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Anahtar Kelimeler: Ama¢ - Bu aragtirmanin amaci 5 yildizli otel isletmelerindeki isgorenlerin duygusal emek,
Duygusal Emek performans ve yasam tatminleri arasindaki iligkileri incelemektir.

Isgoren Performanst
Yasam Tatmini.

Gonderilme Tarihi 3 Haziran 2022

Revizyon Tarihi 20 Eyliil 2022
Kabul Tarihi 25 Eyliil 2022

Makale Kategorisi:
Aragtirma Makalesi

Yontem — Arastirmamn evrenini Antalya Belek'te faaliyet gdsteren bes yildizhi otel isletmelerinde
calisan isgorenler olusturmaktadir. Arastirmada Duygusal Emek Olgegi, i§g6ren Performansi C)lgegi
ve Yasam Tatmini 6l¢egi kullamlmistir. Arastirma verileri kolayda drneklem yéntemi ile yiiz yiize
anket yapilarak toplanmistir. 224 anket istatistiki analizlere tabi tutulmus, dogrulayic faktor,
korelasyon ve regresyon analizleri yapilmusgtir.

Bulgular — Aragtirmada yapilan regresyon analizleri sonucunda duygusal emegin sahte duygular
boyutunun isgdren performansi ve yasam tatminiyle iligkisi tespit edilememistir. Gizlenen duygular
ve derinlemesine eylem boyutlari ise her iki degisken tizerinde etkilidir. Son olarak, yasam tatmininin
isgoren performansi tizerinde etkisi oldugu bulunmustur.

Tartisma - Otel isgorenlerinin duygusal emekleri performanslarimi ve yasam tatminlerini
etkilemektedir. Isgorenlerin, duygularini gercekten hissederek veya olumsuz sartlarda duygularim
gizleyerek gorev yapmalari performanslarina katki saglayabilir. Ote yandan, isgorenlerin sahte
duygular sergilemelerinin yasam tatminlerine katkisi olmayacagi sdylenebilir. Benzer sekilde, sahte
duygularin misafirler agisindan da bir karsihigi olmayacag; ifade edilebilir. sgorenlerin yasam tatmin
seviyelerinin yiiksek olmasi isletmedeki performanslarina olumlu katk: yapabilir.
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Purpose — The aim of this research is to examine the relationships between emotional labor,
performance and life satisfaction of employees in 5-star hotel businesses.

Method - The population of the research consists of the employees of the five-star hotel businesses
operating in Antalya Belek. Emotional Labor Scale, Employee Performance Scale and Life Satisfaction
Scale were used in the study. The research data were collected by conducting a face-to-face survey
with the convenience sampling method. 224 questionnaires were analyzed and confirmatory factor,
correlation and regression analyzes were performed.

Findings — As a result of the regression analyzes conducted in the research, the relationship between
the faking emotions dimension of emotional labor and employee performance and life satisfaction
could not be found. Hiding emotions and deep acting dimensions are effective on both variables.
Finally, it has been found that life satisfaction has an effect on employee performance.

Discussion — Emotional labor of hotel employees is effective on their performance and life
satisfaction. It can contribute to the performance of the employees by actually feeling their emotions
or by hiding their emotions in negative conditions. On the other hand, it can be stated that the display
of fake emotions by the employees will not contribute to their life satisfaction and will not have any
meaning for the guests. The high level of life satisfaction of the employees can have a positive effect
on their performance.
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1. GIRIS

Is diinyasinda faaliyet gosteren gerek sanayi gerekse hizmet igletmelerinin faaliyetlerinde belirledikleri
hedeflere ulasabilmesinde mali ve teknik gii¢ kadar; isletmedeki liderlik tarzlari, ¢alisma kosullar1 ve
isgbrenlerin motivasyonlar: gibi faktorler de rol oynamaktadir (C6p ve Doganay, 2020; Tekin ve Sahin, 2014;
Erdil vd., 2004). Bunlarla beraber; 6rnegin otel isletmelerinde isgdrenlerin miisteriler ile kurduklari iletisim
isletmenin performansi, verimliligi, imaji ve miisteri memnuniyeti gibi konularda etkili olabilmektedir (Erkus
ve Giinlii, 2009). Hatta ekonominin ozellikle gelismis {ilkelerde tiretimden hizmet sektorlerine kaymasiyla
isgbrenlerin misafirlere olan ilgi ve saygilarina gore ise alinmalar1 6nemli hale gelmis, bu durum da
isgorenlerin bilgi ve fiziksel emekle birlikte duygusal emek gosterme zorunluluklarini da ortaya ¢ikarmistir
(Chu ve Murrmann, 2006). Duygusal emek boyutlarinin otel isletmelerinde ise alimlarda kriter olarak
degerlendirilmesi de konunun hem isletme ve isgdren hem de miisteri agisindan 6nemini gostermektedir
(Kozak ve Giiglii, 2008).

Her ne kadar duygusal emek 6nemli hale gelmisse de isgorenlerin ¢ogu zaman misafir beklentileri ile ters
diismeyerek saglikh bir sekilde duygularini nasil ifade edecekleri de merak konusudur. Ciinkii isgorenlerin
sergiledikleri davranislar sunulan hizmetin basarisinda kritik bir faktdrdiir (Constanti ve Gibbs, 2005).
Ozellikle konaklama sektdriindeki igletmeler, hizmet sunumu esnasinda, miisterilerle cogu zaman yiiz yiize
geldikleri icin isgorenlerinden giiliimsemelerini ister ve bu talep isgorenler tarafindan ytiz ifadeleri, beden dili
veya ses tonlamalariyla yerine getirilir (Chu vd., 2012). Isletmelerin veya miisterilerin beklentisi ile sergilenen
duygular gerek organizasyon ve miisteriler gerekse isgorenler {izerinde farkli etkiler birakabilmektedir.
Ornegin miisteri tatmini ve sadakatini, isgdrenlerin is ve yasam tatminini, tiikenmislik diizeylerini, isten
ayrilma niyetlerini olumlu veya olumsuz olarak etkileyebilmektedir (Lee ve Ko, 2021; Giirsoy vd., 2011;
Grandey, 2003; Walsh ve Bartikowski, 2013). Bunlarla beraber; duygusal emek kaliteli hizmet tiretimi ve
dolayisiyla miisteri tatmininin arttirilmas: icin isgorenlerin gosterecekleri is performansini da iki yonlii
etkileyebilmektedir (Demirel, 2022; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Deniz, kum, giines turizm anlayisinin hakim oldugu Antalya’da faaliyet gosteren isletmeler, isgorenlerin
performansini yiiksek tutarak miisteri memnuniyeti ve gelirde artis1 hedefleyebilmektedirler. Bunu yaparken
isgorenlerin psikolojik olarak iyi olmalarini saglayabilmek de bir o kadar 6nemlidir. Bu arastirmanin amaci
da duygusal emegin, miisteri ile etkilesimin yogun oldugu otel isletmelerindeki isgorenlerin is
performanslarina ve yasam tatminlerine etkilerini arastirmaktir. Arastirmanin iki ayri degisken {izerinde
etkisini Antalya Belek’te 5 y1ldizl1 otel isletmelerinde ¢alisan isgbrenler {izerinde incelemesi nedeniyle 6zgiin
oldugu, alan yazina ve yoneticilere katki saglayacag: diistintilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Kavramu ilk olarak 1983 yilindaki ¢alismasinda kullanan Hochschild (2012) duygusal emegi maas karsilig
dolayisiyla da degisim degeri olan, gozlemlenebilir yiiz ve beden hareketleri sergilemek igin duygularin
yonetilmesi seklinde ifade etmektedir. Duygularin ifade edilmesinde sosyal faktorlerin 6nemli olmasi,
bireylerin duygular ile orgiitlerin arzuladigi duygular arasinda uyum olmasi, duygusal emegin ortaya
ciktiktan sonra artik piyasaya ait olmasi ve orgiitlere gore kurallarin farklilasabilmesi nedenleriyle Morris ve
Feldman (1996:987-988) duygusal emegi “kisileraras etkilesim siirecinde Orgiitsel olarak arzulanan duygulari
ifade edebilmek icin gerekli olan ¢aba, planlama ve kontrol” seklinde tanimlarlar.

Duygusal emek, toplumsal veya orgiitsel kurallar ile “uyumlu duygularin sergilenmesi” olarak ifade
edilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Yani orgiitlerin agik veya {istii kapali davranis sergileme
kurallarina bagh olarak da degisebilirken, duygularin disavurumu, sicakkanli davranma ya da giiliimseme is
geregi bir rol olarak ortaya ¢ikabilir (Rafaeli ve Sutton, 1987). Farkl bir ifadeyle duygusal emek; isgorenlerin
orgiitiin davranis kurallarini goz oniinde bulunduracak sekilde duygularimi degil duygusal ifadelerini
degistirmek icin bazen sahte davranis/rol yapma bazen de duygular: arttirma ya da azaltmalarini ifade eder
(Grandey, 2000:95). Bu durumda ortaya sahte duygularin ¢itkmasi da kaginilmazdir (Lee ve Brotheridge, 2011).

Miisteri odakli hizmet sektorii isgorenleri, hizmet isine iyi uyum gosterdikleri ig¢in hizmet sunumlari
asamasinda miigterilere kolayca samimi duygu ve davrarislar sergileyebilirler (Lee vd., 2016). Duygusal
emekte de miisteri ile yakin temasta olan isgorenlerin basarili bir sekilde hizmet sunabilmesi igin gercek
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duygularini gizleme veya yonetme zorunlulugu s6z konusudur (Constanti ve Gibbs, 2005). Bu noktada
duygusal emek yiizeysel veya derinlemesine eylem seklinde ortaya ¢ikabilmektedir (Hochschild, 2012; Lee ve
Brotheridge, 2011; Ashforth ve Humphrey, 1993). Yiizeysel eylem (davranis), isgorenlerin duygusal
disavurumlarin: sekillendirmesi ve kontrol etmesidir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Yiizeysel eylemin bir
boyutu olan gizlenen duygular belirli durumlarda uygun olmayan veya kabul edilemez davramslarin
gosterilmemesi (Lee, vd., 2010); sahte duygular boyutu ise isgorenlerin beklenen duygularin uygun olmadigini
hissettiklerinde, ¢oziim bulabilecek farkli duygular sergilemesidir (Brotheridge ve Lee, 2003). Ote yandan
derinlemesine eylem (davranis) ise bireyin i¢sel duygularin kontrol edip (Brotheridge ve Grandey, 2002), gercek
ve gerekli duygular1 hissederek birlikte sergilemesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Hiilsheger ve Shewe,
2011). Yiizeysel davramis duygular taklit etmek veya hissedilmeyen duygular sergilemek anlamina gelirken
(6rnegin bir garsonun giiliimserken anlayissiz bir miisteri ile karsilastiginda iginden ofkelenmesi);
derinlemesine davranig i¢sel duygular1 degistirmek veya istenildigi gibi duygular: sergilemek anlamina gelir
(0rnegin miisteri ile empati kuran garsonun 6fkesinin dinmesi) (Shagirbasha ve Sivakumaran, 2021). Yiizeysel
eylemde isgorenlerin hizmet performansinda “disa doniikliik”, derinlemesine eylemde ise 6rnegin “bahsis”
gibi miisteri reaksiyonu alan konular énemli rol oynamaktadir (Chi vd., 2011). Ornegin restoran isgorenlerinin
derinlemesine davramislar1 miisteri beklentilerini arttirarak daha fazla kazang (bahsis) elde etmeye katk:
yapmaktadir (Chi vd., 2011).

Isgorenler sadece miisteriler degil daha iist pozisyonlarda amiri konumundaki calisanlarla karsilagtig1 zaman
da yiizeysel davraniglarda bulunabilmektedirler (Thomas vd., 2018). Isgorenlerin diiriist ve gercekgi
davraruslari, derinlemesine davranis veya manevi duygularla hizmet miisterilerin samimiyetleri dolayisiyla
da etkilesimleri ve duygular iizerinde pozitif etki yapabilir (Grandey, 2003; Hennig-Thurau vd., 2006).
Bununla birlikte, duygusal emek mdtisteri tatminine katkida bulunarak isletme basarisina da pozitif etki
yaparken, isgorenlerin mutluluklar1 {izerinde potansiyel bir negatif etki birakabilir (Gursoy vd., 2011).
Grandey vd., (2015) duygusal emegin isletme ve miisterilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda sekillenmesi
nedeniyle, isgorenlerin degersiz olabileceklerini, miisteriler tarafindan kii¢limsenebileceklerini ve bu nedenle
orgiit ve miisterilerin basmakalip duygu gosterimleri beklentilerinin yerine isgdrene deger veren ve
destekleyen yaklagim sergilemelerini onerirler. Ote yandan, sorunlari ¢ozmek icin sahte duygular ile
davranmak miisterilerin bu davranigi fark etmesi ve bu nedenle rencide edildiklerini distinmeleri ile de
sonuglanabilmektedir (Von Gilsa vd., 2014).

2.2. Yasam tatmini

Oznel iyi olusun bir bileseni olan yasam tatmini (Diener, 1984), genel anlamda yasamin biitiin halinde biligsel
bir degerlendirmesi (Oishi vd., 1999) seklinde ifade edilmektedir. Yasam tatmini aciklanirken bes 6zellik 6n
plana ¢ikmaktadir (Neugarten vd., 1961:137): Bunlar, giinlitk yasamdaki etkinliklerden keyif alma, hayati
anlamli gorerek oldugu gibi kabul etme, hedeflere ulasmay1 basar1 kabul etme, pozitif bir benlik imajina sahip
olmak ve mutlu ve iyimser ruh haline ve davranislara sahip olmaktir. Farkli bir ifadeyle, pozitif duygusal
deneyimlerin sikligi, 6z saygi ve iyimserlik gibi konular yasam tatmini seviyesini belirleyen 6nemli
degiskenlerdir (Oishi vd., 1999).

Yasam tatmini; isgOrenin ticret diizeyi (Seckin ve Coban, 2017), yasaminda ne kadar iyimser bir ruh haline
sahip oldugu (Stiriicii, 2016) ile iliskilidir. Meslege olan baglilik da bireyin yasamdan ne kadar tatmin
olduguna etki edebilmektedir (Ozdevecioglu ve Aktas, 2007). Bununla beraber, yasam tatmini farkli
kiiltiirlerde farkli seviyelerde olabilir (Oishi, 2006), 6zellikle ileri yaslarda dini ritiiellere diizenli olarak
katilanlarda ve dini kimliklere gore farklilik gosterebilir, bireyin sahip oldugu saglik durumu, genetik ve
gevresel faktorlerden etkilenebilir (Morris, 1991; Stubbe vd., 2005; Elliot ve Hayward, 2009).

Ozetle, farkli degiskenler ile agiklanabilen yasam tatmini, “mental ve fiziksel saglikla birlikte insanlarin
gelisimlerini agiklayan, belirgin bir yasam kalitesi gostergesidir” (Veenhoven, 1996:3). Bireyin sahip oldugu
imkan veya sartlara hangi agidan yaklastigi da yasam tatmininde &nemli rol oynayabilir. Bu agidan
bakildiginda, yasam tatmini “kisinin bir biitiin olarak kendi hayatinin genel kalitesini pozitif olarak
degerlendirmesinin derecesidir” (Asan ve Erenler, 2008:206).
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2.3. Performans

Isletmelerin hedeflerine ulagabilmelerinde, sahip olduklari maddi imkanlar kadar isgorenler de énemli roller
oynayabilir ve isgOrenlerin bireysel olarak gosterdikleri performans isletmenin basarisina da katk:
saglayabilir. Isgorenlerin gorevlerini ifa ederken yapmis oldugu eylem ve davraniglar agisindan bakildiginda
performans; organizasyonun amaglar ile ilgili olan ve bireyin katkisinin 0l¢iilebildigi faaliyetler olarak
acgiklanmaktadir (Campbell vd., 1993:40-41). Farkh bir ifadeyle, performans “bir isgdrenin, bir grubun veya
bir Orgiitiin amaca ulasmada gosterdigi etkinligin nicel (miktar) ve nitel Olgiitiidiir” (Tutar ve Altindz,
2010:202). Sadece orgiitiin belirlemis oldugu amagclar degil bununla birlikte isgorenin genel anlamda orgiitte
nasil bir katma deger olusturdugu da onemlidir. Bu baglamda Motowildo vd., (1997) performansa, bireyin
standart bir zaman araliginda harcadig1 emegin orgiite kattig1 toplu deger olarak yaklagmaktadirlar.

Isgorenlerin performans: ile ilgili yapilan aragtirmalarda farkli faktorlerin isgdrenlerin performanslart
iizerinde etkileri oldugu ortaya cikarilmistir. Ornegin egitim diizeyi, iicretlendirme sekli (Kethiida, 2018),
orgiitsel baglilik (Eren ve Hayatoglu, 2011), is gevresi, yonetim destegi, i¢csel motivasyon (Diamantidis ve
Chatzoglou, 2019), deneyim ve yogun ¢alisma saatleri (Bulut ve Ataay, 2017) gibi orgiitsel ve bireysel faktorler
isgorenlerin performanslarini farkli diizeylerde etkileyebilmektedir. Dolayisiyla, isgorenlerin psikolojik
durum ve duygular islerinde gosterecekleri performansi olusturan bazi unsurlar olarak ortaya ¢ikmaktadir.

2.4. Degiskenler Arasi iliskiler
Duygusal Emek ve Performans

Hizmet sektoriindeki isgérenlerden miisterileri giiliimseyerek karsilamalar1 veya gerektiginde i¢tenlikle 6ziir
dilemeleri beklenir ve bu nedenle performans amaciyla konuklara beklenen duygusal ifadeleri sunarken
genellikle duygusal emek harcarlar (Lee ve Madera, 2021). Isgdrenlerin, miisterilere olumlu duygusal ifadeler
yansitmalar1 miisterilerin olumsuz ifadelerinin azalmasina neden olabilir (Du vd., 2011). Ornegin saglik
kuruluglarinda yogun bir sekilde duygusal emek harcayan hemsireler hastalarin fiziksel ve psikolojik
iyilesmelerine katki saglayabilmektedirler (Mann ve Cowburn, 2005). Turizm isletmelerindeki isgorenlerin
“harcadiklar1 duygusal emek diizeyi ve boyutlar1 miisteriye verdikleri hizmet kalitesini ve isletme
verimliligini” etkileyebilir (Pala ve Tepeci, 2014).

Derinlemesine eylem ve yiizeysel eylem ile performans arasinda bir iliskinin bulunmadigini gosteren
calismalar (Glilsevgi ve Bayraktar, 2021; Onay, 2011) gibi aksini ispatlayan c¢alismalara da rastlamak
miimkiindiir. Bununla birlikte, ayr1 ayr1 boyutlar {izerinden degerlendirildiginde yiizeysel eylem ile is
performansi arasinda bir iliskinin olmadig1 gibi, derinlemesine eylemin performans ile anlamli ve pozitif
iligkili oldugu durumlar da s6z konusu olabilmektedir (Kammeyer-Mueller vd., 2013). Yani duygusal emek
boyutlar: ile isgdren performansi arasinda farkli iligkilerin ¢ikmasi muhtemeldir. Farkli sektorlerdeki
isgorenler lizerinde yapilan arastirmalarda duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu ile performans
arasinda anlamli ve negatif iligkileri oldugu tespit edilmistir (Lavelle vd., 2019; Begenirbas ve Caliskan, 2014;
Begenirbas ve Turgut, 2014). Ote yandan, duygusal emegin derinlemesine eylem boyutu ile performans
arasinda anlamli ve pozitif iliskileri oldugunu ortaya koyan calismalar mevcuttur (Acaray, 2019; Bagc1 ve
Mohan Bursali, 2015; Unlii ve Yiiriir, 2011; Aykanat ve Kog, 2020; Begenirbas ve Caliskan, 2014). Derinlemesine
eylemde bulunan isgorenler icten ve diirlist davranislariyla kendi benlikleriyle paralel sekilde performans
sergilerler (Oz Unler, 2007). Derinlemesine eylemin diisiik seviyede de olsa miisterilerin algiladig1 hizmet
kalitesinin yiikselmesinde etkili olmas1 da 6nemli bir sonuctur (Groth vd., 2009).

Duygusal emek bireyleraras: etkilesimleri diizenleyerek problemleri azaltabilir, isgorenlerin giiglii sekilde
etkilesim kurmalarina, 6z yeterliliklerinin yiikselmesine ve dolayisiyla performanslarinin artmasina katki
saglayabilir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ote yandan isgoren duygularini ister derinlemesine eylem isterse
ylizeysel eylem seklinde sergilesin, eger depresif bir hal ortaya cikiyorsa bu durum iggérenlerin is
arkadaglarinda veya miisterilerde olumsuz etkiye dolayisiyla da performansin diismesine neden olabilir
(Grandey, 1999). Bunlarla birlikte, duygusal emek ile isgorenlerin bireysel ve is performanslari tahmin
edilebilir (Grandey, 2000). Dolayisiyla olusturulan hipotezler sunlardir:

“H1a: Sahte duygularin isgoren performansi iizerinde etkisi vardir.”

“H1b: Gizlenen duygularin isgoren performansi tizerinde etkisi vardir.”
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“H1c: Derinlemesine eylemin isgdren performansini iizerinde etkisi vardir.”
Duygusal Emek ve Yasam Tatmini

Yapilan arastirmalar, oOzellikle turizm isletmelerinin isgOrenlerin kisisel hissiyatlarima bakmaksizin
isgorenlerden neseli ve giiler yiizlii olmalarini istemeleri isgdrenlerin disaridaki hayatta karsilastiklar:
mutsuzluklar1 gizlemek zorunda olabileceklerini, tatmin diizeylerinin de bu nedenle azalabilecegini
gostermektedir (Pizam, 2004). Turizm sektoriinde isgorenlerin miisteri ile yiiz yiize iletisiminin yogun oldugu
diistintildtiglinde, isgorenlerin her zaman aymni yiiz ifadesini koruyabilmelerinin zorlugu da ayr1 bir
durumdur. Gérevleri geregi duygularini gizleyebilirler (Lee ve Ok, 2012). Ornegin yat turizmi alaninda caligan
isgorenlerin biitiin giinlerini yat {izerinde miisterilerle gecirmesi, uzun saatler boyunca g¢alismalarina ve
dolayisiyla fazla yorulmalarina ve duygularini gizlemelerine sebep olabilmektedir (Kandemir, 2021). Bu
nedenle yasam tatminlerinin yogun ¢alisma temposundan etkilenmeleri s6z konusu olabilir.

Farkli isletmelerde farkli meslek gruplar: iizerinde yapilan arastirmalarda duygusal emek ve yasam tatmini
arasindaki iliskiye bakildiginda arastirilmalarda iki yonlii sonuglarin ¢iktig1 goriilmektedir. Akkog vd.'nin
(2022) belirttigi gibi duygusal emegin yasam tatmini {izerindeki etkisi net degildir. Amerika Birlesik
Devletleri'nde orta 6lgekteki {iniversite personellerinin dahil edildigi arastirmada, yiizeysel davranigin yasam
tatmini ile negatif iliskisi oldugu ortaya ¢ikmistir (Gopalan, vd., 2013). Egitimciler {izerine yapilan arastirmada
duygusal emegin ylizeysel davranis ve derinden davranis boyutlarinin yasam tatminini anlamli etkiledigi
bulunmustur (Akyiiz, 2018). Ote yandan, hemsireler {izerinde yapilmis giincel bir calismada (Akkog vd., 2022)
her iki boyutun yasam tatminini anlamli ve pozitif, turist rehberleri {izerine yapilan bir arastirmada duygusal
emegin yasam tatmini tizerinde anlaml bir etkisi oldugu tespit edilmistir (Demirdelen Alrawadieh ve Dinger,
2021). Psikoloji danismanlari {izerine yapilan baska bir arastirmaya gore de ytizeysel davranis yasam tatminini
kismen etkileyebilmektedir (Lee ve Ko, 2021).Bu bilgiler 1s5181nda olusturulan hipotezler sunlardir:

“H2a: Sahte Duygularin yasam tatminini {izerinde etkisi vardir.”
“H2b: Gizlenen Duygularin yasam tatminini {izerinde etkisi vardir.”
“H2c: Derinlemesine Eylemin yasam tatminini tizerinde etkisi vardir.”
Yasam Tatmini ve Performans

Bu arastirmanin esas konusu olan duygusal emegin yasam tatmini ve is performansina etkisi ile birlikte yasam
tatmini ve performans iligkisi de incelenmistir. Alan yazinda yasam tatmini ve performans arasindaki iligkiyi
inceleyen ¢alismalarda farkli meslek gruplarinda farkli sonuglara ulagilmistir. Ankara’da bulunan 4 ve 5
Yildizli otel isletmeleri isgorenlerinin dahil edildigi arastirmada yasam tatmini ve performans arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir (Oktem ve Oztoprak, 2020). Gida sektdriinde galisan isgdrenlerin
(Mercanlioglu, 2021), Ankara 11 Genglik ve Spor Miidiirliigii personellerinin (Uludag, 2019), bankacilik,
egitim, saglik, kamu ve eglence sektorlerindeki isgorenlerin dahil edildigi arastirmalarda (Jones, 2006)
katilimcilarin yasam tatminleri ile is performanslar1 arasinda anlamli ve pozitif iliskiler bulunmustur.
Akademisyenlerin is performanslar1 ve 6grencilerin akademik performanslar: arasindaki ¢alismalar da benzer
sonuglar1 gostermistir (Cinar ve Ozyﬂmaz, 2018; Karakaplan Ozer ve Dogan, 2017; Lyons ve Huebner, 2016;
Ng vd., 2015).

Isgorenlerin gorevlerini yerine getirirken ruh halleri, stres diizeyleri, belki ailevi sorunlari, genel anlamda
mutsuzluklar1 yasam tatminlerini ve performanslarini etkileyebilir (Uludag, 2019). Bununla beraber yasam
tatmini de Orgiitsel dayaruklilik ve ig tatmini gibi konularda etkili olabilmektedir. (Pathak ve Joshi, 2020;
Ozdemir, 2015). Dolayisiyla, yasam tatmininin isgorenlerin performanslarina muhtemel katkisi olacag
varsayimiyla, arastirmanin son hipotezi sdyle belirlenmistir:

“H3: Yasam tatmininin isgoren performans: {izerinde etkisi vardir.”
3. YONTEM
3.1.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmada Antalya’nin Belek bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde calisan
isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin yasam tatminleri ve is performanslari iizerine etkisinin belirlenmesi
amaclanmistir. Arastirmanin bir diger amaci ise otelcilik sektorii isgorenlerinin, yasam tatmin diizeylerinin
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isgoren performansi iizerine etkisinin tespit edilmesidir. Bu kapsamda arastirmanin evrenini Antalya Belek’te
faaliyet gosteren bes yildizl otel isletmeleri isgorenleri olusturmaktadir. Arastirma verileri zaman ve maddi
kisitlar nedeniyle kolayda drneklem yontemi ile yiiz yiize yapilarak toplanmistir. Arastirmanin 6rneklem
grubunu ise 232 katilimc1 olusturmaktadir. Anket formlarinin 8 tanesi istenilen nitelikte olmadigindan dolay1
arastirmadan ¢ikartilmis ve arastirma 224 katilhimei ile yapilmistir.

3.2.Veri Toplama Araglar1

Aragtirma anket formu 4 bdliimden olugsmaktadir. Ik boliimde katilimcilara iliskin demografik bilgileri iceren
sorular bulunmaktadir. Ikinci béliimde, Lee ve Brotheridge (2011: 402) tarafindan gelistirilen, Dursun vd.
(2014) tarafindan Tiirkceye cevrilerek gecerlik ve giivenirlik calismasi yapilan Duygusal Emek Olgegi
kullanilmigtir. Duygusal Emek Olgegi her biri 3’er ifade olmak {izere Sahte Duygular, Gizlenen Duygular ve
Derinlemesine Eylem boyutlarindan olugsmaktadir. Anket formunun iigiincii boliimiinde ise Sigler ve Pearson
(2000) tarafindan gelistirilen, C6l (2008) tarafindan Tiirkgeye gevrilen Turgut vd. (2015) tarafindan gecerlik ve
giivenirlik analizleri yapilan tek boyut 4 ifadeden olusan Isgdren Performansi Olgegi kullamlmistir. Anket
formunun son kisminda ise Diener vd. (1985) tarafindan gelistirilen Dagli ve Baysal (2016) tarafindan
Tiirkceye uyarlanarak gegerlik ve giivenirlik analizi yapilan tek boyut 5 ifadeden olusan Yasam Tatmini Olgegi

kullanilmistir.

Olgeklerin her birisi orijinal formuna bagh kalarak 5'1i likert tipine gore hazirlanmis; Duygusal Emek ve
i@g(’jren Performansi Olgegi 1: Kesinlikle katilmiyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum seklinde, Yasam Tatmini
Olgegi ise 1: Hi¢ katilmiyorum, 5: Tamamen katiliyorum seklinde derecelendirilmistir. Arastirma kapsaminda
anket formuyla veri toplamak icin Bitlis Eren Universitesi Etik ilkeleri ve Etik Kurulundan izin alinmistir (Say1
No: 22/06-15 ve E.2188).

3.3.Verilerin Analizi

Aragtirma verilerinin analizi SPSS 24 ve Lisrel 11 programlarindan yararlanilarak yapilmistir. Oncelikle
aragtirmaya katilanlarin demografik dzelliklerini gdstermek amaciyla frekans analizi yapilmistir. Olgeklerin
gecerliligini test etmek i¢in Dogrulayict Faktdr Analizi kullanilmistir. Olgeklerin giivenirliginin incelenmesi
i¢in Cronbach Alpha i¢ tutarlik katsayilar1 hesaplanarak yorumlanmistir. Verilerin normal dagilim gosterip
gostermediklerini belirlemek i¢in normallik testi yapilmistir. Degiskenler arasindaki iliskileri belirleyebilmek
i¢in Korelasyon Analizi yapilmis ve Duygusal Emek bagimsiz degiskeninin Yasam Tatmini ve Isgdren
Performansi bagimli degiskenlerini ve Yasam Tatmini bagimsiz degiskeninin Isgdren Performansini bagiml
degiskenini yordayip yordamadigini belirleyebilmek i¢in Basit ve Coklu Regresyon Analizi yapilmistir.

4. Bulgular

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Kadin 88 39,3
Erkek 136 60,7
Medeni Durum
Bekar 124 55,4
Evli 100 44,6
Ogrenim Durumu
[1kégretim 30 14,5
Lise 70 33,8
On Lisans 47 22,7
Lisans ve Lisanstistii 60 29,0
Yas
20 ve alt1 17 7,6
21-30 94 42,0
31-40 64 28,6
41 ve tstii 37 16,5
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Belirtilmemis 12 53

Pozisyonlara Gore Dagilim1

Alt kademe c¢aliganlar 143 63,8
Supervisor 13 58
Sef 29 12,9
Miidiir 14 6,3
Belirtilmemis 25 11,2
Toplam 224 100,0

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan katilimcilarin %60,7’iintin erkek oldugu; %55,4'tintin bekar
oldugu; %29'min lisans ve/veya lisansiistii, %22,7’sinin 6n lisans, %33,8’inin lise, %14,5'inin ilkogretim
mezunu oldugu; %42’sinin 21-30 yas araliginda, %28,6’simin 31-40 yas araliginda, %16,5'inin 41 ve iistii
yaslarda, %7,6’simin 20 ve alti yaslarda oldugu; %63,8’inin c¢alisan, %12,9unun sef, %6,3’tiniin miidyiir,
%5,8’inin ise supervisor pozisyonunda calistig1 goriilmektedir.

Tablo 2. Normallik incelemesi

N Ortalama Medyan Mod Carpiklik Basiklik
Duygusal Emek 224 32,8509 31,8352 29,00 466 -,599
Sahte Duygular 224 10,0561 10,0000 12,00 -, 180 -,567
Gizlenen Duygular 224 10,5644 10,0000 9,00 ,050 -,843
Derinlemesine Eylem 224 12,2304 12,0000 12,00 -,243 -,341
i§g6ren Performansi 224 17,8141 18,0000 20,00 -,698 -,089
Yasam Tatmini 224 18,1362 17,0060 25,00 ,281 -,785

Tablo 2’de dlgekten elde edilen verilerin dagilimlarinin incelenmesi i¢in normallik testi yapilmistir. Buna gore
carpiklik ve basiklik katsay1 degerlerinin -2 ve + 2 araliginda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle arastirmada
parametrik analizler kullanilacaktir.

Arastirmada kullanilan Duygusal Emek Olgegi, Egt’)ren Performans: ve Yasam Tatmini Olgeklerinin yapi
gecerligini saglamak icin dogrulayici faktor analizi uygulanmistir.

Sekil 1. Duygusal Emek Olcegine iliskin Faktor Yiikleri

Sekil 1’de gbzlenen degiskenler ile bagh olduklar: gizil degisken arasindaki korelasyonu gosteren faktor yiik
degerlerinin Sahte Duygular (SD) faktorii i¢in 0,54 ile 0,82 arasinda Derinlemesine Eylem (DE) igin 0,59 ile 0,93
arasinda Gizlenen Duygular (GD) igin ise 0,50 ile 0,82 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgegin uyum indeks
degerleri Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3. Olgegin Uyum indeksi Degerleri

Uyum Indeksi X?/sd RMSEA GFI AGFI NFI CFI
Deger 2.825 0.090 0.94 0.88 0.92 0.95

Calismada kullanilan Iggoren Performansi Olgegi'nin yap1 gegerligi icin puanlara dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Analizden elde edilen faktor yiiklerini gosteren yol diyagrami Sekil 2’'de gosterilmistir.

Sekil 2. i§g6ren Performansi élgegine iliskin Faktor Yiikleri

Sekil 2'de gozlenen degiskenler ile bagli oldugu gizil degisken arasindaki korelasyonu gosteren faktor yiik
degerlerinin 0.49 ile 1.00 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgegin Uyum Indeks degerleri Tablo 4'te
verilmistir.

Tablo 4 isgoren Performans Olcegi Uyum indeksi Degerleri

Uyum Indeksi X?/sd RMSEA GFI AGFI NFI CFI
Deger 2.89 0.092 0.99 0.94 0.99 0.99

Calismada kullanilan Yagam Tatmini Olgegi'nin yapi gecerligi igin puanlara dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Analizden elde edilen faktor yiiklerini gosteren yol diyagrami Sekil 3’te gosterilmistir.

Sekil 3. Yasam Tatmini Olcegine iliskin Faktor Yiikleri

Sekil 3'te gozlenen degiskenler ile bagh olduklar: gizil degiskenler arasindaki korelasyonu gosteren faktor yiik
degerlerinin 0.64 ile 0.77 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgegin Uyum Indeks degerleri Tablo 5'te
verilmigtir.
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Tablo 5. Yasam Tatmini Olgegi Uyum Indeksi Degerler

Uyum indeksi x%/sd RMSEA GFI AGFI NFI CFI
Deger 3.088 0.097 0.97 0.92 0.97 0.98

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin ve alt boyutlarinin giivenirlikleri i¢in hesaplanan Cronbach alfa i¢ tutarlilik
katsayilar1 Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Betimsel Istatistikler ve Ol¢ceklerin Giivenilirlik Diizeyleri

N Madde Sayis1 | Ortalama Std. Sapma Cronbach Alfa
Sahte Duygular 224 3 10,06 3,020 ,753
Gizlenen Duygular 224 3 10,56 2,717 ,723
Derinlemesine Eylem 224 3 12,23 1,874 ,730
iggt‘)ren Performansi 224 3 17,81 2,030 ,735
'Yasam Tatmini 224 3 18,14 4,030 ,836

Tablo 6 incelendiginde olgeklere ve alt boyutlarina iliskin Cronbach alfa i¢ tutarlik katsayilarinin 0,72 ile 0,83
arasinda degerlere sahip oldugu goriilmektedir. Bu nedenle Olgeklerin ve alt boyutlarinin giivenilirlik
katsayilarinin yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Aragtirmada kullanilan olgeklerden elde edilen puanlar arasindaki iligkileri tespit etmek igin yapilan
Korelasyon testi Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Degiskenler Arasindaki iliski

Duygusal [Sahte Gizlenen [Derinlemesine [lsgoren 'Yasam

Emek Duygular  |[Duygular [Eylem Performansi [Tatmini
Duygusal Emek 1 813** 801** 594** 233** 494
Sahte Duygular 1 440** 243** 109 ,296™
Gizlenen Duygular 1 297%* 198** ,387"
Derinlemesine Eylem 1 251** ,A450™
i@géren Performansi 1 461"
'Yasam Tatmini 1

**p < .01; *p <.05

Tablo 7’de goriildigili lizere duygusal emek ile isgoren performansi ve yasam tatmini olgekleri arasinda
sirastyla diisiik (r: ,233) ve orta (r: ,494) diizeyde iligki tespit edilmistir. Isgoren performansi ile duygusal
emegin alt boyutlar1 olan derinlemesine eylem ve gizlenen duygular alt boyutlari arasinda sirasiyla (r:,251; r:
,198) diisiik diizeyde bir iligki tespit edilirken sahte duygular boyutu ile (r: ,109; p>005) anlamli bir iligki
bulunamamuistir. Yasam tatmini ile duygusal emegin alt boyutlar1 olan sahte duygular boyutu ile (r: ,296)
diisiik diizeyde, derinlemesine eylem boyutu ile gizlenen duygular boyutuyla sirasiyla (1:,387; r: ,450), orta
diizeyde; yasam tatmini 6lgegi ve isgdren performans: arasinda (r:,461) orta diizeyde anlaml bir iliski tespit
edilmistir.

Aragtirmada kullanilan Duygusal Emek Olgegi'nden elde edilen puanlarin katiimecilarin Isgéren Performanst
ve Yagsam Tatmini puanlar {izerinde etkisinin olup olmadiginin incelenmesi amaciyla Regresyon analizi

yapilmstir.
Tablo 8. Duygusal Emegin isgoren Performansi Puanlar1 Uzerine Etkisi
Degisken B SH B T P
Sabit 13,860 ,942 14,709 ,000
Sahte Duy. -,002 ,050 -,002 -,034 ,973
Giz. Duy. ,105 ,057 ,136 1,847 ,002
Derin. Eyl. ,234 ,076 211 3,087 ,002

F=6,345 p =,000 R =,282, R?=,080, Adjusted R?>=,067

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2333 Journal of Business Research-Turk



N. C. Agbay — O. Ucar — M. Calan 14/3 (2022) 2325-2341

Yordayici degiskenler ile yordanan degisken arasinda 0.282 degerinde diisiik diizeyde bir iliski tespit
edilmistir. Katilimcilarin duygusal emek (Sahte Duygular, Gizlenen Duygular ve Derinlemesine Eylem)
puanlari, Isgoren Performansi puanlarina iliskin varyansin %8’ini agiklamaktadir. Analiz sonuglari Duygusal
Emek ve alt boyutlarinin puanlariin i§g6ren Performans: puanlarini yordamalarina iliskin kurulan modelin
anlamli oldugunu gostermektedir (F: 6,345, p<,01).

Tablo 8 incelendiginde Sahte Duygular puanlarinin (t=-0,034 p>0,05), Isgdéren performansi puanlarinin
istatistiksel olarak anlamli yordayicisi olmadig goriilmektedir. Bu sebeple Derinlemesine Eylem ve Gizlenen
Duygular yordayici degiskenlerinin puanlarinin Isgéren Performansi puanlarini yordayip yordamadigiin
incelendigi yeni bir regresyon modeli olusturulmustur.

Tablo 9. Duygusal Emegin Isgoren Performansi Puanlar1 Uzerine Etkisi

Degisken B SH B T P

Sabit 13,855 ,929 14,415 ,000
Giz. Duy. ,104 ,052 135 2,003 ,046
Derin. Eyl. ,234 ,075 211 3,116 ,002

F=9,560 p =,000 R =,282, R>=,080, Adjusted R?=,071

Tablo 9 incelendiginde yordayici degiskenler ile yordanan degisken arasindaki iliski 0.282 olarak diisiik
diizeyde bir iliski tespit edilmistir. Katilimcilarin duygusal emek (Derinlemesine Eylem ve Gizlenen
Duygular) puanlari, Isgéren Performansi puanlarina iliskin varyansin %8'ini agiklamaktadir ve kurulan
modelin anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (F= 9,560, p<.05).

Tablo 10. Duygusal Emegin Yasam Tatmini Uzerindeki Etkisi

Degisken B SH B T P

Sabit 4,760 1,614 2,948 ,004
Sahte Duy. ,112 ,086 ,084 1,302 ,194
Giz. Duy. 495 ,097 ,334 5,104 ,000
Derin. Eyl. ,574 ,130 ,267 4,413 ,000

F=28,256 p =,000 R =,527, R?>=,278, Adjusted R?=,268

Tablo 10 incelendiginde yordayici degiskenler ile yordanan degisken arasindaki iliski 0.527 olarak orta
diizeyde bir iliski hesaplanmistir. Katilimcilarin duygusal emek (Sahte Duygular, Gizlenen Duygular ve
Derinlemesine Eylem) puanlari, Yasam Tatmini puanlarina iliskin varyansin %27,8’ini agiklamaktadir. Analiz
sonuglar1 Duygusal Emek ve alt boyutlarinin puanlarinin Yasam Tatmini puanlarini yordamalarina iliskin
kurulan modelin anlamli oldugunu gostermektedir (F= 28,256, p<,01).

Tablo 10 incelendiginde katiimcilarin Sahte Duygular alt boyutunun (t= 1,302, p>0.05) katilimcilarin Yasam
Tatmini puanlarinin istatistiksel olarak anlamli yordayicisi olmadig1 goriilmektedir. Bu sebeple Derinlemesine
Eylem ve Gizlenen Duygular yordayici degiskenlerinin puanlarinin Yasam Tatmini puanlarini yordayip
yordamadiginin incelendigi yeni bir regresyon modeli olusturulmustur.

Tablo 11. Duygusal Emegin Yasam Tatmini Uzerindeki Etkisi

Degisken B SH B T P

Sabit 5,083 1,598 3,182 ,002
Gizlenen Duygular ,545 ,089 ,368 6,116 ,000
Derinlemesine Eylem | ,596 ,129 ,277 4,616 ,000

F=28,256 p =,000 R =,522, R>=,273, Adjusted R?= 266

Tablo 11 incelendiginde yordayici degiskenler ile yordanan degisken arasindaki iliski 0.522 olarak orta
diizeyde bir iliski bulunmustur. Katilimcilarin duygusal emek (Derinlemesine Eylem ve Gizlenen Duygular)
puanlari, Yasam Tatmini puanlarina iliskin varyansin %27,3"iinii agiklamaktadir ve kurulan modelin anlaml1
oldugu sonucuna ulasilmistir (F= 28,256, p<.01).
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Tablo 12. Yasam Tatmininin Isgéren Performansi Uzerine Etkisi

Degisken B SH B T P
Sabit 13,491 ,572 23,592 ,000
Yasam Tatmini ,238 ,031 ,461 7,743 ,000

F=59,959 p =,000 R =,213, R?>=,209, Adjusted R?=209

Tablo 12 incelendiginde yordayici degiskenler ile yordanan degisken arasindaki iliski 0.213 olarak diisiik
diizeyde bir iliski bulunmustur. Katilimcilarin Yasam Tatmini puanlari, i§g6ren Performansi puanina iliskin
varyansin %20,9'unu agiklamaktadir ve kurulan modelin anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (F= 59,959,
p<.01).

5. Sonug ve Degerlendirme

Duygusal emegin yasam tatmini ve isgdren performansina etkisini otel isgorenleri 6zelinde inceleyen
arastirmalarin sinirli olmasi nedeniyle bu arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmada temel amag kapsaminda
oncelikle otel isletmelerindeki isgdrenlerin gorevlerini ifa ederken sergiledikleri duygusal emeklerinin yasam
tatmini ve is performanslarina etkisi arastirilmistir. Bununla beraber, isgorenlerin yasam tatminlerinin
performanslarina etkisi de incelenmistir. Otel isletmeleri isgorenlerinin dahil edilerek bu etkilerin arastirildig:
calismalarin siirli olmasi dogrudan ¢ikarim yapmay1 zorlastirmaktadir. Ancak arastirma sonuglarinin farkl
sektorlerde yapilan mevcut calismalarla tutarli oldugu sdylenebilir.

Duygusal emegin birinci boyutu olan sahte duygular ile isgorenlerin performansi arasinda herhangi bir iligki
tespit edilememis dolayisiyla Hla hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir. Bu durum iki farkli sekilde
yorumlanabilir. Birincisi, isgOrenler miisteriler karsisinda isletmelerin beklentisi {izerine (Chu vd., 2012)
ornegin giiliimseyerek sahte bir davramsta bulunmaktadirlar. Ikincisi, isgdrenler beklenen duygularin uygun
olmadigini hissettiklerinde, ¢6ziim bulabilecek farkl1 duygular sergilemektedirler (Brotheridge ve Lee, 2003).
Ancak, bulgulara gore her iki davramsin da performanslarinda herhangi bir degisiklik olusturmayacag:
soylenebilir. Isgorenler yiizeysel davranarak sahte bir sekilde rol yapabilirler ancak miisterilerin bunu ayirt
edebilmesi hatta kotii yonde algilamalari da s6z konusu olabilir (Von Gilsa vd., 2014; Kart, 2011). Dolayisiyla
ortaya ¢itkan sonug itibariyle otel isgorenlerinin bu davranislardan ka¢inmalar1 dnerilebilir.

Alan yazinda da bazi calismalar yiizeysel davranisin isgdren performans: ile iligskisinin olmadigim
gostermektedir (Giilsevgi ve Bayraktar, 2021; Onay, 2011). Ancak arastirmamizda Lee ve Brotheridge (2011)
tarafindan iki boyuta ayrilarak incelenen yiizeysel davranisin gizlenen boyutunun isgdren performansi
tizerinde kismen etkisi tespit edilmistir (H1b yeterli kanitla desteklenmistir). Bulgular, otel isletmelerinde
isgorenlerin duygularini gizleme egilimleri oldugunu gostermektedir. Bu durumda otel isgorenlerinin belirli
durumlarda uygun olmayan veya kabul edilemez davranislar1 (Lee vd., 2010) sergilememelerinin yani
duygularini gizlemeyi tercih etmelerinin gorevlerini basariyla tamamlamalarina diisiik diizeyde de olsa
katkida bulunacagi sdylenebilir. Duygusal emegin son boyutu olan derinlemesine eylemin de isgoren
performansinda kismen etkisi oldugu ortaya ¢ikan bir bagka sonugtur (H1c yeterli kanitla desteklenmistir). Bu
durum alan yazinda yer alan bazi aragtirma sonuglari ile benzerlik gostermektedir (Unlii ve Yiiriir,
2011;Begenirbas ve Caliskan, 2014;Bagci ve Mohan Bursali, 2015). Isgérenlerin duygularim gizleme veya
derinlemesine eylemde bulunmalar1 sahte duygular ile hareket etmelerine ihtiyag duymayacaklarim
gostermektedir.

Duygusal emek, Grandey’in (2000) belirttigi gibi isgorenlerin duygularimi degil duygusal ifadelerini
degistirmek igin bazen sahte davranis/rol yapma bazen de duygulari arttirma ya da azaltmalarim ifade
etmektedir. Arastirmamizda duygusal emegin yasam tatminine etkisine yonelik analizlere bakildiginda her
ne kadar sahte duygular ile yasam tatmini arasinda diisiik diizeyde anlamli iligki ortaya ¢ikmigsa da, yasam
tatmini puanlarmin istatistiksel olarak anlamli yordayicis1 olmadig1 goriilmektedir (H2a yeterli kanitla
desteklenememistir). Farkl1 bir ifadeyle, isgorenlerin sahte duygular sergiledikleri ancak bunun yasam tatmini
tizerinde herhangi bir degisiklik olusturmadigi goriilmektedir. Alan yazinda bu durumu destekleyen
arastirmalara rastlanilamamustir. Sahte duygulardan farkli olarak gizlenen duygularin ve derinlemesine
eylemin ise iggOrenlerin yasam tatminini diisiik diizeyde de olsa etkiledikleri goriilmektedir (H2b ve H2c
yeterli kanitla desteklenmistir). Bu durum hemsire ve turist rehberleri {izerine yapilan arastirmalarda ortaya
¢ikan sonuglarla ortiismektedir (Akkog vd., 2022; Demirdelen Alrawadieh ve Dinger, 2021).
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Arastirmada yasam tatmininin performansi etkiledigi hipotezi (H3) kabul edilmistir. Ortaya ¢ikan sonug farkl
sektorleri inceleyen calismalarla tutarlilik gostermektedir (Cinar ve Ozyilmaz, 2018; Karakaplan Ozer ve
Dogan, 2017; Jones, 2006). Bu durum otel isletmelerindeki isgorenlerin genel anlamda yasam tatminlerinin
yliksek olmasmin performanslarina da katki saglayabilecegini gostermektedir. Bu nedenle, isletme
yoneticilerinin isgorenlerin sadece Orgiitteki iyi oluslarini degil ayni1 zamanda orgiit disindaki yasamlarina
katki saglayacak politika gelistirmeleri isgorenlerin performanslarini arttirabilir.

Ozetle aragtirmada; duygusal emek dlgegindeki sahte duygular boyutunun isgdéren performansi ve yasam
tatmini tizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi, gizlenen duygu ve derinlemesine eylemin ise her ikisini
kismen de olsa etkiledigi sonuglarina ulasilmistir. Bununla birlikte isgorenlerin yasam tatminlerinin
performanslarini etkiledigi de goriilmektedir. Dolayisiyla, derinlemesine veya ytiizeysel eylemlerin her zaman
faydali veya zararli olmayacagini ifade etmek gerekir (Grandey ve Melloy, 2017). Bu degiskenlerin otel
isgOrenleri {izerinde incelendigi 6zgiin calisma olmasi nedeniyle arastirmanin alan yazina katki saglayacag:
beklenmektedir.
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