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Ozet

Bu aragtirmanin amaci duygusal bulasmanin is performanst ve is tatmini {izerindeki etkisini incelemektir.
Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi benimsenmistir. Nicel veri toplama tekniklerinden biri olan anket teknigi
aracilifiyla veriler ¢cevrimici ortamda elde edilmistir. Arastirma siirecinde, Alanya’da faaliyet gosteren otellerin insan
kaynaklar1 birimleriyle iletisime gegilmis ve toplamda yedi otel arastirmaya katilmayr kabul etmistir. Cevrimici
anket formlar1 ilgili otellerin insan kaynaklar1 departmanlar1 araciligityla calisanlara ulastirilmistir. Anketlerin
uygulanmast ve veri toplama siireci otellerin insan kaynaklart birimleri tarafindan yiiriitilmiistir. Bu siire¢
sonucunda, Subat—Nisan 2025 tarihleri arasinda toplam 419 anket elde edilmistir. Verilerin analizinde, SmartPLS
programi kullanilarak yapisal esitlik modellemesi (YEM) kapsaminda kismi en kii¢iikk kareler (PLS) ydntemi
uygulanmistir. Arastirma bulgulari, duygusal bulasma degiskeninin alt boyutlarindan biri olan olumlu duygularin
hem is performans: hem de is tatmini {lizerinde giiclii ve pozitif yonde etkili oldugunu ortaya koymustur. Buna
karsilik, olumsuz duygularin her iki degisken iizerinde de zayif diizeyde ve negatif yonde etkili oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Bulagma, Is Performansi, Is Tatmini, Alanya.

Abstract

The aim of this study is to examine the effect of emotional contagion on job performance and job satisfaction. The
convenience sampling method was adopted in the research. Data were collected online through a questionnaire,
which is one of the quantitative data collection techniques. During the research process, the human resources
departments of hotels operating in Alanya were contacted, and a total of seven hotels agreed to participate in the
study. The online survey forms were delivered to employees through the human resources departments of the
participating hotels. The administration of the survey and the data collection process were carried out by the hotels'
human resources departments. As a result of this process, a total of 419 questionnaires were obtained between
February and April 2025. For data analysis, the partial least squares (PLS) method within the framework of
Structural Equation Modeling (SEM) was applied using the SmartPLS software. The research findings revealed that
positive emotions, as a subdimension of emotional contagion, have a strong and positive effect on both job
performance and job satisfaction. In contrast, negative emotions were found to have a weak and negative effect on
both variables.
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Giris

Hizmet sektoriinde sunulan {riin ve hizmetlerin dogrudan insan etkilesimine dayanmasi,
calisanlarin duygusal durumunu isletme basarisi agisindan kritik bir faktor haline getirmistir
(Grandey, 2003). Bu baglamda yapilan aragtirmalar, otelcilik sektoriinde gorev yapan c¢alisanlarin
yaklagik %74 linlin duygusal emekten kaynaklanan stresle miicadele ettigini ve bu durumun, gerekli
miidahaleler yapilmadiginda, zamanla is tiikenmisligine yol agabildigini ortaya koymustur
(Karatepe ve Uludag, 2007). Ozellikle konaklama sektorii gibi miisteri iliskilerinin yogun oldugu
hizmet alanlarinda, ¢alisanlarin sergiledigi tutumlar ve duygusal ifadeler hem miisteri memnuniyeti
hem de Orgiitsel performans agisindan belirleyici rol oynamaktadir (Karatepe ve Aleshinloye,
2009). Bu cergevede, calisanlarin duygularinin yalnizca bireysel bir deneyim olarak degil, aym
zamanda ¢evredeki diger bireyleri etkileyen sosyal bir etkilesim bi¢imi olarak degerlendirilmesi
gerekmektedir. Otel calisanlar1 hem miisterilerle hem de ekip arkadaslariyla siirekli yiiz yiize

iletisim halinde olduklarindan, duygusal bulasma siireglerine kars1 6zellikle hassas bir konumda yer
almaktadir (Karatepe ve Uludag, 2007; Ustrov vd., 2016).

Son yillarda orgiitsel davranis ve psikoloji alanlarinda 6nemli bir kavram haline gelen duygusal
bulagma (emotional contagion), bir bireyin duygu durumunun sosyal etkilesimler araciligiyla diger
bireylere aktarilmasi siirecini ifade etmektedir (Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1994). Bu olgu,
ozellikle yiiz yiize etkilesimin yogun oldugu otelcilik gibi hizmet sektorlerinde daha goriiniir hale
gelmektedir. Caliganlarin  deneyimledigi olumlu veya olumsuz duygularin miisterilere,
meslektaslarina ve genel is ortamina hizla yansiyabildigi gézlemlenmektedir. S6z konusu duygusal
aktarimin, hem c¢alisan performanst hem de is memnuniyeti {izerinde belirleyici etkiler
olusturabilecegi ileri siiriilmektedir (Barsade, 2002; Aboutaleb, Mohammad ve Fayyad, 2025).
Calisma yasaminda duygularin igin dogasiyla biitiinlestigi bu baglamda, calisanlarin maruz
kaldiklar1 duygular, onlarin isi algilama bi¢imlerini, isten duyduklart memnuniyet diizeyini ve
gorevlerini ne derece etkin bi¢cimde yerine getirdiklerini dogrudan veya dolayli olarak
etkilemektedir (Isen ve Baron, 1991; Marx, Smith ve Patel, 2024). Olumlu duygular, ¢alisanlarin
motivasyonunu ve iiretkenligini artirma potansiyeline sahipken (Fredrickson, 2001; Barsade vd.,
2018), negatif duygular ise stres, tiikenmislik ve diisiik performans gibi istenmeyen sonuglara neden
olabilmektedir (Wright ve Cropanzano, 1998; Jung ve Yoon, 2019). Bireyler ve orgiitler iizerindeki
cok katmanli etkileri nedeniyle, duygusal bulagsma olgusu farkli disiplinlerdeki birgok
akademisyenin ilgisini ¢ekmistir (Ay ve Tutar, 2024). Ancak, bu konudaki mevcut literatiiriin
kapsamli bir sekilde gézden gegirilmesi, alanin belirli agilardan halen gelisime a¢ik oldugunu ve
gelecekteki aragtirmalar icin ¢esitli potansiyel arastirma alanlarini ortaya koymaktadir.

Her ne kadar otelcilik sektoriinde is tatmini ve is performansi arasindaki iligkiye dair ¢esitli
caligmalar mevcut olsa da (Kale, 2015; Cop ve Doganay, 2020; Thi Kim Phuong ve Trung Vinh,
2020; Azmy, 2023; Cahya Febrina ve Putri, 2023; Marwaha vd., 2024), bu ¢alismalarda duygusal
bulagsmanin s6z konusu iligki iizerindeki etklsl derlnlemesme ele alinmanustir. Ozellikle is
ortaminda yasanan duygularin bireyden bireye aktarimi yoluyla olusan duygusal bulasmanin,
calisan performansi ve memnuniyet diizeyleri tizerindeki etkilerini inceleyen ampirik arastirmalarin
sinirl1 sayida oldugu goriilmektedir. Bu durum, otel ortamlarinda duygusal bulagmanin insan
kaynaklart yonetimi agisindan potansiyel etkilerini anlamay1 gli¢lestirmektedir. Buna ek olarak,
mevcut literatlir incelendiginde, otelcilik sektoriinde duygusal bulagmaya iliskin arastirmalarin
agirlikli olarak uluslararasi alanda (Ustrov vd., 2016; Jung ve Yoon, 2019; Aboutaleb ve Fayyad,
2025; Elshaer vd., 2025) yiriitiildigii dikkat ¢ekmektedir. Ulusal literatiirde ise bu konunun
dogrudan otelcilik sektorii baglaminda ele alindig1 bir ¢aligmaya rastlanmamugtir. Tiirkiye 6zelinde
yapilan arastirmalarin daha c¢ok saghik ve egitim gibi farkli hizmet alanlarina odaklandig
goriilmektedir (Kara vd., 2017; Kaban, 2019; Limon, 2019; Demirkaya ve Sonmez, 2020; Tiirk,
2022; Yesil vd., 2022). Konaklama sektorii, siirekli yiiz ylize etkilesimin yasandigi, miisteri
memnuniyetinin biiyiilk 6l¢iide ¢alisanlarin duygusal durumu ve davraniglarina bagli oldugu bir
hizmet alamidir. Caligsanlar, vardiyali sistem, yogun miisteri talepleri, yiliksek is yiikii ve beklenti
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yonetimi gibi faktorlere maruz kalmaktadir. Bu baglamda, otelcilik sektorii, duygusal emek
gereksiniminin en yiiksek oldugu alanlardan biri olarak 6ne ¢ikmakta ve duygusal bulagsma
stireclerinin etkisini daha da artirmaktadir. Dolayisiyla, konaklama sektoriiniin bu kendine 6zgii
yapisi, duygusal bulagsmanin is performansi ve is tatmini ilizerindeki etkilerini inceleyen 6zgiin
ampirik caligmalarin yapilmasimi hem teorik acidan gerekli kilmakta hem de sektorel diizeyde
stratejik ¢ikarimlar yapilmasina olanak tanimaktadir.

Bu arastirma, yukarida belirtilen literatiir bosluklarin1 dikkate alarak ve Duygusal Bulasma Teorisi
temelinde sekillendirilmistir. Calismanin temel amaci, otel ¢alisanlarinin maruz kaldiklar1 olumlu
ve olumsuz duygusal bulagsmanin, iki kritik Orglitsel ¢ikti olan i tatmini ve is performansi
iizerindeki etkilerini analiz etmektir. Bu kapsamda arastirma, hizmet sektoriinde duygularin ¢aligsan
davraniglar1 ve performans gostergeleri lizerindeki belirleyici roliinii daha derinlemesine anlamayi
hedeflemektedir. Arastirma bulgularinin hem kuramsal hem de uygulamali diizeyde ¢esitli katkilar
sunmas1 beklenmektedir. Bu c¢aligmanin, kuramsal diizeyde konaklama yonetimi literatiiriine
duygusal siiregler baglaminda 06zgiin bir bakis agisi kazandirmasi ve duygusal bulasmanin
calisanlarin is performansi ile is tatmini lizerindeki etkilerini sekillendiren dinamiklere iligkin
anlayis1 derinlestirmesi beklenmektedir. Uygulama acisindan ise, elde edilen sonuglarin otel
yoneticilerine insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinda stratejik kararlar alirken yol gostermesi
ongoriilmektedir. Ozellikle calisanlar arasindaki duygusal bulasmanin nasil ydnetilecegine dair
onerilerle, is performansiin ve is tatmininin artirilmasi, dolayistyla ¢alisan bagliligi ve personel
elde tutma oranlarmin yiikseltilmesi konusunda 6nemli ¢ikarimlar sunulmaktadir.

Duygusal Bulagsma

Duygular, bireylerin ¢evresindeki insanlarla etkilesime gectigi sosyal ortamlarda yalnizca bireysel
deneyimler olarak kalmaz; ayn1 zamanda baskalarina aktarilabilir bir nitelik tasir. Ornegin, depresif
bir bireyle iletisim kurarken kisi kendini daha karamsar hissedebilirken, nese, mutluluk gibi olumlu
duygularin yogun yasandigi bir ortamda da benzer sekilde olumlu duygular gelistirebilir.
Duygularin bir kisiden digerine bu sekilde ge¢isi, tamamen kendiliginden gelisen bir siirectir.
Bireyler, karsisindaki kisinin duygusal durumunu igsellestirerek, onun olumlu ya da olumsuz
duygusal haline uyum saglayabilir (Jung ve Yoon, 2019). Bu duygusal aktarim siireci, literatiirde
“duygusal bulagsma” (emotional contagion) olarak adlandirilmaktadir. Hatfield vd. (1994), duygusal
bulagmayi, bir bireyin duygularimin yiiz ifadeleri, ses tonu ve beden dili gibi sozli ve sozsiiz
ipuclart yoluyla diger bireyler tarafindan bilingsizce taklit edilmesi ve bu yolla benzer duygularin
kars1 tarafa da gegmesi siireci olarak tanimlamaktadir. Duygusal bulagma, 6zellikle bireyler arasi
etkilesimin yogun oldugu orgiitsel yasam ve hizmet sektorii gibi ortamlarda daha belirgin bicimde
ortaya ¢ikmaktadir (Barsade, 2002). Bu siire¢ yalnizca ¢aligsanlar arasinda degil, aym1 zamanda
calisan-miisteri etkilesimlerinde de ¢ift yonlii olarak islemektedir. Ornegin, giiler yiizlii ve pozitif
bir ¢alisan miisterilerde olumlu duygular yaratabilirken; stresli, kaygili ya da 6fkeli bir ¢aliganin
duygular1 hem mesai arkadaslarina hem de miisterilere olumsuz bicimde yanstyabilir (Pugh, 2001).

Literatiirde duygusal bulagsma genellikle iki temel boyutta incelenmektedir: olumlu duygusal
bulagsma ve olumsuz duygusal bulasma. Olumlu duygularin (6rnegin nese, ilgi, heyecan) bulagsmast;
orgiit icinde baghlik, is birligi ve is tatmini gibi olumlu sonuglara yol acabilirken, olumsuz
duygularin (6rnegin o6fke, ilizlintli, hayal kirikligi1) bulasmasi c¢atigma, tiikkenmislik ve diisiik
performans gibi olumsuz ciktilarla iligkilendirilmektedir (Totterdell vd., 1998). Sy, Coté ve
Saavedra’nin (2005) yiiriittigli calismada, liderlerin duygusal durumlarmin takim iiyelerine
bulastigr ve bu durumun takim performansi lizerinde belirleyici oldugu saptanmistir. Arastirma
sonuglari, liderlerin olumlu duygularinin ekip performansimi artirdigini, olumsuz duygularin ise
ekip verimliligini azalttigin1 gostermektedir. Bu da liderlerin olumlu duygularint bilingli olarak
ekiplerine aktarmalarinin Orgiitsel basart acisindan 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Benzer
sekilde Hiilsheger vd (2014), stresli ¢alisma ortamlarinda olumsuz duygusal bulagsmanin daha
yaygin oldugunu belirlemistir. Arastirmaya gore, ¢alisanlarin stres diizeyleri arttik¢a olumsuz
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duygularin yayilimi da artmakta, bu da orgiitsel refahi olumsuz yonde etkilemektedir. Bu bulgular,
orgilitlerin ¢alisan stresini azaltmaya yonelik stratejiler gelistirmesinin 6nemini vurgulamaktadir.

Bu arastirmalarin ortak noktasi, duygusal bulasmanin yalnizca bireysel degil, ayn1 zamanda orgiitsel
diizeyde de etkili oldugunu gostermesidir (Barsade, 2002). Olumlu duygusal bulasmanin takim
performansini ve is tatminini artirabilecegi; olumsuz duygusal bulasmanin ise Orgiitsel verimliligi
diisiirebilecegi anlagilmaktadir (Sy vd. 2005; Hiilsheger vd., 2014). Hizmet sektoriiniin yiiksek
diizeyde duygusal emek gerektirdigi goz oniine alindiginda, ¢alisanlarin sergiledigi duygularin hem
bireysel hem de orgiitsel sonuglar1 oldugu aciktir (Grandey, 2003). Bu nedenle duygusal bulasma
hem insan kaynaklar1 yonetimi hem de hizmet kalitesi agisindan stratejik bir oneme sahiptir.
Dolayisiyla bu kuramsal cerceve, bu calisma da otel calisanlar1 arasinda yasanan olumlu ve
olumsuz duygularin is performansi ve is tatmini lizerindeki etkilerini ampirik olarak incelemeyi
amagclamaktadir.

Is Performansi

Is performansi, orgiitsel davranis ve yonetim literatiiriinde en ¢ok calisilan kavramlardan biridir.
Genel anlamda is performansi, bir ¢alisanin gorev tanimi kapsaminda kendisinden beklenen gorev
ve sorumluluklart ne oOlgiide yerine getirdigini ifade etmektedir (Campbell, 1990). Ancak is
performansi, ¢ogu zaman yalnizca gorevlerin niceliksel olarak tamamlanmasiyla simirli kalmaz;
calisanin isini yerine getirirken sergiledigi tutum, davranis ve sosyal etkilesimleri de kapsayan ¢ok
boyutlu bir yap1 olarak degerlendirilebilir.

Turizm ve konaklama sektoriinde is performansi, Ozellikle miisteriyle yiiz yiize temasin yogun
oldugu hizmet ortamlarinda daha karmasik bir nitelik tasimaktadir. Bu baglamda g¢alisanlarin
yalnizca teknik yeterlilikleri degil, aynm1 zamanda duygusal emek, iletisim becerileri ve iligkisel
performanslari da oOnemli hale gelmektedir (Chi ve Gursoy, 2009). Otelcilik gibi hizmet
sektorlerinde calisanlarin duygusal durumlari, verdikleri hizmetin niteligi ve siirekliligi iizerinde
dogrudan etkili olmaktadir. Bu noktada duygusal bulagma kavrami, is performansi agisindan kritik
bir rol oynamaktadir. Duygusal bulagma, calisanlar arasinda duygularin bilingsizce aktarilmasi
yoluyla olumlu ya da olumsuz duygularm yayilmasima neden olur. Ozellikle stres, dfke, kaygi ve
hayal kiriklig1 gibi olumsuz duygularin ekip igerisinde yayilmasi, ¢alisan moralini olumsuz yonde
etkileyebilir ve zamanla tliikenmislige yol agarak bireysel ve grup diizeyinde performansin
diismesine neden olabilir (Bakker vd., 2006). Bu tiir olumsuz duygular, ¢alisanlarin motivasyonunu
zayiflatirken, gorevlerini etkin bi¢gimde yerine getirme kapasitelerini azaltabilir ve isten ayrilma
niyeti gibi sonuglar1 beraberinde getirebilir. Ote yandan, olumlu duygularin (6rnegin mutluluk,
cosku ve iyimserlik) ekip icerisinde yayilmasi, calisanlar arasinda is birligini artirmakta, orgiitsel
baglilik ve memnuniyeti giiclendirmekte ve performansi desteklemektedir. Mevcut literatiir olumlu
duygusal bulasmanin grup dinamikleri {izerindeki olumlu etkilerini ortaya koyarken (Barsade,
2002), olumlu duygularin kolektif baglilik ve calisan verimliligiyle iliskili oldugu da ayrica
vurgulanmaktadir (Salanova vd., 2005). Dolayisiyla, duygusal bulasma sadece bireysel bir deneyim
degil; ayn1 zamanda orgiitsel diizeyde is sonuglarini etkileyen 6nemli bir siiregtir.

Bu nedenle is performansinin degerlendirilmesinde, yalnizca bireyin gorev basarimi degil, ayni
zamanda duygusal ve sosyal etkilesimlerinin de dikkate alinmasi gerekmektedir. Duygusal
bulagsmanin etkili yOnetimi, ¢alisan verimliliginin artirilmasinda stratejik bir unsur olarak
degerlendirilebilir.

Is Tatmini

Is tatmini, calisanlarm islerinden genel anlamda ne derece memnun olduklarini ifade eden ve
orgiitsel davranis literatiiriinde sikca ele alinan temel kavramlardan biridir. Bu kavram, yalnizca
bireysel bir degerlendirme degil, ayn1 zamanda orgiitsel isleyisin etkinligi acisindan da 6nemli bir
gostergedir. Locke (1976), is tatminini bireyin isine yonelik degerlendirmeleri sonucunda ortaya
¢ikan olumlu duygusal bir durum olarak tanimlamaktadir. Bu yaklasim, is tatmininin hem biligsel
hem de duygusal bir siire¢ sonucunda sekillendigini ortaya koymaktadir. Is tatmini, cok boyutlu bir
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yapiya sahip olup calisanlarin maas, terfi olanaklari, yonetici iliskileri, is arkadaslariyla
etkilesimleri, isin dogas1 ve is giivenligi gibi ¢esitli faktorlerden etkilenmektedir (Smith, Kendall ve
Hulin, 1969). Bununla birlikte, bireylerin psikolojik ve duygusal durumlari da is tatmini iizerinde
belirleyici bir etkiye sahiptir. Ozellikle duygularin yogun olarak deneyimlendigi hizmet sektdriinde,
calisanlarin duygusal durumlar ig tatminini derinden etkileyebilmektedir (Judge vd., 1998; Azmy,
2023; Cahya Febrina ve Putri, 2023; Marwaha vd., 2024).

Is ortaminda olumlu duygularin baskin olmasi, calisanlarin gorevlerini daha istekli yerine
getirmesine ve kuruma olan bagliliklarinin artmasina katki saglar. Buna karsilik, stres, tilkenmiglik
ve catisma gibi olumsuz duygular is tatminini olumsuz yonde etkileyen baglica unsurlar arasinda
yer alir (Wright ve Cropanzano, 1998). Bu baglamda, ¢alisanlarin duygusal durumlar ile is tatmini
arasinda giiglii ve karsilikli bir iliski bulundugu, o6zellikle duygusal bulagma mekanizmasi
araciligiyla bu iligskinin daha da pekistigi soylenebilir.

Bireyler, olumlu ¢alisma kosullari, destekleyici sosyal iligkiler ya da kisisel basarilar sayesinde
yiiksek diizeyde memnuniyet algiladiklarinda, bu memnuniyet duygusal bulasmanin bir katalizorii
haline gelir ve olumlu duygularin ¢evreye yayilma ihtimali artar. Bu tlir olumlu duygular, sosyal
etkilesim aglar1 aracilifiyla genisleyerek genel orgiitsel atmosferin olumlu yonde sekillenmesine
katki sunar (Barsade vd., 2018). Ozellikle duygusal bulasmaya yatkin bireylerde bu etki daha
belirgin hale gelir (Marx vd., 2024). Ancak olumsuz duygusal bulasma, is tatmini agisindan ters etki
yaratabilir. Siirekli stres yasayan veya hayal kirikligi icinde olan bir ekip liyesinin olumsuz
duygular1 ekip geneline yayilabilir ve bu durum kolektif moralin diismesine, tiikkenmisligin
artmasina ve genel i memnuniyetinin azalmasina neden olabilir (Barsade vd., 2018; Jung ve Yoon,
2019). Boyle bir durumda oOrgiitsel uyum azalir, calisanlar rollerinden wuzaklasabilir ve
memnuniyetsizlik diizeyi artar (Bakker vd., 2006). Ote yandan, memnuniyet yalnizca duygusal
bulasmanin bir sonucu olarak da ortaya ¢ikabilir. Ornegin, ekip i¢inde paylasilan olumlu duygular,
is birligi ve karsilikli destek ortamini tesvik ederek calisanlar arasinda giiclii baglarin olusmasina
katki saglar (Salanova, Agut ve Peiro, 2005; Schaufeli vd., 2006). Bu durum, hem dogrudan is
doyumunu artirir hem de dolayli olarak miisteri memnuniyeti aracilifiyla is tatminini ytkseltir
(Jung ve Yoon, 2019). Nihayetinde, calisanlarin genel is doyumu da bu ¢ok yonlii etkilesimler
aracilifiyla sekillenir (Ustrov vd., 2016).

Ozellikle otelcilik ve turizm sektdrlerinde, ¢alisanlarin karsilastign duygusal taleplerin yogunlugu is
tatmini olgusunu daha da karmasik hale getirmektedir. Miisteriyle yiiz yiize iletisimin yogun oldugu
bu sektorlerde, calisanlarin olumlu duygular deneyimlemeleri sadece hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti agisindan degil, ayn1 zamanda kendi is doyumlarin1 koruyabilmeleri agisindan da
kritik 6nem tasimaktadir. Mevcut literatiire dayanarak gelistirilen hipotezler sunlardir:

Hi: Olumlu duygular is performansini olumlu yonde etkilemektedir.
Hz: Olumlu duygular is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
H3: Olumsuz duygular is performansini olumsuz yonde etkilemektedir.

Ha4: Olumsuz duygular is tatminini olumsuz yonde etkilemektedir.
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Duygusal Bulasma

Olumlu
Duygular

s
Performansi

Olumsuz

Duygular Is Tatmini

Sekil 1. Onerilen Arastirma Modeli

Yontem
Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Alanya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde calisan tiim
personel olusturmaktadir. Arastirma baglami olarak bes yildizli otellerin tercih edilmesinin nedeni,
bu tiir otellerin yogun miisteri iligkileri ve ¢ok katmanli calisan yapisiyla duygusal bulagsma
stireclerinin daha goriiniir hale geldigi, dolayisiyla is performansi ve is tatmini lizerindeki etkilerin
daha belirgin bigimde incelenebilecegi uygun bir ortam sunmasidir. Calismada, hizli ve kolay
erisim saglanabilen, arastirmaya katki sunabilecek katilimcilara ulasmay1 hedefleyen kolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir (Zikmund, 1997; Malhotra, 2004). Evrenin tamamina erisim
zorlugu ve zaman smirliligi nedeniyle, bu ¢alismada anketi yanitlayabilecek uygun katilimcilara
ulagmak amaciyla kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda, Alanya’daki bes
yildizli otellerin insan kaynaklar1 birimleriyle iletisime gec¢ilmis ve toplam yedi otel arastirmaya
katilmay1 kabul etmistir. Cevrimi¢i anket formuna ait baglantilar, otellerin insan kaynaklari
departmanlar1 aracilifiyla calisanlara ulastirilmistir. Katilimcilar anketleri  dijital ortamda
doldurmus, veriler dogrudan g¢evrimigi sistem {izerinden toplanmistir. Alanya’daki bes yildizli
otellerde gorev yapan personel sayisinin siirekli degiskenlik gdstermesi nedeniyle evrenin kesin
olarak sayisal sekilde belirlenmesi miimkiin olmamaktadir. Evrenin net bi¢imde belirlenemedigi
aragtirmalarda 384 kisilik bir 6rneklem biiyiikliigliniin istatistiksel olarak yeterli kabul edildigi ifade
edilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014). Bu dogrultuda, literatiirde Onerilen orneklem
bliytikliigiiniin {izerinde olacak sekilde, calismada 419 anket elde edilmistir.

Veri Toplama Araglar ve Analiz

Arastirma verileri nicel veri toplama yontemlerinden anket teknigi ile elde edilmistir. Aragtirmada
katilimcilarin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim seviyesi ve medeni durum) belirli
kategoriler halinde siniflandirilarak veri toplama siirecinde kullanilmistir. Arastirmada yer alan
duygusal bulagsma 6lcegi Doherty (1997) tarafindan gelistirilmistir. Olgegin 6zgiin formu, bireylerin
bes temel duyguya (sevgi, mutluluk, korku, kaygi ve iiziintii) yonelik duygusal tepkileri taklit etme
egilimini dlgmektedir. Olcegin Tiirkgeye uyarlanmasi ve gegerlilik-giivenilirlik analizleri Aydemir
(2016) tarafindan gerceklestirilmis olup, dlgegin iki boyutlu bir yapiya sahip oldugu belirlenmistir.
Bu dogrultuda 6l¢ek olumlu duygular (sevgi ve mutluluk) ile olumsuz duygulara (korku, 6fke ve
iizlintl) karst duyarliligi Slgen iki boyuttan olusmaktadir. Bu calismada da Aydemir (2016)’in
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caligmasinda belirledigi iki faktorlii yap: esas alinarak, duygusal bulasma diizeyi olumlu ve olumsuz
duygular olmak iizere iki ayr1 boyut iizerinden degerlendirilmistir. Arastirmada kullanilan is
performansi 6l¢egi, Kirkman ve Rosen (1999) tarafindan gelistirilmis olup, C6l (2008) tarafindan
Tiirk¢ceye uyarlanmis haliyle kullanilmistir. Son olarak, arastirmada kullanilan is tatmini 6lgegi
Brayfield ve Rothe (1951) tarafindan gelistirilmis, daha sonra Judge ve arkadaslari (1998)
tarafindan bes maddelik kisa formu olusturulmustur. Arastirmada, s6z konusu 6lgegin Keser ve
Bilir (2019) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmis hali kullanilmistir. Tim ifadeler, 1 (Kesinlikle
Katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda degisen besli Likert tipi bir derecelendirme
Olcegiyle degerlendirilmistir.

Arastirmanin analiz siirecinde, Subat—Nisan 2025 tarihleri arasinda ¢evrimici ortamda toplanan 419
gegerli anket verisi degerlendirmeye alinmistir. Verilerin analizi, SmartPLS istatistik yazilimi
kullanilarak gerceklestirilmis ve yapisal esitlik modellemesi (YEM) cercevesinde kismi en kiiciik
kareler (PLS) yontemi uygulanmustir.

Bulgular
Tanmimlayici1 Bulgular

Tablo 1’de katilimcilarin demografik 6zellikleri sunulmustur. Cinsiyet dagiliminda, katilimcilarin
%61,8’1 erkek (n=259), %38,2’si kadin (n=160) olarak belirlenmistir. Yas gruplar1 agisindan,
katilimcilarin %26°s1 18-25 yas (n=109), %27,4’1 26-35 yas (n=115), %22,2’s1 36-45 yas (n=93) ve
%24,3’1 46 yas ve lizerindedir (n=102). Egitim durumu incelendiginde, katilimcilarin %13°4’i
ilkdgretim (n=56), %42,2’si1 ortadgretim (n=177), %18,9’u 6n lisans (n=79), %23,4’9 lisans (n=98)
ve %2,1°1 lisanstistii (n=9) diizeyinde egitime sahiptir. Medeni durum agisindan ise, katilimcilarin
%40,6’s1 evli (n=170) ve %59,4’1 bekardir (n=249). Toplamda 419 katilimcinin demografik
bilgileri degerlendirilmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Sikhik Yiizde
Cinsivet Kadin 160 38,2
¥ Erkek 259 61,8
18-25 109 26
26-35 115 27,4
Yas 36-45 93 22
46 + 102 243
[Ikogretim 56 13,4
o Ortadgretim 177 42,2
Egitim Durumu On Lisans 79 18,9
Lisans 98 23,4
Lisanstistii 9 2,1
. Evli 170 40,6
Medeni Durum Bekar 249 59.4
Toplam 419 100

Ol¢iim Modeli

Olgiim modeline iliskin giivenilirlik ve gecerlilik bulgular1 Tablo 2'de ayrmtili olarak sunulmustur.
Analiz bulgulari, tiim yapilarin faktor yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ve Onerilen
0.70 esik degerinin iizerinde gergeklestigini ortaya koymustur (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt,
2017). Bununla birlikte, her bir yapiya ait Average Variance Extracted (AVE) degerleri kabul
edilen 0.50 sinirmi1 asmis, Composite Reliability (CR) degerleri ise 0.70'in iizerinde bulunarak
yakinsama gegerliliginin saglandigini dogrulamistir (Fornell ve Larcker, 1981). Incelenen yapilar
icin CR degerleri 0.879 ile 0.963 arasinda degisirken, AVE degerleri 0.630 ile 0.742 arasinda
Ol¢lilmiistiir. Ayrica Cronbach’s Alfa katsayilarmin 0.817 ile 0.957 arasinda yer aldigi ve bu
dogrultuda ol¢eklerin yiiksek diizeyde glivenilirlige sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 2. Faktor Yiikleri, Cronbach’s Alfa, CR ve AVE Katsayilari

Olqekler Faktor Yiikii CR Cronbach’s Alfa AVE
Duygusal Bulasma

Olumlu Duygular 0.911 0.630
Olumlul 0.842

Olumlu2 0.778

Olumlu3 0.846

Olumlu4 0.750

Olumlu5 0.763

Olumlu6 0.778

Olumsuz Duygular 0.963 0.742
Olumsuz1 0.845

Olumsuz2 0.847

Olumsuz3 0.872

Olumsuz4 0.875

Olumsuz5 0.862

Olumsuz6 0.809

Olumsuz7 0.892

Olumsuz8 0.881

Olumsuz9 0.868

is Performansi (IP) 0.879 0.645
IP1 0.813

P2 0.778

1P3 0.816

1P4 0.807

is Tatmini (IT) 0.896 0.635
IT1 0.789

1T2 0.857

IT3 0.830

1T4 0.756

IT5 0.745

Diger taraftan ayrisma gegerliligini degerlendirmek icin Heterotrait-Monotrait ratio (HTMT) ve
Fornell-Larcker kriteri test edilmistir. HTMT kriterinde degerlerin 0.85 ya da daha esnek
durumlarda 0.90 sinirmnin altinda kalmasi, yapilar arasinda yeterli diizeyde ayrisma gegerliligi
oldugunu gostermektedir (Henseler, Ringle ve Sarstedt, 2015). Bu baglamda yapilan analizlerde
elde edilen bulgular, HTMT kriterinin karsilandigini ve degiskenler arasinda ayrisma gecerliliginin
saglandigin1 gostermektedir (Tablo 3). Fornell Larcker kriterine gore ise her bir yapimnin AVE
degerinin karekokiiniin, ilgili yapinin diger yapilarla olan korelasyon katsayilarindan yiiksek
olmasi, ayrisma gecerliliginin saglandigin1 gostermektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Tablo 3
incelendiginde, Fornell-Larcker kriterinin karsilandig1 goriilmektedir.

Tablo 3. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) ve Fornell- Larcker Kriteri

HTMT Kriteri
Olumlu Duygular Olumsuz Duygular Is Performansi Is Tatmini
Olumlu Duygular
Olumsuz Duygular 0.418
Is Performansi 0.715 0.439
Is Tatmini 0.826 0.391 0.773
Fornell Larcker Kriteri
Olumlu Duygular 0.794
Olumsuz Duygular -0.385 0.862
Is Performansi 0.610 -0.390 0.803
Is Tatmini 0.721 -0.357 0.648 0.797
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Yapisal Model ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Yapisal modelin degerlendirilmesinde ilk olarak degiskenler arasindaki ¢oklu dogrusal baglanti
sorunu olup olmadigini degerlendirmek i¢in Variance Inflation Factor (VIF) analizi uygulanmistir.
Elde edilen VIF degerleri 1.615 ile 4.312 arasinda degismekte olup, bu degerlerin yaygin olarak
kabul edilen 5.0 sinirmm altinda kalmasi, ¢oklu dogrusal baglantt sorunu olusturmadigini
gostermektedir (Hair vd., 2017). Ardindan, yapisal modelin genel uyumunu degerlendirmek
amaciyla Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) degeri incelenmistir. SRMR, tahmin
edilen model ile gézlemlenen korelasyon matrisi arasindaki farki 6l¢erek modelin ne 6l¢iide uyumlu
oldugunu belirlemeye yardimci olan bir uyum indeksidir. SRMR’nin 0.08’in altinda olmasi,
modelin i1yi bir uyum sergiledigine isaret etmektedir (Hair vd., 2017). Bu ¢alismada SRMR degeri
0.06 olarak hesaplanmis ve bu deger, modelin kabul edilebilir diizeyde bir uyum gosterdigini ortaya
koymustur. Ek olarak, gozlemlenen model ile beklenen modelin uyumunu karsilastiran Normed Fit
Index (NFI) degerlendirilmis (Hu ve Bentler, 1999), NFI degerinin 0.810 olarak hesaplanmasi
modelin yapisal gegerliligini desteklemistir (Hair vd., 2017).

Modelin agiklayicilik diizeyi ve Ongorii giiclinii degerlendirmek amaciyla sirasiyla R? ve Q?
katsayilar1 incelenmistir. R? degerlerinin tiimii, Falk ve Miller (1992) tarafindan onerilen 0.10 esik
degerinin iizerinde bulunmustur. s performansi icin R2 = 0.397 ve is tatmini i¢in R? = 0.525 olarak
hesaplanan degerler, modelin bu degiskenleri anlamli &lciide agikladigini gostermektedir. Ote
yandan, Stone-Geisser kriterine dayali olarak hesaplanan Q? degerleri de sirasiyla is performansi
icin 0.253 ve is tatmini i¢in 0.330 olarak bulunmus ve bu sonuclar modelin 6ngoérii gegerliligine
sahip oldugunu ortaya koymustur (Hair vd., 2017). Arastirmanin yol analizi sonuglar1 Sekil 2°de
sunulmustur.

olumiut
-

olumlu2

RS
0842

olumiu3 *g;g§ _osn™Y
> o778 > P2
olumius 40750 i 0816

s
‘/0 76y

olumlus 0.778 is Performansi

Olumlu
Duygular
olumiué

/

olumsuz1
»
olumsuz2

olumsuza \0.845

0,847 I

0872 ol

olumsuz4 - 875§ / /0 789 IT2
~ 08577

olumsuz5 «-0.862— 0. 080>l
=
&° 80? 075
olumsuz6 ovgg/olumsuz is Tatmini ° ”5\ -
/ Duygular
0.881 ITS

olumsuz7 /0 868

olumsuz8
[ 3
olumsuz9

Sekil 2. Yol Analizi Sonuglar

Tablo 4’te yer alan hipotez test sonuglari, modelde 6ne siiriilen dort hipotezin de istatistiksel olarak
desteklendigini ortaya koymaktadir. Cohen (1988)’in 6nerdigi yol katsayist yorum araliklarina gore,
B = 0.10-0.29 aras1 diisiik, 0.30—0.49 aras1 orta ve 0.50 ve lizeri degerler yiiksek diizeyli iliski
olarak degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda, H; hipotezi kapsaminda olumlu duygularin is
performansi lizerinde anlamli, pozitif ve yliksek diizeyli bir etkisi oldugu tespit edilmistir (B =
0.540, t = 11.702, p < 0.001, 2 = 0.413). Benzer sekilde, H> hipotezi dogrultusunda, olumlu
duygularin is tatmini iizerindeki etkisi de anlamli, pozitif ve oldukc¢a yiiksek diizeyde bulunmustur
(B = 0.686, t = 19.135, p < 0.001, > = 0.847). Ote yandan, Hs hipotezi olumsuz duygularin is
performansi1 iizerinde anlamhi ancak negatif ve diisiik diizeyli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir (f =-0.182, t =4.311, p < 0.001, 2= 0.047). Son olarak, H4 hipotezi ¢ergevesinde,
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olumsuz duygularin ig tatmini {izerinde de anlamli fakat oldukca diisiik diizeyli bir negatif etki
yarattig1 belirlenmistir (f =-0.093, t=2.533, p=10.011, 2= 0.016).

Tablo 4. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler B t 2 p Sonug¢

H; Olumlu Duygular — Is Performansi 0.540 11.702 0.413 0.000 Desteklendi
H; Olumlu Duygular — Is Tatmini 0.686 19.135 0.847 0.000 Desteklendi
H; Olumsuz Duygular — Is Performansi -0.182 4311 0.047 0.000 Desteklendi
H, Olumsuz Duygular — Is Tatmini -0.093 2.533 0.016 0.011 Desteklendi

Sonug¢ ve Oneriler

Bu aragtirmanin temel amaci, hizmet sektoriinde ¢aliganlar arasinda gézlenen duygusal bulagmanin
is performansi ve is tatmini iizerindeki etkilerini analiz ederek, literatiirdeki belirli bosluklari
doldurmaktir. Literatiirde is tatmini ile is performansi arasindaki iligkiyi ele alan pek ¢ok caligsma
bulunmasina karsin (Kale, 2015; Cop ve Doganay, 2020; Thi Kim Phuong ve Trung Vinh, 2020;
Azmy, 2023; Cahya Febrina ve Putri, 2023; Marwaha vd., 2024), bu iliskide duygusal bulagsma
degiskeninin roliinii inceleyen ¢aligmalar olduk¢a sinirhidir. Ayrica duygusal bulasma, ¢ogunlukla
saglik, egitim ya da ofis temelli orgiitlerde calisilmis (Kara vd., 2017; Kaban, 2019; Limon, 2019;
Demirkaya ve Sonmez, 2020; Tiirk, 2022; Yesil vd., 2022); Tirkiye’de 6zellikle yiiksek duygusal
emek gerektiren turizm sektdriinde, bu degiskenin calisan davraniglar tizerindeki etkisi yeterince
ele alinmamistir. Bu baglamda, Alanya’da faaliyet gdsteren yedi farkli otelde gergeklestirilen bu
caligma, duygusal bulasmanin turizm baglaminda is tatmini ve performans iizerindeki etkilerini
biitiinciil bicimde incelemesi bakimindan literatiire onemli bir katki sunmaktadir.

Arastirma bulgulari, olumlu duygularin is performansi ve is tatmini iizerinde olumsuz duygulara
kiyasla daha giiclii etkiler yarattigini gostermektedir. Bu durum, olumlu duygularin bilissel
kaynaklar1 genisletme, sosyal etkilesimi artirma ve psikolojik dayamiklilii giiclendirme gibi
mekanizmalar araciligiyla c¢alisanlarin  motivasyon ve baghlik diizeylerini ylikseltmesiyle
aciklanabilir (Fredrickson, 2001; Barsade vd., 2018). Pozitif duygular, bireylerin ¢evresel
uyaranlara kars1 daha esnek ve yaratici tepkiler gelistirmesini saglarken; orgiitsel baglamda daha
kalict etkiler olusturarak is doyumu ve performans lizerinde daha belirgin bir katki sunabilmektedir.
Bu bulgu, Barsade (2002) ve Salanova vd. (2005) nin yapmis olduklar1 aragtirmalar sonucunda elde
edilen, olumlu duygularin orgiitsel baglilik ve performansa katki sagladigr yoniindeki bulgularla
ortiismektedir.

Buna karsilik, olumsuz duygusal bulasmanin is tatmini ve is performansi iizerinde zayif diizeyde
ancak anlamli negatif etkiler yarattig1 saptanmstir. Ozellikle is tatmini {izerindeki etkinin gorece
diistik diizeyde olmasi, ¢alisanlarin olumsuz duygulara kars belirli diizeyde psikolojik dayaniklilik
gelistirmis olabileceklerini diisiindiirmektedir. Bu bulgu, Bakker vd. (2006) ve Van Kleef vd.
(2012) tarafindan da ifade edilen, olumsuz duygusal durumun motivasyon kaybi ve diisiik
performansa neden oldugu yoniindeki bulgularla benzerlik gostermektedir.

Ozellikle turizm sektdriinde giin icinde yogun miisteri etkilesimine maruz kalan calisanlar
acisindan, duygusal bulagsma yalnizca bireysel diizeyde bir duygu aktarimi degil, ayn1 zamanda ekip
dinamiklerini, hizmet kalitesini ve isletmenin itibar1 gibi kritik faktorleri etkileyen kolektif bir
siirectir. Bu yoniiyle calisma, duygusal bulagsmanin sadece “kisiler arasi” bir olgu degil, ayni
zamanda Orgiitsel performansi sekillendiren stratejik bir unsur olarak ele alinmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Bu baglamda, 6zellikle olumlu duygularin calisma ortaminda tesvik edilmesi;
liderlerin, yoneticilerin ve insan kaynaklar1 birimlerinin dncelikli stratejilerinden biri olmalidir.

Arastirma bulgular1 dogrultusunda, otel isletmelerinin calisanlar arasinda olumlu duygularin
yayilimint destekleyecek sekilde iletisim bicimleri, liderlik tarzlari ve takim dinamiklerine 6ncelik
vermesi gerekmektedir. Ozellikle pozitif liderlik yaklasimlar1 ve orgiit iginde psikolojik giiven
ortaminin tesvik edilmesi, calisanlar arasinda daha acik, destekleyici ve pozitif iliskilerin
kurulmasina katki saglamakta ve bu sayede olumlu duygusal bulasmanin yayilmasin
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kolaylastirmaktadir (Sy vd., 2005). Bu baglamda, destekleyici ve duygusal zekaya sahip liderler ile
siipervizorlerin, calisanlar arasinda yasanabilecek olumsuz duygusal bulasmay1 6nleyici ve olumlu
duygular1 pekistirici bir rol listlenmeleri kritik dnemdedir. Nitelikli yoneticilerin, ekip iiyelerinin
yasadig1 duygusal stres belirtilerini fark edebilmesi, bu duygularin ekip i¢inde yayilimini1 kontrol
altina alabilmesi ve gerektiginde ¢alisanlara psikolojik destek sunabilmesi, ¢alisma ortaminda
duygusal dengeyi saglamaya katki sunacaktir.

Ayrica insan kaynaklari birimlerinin, diizenli araliklarla duygusal zeka gelisimine ve stres
yonetimine odaklanan egitim programlar1 diizenlemesi énem arz etmektedir. Ozellikle hizmet
sektoriine 0Ozgii yiiksek duygusal emek yiikii goz Onilinde bulunduruldugunda, c¢alisanlarin
duygularmi tanima, diizenleme ve uygun bi¢gimde disa vurma becerilerinin gelistirilmesi, olumsuz
duygusal bulagma riskinin azaltilmasinda belirleyici olacaktir. Bu ¢ercevede, 6n biiro gibi duygusal
acidan yogun etkilesimlerin yasandig1 departmanlarda gorev alacak calisanlarin se¢imi siirecinde,
adaylarin duygusal zeka diizeyleri, psikolojik dayanikliliklar1 ve ekip caligmasina yatkinliklar
dikkate alinmali; bu 6zellikleri degerlendirecek durumsal miilakat tekniklerinden faydalanilmalidir.
Duygusal yetkinlikleri yliksek bireylerin istihdami, daha direngli ve duygusal olarak dengeli bir
ekip yapisinin olugsmasina katki saglayacaktir.

Bununla birlikte, yoneticilerin ve siipervizorlerin, ¢alisanlarin stres diizeylerini azaltmaya yonelik
hizl1 ve etkili miidahalelerde bulunmalar1 da tesvik edilmelidir. Ornegin, kisa siireli mindfulness
(farkindalik) uygulamalari, derin nefes alma egzersizleri veya zihinsel gevseme molalari,
calisanlarin giin i¢indeki duygusal yliklerini hafifletmelerine yardimci olabilir. Caligma alanlarinin
fiziksel diizeni de bu siireci destekleyecek sekilde tasarlanmalidir. Dogal 151k, yesil bitkiler ve hafif
miizik gibi unsurlarin kullanilmasi, ¢alisanlarin sakinlesmesini ve stres diizeylerinin diismesini
saglayarak daha huzurlu bir hizmet ortami yaratilmasina imkan tantyabilir.

Ote yandan, bu ¢alismanin yalnizca Alanya bodlgesinde ve otelcilik sektdriinde gergeklestirilmis
olmasi, bulgularin genellenebilirligini sinirlamaktadir. Bu nedenle, farkli cografi bolgelerde ve
hizmet sektorlerinde yapilacak benzer arastirmalar, karsilastirmali analizlere olanak taniyacak ve
kuramsal ¢er¢evenin gegerliligini test etme firsati sunacaktir. Gelecek calismalarda ayrica, duygusal
bulagmanin etkilerinin; duygusal zeka, lider destegi ya da orgiitsel baglilik gibi olasi arac1 ve
diizenleyici degiskenler araciliiyla modellenmesi, bu karmagik siirecin daha biitiinciil ve
derinlemesine anlasilmasina katki saglayacaktir.
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