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Ertan CAKMAKCI*-Sinasi OZTURK**

Duygusal Emegin Otel Calisanlar1 Uzerinden
Kavramsal Boyutlar ile Tartisilmasi

Discussion with Conceptual Dimensions of
Emotional Labor on Hotel Workers

OZET

Bu ¢alisma, duygusal emek kullaniminin ¢alisanlar tizerine etkilerini kavramsal a¢idan tartismay1 amaglamaktadir.
Duygusal emegin, duygusal tilkkenme, duyarsizlagsma, kisisel basar1 hissinde azalma ve yabancilagma ile aile ve
sosyal yasamlarma etkileri turizm ve otelcilik sektorii caliganlar1 6rnegi tizerinden ele alinmistir. Duygusal emek,
calisanlarin duygulari iizerinden yiriitiilen bir emek bi¢imi olmasi nedeniyle, bedensel ve zihinsel emek olarak emek
piyasasi i¢inde siniflandirmaya tabi tutulan klasik emek bigimlerinden farkli 6zelliklere ve etkilere sahip
olabilmektedir. Bu etkiler ¢alisanlarin kendi gercek duygular ile gosterdikleri duygular arasinda bir uyum ya da
uyumsuzluk olup olmadigina gore degisebilmektedir. Bu ¢alismada, duygusal emegin gosterim sekillerine gore
caliganlarin is ve is dis1 yasamlarinin nasil etkilendigi tartigmalarina odaklanilmistir. Emegin, kapitalist emek
piyasasindaki durumu, kiiresellesme ve neo-liberal politikalar gergevesinden ele alinarak temel kavramlar
tartigilmaya galigiimistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Turizm, Otelcilik, Tiikenmislik, Yabancilasma.

ABSTRACT

This study aims to discuss the conceptual aspects of the effects of the use of emotional labor on employee. Emotional
labor, emotional exhaustion, depersonalization, decreased sense of personal accomplishment and alienation, and
their impact on family and social life are addressed through the example of tourism and hotel industry
employees. As emotional labor is a form of labor carried out on the emotions of employees, it can have different
characteristics and effects than the classical forms of labor that are classified as physical and mental labor in the
labor market. These effects can vary depending on whether the employees have a sense of fit or disagreement
between their real feelings and their emotions. In this study it is focused on the discussion of how work and non-
work life of workers are influenced by their emotional labor styles. The basic concepts of labor in capitalist labor
market were discussed in the frame of globalization and neo-liberal politics.
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Giris

Hizmet isletmelerinin kendine 6zgii tiretim bi¢imi calisanlarmn duygusal emek
kullanimini zorunlu kilmaktadir. Miisteriler ile yiiz yiize gerceklestirilen is, ¢aliganlarin
fiziksel ve zihinsel emegi yaninda duygusal emeklerini de sergilemelerini
gerektirmektedir. Kapitalist is iliskisi i¢inde kol giicii ve zihinsel faaliyetlere dayali
alisilagelmis c¢aligma bigimleri i¢inde g¢aliganlarin emeklerinin iiretim faktorlerinin
herhangi bir unsuruna indirgenmesi ile ortaya ¢ikan emegin metalastirilmasi, duygularin
da igin i¢ine girmesi ile duygularin metalastirilmasi sonucunu dogurmustur.

Turizmin kisiler arasi etkilesime dayali bir yap1 olugturmasi, hizmet alan ve hizmet
sunan arasinda karsilikli bir iliskiyi meydana getirir. Bu iliski 6zii itibariyle esitsiz bir
iligkidir. Ctnkii bir tarafta bu hizmet iligkisi igerisinde cesitli beklentileri olan ve bunun
karsiliginda para 6deyen miisteriler, diger tarafta miisterilerin istek ve beklentilerini
karsilamak tlizere gorev yapan ve belli isyeri kurallarina gore hareket eden ¢alisanlar
vardir. Caliganlar agisindan nasil davranilacagini ortaya konan kurallar, toplumsal olarak
icinde bulundugu genel ¢evre sartlarindan bagimsiz olarak tamamen o isyeri kurallar
Olceginde ve miisteri beklentileri dogrultusunda sekillenir. Yani ¢alisanlar, kendi duygu
ve diisiincelerinden ziyade kendisinden beklendigi sekilde davranmak ve boylece
duygularini isverenin kontroliine birakmak zorunda kalmaktadir. Calisanlarin kendi
uygun gordiigii ve ahlaki olarak kabul edilmis olan davranig bigimi, i¢inde bulunduklar
toplumsal iligkilerdeki konumu ile belirlenir. Ancak calisanlar kendi gercek benligine
degil ondan davranmasi beklenilen taklit bir benlige gore rol yapmak durumundadir.

Hizmet sektoriinde miisteri-galisan iliskisindeki para diizeyinde yasanan esitsiz
karsilagma galiganlarin duygusal emek somiiriisiiniin kogullarin1 da yaratmaktadir. Fakat
organizasyonlar esitsiz bir sekilde ortaya konan bagimliligin dogasini1 maskelemekte ve
esitsizlikleri dogallastirmaktadir (Chong, 2009, s. 179).

Kiiresellesme ve beraberindeki neo-liberal politikalar farkli yaklagimlar ve
kavramsallagtirmalar {izerinden c¢aligma yasamina iliskin yasanan esitsizlikleri
gizlemektedir. Kiiresellesme diinya ¢apinda yayilmis bir ag olarak sermayenin ve
mallarm hizli akigkanhigini saglarken (Bauman, 2010a, s. 16), emegin konumunu -emek
maliyetlerinin asagi cekilmesi, vasifsiz ig¢ilerin ucuza calistirilmas1 ve sermayenin
sendikalagmasinin gii¢siiz oldugu az gelismis ya da gelismekte olan iilkelere yerlesmesi-
olarak (Aykag, 2009, s. 37) zayiflatmaktadir.

Munck (2003), kiiresellesmenin arkasinda yer alan neo-liberal ideolojinin serbest
piyasaci politikalarin, devlet tarafindan da desteklenen ve sermayeyi tiim sosyal ve
kamusal kisitlamalardan kurtararak ve emegin haklari {izerindeki her tiirli sosyal
korumayi kaldirmak seklinde ortaya ¢iktigini belirtmektedir (S. 26).

Diinya capinda emek piyasast modernlesme siireci ile birlikte Once tarim ve
madencilikten (birinci sektdr) endiistriye (ikinci sektdr) dogru bir yonelme olarak
goriliirken, daha sonra post modernlesme ile birlikte emegin tigiincii sektor olarak
adlandirilan hizmetler sektoriine dogru bir gocii s6z konusudur. Hizmetler sektoriindeki
isler ¢ok degisken ve esnek beceriler gerektirmektedir ve bu iglerin yerine getirilmesinde
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enformasyon, duygulanim ve iletisim merkezi rol oynamaktadir (Hardt-Negri, 2012, s.
291).

Hizmetler sektorii icerisinde 6nemli bir yer isgal eden turizm sektordi, duygusal
emegin bagat olarak ortaya kondugu sektorlerden biridir. Bu sektérde duygusal emek ve
buna bagli ¢aligan-miisteri iligkisi olduk¢a dnemli bir yer tutar. Ciinkii hizmetin sonunda
miigterinin elde ettigi fayda cogunlukla soyut olarak ortaya g¢ikar ve elde edilen
deneyimler ya da anilar {izerinden miisteri memnuniyetine yansir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti saglamanin temel kosullarindan bir tanesi de c¢alisanlarin gosterdikleri
duygusal emegin niteligidir.

Bu c¢alisma, duygusal emegin miisteri memnuniyetine etkisi ¢ergcevesinde isletme
bakis agisindan ziyade, sosyolojik olarak calisanlarin bu caligma bigiminden nasil
etkilendiklerini tartigmak ve onlarin aile ve sosyal yasamlari ile ise kars1 tutumlarindaki
yabancilagma olgusuna dikkat ¢gekmeyi amaglanmaktadir.

Caligsma, duygusal emek ¢ercevesi i¢inde yapilmis olan bir yazin taramasi ile birlikte
ortaya konmus olan ¢esitli aragtirma ve kavramlarin tartismasi yapilarak ele alinmstir.
Bu ¢ercevede konu o6zellikle duygusal tiikenmislik ve yabancilagtirma kavramlar
tizerinden tartisilmistir. Calisanlarin turizm sektoriinde ve turizm emek piyasasi igindeki
durumlart hem genel is kosullar1 hem de duygusal emek is kosullar gercevesinde
incelenmistir.

1- Turizm ve Otelcilik Sektoriiniin Goriiniimii

Turizm, 6zellikle II. Diinya Savasi sonrasi kitle turizmi seklinde hizli bir gelisme
gostermis olan sosyal, ekonomik ve kiiltiirel iligkileri i¢inde barindiran kiiresel bir
olgudur. Hizmetler endiistrisinin iginde dnemli bir yer isgal eden turizm sektorii, bir bos
zaman faaliyeti olarak kiiltiir endiistrisi tarafindan sekillendirilen (Hall, 1996, s. 193)) ve
iginde gomiilii bir takim sosyal iliskilerin bulundugu ve bu iliskilerin metalastirtldig: bir
faaliyetler biitiintidiir.

Hizmet endiistrisinin genel {iretim bi¢cimi daha ¢ok miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasindaki soyut iliskilere odaklanmaktadir. Hizmet isinin biiyiik 6l¢iide insan
emegine dayali bir is olmasi1 nedeniyle, ¢alisanlarin miisterilerin istek ve ihtiyag¢larinin
karsilanmasinda rolil ve 6nemi biiyiiktiir. Bu nedenle hizmet isi, hizmet alanlar ve hizmet
verenler arasindaki karsilikli sosyal ve ekonomik iligkiler olarak goriilmektedir.

Angelo ve Vladimir (1998), hizmet isinin iginde karakterize olmus isle ilgili pek ¢ok
ozelliginin, miisteri istek ve beklentileri ile uyumlu olmasi gerektiginden, hizmetin
“digerleri i¢in yapilan ig” olarak tanimlanmasinin yetersiz olacagina isaret etmektedirler.
Yani onlara gore, bir hizmet iliskisinde miisteri memnuniyet 6l¢egi hizmetin performansi
ile ilgilidir. Miisteri memnuniyetini karsilamak i¢in ¢alisanlar biitiin enerjisini miisteriye
yonlendirmek durumundadir (S. 6).

Hall (1996), turizmde ftiretim iligkileri bakimindan sahip olunan zenginlik ve gii¢
Olceginde ve egemenlik ve bagimlilik iliskileri ¢ercevesinde farkli grup ve smiflarin
esitsiz bir sekilde karsi karsiya geldigini vurgulamaktadir (s. 195).
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Otelcilik turizm sektoriiniin 6nemli bilesenlerinden birisidir. Riley (1993), otelcilik
islerinin biiyiikk ¢cogunlugunun vasifsiz igler kategorisinde oldugunu ifade etmektedir.
Ona gore, isleri vasifli ya da vasifsiz is olarak nitelendirmenin ana OSlgiisii egitim
gerektirip gerektirmedigi ile iliskilidir. Buna gore, vasifsiz isler is basinda
Ogrenilebilecek iglerdendir. Yonetimsel ve denetimsel isler vasifli iken, uygulamali igler
yari-vasifli ya da vasifsiz isler olarak tanimlanmaktadir. Otelcilik sektoriindeki vasifsiz
islerin oran1 % 64 iken, vasifli igler % 36 seviyesindedir (S. 52-53).

Otelcilik sektoriiniin temel olarak yapisal 6zellikleri su sekildedir.

e  Sektor mevsimlik galigma 6zelligi gosterir (Ball, 1998; Choy; 1995; Riley;
1993; Angelo-Vladimir, 1998; Hall; 1996).

e  Uzun galisma ve genel ¢alisma diizenine uymayan ¢alisma programlari vardir
(Angelo-Vladimir, 1998).

e  Sektor diisiik becerili isler tiretir (Riley, 1993; Choy, 1995).
e  Sektor disiik ticretli islerden olusur ( Riley, 1993; Choy, 1995; Hall, 1996).

e  Sektorde fiziksel ve zihinsel emeklerin yani sira duygusal emek de etkin bir
sekilde kullanilmaktadir.

Hizmet endiistrisi ve buna bagh bir sektdr konumunda olan otelcilik ¢aliganlarinin
duygusal emek faaliyetleri yoniinden olduk¢a yogun bir emek faaliyetini
gergeklestirmesi nedeniyle, bu sektordeki ¢aligma bi¢iminin &zellikle miisterilerle
siirekli iletisim halinde olan c¢alisanlar agisindan degerlendirilmesi Onemlidir.
Calisanlarin gosterdikleri duygular igin cok dnemli bir pargasini olusturmaktadir.

2- Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek, bir igin yerine getirilmesi sirasinda ¢aliganin duygularinin isin bir
pargasi olarak iiretim siirecine dahil edilmesi anlamina gelmektedir. Bagka bir deyisle,
calisan kisinin miisterilerle karsilasmasi esnasinda, miisteri memnuniyetinin saglanmast
icin baz1 duygusal ifadeleri karsiya gegirmesi ve bunu séz ve beden diline yansitmasi
gereklidir. Duygularin isin bir pargas: olarak bir meta araci, ticari bir unsur olarak
kullanilmasi1 nedeniyle gosterilen emek, duygusal emektir.

Genel olarak hizmet endiistrisinde ve 6zelde turizm igletmelerinde miisterilerle yiiz
yiize bir sekilde iletisim s6z konusudur. Bu iletisimin dogal sonucu olarak ya da igin
geregi olarak duygular isin goriilmesinde 6n plandadir. Miisteri memnuniyeti agisindan
diger bircok faktor yaninda gosterilen ilgi ve davranis belirleyici bir unsurdur. Bu
nedenle ¢aliganlar kendilerinden beklendigi sekilde is yeri tarafindan belirlenmis kurallar
gergevesinde duygularin1 gostermek zorundadir. Duygularin bu sekilde bir ticari
faaliyetin {iriinii olarak ortaya konmasi duygusal emek somiiriisiinii de giindeme tasir.

Hochschild (1979), duygularin sosyal yasam igindeki toplumsal kurallarin bir
yansimast olarak sekillendigini ifade etmektedir. Bireyler duygularini bu toplumsal
kurallarin imparatorlugu tarafindan baskilanan bir ¢ergeve i¢inde, 6grenilmis ve kiiltiirel
normlar altinda uygulamaya koyar ve kontroliinii gerceklestirir. Bu yiizden nerede, nasil
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davranilacagi konusu az ya da ¢ok herkes tarafindan bilinen ve uygulanan roller seklinde
ortaya konur (s. 55). Bauman (2010b), “isin tamamina katkida bulunan, o isi iistlenen
degil, bizatihi roldiir” demektedir. Buna gore, is yerinde calisanlarin kisilik ve
ozelliklerinden bagimsiz olarak o isi nasil yerine getirdigi onemlidir. Baska bir deyisle,
calisanlar sergiledikleri duygusal emegin is yeri tarafindan bigilmis roller bakimindan
uygunlugu ¢ergevesinde degerlendirilir ve bu anlamda diger herhangi bir nesneden farki
yoktur (s. 151).

Hochschild (1983), duygusal emek kavramini kapsaml bir sekilde tamimlamigtir.
Ona gore duygusal emek, isi geregi ¢alisanlarin misterilerle ilgilenirken yiiz ve beden
ifadelerini gosteren duygularini yonetmeleri anlamina gelmektedir. Baska bir deyisle
duygusal emek, bir rol yapma davranisi sonucu ortaya ¢ikan emektir. Bu gergevede
Hochschild, c¢aliganlar1 bir tiyatro sahnesindeki oyunculara benzetmektedir. Tipki
sahnelenmis bir oyunda belli bir senaryo dogrultusunda oyuncularin hareket etmesi gibi
calisanlar da is yeri tarafindan belirlenmis olan belli davranis kaliplarina gore
duygularin1 kontrol edebilmelidir (5. 7).

Calisanlarin duygularini igin bir parcasi olarak ortaya koymasi, belli is yeri kurallar
ve misteri beklentileri dogrultusunda gergeklesmektedir. Hochschild’e (1983) gore,
caliganlar tarafindan duygular iki tiirlii rol yapma davranis1 olarak ortaya konabilir. ilki,
ylizeysel rol yapma davranisi (surface act) gosterilen duygunun hissedilen gercek
duygudan kopuk bir sekilde gosterildigi duygusal emek tiiriidiir. ikincisi, derinlemesine
bir rol yapma davranisi (deep act) olarak ¢alisanlarin gdsterdikleri duygularin icten gelen
samimi bir davramig olarak gosterildigi duygusal emek tiirtidiir (s. 7-8).

Ashforth ve Humprey (1993), duygusal emegi orgiit tarafindan istenen duygularin
yansitilmasi olarak tanimlamislardir (s. 90). Morris ve Feldman da (1996) benzer sekilde
duygusal emegi, is siirecleri igerisinde c¢alisanlarin Orgiitiin arzu ettigi duygular
yansitmada gerekli ¢aba, kontrol ve planlama olarak tanimlamiglardir. Duygularin
gosterimi  konusunda Hochschild’in yaklagimma ilave olarak dogal rol yapma
davranigimi da yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma davranisi ile birlikte iiclii
bir yapi igerisinde degerlendirmislerdir (Ashforth-Humprey, 1993, s. 90; Morris-
Feldman, 1996, s. 989-991).

Bu iki gosterim sekli arasinda sonuglar itibariyle ciddi farklar ortaya konmaktadir.
Calisanlarin duygularmni ise yansitirken ylizeysel mi yoksa derinlemesine mi rol
yaptiklart onlarn is memnuniyetini, tliikenmislik hissini, sosyal yagamim ve
yabancilagma duygularini etkileyebilecek niteliktedir.

Duygularin bizzat isin Oonemli bir pargasi olmasi, rasyonel faktorler yaninda
irrasyonel faktorlerin de hesaba katilmasini gerektirmektedir. Bu irrasyonel faktorler,
Hardt ve Negri (2012) tarafindan duygulanimsal emek olarak ifade edilen, emegin
maddi-olmayan pratikleri i¢erisinde kisilerarasi iletisim ve iligkilere bagli olarak ortaya
cikan cesitli faktorleri igermektedir (S. 295). Duygusal emek pratikleri kisilik ve
duygular tizerinde ‘karakter asimmmasi’na neden olabilmektedir (Emirgil, 2010, s. 223-
224).
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Kiiresellesme ile birlikte rekabetin ¢ok boyutlu olarak diinya ¢apina yayilan durumu,
Ozellikle hizmet isletmeleri i¢in miisterilere sunulan hizmetin niteligi hakkinda
yoneticileri gitgide daha fazla zorlamaktadir. Subjektif gesitli kriterler araciligiyla
degerlendirilen hizmetin kalitesi algisinda basrolii ¢aligsanlar listlenmektedir. Bu nedenle
calisanlarin duygular1 ve davraniglar iizerinde kontrolii ¢esitlendirmek ve sikilagtirmak
suretiyle miisteri istek ve beklentilerine uygun olacak sekilde ¢aliganlarin duygularina is
yeri tarafindan el konulmasi artan bir sekilde devam etmektedir (Morris-Feldman, 1996,
s. 986-987).

Hizmet, digerleri igin yapilan is olarak tanimlanmakla birlikte, hizmetin iginde
karakterize olmus isle ilgili pek ¢ok 6zellik, miisteri istek ve beklentileri ile uyumu da
gerektirmektedir (Angelo-Vladimir, 1998, s. 5). Bu nedenle hizmet isinde ¢alisanlar,
farkli istek ve beklentilere sahip miisteriler ile ilgilenirken duygusal olarak da onlar
iizerinde etki birakabilmelidir.

Pek c¢ok yazar calisma iligkilerinin esitsiz dogasma deginmektedir. Marks, iiretim
iligskilerinde genel bir siniflama ile is¢i ve kapitalist sinif ayirimi yapar ve bu baglamda
yasanan emek sOmiiriisiinii anlatir. Ona gore, kapitalist sistem i¢inde emegin herhangi
bir metadan farki yoktur. Ucretin, genellikle emegin fiyat: denilen emek giicii fiyatina,
ancak insan etinde, kaninda sakli bulunan bu 6zgiin metanin fiyatina verilen 6zel addan
baska bir sey olmadigini belirtir (Marks, 2008, s. 28).

Dinerstein ve Neary (2006), iicretli emege dayal iiretimde degeri yaratan emek
olmasia ragmen, emegin satin alinmasi ve karsiliginin para ile 6denmesinin emegi bir
meta diizeyine indirdigini belirtmektedirler (s. 14-15). Clarke (2006, s. 76) ve Bonefeld
(2006, s. 106) de, calisma yasaminda emegin konumunun para ile satin alindigim ve
ancak bu yolla smif iligkisinin devaminin saglandigini belirtmektedirler.

Calisma yagsamina iliskin olarak ele alinan ve pek az vurgulanan duygusal emek,
caliganlarin fiziksel ve zihinsel emek sOmiiriisii yaninda, duygusal olarak da
sOmiiriisiiniin kosullarim1 ifade eder. Bu acidan genellikle fiziksel ve zihinsel emek
iizerinden yapilan emek somiiriisii tartigmasi ve ¢alisanlarin sinif igerinde tabi tutuldugu
mavi-yakali ve beyaz-yakali seklindeki simiflamasi, duygusal emek kullanimini géz ardi
eden niteliktedir.

Uretim iligkileri cercevesinden sahip olunan gii¢ ve zenginlik dlgeginde, turizm
isletmelerinde farkli hiyerarsi ve sosyal siniflar karsilagmasi vardir. Farkli siniflarin
turizm ve bos zaman etkinliklerindeki konumlari kiiltiirel hiyerarsi bakimindan farklidir
ve bunlar egemenlik ve bagmlilik iligkileri ¢ergevesinde birbirlerine karsi
konumdadirlar. Bu nedenle kapitalist toplumda turistik mekanlar emegin sosyo-
mekansal boliinmesinin 6nemli bir unsuru olarak goriilmektedir (Britton, 1991, s.
463’ten aktaran Hall, 1996, s. 195).

2-1- Duygusal Emegin Yapisi

Duygusal emegin orgiitsel olarak istenen gesitli davranis kaliplarinin miisterilerle
etkilesim sirasinda uygulanmast i¢in gereken ¢aba, planlama ve kontrol siireglerini ifade
etmesi bakimindan cesitli yapisal 6zellikleri vardir.
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Birincisi, duygularin sosyal olarak insa edildigidir. Duygularin deneyim ve ifadesini
belirlemede sosyal faktorler biiyiik 6nem tasimaktadir (Morris-Feldman, 1996, s. 988).
Duygular toplumsal kurallarin imparatorlugu tarafindan baskilanmaktadir. Toplum
igerisinde nasil davranmamiz gerektiginin kurallart duygularimizi da sekillendirmektedir
(Hochschild, 1979, s. 552).

Ikincisi, alisanin hissettigi duygular ile drgiitiin arzu ettigi duygular arasindaki farki
giderebilmek i¢in gosterilecek ¢aba ile ilgilidir. Calisanlarin kendi duygulari ile 6rgiitsel
olarak istenen duygu arasinda bir uyum oldugunda dahi yine de calisanlar orgiitsel
beklentilere uygun sekilde davranabilmek agisindan biraz ¢aba gdstermek durumunda
kalacaklardir (Morris-Feldman, 1996, s. 998). Bu yaklasima gore, ¢alisanlarin isle ilgili
olarak gosterdikleri duygusal uyumun diizeyi onlarin gosterdikleri ¢abanin derecesini de
etkilemektedir. Hochschild’a (1983) gore, duygusal uyum ya da uyumsuzlugun en temel
belirleyici durumunda olan faktor, yiizeysel rol yapma davranisi ile derinlemesine rol
yapma davranigidir (S. 7). Yiizeysel rol yapma, calisanin hissetmedigi duygular
gostermesi anlamina geldiginden, ¢alisanin kendisinden beklendigi gibi davranabilmesi
icin daha ¢ok caba sarf etmesini gerektirir ve bu bakimdan duygusal uyumsuzlukla
iligkilendirilir. Derinlemesine rol yapma ise, ¢alisanin kendi gercek duygulari ile orgiitsel
olarak beklenen duygular arasinda duygusal bir uyum s6z konusu oldugundan, ¢aliganin
duygusal emek anlaminda daha az ¢aba igerisinde olacagi sdylenebilir. Ancak Ashforth
ve Humprey’e (1993) gore, derinlemesine oyunculuk daha fazla ¢aba gerektirir. Ciinkii
isle baglantili ¢esitli duygularin uyarilabilmesi i¢in daha fazla caba gerektigini
belirtmektedirler (s. 92-93). Morris ve Feldman da (1996) yogun duygularin ortaya
konmasini gerektiren ¢alisma rolleri daha derin oyunculuk gerektirecegini ve bu yiizden
daha fazla gaba gosterilmesi gerektigini ifade etmektedirler (s. 998). Oysa is i¢in gerekli
yogun duygularin harekete gecirilmesinde, sayet is yeri tarafindan sunulan davranig
kurallarina uyulacaksa, ger¢ek duygularinin igle ilgili duygu goésterimine daha yakin
oldugu derinlemesine rol yapma davranisi yiizeysel rol yapma davranigina gore daha az
caba gerektirecektir. Ote yandan, sayet is yeri davrams kurallarma uymak gerekligi
icinde gergek duygular1 gosterdigi duygulara uzak olan calisanin, belirlenmis olan
davranig sekline uygun davranabilmesi i¢in daha fazla ¢aba gostermesi gerektigi agiktir.

Ugiinciisii, ¢alisanin duygularinin isin bir parcas1 olmasi nedeniyle metalastirilmas:
ile ilgilidir. Hochschild (1983), duygu ifadesinin pazarda bir meta haline geldigini
belirtmektedir (s. 89-91). Bu s6ziin anlami duygularin pazarda herhangi bir mal gibi
alinip satilmasi ile ilgilidir. Duygular tizerinden saglanan hizmetin sonucunda elde edilen
maddi-olmayan emek bir nesnenin i¢inde kendini somutlastirmadig i¢indir ki, maddi-
emek triinlerine kiyasla dnemsiz olarak goriilebilmektedir (Marks, 1998, s. 154). Hizmet
sektoriinde ¢alisanlarin duygusal ifadesi, hizmetin kendisinin bir pargasi haline gelmistir.
Duygusal emek kavraminin i¢inde bu bakimdan, duygu yonetimine odaklanmak yerine
Orgiit tarafindan istenen anlamli davranisa odaklanmak amaglanmaktadir (Morris-
Feldman, 1996, s. 988).

Dordiinciisii, duygularin gosterimi icin gelistirilmis standartlardir. Gosterim
kurallar olarak ifade edilen ve sadece belli bir duruma uygun olan degil, ayn1 zamanda
bu duygulari nakletme ya da ifade etme gerekliligini de diizenleyen oOrgiitsel olarak
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belirlenmis kurallar biitiiniidiir. Bu durum ¢aliganin hangi durum ve sartlar altinda nasil

davranacagini ve rutin davranis kaliplarini belirler. Calisanlar ger¢ek duygulari ne olursa

olsun yiiziine yerlestirecegi bir maske ile standart bir davranis seklini gosterim kurallar

olarak yansitmak durumundadir (Morris-Feldman, 1996, s. 988-989).

Duygusal emek tartigmalarmin sonug¢ olarak duygusal uyum ya da uyumsuzluk
boyutundan tartisilmasi dogaldir. Ciinkii duygusal emek, duygusal emegi sunan
calisanlarin bunun sonucu olarak ortaya koydugu rollerin kendi duygu diinyasinda
yarattig1 etki dl¢iisiindeki durumu ile agiklanmaktadir. Duygusal emek aragtirmalarinin
genel olarak ortaya koydugu sonu¢ duygusal uyumun derinlemesine rol yapan
calisanlarda daha yiiksek seyrettigi, buna karsin yiizeysel rol yapan ¢aligsanlarda ise daha
diisiik oldugu yoniindedir.

Gergekten hissedilen duygular ile 6rgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygular
arasindaki ¢atigmalar duygusal uyumsuzluk olarak tanimlanir. Calisanlarin kendi gercek
duygulan ile isin gerektirdigi duygusal rol yapma davranisi ¢atistigi zaman duygusal
uyumsuzluk ile karsilasilabilir (Morris-Feldman, 1996, s. 992).

Duygular, bireyin i¢inde bulundugu toplumun genel ahlaki ve dilsel normlarindan
ayri bir nesne degildir. Bu yoniiyle duygu sosyaldir. Ancak, ¢alisanlar kendi duygular:
ile orgiitiin belirledigi duygusal ifadelerin gergeklestirilmesi i¢in bir takim orgiitsel
rollere biiriiniirler. Bu roller, bir tarafta sosyal olarak sekillenmis kisilikle ilgili davranis
kaliplan ve diger tarafta ise kazang saglamaya doniik orgiitsel davranis kaliplar1 arasina
stkisir. Hochschild’in (1983) ‘gergek benlik’ ve ‘sahte benlik’ olarak tarif ettigi bu roller
aras1 farklilasma, c¢alisanlar tarafindan i¢ ve dis oyunculuk olarak algilanir ve
yabancilagsmaya sebep olabilir (s. 89-137). Bu anlamda is ortaminda sergilenen duygusal
davranig, calisanlarn kendi i¢ duygular ile bir catisma halinde olmasi durumunda
¢alisanlar1 duygusal uyumsuzluga siirtikleyebilecektir (Tracy, 2000, s. 95).

2-2- Duygusal Emegin Calisanlar Uzerine Etkileri

Bir kiginin kisiligi ya da ozellikleri is ile ilgili belli duygularin gosterilmesine
uygunsa, bu durumda duygusal uyum yakalanmis demektir. Ote yandan, kisinin
karakteri ile is gerekleri arasinda uyum eksikligi var ise, bireyin duygusal emek gosterim
sonucu is tatminsizligi ya da stres gibi olumsuz sonuglarla karsi kargiya gelmesi
muhtemeldir (Chu, 2002, s. 6).

Is geregi belli duygulart géstermek Ve digerlerini bastirmak gerektiginde calisan,
ticret i¢in ya da isini kaybetmemek kaygisiyla duygularimi yonetmek ve denetlemek
zorundadir (Hochschild, 1983, s. 89-137). Duygularin isin bir pargasi olarak
nesnelestirilmesi, onu kisinin 6zii olarak sahip oldugu degerlerin bagka bir amag¢ ugruna
(ticari) kisiye yabancilastirilmasi sonucunu dogurur. Bauman (2010b), yasamak igin
istihdam edilmenin sartlarina uygun olarak hareket etmek gerekliliginin, ¢alisilan siire
icerisinde kisinin 6zgilirliigliniin askiya alinmasi ile sonuglandigini ifade etmektedir.
Ozgiirliigii daha iyi bir hayat icin goniilden baglanilan bir deger olarak benimsemis kisi
i¢in artik 6zglirliigiiniin 6nemli bir par¢asini feda etmeksizin o degere ulasmanin bir yolu
kalmaz (s. 131).



ERTAN CAKMAKCI-SINASI OZTURK 157

Caliganlar igten ice duygusal emek kullanimi sonucu yasadiklari duygusal catisma,
yani kendi duygusal i¢ duygu diinyalariyla ortiigmeyen bir takim roller sergilemeleri
sonucu, karakter asinmasi da dahil olmak tizere ¢esitli etkiler altinda kalabilmektedirler.

Yaganilan rol g¢atigmalart ve rol belirsizlikleri oraninda c¢alisanlarin duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel bagarilarinda diisiis gibi ¢esitli  duygusal
olumsuzluklar yagsamalar1t muhtemeldir (Karatepe-Uludag, 2008, s. 113-114).

Bir is ortaminda sadece galisanlarin memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi {izerinden
ortaya ¢ikabilecek verimlilik ya da verimsizlik kavramlari {izerinden bir degerlendirme
yapilmasi igletme bakis acisindan konuya yaklagmaktir. Oysa ¢aliganlarin is ile ilgili
yasadiklar1 sorunlarin onlarin aile, sosyal ve meslek yagamlari, tiikenmislik duygulari ve
yabancilagtirma gibi ¢ok daha genis perspektife sahip ¢esitli etkileri, konuya sosyolojik
olarak da yaklagmay1 gerektirir.

Turizm ve otelcilik sektorii galisanlarinin yasadigi sorunlar hem sekt6riin mevsimlik
calisma, uzun calisma siireleri, bos zaman dengesizligi, diisiik iicret gibi yapisal
6zelliklerinden kaynaklanabilmektedir ve hem de isin yapilis sekli olarak duygusal emek
yoniinden yasanan duygusal uyumsuzluk sorunlari neticesinde ortaya ¢ikan sorunlar
seklinde kendini gosterebilmektedir. Her iki yonden ortaya ¢ikan sorunlarm birbirini
etkiledigi de aciktir. Bir yandan duygusal olarak ortaya konan emegin kisinin kendi i¢
diinyasinda yaratabilecegi olumsuzluklar, is ile ilgili diger kosullarin ¢alisma istek ve
arzusunu kirmasi nedeniyle 1limli hale getirilememektedir.

Tiikenmislik, kendisini agir bir yorgunluk, diis kirikligi, 6fke ve siiphecilik duygusu,
basarisizlik hissi olarak gosteren ve hem kisisel ve hem de fonksiyonlar1 bozan bir
mesleki rahatsizliktir (Maslach-Goldberg, 1998, s. 64). Maslach ve Goldberg (1998), is
ortaminin stresli yapisimin bir sonucu olarak tiikenmigligin bireysel olmaktan ¢ok,
durumsal bir baglamin {irlinii oldugunu belirtmektedirler. Onlara gore, is stresli hale
geldikge, miisteriler, is arkadaglar1 ve yoneticiler arasinda yasanan rol gatismalari ve
duygusal gerilim, ¢alisan ac¢isindan biktirict olmakta ve tiikkenmisligin alt yapisini
olusturmaktadir. Tiim bu sartlarin hizmet sektorii icerisinde yliksek gerilim yaratan bir
yapiya sahip olmasindan dolayi, yliksek miisteri hizmetleri odakl islerde tiikenmislik
olgusunun daha yiiksek bir seyir izledigini ifade etmektedirler (S. 64).

Maslach ve Goldberg (1998), is ortamunin ortaya gikardigi galisan aleyhine bir takim
dengesizliklerin ve ozellikle rol talepleri ve Onemli degerler arasinda yasanan
catigmalarin siirekli bir duygusal gerilim ortamu yarattigindan, igin biktirici 6zelliklerini
ifade etmektedirler. Calisanlarin bu durumla basa ¢ikmalarinin bir yolu olarak kisisel
katilmlara ya da iligkilere mesafe koymalari bunun bir gostergesi sayilmaktadir.
Ozellikle diger mesleklere oranla hizmet ve miisteri odakli isler tilkenmislik olgusunu
daha da artiran isler konumundadir (S. 64).

Maslach ve Goldberg (1998) tarafindan ortaya konmus olan tiikenmisligin ii¢ boyutlu
sendromu, insanlarla yiiz yiize calisan kisilerde ozellikle kendini gostermektedir.
Bunlardan ilki olan duygusal bitkinlik (emotional exhaustion), kiginin duygusal
kaynaklarinin asir1 genisledigi ve tilkenmis oldugunu ifade eder. Bu tiikkenmenin ana
kaynaklar1 agirt is yiikii ve isteki kigisel ¢atigmalardir. Bu durumdaki kisilerin baska bir
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giinle ya da bagka bir kisiyle yiiz yiize gelmeye enerjileri yoktur. Duygusal olarak
yasanan bu bitkinlik isin en temel stres boyutunu ifade eder (S. 64).

Ikinci boyut duyarsizlagma ile ilgilidir. Bu durum genel bir idealizm kaybu, insanlara
kars1 olumsuz, duygusuz ve asir1 kisisel tepkiler gostermek seklinde kendini gdsterir.
Insanliktan kopus riski nedeniyle yabancilastirma olgusuyla yakindan iliskilidir.
Duyarsizlagma tiikenmisligin kigilerarasi boyutunu ifade eder.

Ucgiincii boyut ise diisiik basar1 hissi olarak ortaya ¢ikar. Kisinin iste kendini yetersiz
ve verimsiz hissetmesi ile ilgilidir. Isin talepleri ile basa ¢cikamamanin bir sonucu olarak
0z yetersizlik ve depresyon hissi ile karsilasilabilir. Kisisel basar1 boyutu tiikenmisligin
6z degerlendirme boyutunu ifade eder (Maslach-Goldberg, 1998, s. 64).

Brotheridge ve Grandey (2002), duygusal emegin tiikkenmislik {izerine etkisini
arastirmiglar ve duygularin is geregi yoneltilmesinin bir sonucu olarak ortaya g¢ikan
duygusal uyumsuzluk faktoriiniin tikenmigligin temel nedeni oldugunu ifade
etmislerdir. Bagska bir degisle, calisanlarn is taleplerini karsilamak iizere duygusal
ifadelerini degistirmek zorunda olduklarinda bu durumun yarattigi duygusal
uyumsuzlugun, miktar ve sikliga bagh olarak calisanlarda tiikenmislik yaratabilecegini
savunmuglardir (s. 21).

Hochschild (1983), duygusal emek icermeyen islerin stres ve tikenmisligi
belirlemede etkisinin olmadigini belirtmektedir (S. 3-23). Benzer sekilde Brotheridge ve
Grandey de (2002), insanlarla ilgili iglerde ¢aliganlarin diger meslek gruplarina gore daha
yiiksek oranda kisisel talepleri karsilamak i¢in ¢aba gosterdigine ve kendi duygular
iizerinde daha az kontrole sahip olduguna isaret etmek suretiyle duygusal emek ve
tilkenmiglik iligkisine atifta bulunmaktadirlar (s. 21).

Piennar ve Willemse (2008), hizmet meslekleri olarak tammladigi miisterilerle yiiz
yiize iletisimin yiiksek oldugu islerin, mesleki stres ¢ercevesinden ve ozellikle de isin
dogasinda yer alan duygusal niteliginden dolay1 tiikenmisligin bu tiir islerde bir negatif
cikt1 olarak dikkate alinmasi gerektigi izerinde durmaktadirlar (S. 1053-1054).

Duygusal emegin caligsanlar iizerindeki bir diger etkisi onlarm aile ve sosyal
yasamlari iizerine olan etkileridir. Bu bakimdan isin ve 6zel yasamin ayrilmazlhigi ve isle
karakterize olmus bir yasamin kiginin is dis1 yasamia da etkileri olabilecegi agiktir.
Oren (2013), yapilan is ve meslegin kiginin toplum icerisindeki yerini belirlemede, sayg1
gorme ve ise yarama duygusunun olusmasinda ve bu yolla doyuma olugsmada 6nemli
roliiniin oldugunu belirtmektedir (s. 28). Bu bakimdan is yasamindaki doyumun sosyal
yasamdaki doyumu da etkiledigi sdylenebilir. “Is”in fiziki gereksinimleri karsilamanin
yaninda sosyal gereksinmeleri de karsilamanin bir aract durumunda olmasi, onun ayni
zamanda bir toplumsal boyutunun oldugunu da gosterir (Giizel, 2008, s. 19).

Isin galisanlar iizerinde yaratabilecegi stres, is dis1 yasami da olumsuz etkileyebilir.
Duygusal emek kullanimimin yogun bir sekilde yasandigi islerde stres ve buna bagli
tiikenmigligin artmas1 (Hochschild, 1983, s. 89-136), is dis1 sosyal yasama etki eder. Loo
ve Lamm (2005), otel isletmelerinde ¢alisanlarin uzun ¢aligma saatleri, 6ngériilemeyen
vardiya diizeni, molalarin azlig1, agir fiziksel talepler ve zihinsel ve duygusal taleplerin
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yogunlugu nedeniyle stresli bir ¢alisma ortaminin olduguna dikkat ¢ekmektedirler.
Ayrica asosyal caligmanin aile ve sosyal yasamla iligkili olarak ortaya ¢ikardigi
olumsuzluklar da ifade etmektedirler (Loo ve Lamm, 2005, s. 23-24).

Genel olarak hizmet endiistrisinde olmak {izere otelcilik sektoriinde g¢alisanlar
acisindan bir bos zaman dengesizliginden bahsetmek miimkiindiir. Hafta tatili,
bayramlar ve diger bog zaman giinleri otelcilik ¢alisanlari i¢in ¢aligmanin en yogun
oldugu zamanlar ifade eder. Bu nedenle ¢ogu insanin bos zamanlarimi degerlendirdigi
bir zaman dilimi i¢inde otel ¢alisanlari bu siireyi ¢alisarak gecirmektedir ve bu durum
onlarin sosyal yasamlari, aile ve arkadas iliskileri agisindan sorunlara neden
olabilmektedir.

Otel ¢aligsanlariin yogun duygusal emek kullanimu, isle ilgili bir takim duygusal stres
nedeniyle duygusal uyumsuzluk yagsamalarina ve bu durumu sosyal yasam g¢evresine
yansitabilmesine yol agmaktadir. Ozellikle duygusal tiikenmislik cercevesinden
duygusal yorgunluk, duyarsizlagma ve insanlara karsi giiven duygusunun kaybedilmesi
sosyal yagami olumsuz etkileyebilmektedir.

Duygusal emegin c¢alisanlar iizerine bir diger etkisi de yabancilagmadir.
Yabancilagsma, 6zellikle Marks’in tanimlamasiyla is¢inin emeginin sadece iiriiniinden
degil, emegin ediminden de ayrilmasi anlamina gelmektedir. Marks’in yabancilasmaya
iligkin olarak ortaya koydugu dort ana boyut vardir. Bunlar, insanin dogasina
yabancilagma, diger varliklara yabancilagma, iiriine yabancilasma ve emek siirecine
yabancilagsmadir (Marks, 1976, s. 151-169). Tipki otel ¢aliganlarinin kendi duygusal
ifadelerini bastirarak isyeri tarafindan konulmus olan kurallar ve ilkeler ¢er¢evesinde
hareket etmeleri gibi calisanlarin tiim davraniglart disaridan kararlastiriimakta ve
calisanlara emredilmektedir. Buradaki yabancilagsma kisilikten uzaklagma seklindedir.

Duygusal uyumsuzluk ve buna bagh olarak ortaya ¢ikabilen duygusal tiikenmisligin
ozellikle duyarsizlagma ile ilgili olan sonucu, ¢alisanlar bir katilik ve insanlara karsi bir
giivensizlik beslemesi anlaminda insanliktan kopus riskini ortaya ¢ikarabilmektedir
(Maslach-Goldberg, 1998, s. 64). Ayrica ¢alisanlarin ger¢ek benliginden uzaklagarak
sahte roller i¢gine girmeleri karakter asinmasi nedeniyle insanlara karsi duyarsizlagma ve
giivensizlige yol acabilmektedir. Bu durum ¢alisanlarin hem bireysel ve hem de
toplumsal olarak yabancilagmasi anlamina gelmektedir.

Oren (2013), ¢alisanlarin emek siirecine yabancilagsmasi anlaminda, kisilik-meslek
uyumsuzlugu ve yanlig istihdam edilmesinin 6nemini vurgulamaktadir. Bireyin isteksiz
caligmasi, onun yaptig1 isi benimsemesini ve dolayisiyla meslekle 6zdeslesmesini
engellemektedir. Bu durum isle ilgili taleplere cevap verecek gii¢ ve yetenekte olmayan
ya da duygusal olarak bir bikkinlik hissi ve enerji kayb1 yagayan ¢alisanlar i¢in meslekten
kopus anlaminda bir yabancilagsmayi ifade etmektedir (s. 72-73).

Hochschild, duygusal emek {izerinden yabancilagmayi {iriine yabancilasma ve emek
siirecine yabancilasma olarak almustir. Uriine yabancilasma, iscinin iirettigi iiriiniin
sahipligi ve kontrol kaybi ve emek siirecine yabancilagma, is¢inin emek siireci
iizerindeki kontroliinden uzaklastirilmas: ile ilgilidir. Isci, bir isi yapmak igin
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kullanilmasindan dolay1 hem fiziksel ve =zihinsel ve hem de duygusal olarak
yabancilagmis ya da diglanmis hale gelebilir (Brook, 2009, s. 9-11).

Marks’in iicretli emek elestirisi iizerine temellendirilmis olan duygularin
metalastirilmas1  yoluyla alimip satilmasi, duygularin ticarilestirilmesi anlamina
gelmektedir. Yonetimin bicimsel sahipligi, calisanlarin kontrol edilme bigimleri,
zamanlama, ruh halleri ve onlarin gosterim sekilleri araciligiyla duygusal iiriinden 6n
saflarda ¢alisanlar1 yabancilagtirma etkisine sahiptir (Brook, 2009, s. 12).

Kart’a (2011) gore, calisanlar yapay bir iliski kurduklar1 miisterileri bir madde olarak
gormekte ve bu yiizden de yabancilagsmaktadirlar. Amaglanan kar ve verimlilige ulagmak
icin arag olarak duygularin gosterilmesi gerektiginde, ¢alisanlar miisterilere nesneler gibi
davranmaya baglamaktadir. Bu durum gergekligin yitirilmesi olarak nesnelesme ya da
“nesneye kolelik” olarak yabancilasmay1 ifade etmektedir (S. 225).

Yabancilasma, kisinin tiim mesleki ve is dis1 yasamini olumsuz yonde etkileyebilecek
bir olgudur. Kisinin is ve is dig1 yasam pratikleri yaninda 6z mutluluguna da etki eder.
Duygusal olarak siirekli olarak bir rol yapma davranisi i¢inde belli kurallara gore hareket
eden turizm ve otel calisanlar1 duygusal olarak yorgunluk, duyarsizlik ve basarisizlik
hissi ile kars1 karsiya kalabilmektedirler.

Sonug ve Tartisma

Otel calisanlan icin duygusal emek kullanimi kaginilmaz olarak ve belli is yeri
kurallar1 ¢ergevesinde belirlenmis olan ¢esitli duygusal ifadelerin gosterilmesi seklinde
yerine getirilmesi gereken bir olgudur. Esasen, otelcilik meslegi icerisinde tiretilen
iiriiniin temel yapisim1 soyut ve irrasyonel dzellikler olusturmaktadir. Bu nedenle de
miisteri a¢isindan elde edilen fayda hos anilar ve tecriibelerle ayrilmaktir. Bu hos an1 ve
tecriibelerin miisteri tarafindan en iyi sekilde algilanmasini saglamada c¢alisanlarin
gosterdikleri duygusal emegin rolii biiyliktiir.

Otelcilik iginin ticari olarak bagariya ulagmasmm 6n kosulu, miisterilere verilen
hizmetin sonucu olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve bu yolla karliligin
yakalanmasidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda c¢alisanlarin miisterilere
gosterdikleri yakin ilgi ve ¢esitli duygusal ifadeler ¢ok 6nemli bir yer tutar. Hizmet iginin
dogas1 geregi etkilesimde bulunan insanlar arasindaki karsilikli etkilesim 6nemlidir.
Ancak bu karsilikli etkilesim ticari bir faaliyet olarak giindeme geldiginde, bu
etkilesimden amaclanan sonu¢ miisteri memnuniyetin saglanmasi olmaktadir. Bu durum
isletmenin temel hedefleri ile uyumlu bir sekilde ¢alisanlarin duygularinin isin bir
pargasi olarak kullanilmasii gerektirir.

Duygularin igverenin kontroliinde belli isletme hedeflerini gerceklestirmek iizere
kullanilmasi, c¢alisanlar agisindan belli bazi sorunlarin ortaya ¢ikmasina yol
acabilmektedir. Isin ¢alisanlarin duygusal ifadelerini de kapsayacak sekilde, ¢alisanin
gercekten hissettigi duygular ile gostermek zorunda oldugu duygular arasinda
yasanabilecek uyumsuzluklar ya da calisanin karakterine uymayan bazi duygular
gostermek zorunlulugu, ¢alisanlarin siirdiiriilebilir bir sekilde ise devam etmelerini ve
sosyal cevresi ile olan iligkilerini etkileyebilecek sonuglar iiretebilir.
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Duygusal emek siirecinde ¢alisanlarin duygusal uyum yakalayabilmis olmalar1 onlar
icin ig tatmini saglayacak sonuglar iiretebilir ve bu durum onlarin is dis1 yasam
iligkilerinde de basarili olmasini saglayabilir. Bu sayede meslekte kalici bir kariyer
olusturmak miimkiin olabilir. Ancak duygusal uyumsuzluk yasayan ¢aliganlar agisindan
durum farkli olabilir. Onlar bir yandan gegimlerini saglamak iizere ¢alismaya devam
ederken 6te yandan yasadiklari duygusal uyumsuzluk, ¢evreleri ile olan iligkilerine
olumsuz sekilde yansiyabilir. Dahasi bu durumdakiler icin meslege yabancilagma
kaginilmaz olarak kendini gosterir ve firsat bulundugu anda is ya da is kolunu
degistirmek aciliyet gosterir. Duygusal uyumsuzlugun derinlesmesi insanlara karsi
giivensizlik ve duyarsizlasmanin gelismesine ve kigisel basar1 hissinde bir diisiise yol
agabilir.

Turizm ve otelcilik sektoriinde calisanlarin bos zaman dengesizligi, mevsimlik
caligma, vardiyali ¢aligma, uzun ve yorucu is yiikii gibi sektoriin temel 6zelliklerinden
kaynaklanan sorunlar yaninda, insan iligkilerindeki duygusal emek kullaniminin ortaya
cikardig1 duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve yabancilagma, sektdrde ¢alisanlar icin
ogiitiicii bir rol oynamaktadir.

Sektor ¢alisanlarinin ¢gogunlukla genglerden olusan demografik yapisi, ¢alisanlar i¢in
kalic1 ve siirekli olarak sektorde tutunmak ve ailesi ve sosyal gevresiyle saglikli iligkiler
kurmak konusunda sorunlar oldugunun gdstergesi niteligindedir. Cilinkii sektdriin siirekli
geng istihdami arzu eden yapisi ve sektorde siirekli olarak bir isyerine bagl olarak
calismanin zorlugu nedeniyle sektorde agirlikli olarak genglerden olugan bir istihdam
yapisi vardir.

Sektor galisanlarinin maruz kaldigi duygusal yorgunluk nedeniyle ortaya ¢ikabilecek
olan sorunlarin ¢6ziimii i¢in sektoriin kendi i¢inde bu konuya egilmedigi ve ancak
caligsanlarin birbirleri ile ya da amir destegi yardimiyla sorunlarla bag etme gibi
geleneksel yontemler s6z konusudur. Oysa isletmeler personeli bu konularda hem
egitmeli ve hem de psikolojik danigmanlik hizmeti saglayacak uygulamalari yerine
getirmelidir. Ayrica ¢alisanlarin sosyal yonden rahatlamalarini saglayacak oyun, gezi
gibi cesitli aktiviteler de faydali olabilir. Ciinkii ancak mutlu bireyler miisterileri mutlu
edebilir.
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