri analitigi araclar1 ve otomasyon
coziimleri gibi teknolojik imkanlar, hem satis siireglerinin verimliligini

artirmakta hem de ¢alisan performansini optimize etmektedir.
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2.3. Performans Ol¢iim Yontemleri

Bireysel satis performansinin degerlendirilmesi, hem nicel hem de nitel
gostergelerin birlikte ele alinmasini gerektirir. Yaygin olarak kullanilan 6l¢tim kriterleri

sunlardir:

. Aylik ve yillik bazda elde edilen satis cirosu

. Belirlenen satis hedeflerine ulagma orani

. Kazanilan yeni miisteri sayist

. Satis goriismelerinden basariya doniisen oran (doniisiim orani)

. Miisteri memnuniyetini gosteren gostergeler (6rnegin NPS — Net Tavsiye

Skoru, CSAT — Miisteri Memnuniyeti Skoru)

Bu dlgiitlerin diizenli takibi, hem bireysel gelisim ihtiyaglarinin belirlenmesini

hem de kurumsal performans stratejilerinin etkin bigimde uygulanmasini miimkiin kilar.
2.4. Gelisim Stratejileri

Bireysel satis performansini artirmaya yonelik cesitli stratejiler, hem bireysel
yetkinliklerin giiclendirilmesini hem de kurumsal hedeflere uyumlu bir gelisim

stirecinin desteklenmesini amaglamaktadir.
2.4.1. Egitim ve Gelisim Programlari

Stirekli egitim uygulamalari, satis profesyonellerinin hem teknik bilgi diizeyini
hem de iletisim becerilerini giiclendirmede kritik rol oynamaktadir. Ozellikle rol
canlandirmalari, vaka temelli analizler ve yapilandirilmis geri bildirim oturumlari,
Ogrenilen bilgilerin uygulamaya doniistiiriilmesini kolaylastiran etkili yontemler

arasindadir.
2.4.2. Kocluk ve Mentorluk

Deneyimli satig liderlerinden alinan birebir mentorluk veya kocluk destegi,
calisanlarin motivasyonunu artirmakla kalmaz; ayni zamanda sahadaki uygulama

becerilerini gelistirerek performans artisina dogrudan katk: saglar.
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2.4.3. Hedef Yonetimi ve Geri Bildirim Mekanizmalari

Spesifik, dlgtilebilir, ulasilabilir, gergeke¢i ve zamana bagli (SMART) hedeflerin
belirlenmesi; diizenli, yapici geri bildirim siirecleriyle desteklendiginde, bireyin 6z

farkindaligini artirarak performansini siirdiiriilebilir bigimde gelistirmesine imkan tanir.
2.4.4. Teknoloji Entegrasyonu

Dijital ¢oziimlerin etkin kullanimi; zaman yOnetimi, misteri iligkilerinin takibi
ve satig verilerinin analizi gibi alanlarda verimliligi artirir. CRM sistemleri, mobil
uygulamalar ve otomasyon destekli araglar, satis siirecinin hem dogrulugunu hem de

hizin1 6nemli 6l¢iide iyilestirir.

Bu boliim, bireysel satis performansinin ¢agdas is diinyasinda neden stratejik bir
Onem tasidigini ortaya koymayi amaglamis; bu kapsamda performansin tanimi,

belirleyici faktorleri ve gelisim stratejileri biitlinciil bir yaklasimla ele alinmastir.

Elde edilen bilgiler dogrultusunda, bireysel satis performansinin yalnizca satis
hacmi ya da kar gibi sonu¢ odakl c¢iktilarla sinirli olmadigi; ayn1 zamanda miisteri
iligkileri yonetimi, marka temsili ve uzun vadeli deger iiretimi siirecleriyle dogrudan
iliskili oldugu goriilmiistiir.

Modern satis anlayisinda basari, sadece hedeflenen satis rakamlarina ulasmakla
degil; miisteriyi dogru anlama, giivene dayali iliskiler kurma, ihtiyaca yonelik ¢oziim
tiretme ve satig sonrast destek saglama yetkinlikleriyle de dl¢iilmektedir. Bu durum,
bireysel performansin ¢ok boyutlu bir yaklasimla degerlendirilmesini zorunlu

kilmaktadir.

Calisma kapsaminda 6ne ¢ikan analizler, bireysel performansi gelistirmede dort
temel baslik iizerinde yogunlagsmistir: egitim ve gelisim faaliyetleri, etkili hedef
belirleme ve geri bildirim stirecleri, kogluk/mentorluk destekleri ve teknolojik
altyapinin kullanimi. Bu stratejiler dogrultusunda desteklenen satis profesyonelleri,
yalnizca kisisel bagarilarini artirmakla kalmayacak; ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti,
organizasyonel baglilik ve rekabet avantaji gibi kurumsal kazanimlara da katki

saglayacaktir.
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Dolayistyla, isletmelerin insan kaynaklari politikalarin1 yalnizca performansa
dayali ddiillendirme sistemleri iizerinden degil; gelisim odakli, uzun vadeli kapasite
insasina yonelik stratejik yaklasimlar cercevesinde yapilandirmalar1 biiylik 6nem

tasimaktadir.

Ozellikle dijitallesmenin hiz kazandig1, veri temelli ydnetim anlayisinin
giiclendigi ve uzaktan satis modellerinin yayginlastig1 glinlimiiz is diinyasinda, bireysel
satig performansinin hem igerik hem de degerlendirme yontemleri agisindan yeniden ele

alinmasi gerekmektedir.

Bireysel satis performansi yalnizca bir ¢alisanin basarisinin gostergesi degil;
ayn1 zamanda kurumun rekabet stratejilerinin ve pazardaki siirdiiriilebilir varliginin da
onemli bir yansimasidir. Bu nedenle, bireysel gelisimi destekleyen stratejik uygulamalar
hem bireysel hem de kurumsal diizeyde uzun vadeli basariyr miimkiin kilacak yatirimlar

olarak degerlendirilmelidir.
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UCUNCU BOLUM
3. Duygusal Emek ve Bireysel Satis Performansi ile Tlgili

Arastirmalar

Emek kavrami, geleneksel anlamda bireylerin fiziksel ve zihinsel kapasitelerini
iretim siireclerine sunmalari olarak tanimlanmistir (Braverman, 1974). Ancak, hizmet
agirliklt ve post-endiistriyel ekonomilerin yiikselisi ile birlikte emek tanimi da
doniisiime ugramustir (Korczynski & Macdonald, 2009). Ozellikle duygusal, iliskisel ve
bilissel emek boyutlar1 gliniimiiz is giicii literatiiriinde dnemli bir yer edinmistir (Bolton

& Boyd, 2003).

(Cagdas hizmet ekonomilerinde (finans, saglik, perakende, gayrimenkul gibi)
emek, yalnizca iiretim girdisi degil, ayn1 zamanda miisteri deneyiminin ve algilanan
deger lretiminin temel bir parcast haline gelmistir (Lopez, 2010). Burada is goren, salt
fiziksel ya da teknik yeterlilik degil; iligski yonetimi, iletisim becerisi ve duygusal zeka
unsurlarini da siirece katarak “duygusal anlamda calisir” (Witz et al., 2017). Bu nedenle
giinimlizde  “duygusal emek”, emegin ayrilmaz bir bileseni  olarak

konumlandirilmaktadir.

Duygusal emek, Hochschild (1983) tarafindan ortaya konulan ve o6zellikle
miisteriyle dogrudan iligki gerektiren hizmet rollerinde i gorenlerin belirli duygusal
ifadeleri sergileme zorunlulugu ile ilgili olan emek bi¢imidir. Hochschild’in tanimina
gore duygusal emek, is gorenin igsel duygularimi kurumsal normlara ve miisteri

beklentilerine uyumlu bi¢imde diizenleme c¢abasidir.
Bu siirecin iki temel yontemi vardir (Grandey, 2000):

e Yiizeysel rol yapma (surface acting): Calisanin hissetmedigi duygular
disa vurmasi.
e Derinlemesine rol yapma (deep acting): Calisanin i¢sel duygularmi da

dontistiirerek samimi bir sekilde ifade etmesi.

Arastirmalar, yiizeysel rol yapmanin psikolojik titkenmislik, diisiik i doyumu ve

yuksek isten ayrilma niyeti ile iliskili oldugunu; derinlemesine rol yapmanin ise miisteri
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tatmini ve bireysel performans iizerinde olumlu etkiler yarattifini gdstermektedir

(Hiilsheger & Schewe, 2011; Diefendorff et al., 2005).

Ayrica, duygusal emegin isin yapist ve sektor baglami tarafindan da
sekillendirildigi goriilmiistiir (Rafaeli & Sutton, 1987). Yiiksek kisisel iligski ve duygusal
yatirnm gerektiren sektorlerde (6rnegin gayrimenkul), duygusal emegin kapsami ve

etkisi daha goriiniirdiir (Ashforth & Humphrey, 1993; Zapf, 2002).

Giliniimiizde dijitallesme ve otomasyonun yayginlastigi sektorlerde dahi,
“duygusal iscilik” (emotional labor) unsurlari, insani temasin farklilasan bigimleri
tizerinden yeniden iiretime girmektedir (Kang & Gong, 2019). Bu durum, duygusal
emegin yalnizca yiiz yiize hizmetler i¢in degil, dijital arayiizlii hizmetlerde de kritik bir

unsur haline geldigini gdstermektedir.

Satis, pazarlama karmasmin (4P) temel bilesenlerinden biri olan dagitim ve
etkilesim siireglerinin en kritik asamasini olugturur ve orgiitiin gelir {iretme kapasitesini
dogrudan belirleyen fonksiyonel bir siiregtir (Johnston & Marshall, 2020). Satis siireci,
yalnizca iirlin ya da hizmetin aktarimi degil, ayn1 zamanda iligki yonetimi, giiven insasi
ve miisteri deneyimi olusturma siireclerini de kapsar (Moncrief & Marshall, 2005). Bu
noktada bireysel satis, dogrudan satis temsilcisinin kisisel becerileri, bilgi diizeyi,
iletisim yetkinligi ve duygusal zeka unsurlari ile sekillenen bir etkinlik olarak 6ne

cikmaktadir (Verbeke et al., 2011).

Bireysel satig performansi, bir satis elemaninin belirli bir donem iginde
gerceklestirdigi  satis  sonuglarinin, Onceden belirlenmis hedef ve standartlarla
karsilastirilmasi yoluyla degerlendirilmesidir (Churchill et al., 1985). Geleneksel olarak
satis performansi, nicel gostergelerle (satis hacmi, ciro, pazar payi) Olgiiliirken;
giinlimiizde artan bicimde nitel gostergeler (miisteri iliskileri kalitesi, miisteri
memnuniyeti, marka sadakati {izerindeki etkisi) de dikkate alinmaktadir (Behrman &

Perreault, 1982; Lee & Welliver, 2018).

Satig literatiiriinde, bireysel performans: etkileyen temel faktorler iic ana grupta

ele alinmaktadir (Jaramillo et al., 2007):

e Bireysel faktorler: Satis¢cinin yetkinlikleri, motivasyon diizeyi, duygusal

zeka, dgrenme yetisi.
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e s siireci faktdrleri: Satis siirecinin yapisi, is tanimi, hedeflerin netligi,
performans degerlendirme sistemleri.
e Baglamsal faktorler: Orgiitsel kiiltiir, liderlik tarzi, pazar kosullar1 ve

sektorel dinamikler.

Modern arastirmalar, bireysel satis performansinin duygusal ve sosyal
becerilerle ¢ok yakindan baglantili oldugunu gdstermektedir (Delgado-Ballester &
Munuera-Alemén, 2005). Bu baglamda, duygusal emek, satis siirecinin ayrilmaz bir
pargast olarak degerlendirilmekte ve bireysel performans {izerinde kritik rol

oynamaktadir (Sjoberg et al., 2005).

Gayrimenkul sektorii gibi yiiksek katilim gerektiren, iliski temelli satis
ortamlarinda, bireysel satis performansi yalnizca satis kapaniglari ile degil, uzun
donemli misteri iligkilerinin kalitesi ve sektorde olusturulan kigisel marka degeri

tizerinden de 6l¢iilmektedir (Doyle and Roth, 1996; Eren et al., 2013).

Duygusal emek ve duygusal zeka kavramlar, Ozellikle bireysel satis
performansini etkileyen 6nemli psikososyal faktorler olarak literatiirde genis bigimde
ele alinmistir. Hochschild (1983), duygusal emek kavramini ilk kez tanimlamis ve
hizmet sektoriindeki ¢alisanlarin duygusal emege dayali deneyimlerini inceleyerek bu
emegin calisan saghg: iizerindeki uzun vadeli etkilerini vurgulamistir. Takip eden
calismalarda, duygusal emegin is performansi, is tatmini ve tiikenmislik iizerindeki
etkileri detayli bicimde arastirilmis (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman,
1996; Zapf, 2002), duygusal zeka ise oOrgiitsel baghlik, is tutumlar1 ve performans
tizerinde olumlu etkiler yaratan 6nemli bir yetkinlik olarak tanimlanmistir (Carmels,

2003; Kilig ve digerleri, 2007).

Grandey (2003) ile Brotheridge ve Lee (2003), yiizeysel ve derinlemesine
duygusal emegin ¢alisan sonuclarina farkl etkiler yarattigini, yiizeysel emegin
tilkenmisligi artirdigini, derinlemesine emegin ise olumlu performans ¢iktilar
dogurdugunu gdstermistir. Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) da bu farkl: stratejilerin
performansa olan etkilerini dogrulamis; derinlemesine duygusal emegin satis

performansini artirabilecegine isaret etmistir. Hiilsheger ve Schewe (2011), meta-analiz
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calismalariyla bu bulgular1 desteklemis ve duygusal emegin performans, is tatmini ve

titkenmislik ile anlamli iliskiler i¢inde oldugunu kanitlamistir.

Duygusal zekaya odaklanan ¢alismalar ise satis siireglerinde bu yetkinligin kritik
rol oynadigim1 gostermektedir (Rozell ve digerleri, 2004; Deeter-Schmelz ve Sojka,
2003). Varinli ve digerleri (2018) ile Wang ve digerleri (2016), 6zellikle empati ve iliski
yonetimi gibi duygusal zeka bilesenlerinin hem miisteri odakli davranislart hem de satig
performansini artirdigini gostermistir. Wisker ve Poulis (2014) ise duygusal zekanin
uyarlanabilir satis davranislart araciligiyla dolayli etkisinin anlamli oldugunu

belirtmistir.

Gayrimenkul sektorii odakli ¢alismalar, bu sektoriin yiiksek bireysel temas ve
iliski yonetimi gerektiren dogasina isaret etmektedir. Swanson ve Zobisch (2013, 2014),
emlak profesyonellerinin duygusal zeka farkindaliklarinin miisteri davraniglarini ve
satig sonuglarint olumlu etkiledigini vurgulamis; Swanson ve Zobisch (2015) ise en iyi
uygulama Ornekleri lizerinden duygusal zekd egitiminin performansi artirabilecegini
gostermistir. Waller ve Jubran (2013), danisman deneyiminin satis sonuglari iizerindeki
belirleyici roliinii ortaya koymustur. Crant (1995), proaktif kisilik 6zelliklerinin satig
basarisina katkisini belirtmis; Akinwamide (2019) ile Akinwamide ve Bello (2020),
duygusal zeka bilesenlerinin (empati, 6z-farkindalik, motivasyon) 6zellikle emlak ve

pazarlama rollerinde 6nemli oldugunu saptamaistir.

Duygusal emegin bireysel performans iizerindeki etkisi c¢esitli baglamlarda
degerlendirilmistir. Rawlins (2008), gayrimenkul sektdriinde duygusal emegin
tikenmiglik iizerindeki etkisinin sinirli da olsa mevcut oldugunu gostermis; sektoriin
Ozerk yapisinin bu etkiyi hafiflettigine dikkat g¢ekmistir. Tirker (2016), yiizeysel
duygusal emegin sigorta sektoriinde satis basarisini artirabilecegini belirtmis; Wang ve
digerleri (2016), dogrudan satista derinlemesine emegin performansi artirirken yiizeysel
emegin olumsuz etkiler dogurdugunu gostermistir. Yazdanshenas ve Khorsandi (2019),
duygusal emegin satis performansi iizerinde olumlu etkiler yarattigini; ancak orgiitsel

destegin bu iliskide sinirl bir moderator etkisi oldugunu saptamustir.

Liderlik ve orgiitsel baglam da 6nemli bir etken olarak literatiire yansimistir.

Tang ve Gu (2024), liderlerin derinlemesine duygusal emek stratejilerinin c¢alisan
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davraniglarini etkiledigini; Demirel (2022), is stresi ile duygusal emek arasinda giiclii
aracilik iliskileri oldugunu gostermistir. Giilerytiz ve digerleri (2008), duygusal zekanin
is tatmini, baglilik ve performans iizerindeki olumlu etkilerini vurgulamis; Kruml ve

Geddes (2000), duygusal emegin etik boyutlarini incelemistir.

Gayrimenkul sektoriinde bireysel satis performansi iizerine yapilan yeni
aragtirmalar ise, sektore 0zgili baz1 faktorleri 6n plana ¢ikarmaktadir. Lee ve digerleri
(2023), iliski odakli satis davraniglarinin hem satis basarisint hem de miisteri bagliligini
artirdigin1 gostermistir. Hoxha ve Zeqiraj (2022), Kosova’da emlak danigmanlarinin
duygusal zeka bilesenlerinin performans tizerindeki etkisini belirlemis; 6zellikle iliski
yonetimi ve sosyal farkindalik boyutlarinin 6ne ¢iktigini ortaya koymustur. Zeqiraj
(2016) da benzer bulgular sunmustur. Kocak ve Cengel (2021), bireysel satis

performansinin ig tatmini tizerinde anlaml etkileri oldugunu gostermistir.

Morquecho (2022), psikolojik sermaye ve satig goriismesi anksiyetesi gibi
psikolojik faktorlerin performans: etkiledigini; Gautier ve digerleri (2023) ise dijital
platformlarin satis performansi tizerindeki roliinii incelemistir. Duong (2023), stratejik
planlama ve teknolojik yeniliklerin satig siire¢lerinde belirleyici oldugunu belirtmistir.
Homburg ve digerleri (2024), kisilik ozelliklerinin uyarlanabilir satis davranislar

yoluyla performansi etkileyebilecegini géstermistir.

Literatiirde, duygusal emek, satis performans: ve duygusal zeka gibi kavramlara
iliskin ¢aligmalar cogunlukla hizmet sektdriiniin genis yelpazesinde yogunlagsmaktadir.
Ancak bu degiskenlerin gayrimenkul sektorii 6zelinde, birbiriyle biitiinlesik bigimde ele
alindig1 arastirmalar oldukga siirhidir (6rnegin bkz. Rawlins, 2008; Morquecho, 2022;
Hoxha & Zeqiraj, 2022). Mevcut literatiiriin biiyiik bir kismi ya yalmizca duygusal
zekanin ya da duygusal emegin satis performansina olan dogrudan etkisini ele almakta,
fakat bu etkileri baglamsal degiskenlerle birlikte inceleyen kapsamli modeller yeterince
gelistirilmemistir. Ozellikle duygusal emegin yiizeysel ve derinlemesine stratejilerinin
bireysel satis basarisi tizerindeki ayrisan etkileri, ¢gogu zaman ya ihmal edilmekte ya da

farkli sektorlerde degerlendirilerek ele alinmaktadir (Grandey, 2003; Tiirker, 2016).

Bu ¢alismanin 6zgiinligi ii¢ temel eksende sekillenmektedir:
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e Sektorel odak: Gayrimenkul sektdrii, yogun birebir miisteri iliskileri, yiiksek
belirsizlik diizeyi ve giicli duygusal is yiikii nedeniyle, duygusal emegin
etkilerinin dogrudan goézlemlenebilecegi uygun bir zemin sunmaktadir. Buna
karsin, bu sektére Ozgii ampirik arastirmalar literatiirde oldukca smnirl
kalmaktadir.

e Model biitiinliigii: Bu c¢alisma, yalnizca duygusal emegin bireysel performansa
etkisini degil; ayn1 zamanda is stresi, duygusal zeka ve is tatmini gibi araci ve
diizenleyici degiskenleri de kapsayan biitlinciil bir model dnerme potansiyeline
sahiptir (bkz. Demirel, 2022; Yazdanshenas & Khorsandi, 2019).

e Baglamsal giincellik: Arastirmanin giincel saha verileriyle ve Tiirkiye gibi
sosyoekonomik donilisiim siirecinde olan bir pazarda gerceklestirilmesi, hem
yerel literatiire 6zgiin katkilar sunmakta hem de bulgularin uluslararasi diizeyde

karsilastirilabilirligini artirmaktadir.

Bu calisma; gayrimenkul sektoriine Ozgii duygusal emek dinamiklerini
derinlemesine ele almasi, kapsamli kuramsal model onerisi sunmasi ve giincel baglamda
0zglin veri iiretmesi yoniiyle mevcut literatiire 6nemli bir katki sunmakta; ayn1 zamanda

uygulayicilar i¢in pratik oneriler igeren yol gosterici bir perspektif sunmaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

4. Arastirma Yontemi ve Bulgular:
Bu boéliimde arastirma yontemine, bulgularina ve yorumlarina yer verilecektir.
4.1. Arastirmanin Yontemi

Bu bdliimde arastirmanin modeli, evren orneklem ve veri toplama siireci, veri
toplama ara¢ ve teknikleri ile birlikte verilerin analizi hakkinda detayli bilgi

verilmektedir.
4.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin temel amaci, gayrimenkul sektoriinde bireysel —satig
temsilcilerinin sergiledigi duygusal emek davraniglarinin bireysel satis performansi
tizerindeki etkilerini ¢ok boyutlu olarak incelemektir. Bu cercevede, duygusal emegin
lic temel boyutu olan yiizeysel rol yapma davranisi, derinden davranig ve dogal
davranisin, satis performansi iizerindeki farkli etkileri belirlenmeye c¢alisilacaktir.
Arastirma, her bir duygusal emek boyutunun performans ¢iktilari ile olan iliskisini ayri
ayr1 degerlendirerek, satis siiregclerinde hangi duygusal stratejilerin daha etkili oldugunu
ortaya koymay1 hedeflemektedir. Ayrica, s6z konusu iliskiyi hem nicel verilerle hem de
literatiir destekli bir analizle temellendirmek suretiyle, duygusal emek-satis performansi
etkilesimini alana 6zgli baglamda gayrimenkul sektorii i¢in aciklifa kavusturmayi

amaclanmaktadir.

Duygusal emek, 6zellikle miisteriyle bire bir iletisim igerisinde olan sektorlerde,
calisan performansim1 dogrudan etkileyen kritik bir faktordiir. Gayrimenkul sektorti,
yiiksek duygusal zeka, ikna yetenegi ve giiven iliskisi gerektiren bir satig ortami
sunmaktadir. Ancak, mevcut literatiirde duygusal emegin satig performansi tizerindeki
etkisi genellikle genel hizmet sektorlerinde ele alinmis; gayrimenkul sektorii 6zelinde
yeterince incelenmemistir. Bu c¢alisma, bu boslugu doldurmayi hedefleyerek hem
akademik literatiire katki saglamay1 hem de sektor profesyonellerine stratejik i¢gdriiler
sunmay1 amaglamaktadir. Elde edilecek bulgular, satis temsilcilerinin egitim ve gelisim

programlarinin  yapilandirilmasinda, duygusal emek stratejilerinin  daha etkin
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yonetilmesinde ve satis performansini artirict orgiitsel uygulamalarin gelistirilmesinde

yol gosterici nitelikte olacaktir.
4.1.2. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Verilerin Toplanma Siireci

Arastirmanin evrenini, Bursa’da gayrimenkul sektoriinde faaliyet goOsteren
calisanlar olusturmaktadir. Maliyet ve zaman tasarrufu dikkate alinarak veriler
ornekleme yolu ile elde edilmistir. Elde edilecek o6rneklem sayisi degisken sayisinin en
az 5 katt veya 10 kat1 oraninda olmas1 gerektigi kuralindan hareketle 6rneklem sayisi
belirlenmistir (Karagdéz ve Kosterelioglu, 2008:85). Yapilan arastirmada degisken
sayisinin 20 olmasi nedeni ile Orneklem grubu olarak 200 sayisina ulagilmasi
amaglanmistir. Belirlenen bu degerin arastirma kapsaminda daha iyi bir sonu¢ vermesi

icin katilimcilardan 236 anket toplamistir.
4.1.3. Veri Toplama Araclar1 ve Teknikleri

Arastirma verileri anket yontemi ile toplanmistir. Anketin giris bdliimiinde
katilimcilarin demografik verileri ile 1ilgili sorular yoneltilmistir. Anketin birinci
boiimiinde Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkce’ye ¢evrilen ve 3 alt boyuttan olusan 13 maddeli
“Duygusal Emek Olgegi’'ne” ait ifadeler yoneltilmistir.

Anketin ikinci boliimiinde “Bireysel Satis Performansi i¢in” i¢in Sujan vd nin
(1994) gelistirdigi Akhan vd’nin (2020) makalelerinde Tiirk¢e’ye uyarladig1 7 maddeli

“Satis Performansi Olgegi'ne” ait ifadeler yoneltilmistir.

Katilimcilardan toplanan anket yanitlarinin analizi 6zel yazilim paket programi
kullanilarak gerceklestirilmis ve anket verileri kapsamli ve anlasilir bir sekilde

sonuglandirilmistir.
4.1.4. Arastirmanin Modeli ve Arastirma Hipotezleri

Bu c¢alismada Duygusal Emegin Bireysel Satis Performansina etkisi
arastirilmistir. Calismada bireysel satis performansi kavrami bagimli degisken, duygusal
emek kavrami bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Aragtirmaya iliskin Model

asagida Sekil 1° de gosterilmistir.
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X
Duvgusal Emek

Y
e  Yiizeysel Rol  Yapma -

Bireysel Satis

Davranisi
e Derinlemesine Rol Yapma Performansi
Davranisi

e  Samimi Davranis

X: Bagimsiz Degisken, Y: Bagimli Degisken
Sekil 1. Arastirma Modeli

Literatiir taramalar1 ve arastirma modeli ele alinarak asagida yer alan hipotezler

olusturulmustur ve Tablo 1’ de gosterilmistir.

Tablo 1. Arastirma Hipotezleri ve Analiz Yontemleri

Hipotez Analiz Yontemi
H1 Duygusal emegin Bireysel Satis Performansi tizerinde etkisi Regresyon
vardir.
Hla | Yiizeysel rol yapma davraniginin Bireysel Satis Performansi Regresyon
iizerinde etkisi vardir.
Hlb Derinlemesine rol yapma davranisinin Bireysel Satig Regresyon
Performanst iizerinde etkisi vardir.
Hlc | Samimi davranisin Bireysel Satig Performansi iizerinde etkisi Regresyon
vardir.

Hi: Duygusal emegin Bireysel Satis Performansi iizerinde etkisi vardir.

Duygusal emek, calisanlarin is geregi duygularini diizenlemeleri ve belirli
duygular1 ifade etmeleri siirecidir (Hochschild, 1983). Ozellikle yiiz yiize miisteri
iliskilerinin yogun oldugu sektorlerde duygusal emegin ¢alisan performansi tizerindeki
etkisi giderek daha fazla arastirilmaktadir. Grandey (2003), duygusal emegin
calisanlarin is doyumu, tiikkenmislik diizeyi ve performansi iizerinde 6nemli etkiler

yarattigini ortaya koymustur. Brotheridge ve Grandey (2002) de, duygusal emegin
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sadece igsel psikolojik ¢iktilarla degil, ayn1 zamanda miisterilerle kurulan etkilesimlerin

kalitesi ve satis ¢iktilariyla da dogrudan iliskili oldugunu belirtmistir.

Ozellikle bireysel satisin  yiiksek diizeyde iliski yonetimi gerektirdigi
gayrimenkul sektoriinde, calisanlarin duygularini yonetme becerileri satis basarisini
dogrudan etkileyebilir. Benzer bi¢imde, Humphrey, Ashforth ve Diefendorff (2015),
duygusal emegin davranigsal boyutlartyla ig performansi arasinda anlamli iligkiler
oldugunu ortaya koyarak, duygusal emegin satis performansina etkisinin yalnizca

olasilik degil, dl¢tilebilir bir gerceklik oldugunu savunmuslardir.

Hia: Yiizeysel Rol Yapma Davramisinin Bireysel Satis Performansi

uizerinde etkisi vardir.

Yiizeysel rol yapma davranisi (surface acting), calisanlarin i¢sel duygularini
bastirarak, orgiit tarafindan beklenen duygulari yapay olarak sergilemesidir. Literatiirde,
yiizeysel rol yapma davranisinin ¢ogu zaman olumsuz ¢iktilara yol agtig1, ancak bazi
baglamlarda satis performans1 acisindan kisa vadeli etkiler yaratabilecegi
vurgulanmigtir. Ornegin, Goldberg & Grandey (2007), yiizeysel rol yapma davraniginin
miisteri ile ilk temasta olumlu bir izlenim yaratabilecegini, ancak siirdiiriilebilir miisteri

iliskileri acisindan performansi diisiirebilecegini gostermistir.

Ozellikle perakende sektdriinde yapilan bir arastirmada (Becker et al., 2012),
ylizeysel rol yapma davranisinin miisteri memnuniyetini baslangigta olumlu
etkileyebilecegi, ancak calisanlarda tilkenmislige yol acarak uzun vadede satis
performansini zayiflattigi bulunmustur. Bu durum, gayrimenkul gibi uzun vadeli iliski
ve giliven temelli satiglarda, yiizeysel rol yapma davranisinin smirli etkilerle

kalabilecegini diisiindiirmektedir.

Hib: Derinlemesine Rol Yapma Davranisimin Bireysel Satis Performansi

uizerinde etkisi vardir.

Derinlemesine rol yapma davranisi (deep acting), ¢alisanin igsel duygularini
gercekten hissetmeye calisarak samimi bir duygusal sunum gerceklestirmesidir. Bu
stratejinin daha siirdiiriilebilir ve olumlu sonuglar dogurdugu yoniinde gii¢lii kanitlar

mevcuttur. Diefendorff et al. (2005), derinlemesine rol yapma davranisinin hem miisteri
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memnuniyetini artirdigini hem de c¢alisanlarin performansini olumlu etkiledigini

gostermistir.

Hizmet sektoriinde yapilan ¢alismalarda (6rn. Groth, Hennig-Thurau & Walsh,
2009), derinlemesine rol yapma davranisi sergileyen calisanlarin miisterilerle daha
giiclii iligkiler kurdugu, bu durumun miisteri sadakati ve tekrar satin alma davranigini
olumlu etkiledigi belirlenmistir. Gayrimenkul sektoriinde de, giivene dayali uzun vadeli
iliski gerekliligi g6z Oniline alindiginda, derinlemesine rol yapma davranisinin satis

performansina olumlu katkilar sunmasi beklenmektedir.
Hic: Samimi davramisin Bireysel Satis Performansi iizerinde etkisi vardir.

Samimi (dogal, genuine) davranig, ¢alisanin is sirasinda hissettigi duygular ile
ifade ettigi duygular arasinda tam bir tutarlilik gostermesidir. Bu durum, duygusal
emegin en az stres yaratan ve en otantik bicimi olarak degerlendirilmekte ve

performansa en yiiksek katkiy1 sagladig1 diisiiniillmektedir.

Humphrey et al. (2015), samimi davranisin ¢alisanlarin is tatmini ve miisteriyle
kurduklar1 etkilesim kalitesi agisindan oldukga yiiksek etkiler yarattigini, bu etkinin
dogrudan performansa da yansidigini ortaya koymustur. Ayrica, Scott & Barnes (2011)
tarafindan yapilan bir calismada, dogal duygularla hareket eden calisanlarin daha
inandirict ve etkili bulundugu, bu durumun miisteri giivenini artirarak satis basarisini

yiikselttigi ifade edilmistir.

Gayrimenkul gibi miisterinin yiiksek parasal ve duygusal yatirim yaptigi bir
sektorde, samimiyet ve giivenin belirleyici oldugu diisiintildiiglinde, dogal davranis

bi¢ciminin satig performansi lizerindeki etkisi daha da 6nemli hale gelmektedir.
4.2. Arastirma Bulgulan

Bu bélimde calismanin amacma yonelik olarak toplanan verilerin analizi
neticesinde elde edilen bulgular ve bulgulara dair yorumlar yer almaktadir. Analizler
kapsaminda 6ncelikle 6rnekleme iliskin demografik istatistiklere yer verilmistir. Ayrica
Olgeklere iliskin giivenilirlik analizi sonuglarina yer verilmistir. Son olarak korelasyon
analizi, regresyon analizi ve hipotez testleri kapsaminda elde edilen sonuclar

paylasiimistir.
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4.2.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Calismada, Bursa’da gayrimenkul sektoriinde ¢alisan 233 kisiden, internet yolu

ile veri toplanmistir. Bu 6rnekleme ait demografik bilgiler ise Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 2. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

| N | % N %
Yas Cinsiyet
18-25 17 7,6 Erkek 111 49,8
26-34 67 30,0 Kadm 112 50,2
35-44 87 39,0 Toplam 223 100
45-54 41 18,4 Medeni Durum

>55 11 4,9 Evli 108 48,4
Toplam 223 100 Bekar 115 51,6
Toplam 223 100

N %

Calisma Siiresi

1 Yildan Az 81 36,3

1-5 Y1l 115 51,6

6-10 Y1l 127 12,1

Toplam 223 100

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya katilan katilimecilarin, %49,8’inin
erkeklerden olustugu goriiliirken, katilimeilarin biiytik bir kisminin %39 oran ile 35-44
yas arast oldugu goriilmektedir. Calisma siireleri incelendiginde, %36,3 oranmnin 1
yildan az ve %51,6 oranmin ise 1-5 y1l arasinda ¢alisma siireleri oldugu goriilmektedir.
Ayrica aragtirmaya katilan katilimcilarin  verdigi cevaplar incelendiginde 9%51,6

oraninin bekar, %48,4 oraninin ise evli oldugu goriilmiistiir.
4.2.2. Arastirmanin Giivenilirlik Analizi

Arastirma kapsaminda uygulanan Olcegin giivenilirligi “’Satis Performansi’
0,917, “Duygusal Emek’ 0,751 oldugu saptanmistir. Bilimsel arastirmalarda
Cronbach’s Alpa degerinin 0,70 {istii olmas1 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir.
(Karagoz, 2019).
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Arastirmada verilen parametrik dagilip dagilmadigini tespit etmek amaciyla
Skewness ve Kurtosis (¢arpiklik ve basiklik) katsayilarina bakilmistir. Gergeklestirilen
analizler cercevesinde degiskenler ile ilgili degerlerin -2 ile +2 arasinda oldugunu
gosterdigi i¢in degiskenlerin normal dagilim i¢inde yer aldig1 kabul edilmistir. George
ve Mallery (2010) bu deger araliginin normal dagilim kapsaminda yeterli oldugunu

ifade etmislerdir.

Tablo 3. Degiskenlere Iliskin Giivenilirlik Analizi

Degisken Crobanch’s Alpha
Satis Performansi 0,917
Duygusal Emek 0,751

4.2.3. Arastirmanin Faktor Analizi

Cok fazla sayida degiskenin arasinda gergeklesen iliskilerden faydalanarak, daha
az sayida, anlamli ve ayn1 zamanda farkli degiskenler elde etmek amaci ile faktor
analizi gerceklestirilir (Karagoz, 2019: 951). Bu ¢ercevede oncelikle duygusal emek ve
satis performansi degiskenleri ile ilgili olarak toplanan verilerin faktor analizine uygun
olup olmadigin1 belirlemek amaci KMO (Kaiser- Meyer-Olkin) ve Bartlett testleri
gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuclar her iki degiskeninde faktdr analizi testinde
uygun oldugunu gdostermektedir. Bu dogrultuda yapilan faktdr analizleri ile ilgili

sonuglar Tablo 4 ve Tablo 5’de verilmistir.

Duygusal emek algis1 olcegi ile ilgili faktdr analizi sonuglar1 Tablo 4’de
verilmistir. Tablo 4’de yer alan, 6z degeri 1’den biiyiik olan faktdrler degerlendirmeye
alinmistir. Bu kapsamda, duygusal emek ile ilgili 6lgegin {i¢ boyut altinda oldugu tespit
edilmistir. Duygusal emek degiskenine iliskin agiklanan varyans yilizdesi toplam 64,492
oldugu saptanmistir. Bu oran 0,50’den yiiksek bir degere sahip oldugu igin
gerceklestirilen analizin tutarli oldugu sonucunu vermektedir. Faktor analizi sonucuna
gore binisiklik sebebi ile bir madde degerlendirme disi birakilmistir (Karagoz,
2019:676). Ortaya ¢ikan boyutlar “Samimi Davranis”, “Yiizeysel Rol Yapma

Davranis1” ve “Derinlemesine Rol Yapma Davranisi” seklinde isimler verilmistir.
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Tablo 4. Duygusal Emek Degiskeni ile ilgili Faktor Analizi

FAKTORLER Faktor Yiikii Oz Deger ‘ Aciklanan Varyans
DUYGUSAL EMEK

Derinlemesine Rol Yapma Davrams: (4 ifade) 4,342 ‘ 36,185
S10 DRY 911
S9 DRY ,902
S8 DRY ,817
S7 DRY ,769

Yiizeysel Rol Yapma Davramsi (5 ifade) 2,171 54,281
S5 YRY ,756
S1 YRY ,756
S6 YRY ,695
S3 YRY ,619
S4 YRY ,543

Samimi Davrams (3 ifade) 1,225 64,492
S12 DD ,773
S11 DD ,723
S13 DD ,635

KMO and Barlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure (KMO) 0,769
Bartlett's Test Approx. Chi-Square 1178,719
Df 66
Sig. 0,000*

Yiik degeri %50 nin iizerindeki maddeler degerlendirmeye dahil edilmistir.

Satis performans1 Olcegi ile ilgili faktdr analizi sonuglar1 Tablo 5’te
gosterilmektedir. Tablo 5’de yer alan, 6z degeri 1’den biiyilikk olan faktorler
degerlendirme kapsaminda birakilmistir. Bu kapsamda satis performansi ile ilgili
Olcegin tek faktorden ibaret oldugu goriilmiistiir. Satis performansi degiskeni igin
aciklanan varyans ylizdesi 67,556 ¢ikmistir. Bu oran 0,50°den yiiksek olmasi analizin
gecerli bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Faktor yiikleri dikkate alinarak
boyuta “Satig Performans1” ismi verilmistir (Karagdz, 2019:960).

36




Tablo 5. Satis Perfmansi Degiskenine fliskin Faktor Analizi

FAKTORLER Faktor Yiikii Oz Deger ‘ Aciklanan Varyans
SATIS PERFORMANSI
(7 ifade) 4,730 ‘ 67,556
S20 SP ,856
S17 SP ,845
S19 SP ,842
S18 SP ,829
S14 SP ,819
S15 SP ,785
S16 SP , 774
KMO and Barlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure (KMO) 0,880
Bartlett's Test Approx. Chi-Square 1071,316
Df 21
Sig. 0,000*

Yiik degeri %10°nin iizerindeki maddeler degerlendirmeye dahil edilmistir.

4.2.4. Katihmcilarin Duygusal Emek ve Satis Performansi Boyutlarina

Yonelik Algilar

Katilimeilarin duygusal emek ve satis performansi degiskenine yonelik katilim
durumlar1 yapilan istatiksel analizlere gore yorumlandirilmistir. Tablo 6> da
katilimcilarin duygusal emek boyutuna yonelik algilari genel olarak iyi bir seviyede
oldugu degerlendirilmistir. Aragtirmada katilimc1 sayisina gore katilim ortalamalarinin
iyi seviyede oldugu sdylenebilir. Katilimeilarin yiizeysel rol yapma davranisi ile iligli
alg1 diizeylerinin orta seviyede oldugu goriilmektedir. En yiiksek algiya sahip ifade, "
Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim"
(Ortalama: 3,16). Yine katilimcilarin “Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum
rolii yaparim." (Ortalama: 2,69) algisina yonelik olarak yiizeysel rol yapma davranisi
sergiledigini gostermektedir. Katilimcilarin derinden davranis ile ilgili alg1 diizeylerinin
iyi seviyede oldugu sdylenebilir. En yliksek algiya sahip ifade ** Miisterilere gostermem
gereken duygulart hissedebilmek icin elimden geleni yaparim (Ortalama: 3,43). Yine

[

katilimcilarin Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gergekten
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yasamaya caligirnm’ (Ortalama: 3,26). Bu sonuclar dogrultusunda katilimeilarin
miisterilere karst derinden davranis gosterdigi sOylenebilir. Katilimeilarin  dogal
davranig ile ilgili alg1 diizeylerinin iyi seviyede oldugu sdylenebilir. En yiiksek algiya

[

sahip ifade ©° Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. (Ortalama: 4,29). Yine
katilimcilarin ~ “’Mdsterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.”
(Ortalama: 3,91). Bu sonuglar dogrultusunda katilimecilarin miisterilere karsi dogal
davranig gosterdigi ve katilimcilarin giindelik hayatta miisterileri ile olan iliskilerinde

duygusal emek kurdugu sdylenebilir.

Tablo 6. Duygusal Emege Yonelik Algi Durumu

ifadeler Ortalama | Standart
Sapma
Yiizeysel Rol Yapma Davranisi

1. Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 2,69 1,40

2. Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek icin sanki bir maske 3,16 1,18

takarim.

3. Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 2,26 1,53

4. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 2,44 1,09

5. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular hissediyormus gibi 2,40 1,10

davranirim.

6. Miisterilere gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 2,35 1,05

Derinden Davranisg
7. Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. 3,04 1,19
8. Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin elimden 3,43 1,11

geleni yaparim.

9. Miisterilere sergilemem gereken duygular1 i¢imde de hissedebilmek icin 3,21 1,18

yogun ¢aba gosteririm.

10. Misterilere gdstermek zorunda oldugum duygularn gergekten 3,26 1,12

yasamaya caligirim.

Samimi Davranis

11. Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 3,91 0,842
12. Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. 4,29 0,804
13. Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. 3,77 1,01

Tablo 7° de katilimcilarin satis performansi ile ilgili algi diizeylerinin iyi
seviyede oldugu sOylenebilir. En yiiksek algiya sahip ifade *° Pazar payini artirmada

katkida bulunurum. (Ortalama: 3,87). Yine katilimcilarin ““Satis yoneticisine hedeflere
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ulasma konusunda yardimeci olurum.’” (Ortalama: 3,87). Bu sonuglar dogrultusunda

katilimcilarin  satis performansina yonelik algi diizeylerinin iyi seviyede oldugu

sOylenebilir.

Tablo 7. Satis Performansina Yonelik Algi Durumu

ifadeler Ortalama | Standart
Sapma
Satis Performansi
14. Yillik satis hedeflerimi gergeklestiririm. 3,65 0,964
15. Satis elemanlar1 arasinda yillik ortalama satig diizeyim yiiksektir. 3,36 1,04
16. Satis hedeflerimi agarim. 3,27 0,993
17. Satis yoneticisine hedeflere ulasma konusunda yardimc1 olurum. 3,87 0,865
18. Pazar payimni artirmada katkida bulunurum. 3,87 0,767
19. Genel satig performansim yiiksektir. 3,61 0,899
20. Yiiksek meblagh satiglar yaparim. 3,36 1,05

4.2.5. Regresyon Analizleri

Tablo 8’ de “Yiizeysel Rol Yapma Davranis1”, “Derinden Davranis” ve “Dogal

Duygu’ alt boyutlarinin “Satis Performansi” degiskenine olan etkisini gdsteren ¢ok

degiskenli regresyon analizi sonuclari1 yer almaktadir. Analiz sonuglarina gére, modelin

anlamli oldugunu (F= 18,520, P<0,05), ve bagimli degiskendeki varyansin %19,1’inin

(R2 adjusted = ,191) bagimsiz degiskenler aracilig1 ile agiklandigini gostermektedir.

Standardize edilmis katsayilara (B) gore, duygusal emek boyutlarinin satis performansi

tizerindeki Onemlilik onceligi; “yiizeysel rol yapma davramisi (= ,193), derinden

davranis (B= ,-429) ve samimi davranis (= ,223)” seklindedir. Bu sonuclardan

hareketle H1 hipotezine bagh, Hla, H1b ve Hic hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 8. Duygusal Emegin Satis Performansi1 Uzerindeki Etkisi

Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients Beta
B Std. Error
Constant 3,172 ,425 7,469 ,000
Yiizeysel Rol ,182 ,069 ,193 2,650 ,009*
Yapma Davranisi
Derinlemesine Rol ,-334 ,051 ,-429 -6,494 ,000%*
Yapma Davranisi
Samimi Davranis ,254 ,077 ,223 3,288 ,001*
R: 0,450 R?: 0,202 Diizeltilmis R?: 0,191 Durbin Watson: 2,157 F: 18,520
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Tablo 8 de “Yiizeysel Rol Yapma Davranisi”, “Derinlemesine Rol Yapma
Davranig1” ve “Samimi Savranis’® alt boyutlarinin “Satis Performansi” iizerindeki
etkisini gosteren ¢ok degiskenli regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Analizden
elde edilen bulgulara gore, modelin anlamli oldugunu (F= 18,520, P<0,05), ve bagiml
degisken tizerindeki varyansin %19,1’inin (R2 adjusted = ,191) bagimsiz degiskenler
araciligi ile agiklandigini belirtmektedir. Standardize olan katsayilara () ¢ercevesinde,
duygusal emek boyutlarinin satis performansi iizerindeki énemlilik sirast; “yilizeysel rol
yapma davranisi (= ,193), derinden davranis (= ,-429) ve samimi davranis (f=,223)”
seklindedir. Bu sonuglardan hareketle H1 hipotezine bagh, Hla, HIb ve Hlc hipotezleri
kabul edilmistir.
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BESINCi BOLUM
5. Sonuc ve Oneriler

Bu boliimde calisma kapsaminda elde edilen bulgular literatiirde yer alan

caligmalar ile benzer ve karsit goriisler degerlendirilerek ele alinmistir.
5.1. Sonug¢ ve Tartisma

Glinlimiiziin misteri odakli rekabet ortaminda, Ozellikle hizmet ve satig
sektorlerinde calisanlarin yalnizca teknik bilgi ve becerilerle degil; aym1 zamanda
duygusal yetkinliklerle de donatilmis olmasi1 beklenmektedir. Bu ¢er¢evede “duygusal
emek”, bireysel performansi etkileyen psikososyal bir unsur olmaktan &te, kurumsal
basariy1 dogrudan etkileyen stratejik bir faktdr haline gelmistir. Ozellikle gayrimenkul
sektorlii gibi miisteriyle dogrudan temas kurulan ve yiiksek duygusal etkilesim
gerektiren alanlarda, calisanlarin duygu yonetimi becerileri, satis performanslarini
sekillendiren belirleyici unsurlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda
calisma, duygusal emegin alt boyutlarmin bireysel satis performansi tizerindeki
etkilerini sektdr 6zelinde analiz ederek hem literatiire hem de uygulayicilara yonelik

0zglin ve giincel bir katki sunmaktadir.

Bu calisma, duygusal emegin bireysel satis performansi iizerindeki etkilerini
ortaya koymak amaciyla gerceklestirilmistir. Ozellikle yiizeysel, derinlemesine ve
samimi duygusal emek stratejilerinin bireysel satis ¢iktilart tizerindeki etkileri
Olciilmeye calisilmistir. Bu dogrultuda, arastirmanin temel hedefi; satig siirecinde
calisanlarin sergiledigi duygusal tutumlarin performansa olan yoniinii aciklamak ve bu

iliskinin nasil bir oriintiiyle ortaya ¢iktigini nicel veriler aracilifiyla ortaya koymaktir.

Ayrica, duygusal emegin belirli boyutlariyla performans arasindaki iliskiyi
irdeleyen bu model, literatiirde az incelenmis bir sektdr olan gayrimenkul sektoriinii

odaga alarak, sektorel diizeyde teorik bir boslugu da doldurmay1 amaglamaktadir.

Aragtirmanin evrenini, Tirkiye'nin Bursa ilinde faaliyet gdsteren gayrimenkul satig
danigmanlar olusturmaktadir. Orneklem ise kolayda 6rnekleme ydntemiyle belirlenmis
ve ¢evrimi¢i platformlar araciligiyla katilimcilara ulasilarak veri toplanmistir. Toplamda
236 anket toplanmis, ancak eksik veya hatali doldurulan formlar elendikten sonra 223

gecerli anket iizerinden analiz gercgeklestirilmistir. Bu sayede arastirma, Oorneklemin
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nitelik agisindan homojen oldugu bir yapida ve sektoriin dogasina uygun bicimde
sekillenmistir. Katilimcilarin sektdrdeki ¢alisma siireleri, egitim diizeyleri, yas gruplari
gibi demografik bilgiler istatistiksel olarak analiz edilmis ve 6rneklemin sektorii temsil

etme yeterliligi degerlendirilmistir.

Veri toplama siirecinde kullanilan anket formu, iki temel 6l¢iim araci {izerine
insa edilmistir. Duygusal Emek diizeyi, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
gelistirilen ve {ic boyuttan olusan Tiirkge uyarlanmis Duygusal Emek Olgegi ile
Olciilmiistir. Bu boyutlar; ylizeysel rol yapma davranisi, derinlemesine rol yapma
davranigi ve samimi davranig olarak siniflandirilmistir. Bireysel satis performansi ise,
Akhan ve arkadaglart (2020) tarafindan gelistirilen Ol¢iim araci kullanilarak
degerlendirilmistir. Her iki Olgegin daha Once yapilmis calismalarda gecerlik ve
giivenirlik analizlerinin saglikli oldugu raporlanmis; bu ¢alisma 6zelinde ise Cronbach’s
Alpha degerleri sirastyla satis performanst icin 0.917, duygusal emek icin ise 0.751
olarak tespit edilmistir. Bu durum, dl¢timlerin i¢ tutarliliginin oldukga yiiksek oldugunu

ortaya koymustur.

Arastirma modeli, bagimhi degisken olarak bireysel satis performansini,
bagimsiz degiskenler olarak ise duygusal emegin ii¢ alt boyutunu esas alacak sekilde
yapilandirilmistir. Model kapsaminda test edilen hipotezler sunlardir: H1: Duygusal
emegin bireysel satig performansi {izerinde anlamli etkisi vardir; Hla: Yiizeysel rol
yapma davraniginin bireysel satig performansi iizerinde anlamli etkisi vardir; H1b:
Derinlemesine rol yapma davranisinin bireysel satis performansi lizerinde anlaml etkisi
vardir; Hlc: Samimi davranisin bireysel satis performansi iizerinde anlamli etkisi vardir.

Bu hipotezler, nicel analiz siirecinde ¢oklu regresyon yontemiyle sinanmistir.

Demografik bulgular incelendiginde, katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugunun geng
yetigkin yas grubunda yer aldigi, cogunlugunun lisans mezunu oldugu ve sektorde 1 ila
5 yi1l arasinda deneyime sahip olduklar1 gbzlemlenmistir. Bu yapi, 6zellikle kariyerinin
gelisim evresinde olan bireylerin duygusal emek stratejilerine daha acik olabilecegi
varsayimiyla paralellik gostermektedir. Cinsiyet dagilimi dengeli sekilde saglanmig
olup, orneklemin ¢esitliligi, verilerin sektorel genelleme acisindan anlamli temsiliyet

sundugunu gostermektedir.
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Giivenilirlik ve faktor analizleri sonucunda Slgiim araglarmmin gegerli oldugu
dogrulanmigtir. Faktor analiziyle duygusal emek oOlgeginin li¢ alt boyut altinda
toplandig1; yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranis bilesenlerinin toplam varyansin
%64,49’unu agikladigi tespit edilmistir. Satis performansi dlgegi ise tek boyutlu bir yap1
gostermis ve %67,56 oraninda varyansi agiklamistir. Normal dagilim varsayimi
Skewness ve Kurtosis degerleri ile saglandigindan, parametrik testler uygulanabilir

kabul edilmistir.

Istatistiksel analizler sonucunda, arastirma modelinin genel olarak anlamli
oldugu (F=18.520; p<0.05) belirlenmis; bagimsiz degiskenlerin bireysel satig
performansindaki varyansi acgiklama orani ise %19,1 (Adjusted R>=0.191) diizeyinde
bulunmustur. Regresyon analizine gore; ylizeysel rol yapma davranisinin bireysel satis
performansi iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu (f=0.193; p=0.009)
goriilmiistiir. Bu durum, c¢alisanlarin profesyonel goriiniim geregi yiizeysel duygular
sergilemelerinin miisteriler nezdinde olumlu bir izlenim yaratabilecegini ve performansi
artirabilecegini diisiindiirmektedir. Samimi davranisin da anlamli ve pozitif etkisi
(B=0.223; p=0.001) tespit edilmistir. Bu da calisanlarin gercek duygularla hareket
ettiginde, miisteriyle daha giiclii baglar kurarak giiven sagladigini ve satis basarisinin
yukseldigini ortaya koymaktadir. Ancak derinlemesine rol yapma davranisi, modelde
negatif yonlii ve anlamli bir etki gdstermistir (f=-0.429; p<0.001). Bu sonug, asir1
empati ya da i¢sel duygusal yatirnmin zamanla tiikkenmislige yol agarak performansi
diisiirebilecegini gostermektedir. Bu bulgular dogrultusunda H1, Hla, Hlb ve Hlc
hipotezlerinin tamami kabul edilmistir. Ancak H1b hipotezinin yonii negatiftir ve bu

yon, literatiirde beklenenden farkli bir dogrultuya isaret etmektedir.

Genel olarak, bu ¢alisma duygusal emegin bireysel satis performansi lizerindeki
etkilerini ¢cok yonlii bir bicimde ortaya koymustur. Ozellikle duygusal emegin her bir
boyutunun performansa farkli yonlerde ve farkli yogunlukta etki ettigini ortaya ¢ikarmis
olmasi, caligmanin 6zgilin katkilarindandir. Gayrimenkul sektorii gibi miisteriyle
dogrudan temas kurulan alanlarda, ¢alisanlarin hem kendilerini hem de iligkilerini
duygusal olarak yonetme becerileri, bireysel basarimin oldugu kadar kurumsal
performansin da temel yapitaglarindan biri haline gelmistir. Bu baglamda c¢alisanlarin

duygusal yiiklerinin farkinda olunmasi ve onlart destekleyecek psikososyal
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mekanizmalarin olusturulmasi sektorel siirdiiriilebilirlik agisindan hayati 6neme

sahiptir.

5.2. Oneriler

Bu calismanin yontemsel ve baglamsal c¢ercevesine dayali olarak gelistirilen

akademik Oneriler:

1.

Sadece nicel verilerle sinirli kalinan bu ¢alismanin, ilerleyen arastirmalarda nitel
yontemlerle desteklenmesi, duygusal emegin bireysel deneyimler ve baglamsal
etkenlerle olan iliskisini daha derinlemesine anlamaya imka&n saglayacaktir.
Ozellikle goriisme ve odak grup gibi nitel veri toplama teknikleri, calisanlarin
duygusal emek stratejilerini nasil yapilandirdiklarina dair baglamsal veriler
sunabilir.

Calisma evreninin yalnizca Bursa iliyle sinirlandirilmis olmasi, genellenebilirligi
kisitlamaktadir.  Gelecek  aragtirmalar  farkli  iller veya  bolgelerde
gerceklestirilerek cografi ve kiiltiirel etkilerin duygusal emek-performans
iliskisindeki rolii incelenmeli; boylece daha temsili modeller olusturulmalidir.
Gayrimenkul sektorli disinda, benzer miisteri etkilesimi yogun sektorlerde
yapilacak karsilastirmali ¢aligmalar (6rnegin; saglik, bankacilik, turizm veya
cagr1 merkezi gibi hizmet alanlarinda) duygusal emegin sektorel baglama gore
nasil farklilastigini ortaya koyarak modelin dis gecerliligini test edebilir.
Arastirmada kullanilan duygusal emek ve bireysel satis performansi lgekleri
gecerli ve gilivenilir olsa da, kiiltiirel baglamin etkilerini daha agik yansitacak,
yerli dinamiklere gore yeniden gelistirilmis Ol¢eklerin olusturulmasi, 6zellikle
Tiirk isgilicii yapisina 6zgli duygusal emek Oriintiilerini daha hassas bicimde
6l¢meyi miimkiin kilacaktir.

Calismanin kesitsel tasarima sahip olmasi, zaman igindeki degisimleri ve
nedensel iligkileri analiz etme agisindan sinirlayicidir. Bu nedenle, boylamsal
aragtirma tasarimlartyla duygusal emegin zaman iginde bireysel performans
tizerindeki etkisi takip edilerek daha giiclii ¢ikarimlar yapilabilir.

Secilen kolayda 6rnekleme yontemi, istatistiksel genellemeyi zorlastirmaktadir.

Bu baglamda, ilerleyen caligmalarda tabakali 6rnekleme veya ¢ok asamali

44



ornekleme gibi daha temsil giicii yiiksek yontemlerin tercih edilmesi, drneklem
hatalarin1 azaltacak ve 6rneklem popiilasyonunu daha kapsayici kilacaktir.

. Arastirma modeline araci ve diizenleyici degiskenlerin (6rn. is tatmini, orgiitsel
baglhlik, liderlik tarzi) entegrasyonu, duygusal emegin bireysel ve orgiitsel
sonuglara olan etkilerinin ¢ok boyutlu bir sekilde test edilmesini saglayacak;
boylece agiklayiciligi daha yiiksek modeller gelistirilebilecektir.

. Dijitallesme ve uzaktan ¢alisma kosullarinin yayginlastig1 giinimiizde, duygusal
emegin dijital ortamda nasil bi¢gimlendigi, geleneksel miisteri iliskilerinden nasil
farklilagtigt gibi yeni arastirma sorulart olusturulmali; O6zellikle sanal
etkilesimlerin duygusal iscilik boyutlar1 yeni baglamlarda degerlendirilmelidir.

. Duygusal emegin toplumsal cinsiyet baglaminda incelenmesi, 6zellikle kadin
calisanlarin sektérde daha fazla duygusal yiikk tasima olasilifi gbéz Oniine
alindiginda, hem akademik hem de politik diizeyde toplumsal farkindalig

artirabilecek ¢alismalara zemin hazirlayacaktir.
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Ek 1. Anket Formu

Saym Katilimet, ) .
Bu anket Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali’nda

yiiriitilmekte olan™ Duygusal Emegin Bireysel Satis Performansi Uzerindeki Etkisi:
Gayrimenkul Sektériinde Bir Uygulama” konulu bilimsel arastirma araci olarak

kullanilmaktadar.
Ankete katilim goniilliilik esasina dayanmaktadir. Katilimeilardan kimliklerini agiklayacak herhangi bir
bilgi istenmemektedir. Verilecek yanitlarin gizli kalmasinda gerekli 6zen gosterilecektir.

Katiliminiz i¢in simdiden Tesekkiir ederim. Siiverge Ozkul
Yiiksek Lisans Ogrencisi
1. Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadin
2. Yaginiz: () 18-25 yas arasi () 26-34 yas arasi () 35-44 yas aras1
() 45-54 yas arasi () 55 yas ve Uzeri
3. Medeni Durumunuz: () Evli () Bekar
4.Egitim: () [lkdgretim () Ortaokul () Lise
() On lisans ()Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora

5.Su An Bulundugunuz Isletmede Ne Kadar Siiredir Calistyorsunuz?:
()1 Yildan Az () 1-5 Y1l Arasi ()6-10 Y1l Arast () 11-15 Y1l Arast () 16 Y1l ve Uzeri
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1. Misterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

2. Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sanki bir maske
takarim.

3. Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

4. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

5. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular hissediyormus gibi
davranirim.

6. Miisterilere gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

7. Gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek icin ¢aba harcarim.

8. Miisterilere gostermem gereken duygulart hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

9. Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek icin
yogun c¢aba gdsteririm.

10. Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular1t gergekten
yagsamaya caligirim.

11. Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

12. Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

13. Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

14. Yillik satis hedeflerimi gerceklestiririm.

15. Satis elemanlar arasinda yillik ortalama satis diizeyim yiiksektir.

16. Satig hedeflerimi agarim.

17. Satig yoneticisine hedeflere ulasma konusunda yardimei olurum.

18. Pazar payini artirmada katkida bulunurum.

19. Genel satis performansim yiiksektir.

20. Yiiksek meblagh satiglar yaparim.
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