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Hizmet sektoriinde, hizmet {retim siirecinde ¢alisanlarindan bedensel
calismalarinin yaninda kendilerine verilen iicretin karsilifinda miisteriyi memnun
edecek duygulari da sergilemesi istenmektedir. Bunun temel nedenlerinin baginda
hizmet silirecine miisterinin de katilmasi ve hizmetin karakteristik 6zellikleri
gelmektedir; calisanlardan bir duygu gosterimi beklenmektedir. Bu caligmada
engelli turizm pazarinda hizmet eden ¢alisanlarin duygusal emek siireci ve
sonuglarinin analizi amaglanmigtir. Calismanin 6rneklemini otel isletmelerinde
engelli turistlere hizmet etmis olan ¢alisanlar olusturmaktadir. Caligma sonucunda
engelli turizm pazarinda 18-29 yas grubundaki calisanlarin duygusal ¢aba
diizeyinin daha yiiksek oldugu; kiiltiir ve yonetici destegi gibi faktorlerin engelli
turizm pazart ¢alisanlarinin duygusal emek siireci {izerinde etkili olabildigi gibi
farkli sonuglar tespit edilmistir. Duygusal emek siirecinin sonucuna iliskin yapilan
analizlerde calisanlarin biiylik ¢cogunlugunun engelli miisterilere hizmet ederken
yabancilagsma yasamadiklart ve yine biiylik ¢ogunlugunun engelli miisterilere
memnun edici hizmet sunabildiklerinde kendilerinin kisisel basar1 diizeylerinde
artis oldugunu hissettikleri tespit edilmistir.

of Aspects, Process and Results of Emotional Labour
Within the Disabled Tourism Market

Abstract

Emotional Labor,
Emotional Effort,
Emotional
Dissonance,
Disabled Tourism
Market

In the service industry, in addition to the physical performance, personnel are asked
to show also the emotions that will satisfy customers during the service production
process in return for the wages they are paid. Its foremost reason is the
participation of the customer in the service process and the characteristics of the
service. In other words, an emotional demonstration is expected from personnel.
The aim of this study is to analyse the emotional labour process of people
rendering service in the disabled tourism market and its results. The sample
consists of the personnel who serve the disabled tourists in hotel facilities. As a
result of the study, different findings have been reached as follows: Employees in
the disabled tourism market between the ages of 18 and 29 have higher level of
emotional effort; some factors such as culture and support by manager are effective
in emotional labor process of the employees who work in the disabled tourism
market. In the analyses relating to the consequences of emotional labor process,
some further results have been reached which are that the most of the personnel
who serve in the disabled tourism market do not experience depersonalization
while serving the disabled guests and, their self accomplishment level increases
when they offer satisfactory service to the disabled guests.
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GIRIS

Diinyada turizm faaliyetine katihm gittikce artig gosterirken turizme katilimi herkes igin erisilebilir
kilmak oOnemlidir. Erisilebilirligin saglanmas1 sonucunda engelli bireylerin de turizm faaliyetine
katilimi saglanacaktir. Diinya iizerinde 650 milyon engelli birey yasamaktadir (unescap.org); Avrupa
Birligi (AB)’nde ise yaklagik 80 milyon engelli bulunmaktadir (ec.europa.eu). Amerika Birlesik
Devletleri (ABD)’nde ise niifusun yaklasik %27’si engellidir (Fox, 2011, s. 2). 2002 y1l1 aragtirmasina
gore Tiirkiye’de niifusun %12,5’u engellidir (1).

Engelli miisterilerin memnuniyeti sadece teknik imkéanlar ile degil ayn1 zamanda personel
yaklagimlariyla da saglanmaktadir. Isletme personelinin samimiyet, yiizeysellik veya celiski barindiran
davraniglart engelli misafirlerin memnuniyet diizeylerini etkileyebilmektedir. Bu baglamda, ¢aligmada
personel tutumu ve davranislart duygusal emek kapsaminda degerlendirilerek arastirilmaya
calisilmistir. Duygusal emek, personelin c¢alistigi isletme tarafindan kendilerinden beklenen
davranislarin ve psikolojik durumun sergilendigi siire¢ olarak tanimlanabilir (Akoglan Kozak ve
Gtglii 2008, s. 52). Duygu diizenleme asamasinda ortaya ¢ikan duygusal emek boyutlarina iligkin ilk
olarak Hochschild (1983) derin davranis ve ylizeysel davranis boyutlarini agiklamistir. Daha sonra
yapilan ¢alismalarda ise samimi davranis boyutu ortaya konmustur (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emek siireci ve sonuglarina iliskin literatiirde farkli arastirmalar yapilmistir. Bu
caligmalardan bazilar1 duygusal emegi etkileyen yas, cinsiyet gibi bireysel ozellikleri icerdigi gibi
yonetici ve ¢alisan destegi gibi orgiitsel faktorleri de icermektedir (Hochschild, 1983; Grandey, 2000;
Kruml ve Geddes, 2000; Ericson ve Ritter, 2001; Oz, 2007; Giingdr, 2009; Gardner, Fischer ve Hunt,
2009; Wong ve Wang, 2009; Avct ve Boylu, 2010; Aver ve Kilig, 2010; Dahling ve Perez, 2010;
Tiirkay, Unal ve Tasar 2011).

Duygusal emek kavrami bir siire¢ olarak ele alinmig ve duygusal emegi etkileyen faktorler oldugu
gibi siirecin sonuglarini tespit etmeye yonelik ¢esitli arastirmalar yapilmistir. Duygusal emek siirecinin
sonucunda ise ortaya g¢ikabilecek olumlu (is tatmini, kisisel basarida artis vb.) ve olumsuz sonuglar
(yabancilasma, tiikkenmislik, isten ayrilma niyetinde artis vb.) iizerinde durulmustur (Grandey, 2000;
Botheridge ve Grandey, 2002; Johnson, 2007; Kim, 2008; Kozak ve Giiglii, 2008; Oz, 2007; Tiirkay
ve digerleri, 2011). Personelin uygun duygu durumunu sergilemek i¢in ¢aba gostermesi duygusal ¢aba
boyutunu ortaya cikarirken; personelin gercekte hissettigi duygular ile yansittigi duygularm farkl
olmasi yasanan ¢eligki ise duygusal emek kavraminin duygusal ¢eliski boyutunu ortaya ¢ikarmistir ve
literatiirde duygusal celiski ve duygusal ¢aba boyutuna iligkin ¢esitli arastirmalarda yapilmistir (Kruml
ve Geddes, 2000; Wharton, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Chu ve Murrman, 2006; Cukur ve Sahin,
2007; Oz, 2007; Kozak ve Giiclii, 2008; Kilic, Bas ve Sop, 2013).

Duygusal emek kapsaminda turizm pazarinda farkli arastirmalar yer almaktadir (Hochschild, 1983;
Chu ve Murrman, 2006; Kim, 2008; Wong ve Wang, 2009; Avci ve Boylu, 2010; Avci ve Kilig, 2010
Kozak ve Giiglii, 2008; Kili¢ ve digerleri, 2013); ancak konuya iliskin engelli turizm pazarinda yeterli
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saylda calisma tespit edilememistir. Engelli turizm pazart gibi diger engelli olmayan misafirler ile
karsilastirildiginda daha fazla duyarli ve bilingli olunmasi gereken bir pazar boliimiinde personelin
duygusal emek siirecini basari ile yonetmesi engelli misafirin memnuniyetinin saglanmasi agisindan
onemlidir. Bu ¢alismada engelli turizm pazarinda hizmet eden calisanlarin duygusal emek siireci ve
sonuglarinin tespit edilmesi amaglanmaisgtir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek kavramu ilk olarak Arlie Russel Hochschild’in kullandig1 ve literatiire kazandirdig
goriilmektedir. Duygusal emegi Hoscheshild (1983, s. 7), “The Managed Heart” adli eserinde “isin
gereklerine uyum saglayabilmek amaciyla agik bir yiiz ve bedensel ifade olusturabilmek i¢in hislerin
yonetimi” olarak ifade etmektedir (Avci ve Kilig, 2011). Morris ve Feldman (1996, s. 987) duygusal
emek kavramini organizasyon tarafindan misafir iliskileri sirasinda istenilen duygunun goésterilmesi
cabasi, planlanmasi ve kontrolii olarak; Grandey (2000, s. 95)'e gore duygusal emek kavrami duygusal
ifadeyi sekillendirmek icin duygularin bastirimi, degistirimi ve taklit edilmesini icermektedir. Bu
tanimlamalardan da faydalanilarak duygusal emek kavramu, is rolii kapsaminda talep edilen davranig
bicimini sergilemek amac1 ile duygularin olagan bir bigimde disavurumunu veya degistirilerek ortaya
¢ikarilmasini i¢eren bir siire¢ olarak tanimlanabilmektedir.

Duygu diizenleme siirecinin kisiler lizerinde olumlu veya olumsuz sonuglari olusabilmektedir. Bu
acidan duygusal emek kavrami; duygusal emegi etkileyen faktorler, faktorlerin etkisi ile gergeklesen
duygu diizenleme agsamasi ve kisiler tizerindeki sonuglarindan olusan bir siireci kapsamaktadir.
Duygusal Emek Siireci ve Sonuclari

Duygusal emek siireci ve sonuglart Sekil 1°de belirtildigi gibi biitiinciil olarak agiklanabilir:

Durumsal Unsurlar Duygularin Yinedm Sireci Tzun Dénemli Sonuclar
Etkilesim Beklentileri Duvgusal Emek Birevsel Refzh
= Sikhik + Tilksnms
= Siire - Dermlemesme Bel Yzpms 4« I:tztmini
e Cesililik s TNgili Yaymszk
* Gosterim kourzllzn s Anlayvizi defiztumek
Duvgusal Olavlar Yiizsvsel rol Vepms Eurumszzl Fefzh
= Pozitif clavlar - * Duvouszal karzihin degistirms - = Performans
= MNegatif olaylar T - - & Geri gekilme dawrams
Birevssl Faladrler Eurimeszal Faktérler
s Cinsivet + Iz otonomisi
. = T gnetici destedi
. - Duygusal zska
- -

Czhizmz srkzdaslz=rmm destagi

Sekil 1: Duygusal Emek Siireci

Kaynak:Grandey, A.A. (2000). “Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize
Emotional Labor”, Journal of Ocupational Health Psychology, 5(1), s.101°den aktaran: Giingér, M.
(2009). “Duygusal Emek Kavram: Siireci ve Sonuglar1”, Kamu-Zs Dergisi, 11(1), s.175.
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Duygusal emek siireci is karakteristiginden kaynaklanan etkilesim beklentilerinden
etkilenmektedir; is karakteristigine iliskin olarak olusan duygusal emek siklig1, siirekliligi, cesitliligi
ve farkli gosterim kurallar1 personelin duygusal emek kalitesini ve basarisim etkileyebilmektedir. Sik
sik miisteri ile ilgilenmek zorunda kalan bir personel ile nadiren miisteri ile karsi karsiya gelen bir
personelin duygusal emek kalitesi degisiklik gosterebilir. Bu degisimin nedeni ise personelin
sergilemesi gereken duygusal emegin ilgilendigi miisteri sayisina bagh olarak siklik gostermesidir

(Morris ve Feldman, 1996, s. 989-995).

Caligma ortaminda olusan negatif ve pozitif olaylar personelin duygu diizenleme siirecini
etkileyebilmektedir. Olumsuz durumlarin siirekli tekrar etmesi personelin duygu diizenlemesi yapma
siklig1 artirabilir. Bu durumda personel algilamasinda bir takim degisiklikler yapip bilissel degisim
metodunu tercih edebilir (Grandey, 2000, s. 103).

Bireysel karakteristiklerden dolay1r calisanlar kendilerinden beklenen duygu diizenlenmesini
yapabilmeleri i¢in zaman zaman miicadele etmektedirler (Oz, 2007, s. 8). Baz1 arastirmacilara gore
kadin ¢alisanlar duygusal emek konusunda, dogal bir bicimde daha basarilidirlar (Schaubroeck ve
Jones, 2000, s. 181; Hochschild, 1983, s. 328). Dahling ve Perez (2010, s. 577) calisanlar iizerinde
yapmis olduklar1 arastirmada yas faktoriiniin derin davranmis ile pozitif iliskili oldugunu tespit
etmislerdir. Johnson (2007, s. 64) yapmis oldugu calismada duygusal zeka ile derin davranig arasinda
dogrusal bir iligki oldugunu tespit etmistir. Duygulanma yetisi bireylerin yasadiklar1 farkli durumlar
karsisinda gosterdikleri genel duygusal egilim olarak tanimlanabilir (Morris ve Feldman,1996, s.
1000). Duygulanma yetisi bireyin pozitif ya da negatif olmasini, bir seyi yapabilecegine inanip
inanmamasini etkileyebilmektedir (Yigitbas ve Yetkin, 2003, s. 5-6). Bu durum motivasyon diizeyini

etkileyebileceginden dolayr duygusal emek kalitesini de etkileyebilmektedir.

Duygusal emek siirecini etkileyen c¢evresel faktorler agisindan  "kiiltir"  faktori
degerlendirildiginde, bireylerin iginde yetistikleri toplumsal kiiltiir, onlarin karakterlerinin olusumunu,
olaylara bakis agilarin1 ve algilamalarim etkilemektedir (Giiney, 2006, s. 31). Yardimseverliligin 6n
planda oldugu bir kiiltirde yetisen bir c¢alisan engelli miisterilerine samimice yardimda
bulunabilmektedir. Personelin duygusal emek siirecini etkileyen kurumsal faktorler ise is otonomisi,
yonetici destegi, duygusal zeka ve ekip arkadaslarinin destegi olarak belirtilebilir. Tiirkay ve
digerlerinin (2011, s. 218-219) yapmis oldugu calismada yonetici desteginin g¢aliganlarin derin
davranis sergilemesinde etkili oldugunu; Oz (2007, 5.69) ise yonetici desteginin ise baglilig: artirdiini
tespit etmistir. Isletme icinde ayrica calisanlarin iletisimlerinin saglikli ve motive edici olmasi,
duygusal ¢aba diizeyinin daha diisiik olmasina neden olabilecektir (Kozak, 2009: 28; Bothheridge ve
Grandey, 2000, s. 105).

Personelin etkilesim beklentileri, duygusal olaylar, bireysel faktorler, kurumsal faktdrler sonucunda

yiizeysel davranis ve derin davranis gibi farkli boyutlar ortaya g¢ikabilmektedir. Yiizeysel davranig
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calisanin igsellestirmeden uygun duygu durumunu gergeklestirmesi olarak tanmimlanirken, derin
davranis ise galiganin igsellestirerek uygun duygu durumunu gergeklestirmesi olarak tanimlanmaktadir
(Hochschid, 1983, aktaran: Ashforth ve Humphrey, 1993, 5.92-94).

Bazen galiganlar, uygun davramisi sergilemek icin bu tiir kosullandirmalara ihtiyag duymadan,
olagan bir bi¢imde uygun davranisi sergilerler; samimiyetle ortaya ¢ikan bu davranis duygusal emek
konusunun “samimi davranis” boyutunu olusturur (Ashforth ve Humphrey, 1993, s. 94). Ornegin, bir
barmenin morali bozuk olan miisterinin derdini dinlemesi gibi (Chu ve Murrman, 2006, s. 1182).
Personelin siirekli ylizeysel davranig sergilemesi, derin davranis veya samimi davranistan uzak
kalmasi; gercekte hissettigi duygular ile yansittigi duygular arasinda uyumsuzluk olmasina neden
olabilmektedir. Bu uyumsuzluk ise “duygusal geliski” boyutunu ortaya ¢ikarmaktadir (Morris ve
Feldman, 1996, s. 992). Duygusal celiski durumunda artis olmasi, duygusal emek konusunda basarili
olabilmek i¢in fazla caba harcamay1 gerekli kilabilmektedir (Oz, 2007, s. 9). Bu durum duygusal caba
boyutunun ortaya cikmasina neden olmaktadir (Aver ve Kilig, 2010, s. 290). Derin davranig
kapsaminda dogru duygu diizenlemesini gerceklestirebilmek igin giizel anilar1 hatirlamak gibi kendi
kendini motive etme davraniglar1 duygusal ¢aba boyutuna 6rnek teskil edebilir.

Yapilan duygu diizenlemesi asamasindan sonra ortaya c¢ikan sonuglar olumlu ve olumsuz
olabilmektedir; siirekli yiizeysel davranis sergileyen bir personel bir siire sonra kendi duygularindan
uzaklasip, yabancilagma gibi olumsuz bir sonug ile karsilagabilir (Kim, 2008, s. 159; Pugliesi, 1999, s.
130; Giingor, 2009, s. 167). Ericson ve Ritter (2001, s. 139) yapmis olduklar1 arastirmada sinirlilik ve
tedirginlik gibi olumsuz duygularin tiikenmislik sonucunun ortaya ¢ikmasinda etkili oldugunu tespit
etmiglerdir. Duygu diizenleme siirecinde basarili olan bir personel ise siirecin sonucunda ig tatmini
yasayabilmektedir. Ylzeysel davranmig sergilenmesinde artis olmasi durumunda ise performans
diisiikliigii veya geri ¢ekilme gibi olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir.

Engelli Turizm Pazari ve Duygusal Emek Siireci

Turizm kisilerin para kazanma amact olmaksizin, saglik kazanmak, tatil yapmak ve bu gibi amaclar
nedeniyle yaptiklari seyahat ve en az 24 saat kalis gerektiren gecici konaklamalarini igeren
faaliyetlerinin timiidir (Eralp, 1983, s. 26). Engelli turizmi; engelli bireylerin, siirekli ikame ettikleri
yer digina, para kazanma amaci giitmeksizin spor, saglik ve kiiltiir gibi farkli amaglar dogrultusunda

gerceklesen, en az 24 saatten olusan gegici konaklamalarindan olusan faaliyetlerini igermektedir.

Engelli turizm pazarinda sunulan hizmetin ulasilabilir olmas1 dnemlidir; ulasilabilirlik kavram;
engelli bireylerin turistik iiriine sorunsuz ulasgiminin ve faydalanmasinin saglanmasi olarak
tanimlanabilmektedir. Otel isletmelerinde, hem fiziki acidan ulasilabilirlik hem de iletisim agisindan
ulagilabilirligin saglanmasi énemlidir (Vos ve lvor, 2008, s. 10). Buhalis ve Michopoulou (2011, s.
159) her bir engel tiirtiniin farkli bir pazar segmentasyonu olusturdugunu ve talep 6zelliklerinin farkli

oldugunu tespit etmistir. Darcy (2010, s. 816) yapmis oldugu arastirmada engelli misafirlerin
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konaklama isletmesi seciminde sahip olduklart engel boyutunun ve ihtiya¢ duyduklar1 destegin 6nem

arz ettigini tespit etmistir.

Turizm isletmelerinde ulagilabilirlik kavrammin dogru sekilde uygulanmasi miisteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan gereklidir. Ossate (One-Stop-Shop for Accessible Tourism in
Europe)’in diinya engelliler giiniindeki ¢alistayinda Open Door Organzation’in raporuna gore (2005),
engelli turistlerin %82'si havaalanlarinda kapilara olan uzaklik nedeni ile % 27'si iletisim kaynakli
sorunlar yasamaktadir. “Tercih ettigim bir konaklama isletmesinde odamdaki banyo girisinin
genisliginin tekerlekli sandalyem ile giris yapmama imkan verecek uygun Olclide olmamasindan
dolay1 banyo kapisini sokmiiglerdi. Bu durum iiziicii bir olaydi”; 35 yasindaki yiiriime engelli bir turist
tarafindan belirtilmistir (Bas, 2012, s. 139). Pagan (2012, s. 1534-1535) ise ¢alismasina hem engelli
bireyleri hem de engelli olmayan bireyleri dahil etmistir; yapmis oldugu karsilastirmada engelli
bireylerin, engelli olmayan bireylere gore turizm faaliyetine daha az katilim gosterdigini; ayrica

engelli bireyler icin turizm faaliyetinin karisik bir yapiya sahip oldugunu tespit etmistir.

Kim, Stonesifer ve Han (2012, s. 1315) yapmus olduklar arastirmada engelli misafirlerin; iletisim,
egitim ve teknik ulasilabilirligin saglanmasi1 konusuna 6nem verdigini tespit etmislerdir. Yeterince
ulasilabilir olan bir isletmede saglanan teknik destek ile personel daha basarili hizmet edebilmektedir;
aksi takdirde ulasilabilirligin saglanamamis olmasi g¢alisanin motivasyonunun diismesine neden
olabilmektedir. Bu durum bireysel ve orgiitsel faktorlerin etkisi kapsaminda personelin duygusal emek
siirecini de olumsuz etkileyebilmektedir. Duygu diizenleme agamasindan sonra personel zaman zaman
duygusal celiski yasayabilmektedir. Bu durum yabancilasma, kisisel basarida diisiis gibi sonuglar
olusturabilmektedir (Grandey, 2000, s. 104-107). Duygusal ¢eliski durumunda artis olmasi duygusal
caba diizeyinde de artis meydana getirebilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000, s. 177). Duygusal
cabanin yiikselmesi sonucunda iyi bir performansin ortaya ¢ikmasi memnuniyeti artirict bir etmen
olabilmektedir (Giingor, 2009, s. 175; Gardner ve digerleri, 2009, s. 169; Grandey, 2000, s. 101);
ancak engelli turizm pazarinda engelli misafirlerin beklentilerinin memnuniyet diizeylerinin 6zellikle
fiziksel ve iletisim agisindan ulasilabilir uygulamalar igeren isletme cabalari ile daha fazla baglantih
olabilmektedir. Kili¢ ve digerleri (2013, s. 114), engelli turizm pazarinda yapmis olduklari
caligmalarinda engelli miisterilerin duygusal geligki algilamalarinin, miisteri memnuniyetini azaltici
yonde etkilemedigini tespit etmislerdir; ancak uzun vadede personel motivasyonunun diigmesi ile
devaminda gelebilecek olan olumsuz sonuglar (tilkenmislik gibi) engelli miisteri memnuniyetini
olumsuz etkileyebilir. Duygusal ¢eliski diizeyinin artmasi sonucunda duygusal ¢aba diizeyinin de
artmast uzun vadede personelin is tatminini de duygusal yorgunluk kaynakli olarak
diisiirebilmektedir(Morris ve Feldman, 1996, s. 989-995). Engelli turizm pazarinda personelin duyarli,
bilingli ve yardimsever olmak gibi is roliiniin geregi olan uygun duygu durumunu sergilemesi
gerekmektedir. Bu durum personelin duygusal emek siirecini ne kadar basarili yonettigi ile ilgili

olabilmektedir.
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YONTEM

Turizm Tesislerinin Y6netmeligi’nin 19. maddesinde belirtildigi iizere; “toplam kapasitesi 80 oda
ve tizerinde olan konaklama tesisleri ile eglence merkezleri, giiniibirlik tesisler ve temali parklarda,
miisteriler tarafindan kullamilan tiim genel mahaller ile acik alanlarin bedensel engelli miisteriler
tarafindan da kullanilabilmesini saglayici fiziki diizenlemeler yapilir. Bu diizenlemeler, ozel isaretlerle
belirtilir. Tesis basina en az bir oda olmak iizere, oda sayisimin %1'i oramindaki yatak odasi ve
banyosu, bedensel engellilerin kullanimina uygun olarak insa ve tefris edilir” (2). S6z konusu
yonetmelige gore dort ve bes yildizli otellerin engelli odasina sahip olmalarindan dolay1 engelli
bireyler tarafindan tercih edilebilecegi diisiiniilmiis ve bu nedenle anket uygulamalar Istanbul’da dort
ve bes yildizli otellerde yapilmistir. Bu arastirmada arastirma modeli olarak alan arastirmasi
kullanilmistir. Calismanin evrenini Tiirkiye’de engelli bireylere hizmet eden turizm sektoriinde ¢alisan
personel olusturmaktadir. Orneklem seciminde kolayda drneklem yontemi kullanilmistir. Calismanin
orneklemini ise Istanbul’da dort ve bes yildizh otel isletmelerinde calisan ve engelli misafirlere hizmet

etmis olan 299 personel olusturmaktadir.

Bu calismada otel isletmelerinde engelli miisterilere hizmet eden c¢alisanlarin duygusal emek
boyutlarina iligkin degerlendirmeleri demografik 6zellikler, is yasamina iligkin 6zellikler ile duygusal
emek siirecinin sonuglarinin ne sekilde ortaya c¢iktigina iliskin sorulara cevap aranmaya ¢alisilmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglar, engelli turizm pazarinda basarili bir duygusal emek siirecinin
olusturulmasina yonelik olarak, gelecek akademik caligmalar ve sektdr caligsanlari igin tavsiyelerde

bulunulmasi1 amaglanmistir.

Uygulanan anketlerin 90 tanesi otellere birakilip daha sonra toplanmak suretiyle elde edilmis, 247
anket ise otel isletmesi igerisinde personel ile yiiz ylize goriisiilerek uygulanmistir. Toplam 299 anket
degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Veri toplama araci olarak gelistirilen anket formu konu ile ilgili ¢alismalar (Ashforth ve Humprey,
1993; Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Chu ve Murrman, 2006; Giingor, 2009; Gardner, ve
digerleri, 2009) incelenerek hazirlanmis ve uzman goriisleri alinmistir. Hazirlanan 6lgegin duygusal
emek boyutlar ile ilgili olan kismi Chu ve Murrman (2006) tarafindan gelistirilen HELS (Konaklama
Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi — Hospitality Emotional Labor Scale) uyarlanarak, duygusal emegi
etkileyen faktor, siire¢ ve sonuglari farkli arastirmacilarin (Ashforth ve Humprey, 1993; Morris ve
Feldman, 1996; Grandey, 2000; Chu ve Murrman, 2006; Giingér, 2009; Gardner ve digerleri, 2009)

konuyla ilgili aragtirmalar1 incelenerek olusturulmustur.
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Tablo 1: Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal | Duygusal geliski, kisinin gosterim kurallar gergevesinde uygun gordiigii igin sergiledigi veya
Celiski yansittigl duygular ile igten hissettigi ancak yansitilmasinin uygun olmayacagin diisiindiigi
duygular arasindaki farkliliga denir. Duygusal celiskinin ¢aligani olumsuz yonde etkiledigi
savunulmaktadir (Cukur ve Sahin, 2007:487). Duygusal ¢eligki, kurumun c¢alisandan
sergilemesini istedigi duygular ile ¢alisanin gercekte hissettigi duygular arasindaki farktan
kaynaklanir. Celiski diizeyi arttikca calisanin duygusal emek ihtiyaci o diizeyde fazla
olmaktadir (Oz, 2007:9).

Duygusal | Duygusal caba, calisanlarin orgiitiin belirledigi davranig kurallarini yerine getirmek igin
Caba verdikleri miicadeleyi ifade etmektedir. Genellikle, 6rgiit tarafindan gosterilmesi arzulanan her
tiirli duygu icin belli diizeyde ¢aba harcanmasi gerektigi diisiiniilmektedir. (Oz, 2007:8).
Duygusal ¢aba, duygusal ¢eliskinin var oldugu durumlarda istenilen duygulari sergileyebilmek
icin daha fazla gerekmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 177-188).

Kaynak: Avci, U. ve Kilig, B. (2010). “Konaklama Sektdriinde Duygusal Emek Uzerine
Karsilagtirmali Bir Aragtirma”. 11. Ulusal Turizm Kongresi Bildiri Kitabi: 294. 2-5 Aralik 2010,
Kusadasi.

Bu calisma icin uyarlanan anket formu olusturulurken ilk olarak Tiirkge’ye cevrilmistir. Ikinci
olarak bu ifadelerin anlagilirhigini belirleyebilmek amaciyla 30 Onlisans Ogrencisine 6n uygulama
yapilmustir. On uygulamadan sonra dlgekte yer alan ifadelerin anlasilir oldugu sonucuna ulagilmustir.

Uygulanan anket 4 boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde “duygusal ¢eliski” ve “duygusal ¢aba”
olmak iizere duygusal emek boyutlar1 19 6nerme, duygusal emek siirecinin sonuglarin iligkin ise 5
ifade yer almaktadir. Ikinci boliimde, galisanlarin miisterilerle ilgilenme siire ve sayisina iliskin 2 soru,
tglincli bolimde is yasamina iligkin 3 soru, dordiincii boliimde ise personelin sosyo-demografik
ozelliklerine iligkin 5 soru bulunmaktadir.

Duygusal emek boyutlarini ve duygusal emek siirecinin sonuglarini temsil eden ifadeler i¢in 5’li
likert dlgegi kullanilmustir. Olgekte 5- kesinlikle katiliyorum, 1-kesinlikle katilmiyorum yargilarina
rast gelmektedir.

Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlardan (frekans, yiizde, ortalama,
standart sapma) yararlanilmistir. Yapr gecerliligini test etmek igin Agiklayici Faktor Analizi
kullanilmistir. Olgekler arasi iliskileri saptamak icin Pearson Korelasyon analizi kullanilmistir. Nicel
verilerin karsilastirilmasinda iki grup durumunda, gruplar arasi karsilastirmalarda bagimsiz 6rnekler
(Independent samples) t testi kullanilmistir. Degiskenlerin ikiden fazla grup olmasi durumunda
parametrelerin gruplar arasi karsilagtirmalarinda Tek yonlii (Oneway) Anova testi ve farkliliga neden
olan grubun tespitinde Bonferroni testi kullanilmistir. Sonuglar % 95 giliven araliginda, p<0,05 ve
p<0,01 ileri anlamlilik diizeyinde ¢ift yonlii olarak degerlendirilmistir.

BULGULAR

Tablo 2: Katilimeilara iliskin Demografik Ozellikler

Cinsiyet Erkek 181 60,5
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Kadin 118 39,5
18-29 yas 155 51,8
Yas 30-39 yas 100 33,4
40 ve usti 44 14,7
. Bekar 166 55,5
Medeni Durum EVii 133 445
[Ikogretim 41 13,7
Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 27 9,0
Egitim Diizeyi Lise 89 29,8
On Lisans (Meslek YO.) 50 16,7
Lisans ve iistii 92 30,8
Yiyecek igecek 111 37,1
On biiro 88 29,4
Calisti Departman th hizmetleri . 56 18,7
Diger departmanlar (Giivenlik, Saglik
ve Spor merkezi, Satis pazarlama, 44 14,7
Yiyecek-igecek)

Calisanlara iliskin demografik 6zellikler incelendiginde katilimcilarin % 60,51 erkek, % 39,5’
kadindir. Caliganlarin % 85’inin 40 yas ve alti, ve ¢gogunlugunu bekar oldugu goriilmektedir. Egitim
durumu incelendiginde % 13,7’si ilkdgretim, % 9’u otelcilik ve turizm meslek lisesi, % 29,8°1 lise, %
16,7’si 6n lisans, % 30,81 lisans ve {iistii mezunu oldugu goriilmektedir. Calistiklar1 departmana gore
% 37,1°1 yiyecek icecek, % 29,471 6n biiro, % 18,7’si kat hizmetleri, % 14,7’si diger departmanlarda

(Giivenlik, saglik ve spor merkezi, satis pazarlama, yiyecek-icecek) calismaktadir.

Caligmanin bu asamasinda degerlendirmeye alinan ifadeler faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor
analizi sonucu Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,809 olarak hesaplanmistir. Anlamlilik diizeyi p

(sig.)=0.000 < 0,05 oldugundan Bartlett testinin sonucu anlamlidir.

Duygusal celigki alt boyutunda 4 ifade, duygusal caba alt boyutunda 2 ifadenin giivenilirligi
diisiirdiigli goriilmiis ve calismadan ¢ikarilmistir. Duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba 6lgegindeki 13
maddenin genel giivenirligi 0,697 olarak bulunmustur. Bu asamada degerlendirmeye alinan ifadeler
faktor analizine tabi tutulmustur. KMO 6rneklem degeri 0,800 olarak hesaplanmis, anlamlilik diizeyi p
= 0,000 < 0,05 den kiigiik oldugu ve dolayisiyla buna goére Barlett testinin sonucu anlamlidir. Faktor

analizi sonucunda toplam varyansi aciklama orani1 %46,09 olan 2 faktdr ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3: Faktor Analizi

Boyut Madde Fakté | Varyans Cronbach's
r Alpha
Yiikii
Engelli miisterilerle ilgilenirken sahte duygular sergilerim 0,710 26,620 0,818

Engelli miisterilerle ilgilenirken isim i¢in dogru olan duygular1 | 0,660
sergilemek maksadiyla maske takarim.
Engelli miisterilerle ilgilenirken miisterilere yansittigim duygular | 0,657
ile gergekte hissettiklerim birbirine uymaktadir.
Engelli miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. | 0,792

Duygusal Engelli miisterilerle ilgilenirken iletisimim olduk¢a yiizeyseldir | 0,670
Celigki (cansizdur).
Engelli misterilerle ilgilenirken gercekte hissetmedigim duygulart | 0,660
sergilerim.
Engelli misterilerle ilgilenirken ger¢ek duygularimi gizlemek | 0,665
zorundayim.
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Engelli miisterilerin karsisinda iken, ¢alistigim firmanin arzuladig: | 0,543 19,474 0,707
imaj1 sergileyecek belli basli duygulari yansitmaya caligirim.
Ise hazirlanirken aklimdan giizel seyler geciririm. 0,697
Ise hazirlanirken, kendime giizel bir giin gegirecegimi sdylerim. 0,631
Duygusal Engelli miisteriler ile iletisim kurarken sergilemem gereken | 0,684
Caba duygularimi, gergekte tecriibe edinerek kazanamaya caligirim.

Engelli misterilere karsi sergilemem gereken duygulart | 0,676
animsamak i¢in ¢aba sarf ederim
Engelli miisterilere karsi gercekte hissetmedigim bir duyguyu | 0,562
sergilemem gerektigi zaman, davranisima daha ¢ok konsantre
olmam gerekmektedir.

Toplam Varyans %46,09

Tablo 4: Duygusal Emek Boyutlarinin Cinsiyete Gére Analizi

Grup n X Ss t P
Duygusal Celiski Erkek 181 | 3,616 0,882

Kadin 118 | 3,726 0,817 1,084 0,279
Duygusal Caba Erkek 181 | 3,581 0,795 i x

Kadm 118 |3.357 |o797 | 2376 |0018

*p<0,05  **p<0,01

Arastirmaya katilanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlari ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore
anlamh farklillk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir. (t=1,084; p=0,279>0,05).
Duygusal caba diizeyi puanlari ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamli bulunmustur. (t=-2,38; p=0,018<0,05). Erkek calisanlarin duygusal ¢aba
diizeyi puanlan (x=3,581), kadin c¢alisanlarin duygusal ¢aba diizeyi puanlarindan (x=3,357) yiiksek

bulunmustur.

Tablo 5: Duygusal Emek Boyutlarimin Yasa Gore Analizi

Grup n X Ss F p
Duygusal Celiski 18-29 yas 155 | 3,522 0,922 4963
30-39 yas 100 | 3,754 0,766 1’_3 0,008**
40 ve Ustu 44 3,932 0,731
Duygusal Caba 18-29 155 | 3,597 0,727 3716
30-39 yas 100 | 3,442 0,812 1’_3 0,025*
40 ve st 44 3,242 0,967

*p<0,05 **n<0,01

Caliganlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlari ortalamalarinin yas grubu degiskenine goére anlamli
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=4,963;
p=0,008<0,05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc
Bonferroni analizi sonucunda; 18-29 yas grubundaki ¢alisanlarin duygusal ¢eligki diizeyi puanlari, 40

ve Ustil yas grubundaki ¢alisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlarindan diisiik bulunmustur.
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Duygusal caba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin yas grubu degiskenine goére anlamli farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda
grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,716; p=0,025<0,05).
Farkliliklarin kaynaklarint belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc Bonferroni analizi
sonucunda; 18-29 yas grubundaki calisanlarin duygusal c¢aba diizeyi puanlari, 40 ve Ustli yas

grubundaki caligsanlarin duygusal ¢aba diizeyi puanlarindan yiiksek bulunmustur.

Tablo 6: Duygusal Emek Boyutlarinin Calisilan Departmana Gore Analizi

Departman n X Ss F P

Yiyecek icecek 111 3,515 0,817

Duygusal Celigki On biiro 88 3,607 0,871
Kat hizmetleri 56 3,901 0,804 3,255 0,022

Diger departmanlar 44 3,825 0,928

Yiyecek 1(;ecek 111 3,589 0,834

Duygusal Caba On biiro 88 3,508 0,687
Kat hizmetleri 56 3,333 0,962 1,388 0,246

Diger departmanlar 44 3,424 0,692

*p<0,05  **p<0,0

Duygusal celiski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin departman degiskenine gore anlamli farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda
grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,255; p=0,022<0,05).
Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc Bonferroni analizi
sonucunda; yiyecek Icecek departmaninda ¢alisanlarin duygusal celiski diizeyi puanlari, kat hizmetleri
departmaninda g¢aligsanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlarindan diisiik bulunmustur.. Duygusal ¢aba
diizeyi puanlan ortalamalarinin departman degiskenine gore anlaml farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar arasindaki
fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (F=1,388; p=0,246>0,05).

Tablo 7: Mesleki Yasama Iliskin Bulgular

n X S.s Min. Max.

Yi}kself . sez.f)nd?, gunluk QrFalama kac engelli 299 4,458 6,668 0 50
miisteri ile yiiz yiize ilgilenirsiniz?

Bnlr musterlyle ilgilenirken gegcirdiginiz ortalama 298 9,799 11,015 0 9
siire kag dakikadir?

Staj yillar1 dahil, toplam kag yildir ¢aligmaktasiniz? 299 8,477 6,603 1 35
Staj yillar1 dahil, turizmde kag y11? 299 7,617 6,121 1 35
Turistlerle yiiz yiize kag y1l? 299 7,147 5,894 1 35

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin yiiksek sezonda, giinliik ortalama 4,458 + 6,668 engelli miisteri ile
yliz yiize ilgilendigini; bir miisteriyle ilgilenirken ortalama 9,799 + 11,015 dakika ge¢irdigini; staj
yillar1 dahil ortalama 8,477 £+ 6,603 yil calistigini; staj yillart dahil ortalama 7,617 + 6,121 yildir
turizm sektoriinde ¢alistigini; turistlerle yiiz yiize ortalama 7,147 + 5,894 yil ¢alistigin1 belirtmistir.
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Tablo 8: Calisanlarin Duygusal Celiski ve Duygusal Caba Degerlendirmelerinin Mesleki Deneyimleri

ile Iliskisine iliskin Korelasyon Analizi

Duygusal Duygusal
Celiski Caba
Bir miisteriyle ilgilenirken gecirdiginiz ortalama siire kag dakikadir? r 0,082 0,030
p 0,578 0,611
. . r 0,115 -0,078
0 ) )
Staj yillar1 dahil, toplam kag yildir ¢aligmaktasiniz? 0 0,047 0176
. . . r 0,090 -0,087
9 ) )
Staj yillar1 dahil, turizmde kag y11? D 0122 0,133
. r 0,084 -0,069
- 9 ; )
Turistlerle yiiz yiize kag y11? 0 0.147 0,232

Bir miisteriyle ilgilenirken ortalama gegirilen zaman ile duygusal ¢eliski diizeyi arasindaki iliskiyi
belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan anlaml
iliski bulunamamustir (r=-0,032; p=0,578>0,05). Hy; hipotezi reddedilmistir. Staj yillar1 dahil, toplam
caligma siiresi ile duygusal celiski diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %11,5 pozitif yonde anlamli iligki bulunmustur (r=0,115;
p=0,047<0,05). Buna gore toplam g¢alisma siiresi arttikca duygusal celiski diizeyi de artmaktadir. H;,
hipotezi kabul edilmistir.

Caligsanlarin engelli turizm pazarinda hizmet ederken, duygusal emek siireci ve sonucuna iligkin;
yabancilagsma, kisisel basar1 diizeyi vb. silire¢ c¢iktilarini tespit etmenin yani sira duygusal emek
siirecini etkileyen egitim, orgiitsel faktorler vb. etmenlerin duygusal emek siirecine olan etkisini tespit

amagcli olarak “duygusal emek siireci ve sonucu” baslig altinda asagidaki ifadelere yer verilmistir.

Tablo 9 incelendiginde, calisanlarin “Engelli miisterilere hizmet ederken gercek duygularima
yabancilagtigimi hissediyorum.” sorusuna gore dagilimi incelenmistir. Buna goére arastirmaya

katilanlarin %63’{inlin yabancilasmadigi belirtilmistir.

Tablo 9. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler ve Sonuglari

o
Z
: :
2 ES g
§ g g‘ ""; § g § g s
5 E 2 5 z == X [
gz g o 2 g g s
¥ E 2 z E 3 ¥ 2
5 = s
4 N 2
f % f % f % f % f %
Engelli miisterilere hizmet ederken gercek duygularima
75 | 25 [ 113 | 38 | 46 | 15 | 46 15 19 6 (24 1,2

yabancilastigimi hissediyorum.

Engelli misterilere icimden gelen tatmin edici hizmeti

sunabildigim i¢in kendimi daha bagarili hissediyorum 25 8 33 | 11 | 30 | 10 | 139 46 72 24 137 12

Engelli turistlere hizmet konusunda yeterince egitime
Séihl}i) olnmadlglm icin tatmin edici hizmet sundugumu 56 | 19 | 97 | 32 | 63 | 21 | 59 20 24 8 |27 12
diisinmiiyorum.
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Engelli misterilere tatmin edici hizmet sunmak
konusunda igletme yoneticilerini ¢alisanlara egitim
vermek ve otelin teknik yeterliligini saglamak
konusunda yeterli buluyorum.

38 | 13 | 73 | 24 | 69 | 23 | 89 30 30 10 |30 12

Yetistigim ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli
turistler adma kendimi {izglin hissedip samimice 27 9

yardimet oluyorum 42 | 14 | 33 | 11 | 123 41 74 25 (3,6 1,3

“Engelli miisterilere icimden gelen tatmin edici hizmeti sunabildigim i¢in kendimi daha basarilt
hissediyorum.” sorusuna arastirmaya katilanlarin % 70’1 kendini daha basarili hissettigini belirtmistir.
“Engelli turistlere hizmet konusunda yeterince egitime sahip olmadigim i¢in tatmin edici hizmet
sundugumu diistinmiiyorum.” sorusuna arastirmaya katilanlarin % 51’1 tatmin edici hizmet sundugunu
diisiindiglinii  belirtmistir..“Engelli miisterilere tatmin edici hizmet sunmak konusunda isletme
yoneticilerini ¢alisanlara egitim vermek ve otelin teknik yeterliligini saglamak konusunda yeterli
buluyorum.” sorusu incelenmis, arastirmaya katilanlarin %40°1 yeterli bulmustur. % 23’0 fikrinin
olmadigimi belirtmistir. “Yetistigim ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli turistler adina
kendimi tizgilin hissedip samimice yardimci oluyorum.” sorusu incelenmistir. Arastirmaya katilanlarin
%65’1 yetistikleri ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli turistler adina kendilerini {izgiin

hissedip samimice yardimci olduklarin belirtmiglerdir.

SONUC VE ONERILER

Duygusal emek kavrami; durumsal unsurlar, bireysel faktorler ve kurumsal faktorlerden
etkilenebilen, personelin duygu yonetimine dayanan hassas bir siiregtir. Bu calismada elde edilen
sonugclar; personelin engelli turizm pazarinda da farkli durumsal faktorlerden, bireysel faktorlerden ve
kurumsal faktoérlerden etkilenerek duygusal emek siirecini gerceklestirdigi tespit edilmistir.

Literatiirde yapilan bazi ¢aligmalara gére (Hochschild, 1983; Schaubroeck ve Jones, 2000; Johnson,
2007; Wong ve Wang, 2009) kadin c¢alisanlar, dogal bir bigimde, erkek calisanlara gore duygusal
emek konusunda daha basarili olmaktadirlar. Caligmanin sonucunda erkek calisanlarin duygusal ¢aba
diizeyi puanlar1 kadin ¢alisanlarin duygusal ¢aba diizeyi puanlarindan yiiksek bulunmustur. 18-29 yas
grubundaki calisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlari, 40 ve iistii yag grubundaki calisanlarin
duygusal celiski diizeyi puanlarindan diisikk bulunmustur. Bu durum yas grubu daha gen¢ olan
calisanlarin engelli turizm pazarinin gerektirdigi dinamiklik, yardim severlilik ve 6zen gerektiren
durumlara daha kolay uyum saglayabilmeleri kaynakli oldugu diisiintilebilir. Duygusal ¢aba diizeyi
puanlari ortalamalarinin yag grubu degiskenine gére anlamli farklilik gosterip; 18-29 yas grubundaki
calisanlarin duygusal ¢aba diizeyi puanlari, 40 ve Ustli yas grubundaki calisanlarin duygusal ¢aba
diizeyi puanlarindan yiiksek bulunmustur. Duygusal celiski diizeyinde artis olmasi duygusal emek
ihtiyacin1 artirabilir (Oz, 2007, s. 8), bu durum daha fazla duygusal ¢aba harcanmasina neden
olabilmektedir; ancak ¢alismada duygusal ¢aba gésterilmesi ve siirecin olumlu sonuglanmasinin etkisi
ile duygusal ¢eliski durumu 18-29 yas arasindaki ¢alisanlarda daha disiik diizeyde tespit edilmistir.
Ayrica yas faktoriine ek olarak calisanlarin, staj yillart dahil toplam g¢alisma siiresi arttikga duygusal

celiski diizeyi yilikselmektedir; bu durum calisanlarin engelli turizm pazarinda degerlendirilmeleri ile

79




Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi 2 (2014), 67-83

baglantili olabilecegi gibi ayn1 zamanda ise baglilik, yonetici destegi, motivasyon vb. konular ile de
ilgili olabilmektedir.

Duygusal ¢eligki diizeyi puan ortalamalarinin departman degiskenine gore anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir; yiyecek ve icecek departmaninda calisanlarin duygusal celiski diizeyi
puanlari, kat hizmetleri departmaninda calisanlarin duygusal ¢eligki diizeyi puanlarindan diisiik
bulunmustur. Kozak ve Gii¢lii (2008, s. 52) yapmis oldugu arastirmada turizm isletmeleri personel ise
alim sirasinda duygusal c¢aba faktorlerine Oonem verildigini ve yiyecek icecek, animasyon gibi
misterilerin yogun oldugu, yliz yiize iletisim gerektiren departmanlarda samimi davranis arandig
tespit edilmistir. Botheridge ve Grandey (2002, s. 25) yapmis olduklari ¢aligmada kisisel basari
duygusu diizeyinin fiziksel islerde galisan personelde daha diisiik diizeyde oldugunu tespit etmislerdir.

Calisanlarin ~ “Engelli miisterilere hizmet ederken ger¢ek duygularima yabancilastigimi
hissediyorum.” sorusuna gore dagilimi incelenmistir. Buna goére aragtirmaya katilanlarin %63’{iniin
yabancilasmadigint belirtilmistir. Bu durumun nedeni olarak personelin, yiiksek sezonda, giinliik
ortalama hizmet ettigi engelli miisteri sayisinin 4,458 + 6,668 olmasi ve bu saymin personelin
yabancilasma sorunu yasamasina neden olacak derecede olmamasi diisiiniilebilir. Ayrica personel
icinde yetistigi toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli miisterilere samimice yardimci olabilmesi de
yabancilasma sorununun yasanmamasina neden olabilmektedir. “Engelli miisterilere icimden gelen
tatmin edici hizmeti sunabildigim i¢in kendimi daha basarili hissediyorum” sorusuna arastirmaya
katilanlarm % 70’1 kendini daha basarili hissettigini belirtmistir. Engelli miisteriler, engelli olmayan
misteriler ile mukayese edildiginde, konaklama ve seyahatleri sirasinda biraz daha fazla yardima
gereksinim duyabilmektedirler. Bu durumda personelin engelli miisteriye basarili bir sekilde yardimei
olmas1 onun daha basarili hissetmesini saglayacaktir. “Engelli turistlere hizmet konusunda yeterince
egitime sahip olmadigim ig¢in tatmin edici hizmet sundugumu diigiinmilyorum” sorusuna arastirmaya
katilanlarin % 51’1 tatmin edici hizmet sundugunu diisiindiigiinii belirtmistir. Ancak bu oran yeterince
egitime sahip olundugunu gostermez. “Engelli miisterilere tatmin edici hizmet sunmak konusunda
isletme yoneticilerini ¢alisanlara egitim vermek ve otelin teknik yeterliligini saglamak konusunda
yeterli buluyorum.” sorusu incelenmisti. Arastirmaya katilanlarin %40’1 yeterli bulmustur. Engelli
miisteriye karsi basarili hizmet sunmak icin personel gayretinin yani sira teknik imkanlarin yeterli
olmasi ve yonetim tarafindan gereken destegin saglanmasi gereklidir. Bu durum sonucunda sergilenen
duygusal emegin kalitesi yiikselebilir ve yabancilagsma, tiikenmislik gibi olumsuz sonuglar ortadan
kalkabilir. Tiirkay ve digerleri (2011) yapmis olduklar1 ¢aligmada motivasyonel ve yapisal etmenlerin
ise bagliligi etkiledigini tespit etmistir. Amirin destek vermesi duygusal emegi etkilemektedir.
“Yetistigim ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli turistler adina kendimi {izgiin hissedip
samimice yardimci oluyorum.” sorusu incelenmistir. Arastirmaya katilanlarin %651 yetistikleri
ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli turistler adina kendilerini {izgiin hissedip samimice
yardimci olduklarmi belirtmiglerdir. Literatiirde yapilan ¢aligmalar incelendiginde (Grandey, 2000;

Glingor, 2009; Gardner ve digerleri, 2009) duygusal emek siirecini etkileyen etmenler arasinda
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cevresel etmenleri de belirtmistir. Bireylerin iginde yetistikleri toplumsal kiiltiir, onlarin

karakterlerinin olusumunu, olaylara bakis agilarin1 ve algilamalarimi etkilemektedir (Giiney, 2006, s.

31). Bu durumda personel, i¢inde yetistigi kiiltiiriin etkisi ile engelli bireylere yardim edip, sefkat

gosterebilir. Bu durum samimi davranigin sergilenmesine neden olmaktadir. Arastirma sonuglari

dogrultusunda ¢ikarilan oneriler asagidaki gibidir:

1.

Kadin ¢aligsanlarin dogal olarak duygusal emek konusunda daha basarili olmalarindan dolay1
kadin ¢alisanlarin, daha fazla engelli misterilerle yiiz yiize iletisim kurmalarini gerektirecek

departmanlarda gorevlendirilebilir,

Engelli bireylere, ozellikle cesitli aktiviteleri gergeklestirmeyi gerektirecek bdliimlerde
(animasyon vb.), hizmet edecek olan personelin daha ¢ok yas grubu 40 yasin altindaki
personelden secilmesi, duygusal ¢cabanin yiiksek olmasi sonucunda, miisteri memnuniyetini
artirabilir ayrica aktivite gerektirmeyecek, duragan hareketler gerektirecek departmanlarda
ise 40 yas altindaki personelden secim yapilabilecegi gibi 40 ve iizeri yas grubundaki
personelden de gorevlendirme yapilmasi engelli miisterinin memnuniyetini artirict rol
oynayabilir,

Duygusal ¢eliski sonucunda yabancilagsma, tilkenmislik gibi durumlarin ortaya ¢ikmamasi
icin ddiillendirme, is rotasyonu, teknik destek saglamak gibi farkli yontemlerle personel
motivasyonu artirabilir,

Yiyecek icecek, 6n biiro ve animasyon gibi engelli miisterilerle yiiz yiize iletisim kurmay1
gerektirecek departmanlarda, engelli misterilere karst samimi davranig sergileyebilecek ya
da engelli miisteri memnuniyetini saglayabilecek derecede duygusal ¢aba gosterebilecek
personel gorevlendirilebilir,

Isletmelerin engelli turizm pazarinda basarili olabilmeleri igin ulasilabilir imkanlarin
saglanmasinin yanmi sira yoneticilerinde engelli misafirlere sunulan hizmet kalitesi
konusunda duyarli olmalar gereklidir,

Personele yoneticiler tarafindan engelli miisterilere yaklasim konusunda profesyonel egitim
imkanmin saglamasi, personelin engelli bir miisteri karsisinda gereken Olglide sabirls,
hosgoriilii ve yardimsever olmasi gerektiginin bilincine vardirilmasi énemlidir.

Engelli turizm pazarinda c¢alisanlarin duygusal emek siireci farkli bireysel ve oOrgiitsel
etmenlerden etkilenebilecegi icin, akademik caligsmalarin, 6zellikle engelli miisterilere
yonelik farkli diizeyde ulasilabilir hizmet imkanina sahip olan, iilke veya farkli isletme
calisanlar1 ilizerinde yapilmasi, ortaya g¢ikan sonuglarin farklilik gostermesine neden
olabilir. Farkli sonuglarin olugsmasi durumunda, nedenlerinin analiz edilmesi yol gosterici

nitelikteki sonuglari olugmasi agisindan 6nemli olabilmektedir.
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