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Turizm sektoriinde duygusal emek ve estetik emek, isletmelerin bagarisi i¢in Onemli
goriilmektedir. Konunun o6neminden dolayr duygusal emek ve estetik emek ile ilgili
aragtirmalarin uluslararasi turizm literatiiriindeki gelisimi merak konusu olmustur. Bu
kapsamda Science Direct, Taylor&Franchise, Scopus, Emerald Insight ve Web of Science
veri tabanlarinda bulunan duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makaleler, belirli
parametreler kullanilarak bibliyometrik analiz yapilmistir. En 6nemli parametrelerden biri de
anahtar kelimelerin dagilimidir. Anahtar kelimeler, arastirmacilara makalelerin konu
egilimlerinin belirlenmesinde yol gostermesi agisindan dnemlidir. Elde edilen bulgulara gore
duygusal emek ile ilgili anahtar kelimelerin duygusal emek, yiizeysel rol yapma ve igten rol
yapma kelimelerinde yogunlastigi goriilmistiir. Calismada duygusal emegin daha ¢ok
duygusal zeka, isten ayrilma niyeti, duygusal tiikkenme, is tatmini, tiikenme, algilanan orgiitsel
destek, ciktilar, duygusal uyumsuzluk, miisteri hizmetleri, is stresi, duygular, hizmet
performanst degiskenleri acgisindan incelendigi saptanmustir. Estetik emek ile ilgili
makalelerin sayica olduk¢a az olmasindan dolay1 anahtar kelimeler agisindan belirli bir alanda
yogunlasilmadigi saptanmustir

Abstract

Emotional labor and aesthetic labor in the tourism sector are considered important for the
success of businesses. Due to the importance of the subject, the development of research on
emotional labor and aesthetic labor in the international tourism literature has been a matter of
curiosity. In this context, bibliometric analyzes were made using certain parameters of articles
on emotional labor and aesthetic labor in Science Direct, Taylor & Franchise, Scopus,
Emerald Insight and Web of Science databases. One of the most important parameters is the
distribution of keywords. Keywords are important in guiding researchers in determining the
subject trends of articles. According to the findings, it has seen that the keywords related to
emotional labor have been concentrated in the words emotional labor, surface acting and
sincere acting. In the study, it has been determined that emotional labor has been mostly
examined in terms of emotional intelligence, intention to leave, emotional exhaustion, job
satisfaction, burnout, perceived organizational support, outcomes, emotional incompatibility,
customer service, job stress, emotions, service performance variables. Since the number of
articles on aesthetic labor is quite low, it has been determined that there is no focus on a
specific area in terms of keywords.
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GIRIS

Caligsanlar tiretim odakli isletmelerde daha g¢ok bilgileri, yetenekleri ve fiziksel kabiliyetleri igin; hizmet odakli
isletmelerde ise miisterilere karsi samimiyetleri ve ilgileri i¢in ise alinmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006: 1181;
Tepeci ve Pala, 2016: 95). Hizmet odakli isletmeler i¢inde yer alan turizm isletmelerinde, calisanlar isletmelerin dig
yliziidiir ve isletmeyi temsil etmektedirler. Bir kisi bir oteli veya iyi bir restorani ziyaret ettiginde, sunulan iiriin veya
hizmetlerden faydalanmanin yami sira misafirperverlik de beklemektedir (Busoi, Ali ve Gardiner, 2022:1;
Bhattacharya ve Dasgupta, 2021: 2361-2362). Turizm endiistrisi emek yogun bir nitelige sahip olmasindan dolay1
turizm isletmelerinde calisanlarin hem calisma arkadaslartyla hem de miisterilerle etkilesimde bulunmasi
kaginilmazdir. Calisanlar ile miisteriler arasindaki yiiz yiize ve sesli iletisim; miisteriler tarafindan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Hizmet isletmelerinde c¢ogu yonetici, g¢alisanlarin giiler
yizliligiiniin ve samimiyetinin miisteri memnuniyeti ile iligkili olduguna inanmaktadir. Paralel olarak miisteri
sadakatini artirdig1 ve karlilig: etkiledigi de diistiniilmektedir (Chu, ve Murrmann, 2006: 1181).

Calisanlarin hizmet iiretiminde kullanilan bedensel ve zihinsel olarak yapmis olduklar1 tiim ¢abalarin ifadesi
olarak emek kavrami kullanilmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde yer alan isletmelerde ¢alisanlar, ydnetimin
kendilerinden bekledikleri duygusal ve estetik emekleriyle hizmet {iretim siirecinde yer almaktadirlar. (Ozbucak Albar,
2018: 18). Miisterilerle yiiz yiize iletisimde bulunan galisanlarin sadece fiziksel emegi degil, ayn1 zamanda duygusal
emegi de gergeklestirmeleri gerekmektedir. Dolayist ile gogu hizmet igletmesinde calisanlarin yalnizca zihinsel ve
fiziksel emek degil, ayn1 zamanda duygusal emek de gostermeleri gerekmektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1181).

Duygusal emek agisindan bakildiginda, calisanlar igletme amagclarini gergeklestirmek icin hissetmedikleri
duygular1 hissediyormus gibi davranmak duygularint ve disa vurulan ifadelerini, farklilastirmak durumunda
kalmaktadirlar (Ozbucak Albar, 2018: 18). Calisanlarm hizmet etkilesimlerinde ne kadar olumlu duygular sergilerse,
miisterilerin memnuniyetinin o kadar yiiksek olmasi beklenmektedir (Chen vd., 2012: 827). Duygusal emek {izerine
yapilan arastirmalarda caliganlarin giiler yiizlii olmak ve samimi davranmak gibi olumlu duygular sergilemelerinin
miisterilerin tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme niyetleri ile hizmet kalitelerini olumlu bir sekilde etkiledigi
saptanmistir. Calisanlardan miisterilere karsi duygularini siirekli farkli yansitmasinin sonucunda calisanlar iizerinde is
stresi yaratmaktadir. Bu durum ¢alisanlarda duygusal tiikenme ile sonug¢lanmaktadir (Busoi vd., 2022: 1; Bhattacharya
ve Dasgupta, 2021: 2361-2362; Chen vd., 2019: 163).

Turizm sektdrii, goriiniisiin ve gekiciligin énemli oldugu alanlardan biridir. Insanlarin fiziksel goriiniimleri
tatil planlamalarinda etkili olurken, tatile gittikleri yerlerdeki turizm isletmeleri ¢alisanlarinin fiziksel goriiniimleri de
tatil memnuniyetini etkilemektedir (Eser ve Cakici, 2021: 298). Turizm isletmelerinde miisterilerin gorselden aldiklar
zevk de miisterinin memnuniyetinde énemli oldugundan estetik emek, miisteriler ile galisanlar arasindaki iletigimin
kalitesini belirlemektedir (Geng ve Akoglan Kozak, 2020: 1202; Tsaur, Luoh ve Syue, 2015: 115). Calisanlarin
fiziksel goriiniimleri ve kiyafetleri; insanlar arasinda etkilesimde avantaj saglamasindan dolay1 hizmetin kalitesine ve
giivenilirligini de etkilemektedir. Calisanlarin miisterilerle konusma sekli, kiyafetleri ve sa¢ stilleri gibi 6zellikleri
hizmet kalitesinin olumlu olarak algilanmasi saglamaktadir (Eser ve Cakici, 2021; Geng ve Akoglan Kozak, 2020:
1202). Calisanlarin fiziksel goriiniigleri isletmeler tarafindan ticari bir kaygi olarak goriildiigii i¢in hizmet kalitesini
artirmak i¢in kullanilan g¢abalardan biri olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin ise alim
stireglerinde ¢alisanlarin estetik emek 6zelliklerine dikkat edilmektedir (Katircioglu ve Akgiin Tekin, 2021: 504).

Turizm sektoriinde caligsanlarin gdstermis olduklart duygusal emek ve estetik emek, isletmelerin basarisini
etkilemesinden dolay1 isletmeler tarafindan rekabet unsuru olarak kullanilmaktadir. Calisma, duygusal emek ve
estetik emek kavramlarinin turizm sektoriindeki oneminden dolay1 turizm literatiiriinde nasil bir gelisme gosterdigini
incelemeyi amaglamaktadir. Calismada oncelikle isletmelerde oldukca 6nemli goriilen duygusal emek ve estetik emek
kavramlar1 agiklanmaya c¢alisilmistir. Sonrasinda ise turizm literatiiriinde duygusal emek ve estetik emek ile ilgili
makalelere yonelik bibliyometrik analiz sonuglarina yer verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Turizm sektorii, ¢alisanlar ve miisteriler arasinda siirekli temasi igeren insan odakli bir sektér olmasindan dolay1
duygusal emek, ¢aligma hayatinin bir pargasi olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda farkli kiiltiirlerden insanlarin bir
araya geldigi turizm sektoriinde ¢alisanlardan beklenen, miisterilere kars1 giiler yiizlii ve nazik olmalaridir (Busoi vd.,
2022: 1; Pala ve Siirgevil, 2016: 773). Calisanlarin is yapma bigimleri miisteri memnuniyetini énemli 6lglide
etkiledigi i¢in ¢alisanlardan gergcek duygularina bakilmaksizin hizmet sunumu sirasinda nese, samimiyet veya empati
gibi olumlu duygular sergilemeleri beklenmektedir (Busoi vd., 2022:1). Bu nedenle c¢alisanlarin yalnizca teknik
becerileri sergilemesi degil, ayn1 zamanda duygusal emegi de sergilemeleri gerekmektedir (Amissah, Blankson ve
Mensah, 2021). Bazi isletmeler calisanlarin olumlu duygu sergilemeleri i¢in "Her masada iyimser bir tavir
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sergileyin" veya "Her misafir etkilesimine enerji ve cosku katin" gibi talimatlar1 c¢alisan el kitaplarinda
bulundurmaktadirlar (Chu ve Murrmann, 2006: 1181).

Duygusal emek (emotional labor) kavrami ilk defa 1983 yilinda Amerikali sosyolog Arlie Hochschild
tarafindan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” isimli kitabinda kullanilmistir. Hochschild;
duygusal emek olgusunu bir oyun olarak kurgulamakta ve bu oyunda hizmet sahne, calisanlar aktér ve miisteriler de
birer izleyici olarak goriilmektedir. Yine ayni calismada duygusal emek, “is roliiniin bir parcasi olarak acgikca
gozlemlenebilir ve arzu edilen yiiz ve beden gostergelerini kullanarak hislerin ydnetimi” olarak tanimlamistir
(Hochschild, 1983: 7). Bu bakis agisindan hareketle Hochschild, 1983 yilinda yaptigi arastirmada bir havayolu
isletmesinde caligan hosteslerin davraniglarini goézlemlemis ve duygusal emek siireclerini incelemistir. Arastirmada
duygusal emek, ylizeysel rol yapma ve igten rol yapma olarak iki bi¢imde gozlemlenmis ve havayolu isletmesinin
fiziksel Ozelliklerinin yani sira hosteslerin igten giilimsemelerinin de yolculan etkiledigi sonucuna varilmistir
(Amissah vd., 2021). Literatirde duygusal emek ile ilgili farkli tanimlamalar bulunmaktadir. Duygusal emek,
caligsanlarin yaptiklar igin geregine uygun olarak karsisindaki insanlart uygun duygusal davranig gdostermesi olarak
tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Baska bir tanimda ise duygusal emek, ¢alisanlarin isletme amaglari
dogrultusunda kendilerinden beklenen duygulari sergilemesidir seklinde tanimlanmistir (Robbins, 2005: 114).

Duygusal emegin yiizeysel rol yapma bigiminde ¢alisanlar, gercek duygularini bir maske ile gizlemekte ve bu
da samimiyeti karsisindakine hissettirememektedir. igten rol yapma biciminde ise ¢alisanlar duygularini isletme
amaglart dogrultusunda igsellestirmektedirler. Duygusal emegin calisanlar agisindan sonuglari, ¢alisanin gostermis
oldugu duygusal emek bicimine gore farklilasabilmektedir. Ornegin Hur ve digerlerinin (2015) yaptiklar1 arastirmada
icten rol yapan c¢alisanlarin isletmede miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirmada onemli rol oynadigini
saptamiglardir. Lam ve Chen’in (2012) otel isletmelerinde yaptig1 arastirmada da c¢aligsanlarin igten rol yapma bigimi
sergilemeleri isletmede is tatmini ve hizmet kalitesini arttirirken isten ayrilma niyetini azalttigini tespit etmislerdir.
Caligmanin bir diger sonucu da yiizeysel rol yapan c¢alisanlarin is tatmini seviyelerinin diistiigii ve bu durumunda
isletmede hizmet kalitesinin azalmasina neden oldugudur. Lee ve digerlerinin (2016) yaptiklar1 arastirmada yiizeysel
rol yapma davranisinin otel igletmelerinde hizmet basarisizliklarina yol agabilecegi sonucuna ulagmiglardir. Turizm
isletmelerinde yapilan bir arastirmada da yiizeysel rol yapan galisanlarin, igten rol yapan calisanlara nazaran daha
fazla is tatminsizligi, stres ve tiikenmislik yasadigi ayrica isten ayrilma niyetinin de yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmistir (Amissah vd., 2021). Duygusal emegin gerek miisteriler acisindan gerekse ¢alisanlar acisindan olumlu ve
olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarmasindan dolay1 isletme basarisindan etkili olabilecegi sdylenebilir.

2.2. Estetik Emek

Turizm sektoriinde estetik algisi insanlarin seyahat karar1 almasinda etkili olurken, hizmetten aldig1 memnuniyeti de
etkilemektedir. Estetik emegin, sosyal etkilesimlerde ve &zellikle de miisterilerle olan iligkilerde giiglii bir etkisi
vardir. Turizm sektoriinde ¢aliganlar; isletme imajinin en 6nemli bilesenleri arasinda olup, ¢alisanlarin is kiyafetleri ve
kisisel bakimlari miisterilerin bakis agisin1 olumlu etkileyebilmektedir. Bu nedenle turizm isletmelerinde estetik
emegin kullanimi 6nem kazanmaktadir (Hopf, 2018: 69; Tsaur vd., 2015: 116).

Estetik emek olgusu bir kavram olarak ilk kez 2000’li yillarda ortaya ¢ikmistir. Warhurst ve digerlerinin
(2000) duygusal emekten farkli olarak calisanlarin isyerinde yiiz ve fiziksel olarak gosterdikleri estetigi tam olarak
aciklamak i¢in estetik emek kavramini 6ne siirmiislerdir. Estetik emek, ¢alisanlarin bir is veya pozisyona basvururken
sahip oldugu fiziksel ozellikleri, tutumlar1 ve davramislaridir. Ise alim, istihdam ve egitim siireclerinde yonetim
tarafindan bu becerilerin devaminin saglanmasi ve gelistirilmesi {izerine odaklanilmaktadir. Bu ¢abanin arkasinda da
estetik ve gbze hos gelen ¢aligsanlar ile ¢alisarak fark yaratma diistincesi bulunmaktadir (Warhurst vd., 2000). Estetik
emek olgusu, ¢alisanlarin hem fiziksel goriiniimleri hem de miisterilerde kurduklar iletisimi sirasindaki ses tonlari,
konugmalari, tutum ve davranislar ile yonetimce belirlenen normlara gore sekillenen emek tiiriinii ifade etmektedir
(Kalfa, 2009: 54). Estetik agidan iyi goriiniimlii calisanlar isletmeye daha fazla misteri ¢ekme konusunda avantaj
saglamaktadir (Nickson vd., 2003).

Isletmeler, calisanlar1 segme ve ise alim siireglerinden baslayarak calisanlarin niteliklerini dikkate almaya
baglamistir. Egitim programlarinda da markaya uygun bir imaj olusturmaya c¢aligmaktadirlar (Katircioglu ve Akgiin
Tekin, 2021: 504). Havayolu isletmeleri, is bagvurularinda adaylar1 boy ve kilo 6l¢iilerine gore degerlendirmekte ve
adaylar ise alindiktan sonra diizenli olarak kilo kontrolii yapilmaktadir. Bununla birlikte c¢alisanlarin dis ve cilt
bakimlar1 da 6nem verilen bir konudur (Ozbucak Albar, 2018). Otel isletmelerinde ise 6zellikle 6n biiro ve servis
elemanlar1 hem giyim hem de goriiniis bakimindan 6zenle se¢ilmekte 6zellikle uzun boylu ve kilo sorunu bulunmayan
personel tercih edilmektedir. Nickson vd.’nin (2005) calisanlarin dis goriiniisii ile is basarisi arasindaki iliskiyi
inceledikleri ¢alismada katilimcilarin %53't4 dis goriniisii “son derece 6nemli” bir konu olarak goriirken, %401
“Onemli” olarak belirtmistir. (2005). Bagska bir ¢alismada da katilimcilarin %93°i de hizmet karsilagmalarinda
misterilerle dogrudan iletisim kuran calisanlarin dis goriiniimleri 6nemli gormiislerdir (Knezevi¢ vd., 2015).
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Calisanlarin gdz temas1 ve nezaketi, miisteri ile ¢alisan iliskisinde ve misafir memnuniyetinde 6nemli bir unsur olarak
goriilmektedir (Kim ve Baker, 2019).

Yiyecek-igecek isletmelerinde miisterilerin bir igletmeyi tercih etmesinde yemegin etkili sunumunun yani sira
calisan davranislar da etkili olmaktadir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002). Amerika’da yapilan bir ¢alismada miisterilerin isletmeyi
tercih etmesinde en 6nemli unsur olarak yiyecegin kalitesinden sonra ¢alisanlarin tutumu oldugu tespit edilmistir (Heung,
2002). Tayvan’da bir yiyecek-icecek isletmesinde calisanlarin estetik emek oOzellikleri ile ve misterilerin davranigsal
niyetleri arasindaki iligki incelenmistir. Calismada estetik emegin miisterilerin isletmeye yonelik pozitif duygu
gelistirmelerini sagladig1 ve davranigsal niyetlerini de olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilmistir (Tsaur vd., 2015).
Estetik emek algisinin otel ¢alisanlari acisindan inceleyen bir calismada da fiziksel cekicilige sahip calisanlarin
miisterilerle etkilesiminde nezaket, sicaklik (kindness, warmth, liveliness, confidence, and social skills) gibi daha
olumlu davraniglar gosterdigi ortaya c¢ikmustir (Tsaur ve Hsieh, 2020: 96). Literatiirde yapilan c¢aligmalarin
sonucundan anlagilacagi iizere estetik emek, ¢alisanlarin ve miisterilerin 6nem verdigi bir konu olarak karsimiza
¢cikmaktadir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Caligmada turizm alan yazininda duygusal emek ve estetik emek ile ilgili aragtirmalara yonelik bibliyometrik inceleme
yapilmistir. Bibliyometrik calismalar; genellikle belirli bir konuda yapilmis ¢alismalari atiflar, yazar bilgileri, anahtar
kelimeler, ele alinan temalar ve arastirma yontemleri gibi verileri siralayarak, arastirma konusunun ilerlemesini
degerlendirmek icin yapilmaktadir. Bibliyometrik analiz, belirli disiplinlerin gelisimi takip etmek amaciyla turizm
literatiiriinde de oldukg¢a yaygin olarak kullanilan bir yontemdir (Kdseoglu vd., 2016). Turizm alan yazininda kirsal
turizm, saglik turizm, siirdiiriilebilir turizm, turizm ve ¢evre, turizm talebi, gastronomi turizmi, ¢evre yonetimi gibi
konularla ile ilgili mevcut durumun ortaya konmasi amaciyla da bibliyometrik incelemelere yer verilmektedir
(Yesilyurt ve Kogak, 2018). Bu ¢alismada da duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelerin uluslararasi turizm
literatiirtinde nasil sekillendigini, hangi konularin ¢alisildigini, hangi arastirma yontemlerinin kullanildigini ortaya
cikarmak amaciyla nitel veri toplama yontemlerinden dokiiman incelemesi yontemi kullamilmistir. Bu kapsamda
asagidaki sorulara yanit aranmigtir.

Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelerin yillara ve dergilere gore dagilimi nasildir?
Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelerde hangi arastirma yaklasimlari belirlenmigtir?
Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelerin kullanilan yonteme gore dagilimi nasildir?
Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelerin 6rneklem grubuna gore dagilimi nasildir?
Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelerin verilerin toplandig: iilkelere gore dagilimi nasildir?
Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelere iliskin anahtar kelimeler nelerdir?

Arastirmanin evrenini Science Direct, Taylor&Franchise, Scopus, Emerald Insight ve Web of Science veri
tabanlarinda yer alan bashiginda, 6zetinde veya anahtar kelimeleri arasinda “emotional labor” ve “aesthetic labor”
bulunan makaleler olusturmaktadir. S6z konusu veri tabanlari 10.09.2022 ve 30.09.2022 tarihler arasinda taranmis
olup, turizm alani ile ilgili makaleler incelenmistir. Bu kapsamda 73 makale incelenmistir. Arastirmada sadece soz
konusu veri tabanlarinda bulunan arastirma makaleleri incelenmis olup, bildiriler ve kitap bolimleri arastirma
kapsamina alinmamistir. Bununla birlikte duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makaleler uluslararasi alan yazin ile
sinirli kalmigtir. Arastirma konusu ile ilgili ulusal alan yazinda yer alan makaleler incelenmemistir.

4. BULGULAR

Yapilan tarama sonucunda turizm alaninda duygusal emek ile ilgili 65 makaleye ve estetik emek ile ilgili 8 makaleye
ulagilmistir. Duygusal emek ile ilgili makalelerin estetik emek ile ilgili makalelerden niceliksel olarak oldukga
fazladir. S6z konusu veri tabanlarinda duygusal emek ile ilgili ilk makale 2006 yilinda, estetik emek ile ilgili ilk
makale de 2005 yilinda yayimlanmistir (Sekil 1). Duygusal emek ile ilgili en fazla makale 2022 yilinda, estetik emek
ile ilgili en fazla makale 2020 yilinda yayimlanmustir.

Sekil 1: Makalelerin Yillara Gore Dagilim

15 15
10 10
5 5
0 0

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

mmmm Duygusal Emek — mmmm Estetik Emek  =====Toplam
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Makaleleri dergilere gore dagilimi Tablo 1’ de yer almaktadir. Duygusal emek ile ilgili en fazla makalenin
yayimlandig1 dergi International Journal of Hospitality Management olmustur. Bu dergiyi sirasi ile International
Journal of Contemporary Hospitality Management, Tourism Management, Journal of Human Resources in Hospitality
& Tourism dergileri takip etmektedir. Estetik emek ile ilgili en fazla makalenin yayimlandigi dergi de Journal of

Hospitality and Tourism Management’tir.

Tablo 1: Makalelerin Dergilere Gore Dagilimi

Dergiler

Duygusal Emek

Estetik Emek

International Journal of Hospitality Management

16

1

International Journal of Contemporary Hospitality Management

©

1

Tourism Management

Journal of Human Resources in Hospitality & Tourism

Journal of Hospitality and Tourism Management

Journal of China Tourism Research

Industrial and Commercial Training

Cogent Business & Management

Journal of Hospitality Marketing & Management

Tourism Analysis

International Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research

Annals of Leisure Research

The International Journal of Human Resource Management

Journal of Hospitality & Tourism Research,

Journal of Service Science and Management

European Journal of Tourism Research

Research in Hospitality Management

Gender, Work & Organization

Cornell Hospitality Quarterly

Frontiers in Psychology

Journal of Hospitality and Tourism Insights

The Qualitative Report

Current Issues in Tourism

Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism

International Journal of Environmental Research and Public Health

International Journal of Hospitality & Tourism Administration

The Service Industries Journal

Tourism Management Perspectives

Rl IFRPIRFRPIRFRPIRFRPIRFRPIRFRPIRFRPIRFRPIRFRPIRPIRPIRPIRPIRERPIRFRPIERININININ WO O]

Employee Relations

Gender in Management: An International Journal

Tourism and Hospitality Management

R

Research in Hospitality Management

1

Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili makalelerde hangi arastirma yaklagimlarin belirlendigi Sekil 2’de yer
verilmistir. Duygusal emek ile ilgili makalelerin 56’s1 gorgiil, 8’inin de kavramsal oldugu tespit edilmistir. Estetik
emek ile ilgili makalelerin tamamina yakininin gorgiil olarak yapildigi tespit edilmistir. Makalelerin biiyiik

cogunlugunun alan aragtirmasina yer verdigi tespit edilmistir.

Sekil 2: Makalelerin Arastirma Yaklasimlarima Gor Dagilim

80
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40
20
0 |

Gorgiil Kavramsal Toplam

B Duygusal Emek

Estetik Emek

Makalelerde kullanilan yonteme iliskin dagilim Sekil 3’de yer verilmistir. Duygusal emek (46) ve estetik
emek (4) ilgili yayimlanan makalelerin biiyiik ¢cogunlugunda nicel aragtirma yonteminin benimsendigi goriilmiistiir.
Her iki konu ile ilgili makalelerde daha ¢ok nicel arastirma yontemlerinin kullanildigi saptanmustir.
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Sekil 3: Makalelerin Kullanilan Yonteme Gore Dagilimi
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Makalelerin orneklem grubu ile ilgili dagilimi, arastirmalarin hangi alanlardan yapildig: ile ilgili bilgi
vermektedir. Her iki konu ile ilgili alan arastirmasi yapilan makaleler incelendiginde; duygusal emek ile ilgili yapilan
arastirmalarin gogunlugunun otel ve yiyecek- icecek isletmeleri ¢alisanlarina yonelik oldugu goriilmiistiir. Estetik
emek ile ilgili aragtirmalarin daha cok otel isletmesi, yiyecek-i¢ecek isletmesi ve havaalani ¢alisanlari ile ilgili oldugu
saptanmustir (Sekil 4).

Sekil 4: Makalelerin Orneklem Grubuna Gore Dagilimi

25
20
15
10
5 2 > 2 3 3 3 2 2 2 12 1 1 1 1 1
I 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 = m B [ | [ | = = = N - - - -
$ S N > S SSNOY S > & & SN &
Qo () AL () Qe QS () (4}
F & & &F & ¢ & FHF F FH & F &S
SN & £ & SN NS S N R S S
\C? \C‘% && %’0 .\46 QQO 2 Q{b Q(Dl @Q ,{&b .g& Q)QO 2\&\
& & > & S < & & O N & ©
O XS LY G S O & LD
¥ ¢ & & ¥ & & F S >
NDS & ¢ & Y ¥ R ¥
o 3 Mo &
42; QO d R o O &’ &ﬁ
<+ A & & NS <
< & ¥
/\2,

®m Duygusal Emek  ® Estetik Emek

Makalelerin verilerin toplandig1 lilkelere yonelik dagilim incelendiginde duygusal emek ile ilgili verilerin
cogunlukla Cin, Amerika Birlesik Devletleri (ABD), Tayvan ve Kore iilkelerinden toplandig1 goriilmiistiir. Estetik
emek ile makalelerin verileri de daha ¢ok Tayvan ve Tiirkiye’den toplanmustir.

Sekil 5: Makalelerin Verilerin Toplandigi Ulkelere Gére Dagilimi
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Makalelerin anahtar kelimelerine iliskin dagilimlar incelenirken daha 6nceden arastirma yontemi ve drnekleme grubu
ile ilgili analiz yapilmasindan dolay1 aragtirma yontemi ve orneklemi ile ilgili anahtar kelimeler incelemeye dahil
edilmemistir. Duygusal emek ve turizm ile baglantili en ¢ok kullanilan anahtar kelimeler Tablo 2’de yer almaktadir.
En fazla kullanilan anahtar kelimelerde ilk siralarda duygusal emek, yiizeysel rol yapma ve icten rol yapma
kelimelerinin yer aldigi goriilmektedir. Makalelerde yapilan aragtirmalarda genel olarak duygusal emek ve boyutlar
ile ilgili analizlerin yapildigi sdylenebilir. Bu kelimeleri sirasi ile duygusal zeka, isten ayrilma niyeti, duygusal
tilkenme, is tatmini, tilkenme, algilanan orgiitsel destek, sonuclar, duygusal uyumsuzluk, miisteri hizmetleri, is stresi,
duygular, hizmet performansi kelimelerinin takip ettigi goriilmektedir. Bu durumda duygusal emegin daha ¢ok
calisanlar lizerindeki etkilerinin incelendigi sdylenebilir.

Tablo 2: Duygusal Emek ile ilgili Anahtar Kelimelerin Dagilim

Anahtar Kelimeler Siklik | Anahtar Kelimeler Siklik
Duygusal emek 38 Duygusal emek rol yapma stratejisi, Duygusal kaynak, Turizm isletmelerinde 1
Yiizeysel rol yapma 11 duygusal emek olgegi, Benlik, Is-cevre ozellikleri, Ozgiinliik, Ziyaretci

Igten rol yapma 11 deneyimi, Otelcilik hizmetleri, Hizmet sunumu, Sehirlerde macera
Duygusal zeka 9 rekreasyonu, Macera turu liderleri, Cinsiyet, Otomatik duygusal diizenleme,

Isten ayrilma niyeti Biligsel uyumsuzluk, Denetim destegi, Duygusal olaylar kurami, Miisteri
Duygusal tikenme hizmet kalitesi, Orgiitsel baglilik, Orgiitsel performans, Meslege adanmislik,

Ts tatmini Calisan davranislari, Caliganlarda farklilik, Hizmet sabotaji, Calisanlarin bag
Tikenme etme stratejisi, Yaraticilik, Stre;se meydan okuma, Olumsuz stresf .Hizmet
‘Algilanan orgiitsel destck oryant_asyopu, Kurallarin g_éstenlmes.h Duyarsizlasma, Basari, Pozitif .d.uygu
Sonuglar gosterimi, Is-yasam dengesi, Normatif baglilik, Duygusal baghlik, Etkili yiiz

sergileme, Duygusal bilis, Flirting-displays, Ticari arkadaglik, Miisteri

Duygusal uyumsuzluk odaklilik, Calisanlarla iletisim kurma, Gomiilii kuram, Hayat-is ¢atismasi,

Musteri hizmetleri Duygusal iklim, Sosyal zeka, Is algisi, Orgiitsel adaletsizlik, Biligsel kuram,

Is stresi

Degerlendirme kurami, Eylem kurami, Adalet kurami, Psikolojik s6zlesme,

Duygular Baski altinda hizmet, Bas etme stratejileri, Imaj kurami, Kaynaklarm

Hizmet performansi korunmasi kurami, Kariyer degisikligi, Uyumlu tutku, Takintil1 tutku, Miisteri

Duygusal olaylar memnuniyeti, Insan dis1 hayvanlar, Hizmet isi, Duygusal talepler, Hizmet

Liderlik kalitesi, Proaktif hizmet performansi, Farkindalik egitimi, Is giivensizligi,
Baglilik Degerlendirme kuramu, Bilissel degerlendirme, Orgiitsel vatandaslik davranist,
Is dzellikler Cahisan yardim programlari, Calisan saglik programlari, Ogretim programu,
Kiiltiir Duygusal beceriler, Turizm egitimi, Kisilerarasi beceriler, Duygusal emek

Hizmet kalitesi teorisi, Yasanmig deneyim, Gerekenden fazla siire iste bulunma, Destinasyon

Miisteri sadakati markalagmasi, Algilanan deger tutarliligi, Yerel halk-turist etkilesiminin

Onciiller kalitesi, Standardizasyon, Duygusal katilim, Duygusal deger, Motivasyon,

Hizmet telafisi Algilanan dis prestij, Kurulus kimligi, Etki yonetimi motivasyonu, Takim

Sosyal degisim teorisi iiyesi degisimi, Sosyal medya kullanim yogunlugu, Is performansi, X kusag,

Yonetici destegi Y kusagy, Kiiltiirel zeka, Insan kaynaklari yonetimi, Liiks deneyimler, Hizmet

Duygusal ¢aba yonetimi, Is-bos zaman catigmasi, Kaynaklarin korunmasi, Anksiyete,

NININININININNIMMNIININININ W WW W00 0| ©

Depresyon, Isle ilgili stratejiler.

Kaynak yonetimi teorisi

Estetik emek ile ilgili makalelerde yer alan anahtar kelimelerin dagilimi Tablo 3’de yer almaktadir. Estetik emek ile
ilgili makalelerin incelenmesinden dolayr makalelerde en fazla yer verilen anahtar kelime estetik emektir. Estetik
emek ile ilgili makalelerin sayisinin az olmasindan dolay belirli bir anahtar kelimede odaklanma olmamustir. Estetik
emek ile ilgili makalelerde estetik emegin ¢alisan ve miisteri bakis agisi ile degerlendirildigi sdylenebilir. Estetik emek
ile ilgili yapilan arastirmalarin daha ¢ok pazarlama odakli arastirmalar oldugu sdylenebilir.

Tablo 3: Estetik Emek ile flgili Anahtar Kelimelerin Dagihm
Anahtar Kelimeler Siklik Anahtar Kelimeler Siklik

Estetik emek 4 Mesleki etik 1
Rekabet stratejisi 1 Olumlu duygu 1
Pazarlama stratejisi 1 Davranigsal niyet 1
Kadmlar 1 Cinsiyet 1
Beden modifikasyonu 1 Misafir algisi 1
Estetik deneyim 1 Duygusal ve sosyal yetenek 1
Yemek estetik uyumu 1 Estetik emek 1
Deneyim tasarimi 1 Diger miisterilerin estetik emek 6zellikleri | 1
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SONUC VE ONERILER

Bu ¢aligsma uluslararasi turizm literatiiriinde duygusal emek ve estetik emek ile ilgili arastirmalarin gelisimini takip
etmek amaciyla yapilmistir. Bu kapsamda Science Direct, Taylor&Franchise, Scopus, Emerald Insight ve Web of
Science veri tabanlari belirli parametrelerce incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda duygusal emek ile ilgili
makaleler, estetik emek ile ilgili makalelerden niceliksel olarak daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu durumda turizm
literatiiriinde estetik emek ile ilgili arastirmalarin heniiz gelisme asamasinda oldugu s6ylenebilir.

Duygusal emek ve estetik emek ile ilgili arastirmalara 2000°1i yillar itibari ile baslandig1 2020 yilindan sonra
da aragtirma sayisinin arttigi goriilmiistiir. Duygusal emek ile ilgili arastirmalarda International Journal of Hospitality
Management dergisi One ¢ikarken estetik emek ile ilgili arastirmalarda da Journal of Hospitality and Tourism
Management dergisi 6n plandadir. Her iki konuda arastirmalarin ¢ogunlukla gorgiil yaklasimla ele alindigi ve
arastirmalarda alan arastirmasi yapildigi sOylenebilir. Gorgiil yaklasimla yapilan arastirmalarin g¢ogunlukla nicel
aragtirma yonteminin benimsendigi saptanmstir.

Duygusal emek ile ilgili makalelerin arastirma alanlarmin ¢ogunlugunun otel isletmesi ve yiyecek-igecek
isletmesi ¢aliganlarinin oldugu tespit edilmistir. Estetik emek ile ilgili arastirma alanlar1 duygusal emek ile benzerlik
gosterirken, miisterilerle ilgili ilgili aragtirmalar da yapildig tespit edilmistir. Arastirmada duygusal emek ile ilgili
verilerin ¢ogunlukla Cin, Amerika Birlesik Devletleri (ABD), Tayvan ve Kore iilkelerinden toplandigi tespit
edilmistir. Estetik emek ile ilgili verilerin daha ¢ok Tayvan ve Tiirkiye’den elde edildigi saptanmustir.

Duygusal emek ile ilgili anahtar kelimelerin duygusal emek, yilizeysel rol yapma ve icten rol yapma
kelimelerinde yogunlastigi goriilmiistiir. Caligmada duygusal emegin daha ¢ok duygusal zeka, isten ayrilma niyeti,
duygusal tiikenme, is tatmini, tiikkenme, algilanan orgiitsel destek, ¢iktilar, duygusal uyumsuzluk, miisteri hizmetleri, is
stresi, duygular, hizmet performansi degiskenleri agisindan incelendigi saptanmustir. Estetik emek ile ilgili makalelerin
sayica olduk¢a az olmasindan dolayi anahtar kelimeler agisindan belirli bir alanda yogunlasilmadigi saptanmustir.
Turizm isletmelerinde estetik emegin pazarlama stratejisinin 6nemli bir 6gesi oldugu anlagilmistir.

Sonug¢ olarak uluslararasi turizm literatiiriinde duygusal emek ile ilgili yapilan aragtirmalarin daha ¢ok
calisanlar acisindan 6n plana ¢iktigi, miisteriler acisindan yapilan arastirmalara daha az yer verildigi soylenebilir.
Estetik emek ile ilgili arastirmalarin ise uluslararasi turizm literatiiriinde daha sinirli kaldigi sonucuna varilmstir.
Makalelerde yer alan anahtar kelimeler, turizm arastirmacilarina konu egilimlerinin belirlenmesinde yol gostermesi
acisindan Onemlidir. Bu kapsamda gelecek arastirmalarda estetik emek konularina daha fazla Snem verilmesi
gerekliligi ortaya c¢ikmistir. Duygusal emek konusunun da miisteri agisindan degerlendirilmesi ile ilgili yapilacak
caligmalarin literatiire katki saglayacag diistiniilmektedir.
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Etik Onay

Bu calisma, katilimcilardan birebir veri toplamay1 gerektiren arastirma kapsamina girmedigi ve veriler ikincil veri
olarak elde edildigi icin etik kurul onay1 gerektirmeyen ¢aligmalar arasinda yer almaktadir.

Cikar Catismasi
Bu ¢alismada potansiyel bir gikar ¢catigsmasi yoktur.
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