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OZET

Bu ¢alismada duygusal emek ve miisteri memnuniyeti iliskisi engelli turizm
pazarinda hizmet eden personel ve hizmeti satin alan engelli misterilere anket
uygulanarak belirlenmeye c¢alisilmistir. Calismada ayrica, engelli misterilerin
algiladiklar1 duygusal ¢eliski, duygusal ¢aba ve isletmelere iligkin memnuniyet
diizeylerinin sosyo-demografik Ozelliklere, tatile c¢ikis sikliklarina ve turizm
isletmelerine gelis nedenlerine gore farklilik gdsterip gostermedigi arastirilmistir.
Personelin duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba diizeylerinin calistiklar1 departmana,
sosyo-demografik Ozelliklere gore dagilimi degerlendirilmistir. Duygusal emek,
miisteri memnuniyeti ve engelli turizmi ¢alismanin kavramsal kisminda ayri ayri

incelenmistir.

Duygusal emek kavrami personelin davraniglar1 ve duygusal durumu ile
ilgilidir. Calismada duygusal emek gelisimini agiklayan duygusal emek yaklasimlari,
duygusal emek siireci ve sonucuna yer verilmistir. Bu konular hizmet sektoriinden

orneklerle desteklenerek agiklanmistir.

Miisteri memnuniyeti kavrami ise miisteri beklentileri ile algiladig1 kalitenin
eslesmesi sonucunda olusmaktadir. Calismada miisteri memnuniyeti ile ilgili
kavramlar ve sonuglarma yer verilmektedir. Hizmet sektoriinde personel, miisteri ile
yiizylize iletisim kurdugu i¢in duygusal emek konusu miisteri memnuniyetinin

saglanmasinda etkilidir.

Calismanin arastirma kismi engelli turizm pazarinda yapilmistir. Engelli
turizmi engelli bireylerin turizm faaliyetine katilmasi olarak tanimlanabilmektedir.
Diinya iizerinde 650 milyon engelli birey yasamaktadir, dolayisiyla engelli bireyler

i¢in turizmi erisilebilir kilmak 6nemlidir.

Engelli turizm pazarinda miisteri memnuniyetini saglamak i¢in duygusal
emek konusunda basarili olmak Onemlidir. Calismada duygusal emek ve miisteri

memnuniyeti arasindaki iliski bu nedenle engelli turizm pazarinda arastirilmistur.



Calismanin 6rnekleminde engelli turistlere uygulanan 315 anket ile engelli
turistlere hizmet etmis olan personele uygulanan 299 anket degerlendirilmeye

almmustir.

Arastirmada uygulanan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarma gore
isletme cabalari, duygusal caba ve duygusal celiski faktorleri engelli miisterilerin
memnuniyet diizeylerini artirmaktadir. Engelli bireylerin duygusal ¢aba ve duygusal
celiski diizeyi ile yas faktorii arasindaki iligki anlamli bulunmustur. Duygusal ¢aba

diizeyi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli farklilik bulunmustur.

Arastirma sonuglar1 personel agisindan degerlendirildiginde duygusal celiski
diizeyi ile departman degiskeni, staj yillar1 dahil toplam c¢alisma yillar1 ve yas
degiskeni arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Personelin duygusal ¢aba diizeyi

ile cinsiyet degiskeni, yas degiskeni arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir.

Aragtirma sonuglar1 incelenerek isletme ve personele, duygusal ¢aba
diizeyinin yiiksek olmasindan dolay1 40 ve altindaki yas grubundaki personelin farkli
aktiviteler gerektirecek departmanlarda (animasyon vb.) istihdam edilmesi; personele
yonetici tarafindan engelli miisteriye yaklasim konusunda egitim verilmesi; kat
hizmetlerinde ¢alisan personelin duygusal ¢eliski diizeyi yiiksek olmasindan dolay1
odiillendirme, is rotasyonu gibi farkli motivasyon yontemleri ile motivasyonunun

artirilmasi vb., bazi onerilerde bulunulabilir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, Duygusal ¢aba, Duygusal Celiski, Isletme

cabalari, Miisteri Memnuniyeti, Engellilik, Engelli turizmi.



ABSTRACT

In this study, the relationship between emotional labor and costumer
satisfaction has been examined through surveys carried out among the personnel
serving and the disabled costumers buying that service presented in disabled tourism
market. Additionaly in this study whether the levels of emotional dissonance,
emotional effort and customer satisfaction related to business that are perceived by
disabled costumers according to socio-demographic characteristics, frequency of
vacation, reasons of their coming to touristic business differs or not is examined.
Distrubution of the levels of emotional dissonance and emotional effort of the
personnel have been analysed according to the department they work at and their
socio-demografic characteristics. Subjects of emotional labor, customer satisfaction

and disabled tourism have been separately explained at theoric part of the study.

The concept of emotional labor deals with personnel’s behaviours and
emotional situation. In this study emotional labor approachments which explain the
development of emotional labor, emotional labor process and its consequences have

been included. These subjects are explained with examples from service sector.

Costumer satisfaction occurs when costumer expectation is equalized with
perceived quality. In this study, the concepts related to costumer satisfaction and its
consequences have taken place. Because of face to face communication at service

sector, emotional labor is important for costumer satisfaction.

Research part of this study has been carried out at disabled market. Disabled
tourism could be defined as disabled people’s accession to tourism movement. 650
million diasabled live on the world so making tourism accessible for disabled is

important.

For providing costumer satisfaction, being successful in the subject of
emotional labor is important for a personnel. Thus, in this study research has been

carried out at disabled tourism market. 299 surveys have been carried out for



personnel who serve disabled tourists and 315 surveys have been carried out for
disabled tourists have been considered at the sample of the research.

According to findings of one-way analysis of varience (ANOVA) factors of
business effort, emotional effort and emotional dissonance increase the level of
disabled costumer satisfaction. Within the study, the relationship between emotional
effort and emotional dissonance of disabled customers and age factor is considered
as meaningful. Level of emotional effort has meaningful difference with gender

variable.

When findings are evaluated in terms of personnel, there is a meaningful
difference between the emotional dissonance level and the department variable, total
working time including trainee period, and age variable. A meaningful difference has
been determined between the level of emotional effort of the personnel and variables

of gender and age.

Some advices have been given to business and personnel by examining the
results of the study such as employing personnel who are from 40 and under 40 aged
group at department that needs different activities (animation etc.); training personnal
about approach to disabled customers and personnal’s motivation at housekeeping
department should be increased because of high level of emotional dissonance via

method of job rotation and reward system etc.

Key Words: Emotional Labor, Emotional Effort, Emotional Dissonance,

Business Effort, Costumer Satisfaction, Disablity, Disabled Tourism
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1. GIRIS

Bu bolimde arastrmanin  problem durumuna, amacina, Onemine,

varsayimlarina ve sinirliliklarina yer verilmistir.
1.1. Arastirmanin Problem Durumu

Seyahat ve konaklama imkanlarinda meydana gelen gelismeler sonucu
bireylerin turizm faaliyetine katilim oranlarinda giin gectikce artis olmaktadir.
Uluslar arasi turizm hareketliligine katilim 2009 yilinda 882 milyon kisi, 2010
yilinda 940 milyon kisi, 2011 yilinda ise 980 milyon kisiye ulagsmustir. Uluslararasi
turizm hareketliliinde 2012 yilinin ilk iki aymda %35,7 oraninda artig tespit

edilmistir (unwto.com).

Diinyada turizm faaliyetine katilim gittikce artig gosterirken turizme katilimi
herkes i¢in erisilebilir kilmak Onemlidir. Erisilebilirligin saglanmasi sonucunda
engelli bireylerin de turizm faaliyetine katilimi saglanacaktir. Diinya iizerinde 650
milyon engelli birey yasamaktadir. 450 milyonu Asya-Pasifik {ilkelerinde
bulunmaktadir (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: 2). Tiirkiye’de ise T.C. Bagbakanlik
Oziirliiler Idaresi Baskanlig1 tarafindan hazirlanan 2011 Oziirliiler icin Bilgilendirme

Rehberi'ne gore 2002 yilinda niifusun %12,5’u engellidir.

Open Doors Organization tarafindan yapilan bir arastrmada, 2005 yili
arastrma raporuna gore diinyada 2 milyon engelli birey seyahat etmektedir.
Arastirmanin dikkat ¢eken baska bir sonucu ise engelli bireylerin seyahat ve
konaklamalar1 sirasinda yasadiklar1 sorunlar arasinda en fazla agir agilan kapilardan
sikyetci olduklaridir. Engelli bireyler ig¢in seyahat ve konaklama imkéanlarinin
gelistirilmesi ve yer planlamasindan 6lgiimlere kadar engelli bireyler icin farkli
diizenlemelerin yapilmasi gereklidir. Ayrica duyma engelli bireyler i¢in isaret dili,
gorme engelliler i¢in kabartma yazilarmin kullanilmas: gibi farkli diizenleme
orneklerinin de uygulamaya yerlestirilmesi konusunda igletmeler 6zen gostermelidir.

(Ege bolgesinde iig, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yapilan bir arastirmada)



otel igletmelerinin engelli turizm pazarinin farkinda olduklarini ancak heniiz gereken
diizenlemelerin tam olarak yapilmadig1 ve hazir olmadiklari tespit edilmistir (Atak,
2006: 54). Bu tiir gereken diizenlemelerin heniiz yapilamamis olmasi engelli
bireylerin iilkemizde turizm faaliyetlerine katilirken ¢ekimser davranmalarina ya da

kaliteli seyahat ve konaklama siiresi ge¢irememelerine neden olabilmektedir.

Engelli miisterilerin memnuniyeti sadece teknik imkanlar ile degil ayni
zamanda personel yaklasimlariyla da saglanmaktadir. Isletme personelinin
samimiyet, yiizeysellik veya celiski barmmdiran davraniglar1 engelli misafirlerin
memnuniyet diizeylerini etkileyebilmektedir. Bu baglamda personel tutumu ve

davranislar1 duygusal emek kapsaminda degerlendirilerek arastirilmaya ¢alisilmistir.

Duygusal emek, personelin ¢alistigi isletme tarafindan kendilerinden
beklenen davramiglarin  ve psikolojik durumun sergilendigi siire¢ olarak
tanimlanabilir (Akoglan Kozak ve Gili¢lii 2008: 52). Personelin igine kattig1 duygusal
emek farkli faktorlerden etkilenmektedir; yOnetici destegi, toplum kiiltiiri,

isletmelerin teknik yeterlilikleri, cinsiyet vb. (Grandey, 2000: 101).

Hizmet isletmelerinde personel davranislar1 dogrudan miisteriyi etkiledigi
icin duygusal emek ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski olduk¢a Onemlidir.
Miisteri memnuniyeti algilanan kalite (perceived quality) ile miisteri beklentilerinin
(customer expectation) sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Kotler vd. 2002:8). Yapilan
bir arastirma sonucuna gore personelin sergiledigi derin davranis miisterilerin
algiladig1 kaliteyi pozitif etkilemektedir. Personelin sergiledigi yiizeysel davranisin
ise ayn1 pozitif etkiyi yapmadigi tespit edilmistir (Groth vb., 2009: 969). Engelli
turizm pazarinda ise miisteri memnuniyetini personelin ortaya koydugu duygusal
emegin boyutlarmin ve isletmelerin bu konudaki cabalarinin (teknik imkanlari,

yonetici duyarliligi vb.) etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Bu calismada duygusal emek boyutlarinin (duygusal ¢aba, duygusal ¢eliski)

miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi engelli turizm pazarinda arastirilacaktir.



1.2. Arastirmanin Amaci ve Alt Amaclar

Bu caligmada, engelli turizm pazarinda duygusal emek boyutlarmm miisteri

memnuniyetine etkisi degerlendirilip, tespit edilmeye ¢aligilmistir.

Caligmanin alt amaglar1 asagidaki gibidir:

1. Isletmelerin engelli bireylere yonelik cabalarinmn, miisteri memnuniyetine

etkisi degerlendirilmistir,

2. Engelli misterilerin algiladiklar1 duygusal celiski, duygusal ¢aba ve
isletmelere iligkin memnuniyet diizeylerinin sosyo-demografik 6zelliklere, tatil ¢ikis
sikliklarma ve turizm isletmelerine gelis nedenlerine gore farklilik gdsterip

gostermedigi degerlendirilmistir,

3. Calisanlarin duygusal celiski ve ¢aba diizeylerinin calistiklar1 departmana ve

sosyo-demografik 6zelliklere gore dagilimi degerlendirilmistir,

4. Duygusal emek siireci sonucunun ¢alisanlar iizerindeki  etkisi

degerlendirilmistir.
1.3. Arastirmanin Onemi

Birlesmis Milletler Genel Sekreteri Kofi Annan engelli bireyleri diinyanin en
biliyiik azinligi olarak nitelendirmistir. Engelli bireylerin diger engelli olmayan
bireylerin faydalandig1 gibi seyahat ve turizm hakkindan faydalanmalarini saglamak
herkes i¢in turizmde erisilebilirligi saglamanin yam sira turizmden elde edilecek

geliri de artrracaktir (tursab.org.tr).

Sadece ABD’de bu kesimin alim giicii 175 milyar dolara ulasmistir
(tursab.org.tr). Engelli bireyler seyahatlerini ve konaklamalarin1 gerceklestirirken en
azindan bir refakat¢i ile seyahat etmektedirler. Bu durum ¢arpan etkisini yaratmakta

ve gelir ikiye katlanmaktadir.

Engelli turizm pazarina hizmet eden isletmelerin siirdiiriilebilirligi ve miisteri
sadakatini saglamak amaciyla sadece teknik imkanlarmi degil, personel

davraniglarin1 da engelli miisterileri memnun edecek diizeyde diizenlemeleri



gereklidir. Calisma kapsaminda yapilan arastirmalarda konuya iligkin olarak engelli
turizm pazarinda yapilan bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu nedenle duygusal
emek-miisteri memnuniyeti iliskisi engelli turizm pazarinda incelenerek turizm

sektoriine ve literatiire katkida bulunulmaya calisilmistir.
1.4. Arastirmanin Varsayimlarn

Arastirmanin varsayimlar1 asagidaki gibidir;

1. Engelli miisteriler ve engelli bireyler i¢in uygulanan anket formu yeterlidir,
2. Arastirmada 6rneklem kiimeleri evreni temsil edecek kadar biiyiiktiir,

3. Arastirma sorular1 dogru olarak cevaplanmistir.
1.5. Arastirma Smmirhliklar

Aragtirma agamasina iliskin smirhliklar asagidaki gibidir:

1. Arastirma sadece Istanbul’da yasayan ve turizm hareketine katilan engelli
bireylere yapilmistir,

2. Arastirmaya sadece Istanbul’da faaliyet gdsteren isletmelerin personeli
katilmistir,

3. Arastrma kapsaminda dogrudan uygulanan anketler Istanbul’da yasayan
engelli bireylere yliz ylize uygulanmistir,

4. Arastirmaya turistik igletmelere gitmis olan engelliler ve engelli odas1 olan,
dort ve bes yildizli otel igletmeleri personeli dahil edilmistir,

5. Istanbul’daki dort ve bes yildizli otel isletmeleri anketin uygulanmasi
acisindan oOrneklemi tamamlamada yeterli oldugundan dolayr farkli sehir veya

bolgeler tercih edilmemistir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bolimde duygusal emek, miisteri memnuniyeti ve engelli turizmi konular1

kendi alt basliklartyla beraber farkli boliimlere ayrilarak degerlendirilmistir.
2. 1. DUYGUSAL EMEK

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak isletmeler rekabet ortaminda en iyi olmak
zorunda kalmislar, kendi siireglerini yeniden gbézden gecgirme gerekliligi
hissetmiglerdir. Diger bir ifadeyle isletmeler kendilerini yenilemek zorunda
kalmiglardir. Isletmeler tiim bu gelismeler sirasinda personeline giin gectikce daha
fazla onem vermislerdir. Hizmet isletmelerinde ise bu durum personelinin duygusal
kontroliine kadar ulasmustir. Isletmeler personelinden kendi amaglarma paralel

davranislar sergilemesini istemislerdir (Ozkaplan, 2009: 20-21).

Duygusal emek kavramimi agiklamadan dnce duygu ve emek kavramlarini
aciklamak gereklidir. Duygu kavrami, herhangi bir durumun gerektirdigi ¢aba veya
giidiileme sonucunda olusan fizyolojik siireclere dayali olabilen, 6znel olarak cesitli
diizeylerde olusabilen pozitif veya negatif olabilen durumlardir (Akoglan Kozak ve
Giiclii, 2008: 40). Duygu kavrami, giiniimiizde isletmeler tarafindan personelden
yonetilmesi istenen, miisteri memnuniyetini saglama konusunda aktif rol oynayan bir

unsur olarak goriilmektedir (Chu ve Murrman, 2006:1181).

Emek kavramai ise tiretim faktorlerinden biridir; isletmenin iiretime baslamasi,
varligin1 devam ettirebilmesi i¢in gerekli olan temel faktorlerdendir. Emek, bireylerin

mal ve hizmet iiretiminde sarf ettikleri bedensel ve zihinsel ¢abalardir (Ertek, 2006:
4).

Duygusal emek kavrami yukaridaki agiklamalardan da faydalanilarak
personelin, calistig1 isletmeye kattigi duygusal caba olarak tanimlanabilir; ancak
duygusal emek kapsaminda personel isletmenin kendisinden bekledigi davranist ve
duygu diizenlemesini yapmaya da c¢aligmaktadir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2008:
40; Chu ve Murrman, 2006:1181; Ertek, 2006: 4). Farkli arastirmacilar farkl



duygusal emek tanimlamalar1 yapmislardir. Bu tanimlardan bazilar1 asagidaki tablo

1’de goriildiigii gibidir:

Tablo 1: Duygusal Emek Tanimlar1

Yazarlar ve Calismalar Tammlar

Disaridan gozlemlenebilir yiiz ve viicut goriintiilerini yaratmak

Hochschild (1983: 7) icin hislerin yonetimidir.

Uygun olan duyguyu gosterme davranisidir

Ashforth ve Humphrey
(1993:90)

Organizasyon tarafindan istenen kisilerarasi aligveris

Morris ve Feldman (1996 esnasindaki duyguyu gdsterme cabasi, plani ve kontroliidiir.

987)

Organizasyon veya is igin gereken gosteris kurallarma cevaben
Grandey (2000: 95) duygusal ifadeyi degistirmek i¢in duygular1 6n plana ¢ikarma,

rol yapma veya bastirmayu igerir.

Calisanlarm miikemmel miisteri hizmeti tiretebilmeleri igin
Kruml ve Geddes (2000: gercek hisleri veya gosterecekleri belli basl davraniglar

177) sergilemeleridir.

Gosteris kurallarma veya mesleki normlara karsilik birinin

Chu ve Murrman (2002: duygularmi veya dis davraniglarini degistirerek uygun duyguyu
31) sergileme diizeyidir.

Is roliiniin parcasi olarak duygularin yénetimidir.

Diefendorff ve Richard
(2003: 284)

Organizasyonun istedigi duygularin hizmet personeli tarafindan

Johnson (2007: 3) hizmet sunum anmda ifade edilmesidir.

Kaynak: Avci, U. ve Boylu, K. (2010). Tiirk Turizm Calisanlar1 icin Duygusal Emek
Gegerlemesi. SOID Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi. 7 (2), 21.



Bu konuda yapilan farkli arastrmalarda duygusal emek siirecini etkileyen
faktorler, duygusal emek siirecinin sonuglar1 ve duygusal emek boyutlari
belirlenmistir (Morris ve Feldman, 1996: 989-994; Grandey, 2000: 101; Ashforth ve
Humprey, 1993: 94-99) ; ilerleyen boliimlerde duygusal emek siirecine, boyutlarina

ve sonuglarina detayl olarak yer verilecektir.
2.1.1. Duygusal Emekle ilgili Kavramlar

Bu boliimde ylizeysel davranis, derin davranis, samimi davranis ve gosterim

kurallarna yer verilecektir.
2.1.1.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis sadece isletme tarafindan personelden beklenen ancak
personel tarafindan icsellestirilmeyen davranislardir. Ornegin morali bozuk olan bir
personelin hersey yolundaymis ve morali ¢ok iyiymis gibi davranmasi. Bu davranis
hizl1 ve analitik diistinmeyi gerektirir (Botheridge ve Grandey, 2002: 22). Yiizeysel
davranis duygunun ortaya konulmamasi degil, ortaya konulan ve miisteriye

yansitilan duygunun i¢tenlikle hissedilmemesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92).
2.1.1.2. Derin Davranis

Derin davranis ise davranis1 hissederek, benimseyerek sergilemeyi gerektirir.
Derin davranista personel kendini pozitif diislinerek, iyi anilar1 hatirlayarak motive
edebilir. Ornegin; miisterisine hizmet eden bir servis personeli aslinda o giin morali
bozuk olsa da iyi goriinebilmek igin giizel bir anisin1 kendisine hatirlatarak moral
bulup etrafina giiliimseyebilir. Bu noktada onun giiliimsemesine sebep olan i¢inde
bulundugu ortam ya da miisteriler degil aklinda canlandirdig1 anisidir. Hayalindeki
anis1 kaynakli mutlu olsa da sonug itibariyle i¢cinden gelerek giilimsedigi i¢in derin
davranis sergilemis olacaktir. Her iki davranis tiiri de uygun davranisi ortaya

koymak amaci glitmektedir (Chu ve Murrman, 2006: 1182).

2.1.1.3.Samimi Davrams

Samimi davranis igten gelerek yapilan ve isletmenin bekledigi davranis

tirtidiir. Samimi davranigta personel herhangi bir durum karsisinda kendisinden



beklenen ve kendi iginden gelen davranisi sergilerler. Samimi davranista personel
icinden geldigi sekilde, zorlama olmaksizin, samimice davranirlar. Ornegin, bir
barmenin morali bozuk olan miisterinin derdini dinlemesi gibi (Chu ve Murrman,
2006: 1182).

2.1.1.4. Gosterim Kurallarn

Gosterim kurallari, igletmelerin uygun duygu durumunu sergilemeleri i¢in
olusturduklar1 standartlar1 ifade eder; personelin hissettiginden ¢ok yansittigi duygu
gosterimi ile ilgidir (Diefendorff ve Richard, 1993: 284). Bu kurallar duygularin nasil
uygulanacagini agiklarlar. Ornegin; isletmede duygularin nasil ifade edilmesi
gerektigi ile ilgilidir. Bu kurallar1 miisteri beklentilerine iliskin toplumsal normlar,

ikna kabiliyeti, miisteri odaklilik vb. olusturur (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2009: 43).
2.1.2. Duygusal Emek Yaklasimlar

Duygusal emek kavrami ilk kez Hochschild (1983) tarafindan tanimlandi.
Hochschild (1983)’den sonra farkli arastirmacilarin farkli temel yaklagimlari
olmustur. Bu temel yaklasimlar; personelin duygusal emek diizeyinin ve bu diizeyi
etkileyen etmenlerin ac¢iklanmasi, personeli gereken duygu diizenlemesini yapmasina
iligkin yol gosterici tekniklerin saptanmasi ve agiklanmasi gibi konulari
aciklamaktadir. Ayrica bu yaklasimlardan yola ¢ikarak farkli arastirmacilar (Tirkay
vd. 2011; Johnson, 2007; Unler Oz, 2007; Chu ve Murrman, 2006; Diefendorff ve
Richard, 2003; Botheridge ve Gandey 2002; Kruml ve Geddes, 2000 vb.) duygusal
emek konusu ile ilgili olarak farkli dlgiimlerde bulunmuslardir Sonuglarla ilgili

tavsiyelerde bulunup, konuyu literatiirde gelistirmislerdir.
2.1.2.1. Hochschild (1983) Yaklasimi:

Duygusal emek kavramimi Hochschild ilk kez 1983 yilinda, “Managed
Heart” adli kitabinda tanimlamistir. Duygu yonetimi, duygu kurallari, cinsiyet gibi
duygusal emek konusunu etkileyen konular incelenmistir. Hochschild kitabinda bir
havayolu firmasmin ugus hosteslerinin egitim programini gozlemlemis, duygu
yonetimi ve miisteriye yaklagim konusunda nasil egitildiklerine dikkat etmistir.

Duygusal emek konusunda personel ¢alistigr isletmenin kendisinden bekledigi



sekilde duygularin1 yonetip, davraniglarmni sergiledigi i¢in duygusal yOnetim
konusunda ii¢ temel noktadan bahsedilebilir: Birincisi personel duygularini
bulundugu c¢evreyi algiladigi sekilde yonetir, ikincisi personelin hisleri ve
davranislar1 ¢alistig1 isletmenin talepleri ile ayn1 olabilir; personel hislerini kolaylikla
calistig1 isletmeye bagli olarak degistirebilir, iiglinciisii personel bagli bulundugu
isletmenin taleplerini benimsedigi zaman kendisini isletmenin pargasi olarak
hissetmesi ve bu sekilde davranmasi miimkiindiir (Hochschild, 1983: 328-329;
Gilingor, 2009: 167).

Hochschild ayn1 zamanda farkli meslek gruplarmmn farkli duygusal emek
diizeylerine sahip olduklarin1 belirtmis ve duygusal emek ihtiyac1i olan meslek
gruplarimin li¢ 6zellik tasidigini tespit etmistir. Duygusal emek calisanlarmin
miisterilerle telefonla ya da yiliz yilize iletisim i¢ine girdikleri, bu ¢alisanlarin
miisterilerin duygularin1 6n planda tuttuklari, miisteriler ile gerceklesen aktiviteleri

iizerinde kontrol sahibi olduklaridir (Unler Oz, 2007: 4).

Hochschild duygusal emek konusuyla ilgili olarak farkli davranis tiirlerine
dikkat ¢ekmektedir. Ornegin, davranis tiirlerini yiizeysel davranis ve derin davranis
olarak aymrmistir. Yiizeysel davranisi kisilerin i¢sellestirmeden gosterdikleri, uygun
davranis1 ve duygu durumunu yansitan davrams tiirii olarak tanimlarken, derin
davranis1 ise kisilerin igsellestirerek sergiledikleri davranis olarak tanimlamistir
(Ashforth ve Humphrey 1993: 92-93). Davranus tiirlerinin cinsiyet gibi farkli bireysel
etmenlerden etkilenebilecegini ifade etmistir (Hochschild, 1983; 328). Bu ayrim
sonrasin da diger arastirmacilar tarafindan farkli davranis tiirlerinin ve boyutlarin

eklenmesiyle konu gelistirilmistir.
2.1.2.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasim

Hochschild (1983) calismasinda yarali bir ¢ocuga sempati besleyen bir
hemsirenin yarali cocuga kars1 uygun yaklasim bi¢imini sergilemek i¢in ekstra ¢aba
sarfetmeyecegini belirtmektedir. Diger bir ifade ile bu durum dogal olarak
samimiyetle gelisecektir (Ashforth ve Humphrey 1993: 94).
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Derin davranig biciminde bireyler uygun duygu durumunu hissederek
sergileyebilmek i¢in hayal kurup, gilizel glinlerini hatirlayabilirler; ancak hemsire
ornegindeki samimi davranis tlirlinde hemsirenin boyle bir ¢abaya ihtiyact yoktur ve

kendiliginde gelisen bir sempati s6z konusudur (Chu ve Murrman 2006: 1182).

Ashforth ve Humphrey (1993: 94), Hochschild (1983)’in calismasina ek
olarak davranis tiirlerinde yiizeysel ve derin davranig tiiriiniin yani sira dogal olarak
gelisen samimi davranig tiirlinii tanimlamiglardir. Ashforth ve Humphrey (1993)
ayrica duygusal emegin islevlerine ve islev bozukluklarina deginmislerdir. Duygusal
emek konusunun islevleri olarak duygusal emek siirecinin saglikli yonde ilerlemesi
ile olusacak olumlu sonuclar {izerinde durulmus, kisilerin birbirleri ile olan
iletisiminde utangaglik gibi onlarin iletisimini etkileyecek durumlarin ortadan
kaldirilabilecegini belirtmislerdir. Miisterisinin yaptig1 espiriye giilen bir personelin o
miisteri ile olan diyalogu sorunsuz bir sekilde ilerleyecektir. Personelin kendisinden
beklenen davraniglari icsellestirmesi onun kendisini daha iyi ifade etmesini (self
expression) saglayacaktir. Islev bozukluklar1 olarak ise bireylerin is rolleri geregi
uygun duygu durumunu sergileyebilmelerini kisitlayan bir takim fiziksel ve
kaynaksal limitler olacaktir ya da bu durumun sonucu olarak personel, roliiniin
gerektirdigi duygusal gosterim performansina uyum saglayamayabilir. Personel
stirekli olarak yiizeysel davranis sergilemek zorunda kalabilir. Bu durum kendisini
kisitlanmis olarak hissetmesine neden olabilir. Bu tiir durumlar personelin duygusal
celiski yasamasma ve bunun sonucunda kendisine olan saygisinin azalmasina,
yabancilasma gibi olumsuz sonuclara neden olabilmektedir (Ashforth ve

Humprey1993: 95).

Ashforth ve Humphrey (1993: 98)’in iizerinde durduklar1 bir diger konu ise
sosyal kimlik teorisi (social identity teory)’dir. Sosyal kimlik teorisine gore bireyler
sergiledikleri davranmisi kendi sosyal kimlikleri (kisilik ozellikleri — gibi)
dogrultusunda benimsemeleri sonucunda samimice davranis sergileyeceklerdir. Bu

ozdeslesme sonucunda duygusal emegin olumsuz sonuclar1 azalacaktir (Ozgen,

2010: 19).
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2.1.2.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasim

Morris ve Feldman (1996-987) duygusal emegi kisiler arasi iliskilerde
organizasyonun istedigi duygusal durumu sergilemek amaciyla sarfedilen caba,
planlama ve kontrol olarak tanimlamistir. Morris ve Feldman ayrica duygusal emek
konusunu etkileyen bireysel karakteristikler ve is karakteristikleri gibi farkli etmenler
oldugunu belirtmislerdir. Morris ve Feldman (1996: 989-995) duygusal emek
boyutlarini asagidaki gibi aciklamislardir:

2.1.2.3.1. Duygusal Gosterim Sikhig

Duygusal gosterim sikligi personelle miisteri arasindaki etkilesim sikligina
baghdwr. Bir is rolii, ne kadar cok uygun duygu gosteriminin sergilenmesini

iceriyorsa o derecede fazla duygusal gosterim sikligina sahip demektir (Morris ve
Feldman 1996: 989).

“Biitiin enerjinizi miisteri iligskileri siirecine yansitin!” Bu isletmelerin
personelinden istedigi bir seydir. Bu beklenti duygusal emek siirecinde ortaya
konulan duygusal gosterim sikligi ile iligkilidir. Bu durum is g¢evrelerine gore
degismektedir; 6rnegin, bir resepsiyonist, diisiik sezonda, yarim saatte bir miisteri ile
diyalog kuruyorsa, bir kasiyer yarim saatte on miisteri ile diyalog kurabilir. Bu

nedenle kasiyerin duygusal gosterim siklig1 ¢ok daha fazla olacaktir (Rafaeli ve
Sutton, 1988: 462).

2.1.2.3.2. Duygusal Gésterim Kurallarina Iliskin Dikkat

Bir is rolii ne kadar fazla duygusal gdsterim kurallarina iliskin dikkat istiyorsa
0 derecede fazla da enerji ve fiziki ¢aba istemektedir (Morris ve Feldman, 1996:
989).

Duygusal gosterim is karakteristiklerine gore degismektedir. Cok fazla
dikkat, caba ve yogunluk isteyen is ortamlar1 personeli yorabilir. Ancak bu durum
yine is dzelliklerinden etkilenmektedir. Ornegin, kii¢iik bir magazada calisan bir satis
elemanina kiyasla, giizellik salonunda ¢alisan bir giizellik uzmaninin isi ¢ok daha
fazla dikkat istemektedir; her iki meslekte de is uygulanirken personel konusmasina,

davranisina dikkat etmelidir. Karsilarindaki miisterilerin tutumuna gore gerekirse az
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ve ¢esitli konularda konusabilirler, fakat miisteriler konugmak istediklerinde ya da
herhangi bir problemi, taleplerini agiklamak istedikleri zaman kendilerini dinleyecek
olan personelin orada oldugundan emin olmalidirlar (Sharma ve Black, 2001: 920).
Bu durum personelin isinin 6zelliklerinden dolay1 (is odakli xyaklagim) gostermesi
gereken duygusal gosterim sikliginin 6rnegidir. Bu noktada personel, derin davranisg
(deep acting) veya yiizeysel davranis (surface acting) tipini seger. Personelin kendi
karakteristik 6zellikleri, karsilarindaki miisterilere olan tutumlarini da etkilemektedir.
Ornegin, 911 acil servis personeli kendi karakterinde var olan duyarlilk ve
yardimseverlik istegi ile hareket edebilir ya da kendilerine gelen baz1 garip arama

nedenlerine giilebilir ve isteklice yardim edebilir (Schuler ve Skypher, 2000: 52-53).
2.1.2.3.3. Talep Edilen Duygusal Gosterim Cesitliligi

Bazen isletmeler, personelinden farkli duygusal gosterim cesitlerini talep
edebilirler. Bir yoneticiden, miisterisi ile kars1 karsiya geldiginde anlayisl, esnek ve
giiler yiizlii davranmasi beklenirken, personeline kars1 daha disiplinli ve biraz daha
az esnek olan bir tutum ic¢ine girmesi beklenebilir. Bu durumda ayn1 personel ayni
isletmede farklh tiirde duygusal gosterim sergilemis olur. Duygusal gosterim tiirleri
bir meslekten digerine farklilik gdsterebilir. Ornegin, bir avukattan sert ve kati bir
tutum beklenirken, bir hemsireden son derece giiler yiizlii ve sefkatli olmasi1 beklenir.
Bazi meslekler icin isletme yOneticileri tarafindan Ozellikle kendilerini kolayca
duygusal olarak farkli durumlara ve taleplere adapte edebilecek duygusal kabiliyette
olan personel aranir (Grandey, 2000: 102). Tur rehberligi bu durumun en iyi
orneklerinden sayilabilir. Tur rehberlerinin liderlik yaptiklar1 tur gruplarindaki
miisterilerin farkli talepleri veya seyahat siwrasinda karsi karsiya kaldiklar1 farkl
sorunlar1 olabilir. Bu tiir ortamlar ¢esitli duygusal gosterim tiirlerini icerir. Farkli
durumlara kolaylikla uyum saglayabilecek duygusal esneklige ve adaptasyon
kabiliyetine sahip olan personel aranir. Isletmelerin farkli duygusal gdsterim siklig
talepleri arttikca, personeldeki duygusal emek kaynakli yorgunluk artabilir (Wong ve
Wang, 2009: 254).
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2.1.2.3.4. Duygusal Celiski

Duygusal ¢eliski, personelden isletme tarafindan beklenen duygusal gosterim
ile personelin hazir oldugu ve uygulamak istedigi duygusal gosterim arasindaki
farktir. Diger bir ifade ile personelin gergek hisleri ile sergiledigi hisler arasinda
ortaya ¢ikan ¢atisma ya da uyumsuzluktur (Morris ve Feldman, 1996: 992). Personel,
duygusal ¢eligki yasasada, c¢alistigi ortamin gdsterim kurallarma uyum

saglayabilmek, gereken duygu durumunu yansitabilmek i¢cin duygusal ¢aba gosterir.

Isletmelerin zaman zaman personelinden istedikleri duygusal gdsterim,
personelin kendi dogal hislerini bastirmalarina veya saklamalarina neden olabilir. Bir
satig gOrevlisinin satacagi Uriinii yetersiz bulmasi veya be§enmemesi sonucunda
sadece ig1 geregi irliniin tanitimimi yapmasi gibi. Bu durum belli bir zaman sonra
duygusal tiikkenmislik, yabancilagsma, olumsuz diisiinme gibi sorunlar olusturabilir
Bazi1 durumlarda ise personelin ortaya koydugu duygusal gosterim karsilarindaki kisi
icin gozle goriiliir derecede 1yi1 bir sey ifade ediyorsa, bu durum personelin duygusal
uyumsuzlugun ortaya ¢ikardigi olumsuz durumlardan etkilenmemesinden
kaynaklanmaktadir (Giingér, 2009: 174).

Bakker ve Heuven (2006: 436) 101 polis memuru ve 108 hemsire iizerinde
yapmig oldugu arastirmaya gore hemsireler, hastalarina gosterdikleri giiler yiiz
karsisinda hastalarin  acilarinin  hafiflemesine tanik olduklarinda duygusal
Uyumsuzlugun ortaya c¢ikarabilecegi yabancilasma, duygusal tiikenmislik gibi

durumlar1 yasamadiklarini tespit etmislerdir.
2.1.2.4. Grandey (2000) Duygusal Emek Yaklasimi

Asforth ve Humprey (1993: 94-101) duygusal emegin islevleri ve islev
bozukluklar1 olarak, ¢alismalarimda duygusal emek konusunu cevresel etmenlerin
etkiledigini belirtmislerdi. Morris ve Feldman (1996: 1002-1003) calismalarinda
duygusal emek siirecinin is otonomisi, etkililik, cinsiyet gibi etmenlerden
etkilenebileceginden bahsetmis olmakla beraber duygusal emek siirecinin sonuglar1

olarak duygusal yorgunluk ve i tatmininden bahsetmistir.
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Grandey (2000:101-108) yaklasiminda Asforth ve Humprey (1993) ve Morris
ve Feldman (1996)’nin yaklasimlarina ek olarak duygusal emegi etkileyen etmenleri
organizasyonel ve bireysel etmenler olarak siniflandirmistir. Ayrica duygusal emegin
bir ¢iktisi olarak stres, duygusal tiikenmislik, is tatmini, geri ¢ekilme gibi sonuglari
aciklamistir.  Grandey ayrica yonetici ve calisan destegi iizerinde durmustur. s
yerinde yonetici ve ¢alisan desteginin yiiksek veya diisiik olmasinin duygusal emek

slirecini ve sonucunu etkileyecegini savunmustur.

Grandey (2000: 98-101) ayrica duygu diizenleme konusuna iki farkli method
ile yaklasmistir. Birincisi 6ncel odakli (antecedents-focused), ikicisi ise tepki odakli
(response-focused)’dir. Grandey ayrica bu tiir farkli methodlar: yiizeysel davranis ve
derin davranis arasindaki iliski agisindan da degerlendirimini yapmistir. Oncel odakli
duygu diizenlemesinde bireyler yasadiklar1 ortamin etkisiyle ne sekilde
davranacaklarmma ve duygu diizenlemelerine karar verirler; bireyler veya personel
calistiklar1 ortamdaki durumu kontrol altina alabilmek icin kendi algilamalarma gore
kararlar verebilirler. Ornegin personel calistig1 isletmede hoslanmadigi bir durumla
karsilastiginda isten ayrilabilir veya hoslanmadig1r miisterilerle yiiz yiize gelmemek
icin ¢abalayabilir. Bu tiir durumlar miisteri memnuniyeti ve miisteri beklentilerini
(giivenilirlik, giiven, heveslilik vb.) karsilamak ve kaliteli hizmet sunmak agisindan

beklenen bir durum degildir (Lovelock, 1996: 563; Berry vd., 1988: 37).

Personel, kaliteli hizmet sunumunu saglayabilmek i¢in, kendi algisinda
degisiklikler yaparak verecegi duygusal tepkiyi degistirebilir. Bu noktada personele
konuyla ilgili olarak dikkat yonlendirimi (attentional deployment) ve bilissel
degisim (cognitive change) duygu diizenleme teknikleri etki edecektir. Duygu
diizenlenimi kavrami Hochschild (1983)’de derin davranis konusunda belirtildigi
gibi personelin sergilemesi gereken duygu durumunu sergileyebilmesi i¢in giizel
anilarmi hayalinde canlandirarak, moralini yiikseltmesi olarak agiklanabilir. Biligsel
degisim ise bilis ve biligsel yap1 lizerine kurulmustur. Bilis, dis uyaranlarin kisilerin
algilamas1 veya anlamlandirmasidir. Biligsel yap1 ise dis uyaranlar1 algilayan,
diizenleyen ve tutan zihinsel catidir (Ucak ve Giizeldere, 2006: 9). Biligsel degisim
konusunda ise personelin olay1 algilamasinda meydana ¢ikacak olan degisikliktir.

Ornegin; Hochschild (1983: 328) ucus hosteslerine ucustan korkan yolcular1 cocuk
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olarak algilamalarin1 ve bu yonde onlara sefkatle yaklagsmalar1 konusunda egitim
verildigini belirtmistir. Bu noktada personelin durumu algilamasinda farklilik
yaratmak amaglanmistir. Bu durumda yine derin davranig sergilenmesi amaci
giidiilmektedir. Tepki odakli yaklagimda ise bireylerin herhangi bir durumun
etkilerini direk olarak kabul etmesi ve buna gére davranmasi yerine bireyin ig¢inde
bulundugu duruma gore algilamasmi degistirip veya ustaca yOnetip, tepkisini bu
yonde ayarlamasidir. Bu durum egzersizlerle veya tibbi bir yardimla da saglanabilir.
Bireyler bu noktada tepkilerini i¢sellestirmeden de sergileyebilirler. Bu konu daha
cok yiizeysel davranigla baglantilidir. Bu duygu diizenleme teknigi bireylerin ortaya
koyduklar1 davranigsin sekillendirilmesi ile ilgilidir, derin davranista oldugu gibi

i¢sellestirilmesi ile ilgili degildir (Grandey, 2000: 99).

Yukarida belirtilen temel yaklasimlardan hareketle farkli arastirmacilar cesitli
Olcekler gelistirerek duygusal emek konusuyla ilgili Ol¢ctimlerde bulunmuslardir;
Botheridge ve Lee (2003) duygusal emek konusu kapsaminda duygusal gosterim
sikligi, yogunlugu, cesitliligi, miisterilerle etkilesim siiresini ve duygusal emek
faktorlerini  6lgen duygusal emek Olgegini (Emotional Labor Scale- ELS)
gelistirmislerdir (Ozgen, 2010: 29). Chu ve Murrman (2006), Kruml ve Geddes

(2000)’dan ve farkli arastirmacilardan (Grandey, 1999, DeLay, 1999; Botherige ve
Lee, 1998) faydalanarak turizm isletmelerinde kullanilabilecek olan, Hospitality
Emotinal Labor Scale (HELS)’i gelistirmisleridir. HELS’de duygusal ¢aba ve
duygusal ¢eliski boyutlar1 ile duygusal emek Olgiilmiistiir, duygusal emegin

Olclilmesi amacglanmustir.
2.1.3. Duygusal Emek Siirecini Etkileyen Etmenler ve Sonuclan

Isletmelerde farkli durumsal etmenler personelin duygusal emek siirecini
etkileyebilmektedir. Personelin yaptig1 isin karakteristiklerinden kaynaklanan
etkilesim beklentileri ve yasanilan olaylar karsisinda personelin gosterdigi tutum
sonucunda olusan pozitif ve negatif olaylar duygusal emek siirecini etkilemektedir.
Ayrica duygusal emek siirecinin sonuglarmm hem kurumsal hemde kisisel bazda
olmasina neden olmaktadir (Chu ve Murrman, 2006: 1180- 1182). Bu kapsamda iki

farkli yaklasim s6z konusudur; biri personel odakli (employee - focused approach)
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yaklagim, digeri ise is odakli (job - focused approach) yaklasimdir. Personel odakl
yaklasim, duygusal emek konusunun daha ¢ok i¢ siirecleri ile ilgilidir; 6rnegin,
personelin karakteri, cinsiyeti vb. Is odakl yaklasim ise daha ¢ok isin gerektirdigi
duygusal gosterim sikligi, siirekliligi, personel — miisteri iliskileri sonras1 miisterinin

elde ettigi tatmin v.b. is 6zellikleri ile ilgilidir (Botheridge ve Grandey, 2002: 17).

Duygusal emek siireci ve sonuglar1 asagidaki sekil yardimiyla daha iyi

anlagilabilir:
Sekil 1: Duygusal Emek Siireci ve Sonuglar1
Durumsal Etmenler Duygu Diizenleme Siireci Uzun Dénem
Etkilesim Duygusal Emek Bireysel Durum
Beklentileri
Derin Davranis Tiikenmislik
Siklik
Siireklilik Dikkat Yo6nlendirimi is Tatmini
Cesitlilik Bilissel Degisim Orgiitsel Durum
Gosterim Kurall
ke Yiizeysel davranis Performans

Duygusal Olaylar:

- Geri gekilme
Pozitif Olaylar

Negatif Olaylar

Bireysel Faktorler ()rgiitsell Faktorler
Cinsiyet N Is Otonomisi
Duygulanma Yetisi Yonetici Destegi

Duygusal Zeka o
Duygusal Etkileyicilik Calisan Destegi

Kaynak: Grandey, A. A. (2000) “Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to
Conceptualize Emotional Labor”, Journal of Ocupational Health Psychology, 5 (1) 95-110.
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Sekil 1°de duygusal emek siireci ve sonucu agiklanmaya c¢alisilmistir.
Sekilde goriildiigii tizere duygusal emek sadece i¢ cevresel faktorlerden degil ayni
zamanda dis g¢evresel faktorlerden de etkilenmektedir. Duygusal emek siirecini

etkileyen faktorler asagidaki gibi a¢iklanabilir:
2.1.3.1. Duygu Yonetim Siirecini Etkileyen Etmenler

Duygusal emek siireci farkli etmenlerden etkilenebilecek kadar hassas bir
konudur. Duygu yOnetim siirecini etkileyen etmenler durumsal, 6rgiitsel ve bireysel

acidan degerlendirilecektir.

2.1.3.1.1. Durumsal Unsurlar

Durumsal unsurlar bolimiinde personel — miisteri iliskisine bagli olarak

ortaya c¢ikan etkilesim beklentileri ve duygusal durumlar degerlendirilecektir.

Etkilesim Beklentileri: Personel yaptig1 isin geregi olarak miisteri
beklentilerine cevap vermek zorundadir. Bu durum miisteri ile etkilesim kurmay1
gerektirmektedir. Miisteri ile kurulan miisteri etkilesim siirecine iliskin personelden
sergilemesi istenen farkli etkilesim beklentileri olacaktir. Etkilesim beklentileri
duygusal emek siirecini ve sonuglarini etkilemektedir. S6z konusu etkilesim
beklentileri siklik, siireklilik, duygusal gosterim g¢esitliligi ve duygusal gosterim

kurallarma iliskin dikkatten olusmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 989-995).

Personelin miisteriler ve is ile etkilesim kurma siklig1 duygusal gosterimini,
baglantili olarak duygusal emek siirecini ve sonucunu etkileyecektir. Sik sik miisteri
ile ilgilenmek zorunda kalan bir personel ile nadiren miisteri ile kars1 karsiya gelen
bir personelin duygusal emek kalitesi degisiklik gosterebilir. Bu degisimin nedeni ise
personelin sergilemesi gereken duygusal emegin ilgilendigi miisteri sayisina bagl

olarak siklik géstermesidir (Morris ve Feldman, 1996: 989-995).

Duygusal gosterim ¢esitliligi de duygusal emek siirecinin sonuglarini
etkileyebilmektedir. Duygusal gosterim kurallar1 isin karakteristigine gore farklilik
gosterebilir. Isletmeler personelinden farkli durumlar igin farkli duygusal gosterim
sergilemelerini isteyebilirler. Yapilan ise gore personelin miisteri ile fazla konusmasi

veya fazla dikkat gdstermesi gerekebilir (Sharma ve Black, 2001: 920). Ornegin,
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magazadaki bir satig elemani kararsiz bir miisteri karsisinda se¢im yapmasi
konusunda yonlendirici ve destekleyici bir tutum sergilerken, memnuniyetsizligini
ifade eden sinirli ve yiiksek sesle konusan bir miisteri karsisinda sikayetini
gidermeye yoOnelik daha dikkatli ve anlayish bir duygusal gosterim sergileyebilir
(Grandey, 2000: 102) .

Stireklilik konusu da duygusal emegi etkileyen faktorlerdendir. Sireklilik
konusu duygusal gosterim kurallarin1 da etkilemektedir. Personelin yaptigi isin
geregi olarak duygusal emek gdsteriminin siiresi degisebilmektedir. Ornegin, bir
ucus hostesinin duygusal gosterim siiresi ile zaman zaman miisteriler ile iletisim
kuran kat gorevlisinin duygusal gdsterim siiresi ve baglantili olarak duygu gosterim
yogunlugu farkli olmaktadir. Duygu gosterim yogunlugunun fazla olmasi duygu
gosterim kurallarmna iligkin dikkat yogunlugunu ortaya c¢ikarabilmektedir (Ozgen,

2010: 21).

Duygusal emegi etkileyen etmenlerin tiimii ya da bazilar1 personelin is
ortaminda gelisebilmektedir. Bu tiir durumlar personelin duygusal emek
performansimi etkileyebilmektedir. Personel kendi hislerine yabancilastigi takdirde
isletmenin  kendisinden bekledigi duygular1 sergilemek i¢in daha fazla
cabalayacaktir. Bu durum duygusal cabayi ortaya c¢ikaracaktir. Bazi arastirmalar

neticesinde personel hosgoriilii yaklasim karsisinda daha az duygusal caba

sarfetmektedir (Kruml ve Geddes 200: 40).

Personel duygu gosterim kurallarina uymak i¢in duygusal agidan c¢aba
sarfederken i¢ diinyasinda yasadigi kendi hisleri ile sergiledigi davranislar arasinda
ki farklilik ise duygusal ¢eliskiye neden olacaktir. Duygusal celiskinin siirekli
yasanmasi personelde bir takim sonuclarin olusmasina neden olabilir. Bu sonuglar
olumlu olabilecegi gibi olumsuz da olabilmektedir (Gardner, 2009: 462; Morris ve
Feldman, 1996: 989). Bu sonuclara duygusal emek siirecinin sonuclar1 kisminda yer

verilmistir.

Duygusal Olaylar: Duygusal emek siirecinin bagka bir etmenidir. Duygusal
durumlar negatif ve pozitif durumlar olarak ayrilabilir. Ornegin, siirekli kaba

davranan bir miisteri karsisinda personel, biitiin miisterilerin asla tatmin olamadigini
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diistinebilir. Bu durumda negatif durum ortaya c¢ikacaktir. Pozitif durumda ise
personel miisteri memnuniyetini saglayabildigini gézlemledigi takdirde daha pozitif
bir tutum sergileyip, miisterilerine motivasyonu yiikselmis bir bi¢cimde hizmet
edebilir (Giingor, 2009: 175; Gardner vd. 2009: 169; Grandey, 2000: 101). Olumsuz
durumlarin siirekli tekrar etmesi personelin duygu diizenlemesi yapma sikligi
artirabilir. Bu durumda personel algilamasinda bir takim degisiklikler yapip biligsel

degisim metodunu tercih edebilir (Grandey, 2000: 103).

2.1.3.1.2. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler boliimiinde cinsiyet, duygusal etkileyicilik, duygusal zeka,

duygulanma yetisi gibi bireyden kaynakli etmenler incelenecektir.

Cinsiyet:Bireysel  faktorlerden olan cinsiyet hakkindaki  yorumlar
arastirmacilara gore degisebilmektedir. Ornegin, bazi arastirmacilara gdre kadin
personel duygusal emek konusunda ¢ok daha fazla yeteneklidir (Schaubroeck ve
Jones, 2000: 181). Hochschild (1983: 328)’e gore kadin personel gerektigi zaman bir
anne gibi anlayish, koruyucu ve sefkatli davranir. Bu davranislar1 dogal olarak
yaparlar. Dolayisiyla kadin personel otomatik olarak duygusal emek konusunda daha
yeteneklidir. Ornegin ucakta seyahat eden korkmus bir yolcu karsisinda kadin
personel onlar1 ugustan korkan cocuklar olarak algilayip uygun davranis bigiminde

yaklasmas1 gibi.

Duygusal Etkileyicilik: Duygusal etkileyicilik konusu duygular1 yansitabilme
yetenegi ile ilgilidir. Yiizeysel davranis ve derin davransla iliskilidir (Unler Oz,
2007: 18). Bir personelin ¢alistigi isletmenin kendisinden bekledigi davranist ve
duygu diizenlemesini gercekten igsellestierek yapmasi veya samimi bir davranis
sergilemesi daha duygusal efor safretmesine neden olacaktir; ancak uygun duygu
durumuna sahip olabilmesi i¢in kendisini zorluyorsa ve igsellestiremeden uygun
davranis1 sergiliyorsa ortaya cikacak olan duyugusal caba daha fazla olacaktir
(Grandey, 2000: 106).

Duygusal Zeka: Duygusal zeka dogru algilamayi, duygulari agiklamaysi,
Olglimleme ve deger bicmeyi, duyguyu ve duygusal bilgiyi anlama yetenegini

icermektedir (Mayer, Caruso ve Salovey, 2000: 328). Duygusal zekd ayn1 zamanda
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bireyin kendi duygularindan ve bagkalarinin duygularindan elde ettigi farkindalig1
davranislarma ve diisiincelerine yansitmasi durumunuda icermektedir (Ozgen, 2010:
44). Bireysel faktorler arasinda yer alan duygusal zeka kolayca duygusal
diizenlemeyi ve duygusal gosterimi etkiler. Ornegin, pozitif davranmak, mutlu
olmak, stresin negatif etkilerinden kurtulmak gibi davraniglar personelin duygusal
durumunu etkilemektedir (Ozkaplan, 2009: 17-19). Johnson (2007: 64) yapmuis
oldugu c¢alismada duygusal zeka ile derin davranis arasinda dogrusal bir iliski
oldugunu tespit etmistir.

Duygulanma Yetisi: Duygulanma yetisi bireylerin yasadiklar1 farkli durumlar
karigisinda gosterdikleri genel duygusal egilim olarak tanimlanabilir (Morris ve
Feldman,1996: 1000). Duygulanma yetisi bireyin pozitif ya da negatif olmasini, bir
seyl yapabilecegine inanip inanmamasini etkileyebilmektedir (Yigitbas ve Yetkin,
2003: 5-6). Pozitif ve negatif olarak farkli iki sekilde degerlendirilebilir. Pozitif
duygulanma yetisine sahip olan kisiler daha aktif ve g¢oskulu olurlar, negatif
duygulanma yetisine sahip olan kisiler ise daha endiseli, gergin ve mutsuz olabilirler.
Olumsuz duygulanima sahip olan kisiler istenen duygu gd&sterimini

gerceklesirebilmek i¢in ¢ok daha fazla ¢caba harcamaktadilar (Ozgen, 2010: 43).
2.1.3.1.3. Kurumsal Faktorler

Isletmelerin, hizla degisen i¢ ve dis cevre kosullarina uyum saglayabilmek
adna, orgiitsel biitiinliigli korumak ve gelistirmek amaciyla gelistirmis oldugu ortak
degerler, organizasyon kiiltiirii (organizational culture) olarak ifade edilmektedir
(Cirpan ve Koyuncu, 1998: 223). Isletmede calisan personel organizasyon kiiltiirii
ile uyumlu ¢alismak zorundadir. Bu nedenle duygusal emek konusu, organizasyon
kiiltiirinden oldukca fazla etkilenmektedir. Ornegin, isletmeden beklenen
organizasyon kiiltliri nedeniyle konaklama isletmelerinde c¢alisan personelin
yardimsever, pozitif olmas1 beklenir. Personel bu durumu i¢sellestiremedigi takdirde
yiizeysel davranis (surface acting) s6z konusu olacaktir. Isletmelerin sahip olduklar:

organizasyonel yap1 personelin ortaya koydugu duygusal emegi etkilemektedir.

Isletmelerin hitap ettikleri miisteri kitlesi de isletmede ¢alisan personelin
duygusal davraniglarii etkilemektedir. Avct ve Kilig (2010: 298)’1in ¢aligmasinda

turizm sektoriinde hizmet edilen turistlerin yerli veya yabanci olmasi duygusal emek
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gosterimini etkilemektedir; yerli miisterilere hizmet sunan caliganlar daha fazla
yiizeysel davranig sergileyebilmektedir. Yapilan arastirmadan elde edilen bir bagka
sonu¢ ise yabanci miisterilere hizmet sunan personelin duygusal celiski veya
duygusal uyumsuzluk durumu yerli miisterilere hizmet sunanlarinkine gore daha

duisiiktiir.

Is Otonomisi: 1s otonomisi konusu personelin kendi yeni stratejilerini
olusturmalari, 6zgiir bir sekilde ¢alismalarini icermektedir. Personel yaraticiliginin
desteklenmesi, motivasyonlarimin artirilmasi, personel giiglendirme gibi konular is
otonomisini desteklemektedir (Pihu vd., 2008: 195). Yapilan arastirmalar sonucunda
is otonomisinin is tatmini {izerinde dogrudan etkisi oldugu goriilmektedir. Is
otonoisine sahip olan ¢alisanlar duygusal celiski durumunu daha az yasamaktadirlar
(Morris ve Feldman, 1996: 999-1000). Is otonomisi konusu organizasyonel yapi ile
de iligkilidir. Organizasyonel yapi kapsaminda isletmenin amagclar1 ihtisaslagma
derecesi, merkezilesme derecesi vb. konular olusturmaktadir. Ornegin
formellesmenin fazla oldugu diger bir ifade ile neyin, ne zaman, nerede ne i¢in nasil
ve kim tarafindan yapilacagi onceden ayrmtili olarak belirlendigi isletmelerde
personel isletme taleplerine gore kati kurallar i¢ginde davranmak zorunda kalabilir. Bu
durum onlarm duygusal emek konusundaki performanslarini etkileyebilmektedir.
Personel siirekli digsaridan gelen yaptirimlar karsisinda samimi veya derin davranig
sergilemeyi birakip sadece isletmenin taleplerine uyan daha yiizeysel bir tutum i¢ine
girebilir. Bu durum sektorel 6zellikleri de igermektedir. Ornegin; hizmet sektdriinde
calisan bir personelin duygusal gosterim sikligi, miisterilerle yliz yiize geg¢irdigi stire

yiiksek olabileceginden dolayi fazla olabilir (Kogel, 2003: 173).

Yénetici Destegi: Duygusal emek siirecinde eger duygusal emek konusuna
etki eden faktorler pozitif yonde etki yaparsa, duygusal emek siirecinin sonuglar1 da
aym yonde pozitif olabilir. s tatmini diizeyi yeteri kadar yiiksek olan, ydneticileri
tarafindan desteklenen personel duygusal yonetim konusunda ¢ok daha basarili olup,
saglikli bir is ortaminda ¢alisma imkani bulmaktadir (Schaubroeck ve Jones, 2000:
182; Grandey, 2000: 101; Giingor, 2009: 175; Gardner vd. 2009: 169). Tiirkay vd.
(2011) yapmis olduklar1 ¢aligmada amirin personele destek vermesinin derin

davranis ve duygusal davranis sergilemede etkili oldugunu ortaya koymustur. Unler
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Oz (2007: 69) doktora tezi calismasi sonucunda amir destegnin ise baglilig: artirdig

sonucuna ulagmistir.

Calisan Destegi: Isletmelerde olusan sosyal gruplar personel motivasyonunu
ve buradan kaynakli olarak {iiretimi de etkilemektedir. 1930’larda sonuglanan
Howthorn aragtirmalar1 neticesinde personel iiretimini fiziki etmenlerden ¢ok sosyal
gruplarm, personel iligkilerinin etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Kogel, 2010: 236).
Personelin diger personelle yapacagi bilgi alis verisi, eglenceli zaman paylagimi,
aktivite katilimi, i¢ hizmet faaliyetine ortak katilim gibi paylasimlar hem
motivasyonu artirabilmekte hem de derin davranig sergileme veya uygun duygu
gosterimini  ayarlama konusunda sarfedilecek c¢abanin azalmasmi ortaya

cikarabilecektir (Kozak, 2009: 28; Grandey, 2000: 105). .

Duygusal emek siireci tizerinde etkili olan kisisel ve organizasyonel etmenler

asagidaki 6rnek olay yardimi ile daha iyi anlasilacaktir:

ORNEK OLAY -1

SHERATON HOTEL’iN SEF BARMENI iLE BiR KONUSMA

Osman Giindem Sheraton Hotel’in sef barmendir. Barda ¢alismaya alt1 y1l 6nce baslamis ve iki y1l
gecmeden sef olmustur.

— Sheraton Hoteldeki ilk giinlerinizi anlatir misiniz Bay Giindem?

— Bu oteli ¢ok seviyorum ve burada calistigim igin ¢ok mutlu ve gururluyum. Onceki islerimde
hi¢ boyle olmamisti burada bambaska biri oldum. Yemek servisi bana ¢ok sikici gelirdi ama
Sheraton Hotel’e garson olmak i¢in bagvurdum. F&B miidiirii bana ummadigim kadar yakin
davrandi. Miilakattan sonra benim iceceklere olan ilgimi kesfetti ve bana barda ¢alismam
teklif etti. O kadar mutlu olmustum ki ve teklifinde yanilmayacagim gosterecegime soz verdim.
Daha sonra ise “Introduction orientation” denilen tanima, tanigma ve uyum saglama fasl basladi.
Ben ve benimle ise alinanlar biitiin béliimleri gezdik, otelin yoneticilerini, miidiirlerini tanidik,
ne amagcladiklarini, bizlerden ne beklediklerini 6grendik, herkes orada olmaktan memnundu.
Tabi restoran — bar ile ilgili boliimlerini can kulagt ile dinledim. Yangin egitimi tizerine bir film
izledik ve ertesi glin yangin oyunu oynamak iizere sozlesip ayrildik. Egitim sirasinda hakikaten
gercek bir yangim sondiirdiik. Cok sey yasadik ve cok seyler ogrendik.

— Peki Bay Giindem burada ¢aligmak nasild1 aradiginizi buldunuz mu?

— Kesinlikle evet burasi benim i¢in en dogru yerdi.

...size “on-the-job” yani is basinda egitimden bahsedeyim. Bu egitimde alti kisiydik sefimiz
sabirla ilgilendi benimle. Bardak ve catallar1 nasil tutacagimdan su doldurmama her konuda
egitim verdi bize, gercek bir 6gretmendi hepimiz dost olmustuk.

—Sanirim sefinizi 6rnek aldiniz kendinize.

—Tamamiyle sefimi kendime ornek aldim. Barmenlerin en ufak hatalarim fark eder, bir egitici, bir
dost olarak, dogru yaptiklarma ikna oluncaya kadar sabirla ilgilenmemi siirdiirtirtim.

Kaynak: Olali, H. ve M. Korzay. (1993). Otel Isletmeciligi. istanbul: Beta Yayincilik, 463-
464.
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Yukaridaki 6rnek olaydan anlagilacagi gibi Bay Giindem davranis bigimini
benimseyerek sergiledigi i¢in “Duygusal Emek” konusu ile ilgili olarak “Samimi
Davranis” bicimini sergilemektedir; bunun sonucunda basarili olmaktadir.
Yukaridaki 6rnek olayda koyu renkli olarak belirtilen kisimlar organizasyonun Bay
Glindem’e gosterdigi davranislar, italik olarak belirtilen kisimlarda ise Bay
Glindem’in organizasyonun gosterdigi tutum karsisindaki memnuniyeti ve bu
memnuniyet karsisinda sergiledigi “samimi davranig” bigimi yer almaktadir. Bay
Gilindem organizasyonel etkilerden (yoneticilerin tutumu, dogru departmanda
degerlendirimi, oryantasyon faaliyetleri vb.) oldukc¢a olumlu yonde etkilenmis ve
motivasyon seviyesi yiikselmistir. Bu durum paralelinde kisisel basarist artmustir.
Derin davranis1 sergileyen personel ayn1 zamanda iyi motive olmus demektir. lyi bir
motivasyon sonucunda personel isletmedeki islerini i¢sellestirip, “samimi davranig”

sergilemektedir.
2.1.3.2. Duygusal Emek Siirecinin Sonuclar

Duygusal emek siirecinin sonuglar1 personelin calistigi isletmeye kattigi
duygusal emegin kalitesi, faktor Ozellikleri personelde kisa ve uzun stireli olarak
birtakim etkiler veya sonuglar ortaya ¢ikmasma neden olabilmektedir. Bu sonuglar

asagidaki gibi aciklanabilir:
2.1.3.2.1. Bireysel Sonuclar

Bireysel sonug¢lar kapsaminda duygusal emek siirecinin sonuglarinin bireysel

acidan degerendirimesi yapilacaktir.

Duygusal Tiikenmiglik: Uzun siireli, stresli g¢aligma saatlerine maruz
kalindiginda, personelde fiziksel ve duygusal agidan yorgunluk, duyarsizlagma,
iiretkenlikte azalma gibi negatif durumlar ortaya ¢ikabilmektedir (Unal, Karlidag ve
Yologlu, 2001: 113). Personel c¢alistig1 isletmelerin taleplerini benimsemeden
davranis haline getirdikleri takdirde de uzun donemde olumsuz bir sonu¢ olarak
duygusal tiikkenmislik durumu ortaya ¢ikabilir. Davranis benimsenmedigi i¢in derin
davranis veya samimi davranis sergilenmemistir. Icten geldigi sekilde

davranmayarak sadece yiizeysel davranis sergileyen personel bir siire sonra duygusal
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anlamda yorulabilir. Bu siiregte personel kendi dogal duygularini unutabilir ve

kendilerine yabancilagabilirler (Giingor, 2009: 167; Pugliesi, 1999: 130).

Kisinin igsellestiremeden uyguladigi duygusal yonetim kaynakli olusan
stresin diger sonuglarindan olan yabancilagma (depersonalization) ve kisisel
basarimin azalmasi (reduced personal accomplishment) duygusal tiikkenmisligin
ornekleridir. Personelin uzun siireli olarak maruz kaldigi tikenmislik durumu
sonucunda kendi diislincelerine, hislerine ve miisterilerin beklentilerine karsi
duyarsizlagmas1 sonucunda yabancilasma durumu ortaya ¢ikacaktir. Bu durum
personelin kisisel basarisini azaltabilmektedir. Bu iki bilesenin bir araya gelmesi

sonucunda duygusal tiikkenmislik durumu ortaya ¢ikabilmektedir (Yenigeri vd., 2009:
89).

Duygusal tiikenmisligi engellemek icin stresi kontrol altinda tutmak
onemlidir. Bu konuda personelin duygusal ifadeleri 6nemlidir. Duygular ifade
edilirken giilimsemek, yardimci olmak, pozitif davranmak, empati kurmak vb.
davraniglar sergilemek pozitif sonuglar doguracagi i¢in iyi bir is performansina
neden olacaktir. Ornegin, kat hizmetleri gorevlisi igin iyi bir oda temizligi sonrasi
almig oldugu bahsis onu isine daha da motive edecektir. Aksi bir durum
disiiniildiigiinde ise personelin miisterilere karsi sinirli ve negatif bir tutum iginde
olmasi, duygularmi bu yonde ifade etmeleri sonucunda olusacak olan miisteri
memnuniyetsizligi, personele duyulan giivenin azalmasina ve diisiik is performansina
neden olacaktir. Olusan bu negatif sonuglar ise duygusal tiikkenmislik durumunun

ortaya ¢ikmasina neden olacaktir (Botheridge ve Grandey, 2002: 17-19).

Is Tatmini: Is tatmini personelin isine karsi duydugu memnuniyet olarak
degerlendirilebilir. Isletmelerde personel hizmet ettigi miisteriyi de memnun etmek
durumundadrr. Bu asamada isletmenin bekledigi duygu gosterimini de sergilemek
zorundadir. Wharton (1993) banka ve hastane personeli lizerinde yapmis oldugu
caligmasinda is tatmini ve duygusal emek arasinda pozitif yonde iliski bulmustur.
Bunun nedeni olarakta personelin igletmesinin istedigi duygu gosteriminin kendi
kisisel 6zellikleri ile (yardimseverlik, sempatiklik vb.) bagdagmasi sonucunda kisinin

fazla duygusal caba harcamamasi olarak aciklamistir (Warthon, 1993: 219).
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Is tatmini, isin gerekirdigi duygu goésterim sikligindan, duygu gosterim
cesitliliginden ve duygusal celiski durumundan etkilenmektedir. S6z konusu
duygusal emek boyutlarinda artis olmasi personelin duygusal ¢aba diizeyini artirip is
memnuniyetini, duygusal yorgunluk kaynakli olarak disiirebilmektedir (Morris ve
Feldman, 1996: 989-995). is tatminini; stres, duygusal tilkenmislik, yabancilasma
gibi durumlar diislirebilecegi gibi yoOnetici ve c¢alisan destegi artirict rol

oynayabilmektedir (Botheridge ve Grandey, 2002: 17-19; Grandey, 2000: 104-107).
2.1.3.2.2. Kurumsal Sonuclar

Kurumsal sonuglar boliimiinde duygusal emek siirecinin sonuglar1 kurumsal

acidan degerlendirilecektir.

Performans: Personelin sergileyecegi performans diizeyi duygusal emek
siirecinde farkli etmenlerden etkilenmektedir. Onceki bdliimlerde belirtildgi gibi
duygusal emek boyutlar1 ve duygusal emek siirecinin sonucunda olusan
yabancilasma, kisisel basarisizlik gibi durumlar performansi etkilerken ayni zamanda
pesonelin uygun duygu gosterimini sergilemek igin gergelestirdigi duygusal caba da
performansmi etkilemektedir (Giingér, 2009: 175; Garder, 2009: 169; Grandey,
2000: 101;). Performans konusu bireysel karakteristiklerle de yakindan iligkili bir
konudur. Ornegin stres, cinsiyet ve iicret farkliliklar1 gibi etmenler performansi

etkileyebilmektedir.

Stres, kisilerin fizyolojik ve psikolojik yapisini bozan bir etmendir. Personel
acisindan degerlendirildiginde stres personelin ¢evreleri ile bas etme, saglikli iiretim
yapabilme durumunu tehdit edebilen bir durumdur (Akova ve Isik, 2008: 18).
Isletmeler personelinden kesin bir duygu yonetimi (emotional management) isterler.
Bu istek dogrultusunda personel belli duygusal gosterimleri (emotional display)
tekrarlar. Bu siirec ihtiyaclardan dolay: stres ile son bulabilir. Is karakteristikleri (job
characteristics) ve bireysel karakteristikler (individual characteristics) stres
seviyesine etki etmektedir. Ornegin, karakter yapisi geregi rahat olan bir bireyin is
stres seviyesi, sinirli bir yapiya sahip olan bir bireye gore daha diisiik diizeyde
olabilir (Grandney, 2000: 103-104). Fiziksel anlamda saglik durumu uzun donemli

stres nedeniyle zarar gorebilir. Kisa donemde zihinsel anlamda personele zarar
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verebilir. Ornek olarak, “Talep edilen sekilde duygular1 yonetmek ve bu duruma
paralel olarak davranig sergilemek seyahat boyunca stresli olabiliyor. Uykusuzluga
neden olabiliyor, zaman zaman olaylar karsisinda dogru davranigi yapip yapmadigim
konusunda kararsizliga diisebiliyorum. Bu durum zaman zaman karin agrisina neden

olabiliyor .” (46 yasindaki 18 yillik tur rehberi, Karl) (Wong ve Wang, 2009: 54).

Cinsiyet, duygusal emek konusunda stresi ve performansi etkileyen bir diger
faktordiir. Ornegin, yapilan bir arastirmada erkek tur rehberi ve bayan tur rehberi
arasinda, stresi kontrol konusunda ince bir ¢izgi vardir. Erkek tur liderleri daha sakin,
telagsiz olabilirler, bayan tur liderleri ise empati yapma, sefkatle ilgilenme, hisleri
anlama gibi konularda daha basarili olabilirler (Wong ve Wang, 2009: 54). Is
performanst ayni zamanda sergilenen davranis tiriinii de etkileyebilmektedir.

Grandey (2000: 105)’e gore derin davranis is performansi ile pozitif ilgkiliidir.

Ucret farkliliklari, hizmet performansi konusu ile ilgili bir diger sonugtur.
Teknolojik yetenekler nasil ki yiiksek ticretle Odiillendiriliyorsa, duygusal emek
beseri sermaye olarak degerlendirildigi i¢cin, duygusal emek konusunda performansi
yiiksek olanlar da iicretle ddiillendirilebilir. Is giicii pazar1 teorisine (labor market
teory) gore hem biligsel anlamda hem de duygusal emek konusunda yetenekli olan
personeli bulmak oldukga zordur. Ornegin is giicii pazarmin % 20 ‘si duygusal emek
konusunda yetenekli personel % 20’si bilissel agidan yetenekli personel talep
ediyorsa, sadece %4’liikk bir kisim hem duygusal emek konusundaki talebe hem de
biligsel yetenek talebine cevap verebilmektedir. Bu noktada her iki yetenege de sahip
olan personel yiiksek maas almaktadir. Duygusal emek konusundaki yetenek
tamamlayici rol oynamaktadir (Glomb vd., 2004: 701-702). Is yasaminda daha fazla
sabir, sefkat ve siireklilik gerektirecek islerin kadinlar i¢cin oldugu diisliniiliir ve
erkeklere kiyasla daha az iicretlendirme bile yapilabilir. Bunun nedeni ise onlarin bu
meslekleri uygularken ¢ok fazla zorlanmadiklari, i¢lerinden gelerek bu davranislari
yaptiklar1 diigiiniiliir (derin davranis). Bu durumda kadinlar s6z konusu islerde uygun
duygu gostermini dogal olarak sergiledikleri icin erkeklere oranla daha az duygusal

caba sarfettikleri ve performans harcadiklar1 diisiiniilebilir (Hochchild, 1983: 328)

Geri Cekilme: Geri c¢ekilme literatiirde isletmelerde yasanan sorunlar

karsisinda verilen kisisel tepki olarak degerlendirilmektedir. Bireyler geri ¢ekilme
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durumunda devamsizlik yapabilir, isi birakabilir, organizasyonla ilgili konulara ilgi
gostermeyebilir (Kogel, 2010: 654-655). Geri ¢ekilme davranigi yabancilagma,
kisisel basarinin azalmasi, duygusal tikenmislik gibi farkli etmenlerden
etkilenebilmektedir. Derin davranis ve yiizeysel davranis sergileme durumu da
duygusal c¢aba diizeyini etkileyeceginden dolayr geri ¢ekilme durumunu
etkileyebilmektedir (Grandey, 2000:105). Tirkay vd. (2011: 97) yapmis olduklar1
caligmada yiizeysel davranig sergileyen bireylerin ise bagliligi olumlu ve anlamli
¢ikmistir. Bu durumun nedeni personelin davranisi i¢sellestirmek i¢in yiiksek ¢aba
harcamamasi, profesyonelce gereken duygu durumunu sergilemesi olarak

agiklanabilir.
2.1.4. Hizmet Sektoriinde Duygusal Emek

Hizmet sektoriinde personel miisteri ile yiiz yiize iletisim kurdugu icin
isletmeyi temsil eder. Miisteriler ile yiiz ylize iletisim kuran personel basarili olmak
icin duygularmi1 ve duygular1 ile paralel olarak davranislarini da kontrol etmek
zorundadir. Bu bakimdan duygusal emek konusu hizmet isletmeleri ile dogrudan
ilgilidir. Personel ¢alistigi meslek veya konum geregi duygu ve davraniglarini
ayarlamak zorundadir. Ornegin, ugus gorevlilerinden giiler yiizlii ve anlayish
olmalar1 beklenir, cenaze gorevlilerinden iizglin durmalar1 beklenir, hemsirelerden
yardimsever ve merhametli olmalar1 beklenir (Dijk vd., 2009; Ashforth ve
Humphrey, 1993: 89-91).

Farkli durumlara uygun duygusal davranis bigimleri miisterilerin isletmenin
hizmet kalitesi hakkindaki goriislerini olusturur. Bu duruma “ka¢milmaz karar ani
(moment of truth)” denir. Miisteri ile personel goriismesi olurken miisteri isletmenin
kalitesi hakkinda karar verir, uygun duygu yonetimi ve bunun sonucunda olusacak
olan uygun davranig bi¢imleri miisterinin s6z konusu isletme hakkinda olan

diistincelerini etkileyecektir (Kotler vd., 2006: 355- 357).

Isletmeler personeline sadece caligmalar1 ic¢in degil aym1 zamanda
giilimsemeleri ve iyi bir sekilde isletmelerini temsil etmeleri i¢in de iicret dderler.
Bu diisiinceden yola ¢ikarak personeli “aktdr veya aktris”, isletme ‘“sahne”,

miisteriler ise “izleyici” olarak tanimlanabilir. Bu tanimlamaya gore nasil ki bir aktor
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rol aldig1 tiyatro oyununda kendisine verilen rolii oynuyor ve Kkendisinden
beklenildigi sekilde davraniyorsa bir personel de kendisinden beklenildigi gibi,
isletme igindeki konumuna gore davranmalidir. Isletme yoneticilerine gore
personelin neseli, pozitif ve yardimsever olmasit miisteri memnuniyetini (customer
satisfaction), miisteri sadakatini (costumer loyalty) olumlu ydnde etkileyecektir.
Personelin olumlu tutumlar1 ise onlarin duygusal emek konusundaki basarilar1 ile
dogru orantilidir (Chu ve Murrman, 2005: 1181; Hochschild, 1983: 334). Asagidaki
ornek olaydan duygusal emek ve personel tutumlari ile basari iligskisi daha iyi

anlagsilacaktir.

ORNEK OLAY -2

Roy Dayment, Toronto Four Seasons oteli bellboyu, miisteri taksisi ayrildiginda,
miisterinin ¢antasinin halen yaninda oldugunu farkeder. Roy, Washington’daki
miisteriyi arar ve miisteriyi aradiginda bu ¢antanin kendisi i¢cin 6nemli oldugunu
Ogrenir. Miisterinin o giin toplantisi vardir ve bu cantanin kendisine ulagmasi
gereklidir. Roy, miisteriye toplantisindan once c¢antasini ulastirmaya karar verir.
Ugak yolculugundan sonra c¢antay1 sahibine teslim eder. Roy bu davranisi
sonrasinda, kesinlikle miidiiriiniin kendisine kizacagini diisiinmez ve aksine Roy
yilin elemani segilir. Isadore Sarp, Four Seasons otelleri CEO’su, birinci
amagclarinin miisteri memnuniyeti oldugunu belirtir ve kendilerinin de bu konuda
personelini desteklediklerini sdyler. Four Seasons zincir otellerinin neden basarili
olduklarim1 ve pek cok otelin sadece hayal edebilecegi kadar kar elde etmesinin

nedeni bu 6rnek olaydan daha iyi anlasiliyor.

Kaynak: Sellers, P.. (1989). Getting Customers to Love You. Fortune. 38-41; lIsadore
Sharp. (1990). “ Quality for All Seasons”, Canadian Buseiness Rewiev 17(1) : 21-23
(Kotler vd, 2006: 11” de belirtildigi tizere).

Yukaridaki 6rnek olaydan da anlasilacagi lizere bellboy kendisi iizerinde
herhangi bir zorlama olmadan gorevini istekli bir bi¢cimde, olumlu bir tutum
sergileyerek yerine getirmistir. Personeldeki isteklilik kendisini basariya gotiirmiis ve
duygusal emek konusunda da basarili kilmistir. Bu tiir bir olay derin davranis ya da

samimi davranisa 6rnek olarak gosterilebilir.
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Duygusal emek personelin dogrudan duygularmni etkiledigi icin bu konu
isletmenin kiiltiir (organizational culture) ve iklimini (organizational climate) de
etkilemektedir.  Ozellikle 3C (command, control, compartmentalization)
mantigindaki igletmelerde, 20. yy.’m sonlarina dogru yenilenme cabalari; sirketler
arast kiyaslama  (benchmarking), siire¢ yenileme (reenginering), yetki devri
(devolution of authority) vb. goriilmiistiir. Bu donemde isletmelerin basarisinda
personelin yeri ve Onemi artmustir. Yapilan yeniliklerin personel tarafindan
benimsenmesi ve personelin degisimi benimsemesi konusunda motive olmasi dnemli
bir konu haline gelmistir. Personelin motivasyonunun saglanmasi i¢in personel en
azindan isletmeden ihtiya¢ duydugu baz1 gereklilikler isletme tarafindan
karsilamalidir; aitlik ihtiyaci, giivenlik ihtiyaci, sayginlik ihtiyaci, kendini kanitlama

vb. (Cascio, 1995: 930; Maslow, 1987: 18-22).

Isletme Kkiiltiirii ve iklimi personelin psikolojisi ile ilgilidir. Personelin
psikolojik durumlarint yansitmalar1 ise “duygusal emek” konusu ile ilgili ise,
“duygusal emek” konusundaki basari isletmelerin miisterilere yansittiklar: kiiltiir ve
iklimle yakindan ilgilidir. Isletme kiiltiirii, isletmenin degerleri, isleri, paylasilan
ilkeleri ile ilgilidir. Isletme iklimi ise personel davranislari, rutinleri, anlayisi ile
ilgilidir. Ornegin, otel calisanlarinin miisterilerine yardimci olmasi, giiler yiiz
gostermesinden, so6z konusu isletmenin yardimsever, pozitif bir iklime sahip
oldugunu gosterir. Personelin davranig ve hisleri igletme amaclar1 ve talepleri ile
yakin olursa personel de kendisini o derecede ¢alistig1 isletmenin kiiltiir ve ikliminin

bir pargasi olarak gorebilir (Giingor, 2009: 169; Deshpande ve Webster, 1989: 5).
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2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Bu boliimde; miisteri memnuniyeti tanimi, miisteri memnuniyeti ile ilgili

kavramlar ve miisteri memnuniyetininin sonuglar1 degerlendirilmistir.
2.2.1. Miisteri Memnuniyeti Kavramm

Ingilizcede tatmin anlamma gelen “satisfaction” kelimesi ilk olarak 13. yy. da
“satis” kelimesinden tiiremistir. Latin dilinde “satis” kelimesinin anlam1 “yeterli”
demektir. 20. yy’m ortalarma kadar isletmelerde tatmin veya miisteri memnuniyeti
konusu dikkat ¢cekmemistir. 20. yy’in ortalarindan itibaren globallesmenin adimlari
atilmaya baslanmis, isletmeler kendilerini gittikce artan rekabet ortaminda
gelistirmek zorunda kalmistir. Zamanla pazarlama anlayisinda degisimler olmus ve
isletmeler i¢cin miisteri memnuniyeti birinci planda tutulmaya baslanmistir (Naktiyok

ve Kiigtik, 2003: 227).

Kotler vd. (2002: 8)’ ne gore miisteri memnuniyeti algilanan kalite (perceived
quality) ile miisteri beklentilerinin (costumer expectation) eslesmesi sonucunda
ortaya c¢ikmaktadir. Burada algilanan kalite miisterinin {iriin/hizmet satin alimi
sonrasinda, s6z konusu iiriin/hizmete iliskin miisterinin zihninde olusan Kkalite

diizeyidir (Dursun ve Cergi, 2004: 4).

Miisteri beklentisi ise miisterilerin, ge¢cmis deneyimleri, dissal faktorler,
kisisel ihtiyaglar vb. etmenlerden etkilenerek, tercih edilen iiriin veya hizmete
yonelik olarak gelistirdikleri arzulardir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 41). Eger
algilanan kalite, miisteri beklentilerini karsiliyorsa miisteri memnuniyeti saglanmis
demektir. Algilanan kalite miisteri beklentilerinin daha altinda ise miisteri
memnuniyeti saglanmamis olur. Anahtar nokta miisteri beklentileri ile algilanan
kaliteyi denklestirmektir. Bu durumu saglamak icin siiphesiz ki miisteriyi iyi tanimak

ve miisterinin ne bekledigini bilmek gereklidir (Kotler, 2002:8).

Cengiz (2010: 78)’e goére miisteri memnuniyeti tiiketim deneyimlerinden
olusur. Miisteri beklentileri (customer expectation) miisterinin karakterinden de
olduk¢a fazla etkilenmektedir. Detayci, karamsar ve titiz bir karaktere sahip olan bir

miisterinin beklentilerini tatmin etmek, pozitif ve yiizeysel diisiinen bir miisterinin
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beklentilerini tatmin etmekten ¢ok daha zor olacaktir. Deneyimler miisterilerin
beklenti diizeyini etkiledigi i¢cin miisteri beklentileri ayn1 zamanda miisterilerin

deneyimlerinden de etkilenecektir (Moven ve Minor, 1998: 424-425).

Farkli sektorlerde miisteri memnuniyetini 6lgmek icin farkli modeller
gelistirilmigtir. ACSI (American Customer Satisfaction Index)’e gore miisteri
memnuniyetini belirlemek i¢in 6zellikle {i¢ farkli konu iizerinde durulmali: Algilanan
kalite, algilanan deger (perceived value) ve miisteri memnuniyeti (Yang ve Peng,
2006: 459). Algilanan deger iirlin/hizmet satin alimi sonrasinda miisterinin s6z
konusu {irtin‘hizmete iliskin elde ettigi fayda ile katlandigi maliyet arasinda

kiyaslama yaparak elde ettigi sonug¢ veya degerdir (Dursun ve Cerci, 2004: 4).

Isletmelerin miisteri odakli calismalar1 sonucu pazarlama anlayisinda
degisimler Olmustur. Pazarlama kavrami, miisteri memnuniyeti saglamak iizere
isletme amagclar1 dogrultusunda mal ve hizmetlerin miisteriye ulagmasii igeren
faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanabilir. Bu noktada pazarlama anlayisinin temelinde
bulunan miisteri memnuniyeti iiretilenin Kullanimi sonucunda ortaya ¢ikacak olan
miisteri memnuniyeti ile Siki bir iliski icerisindedir (Yiikselen, 2003: 4). Miisteri
memnuniyeti kavrami isletmeleri iirin temelli (production centralize) yaklasimdan,
miisteri temelli (customer centralize) yaklagim asamasina getirmistir (1940-1980 ve
sonras1). Ozellikle 1980’lerde isletmeler arasinda oldukga yogun bir rekabet durumu
yasanmaya baslamistir. Bu yaris isletmeleri en iyi olmaya zorlamustir. isletmeler
kendi siireglerini yenileme zorunlulugu hissetmislerdir. Isletmeler dogru iiriinii dogru
zamanda dogru miisteriye ulastirabilmek i¢in miisteri istek ve ihtiyaclarmi en iyi
sekilde anlamak zorunda kaldiklar1 i¢in, isletmeler kendilerini yenilemek zorunda
kaldiklar1 bu donemde, “pazarlama” konusuna ¢ok daha fazla agirlik vermek
zorunlulugu duymuslardir (Altunisik vd., 2006: 16; Kaya, 2003: 57).

Bu bilgilere ek olarak 1910 yilinin o6ncesinde pek ¢ok kisi arastirma
yapmasmna ragmen, 1910-1920 yillar1 resmi olarak ilk olarak pazarlama

aragtirmalarinin yapildig: tarih olarak belirlenmistir (Kinnear ve Taylor, 1991: 28).



32

2.2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Tlgili Kavramlar

Miisterilerin memnuniyet diizeyleri, isletmeye olan bagliliklarini, isletmenin
karliligmi yakindan etkilemektedir. Bu baglamda isletmelerin siirdiiriilebilirligi

acisindan kavramlar ve igerikleri olduk¢a 6nem arzetmektedir.
2.2.2.1. Miisteri Memnuniyeti ve Kalite

Miisteri memnuniyetinin diger bir 6nemli bileseni ise kalitedir. Kalite kisaca
miisteriler tarafindan istenen ve beklenen standartlardir (Ulusoy, 2012: 528). Kalite
ile 1lgili farkli ayrimlar vardir. Biri kalitenin boyutunu ifade eden “Nordic”
perspektifidir; teknik kalite, fonksiyonel kalite gibi; digeri ise c¢alisanlarin
giivenilirlik, giiven, heves, empati, fiziksel 6zellikler gibi karakteristik 6zellikleri

iizerinde duran “Amerikan” perspektifidir (Brady ve Cronin, 2004: 34).

Iyi bir iine sahip olmak isteyen isletmeler miisteri beklentilerine dogru
bicimde cevap vermek zorundadirlar. Berry ve digerleri (1988: 37)’ne goére, bu

beklentiler bes baslik altinda agiklanabilir:

1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Uriin/hizmetin sunulmasmdaki fiziksel
olanaklar, arag gereg, personel goriiniisii,

2. Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
yerine getirmek,

3. Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etmek ve hizmetin hizli bir
sekilde verilmesi,

4. Giiven (Assurance): Calisanlari miisteride giiven duygusu uyandirabilmeleri,

5. Empati (Empathy): Isletmenin kendisini miisterilerinin yerine koymasi ve

onlar1 1yi anlayarak hizmetini gerceklestirmesi.

Berry ve digerlerinin (1988) yapmis olduklar1 arastirmalara gore kredi kart1
kullanicillarinin verdikleri mesaj ¢ok agikt; katilimcilar onlara karst sorumlu

olunmasi1 ve empati kurulmasini istiyorlardi.

Isletmeler gelismis bir hizmet Kkalitesi saglayarak daha fazla miisteri

memnuniyeti  saglarlar. Hizmet sektoriinde isletmeler hakkinda kalite
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degerlendirmesi yapmak, iiriin lireten sektorlere gore ¢ok daha karisik bir yapidadir.

Hizmetin iriin gibi iiretilmeden 6nce denenmesi gibi bir olanagi yoktur (Lovelock,
1996: 562).

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi

Boyutlar: :

. Miisteri [htiyag
Fiziksel Ozellikler ve Istekleri
Giivenilirlik,
Heveslilik,
Giiven, A\ 4
Empati, » Beklenen

Hizmet Kalitesi s

Fark= Kalite Olgiisii

\ 4

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Kaynak: Lovelock, C. H., 1996. Service Marketing. Prentice Hall: United States of America,
563.

Sekil 2’de goriilecegi iizere hizmet boyutlar1 miisteri beklentilerini
olusturmaktadir. Bir miisteri isletmeye gittigi zaman o isletmeden bekledikleri son
derece agiktir. Genel olarak sorumluluk sahibi, giivenilir, anlayish bir hizmet sunumu
beklenir. Hizmet kalitesi yliksek olan bir isletmenin rekabet giicii de paralelinde
yiiksek olacaktir. Sunulan hizmet, pazarlama karmasindaki (iiriin, fiyat, dagitim,
tutundurma) dagitim ayaginda oldugu gibi ulasilabilir 6zellik gostermelidir ki hizmet
iiretimi amacia ulasabilsin. Bu siirecin sonucunda ise miisterilerin zihninde hizmet
kullanimina iliskin bir sonu¢ olusur bu durumda algilanan hizmet kalitesi devreye
girecektir. Sonug olarak ise (beklenen hizmet kalitesi — algilanan hizmet kalitesi)
miisteriler bekledikleri kaliteden daha fazlasini veya ayni seviyeyi yakalarlarsa
miisteri memnuniyeti saglanmis olur. Aksi bir durumda ise miisteri memnuniyeti elde

edilmemis olacaktir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii sonucunda isletmeler kendilerini gézden gegirme
ve denetleme sansi elde ederler. Bu siire¢ miisteri memnuniyetini ve miisteri

sadakatini etkileyecektir. Olgiilen bir hizmet kalitesi sonucunda gereken tedbirlerin
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alinmasi1 miisteri memnuniyetini olumlu ydnde etkileyecegi gibi, miisteri

memnuniyetinin  yilksek olmasi ise hizmet kalitesi Ol¢limiinlin sonuglarini

etkileyecektir (Hallowel, 1996: 38).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1990 yilinda hizmet kalitesin
Olgmek icin farkli hizmet kalitesi boyutlarindan olusan servqual ydntemi
gelistirilmistir. Bu yontem gilivenilirlik (reliability), heveslilik (responsiveness),
giiven (assurance), empati ve fiziksel 6zellikler gibi farkli boyutlar icermektedir.
(Ersoz vd., 2009: 20). Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2002: 362) ise e-Servis
kalitesini Olgebilmek i¢in e-SERVQUAL’1 gelistirmislerdir. Bu siire¢ yedi farkl
boyut ortaya ¢ikarmustir: etkinlik, giivenilirlik, gerceklestirme, gizlilik, sorumluluk,

iletisim ve bedel.

Miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin saglanmasi1 sonucunda karlilik
da paralel olarak artacaktir. Klasik olarak karlilik hesaplamasi giderlerden gelirlerin
cikarilmast ile bulunur. Giiniimiizde ise bilgi sistemlerinden faydalanarak farklh
bilgisayar programlar1 kullanilmaktadir. Ornegin, miisteri karlilik analizi programi
(CPA- Customer Profitability Analysis) yoneticilerin karar destek sistemi olmaktadir.
Yoneticiler miisterilerin dikkat ve ilgisini ¢ekebilmek i¢in bu tiir karar destek
sistemlerini kullanabilmektedir. Bu sistemler dogru ve cabuk karar vermek iginde

yardimc1 gorevini iistlenmektedirler (Kosan, 2008: 285).
2.2.2.2. Miisteri Memnuniyeti ve i¢ Hizmet Kalitesi

I¢c hizmet kalitesi isletmeler tarafindan en yiiksek kalitenin saglanmas1 igin
birer i¢ miisteri niteliginde olan personele gereken Onemin verilmesi ve bunun
sonucunda istenilen kalitenin yaratilmasi durumudur. Personelin isletmelerin
kurallarini, amaglarini, kiiltiiriinii benimsemesi ve miisterilerle olan iliskilerini bu
yonde ayarlamalari sonucunda i¢ hizmet konusunda istenilen amaca ulasilabilir.
Turizm sektorii bir hizmet sektdrii oldugu i¢in personel genellikle miisterilerle yiiz
yiize gelir. Bu noktada personelin miisteriler ile saghkli iligkiler kurmasi dnemlidir

(Joseph, 1996: 55).
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Hizmet sektoriinde personel de sunulan hizmetin bir pargasi durumundadir.
Isletmeler her ne kadar iyi bir dis pazarlama sistemine sahip olurlarsa olsunlar,
misteri ile yiiz yiize olan bir personelin miisteri ile kuracagi saglksiz bir iliski
isletmenin  imajmn1  olumsuz etkileyerek miisteri memnuniyetini olumsuz
etkileyecektir. Richard Normann™a gére, miisteri ve personelin bir araya geldigi
veya iletisim kurudugu an kacimilmaz karar am (moment of truth) dir. Normann bu
fikre boga giiresinden esinlenerek ulagsmistir. Boga giiresinde nasil ki matador ile
boganin karsi1 karstya geldigi anda ikisinden birinin yapacagi beklenmedik bir hamle,
ikisinin etkilesimini etkileyecekse, miisteri ile personel kars1 karsiya geldigi anda da
ikisinin sergileyecegi davraniglar, aralarindaki iletisimi etkileyecektir. Personel
kendisini nasil dinamik, enerjik hissederse ve bunu karsisindaki miisteriye aktarirsa,
miisteri de o hizmetten faydalanirken ayni dinamiklige ve enerjiye sahip olacaktir
(Kotler vd., 2006: 355- 357).

Isletmelerde miisteri ile direkt iletisim kuracak olan personel (customer-
contact employees) 6zellikle dnemlidir. Procter & Gamble?’a gore bu konumdaki
personel isletmenin sesi niteligindedir. Bu durumu ozellikle turizm isletmeleri
acisindan ele aldigimizda ise bir kat hizmetleri departmani personeli de, miisteri ile
direkt iletisim kuran bir Onbiiro veya yiyecek icecek departmani personeli kadar
Onemlidir. Hatta onlarin, miisteri ile olan iletisimlerini etkilemektedir. Pek ¢ok
isletme, miisteri ile direkt iletisim kuracak olan personeli segerken, secilecek olan
personelin, sosyal iligkilerinin kuvvetine, problem ¢6zme yetenegine, sabrina, stres
toleransina, is rolii oynama (role-playing) ve detaylar1 gorebilme yetenegine dikkat
eder. Turizm isletmelerinde hizmeti sunan personelin hizmet hakkinda bilgi sahibi
olmasi, dis miisteri memnuniyetini artirirken, i¢ miisterinin kendine giivenini artirip,
daha basarili olmasin1 saglayacaktir. I¢ miisterinin basarismi artirmak igin isletmeler
farkli yontemler uygulamaktadirlar: Fairmont Hotel’, ise yeni baslayan

isgorenlerini, kendilerini otel miisterisinin yerine koyup, onlar1 daha 1iyi

! Richard Normann (1946-2003), Harvard Yiiksek Isletme Okulunda profesér ve Service Management
Group (1980) danismanlik firmasinin kurucusudur (www.wikipedia.org).

%2 Procter & Gamble sirketi (31 Ekim 1837), Amerika’da kurulmus, 80 farkl iilkede, 138.000
calisan1 bulunan ve 140 iilkeye hizmet veren, Amerika’nin en biiyiik ¢cok uluslu sirketlerinden biridir
(www.wikipedia.org.)

® Fairmont Hotel (1907), Sanfrancisco’da agilmus, bugiin 56’nin iizerinde destinasyonda hizmet veren
global bir otel isletmesidir (www.fairmont.com).
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anlayabilmeleri i¢in bir giin (gece konaklamasi da dahil) otelde miisteri gibi misafir
edip, dis miisteriye uygulanan tiim hizmetlerin kendilerine de uygulanmasini igeren
bir egitim siireci uygulamaktadir. Bu konuya bir diger 6rnek ise Ritz Carlton’dur.
Ritz  Carlton personel memnuniyetinin  miisteri memnuniyeti oldugunu
diisiinmektedir. Cincinati Marriot Northeast’in personel memnuniyeti konusundaki
yeri ilk siradadir. Bu konuya iligkin bir program gelistirmistir (Evans ve Lindsay,
2008: 171-172; Papasolomou ve Vrontis, 2006: 38; Cathy ve Judy, 2000: 20-29;
Giizel, 2007: 752’ te belirtildigi {izere). I¢ hizmet kalitesi; personel gii¢lendirme,
egitim, motivasyon konular1 ile direk olarak ilgilidir. Iyi bir i¢ hizmet kalitesi
faaliyetleri sunan bir isletme, yeterince egitim vererek personelini giiclendirecek,
onun daha iyi motive olmasmi saglayacaktir. Boylece iyi bir egitim almus,
motivasyonu yiikkselmis, giliclenmis bir personel miisteri memnuniyetinin

saglanmasina katkida bulunacaktir.

I¢c hizmet kalitesinden azami derecede fayda saglamak igin isletmeler farkli
uygulamalar1 personeli igin deneyebilirler. Personel giiclendirme ise bunlardan
biridir. Personel Giig¢lendirme (empowerment) personelin kendisini gelistirmesi,
giiclendirmesi ve bu giiclin belli limitler icerisinde Ozgiirce kullanabilmesidir.
Personel gii¢lendirme konusunda ti¢ farkli diizeyden bahsedilebilir; ilk diizeyde kisi
kendisinin farkina varmr ve liderlik, pozitif diisiinme, kendine giiven gibi farkl
yonlerini gelistirir; ikinci diizey de ise, karsilikli iliskiler, karar verme, ayrintilari
gorebilme, farkliliklar1 fark edebilme diizeyidir; son diizeyde ise makro diizeyde
nitelikli giiclendirme yapilir. Personel gii¢lendirme kapsaminda calisanlarin sadece
teknik olarak degil, iyi iletisim kurma, kendine giiven gibi sosyal iliskilerini
etkileyecek olan 6zelliklerinin de gelistirimi amaglanir. Miisteri ile bire bir iletisimin
hakim oldugu turizm sektoriinde bir 6n biiro personelinin veya servis personelinin
aksanindan teknik bilgisine kadar, personeli giiclendirme amacli caligmalarin
bulunmas1 hem kaliteli bir i¢ hizmet saglarken hem de personel gelisimini ve igletme

imajmni olumlu yonde etkileyecektir (Cuhadar, 2005: 1-4).

I¢ hizmet konusundaki diger dnemli konu ise personel egitim ve gelistirme
faaliyetleridir. Personel egitim ve gelistirme faaliyetleri, isletmelerin personeline

sunacaklar1 i¢ hizmet faaliyetlerinden biridir. Egitim ve gelistirme faaliyetlerinin
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saglikli olarak yapilabilmesi i¢in isletmenin Oncelikle i¢cinde bulundugu durumun
yaklagimlar, personelin de motivasyonunu artiracaktir. Personel kendisini de giiclii
ve zayif yonlerinin farkinda olmalidir. Isletmeninde bu tespiti yapmas1 sonucunda
isletmelerde egitim ve gelistirme faaliyetleri konu ve kapsamlar1 belirtilerek
uygulanmalidir. Bu kapsamda yoneticilerin personelin kariyer hedefleri hakkinda
bilgi sahibi olmalari, bu dogrultuda yetersizliklerinin ortaya konmasi ve gereken
egitimi almalarin1 saglamalar1 Onemlidir. Egitim ve gelistirme faaliyetlerinde
miimkiinse personele kendi girecekleri programi se¢me sansi verilmedir ( Noe, 1999:

71).

Saglikli bir egitim ve gelistirme faaliyeti i¢in egitim faaliyetlerinde stireklilik,
firsat esitligi, yararlilik, planlilig1 saglamak onemlidir. Ayrica egitim verilmeden
once egitim politikalar1 belirtilmeli, egitim ihtiyac1 kesinlestirilmelidir  (Ozcelik,

2008: 195-203).

I¢c hizmet kalitesini saglamak icin personel motivasyonunu yiiksek tutmak
olduk¢a 6nemlidir. Motivasyon (motivation), “belirli bir amaca yonelmis enerjik bir
davranis ya da birden ¢ok insani belirli bir amaca dogru harekete gecirmek igin
yapilan cabalarin toplami” olarak agiklanabilir (Kogel, 2010: 619). Isletmelerin
amaclarina ulasabilmeleri i¢in personel motivasyonunu saglamalar1 temel
gerekliliklerden biridir. Ayn1 zamanda yapilan i¢ hizmet faaliyetlerinden elde edilen
ciktilar personel motivasyonunu yiikseltici nitelikte olmalidir. Basarisiz bir i¢ hizmet
faaliyeti personelin motivasyonunu diisiirecektir. Motivasyon konusu i¢ hizmet
faaliyetlerinin hem baslangicinda hem sonucunda bulunmaktadir. Motivasyon ile i¢

hizmet kalitesi ¢ift yonlii olarak birbirlerini etkilemektedir (Kantar, 2008: 27-29).

Sekil 3: Personel Motivasyonu ve I¢ Hizmet Faaliyet Etkilesimi

Personel Motivasyonu <:> i¢c Hizmet Faaliyeti

Kaynak: Kantar, H. (2008). Isletmede Motivasyon . istanbul: Kumsaati Yayinlari, 27-29.
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Sekil 3’te belirtildigi gibi i¢ hizmet faaliyetlerinin personel motivasyonuna
paralel bir sekilde uygulanmadigi takdirde, motivasyon diisecegi igin verim
azalacaktir. Personelin is memnuniyetinin saglanmasi sonucunda motivasyonu
yiikselecektir, motivasyonu yiikselen personel ise isletmede daha uzun siire ¢alisacak
ya da kalici olacaktir. Bu duruma etki eden bir diger 6nemli konu ise personelin
dogru islerle eslestirilmesidir. Kendisine uygun olmayan bir boliimde c¢alisan

personel kendi boliimii ile ilgili i¢ hizmet faaliyetlerinden verim alamayabilir.

Maslow (1987: 17- 23) yedi basamaktan olusan ihtiyaglar hiyerarsisini
gelistirmistir. Isletmelerde de personelin isletmeye olan adaptasyonunu saglamak icin
personelin ihtiyaglarim1 saglamak sarttir. Bu duruma gore Maslow’un ihtiyaglar

hiyerarsisi asagidaki sekilde i¢ miisteriler olan personel ile bagdastirilabilir:

Sekil 4: Maslow’un Thtiyaclar Hiyerarsisinin Isletmelere Adaptasyonu

Dogru Firsatlarin
Sunulmasi
(Kendini Gerg¢eklestirme

intiyaci ig:in)

Kaynak: Maslow, A. H. (1987). Motivation and Personality. Harper and Row Yayinlart:
Newyork, 17-23.
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Sekil 7 asagidaki gibi 6zetlenebilir:

1. lsletmelerin personeline yasantilarini istedikleri sekilde devam ettirebilmeleri

icin gerekli olan geliri saglamalar1 gerekmektedir,

2. Isletmeler, personeline giivenli bir calisma ortami saglamahdirlar ki
personelin giivenlik ihtiyaci karsilansin ve verimli ¢aligilabilinsin,

3. Isletmeler, personelinin aitlik ihtiyacmni karsilamak i¢in, onlar1 benimsemeli,
dinlemeli ve isletme i¢in 6nemli olduklarini hissettirmelidir,

4. Isletmeler, personelinin saygmlik ihtiyacini karsilamak igin onlara saygim bir
calisma ortami saglamali ve onlar1 bu ortamda degerlendirmelidir,

5. Isletmeler, personelinin  kisisel gelisimini  saglamak, kendilerini
gerceklestirmelerine olanak saglamak amaciyla onlara isletmelerinde dogru is

firsatlarini sunmali ve egitim olanaklar1 saglamalidirlar.

Isletmeler bu hiyerarsik basamaklar1 uygularken bir &nceki basamagi
saglamadan bir sonraki basamaktan verim almalar1 ¢ok zordur. Personeline yeterince
ticret 6demeyen bir isletmenin o personelden yaptigi ise konsantre olup kendisini

gerceklestirmesini beklememelidir (Maslow, 1987: 17-23).
2.2.2.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasinda oldukca siki bir iliski
vardir. Misterilerin beklentilerini anlamak, miisterilerin isteklerine yanit vermek
miisteri memnuniyeti ile ilgilidir. Misterilerin isletmeyi tercih etme sikliklari,
isletmeye olan bagliliklar1 ise miisteri sadakati ile ilgilidir. Sadik miisteri (loyal
customer), isletmeyi siklikla tercih eden ve isletmeyi elestiren, en ufak bir
memnuniyetsizlikte igletmeyi tercih etmeyi birakmak yerine sorunlar1 bildiren
miisteri tipi demektir. Bu noktada miisteri isletmeyi benimsemistir. Kimi zaman
isletmeler miisteriler i¢in aileleri gibi olmaktadir (Ozdadaloglu vd., 2010: 369; Cat1
ve Kogoglu, 2006: 168).

Sekil 5’ten miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliski daha iyi

anlasilabilir.
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Sekil 5: Miisterinin Uriin Hakkinda Karar Verme Siireci

Uriin Edinimi

A

Uriin Kullanim

aml—
Uriin memnuniyeti
/Memnuniyetsizligi

l

Miisteri Sikayet
Davranislar

I
Marka Sadakati I Uriin Egilimi

Kaynak: Moven, J. C. ve Micheal MINOR .(1998). Consumer Behaviour. Prentice Hall:
Upper Saddle River, New Jersey., .415.

Sekil 5’ten anlasilacagi gibi, miisteri {irlin/ hizmet satin alimimi ve kullanimini
gerceklestirmesi sonucunda miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi durumu
ortaya ¢ikacaktir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi durumunda miisteri sadakati
ortaya c¢ikar; tatmin olmus bir miisteri isletmeyi diger satin alimlarinda da tercih
edecektir. Bu durum miisteri sadakatini ortaya c¢ikaracaktir. Miisteri memnun
olamadigr durumlarda ise iki farkli secenek karsimiza c¢ikmaktadr: Birincisi
miisteriyi dinlemek ve sikayetleri ¢cozmek, ikincisi ise miisteri sikayetlerine gerektigi
kadar 6nem vermemek, sikayetler iizerine gitmemek. Sekil 6 lizerinden agiklanacak

olursa:
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Sekil 6: Miisterinin Uriin Hakkinda Karar Verme Siireci

Uriin
memnuniyeti/Memnuni
yetsizligi
l Ikinci
Secenek
Miisteri Sikayet
Davranislar:

Marka Sadakati Uriin Negatif
Egilimi

Birinci segenek

Kaynak: MOVEN, John C. ve Micheal MINOR. (1998). Consumer Behaviour. Prentice
Hall: Upper Saddle River, New Jersey. 415.

Birinci segenek tercih edildigi takdirde miisteri sikdyetleri dinlenecektir;
sikdyetleri olusturan durumlar ortadan kaldirilacaktir. Bu durumun sonucunda
miisteri sadakati saglanacaktir. Tkinci secenekte ise sikdyetlerin iizerine gidilmedigi
icin miisteri memnuniyeti saglanamayacak ve iriine karsi negatif egilim ortaya

¢ikacaktir (Moven ve Minor, 1998: 415).

Miisteri sadakati lizerinde daha fazla diisiiniildii§li zaman sadece davranigsal
acidan degerlendirmenin yetersiz olabilece§i sonucuna varilabilir. 1960 ve
1970’lerde degerlendirme bu sekilde yapiliyordu; ancak 20. yy.’m son ¢eyreginde
sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegisle beraber bilgi ve iletisim teknolojisinde
de gelismeler yasanmustir (Calik ve Cinar, 2009: 5). Ozellikle bu dénemden itibaren
miisteri sadakatinin sadece davranigsal degil biligsel kisiminin da {lizerinde duruldu;
¢linkii bu donemden sonra 6zellikle iletisim teknolojisinde meydana gelen gelismeler
iriin‘hizmetleri miisterinin aklma yerlesmesini sagladi. Bu durum iiriiniin tercih
edilebilirligini artirirken miisteri sadakatini de sekil 6 Orneginde oldugu gibi

gelistirdi. Ornegin iiriin/hizmet ile ilgili reklamlar sonucunda iiriin/hizmet miisteriye
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tanitilmakla kalmadi miisterinin fikirlerini olumlu yonde etkiledi (Wetzels ve
Bloemer, 1997: 437).

Rust ve Zahork (1993: 199), miisteri sadakatini bireysel seviyede
degerlendirmislerdir. Miisteri sadakatinin olasilik (probabilistic) siireci oldugunu
nedensel (deterministic) bir siire¢ olmadigini vurguladilar. Bu olasilik durumunu
artrmak i¢in miisteri beklentilerine olumlu yanit vermek Onemlidir. Bu karsilik
verme; memnun etme durumu temel bir parcadir. Miisteriye, miisterinin istedigi
gereken bilgileri vermek son derece Onemlidir. Yetersiz ve gerekli detaylarin
verilmedigi durumlarda miisteride soru sormaya ¢ekinebilir bunun sonucunda
iletisim kopuklugu olur ve miisteri adaptasyonu saglanamaz. Yeterince bilgi vermek,

miisterinin tirtinle ilgili sorunlarini agmasini saglar (Cardozo, 1965: 244).

Kim ve digerlerine (2004: 148) gore rekabet ortaminda miisteri sadakatini
saglamadan isletmelerin basarili ve devamli olmasi ¢ok zordur. Bu noktada miisteri
sadakatini saglayan savunma stratejisi gelistirmek saldirgan bir strateji gelistirmekten

daha 6nemlidir.

Cat1 ve digerleri (2010: 431) ise miisteri sadakatini miisteri beklentileri
(customer expectation) seviyesinde degerlendirmislerdir. Deneyim, reklam, iletigim,
fiyat bilgisi miisteri beklentisi faktorleri olarak tanimlanabilir. Miisteri beklentileri
asagidaki gibi agiklanabilir (Cat1 vd., 2010: 431; Uzkurt, 2007: 27; Cardoza, 1965:
244) :

1. Miisterilerin segici ve bilingli olduklar1 diisiiniiliir bu nedenle gerektigi kadar
bilgi kendilerine verilmelidir,

2. Miisteriler iirlin/hizmeti elde etmek i¢in en az maliyete katlanmay1; fakat en
ist seviyede fayda saglamay1 amaclarlar, bu noktada iyi bir miisteri degeri
yaratmak, beklentilere yeterince karsilik vermeyi gerektirir,

3. Miisteriler, isletmeden diiriistliik ve samimiyet beklerler.

Bakirtags (2008) ise miisteri sadakati konusunu iliskisel pazarlama
(relationship marketing) temelinde incelemistir. Iliskisel pazarlama farkli agilardan
iliskileri igerir. Iliskisel pazarlamay1 &zellikle isletmelerin farkli isletmelerle olan

iliskilerine dayanarak incelemistir. Ornegin isletmelerin tedarik¢ileri ile olan iliskisi,
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isletmenin diger isletmelerle olan iliskisi olarak degerlendirmistir. iliskisel pazarlama
miisteri iligskilerinin gelistirilmesini, devamini saglamaktadir (Morgan ve Hunt, 1994:
21). Shet ve Partaviyar (1995: 399)’a gore iliskisel pazarlama misterileri,
tedarik¢ileri ve diger temel ortaklari igsletmelerin pazarlama siirecine dahil etmeyi
amaglar. Bunun anlam1 yaristan ¢ok isbirligidir. Eger isletmeler miisteriler ile saglikli
iliskiler kurmay1 planliyorlarsa iliskisel pazarlamanin iizerinde durmalidirlar. isletme
ic ve dis stlireglerinde saglikli iliskiler gelistiriyor, dogru sistemler kuruyorsa bu
durum isletmenin miisteri iligkilerini de olumlu yonde etkileyecektir (Bakirtas, 2008:
248).

2.2.3. Miisteri Memnuniyetinin Sonuc¢lar

Miisteri memnuniyeti konusunun karmasik ve ¢ok iliskili bir yapis1 vardir.
Pek ¢ok farkli konudan etki alabilmektedir; i¢ hizmet kalitesi, motivasyon, egitim ve
gelistirme, dis pazarlama faaliyetleri, miisteri beklentileri gibi. Isletmelerin
karlhiliklarini artirmak ve stireklilik saglamak i¢in miisteri memnuniyetini saglamaya
calistiklar1 disiiniiliirse karlilik (profit) orani miisteri memnuniyetinin bir sonucu
olacaktir. Isletmeler gelen sikayetleri de en iyi sekilde degerlendirdikleri halde
aleyhine olan bir durumu diizeltip lehine ¢evirebilirler (Anderson ve Sullivan, 1993:
141). Dogru zamanda miisterilere dogru sekilde hitap edecek reklami yapmakta
miisterilerin goziinde TUriin/hizmeti c¢ekici kilacaktir. Tercih edilebilirligi artan
irliniin/ hizmetin isletmeye saglayacagi fayda ve gelirde fazla olacaktir. Daha
sonraki reklam giderleri i¢inde gereken para kaynagi olusup; karlilik olarakta geri
dontisti olacaktir (Lou ve Homburg, 2007: 146). Kalite, tatmin, sadakat ve karlilik
konularmnin hepsi bir sirkiilasyonun parcasidirlar. Miisteri memnuniyeti; miisteri
sadakati ve miisteri baghiliginin temel kosuludur. Miisteri memnuniyeti ayn1 zamanda

karlilik ve pazar payi lizerinde de olumlu etkiye sahiptir (Meng ve Elliot, 2009: 56).
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Sekil 7: Miisteri memnuniyeti, sadakat, hizmet kalitesi ve karhhk
arasindaki iliski

Miisteri q

Memnuni- Sadakat
yeti

Hizmet Karlhilik

kalitesi
s

Kaynak: McAlexander, J. H. ; Kaldenburg, D. O; Koenig, H. F. (1994). Service Quality
Measurement. Journal of Health Care Marketing, ABI/INFORM Global, 14 (3), 34.

Sekil 7°den anlasilacagi gibi miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri
sadakatini olusturacaktir, miisteri sadakati ise karlihigi, karlhilikta isletmelerin

kalitelerini artirmalari i¢in gereken maddi kaynagi1 bulmalaria sebep olacaktir.

Cat1 ve Kogoglu’na (2010: 78) gore miisteri memnuniyeti isletmeye asagidaki

faydalar1 saglar:

1. Memnun olmus bir miisteri s6z konusu isletmeden ¢ok daha fazla
uriin/hizmet satin alir,

2. Memnun olmus bir miisteri diger ihtiyaclar1 i¢in ayni1 isletmeyi tercih eder,

3. Memnun olmus bir miisteri pozitif diisiincelerini diger miisterilere ya da
cevresine de yayar,

4. Memnun olmus bir miisterinin diger isletmelere olan ilgisi yiiksek degildir.

Yukaridaki bilgilerden de anlasilacagi gibi isletmeler hizmet kalitesini
sagladiklar1 takdirde miisteri memnuniyeti de saglanacaktir. Miisteri memnuniyeti

saglandig1 takdirde sadakat ve paralelinde karlilik da elde edilecektir.
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Isletmelerin miisteri memnuniyeti sistemlerine devam edip etmeyecekleri

konusunda diisiinmeleri veya bu siireci gdzden gecirmeleri, kalici basari elde

etmeleri de son derece Onemlidir. Cengiz (2010, 83-84) miisteri memnuniyetini

Olgerken asagidaki sorularin tizerinde durmustur:

1.

Kim miisteri memnuniyetini 6lcecek? Cevap, herkes olmall,
Ne 6l¢tilmeli? Cevap, miisteriyi etkileyen hersey olmall,
Ne zaman 6l¢iilmeli? Cevap, her zaman olmali,

Nerede 6l¢iim yapilmali? Cevap, miisteri memnuniyetini ve kaliteyi etkileyen

stirecler ve biitiin isletme olmali,

Nasil o6lgiim yapilacak? Isletmeler kendi siireglerini gdzden gegirerek
danigman firmalar ya da kendi ar-ge departmanlar1 destegi ile nasil 6l¢ciim
yapacaklarmi belirlemelidirler. Ornegin; anket ydntemi bunlardan sadece
biridir,

Neden 6l¢iim yapilacak? Kalitenin nasil gelistirilecegini 6grenmek ve miisteri
memnuniyetini artrmak igin olmali. Ornegin; Kore telekomiinikasyon
servisinde yaptiklar1 arastirmaya gore miisteri memnuniyeti konusu oldukga
manidar. Miisteri kayip oran1 1998-1999 yillar1 arasinda %1,3 iken 2000’lerin
baslarinda %3,3 olmustur. Bu durum diger biiytlik firmalar ile kiyaslandiginda
oldukea fazladir (Kim vd., 2004: 38).

Yukaridaki maddelerden anlasilacagi lizere miisteri memnuniyeti miisteri

iligkilerinin her asamasinda kendisini etkileyen her kriter dikkate alinarak

saglanabilir. Sonugta elde edilen her kriter yine bu siire¢ igerisinde uygulanir.
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2.3. ENGELLI TURIZMi

Engelli turizmi boliimiinde oncelikle engelli kavramma, engelli turizmine
yonelik farkli tilkelerden uygulama Orneklerine ve engelli bireylere yonelik

otellerdeki teknik diizenlemelere yer verilecektir.
2.3.1. Engelli Kavram

TC. Basbakanlik Oziirliiler Idaresi Baskanhginca yapilan tanima gére engelli:
“dogustan veya sonradan herhangi bir hastalik veya kaza sonucu bedensel, zihinsel,
ruhsal, duygusal ve sosyal yetilerini ¢esitli derecelerde kaybetmis, normal yasamin
gereklerine uyamayan kisilerdir.” 2005 yili Diinya Turizm Organizasyonu (WTO)
genel kurul toplantisinda yapilan engelli tanimi ise, iliskisel yetenegindeki
problemlerden dolay1 ac1 ¢eken, seyahatlerinde, konaklamalarinda ve diger turizm
hizmetlerinde 6zel gereksinimler duyan 6zellikle fiziksel, zihinsel, duyusal engele
sahip olan yasli insanlar ve 6zel bakima ihtiya¢ duyan kisiler olarak tanimlanmistir
(unwto.org). Amerikan kanunlarina gore engelli tanimi1: Kisilerin hayati aktivitelerini
kisitlayacak sekildeki zihinsel ve fiziksel problemlere sahip olmalar1 olarak
tanmmlanir. Ornegin kor olan bir kisi diisiiniildiigiinde bu kisi fiziksel bir engele

sahiptir bu nedenle fiziksel engellidir (Cakmak, 2008: 56).

Bilir (1986: 1-2)’e gore engelli veya Oziir kavrami bir bireyin hayata tam
olarak istirak ve uyum derecesini bozan, engelleyen bir dezavantaj gibidir. Bu
dezavantajlar kisisel (intrensek) veya disaridan (ekstrensek) gelen bir olumsuzluktan
kaynaklanabilir. Intrensek oziir kisinin kendi &zelliklerinden kaynaklanir (korlitk
gibi), ekstrensek 6ziir ise bireyin ¢evresinden kaynaklanan bir dezavantajdir (fakirlik,
aile fertlerinden birinin vefat1 gibi). Iki 6ziir tiirii birbirinin dogusunu etkileyebilir.
Korliik intrensek bir oziirdiir fakirlik gibi ekstrensek bir oziire yol agabilir; anne
yoksunlugu ekstrensek bir 6ziirdiir zamanla intrensek bir 6ziir olan emosyonel ziire

yol agabilir.

Ataman (2009: 15) ise zihinsel, fiziksel, davranigsal ya da duyu organlarinin
herhangi bir zedelenmeye bagli olarak islevlerinde ortaya ¢ikan kismi ya da

tamamini kapsayan kayiplar1 yetersizlik olarak tanimlamistir. Engel durumunu ise
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bireylerin yetersizliginden dolay1 ¢evreye uyum saglayamamasi olarak tanimlamistir.
Ornegin, tekerlekli sandalye kullanan bir 6grencinin kullanmas1 i¢in okulda rampa
bulunmamasi durumu o&grenciyi engelli durumuna disiirtir; ¢evresel kosullar

yetersizlikleri “engel” e doniistiirmektedir.

Engelli ¢esitleri ise agagidaki gibi siniflandirilabilir (dental.uflu.gov.) :

1. Fiziksel Engeller: Bireyin fiziksel durumunu etkileyen engellerdir; mobilite

bozukluklari, solunum bozukluklar: gibi,

2. Duyusal Engeller: Bireyin duyu organlarinda meydana gelen bozukluklardir;

gorme bozukluklari, isitme bozukluklar1 gibi,

3. Zihinsel Engeller: Bireyin zihinsel faaliyetlerini engelleyen engel tiirtidiir;

duygusal bozukluklar, sosyal bozukluklar vb.,

4. Kavramaya Yonelik Engeller: Bireyin kavrama kabiliyetini olumsuz etkileyen

engelledir; 6grenme bozukluklari, dikkat yetersizlikleri vb.

Oziirliiler Idaresi Baskanlhiginca ise asagidaki gibi smiflandirma yapilmistir

(ozida.gov):

1. Ortopedik Oziirli: Kas ve iskelet sisteminde yetersizlik, eksiklik ve
fonksiyon kaybi olan kisidir. El, kol, ayak, bacak, parmak ve omurgalarinda,
kisalik, eksiklik, fazlalik, yokluk, hareket kisithgi, sekil bozuklugu, kas
gligstizligli, kemik hastalig1 olanlar, felgliler, spastikler. Serabral Palsi ve

Sipina Bifida olanlar bu gruba girmektedir,

2. Gorme Oziirlii: Tek veya iki gdziinde tam veya kismi gérme kaybi1 veya
bozuklugu olan kisidir. Gérme kaybiyla birlikte g6z protezi kullananlar, renk

korligi, gece korliigii (Tavuk Karasi) olanlar bu gruba girer,

3. Isitme Oziirlii: Tek veya iki kulaginda tam veya kismi isitme kayb1 olan

kisidir. Isitme cihazi kullananlar da bu gruba girmektedir,

4. Dil ve Konusma Ozirli: Herhangi bir nedenle konusamayan veya
konugmanin hizinda, akiciliginda, ifadesinde bozukluk olan ve ses bozuklugu

olan kisidir. Isittigi halde konusamayan, girtlagi alinanlar, konusmak igin alet
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kullananlar, kekemeler, afazi, dil-dudak-damak-g¢ene yapisinda bozukluk

olanlar bu gruba girmektedir,

. Zihinsel Oziirlii: Cesitli derecelerde zihinsel yetersizligi olan kisidir. Zeka
geriligi olanlar (mental retardasyon), Down Sendromu, Fenilketoniiri (zeka
geriligine yol agmigsa) bu gruba girer. Zihinsel oziirlii ifadesi genel olarak
zeka geriligini (mental retardasyon) belirtmek icin kullanilir. Zihinsel islev
diizeyi zeka katsayisi (IQ) bulunarak tespit edilir. Ortalama puan1 100 olan IQ
seviyesinin, 70’in altinda olmasi zeka geriligi olarak kabul edilir. Zeka
geriligi genel olarak hafif diizeyde zeka geriligi, orta diizeyde zeka geriligi,
agir zeka geriligi ve derin zeka geriligi olarak dort grupta incelenebilir
(Komerik vd., 2012: 97).

Hafif diizeyde zeka geriligi (egitilebilir): 1Q’su 50-70 arasindadir. Normale
cok yakindirlar. Yasamsal aktivitelerini gelistirebilmek icin gerekli uyumsal

becerilerini gelistirebilirler,

Orta diizeyde zeka geriligi (ogretilebilir): 1Q’su 35 ile 45 arasinda olan
kisilerdir. ~ Giinliik hayatin  gerektirdigi sosyal uyum becerilerini
gelistirebilirler. Eriskinlikte ise karmasik olmayan ve fazla beceri

gerektirmeyen isleri yapabilirler,

Agwr zeka geriligi (bazilart ogretilebilir): 1Q’su 20-40 arasindadir. Dogum

sonrasinda fark edilebilir. Basit yasamsal becerilerini gelistirebilirler,

Derin zeka geriligi (total bakim gerektirir): 1Q’su 20-25’in altindadir.
Sistematik saglik problemleri ¢ikabilmektedir. Siirekli ve 6zel bakima ihtiyag

duyarlar.

Stiregen Hastalik: Kisinin c¢alisma kapasitesi ve fonksiyonlarmin
engellenmesine neden olan, siirekli bakim ve tedavi gerektiren hastaliklardir
(kan hastaliklari, kalp- damar hastaliklari, sindirim sistemi hastaliklari, idrar
yollar1 ve ilireme orgami hastaliklary, cilt ve deri hastaliklari, kanserler,
endokrin ve metabolik hastaliklar, ruhsal davranis bozukluklari, sinir sistemi

hastaliklari, HIV).
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Bir diger simiflandirma ise, Amerika’da, 1975°de, o donemin engelliler adina
yapilan en Onemli yasal diizenlemelerinden biri olan Biitiin Engelli Cocuklarin
Egitimi Yasasinda (Education for All Handicapped Children Act- EHA) yer
almaktadir. Bu yasa engelliligi (disability) zeka geriligi (mental retardation- MR),
duygusal bozukluklar (emotional disturbance- ED), 6grenme giigliikleri (learning
disabilities- LD), gorme bozukluklari, duyma bozukluklar1 konusma bozukluklari,
sagirlik (deafness), korliik (blindless), diger saglik bozukluklar1 ve ¢oklu engellilik
(multiple disablities) olarak kategorilere ayirmistir (Simpson ve Warner, 2010:1).

Farkli engellik tiirleri bireylerde dogustan olabilecegi gibi sonradan da
olusabilmektedir. Engellilik (disability) tiirleri belirtilirken bu duruma gore farkli
smiflandirmalar yapilabilmektedir; gorme engelliler 6ziiriin baslangic1 agisindan
farkli kategorilere ayrilabilir; dogal korler ya da gorme giiciinii bes yasidan once
yitirenler ikincisi, avantajl korler ya da gérme giiciinii bes yasindan sonra yitirenler

(Eng, 2005: 44).

Her engelli birey sahip oldugu engel tiirtine gore farkli yardimc1 teknolojilere
(Assistive Technology) gerek duyabilir. Bu gerek duyulan yardimci teknolojilerin
dogru kullanimi engelli bireylerin topluma adaptasyonunu kolaylastiracaktir. Onlarin
kendilerini engelli olmayan bireyler gibi gelistirebilmelerini saglayacaktir. Gérme
engelli bireylerin kullandig1 konusan saatler, kapali devre televizyon sistemi

yardimci1 teknolojilere 6rnek olarak verilebilir (Cuhadar, 2010: 285).
2.3.2. Engelli Turizmi

Turizm, Kkisilerin para kazanmak ve siirekli konaklama amaci olmaksizin
seyahat etmek, eglenmek, saglik kazanmak ve tatil yapmak gibi farkli amaclarla
yaptiklar1 seyahat ve en az bir geceden olusan konaklamalar1 iceren faaliyetlerin

biitiiniidiir. Turizm olgusu belirli kosullar altinda olusan olay ve iligkilerin biitiiniidiir

(Eralp, 1983: 36).

Turizm meydana geldigi bdlgeyi ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel agidan
etkilemektedir. Turizm oOzellikle farkli kiiltiirleri tanimak agisindan oldukga

onemlidir. Turizmin bu Onemli 6zelligini hayata gegirebilmek amaciyla turizmi



50

herkes icin esit ve yasanilabilir kilmak 6nemlidir. Bu durumda engelli turistlerin de
diger turistler kadar diisiiniilmesi gerekmektedir. Bir iilkede farkli turizm tiirlerinin
uygulanmast o lilkeye ekonomik, sosyal ve kiiltiirel agidan avantaj saglayacaktir.
2007 yil1 Birlesmis Milletler insan haklar1 kongresinde belirtildigi tizere diinyada 650
milyondan fazla engelli birey yasamaktadir. Dolayisiyla engelli bireylerin seyahat
etmeleri, konaklamalari, turizm faaliyetlerine katilmalar1 kagmilmazdir; bu durum

engelli turizmini dogurmustur (unescap.org).

Engelli turizmi (disabled tourism) farkli turizm tiirlerinden biri olmustur.
Engelli turizmi, engelli bireylerin turizm faaliyetine katilmalar1 olarak tanimlanabilir.
Engelli turizminde esas amag¢ engelli bireylerin sorunsuz olarak turizmden
faydalanmalari, seyahatleri ve konaklamalar1 sirasinda tatillerinin kalitesini

diisiirecek problemler ile karsilasmamalarimi saglamaktir (Drotz ve Moska, 2009:
118; Sen ve Mayfield, 2003: 5-7).

Engelli turizmi, ileri yas ve engelli turizmi adi altinda “medikal turizm” in bir
alt dali olarak da degerlendirilebilmektedir. Bu durumda yash ve viicut saghigi tam
olarak yerinde olmayan turistlerde engelli turizmi i¢inde degerlendirilebilirler.
Engelli turizmi, bu noktada 6zellikle yas grubu 65 yas ve iizeri olan kisilerin saglik
amacl olarak yapmis olduklar1 seyahatler geregi saglik turizminin icerisinde de
degerlendirilebilir. Avrupa’da 6zellikle 65 yas ve iizeri niifusun toplam niifusa orani
% 25°i bulmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2011 verilerine gore
Tiirkiye’de ise toplam niifusun %7,3’1 (5.490.715 kisi) 65 yas ve daha yukaris1 yas
grubunda bulunmaktadir. Bu durumda ileri yas ve engelli turizmine katilim yiiksek
olabilmektedir. ileri yas ve engelli turizmi kapsaminda turistler rehabilitasyon, cesitli
terapiler; engelli bireyler ise bakima yonelik tedaviler, ¢esitli geziler igeren

faaliyetlere veya programlara katilabilir (Aydm vd., 2011: 6).

Engel durumu daha ileri seviyede olan veya birden fazla engele sahip olan,
ekstra bakima ihtiya¢ duyan engelli bireyler kendileri ile ilgilenecek refakatcilere ve
0zel aktivitelere ihtiya¢ duyabilirler. Bu ihtiya¢ duyma durumu ise farkli bir turizm
tiiri olan hakim turizmini (care tourism) olusturur. ilgi turizmi kapsamimnda ihtiyag
duyan engelli bireye bir yardimci ve ihtiyagc duydugu alanda kendisine cesitli

aktiviteler saglanir. Yardimct olacak personel sadece ulasim konusunda degil, tatil
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sliresince yapilacak seyahat ve aligveris konusunda da engelli bireye yardimci
olacaktir. Kendilerine yardimci1 olabilecek aileleri veya arkadaslar ile seyahate ¢ikan
engelli bireyler de kendilerine yardimci olacak personele ihtiyag duymaktadirlar.
Personel tedariki refakatcilere de destek niteliginde olacaktir (Vos ve Ivor, 2008: 17).
Bu noktada engelli bireyin kendisini hastane veya rehabilitasyon merkezi ortaminda
degil tatil atmosferinde hissetmesi Onemlidir. Ilgi turizmi kapsaminda tatil
maliyetinin biraz daha yiiksek olmasma ragmen bireyler kendilerine yapilacak olan
ekstra yardimlar i¢in 6deme yapmaya isteklidirler. Kendilerine 6zel olarak yardim
edilmeyecegini diisiinen bireyler tatile ¢ikma karar1 almakta veya tatil yapilacak

tesise glivenmekte zorluk gekebilirler (Broeder, 2007: 6-7).

Ileri yastaki bireylerin turizm faaliyetine katilirken engelli bireylere yonelik
olarak yapilan uygulamalardan yararlanmalar1 gerekebilir. Bu noktada turizmi biitiin
bireyler i¢in ulasilabilir (accessible) kilmak 6nemlidir. Ulasilabilirligi saglarken ise
sadece yiiriime engelli veya gorme engelli bireylere yonelik degil biitiin engelli
bireyler dikkate almarak diizenlemeler yapilmalidir. Ulasilabilirlik sadece fiziksel
engellerin ortadan kaldirimi degil ayn1 zamanda iiriin ve hizmete yonelik gereken
bilgilendirmenin yazili ve gorsel araclar ile engelli bireylere ulasimmi da
kapsamaktadir. Personelin gerektiginde isaret dilini kullanabilmesi, engelli bireyler
ile iletisimin nasil kurulacagina dair egitim almasi da ulasilabilirligin konusu
icindedir. Ulasilabilirlik kendi igerisinde zincirsel bir yapiya (chain structure)
sahiptir. Bu yap1 sekil 8 ile agiklanabilir

Sekil 8: Ulasilabilirlik: Zincirsel yapi (chain structure)

Kaynak: Vos, S. ve I. Ambrosse, 2008, Services and facilities for accessible tourism in

Europe, European Network for Accessible Tourism (ENAT), 10.
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Sekil 8’de de belirtildigi gibi engelli bireylere yonelik farkli uygulamalar
giinlik hayatin igerisinde yer almalidir. Bunlarin hepsi birbirini zincirleme
etkilemektedir. Ornegin, karsidan karsiya gegerken isitme engelli bireyler icin sesli
uyar1 sistemlerinin olmasi gereklidir. Boylece istenilen yerlere ulasim saglanacaktir.
Otobiislerde engelli bireyler i¢in gereken basamak sistemi olmalidir, okul giriglerinde
rampa bulunmahdir, binalarda asansor olmalidir. Ust gecitlerde engelli asansorlerinin
bulunmamasi1 sonucu engelli bireylerin otobiise binmeleri miimkiin olmayacaktir,
istenilen yerlere gidilemeyecegi icin bu durum zincirleme olarak birbirini takip eden
is akismi etkileyecektir. Sekil 8’deki zincirsel yapi engelli turizmine gore
degerlendirildiginde ise engelli bireylerin otel ile ilgili bilgi alma ve rezervasyon
asamasindan itibaren ulasim, konaklama, yeme i¢me servisleri, aktivitelere kadar

kendilerine uygun hizmet almalar1 gereklidir.

1991 yilinda Madrid’te yapilan Diinya Turizm Organizasyonu (WTO)
toplantisinda engelli bireylerin seyahate katilmasi1 ve ulasilabilirligi saglamak
konusunda kararlar alinmistir. Bu kararlar engellilere yonelik personel davranislar
konusunda personel egitimi, ¢cevre diizenlemeleri, konaklama ve seyahat konusunda
engellilere uygun yapi diizenlemeleri, miize ve diger binalarin engellilere uygun
olarak diizenlenmesi, ¢evre turlarinin gérme ve duyma konusunda engelli bireyler
icin gereken teknik ekipmanlara sahip olmasi gibi detayl diizenlemeleri icermektedir

(unwto.org).

2005 yilinda WTO, 1991 yilinda yapilan toplantidaki anlasmaya ek olarak,
engelliler ile ilgili yeni kararlar alinmistir. Engellilerin 6zellikle turizm faaliyetine
katilmalarmi kolaylastiran tedbirler alinmistir. Bu tedbirler i¢cinde engellilere 6zel
park yerlerinin yer almasi, konaklama isletmelerindeki personelin bu konuda
egitilmesi, terminallerin, istasyonlarin, yeme icme merkezlerinin, kongre salonlarinin
ve genel mahallerin engellilere gore diizenlenmesi konularmi kapsamaktadir

(unwto.org).

2011 yili igerisinde Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) ,
ENAT (European Network Accessible Tourism) ve Funducion ONCE kuruluslari

engelli haklarmi ve ulasilabilirligi artirmak, yasam kalitesini yiikseltmek amaci ile



53

lcli bir sozlesme imzalamayr ve ortak calismalar yiirlitmeyi planlamistir

(accessibletourism.org).
2.3.2.1. Amerika’da Engelli Turizmi Faaliyetine iliskin Ornekler

Amerika’da engelli haklarma iligkin diizenlemeler yapilmaya baslanmasi
engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilmalarini desteklemistir. Topluma daha
fazla entegre olan engelli birey kendisi i¢in yapilan diizenlemeler ile 6zgiirce seyahat
edebilme firsatini elde etmeye baslamistir. Bu asamaya gelinceye kadar kongreler ve

anlasmalar1 iceren farkli ¢aligsmalar yapilmastir.

1975°de donemin engelliler adina yapilan en 6nemli yasal diizenlemelerinden
biri de Biitiin Engelli Cocuklar i¢in Egitim Yasasi olmustur (Simpson ve Warner,
2010:1). Bu yasanin hemen Oncesinde ise diger bir ifadeyle 1966 yilindan once
federal hiikiimet engelli bireyler konusunda c¢ok fazla girisimde bulunmamistir. 1965
yilinda yapilan yasal diizenlemeler geregi okullara engelli ¢cocuklar i¢cin ulasilabilir
ozellik katilmasi i¢in maddi destek yapilmistir Bu 6nemli adimla ulasilmak istenen

amagclar asagidaki gibi 6zetlenebilir (Zettel, 1977: 3-12):

1. Engelli cocuklar, yasanin yiiriirliiliige giris tarihini takiben 3 yil igerisinde

(1978e kadar), 6zel egitim ve ilgili hizmetleri alabilecek durumda olacak,
2. Engelli ¢ocuklar, aileleri ve refakat¢ileri emniyet altina alinacak,

3. Ilgili diizenlemeleri hayata gecirebilmek igin eyaletler ve yerel yonetimler

tizerindeki mali yiik hafifletilecek,

4. Sarf edilen ¢abalar engelli ¢gocuklarin egitimi konusunda degerlendirilecek.

1990 yilinda ise EHA, Engelli Bireyler i¢in Egitim Yasasma (Individual with
Disablity Education Act-IDEA) doniistiiriilmiistiir. IDEA sadece g¢ocuklar1 degil
ergenlere de egitim ve is bulma konularinda destek vermeyi amaclamaktadir

(umich.edu).

Amerika’da ADA (Americans with Disabilities Act) Amerikan engelliler
yasasi 1990 yilimdan beri yliriirlilliktedir. Bu yasa is ortaminda ve sosyal hayatta

engellilere kars1t pozitif ayrimciligim uygulanmasint igermektedir. (ada.gov.
legislation.gov.uk; Atak, 2006: 4-5).
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Engellilerin seyahat haklarini karsilamak, hem fiziksel hem davranigsal olarak
engelliler i¢in seyahat ve konaklamalar1 miimkiin kilmak amaci ile 1976 yilinda kar
amaci glitmeyen bir organizasyon olarak SATH (Social Accessible Travel and
Hospitality) kurulmustur. Engelli bireyler SATH sayesinde kendi deneyimlerini
paylasip, kendilerini ilgilendiren konularla ile ilgili kongrelere katilabiliyorlar
(sath.org). 1993 yilinda Birlesmis Milletler 85. Genel Kurul toplantisinda engellilere
esit firsatlar veren birtakim kesin kurallar benimsenmistir. Bu kurallar bilgi ve
iletisim, ulasilabilirlik, medikal bakim, fiziksel ¢evre adaptasyonu, egitim, istihdam
gibi engelli bireylerin ve ailelerinin sosyal hayata tam katilimmi ve adaptasyonunu

saglayacak temel konular1 igermektedir (un.org).

Birlesmis Milletler’in Agustos 2006 engelli haklar1 kongresi Newyork’ta
gerceklesmistir. Bu kongrede yapilan anlagma, engelli haklar1 ve 6zgiirliigilinii garanti
eden kurallara sahiptir. Bu anlasma 21.yy.’daki ilk takdir edilen insan haklar

anlagsmasidir (accessibletourism.org).

Amerika’da yasayan engelli bireylerin sayis1 azimsanmayacak 06lgiidedir.
2009 yili aragtirmalarina gore Amerika’da yasayan engelli yetiskin (18 yas lizeri)
bireylerin sayis1 asagidaki gibidir (cdc.gov):

1. Duyma sorunu yasayan yetigkinlerin sayis1 34,5 milyon,
2. GOrme sorunu yasayan yetiskinlerin sayis1 19,4 milyon,
3. Yiirime zorlugu yasayan yetiskinlerin sayisi 15,9 milyon,

4. Diger fiziksel sorun yasayan yetiskinlerin sayis1 35,6 milyon.

2010 yili ulusal arastirmalarmna gére Amerikan niifusunun % 27°si giinliik
hayatlarin1 ve aktivitelerini kisitlayacak bir engele sahiptirler. Amerika’da engelli
yetigskin bireylerin %46’sinin yillik geliri 30.000$°dir. %61°i ise yiiksek okul
mezunudur. Genellikle yiiksek okul mezunu olan engelli bireyler internet
kullannrmma agirlik  vermektedir. Bu nedenle engelli turizmi kapsaminda
diigiiniildiigiinde internet yolu ile bireylerin turizm olgusuna ulasilabilirligi
saglanmalidir (Fob, 2011: 2-3).
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Ossate’in diinya engelliler gilinlindeki ¢alistayinda Open Door Organzation’in

raporuna gore (2005):

1.

Engelli turistlerin pek ¢ogu seyahatlerini is i¢cin veya bos zamanlarmi

degerlendirmek i¢in gerceklestirmektedir,

Birlesmis Milletler’den seyahat eden engelli turistlerin %85’ Kuzey
Amerika’ya, %441 Avrupa’ya, %31°1 Karayipler’e, %16’s1 Asya’ya, % 7’si

ise Orta ve Gliney Amerika’ya seyahat etmektedir,

Seyahat eden engelli turistlerin %51°1 seyahat rezervasyonlari igin interneti
kullanmakta, % 57’si engelli otellerine rezervasyon yaptirmakta ve %47’si
tercih edecekleri hava alanlanmin ulasilabilir olasma dikkat etmektedirler.
Ayrica %47’s1 sececekleri destinasyonlarda kendilerine uygun turlar ve

aktiviteler olmasina dikkat etmektedirler,

Seyahat eden engelli turistlerin %31°1 (yaklasik 9,6 milyon kisi), seyahat
ederken hava yolunu tercih etmektedir (2002- 2005). Her iki yilda bir iki kez
ucakla seyahat etmekte ve ugus basimna yaklasik 3498 harcama yapmaktadirlar
(yillik toplam 2,9 milyar $ ),

Engelli turistler bulunduklar1 ortamda kapiya olan mesafe, havaalanindan
konaklama tesisine olan transfer servisinin olmamasi, yollarin1 bulma,
bagajlarin1 bulma, uguga binerken ve inerken yetersiz zamanin olmasi,
havaalan1 personelinin yeterince bilingli yaklagsmamasi, hangi bagaj

boliimiine gidileceginin bilinmemesi konularinda zorluk yasamaktadirlar,

Engelli turistlerin %60°1 oteldeki konaklamalar1 sirasindaki sikdyetlerinin en
basinda agwr acilan kapilar gelmektedir, bunu dus ve banyodaki
ekipmanlarin kullaniminda, asansore yakin veya zemin katta olan uygun oda
bulunmasi, otel personelinin kendilerine kars1 yeteri kadar bilingli

yaklagmamasi takip etmektedir.

Iki milyonun iizerinde engelli turist, uluslar aras1 seyahat etmektedir. Son iki

yilda ise, Birlesmis Milletler’in disma, kisi bast 1.600$’lik harcama kapasitesinde

engelli turist seyahati gergeklesmistir. Sen ve Mayfield’in (2003: 5-7) yapmis

olduklar1 aragtirmalara gore Texas’ta bazi plajlar engelli bireyler diisiiniilerek
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tasarlanmistir. Ornegin bu plajlarda iicretsiz tekerlekli sandalye kullamimi gibi
imkanlar bulunmaktadir. Galveston bolgesinde ise engellilere uygun balik avlama
yerleri bile mevcuttur. Amerika’da miizeler gibi halka acik alanlarda engelli bireylere
gore diizenlemeler sahiptir. Ornegin Newyork’taki Tenement miizesi yardimci
dinleme ekipmanlari, aylik isaret dili terciimanli turlar, ¢esitli sunum hizmetleri.
Miizede ayrica engelli misafirler i¢in eserleri dokunarak hissedebilecekleri turlar da

bulunmaktadir (sath.org).
2.3.2.2. Avrupa Birligi’nde Engelli Turizmi Faaliyetine iliskin Ornekler

Avrupa Birliginde 80 milyon engelli birey yasamaktadir. Engelli bireyler
Avrupa niifusunda tiim Avrupa’nin toplam altida birini temsil etmektedirler
(ec.europa.eu). Avrupa Birligi konseyi 2003 yilim1 Avrupa Engelliler Yili ilan
edilmistir ve biitiin liye olan iilkelerde engellilere kars1 pozitif ayrimcilik yapilmasi
konusunda kampanyalar yapilmistir. 2007 yil1 ise Avrupa’daki herkes i¢in esit haklar
yili ilan edilmistir. Avrupa Birligi ulasim konusunda personel yardimi, 6zel arag
servisi, 1s1kli, sesli, gorsel uyar1 ve yardim cihazlar1 gibi servisler sunmaktadir.
Ornegin havaalanlarinda engelli bireylere yardimei olacak personel bulunmaktadir.
Seyahat sirasinda engelli bireylerin ihtiyaclar1 konusunda 6zenli davranilmaktadir.

Aksi takdirde engelli birey sikayet hakkina sahiptir (accessibletourism.org).

Avrupa Birligi engelliler ile ilgili olarak 2004 ve 2010 yillar1 arasinda
Engellilik Eylem Planini (Disablity Action Plan) engelli bireylere esit yasam haklari,
topluma tam katilim, isttihdam olanaklarin1 artrma, firsat esitligi saglamayi
amaclayarak hazirlamistir. Avrupa Birligi engelli bireylerin hayata katilimini
artrmak, ulagilabilirligi saglamak amaciyla farkli konularda hareket planlari

yapmaya devam etmektedir (ec.europa.eu).

Avrupa Birligi engelli bireylere hizmet konusunda ucuz biletler, yiliksek

hizmet kalitesi gibi ¢esitli hizmetlere sahiptir. Ornegin Havayolu seyahatinde:

1. Engelli olunmasindan dolayr rezervasyonda meydana gelecek olan
aksakliklar veya thmal durumlarini dnlemek i¢in tedbirler alinip yasaklamalar

getirilmistir,
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Engellilik durumundan dolay1 rahat hareket edemeyen bireyler i¢in iicretsiz

personel yardimi s6z konusudur,

Uye hiikiimetler tarafindan bu kurallarm ihmaline karsi cezalandirmalar

koyulmasi gerekliligi iizerinde durulmaktadir.

Engelli bireyler i¢in sunulan yardim hizmetlerinden ise havayollar1 firmalar1

sorumludur.

Eurostatt (2003) verilerine gore en fazla engelli bireye sahip tilkeler asagidaki

gibi siralanabilir:

1.
2.
3.

Finlandiya %32,2,
Birlesik Krallik %27,2,

Hollanda %25,4’ dadrr. En diisiik oran ise, Romanya %5,5 ve Italya
%6,6°drr.

2003 yili verilerine gore Ingiliz engelli bireylerin biiyiik cogunlugu, tatillerini

yine Ingiltere smirlar1 iginde gerceklestirmektedir ve azinlik bir kesim ise ABD,

Hollanda, Yunanistan, Ispanya’y: tercih etmistir. Ingiltere’de engelli bireyler tatil

tercihi yaparken:

1.

2.

Tur operatdrleri brosiirlerinden,
Konaklama isletmelerinden,

Seyahat acentelerinden,

Tavsiyelerden,

Yoresel turist ofislerinden,

Tanitic1 kitapgiklardan faydalanmaktadir.

Almanya’da engelli turistlerin %42,2’si Almanya’yr tercih etmektedir.

Almanya’da ki engelli bireyler daha ¢ok diisiik sezonda (Mayis, Eyliil, Ekim) tatile

cikmaktadir. Bunun nedeni olarak ise pek ¢ok engeli bireyin okul tatili veya resmi

tatillere bagl olmamasidir Engelli bireylerin seyahat siireleri ise: Almanya i¢in 13,9

gun,

Belgika’da ise 1 ile 30 giin arasinda degisir, Birlesik Krallik’ta ise 1 ile 14 giin

arasinda degismektedir (epp.eurostat.ec.europa.eu).
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Eurostatt 2003 yili verilerine gore engelli turizmi potansiyel pazar geliri:
127,5 milyon kisi potansiyel ulasilabilir turizm talebidir, 89,2 milyon kisi ise fiziksel
ve ekonomik olarak seyahate ¢ikmaya miisait durumdadir. Engelli bireyler ile birlikte
tatile ¢ikacak kisiler engelli turizm pazarindan gelecek olan geliri artiracaktir ve bu
durum da ¢arpan etkisini® yaratacaktir. Bu durumda ise efektif talep® 89,3 milyon
(*2) kisiden 178,6 milyon kisiye ¢ikacaktir. Ortalama olarak kisi bast harcama ise
620 €’ dur. Avrupa engelli turizm pazarindan elde edilebilecek potansiyel turizm
geliri (622* 178,6) 110.732 milyar Euro’dur.

2.3.2.2.1. Cesitli Avrupa Ulkelerinde Engelli Turizmine Yonelik
Uygulama Ornekleri

Avrupa Birligi liye iilkeleri engelli bireylere turizm faaliyetine katilmalari
konusunda cesitli hizmetler sunmus, projeler gelistirmistir. ENAT 2007 arastirma

raporuna gore bu uygulamalar asagidaki gibidir:

Italya: 2004 yilinda dogal gezi alanlarin1 engellilere acabilmek konusunda
bakanlik ve organizasyonlarin (Legambiente ve The Centro Turistico Studentesco)
ortaklhig1 ile Ulasilabilir Dogal Kaynaklar Projesi (Project of Accessible Nature
Reserves) gelistirilmistir. Bu proje kapsaminda engelli bireylerin dogal alanlari
gezebilmeleri i¢in ihtiya¢ duyacaklar1 personel yardimi ve teknik yarim gibi
imkanlarm saglanmas1 amaglanmistir. Italya ayn1 zamanda engelli veya ekstra ilgi
isteyen rahatsizligi olan bireyler i¢cin kendilerine uygun isletmeler bulabilecekleri
tanitic1 veri tabanlarma sahiptir. Italia per tutti bunlardan biridir. Italya’da sadece
engelli bireylere 6zel olarak hizmet veren seyahat acenteleri mevcuttur. Ornegin
Italya’da Accesible Tourism ve San Paolo tatil merkezi engellilere tamamen agiktir

(Artar ve Karabacakoglu, 2003: 45).

Ispanya: Ispanya da ulasilabilir taksi ve ulasim imkani, engellilerle birebir
ilgilenen konaklama tesisleri (Confortel Hotel zinciri) mevcuttur. 2000 yilinda

ulagilabilir plajlar plani olusturulmustur. 84 plaj bu plan1 uygulamis engelli bireyler

* Carpan Etkisi: Yapilan harcamalarin ekonomide kendisinin birkag kati kadar artis yaratacagi
varsayimi tizerine kurulu bir teoridir (Gérkemli, 2009:174).

® Efektif Talep: Mal veya hizmeti alma konusunda etkin olma durumu, baska bir deyisle, o mal veya
hizmeti alabilmek i¢in yeterli para veya benzerlerinin mevcut olmasi durumudur (wikipedia.org).
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icin gereken imkanlar1 biinyesinde bulundurmustur. Ispanya ulusal miizesi, “Centro
de Arte Reina Sofia”, engellilere personel destegi, ispanyolca isaret dili ile anlatim,
tuvalet gibi fiziksel mekanlarin engellilere gore diizenlenmesi gibi farkl
diizenlemeleri uygulamaktadir. Ayrica iki saat kadar siiren Ispanyolca isaret dilinin

kullanildig1 kiiltiir turlar1 da yapilmaktadir.

Almanya: Gorme ve duyma kaybi olan bireyler i¢cin Erfurt’ta cesitli turlar
diizenlenmektedir. Baden-Wiitiimberg Barriere Erleben ve MobiDat (Berlin) olmak
iizere iki farkl veri tabani izerinden ulasilabilir imkéanlar hakkinda bilgi vermektedir.

Demir yollar1 ulasiminda da engelli bireyler i¢in ulasilabilir imkanlar sunmaktadir.

Fransa: Turizm ve Engelliler dernegi turizm imkanlarin1 her tiirlii engel
derecesine sahip olan bireyler i¢in ulasilabilir kilmak konusunda ¢alismalar
yiirtitmektedir. 2007 Agustos aymnda Fransa’daki turizm ve engellilik konusu ile ilgili
2,385 kurulus bulunmaktaydi. Ulasilabilir Plajlar ( Project of Accessible Beaches)
Projesi ile 2005 yilinda 44 plaj engelli bireylere gereken personel destegi ve teknik

destegi saglamaktadir.

Ingiltere: Engelli bireylere ¢esitli spor olanaklar1 saglayan kuruluslar
bulunmaktadir: Disability Sport Events (DSE) biinyesinde farkli kurum ve
kuruluslar1 da bulundurabilen bir engelli spor kurulusudur (disabilitysport.org.uk).
Disablity Help Line (Engellilik yardim hatt1) ile engelli bireylere, ailelerine veya
engellilik hakkinda yardim almak isteyen biitliin bireylere egitim, is, tatil, sosyal
iligkiler gibi farkli konularda bilgiler verilip, destek olunmaktadir (mencap.org.uk).
Ingiltere’de engellikle ilgili calismalar ve arastirmalarin toplandig1 disiplinler arasi
bir merkez olan Centre of Disability Studies (CDS) bulunmaktadir. Ingiltere’de
engelli bireylere tatil konusunda rehberlik hizmeti veren engelli tatil rehberleri
bulunmaktadir. Engelli rehberlik hizmeti sayesinde tatile c¢ikacak bireylerin
gidecekleri havaalanlarinda kendilerine 6zel destek hizmeti de saglanmaktadir
(disabledholidaydirectory.co.uk). Ingiltere’de otobiislerin % 50’si tekerlekli

sandalyedeki engelliler i¢cin 6zel diizenlemelere sahiptir (tursab.org).

Diger baz1 Avrupa iilkelerimde ise, Danimarka’da Danish Accessiblity Label

adr altinda kurulan organizasyon engelli bireylere tatilleri, katilabilecekleri sportif
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faaliyetler, farkli destinasyonlarin ulasilabilirlik imkanlar1 konusunda bilgiler sunup
destek hizmetleri vermektedir (godangag.dk). Avusturya, Belgika ve Isvicre engelli
bireylerin kendilerine uygun diizenlemeler yapan destinasyonlar ile ilgili bilgi

bulabilecekleri veri tabani hizmeti verilmektedir.

2.3.2.3 Cesitli Asya-Pasifik Bolgesi Ulkelerinde Engelli Turizmi
Faaliyetine fliskin Ornekler

Diinya’da 650 milyon olan engelli niifusunun 450 milyonu Asya-Pasifik
bolgesinde yasamaktadir (unescap.org). Avusturalya’da 1993 yilinda yapilan
aragtirmalara gore toplam niifusun %18’inin engelli oldugu tespit edilmistir. Yeni
Zelanda’da 1996 yilinda yapilan arastirmalara gore ise niifusun % 19,1’1 engellidir.
Pakistan’da 1984-85 yillar1 arasinda yapilan arastirmalara gore ise niifusun %4,9’u
engellidir. 1991 yilinda National Sample Survey Organization (NSSO)’m yapmis
oldugu aragtirmalara goére Hindistan niifusunun %1,9’u engellidir. NSSO’nun 2002
yilinda yapmis oldugu arastirmalara goére ise Hindistan niifusunda her 100.000
kisiden 1755 kisisi fiziksel ya da hafif diizeyde zihinsel yetersizdir. Japonya’da ise
engelli sayist 5.136.500 kisidir ve yaklasik olarak niifusun %4,3° iini
olusturmaktadir (dinf.ne.jp).

Birlesmis Milletlerin yapmis oldugu arastirmalara gore ise 2025 yilina kadar
Asya-Pasifik bolgesinin toplam niifusunun %14’0 60 yas ve lizeri bireylerden
olusacak. Bat1 Avusturalya’da 60 yas ve iizeri bireylerin %50’si engellidir (Vignuda,
2001: 2-3). 2009 yili arastirmalarina gore Avustralya’da 4 milyon engelli birey
yasamaktadir. Bu miktar toplam niifusun %18,5 ifade eder. 2009 yilinda 2,6 milyon
kisi engelli veya yash bireylere yardim olmak amacli gorevlendirilmistir

(ausstats.abs.gov.au).
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Tablo 2: Asya Ulkelerinde Engellilik Oranlar:

Ulkeler Aragtirma Yilt Engelli Niifus (%)
Kambogya 1999 15

Cin 1987 5 (60 milyon)
Hindistan 2002 1.8 (18,49 milyon)
Japonya 2002 5.1 (6.559.000)
Filipinler 2002 59

Vietnam 1998 6,34 (5,1 milyon)

Kaynak: International Disability Right Monitor (IDRM). 2005. Asia 2005 ReportCard.

Erisim Yeri: http://www.idrmnet.org/reports.cfm

Tablo 2°den goriildiigii tizere en fazla engelli oranina sahip olan iilkeler Kambogya

ve Vietnam’dir. En az oran ise Hindistan’da goriilmektedir.

Asya-Pasifik iilkelerinde engelli haklar1 ile ilgili ¢alismalar yapan ve
faaliyetlerde bulunan Disabled People International (DPI) kurulusu bulunmaktadir.
Ayrica Disablity Rights Promotion International (DPRI) ortak projesi diinyada
bulunan engellilere pozitif ayrimciligi i¢eren calismalar yapmaktadir (dpiap.org).
Asya-Pasifik bolgesinde engelli haklar1 konusunda devletle beraber Asya Pasifik
Bolgesi Ekonomik ve Sosyal Komisyonu da (ESCAP) c¢alismalar yapmaktadir

(escap.org).

Giliney Avusturalya Turist Komisyonu (SATC) 2003-2008 yillar1 arasinda
Gliney Avustralya’y1 engelliler ve engelli turistler konusunda ulasilabilir yapma
konusunda ¢aligmalar yapmistir. 2005 yili Temmuz ayinda siirdiiriilebilir Turizm
Isbirligi Arastirma Merkezi (STRC) calistaya ozel sektdrden ve devlete ait

kuruluglardan 45 organizasyon katilmistir. Bu c¢alistayda Avustralya’nin icinde
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bulundugu engelli turizm diizeyi tespit edilmis, elestiriler yapilmis ve konu ile ilgili
farkli arastirmalarin yapilmasima karar verilmistir (tourism.wa.gov.au). Avusturalya
ozellikle tekerlikli sandalye kullanan engeliler icin gereken fiziksel imkanlara
sahiptir. Avusturalya  pek  ¢ok  engelli  tur imkanina sahiptir
(amazingaustralia.com.au). Avusturalya engelliler konusunda c¢esitli konaklama

imkanlarina da sahiptir (ocarrollyns.com.au).

Yeni Zelanda’da niifusun %18’1 (52 milyon kisi) farkli seviyelerde, %12’si
(32,5 milyon kisi) ileri seviyede engellidir. Yeni Zelanda Engellilik Stratejisinde
(2001) engelli bireylerin sosyal hayata aktif katilimi, istihdam edilimi, hayata
atilmalar1 konusunda problemlerin ortadan kaldirilmasi ile ilgili kararlar alinmistir.
2011 Engellilik arastirmalarma ise engelliler ile ilgili olarak saglik, ekonomik gelir
ve hayat kalitesi, insan haklari, engellilik nedenleri, engelliligin stirekliligi gibi

konularla ilgili arastirma sonuglar1 igermektedir (stats.govt.nz).

Access Tourism New Zaeland (NZ), Yeni Zelanda’y1 turizm pazarinda
tanitic1 caligmalar yapan, engelli bireylere turizm faaliyetleri konusunda, hangi
iilkelerde hangi bolgelere seyahat edebilecekleri hakkinda bilgiler veren ve konuyla
ilgili bolgesel turizm Orgiitlerine, parlemento iiyelerine bilgilendirici sunumlar
yaparak, Yeni Zellanda engelli turizmine hizmet eden resmi bir organizasyondur

(accesstourismnz.org.nz).

Yeni Zellanda 6zellikle ileri yas gruplar1 tarafindan da tercih edilmektedir.
1998-2005 yillar1 arasinda ozellikle 55 yas ve lizeri bireylerin turizm konusunda
Yeni Zelanda’yi tercih etme oranlar1 artmistir (Rhodda, 2007: 8). Japonya’da Japon
Accessible Tourism Center Japonya’y1 ziyaret etmek isteyen engelli turistlere uygun
konaklama yeri, gezilecek engelli dostu miizeler, destinasyonlar vd. konusunda

danigsmanlik yapip, yardime1 olmaktadir (accessibletourism.org).

DPI-AP Disabled People International Asia—Pasific Region organizasyonu
Asya-Pasifik bdlgesinde engelliler konusunda konferanslar diizenleyip, farkl

aragtirmacilarin katilimi ile raporlar ve istatistikler hazirlamaktadir (dpiap.org).
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2.3.2.4. Tiirkiye’de Engelli Turizmi Faaliyetine Iliskin Ornekler

Tiirkiye, 30 Mart 2007 tarihinde Newyork’ta “Engellilerin Haklarna Iliskin
Sozlesme” imzalamistir. Sozlesme engelli bireylere yonelik negatif ayrimeilik
yapilmamasi, siirdiiriilebilir kalkinma igin engelli bireylere esit haklar sunulmas1 gibi
kosullar1 igermektedir (T.C. Basbakanlik Oziirliiler Idaresi Baskanligi, 2010: 10-14).
Tiirkiye’de Oziirliiler Idaresi Baskanliginca engelli bireyler ile ilgili istihdam, gesitli
projeler, egitim gibi konularda bilgi verilmektedir. Ayrica ilgili konularda

arastirmalar yapilmaktadir.

Bagbakanlik Oziirler Idaresi Baskanliginca 2011 yili, May1s ayinda Oziirliiler
icin Bilgilendirme Rehberi yayimlanmistir ve s6z konusu rehberde engelli bireylere
egitim, sosyal hayat, engelli 6grencilere saglanabilecek burs kolayliklari, istihdam,
mesleki rehabilitasyon gibi konularda bilgi vermektedir (ozida.gov.tr). Tirkiye’de
01.07.2005 tarihinde yiiriirlilige giren 5378 sayih Oziirliiler ve Bazi Kanun
Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapiimasi Hakkindaki Kanun uyarinca engelli
bireyler ile ilgili istihdam, aile hayati, egitim gibi konularda olusabilecek

kisitlamalar1 kaldirmak hedeflenmistir (ozida.gov.tr).

2011 Oziirliiler icin Bilgilendirme Rehberi'ne gore 2002 yilinda Tiirkiye’de
engelli niifus toplam niifusun %12,29°u kadardir. Turizm tesisleri yonetmeligi 18.
Maddesi (c) fikrasina gore “Toplam kapasitesi 80 oda ve iizerinde olan konaklama
tesisleri ile eglence merkezleri, gliniibirlik tesisler ve temali parklarda, miisteriler
tarafindan kullanilan tiim genel mahaller ile agik alanlarin bedensel engelli miisteriler
tarafindan da kullanilabilmesini saglayic1 fiziki diizenlemeler yapilir. Bu
diizenlemeler, 6zel isaretlerle belirtilir. Tesis basina en az bir oda olmak iizere, oda
sayisinin %1'1 oranindaki yatak odasi ve banyosu, bedensel engellilerin kullanimina

uygun olarak insa ve tefris edilir.” (mevzuat.adalet.gov.tr).

Tirkiye’de engelli niifusun sahip oldugu engel tiiriine gore dagilimi tablo

3°de goriilebilir:
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Tablo 3: Engelli Nifusun Engel Tiiriine ve Cinsiyete gére Dagilimi (2002)

Toplam éziirlii niifus  Ortopedik, gorme, isitme, dil Siiregen hastaliga sahip

(%) ve konusma ve zihinsel olan niifus (%)
oziirlii niifus (%0)
Topla | Erke | Kadi | Toplam | Erkek Kadin | Topla | Erkek | Kadi
m k n m n
12.29 11.10 | 13.45 2.58 3.05 2.12 9.70 8.50 11.33

Kaynak: http://www.0zida.gov.tr/arastirma/oztemelgosterge.htm

Tablo 3’de goriildiigii tizere ortopedik, gérme, isitme, dil, konusma ve
zihinsel 6zirli niifus orani toplamda %2,58’dir, sliregen hastaliga sahip olan niifus
oran1 %9,70°dir ve ortopedik, gérme, isitme, dil, konugsma ve zihinsel 6zirli niifus
oranindan ¢ok daha azdir. Diger taraftan ise ortopedik, gorme, isitme, dil, konugsma
ve zihinsel 6ziirlii erkek niifus orami kadin niifus oranindan fazla iken, siiregen
hastaliga sahip olan niifus oraninda ise tam tersi bir durum s6z konusudur; erkek

niifus oran1 kadin niifus oranindan daha diistiktiir.

Tablo 4’de belirtildigi gibi siiregen hastaliga sahip olan bireylerin orani
%9,7°dir. Siiregen hastaliklar i¢in uygun tedbirler alinmadig: siirece farkl hastaliklar
ya da diisiikk yasam kalitesi gibi durumlar ortaya ¢ikabilmektedir. Bu konuya turizm
acisindan bakildig1 zaman ise turizm isletmelerinde sadece bedensel engelliler
yonelik degil ayn1 zamanda, seker hastaligi, alerji, solunum sistemi rahatsizliklar1
olan bireylere yonelik diizenlemeler de yapilmalidir. Glutene alerjisi olan bir birey
icin meniide guluten igermeyen ekmek tiirliniin bulundurulmasi gibi (Goktas ve

Ozkan, 2006: 32; ozurluveyasli.gov.tr).
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Tablo 4: Tamamlanmis Egitim Durumuna Gore Oziirlii Niifus (2002)

Ortopedik, gorme, isitme, dil ve Siiregen hastaliga sahip olan
konusma ve zihinsel 6ziirlii niifus niifus
Okuma yazma Okuma yazma | Okuma yazma Okuma
bilmeyen (%) bilen (%) bilmeyen (%) yazma bilen
(%)
Tiirkiye | 36,33 63,67 24,81 75,19
Kent 29,58 70,42 20,49 79,51
Kir 43,44 56,56 32,85 67,15
Erkek | 28,14 71,86 9,78 90,22
Kadin | 48,01 51,99 35,04 64,96

Kaynak: http://www.ozida.gov.tr/arastirma/oztemelgosterge.htm

(25 ve daha yukar1 yastaki kisilerin tamamlamis olduklar1 egitim diizeyidir. Kisinin

25 yasina kadar tiim egitim diizeylerini tamamladig1 varsayilmistir).

Tablo 4’den anlasilacag: tizere kentde yasayan engelli niifusun okur-yazarlik
orani, kirsal alanda yasayan engelli niifusa gore daha fazladir. Cinsiyete gore
bakildiginda ise fiziksel ve zihinsel engelli olan kadin niifusun okur-yazarlik orani
erkek niifusa gore daha fazlayken, siiregen hastaliga sahip olan engelli bireylerde ise
erkek niifusunun kadin niifusuna gore okur-yazarlik orami daha fazladir. Turizm
acisindan degerlendirildiginde ise bireylerin okur-yazarlik oranlarmin yiiksek olmasi
onlarmn turizm faaliyetine katilmalar1 konusunda destekleyici rol oynayacaktir Okur-
yazar olan bireyin gidecegi turistik destinasyonu, katilacagi tur veya turizm tiiriini
aragtirarak segebilecek ve daha bilingli olacaktir. Okur-yazarligi olmayan engelli
birey ise turizm faaliyeti konusunda disaridan gelecek destege daha fazla bagiml

olacaktir.

Engelli turizmi konusunda Tiirkiye’de cesitli komiteler, birlikler, vakiflar
tarafindan farkli ¢aligmalar yiiriitiilmektedir. Engelli turizmi konusunda Tiirkiye
heniiz harekete ge¢cmektedir. Tirkiye’de sadece engelli bireylere hizmet eden
konaklama tesisleri oldukga kisitlidir. DEV (Diinya Engelliler Vakfi) Tiirkiye engelli

bireyler ile ilgili seminer ve konferanslar diizenlemektedir. TURSAB Herkes i¢in
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Engelsiz Turizm Komitesi engelli bireylerle ilgili olarak danigsma hizmetinin yani
sira ulagim ve konaklama sektoriindeki isletmeleri ziyaret edip engelli bireylere
hizmet konusunda eksikliklerin giderilmesi agisindan raporlar sunmaktadir.
Tiirkiye’de ayni1 zamanda Fiziksel Engeliler Vakfi tarafindan engelli bireyleri
istihdam etmeye yonelik Ozriimiizle Uretiyoruz Projesi gelistirilmistir. Bu proje
kapsaminda ise toplam 2534 engelli birey istthdam edilmistir (fev.org.tr.;
tursab.org.tr). Tiirkiye’de engelli bireylere hizmet etmek amaci ile Ozirliller yaz
kamplar1 da bulunmaktadir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan “herkes icin
erisilebilir ve kullanilabilir fiziksel cevre ve yapilar i¢in el teknik sartname”
yayimlanmis ve bu sartnamede engelli bireyler i¢in fiziksel ¢evre diizenlemelerine
deginilmistir.  Sartnamede ayrica zihinsel engelliler i¢inde kolaylastirici

diizenlemelerin olmasi gerekliligine yer verilmistir (erisilebiliristanbul.org).

Antalya 605 engelli oda sayisina sahiptir. Antalya’y1 159 engelli odasi ile
Mugla izlemektedir. TURSAB Ar-Ge departmaninin 2008 yili arastirmalarina gore
Istanbul’da turizm isletme belgeli tesislerde 1176 adet engellilere 6zel oda
bulunmasma ragmen engelli derneklerindeki uzmanlar bu odalarin teknik
ozelliklerinin engelli bireylerin problemsiz olarak kullanimma uygun olmadigini
belirtmektedir. TURSAB Engelli Turizm Komitesi’nce tespit edilen bazi sorunlar

asagidaki gibi siralanabilir (tursab.org.tr):
1. Engellilerin kullanabilecegi yeterli toplu ulasim araglarinin olmamas,

2. Kentlerde ve beldelerde bulunan miize ve Oren yerleri gibi goriilmeye deger

yerlerin engelli bireylerin kullanabilecegi sekilde yapilmamis olmasi,

3. Engelli bireylere ait telefon kuliibeleri, uygun park yerleri imkani, sinir kapis1

girigslerinde uygun diizenlemelerin olmamast,

4. Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelikte
80 oda ve iizeri olan otel isletmelerinin toplam oda sayismin %1°i oraninda
engelli odasi bulundurmak zorundadir; ancak tesislerin %1 ’in tlizerine

¢ikmamalari,

5. llgili yonetmelik odalarm ve tesislerin engelli bireylerin kullanimina uygun
sekilde tasarimin yapilmasi yoniinde uygulamalar1 da icermektedir; ancak bu

uygulamalari uygulayan tesisi sayis1 olduk¢a az olmasi.
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Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilabilmeleri igin yeterli maddi
gelire sahip olmalar1 oldukca Onemlidir. Bu konuda ise oziirliler idaresi
baskanliginca yayimlanan Erduga (2010: 86) tarafindan yapilan ve dziirliiler idaresi
Bagkanhiginca yayimlanan Tirkiye'de  Oziirlii  Yoksullugu ve Miicadele
Politikalarimin Degerlendirilmesi: Ankara-Kegioren Ornegi isimli calismasinda gore
Ortopedik, gorme, isitme, dil ve konusma ile zihinsel Oziirlii niifus i¢inde igsizlik
orant %15,4 olarak belirlenmistir. Siiregen hastalig1 olanlarda isgiiciine dahil

olanlarin oran1 % 22,8 dir. Issizlik oran1 ise %10,7dir.

Oziirliiler idaresi Baskanhigi ve Tiirkiye Istatistik Kurumunun imzalamis
oldugu protokol geregi yapilan Oxziirliilerin Sorun ve Beklentilerine Yonelik

Aragtirmada (2010):

1. Engelli Bireyler yasadiklar1 yerdeki fiziksel ¢evre diizenlemeleri ile ilgili
olarak, kayith olan 6ziirlii bireylerin % 66,3’ oturduklar1 binanin, % 59,51
diikkan, market, magaza ve lokantalarin, % 58,4’i kamu binalarinin, %
55,4’ postane ve banka benzeri yerlerin 6ziirlii bireyin kullanimina uygun
olmadigmi belirtmistir,

2. Kayith olan 6ziirlii bireylerin % 38,4’ sosyal yardimlardan diizenli olarak
yararlanmaktadir,

3. Kayith olan 6ziirlii bireylerin % 55,7’s1 agir fiziksel ig ve giic gerektirmeyen
islerde calismayi istemektedir,

4. Kayith olan oOziirlii bireylerin % 85,7’si sosyal yardim ve desteklerin
artirilmasini istemektedir,

5. Kayith olan oziirlii bireylerin % 77’°s1 saglik hizmetlerinin iyilestirilmesi, %
40,40 bakim hizmetlerinin iyilestirilmesi ve yaygmlastirilmasi, % 28,7’si is
bulma olanaklarinin arttirilmasi, % 25,6’s1 egitim olanaklarmnin arttirilmas,
% 17,7°s1 fiziksel gevre ve ulasim imkanlar1 konusunda diizenlemelerin
yapilmast yoniinde kamu kurum ve kuruluslarindan beklentileri oldugunu
belirtmektedir.

Engelli bireylerin saglikli bir bi¢imde seyahatlerin gergeklestirip turizm
faaliyetlerine sorunsuz olarak katilabilmeleri i¢in 6ncelikle yeterli maddi gelire sahip

olmanin yan1 sira yeterli oranda teknik imkéana sahip olmalari gereklidir. Ornegin
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konaklama yapilan igletmenin, kullanilan ulagim araglarinin, genel mahallerin engelli
bireylerin yasamasina ve kullanimina imkan verecek sekilde diizenlenmis olmasi
gereklidir. Atak (2006) tarafindan yapilan bir ¢alismada Ege bolgesinden g, dort ve
bes yildizli otel isletmeleriyle gorlisiilmiis ve otel isletmelerin engelli pazarinda
farkinda oldugu ancak uygulamaya yonelik olarak degerlendirme yapildiginda heniiz
yeterli olmadiklarmi tespit edilmistir. Tirkiye’nin engelli turizmi faaliyetlerinde
yeterince basarili olabilmesi i¢in 6ncelikle engelli bireylere yonelik istihdam oranini
artiryp sonrasinda ise engelli bireylerin rahatlikla tatil yapip yapamayacaklarma
iligkin kontroller gerceklestirmeli, kaliteli hizmeti sunabilmek i¢in planlamalar

gergeklestirmelidir.

2.3.3. Engelli Bireyler icin Otellerdeki Cesitli Teknik Uygulama

Ornekleri

Oteller isletmelerinde engelli bireylere en kaliteli ve giivenli hizmeti
sunabilmek icin otellerde engelli bireyler icin belli diizenlemelerin olmasi1 gereklidir.
Yoriik ( 2003: 85-143) ve Karabacakoglu (2003: 15-43)' na gore bu diizenlemeler
asagidaki gibi olmalidir:

2.3.3.1. Girisler

Engelli bireyin aracina ulasmasini veya aracindan uzaklasmasini engelleyecek
herhangi bir donanima ve fiziksel bariyere yer verilmemelidir. Engelli, kolay ve rahat

bir bigimde park yerini kullanabilmelidir.

Sekil 9: Engellilerin arabaya yaklasim sekilleri

N

NANNANENNNNONRNNRRNY
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N

Kaynak: Akoz, E. (2001) Oziirlii Kisilere Uyarlanmis Yapi(l.Basim) Istanbul: OFD
Omurilik Fel¢liler Dernegi: 25, (Artar ve Karabacakoglu, 2003: 15°de belirtildigi iizere).
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Tesisin girisinde bir platform ve zil olmalidir. Kapilar engelli bireyin

acabilecegi sekilde olmalidir. Gorme bozukluklar1 olan engelliler i¢in cam kapilarda
bir etiket olmalidir.

2.3.3.2. Resepsiyon

Resepsiyon deski yiiksekligi duyma, gérme gibi problemlere karsi orta
diizeyde olmal1 ve ¢ok yiiksek olmamalidir.

Sekil 10: Resepsiyona Yaklasim

90 cm

A 2]

Kaynak: Davies T.D. ve Beasley K.A., (1994), “Accessible Design for Hospitality ADA

Guidelines for Plannig Accessible Hotels, Motels, and Other Recreational Facilities”,
McGraw-Hill, Inc.,USA. (Yoriik, 2003: 83’te belirtildigi iizere)

Resepsiyon ve lobide halilar yiirlimeyi zorlastiracak sekilde fazla tiiyli

olmamali, dekorasyon gozii alacak sekilde parlak renkli olmamali, zit renkler

kullanilmali, telefonlara erisim kolayca yapilmali,

telefonlar ulasilmasi
seviyedeki yiikseklikte olmamalidir.

zZor

2.3.3.3. Genel Alanlar

Koridorlar karsilikli iki tekerlekli sandalyenin gegebilecegi genislikte

olmalidir ve gecise engel olabilecek herhangi bir sey dekorasyonda bulunmamalidir.
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Asansorler yeterince genis olmalidir. Asansorlerin iginde resepsiyona ulasmak i¢in
telefonlar bulunmalidir. Basamaklar yeterince genis olmali ve korumalik
bulunmalidir. Restoranlardaki ve kafelerdeki diizenlemeler hareket ve giris igin

yeterli genislikte olmalidir. Tuvaletlerde ise yeterince hareket edecek kadar yer

bulunmalidir.
2.3.3.4. Odalar

Engelli bireylere verilen odalar otelin merkezine ve asansore yakin olmalidir.
Odalardaki dekorasyon harekete izin verecek sekilde olmalidir. Ornegin askilarin

boyu ulasilabilecek seviyede olmalidir; yerden azami yiiksekligi 1,37 cm olmalidir.

Sekil 11: Dolap Boyutu

=
o=y
=

T

| 4'-6" Max. (137)
9" Min. (23)

Kaynak: DAVIES, T. (1946). Accessible Design For Hospitality: ADA Guidelines For
Planning Accessible Hotels, Motels And Other Recreational Facilities/Thomas D. Davies,

Kim A. Beasley. New York: Mc Graw-Hill, 81 (Artar ve Karabacakoglu, 2003: 15’de

belirtildigi iizere
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Sekil 12: icine Girilebilir Ayaksiz Dolap

Kaynak: Atala, E., (1996). “Cevre Tasarimi ve Normlarin Bedensel Engelliler Acisindan
Degerlendirilmesi Uzerine Teorik Bir Yaklasim”, Hacettepe Universitesi, Sanatta Yeterlilik
Eseri Raporu. Ankara. Avrupa Komisyonu Engelliler Konferansi, Konferans Arka Plan
Bildirisi, Engelli Insanlar i¢in Esit Firsatlar: Isbirligi Ve Ortaklik, Sofya 2004 (Miilayim ve
Ozsahin, 2010: 1675te belirtildigi iizere).

Sekil 12 ile ifade edilebilecegi gibi engelli bireylerin dolap kullanimimna
yonelik bir diger alternatif ise ayaksiz dolaptir. Ayaksiz dolabin yani sira dolap
yaninda bir askilara ulagsabilmek i¢in bir degnek vb. ara¢ bulundurulmasi gereklidir.

Odalardaki diger diizenlemeler asagida belirtildigi gibidir:

Kapilarin giris genislikleri en fazla 800 mm olmalidir,
Odalarda otel kurulumu ile ilgili detayli bilgi veren dokiimanlar olmalidir,
Gorme engelli olan bireyler i¢in 6zel Braille® alfabesi kullanilmalidr,

Acil durumlar i¢in 6zel kap1 agma sistemleri kullanilmalidir,

o > Wb PE

Banyo ve tuvalet tasarimi ise engellilerin rahatca hareket edebilecegi sekilde

olmalidir. Banyo giris yiiksekligi yeterli yiikseklikte olmahdir,

®Braille alfabesi veya Korler alfabesi; 1821 yilinda Louis Braille tarafindan gelistirilmis gorme
engelli insanlarin okuyup yazmasi i¢in kullanilan alti kabartilmis noktadan olusan bir alfabe
yontemidir (wikipedia.org)


http://tr.wikipedia.org/wiki/1821
http://tr.wikipedia.org/wiki/Louis_Braille
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6. Banyo zemini kaygan zemin olmamalidir,

7. Banyolar engelli bireylerin tuvaletleri kullanabilmelerine olanak verecek

sekilde olmalidir.

Sekil 13: Tuvalete Yaklasim

4

Kaynak: Davies, T. (1946). Accessible Design For Hospitality: ADA Guidelines For
Planning Accessible Hotels, Motels And Other Recreational Facilitiess/Thomas D. Davies,
Kim A. Beasley. New York: Mc Graw-Hill. S:92); Department of Justice (1994). Code Of
Federal Regulaitons/28 CFR Part 36. Nondiscrimination On The Basis Of Disability By

" Min. (142) |

L 4'-8

Public Accomodations And In Commercial Facilities, 572. (Artar and Karabacakoglu, 2003:

40’te belirtildigi iizere).

Sekil 13°te goriildiigi lizere klozetlere gecislerde ise engelli bireyler igin
yatay veya dikey olarak konulmus tutunma barlar1 yer almalidir. Lavabonun yerden

yiiksekligi en fazla 86 cm diz ile arasindaki mesafe en az 76 cm olmalidir.
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Sekil 14: Tekerlekli Sandalyedeki Bireyler icin Uygun Lavabo Yiiksekligi

TAVSIYE EDILEN 188cm |,

max. 101mm’|

Kaynak: Davies, T. (1946). Accessible Design For Hospitality: ADA Guidelines For
Planning Accessible Hotels, Motels And Other Recreational Facilities/Thomas D. Davies,
Kim A. Beasley. New York: Mc Graw-Hill. P:93). (Artar ve Karabacakoglu, 2003: 41’te

belirtildigi tizere).

Lavabolardaki musluklar engelli bireyler i¢in uygun sekilde olmalidir.

Sekil 15: Engelli Bireyler icin Musluk Ornegi

Kaynak: Mace, R.L. vd., (1998), Fair Housing Act Design Manual, Barrier Free
Environments Inc.,North Carolina. (Yoriikoglu, 2003: 93 te belirtildigi tizere).

Odalarda bulunan dus ve kiivetlerin engellilerin rahat giris yapmasina imkan

verecek sekilde olmalidir, i¢erisinde oturak bulundurulmalidir.
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Sekil 16: Oturma Elemaninin Bulundugu Kiivet Diizenlemesi

27 mx_| 36
s 16 min *"
Tt

JI 111}

716
| 24 minl
610 Min

DRENAJ

-
]
L]
L}
L
36 min

215 min

36 min

Kaynak: Davies, T. (1946). Accessible Design For Hospitality: ADA Guidelines For
Planning Accessible Hotels, Motels And Other Recreational Facilities/Thomas D. Davies,
Kim A. Beasley. New York: Mc Graw-Hill. P:93). (Karabacakoglu, 2003: 42’te belirtildigi
iizere).

Odalarda bir bagka O6nemli konu ise oda ile balkon arasinda gecisin
saglanmasidir. Uygun rampanm oda ile balkon arasindaki kisimda bulunmasi

gereklidir. Resim 1 ile bu durum daha net anlasilabilir.

Resim 1: Oda ile Balkon Arasindaki Gegisin Saglanmasi

——— I\
1

L=

A

Kaynak: Miilayim, A. 2007. Arsiv Fotograflar1 (Miilayim ve Ozsahin, 2010:
1670’te belirtildigi iizere).
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2.3.3.5. Yemek servisleri

Yemek servisleri engelli bireyler i¢in uygun olmalidir. Bardaklar engelli
bireyin rahatlikla tutabilecegi sekilde olmalidir. Meniiler ise gorme engelli bireylerin

okuyabilecegi sekilde olmalidir; Braille alfabesi kullanilmalidir.
2.3.3.6. Personel Yaklasimlari

Personel engelli bireyleri anlayacak ve dinleyecek sabra sahip olmalidirlar.
Engelli bireylere davranis konusunda bireyler egitilmelidir. Giivenlik ve resepsiyon

personeli engelli turistlerin, acil durumlara karsi, hangi odada kaldigini bilmelidirler.
2.3.3.7. Oturma Yerleri Ozellikleri

Tercihen kolluklu ve arka destekli koltuklarin yiiksekligi 450 mm olmalidir.

Koltuklarin yaninda tekerlekli sandalye i¢in en az 750 mm alan bulunmalidir.
2.3.3.8. Masalar ve Deskler

Bu donanimlarin yiizeylerinin yiiksekligi 800 mm olmalidir. Diz i¢in gerekli
boslugun yiiksekligi 700 mm, genisligi 600 mm ve derinligi de 450 mm olmalidir.
Tekerlekli sandalye kullanicilarinin bu tip donanimlar iizerinde kullanabilecegi
alanin uzunlugu en fazla 600 mm olmalidir. Konsollar 250 mm derinliginde ve 20
derece egimli olmalidir. Engelli miisterilere verilecek sandalyeler hazir

bulundurulmalidir.

Sekil 16: Restoranlardaki Oturma Sekillerinden Biri

Kaynak: Davies, T. (1946). Accessible Design For Hospitality: ADA Guidelines For
Planning Accessible Hotels, Motels And Other Recreational Facilities, Thomas D. Davies,
Kim A. Beasley. New York: Mc Graw-Hill.93 (Karabacakoglu, 2003: 19’te belirtildigi

ilizere).



76

Selik 16’da goriildiigli iizere diz i¢in yeterli bosluk olmamasi durumunda engelli

bireyin masanin dis kismindan yaklagmasi daha dogru olabilmektedir.
2.3.3.9. Rampalar

Rampalar, basamak bulunan veya egimin 1/20'den fazla oldugu yerlerde
bulunmalidir. Rampa'nin egimi miimkiin oldugu kadar az olmalidir. Egim en fazla
1/15 olmalr her Sm'de bir 1500 mm uzunlugunda egimsiz dinlenme alani olmalidir.
Yon degisiklikleri sadece iskelelerde olmalidir. Kenarlarinda 100 mm yiiksekliginde

esikler bulunmalidir. Yiizey giizergah ozellikleri ile ayn1 olmalidir.
2.3.3.10. Sehir Turlarmin Oziirliilere Gore Diizenlemesi

Sehir turlarinda da 6ziirlii gruplarma gore dikkat edilecek noktalar asagidaki

gibi siralanabilir;

1. Tur otobiislerinde fiziksel dziirliiler i¢in uygun yerler ile gorsel ve isitsel bilgi

saglayacak araclar olmalidir.

2. Isitme oziirliler icin miimkiinse isaret dilinde rehberler temin edilebilmeli

veya basili tanitict malzeme kullanilmalidir.
2.3.3.11. Konferans Salonlarinin Diizenlenmesi

Onceden soz edilen binalara yonelik diizenlemelere (uygun giris-¢ikislar,
telefonlar, tuvaletler, asansorler, park yerleri, isaretler gibi) ilaveten konferans
mekanlarinda tekerlekli sandalyeliler i¢in yeterli sayida oturma yerleri ve duyma
zorlugu olanlar i¢in 6zel techizat bulundurulmahidir. Engelli Asansorlerinde kabin
icinde, yerden 850 mm-900 mm yiikseklikte tutunma bantlar1 olmalidir. Kabin i¢inde
zemini tutan ancak kivrilarak hareketi engellemeyecek hali konulmalidir. Telefon

bulundurulmalidir.
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3.YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli, evren ve 6rneklemi, veri toplama aracinin

hazirlanmasi, verilerin toplanmasi ve analizi ile ilgili bilgilere yer verilmektedir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Bu aragtirmada arastirma modeli olarak alan arastirmasi kullanilmistir.
Kiitliphane disinda birincil veri toplamak amaciyla kendi dogal ortaminda yapilan
arastirmalar bu grupta yer almaktadir. Alan arastirmalarinda anket veya gézlem
formlarmin hazirlanmasi, deneklerin se¢imi ve anketin uygulanmasi en Onemli

asamalardir (Arikan, 2007: 84).

Bu ¢alismada engelli turizmi pazarinda duygusal emek boyutlar1 ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligki ile duygusal emek boyutlarnin = miisteri
memnuniyetine etkisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Ayrica hem engelli miisteriler hem
de engelli miisterilere hizmet eden personelin duygusal emek boyutlarini

degerlendirmelerine iligkin analizlere yer verilmistir.
3.2. Evren ve Orneklem

Bu caligmanin evrenini Tiirkiye’de turizm faaliyetine katilan engelli bireyler

ve engelli bireylere hizmet eden turizm sektoriinde ¢alisan personel olusturmaktadir.

Tiirkiye’de niifusun %12,29’u engellidir. Tiirkiye’deki engelli bireylerin ne
kadarmm turizm faaliyetine katildig1 belirli degildir. Orneklem se¢iminde kolayda
orneklem yontemi kullanilmistir. Bu nedenle ¢aligmanin 6rneklemini tesadiifi olarak
secilen 340 engelli turist ve 337 engelli turiste hizmet etmis olan personel
olusturmaktadir (Arikan, 2007: 176). Engelli turistlere uygulanan 340 anketin 25
tanesi, personele uygulanan anketlerin ise 38 tanesi veri eksiklginden dolay1

degerlendirmeye alimmamustir.

Personele uygulanan anketlerin 90 tanesi otellere anket gonderilerek elde
edilmistir, kalan 247 anket ise otel isletmelerine gidilerek otel igerisinde personel ile

goriisiilerek uygulanmistir. Engelli turistlere uygulanan anketlerde ise 37 tanesi
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internet iizerinden gonderilmis, kalan 303 anket ise birebir engelli bireyler ile

gorisiilerek uygulanmstir.

Aragtirmada engelli turizm pazarinin sec¢ilmesinin nedeni; heniiz yeni bir
pazar olmasi ve bu alanda yapilan ¢alismalarin yetersiz olmasidir. Elde edilen
bulgularin hem akademik c¢aligmalara hem de uygulama asamasinda turizm sektorii

profesyonellerine yol gosterici olacag diigiiniilmektedir.

Arastirma asamasinda engelli bireylere ulasabilmek amaciyla; rehabilitasyon
merkezleri, gesitli engelli dernekleri, engelli egitim merkezleri ve engelli spor
kuliiplerinden faydalanilmistir. Personele uygulanan anketlerde ise dort ve bes
yildizli otel isletmelerinden faydalanilmistir. Dort ve bes yildizli otel isletmelerinden
faydalanilmasmin nedeni engelli odasma sahip olup, engelli miisterileri

agirlamalaridir.

Turizm Tesislerinin Yonetmeligi’nin 19. maddesinde belirtildigi tizere;
“toplam kapasitesi 80 oda ve iizerinde olan konaklama tesisleri ile eglence
merkezleri, giiniibirlik tesisler ve temali parklarda, miisteriler tarafindan kullanilan
tim genel mahaller ile agik alanlarin bedensel engelli miisteriler tarafindan da
kullanilabilmesini saglayic1 fiziki diizenlemeler yapilir. Bu diizenlemeler, 6zel
isaretlerle belirtilir. Tesis basina en az bir oda olmak iizere, oda sayismm %]1'i
oranindaki yatak odasi ve banyosu, bedensel engellilerin kullanimina uygun olarak

insa ve tefris edilir.” (mevzuat.adalet.gov.tr).

S6z konusu yonetmelige gore dort ve bes yildizli otellerin engelli odasma sahip
olmalarindan dolay1 engelli bireyler tarafindan tercih edilebilecegi diisiiniilmiis ve bu

nedenle anket uygulamalar1 en az dort yildizli otellerde yapilmaistir.
3.3. Verilerin Toplanmasi
Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir (Ek-1 ve EK-2).

Veri toplama araci olarak gelistirilen anket formu konu ile ilgili ¢calismalar

(Gardner vd., 2009; Giing6r,2009; Chu ve Murrman, 2006; Grandey, 2000; Morris
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ve Feldman, 1996; Ashfort ve Humprey, 1993) incelenerek hazirlanmis ve uzman

gorisleri alinmugtir.

Duygusal emek boyutlarina iliskin tanimlar asagidaki tabloda belirtildigi
gibidir:

Tablo 5: Duygusal Emek Boyutlar

Duygusal ¢eligki, kiginin gosterim kurallar1 ¢er¢evesinde uygun
gordiigii i¢in sergiledigi veya yansittigi duygular ile igten
hissettigi ancak yansitilmasmin uydun olmayacagini diisiindiigii
duygular arasindaki farkliliga denir. Duygusal celigskinin ¢aligani
Duygusal Celiski | olumsuz yonde etkiledigi savunulmaktadir (Cukur ve Sahin,
2007:487). Duygusal ¢eliski, kurumun ¢alisandan sergilemesini
istedigi duygular ile calisanin gercekte hissettigi duygular
arasindaki farktan kaynaklanir. Celiski diizeyi arttik¢a calisanin
duygusal emek ihtiyact o diizeyde fazla olmaktadirr (Oz,
2007:9).

Duygusal c¢aba, calisanlarmn Orgiitiin - belirledigi  davranis
kurallarm1 yerine getirmek i¢in verdikleri miicadeleyi ifade
etmektedir. Genellikle, Orgiit tarafindan gosterilmesi arzulanan
her tiirlii duygu i¢in belli diizeyde ¢aba harcanmasi gerektigi
Duygusal Caba disiiniilmektedir. Bunun temel nedeni, Orgilitin tim
calisanlardan oncelikli beklentisi Orgiitiin belirledigi davranig
kurallarmi yerine getirmesidir (Oz, 2007:8). Duygusal caba,
duygusal ¢eliskinin var oldugu durumlarda istenilen duygulari
sergileyebilmek i¢in daha fazla gerekmektedir (Kruml ve
Geddes, 2000: 177-188).

Kaynak: Cukur, S. C. ve Sahin, Z. (2007). “Duygusal Iscilik Baglaminda Duygu ve Kiiltiir
[liskisi”, (Editérler: Ramazan Erdem ve Cem S. Cukur), Yonetsel-Orgiitsel Davrans,
Ankara: Tiirk Psikologlar Dernegi Yaymlari, No.31, ss.461-516; Oz, U. Eda (2007).
Duygusal Emek Davramslarimin Calisanlarin Is Sonuglarina Etkisi, Istanbul: Beta Basim
Yayim Dagitim A.S.; Kruml, S. M., ve Geddes, D. (2000). “Catching fire without burning
out: Is there an ideal way to perform emotional labor”, icinde: N. M. Ashkanasy, C. E. J.
Hartel, ve W. J. Zerbe (Editorler), Emotions in the workplace: Research, theory, and
practice, Westport, CT: Quorum Boks, ss.177-188. (Avci ve Kilig, 2010: 290’da belirtildigi

iizere)

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) ile arastirilmistir. Bu dlgegi
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olustururken giivenilirlik ve gecerlilik testlerine tabii tutmuslardir. Giivenilirlik testi
sonucunda (duygusal ¢eliski kismu i¢in o = 0.80, duygusal ¢aba kismi i¢in o = 0.69)
HELS o6lgegi i¢ tutarlhilik gostermistir. Olgek duygusal celiski boyutunda 11,
duygusal caba boyutunda 9 Onerme ile temsil edilmektedir. Memnuniyet sorulari
farkli arastirmacilarm (Kattara, Weheba ve El-Said, 2008; Skogland, I. ve Siguaw,
2004; Cronin, Brady ve Hult, 2000) yapmis olduklar1 arastirmalardan uyarlanarak
yapilmustir. Isletme cabalar1 ve duygusal emegi etkileyen faktdr siire¢ ve sonuglar
farkli arastirmacilarm(Gardner vd., 2009; Giing6r,2009; Chu ve Murrman, 2006;
Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996; Ashfort ve Humprey, 1993) konuyla ilgili

arastirmalar1 incelenerek olusturulmustur.

Bu caligma i¢in uyarlanan anket formu olusturulurken ilk olarak Chu ve
Murrman (2006) tarafindan gelistirilen konaklama sektorii calisanlar1 duygusal emek
olceginde (HELS) yer alan 19 ifade Tiirk¢e’ye cevrilmistir. Ikinci olarak bu
ifadelerin anlasilirhigin1 belirleyebilmek amaciyla 30 Onlisans Ogrencisine on
uygulama yapilmistir. On uygulamadan sonra HELS &lceginde yer alan ifadelerin

anlasilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Duygusal emek boyutlarmi temsil eden ifadeler igin 5°li likert Olgegi
kullanilmistir. Buna gore; (5) kesinlikle katiliyorum, (4) katiliyorum, (3) kararsizim,
(2) katilmiyorum, (1) kesinlikle katilmiyorum yargilarma rast gelmektedir. Olgek
sonuglart 5.00-1.00=4.00 puanlik bir genislie dagilmislardir. Bu genislik bese
boliinerek o6lcegin kesim noktalarmi belirleyen diizeyler belirlenmistir. Olcek

ifadelerinin degerlendirilmesinde asagidaki kriterler esas alinmistir

Tablo 6: Olgek ifadelerin Degerlendirilmesinde Esas Alman Kriteler

Secenekler Puanlar Puan Arahg Olgek Degerlendirme
Kesinlikle 1 1,00-1,79 Cok diisiik
Katilmiyorum

Katilmiyorum 2 1,80-2,59 Diisiik
Fikrim Yok 3 2,60-3,39 Orta
Katiliyorum 4 3,40-4,19 Yiiksek
Kesinlikle Katihyorum 5 4,20 - 5,00 Cok yiiksek

Kaynak: Erkan, S.(2001) Ogretmenlerin Bilgisayara Yonelik Tutumlar1 Uzerine Bir
Inceleme.Manas Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. S:142-145
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Anket formlar1 hem personel hem de miisterilere (engelli bireylere)
uygulanacak sekilde iki farkli icerikle hazirlanmistir. Duygusal emek boyutlarma
iliskin 6nemeler her iki ankette de uyarlanarak kullanilmistir. Miisterilere yonelik
uygulanan anket de ayn1 sekilde 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde duygusal
celiski ve duygusal caba boyutlarina iliskin 19 ifade yer almaktadir. Ayrica
miisterilerin isletme ile ilgili deneyimleri ve isletmenin engellilere yonelik ¢abalarini
belirlemeye yonelik 8 ifade yer almaktadir. Ikinci béliimde drneklemin demografik
ozelliklerine iliskin 7 soru bulunmaktadir. Ugiincii bdliimde ise turizm isletmelerine

gelis sebebini belirlemeye yonelik agik uclu 1 soru bulunmaktadir.

Personele uygulanan anket 4 bélimden olusmaktadir. Birinci bolimde
“duygusal celigski” ve “duygusal ¢aba” olmak iizere duygusal emek boyutlar1 19
onerme ile duygusal emek siirecinin sonuglarini arastirmaya yonelik 5 ifadeye yer
verilmistir. Tkinci biiliimde, drneklemin miisterilerle ilgilenme siire ve sayisina iliskin
2 soru, ligiincii boliimde is yasamina iliskin 3 soru, dérdiincii boliimde ise personelin

sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin 5 soru bulunmaktadir.

Personel anketinde duygusal emek, duygusal ¢eliski, duygusal ¢aba, duygusal
emegi etkileyen faktorler, duygusal emek silireci ve sonuglarina iliskin dnermelerin
yaninda personelin giinliik ortalama yiiz yilize ilgilendikleri miisteri sayilari,
calistiklar1 y1l sayisi, ¢alistiklar1 departman, egitim diizeyi, medeni durumlari, yas ve
cinsiyetlerine iliskin sorular yer almaktadir. Anketin duygusal c¢eliski kisminda
personelin engelli miisteriler ile ilgilenirken sergiledikleri davraniglar ve hissettikleri
duygular arasindaki fark belirlenmeye c¢alisilmistir. Duygusal ¢aba kisminda ise
personelin uygun duygu durumunu sergilemek icin gosterdigi duygusal ¢aba
Olciilmeye calisilmistir. Duygusal emegi etkileyen faktor siire¢ ve sonuglari kisminda
duygusal emegi etkileyen etmenlerin personel iizerindeki sonuglari belirlenmeye

calisilmustir.

Engelli miisterilere uygulanan ankette duygusal c¢eligki, duygusal ¢aba
boyutlarin1 algilama diizeylerini tespit etmeye yonelik Onermeler bulunmaktadir.
Engelli miisterilerin konakladiklar:1 isletmelerdeki memnuniyet diizeylerini 6lgmek
icin isletme deneyimleri ile ilgili 5 dnerme bulunmaktadir. isletmelerin cabalar: ile

ilgili olarak Isletme ile ilgili kistmda personele verilen egitim, isletmenin teknik
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imkanlar1 ve igletme yonetiminin duyarliligimi tespit etmek amaciyla 3 dnerme yer
almaktadir. Ankette engelli misterilerin sosyo demografik o6zelliklerine gore
algilama diizeylerinde farklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla cinsiyet, yas,
engel durumu, medeni durum, egitim diizeyi, ortalama tatil biitgesi, yilda kac kez
tatile ¢iktig1 ile ilgili sorular yer almaktadir. Miisterilerin otele gelis nedenine gore
algilama diizeylerinde bir farklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla otele gelis

nedenini igeren agik uglu bir soru sorulmustur.

Uygulanan anketler 2011 yili Eyliil ay1 ile 2012 yili Nisan ay1 arasindaki
sekiz aylk siire igerisinde toplanmistir. Personele uygulanan anketler personelin
calistigi dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yiiz yiize goriisiilerek ve 90 anket
posta ile gonderilerek uygulanmistir. Engelli miisterilere uygulanan anketler ise
cesitli rehabilitasyon merkezlerine, engelli derneklerine, engelli spor kuliiplerine ve
engelli egitim merkezlerine gidilerek ve yliz yiize goriisiilerek, 37 tanesi internet

araciligi ile uygulanmstir.

Verilerin analizi asamasinda duygusal ¢eliski ve duygusal caba 6lcegi igin
giivenilirlik ve gegerlilik analizi yapilmistir. Duygusal ¢eliski boyutunda; 1. Engelli
miisterilerle ilgilenirken iyi bir ruh haletindeymis gibi davranyoriar, 2. Engelli
miisterilerle ilgilenirken sahte duygular sergiliyorlar, 3. Engelli miisterilerle
ilgilenirken is icin dogru olan duygu durumunu sergilemek maksadiyla maske
takiyorlar, 5. Engelli miisterilere gercekte hissedilenden tamamen farkli duygular
sergiliyorlar, 6 Engelli miisterilere uygun sekilde davranabilmek icin rol yapiyorlar,
1.Calisanlar engelli miisterilerle ilgilenirken olduk¢a yiizeysel (cansiz) iletigim
kuruyorlar. 8. Engelli miisterilere hizmet ederken ger¢ekte hissetmedikleri duygular
sergiliyorlar, 9. Engelli miisterilere hizmet ederken ger¢ek duygularimi gizlemek
zorunda kaliyorlar dnermeleri ters kodlanmigtir. Duygusal ¢aba boyutunda ters kodlu

Onerme bulunmamaktadir.

Miisterilere uygulanan ankette duygusal celiski alt boyutunda; 1. Engelli
miisteriler ile ilgilenirken iyi bir ruh haletindeymis gibi davraniyorlar, 4. Engelli
miisterilere hizmet ederken hissettikleri duygularin aymisini sergiliyorlar, 10. Engelli

miisterilere iyi bir sekilde hizmet edebilmek icin sergiledikleri davraniglar: gercekten
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hissediyorlar,11.Engelli miisterilere karst hissettikleri duygulart aynen yansitiyorlar,

maddeleri, giivenilirligi diistirdiigli goriilmiis ve ¢alismadan ¢ikarilmustir.

Duygusal ¢aba alt boyutunda; 12. Engelli miisterilere hizmet ederken gercek
hislerini degistirmek zorunda kaliyorlar, 15. Engelli miisterilere hizmet ederken
gercgek hislerini ortaya ¢ikarmamak konusunda ¢aba sarf ediyorlar” maddeleri,

giivenilirligi diistirdiigli goriilmiis ve calismadan ¢ikarilmistir.

Duygusal ¢eliski ve duygusal caba 6l¢egindeki 13 maddenin genel giivenirligi
0,697 olarak bulunmustur. Yapilan Kmo ve Barlett analizi sonucunda KMO
degerinin 0,800 olarak Barlett degerinin ise 0,05 den kiigiik oldugu ve faktor
analizinin yapilabilir oldugu goriilmiistiir. Faktor analizi sonucunda toplam varyansi

%46,09 olan 2 faktor olusmustur.
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Tablo 7: Duygusal Celiski ve Duygusal Caba Olgegi Faktor Yapisi

Boyut

Madde

Faktor

Yiikii

Varyans

Cronbach's

Alpha

Duygusal
Celiski

Engelli miisteriler ile ilgilenirken sahte
duygular sergiliyorlar (*)

0,710

Engelli miisteriler ile ilgilenirken i
icin dogru olan duygu durumunu
sergilemek i¢in maske takilyyorlar (*)

0,660

Engelli miisterilere gergekte
hissedilenden tamamen farkli duygulart
sergiliyorlar (*)

0,657

Engelli  miisterilere uygun sekilde
davranabilmek i¢in rol yapwyorlar (*)

0,792

Calisanlar engelli miisterilerle
ilgilenirken oldukga yiizeysel (cansiz)
iletigim kuruyorlar (*)

0,670

Engelli  miisterilere hizmet ederken
gercgekte  hissetmedikleri  duygular
sergiliyorlar (*)

0,660

Engelli miisterilere hizmet ederken
gercek duygularim gizlemek zorunda
kaliyorlar (*)

0,665

26,620

0,818

Duygusal
Caba

13

Engelli miisterilere hizmet ederken
personel calistg1 firmanin kendisinden
bekledigi  belli  baghi  duygular
sergilemeye calistyor

0,543

14

Engelli bireylere hizmet ederken kendi
motivasyon seviyelerini yiiksek tutmak
icin ¢abalryorlar

0,697

16

Engelli miisterilere hizmet sunarken
personel aksakliklar karsisinda pozitif
tutumuyla  motivasyon  seviyesini
yiiksek tutabiliyor

0,631

17

Engelli miisterilere hizmet konusunda
personel, deneyimli olmasindan dolay:
isi benimseyerek hizmet ediyor

0,684

18

Engelli misterilere karsi gereken
duygu durumunu sergilemek i¢in ¢aba
sarf ediyorlar

0,676

19

Engelli miisterilere hizmet ederken
sergilenen davranislar benimsenmedigi
i¢in personel ise yogunlagmak amaciyla
kendisini zorlamaktadir

0,562

19,474

0,707

Toplam Varyans %46,09

*Ters kodlu ifadeler.

Duygusal ¢eliski boyutunu olusturan 7 maddenin giivenirligi 0,818 olarak

bulunmugstur. Faktor analizi yapildiginda %26,6 varyans orani ile tek faktor oldugu

goriilmiistiir. Duygusal ¢aba olusturan 6 maddenin giivenirligi 0,707 olarak
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bulunmustur. Faktor analizi yapildiginda %19,5 varyans orani ile tek faktor oldugu

gorilmiistir.

Engelli bireylere iliskin isletme ile ilgili deneyim Olcegi giivenilirlik
analizinde ise memnuniyet boyutunda 1. Tercik ettigim isletmedeki/ Isletmelerdeki
deneyimim hog degil, 3. Tercih ettigim isletmeye/isletmelere geldigime pismanim”

maddeleri ters kodlanmustir.

Isletmenin cabalar1 boyutunda; “Tercih ettigim isletmedeki/ Isletmelerdeki
deneyimim hos degil” maddesi, giivenilirligi distirdiigii goriilmiis ve ¢aliymadan

cikarilmastir.

Tablo 8: Calisanlara iliskin Duygusal Emegi Etkileyen Faktérler ve Siire¢ Sonuglar
Olgegi Giivenilirlik Analizi

Boyut Madde Cronbach’
s Alpha
1 | Engelli miisterilerin sahip oldugu engel tiiriine 0,825
Isletmenin gore personele yeterince egitim veriliyorlar
cabalan 2 | Engelli miisteriler i¢in isletmenin teknik imkanlar1
yeterlidir

3| Engelli miisterilere kaliteli hizmet sunmak
konusunda isletme yonetimi yeterince duyarhdir

5 | Tercih ettigim isletmedeki/isletmelerdeki
Miisteri deneyimim tatminkar 0,555
Memnuniyet | 6 | Tercih ettigim isletmeye/isletmelere geldigime
i pismanim (*)

7 | Tercih ettigim isletmeye/isletmelere geldigime
memnunum

8 | Tercih ettigim isletme/isletmeler hosuma gitti

*Ters kodlu ifade

Isletmenin ¢abalar1 boyutunu olusturan 3 maddenin giivenirligi 0,825 olarak
bulunmustur. Memnuniyet boyutunu olusturan 4 maddenin giivenirligi 0,555 olarak

bulunmustur.
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3.4 Verilerin Analizi

Verilerin istatistiksel analizinde ise c¢alismada elde edilen bulgular
degerlendirilirken, istatistiksel analizler icin Istatistik paket programi kullanilmustir.
Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlarindan (Frekans,

Yiizde, Ortalama, Standart sapma) yararlanilmistir.

Yapr gecgerliligini test etmek icin Acgiklayict Faktor Analizi kullanilmistir.
Genel giivenilirlik ve alt boyutlarin giivenilirligi i¢cin Cronbach’s Alpha degerine

bakilmistir.

Olgekler arasi iliskileri saptamak i¢in Pearson Korelasyon analizi kullanilmas,
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskene etkisini incelemek icin Lineer Regresyon

analizi kullanilmistir.

Nicel verilerin karsilastirilmasinda iki grup durumunda, gruplar arasi
karsilastirmalarda bagimsiz Ornekler (independent samples) t testi kullanilmistir.
Degiskenlerin ikiden fazla grup olmasi durumunda parametrelerin gruplar arasi
karsilagtirmalarinda Tek yonlii (One way) Anova testi ve farkliliga neden olan

grubun tespitinde Bonferroni testi kullanilmistir.

Sonuglar % 95 giiven araliginda, p<0,05 ve p<0,01 ileri anlamlilik diizeyinde

cift yonlii olarak degerlendirilmistir.
3.5 Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma Hipotezleri asagidaki gibidir:

Tablo 9: Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin Hipotezleri

H; Duygusal celigki ve miisteri memnuniyeti arasinda negatif bir iliski vardir.

H, Duygusal ¢aba ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.
Hs Duygusal ¢eliski miisteri memnuniyetini negatif yonde etkiler.

H4 Duygusal ¢aba miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.
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Tablo 10: Arastirmanin Diger Hipotezleri

Arastirmanin Diger Hipotezleri

Hs. Isletmenin engelli bireylere yonelik ¢abalarmin memnuniyete etkisi pozitiftir.

Hs. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin cinsiyetlerine gore
farklilik gostermektedir.

Ho. Duygusal ¢eligkinin degerlendirilmesi miisterilerin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

H1o. Duygusal cabanin degerlendirilmesi miisterilerin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

H11: Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi misterilerin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

Hi,. Duygusal celiskinin degerlendirilmesi miisterilerin medeni durumuna gore
farklilik gostermektedir.

Ha13. Duygusal ¢cabanin degerlendirilmesi miisterilerin medeni durumuna gore
farklilik gostermektedir.

Ha14: Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin medeni durumuna goére
farklilik gostermektedir.

His. Duygusal celiskinin degerlendirilmesi miisterilerin egitim diizeylerine gore
farklilik gostermektedir.

His: Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi miisterilerin egitim diizeylerine gore
farklilik gostermektedir.

Hi7. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin egitim diizeylerine gore
farklilik gostermektedir.

His. Duygusal ¢eliskinin degerlendirmesi miisterilerin engel durumlarina gore
farklilik gostermektedir.

Hio. Duygusal ¢abanin degerlendirmesi miisterilerin engel durumlarma gore farklilik
gostermektedir.

Hao: Miisteri memnuniyetinin degerlendirmesi miisterilerin engel durumlarma gore
farklilik gostermektedir.

H.1. Duygusal ¢eliskinin degerlendirmesi miisterilerin tatil biitgesine gore farklilik
gostermektedir

Ha,. Duygusal ¢abanin degerlendirmesi miisterilerin tatil biit¢esine gore farklilik
gostermektedir.

Ha3: Miisteri memnuniyetinin degerlendirmesi miisterilerin tatil biit¢esine gore
farklilik gostermektedir.

Ha4: Duygusal celiskinin degerlendirilmesi miisterilerin tatil sayisina gore farklilik
gostermektedir

Has: Duygusal cabanin degerlendirilmesi miisterilerin tatil sayisina gore farklilik
gostermektedir.

Ha6: Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin tatil sayisina gore
farklilik gostermektedir.

Hy7. Duygusal celiskinin degerlendirilmesi miisterilerin turizm isletmelerine gelis
sebebine gore farklilik gostermektedir

Has: Duygusal cabanin degerlendirilmesi miisterilerin turizm igletmelerine gelis
sebebine gore farklilik gostermektedir.
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Hyo. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin turizm igletmelerine
gelis sebebine gore farklilik gostermektedir.

Hso. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin cinsiyetine gore farklilik
gostermektedir.

Hs1: Duygusal ¢cabanin degerlendirilmesi personelin cinsiyetine gore farklilik
gostermektedir.

Hs2: Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin yasina gore farklilik
gostermektedir.

Hss. Duygusal ¢cabanin degerlendirilmesi personelin yasina gore farklilik
gostermektedir.

Hss. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin medeni durumuna gore
farklilik gostermektedir.

Hss: Duygusal cabanin degerlendirilmesi personelin medeni durumuna gore farklilik
gostermektedir.

Hss: Duygusal celiskinin degerlendirilmesi personelin egitim diizeyine gore farklilik
gostermektedir

Hs7. Duygusal cabanin degerlendirilmesi personelin egitim diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

Hss: Duygusal celiskinin degerlendirilmesi personelin ¢alistiklar: departmana gore
farklilik gostermektedir.

Hso. Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi personelin ¢alistiklar1 departmana gore
farklilik gostermektedir.

Hao. Duygusal c¢eliskinin degerlendirilmesi ortalama olarak bir miisteriyle ilgilenirken
ortalama gecirilen zamana gore farklilik gostermektedir.

Hy1: Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin staj yillar1 dahil turizm
sektoriinde ¢aligma siiresine gore farklilik géstermektedir.

Hg: Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin turizm sekt6riinde ¢alisma
stiresi gore farklilik gostermektedir

Has. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin turistlerle yiiz yiize ¢alisma
stiresine gore farklilik gostermektedir.

Ha4: Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi ortalama olarak bir miisteriyle ilgilenirken
ortalama gecirilen zamana gore farklilik gostermektedir.

Hys: Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi personelin staj yillar1 dahil turizm
sektoriinde ¢aligma siiresine gore farklilik géstermektedir.

Hae: Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi turizm sektoriinde ¢alisma siiresine
gore farklilik gostermektedir.

Has7. Duygusal cabanin degerlendirilmesi personelin turistlerle yiiz yiize caliyma
stiresi gore farklilik gostermektedir.




4. BULGULAR

Bu boliimde engelli turizm pazarinda duygusal emek ve miisteri memnuniyeti

arasindaki iliskiyi tespit etmek amaciyla uygulanan anket caligmalarinin sonuglar1 ve

verilerine yer verilecektir. Calismadan elde edilen bulgular:

1. Duygusal emek boyutlarmin miisteri memnuniyetine etkisi,

2. Miisterilere iliskin hipotezler,

3. Calisanlara iligkin hipotezler,

olarak 3 ana baslik ve ilgili alt bagliklarindan olusmaktadir.

Tablo 11: Engelli Grubuna Iliskin Demografik Ozellikler

n % n %
R
Cinsiyet Erkek 197 | 62,5 Gorme 41 | 13,0

Kadin 118 | 37,5 Engel Ortopedik | 230 | 73,0
Durumu rahatsizlik
Yas 18-29 yag 146 | 46,3 Isitme 14 | 44
30-39 yas 135 | 429 Konugma | 16 | 5,1
40 ve iistil 34 10,8 Hafif 14 | 44
diizeyde
zihinsel
yetersizlik
Medeni Evli 232 | 73,7 Yilda Kag¢ |1l 194 | 61,6
Durum Kez Tatile
Bekar 83 26,3 Cikarsimz? 2 83 | 26,3
[kdgretim 104 | 33,0 3vetiizeri | 38 | 12,1
<1000t | 206 | 65,4
Egitim Ortadgretim 163 | 51,7 Tatil Biitgesi | 1000+ | 109 | 34,6
diizeyi
Turizm Dinlenme | 186 | 59,0
Yiiksekogretim | 48 15,2 Isletmelerine
gelis sebebi Eglenme 55 | 17,5
Spor wve| 63 | 20,0
Saglik
Diger 11 | 35

Arastirmaya katilan engelli bireylerin % 62,51 erkek, % 37,5’i kadindir. Yas
dagilimlari ise % 46,3’ 18-29 yas, % 42,9’u 30-39 yas, % 10,81 40 ve iistii oldugu
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goriilmektedir. Medeni durumlarina gére % 26,3’1 bekar, % 73,7’si evlidir. Egitim
seviyeleri acisindan ise % 33’1 ilkdgretim, % 51,7’si ortadgretim, % 15,2’si
yiiksekogrenim mezunudur. Egelli bireylerin sahip olduklar1 engel durumuna
bakildiginda ise % 13’1 gorme, % 73’1 ortopedik rahatsizlik, % 4,41 isitme, % 5,1°1
konusma, % 4,4’1 zihinsel engel durumundadir. Tatil i¢in ayrilan ortalama biitge ise
% 65,4’ii 1000 £'nin altinda, % 34,6’s1 1000 t’nin iizerindedir.. Tatile ¢ikma
sikliklart ise % 61,6’s1 yilda 1, % 26,31 yilda 2, % 12,1°1 yilda 3 kez ve iizeri tatile
cikmaktadir. Arastirmaya katilan engelli bireylerin % 59’u dinlenme, % 17,51
eglenme, % 20’si spor ve saglik, % 3,51 diger amaclarla turizm isletmesine

gelmektedir.

4.1 Duygusal Celiski ve Duygusal Cabanin Memnuniyete Etkisi
Tablo 12: Engellilerin Duygusal Celiski ve Duygsal Caba Algis1 ile Memnuniyetleri
Arasindaki Iliskiye Iliskin Korelasyon Analizi

Duygusal Duygusal Miisteri
Celiski Caba Memnuniyeti
Duygusal Celiski r 1,000 -0,068 0,141
p 0,000 0,092 0,013*
n 614 614 315
Duygusal Caba r -0,068 1,000 0,184
p 0,092 0,000 0,001**
n 614 614 315
Miisteri r 0,141 0,184 1,000
Memnuniyeti p 0,013* 0,001* 0,000
n 315 315 315

*p<0,05 **1<0,01

Engelli miisterilerin algiladigi duygusal celigki diizeyi ile memnuniyetleri
arasindaki iligkiyi belirlemek {izere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar
arasinda %14,1 diizeyinde pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur (r=0,141;
p=0,013<0,05). Buna goére duygusal celigki diizeyi arttikca memnuniyet artmaktadir.
Hs hipotezi reddilmistir.

Engelli miisterilerin algiladig1 duygusal caba diizeyi ile memnuniyetleri
arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar

arasinda %18,4 pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur (r=0,184; p=0,001<0,05).
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Buna gore duygusal ¢aba diizeyi arttik¢a miisteri memnuniyeti artmaktadir. H, kabul
edilmistir.

Tablo 13: Miisteri Memnuniyetinin Duygusal Celiski ve Duygusal Caba

boyutlardan Etkilenip Etkilenmeme Durumunun Regresyon Analizi ile Incelenmesi

Bagimh Bagimsiz [ t P F Model R’
Degisken Degisken (p)
Sabit 6,592 | 5,796 | 0,000 | 10,481 | 0,000** | 0,057
Miisteri Duygusal 0,101 | 3,111 | 0,002**
Memnuniyeti Celiski
Duygusal 0,163 | 3,792 | 0,000**
Caba

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

Miisteri memnuniyet dilizeyinin duygusal c¢eliski ve duygusal caba
boyutlarindan etkilenme durumunu test etmek icin yapilan regresyon modeli

istatistiksel olarak anlamlidir (F=10,481; p=0,000<0,05).

Duygusal celigki diizeyi 1 birim arttiginda miisteri memnuniyeti 0,101 birim
artmaktadir. (3=0,101; t=3,111; p=0,002<0,05). Hs hipotezi reddedilmistir. Duygusal
caba diizeyi 1 birim arttiginda miisteri memnuniyeti 0,163 birim artmaktadir.

(B=0,163; t=3,792; p=0,000<0,05). H4 hipotezi kabul edilmistir.
Duygusal ¢eliski diizeyi, duygusal ¢aba diizeyi degiskenleri, miisteri
memnuniyeti %5,7 oraninda agiklamaktadir. (R*=0,057).

Tablo 14: Miisteri Memnuniyetinin Isletmenin Cabalar1 Boyutlarindan Etkilenip

Etkilenmeme Durumunun Regresyon Analizi ile Incelenmesi

Bagimh Bagimsiz [ T P F  Model R°
Degisken Degisken (_p)
Miisteri Sabit 10,326 | 24,990 | 0,000 | 14,114 | 0,000 | 0,040
Memnuniyeti |  Isletmenin 0,200 | 3,757 | 0,000
cabalan

Memnuniyet diizeyinin Isletmenin c¢abalarindan etkilenme durumunu test
etmek i¢cin yapilan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlidir. (F=14,114;

p=0,000<0,05). Isletmenin gabalar1 1 birim arttizinda Memnuniyet 0,200 birim
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artmaktadir.(8=0,200; t=3,757; p=0,000<0,05). Isletmenin ¢abalari, miisteri
memnuniyetini %4 oraninda a¢iklamaktadir. (R?=0,040).

4.2 Miisterilere Iliskin Hipotezler
Tablo 15: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin Cinsiyete Gore Analizi

Grup n X Ss t p
Duygusal Celiski Erkek 197 | 2,956 | 0,739 | 0,176 | 0,860
Kadin 118 | 2,972 | 0,802
Duygusal Caba Erkek 197 | 3,055 | 0,681 | 2,021 | 0,044
Kadin 118 | 3,212 | 0,643 *
Miisteri Erkek 197 | 2,926 | 0,768 | 0,227 | 0,821
Memnuniyeti Kadin 118 | 2,947 | 0,805

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

Arastirmaya katilanlarin duygusal c¢eliski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin
cinsiyet degiskenine gore anlamlhi farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamastir (t=0,176; p=0,860>0,05).

Duygusal caba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore
anlamli farkhililk gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(t=2,02; p=0,044<0,05). Kadin miisterilerin duygusal ¢aba diizeyi, erkek miisterilerin
duygusal ¢aba diizeyinden yiiksek bulunmustur.

Memnuniyet puanlari ortalamalarmin cinsiyet degiskenine gore anlamli
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup

ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (t=0,227,

p=0,821>0,05).
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Tablo 16: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve

Miisteri Memnuniyet Degerlendirimelerinin Yas Grubuna Gore Analizi

Grup n X Ss F p
Duygusal Celiski 18-29 yas 146 | 2,986 | 0,661 | 4,380 | 0,013*
30-39 yas 135 | 3,026 | 0,823 | 3-1,2
40 ve Usti 34 | 2,605 | 0,840
Duygusal Caba 18-29 146 | 3,188 | 0,662 | 4,172 | 0,016*
30-39 yas 135 | 2,993 | 0,650 1-2
40 ve Usti 34 | 3,275 | 0,722
Miisteri 18-29 146 | 2,928 | 0,794 | 0,820 | 0,441
Memnuniyeti 30-39 yas 135 | 2,978 | 0,770
40 ve Usti 34 | 2,787 | 0,767

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

Arastirmaya katilan engelli bireylerin duygusal c¢eliski diizeyi puanlari
ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli farklhilik gdsterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel ag¢idan anlamli bulunmustur (F=4,380;
p=0,013<0,05). Farkliliklarin kaynaklarimi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayic1
Post-hoc Bonferroni analizi sonucunda; 18-29 yas grubundaki miisterilerin duygusal
celiski diizeyi, 40 ve istli yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢eliski diizeyinden
yiiksek bulunmustur. 30-39 yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢eliski diizeyi, 40
ve 1Ustii yas grubundaki miisterilerin duygusal c¢eliski diizeyinden yiiksek

bulunmustur.

Engelli bireylerin duygusal c¢aba puanlar1 ortalamalarinin yas grubu
degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki
fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. (F=4,172; p=0,016<0,05). Farkliliklarin
kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc Bonferroni analizi
sonucunda; 18-29 yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢aba diizeyi, 30-39 yas

grubundaki miisterilerin duygusal ¢aba diizeyinden yiiksek bulunmustur.

Memnuniyet puanlart ortalamalarmin yas grubu degiskenine gore anlamli

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
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analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamastir. (F=0,820; p=0,441>0,05).

Tablo 17: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin Medeni Duruma Gore Analizi

Grup n X Ss t P
Duygusal Celiski Bekar 83 | 2,928 | 0,864 | -0,444 | 0,658
Evli 232 | 2,975 | 0,724
Duygusal Caba Bekar 83 | 3,038 | 0,735 | -1,199 | 0,232
Evli 232 | 3,141 | 0,645
Miisteri Memnuniyeti | Bekar 83 | 2,898 | 0,798 | -0,496 | 0,620
Evli 232 | 2,947 | 0,775

Arastirmaya katilanlarin duygusal celigki diizeyi puanlar1 ortalamalarinin
medeni durum degiskenine gore anlaml farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir (t=-0,444; p=0,658>0,05).

Duygusal ¢aba diizeyi puanlar1 ortalamalarmin medeni durum degiskenine
gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamlh

bulunmamustir (t=-1,199; p=0,232>0,05).

Memnuniyet puanlart ortalamalarmmm medeni durum degiskenine gore
anlamli farkhilik gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan t-testi

sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamlh

bulunmamistir (t=-0,496; p=0,620>0,05).
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Tablo 18: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin Egitim Diizeyine Gore Analizi

Grup n X Ss F p
Duygusal Celiski Hkt')gretim 104 | 3,043 | 0,694 | 0,941 | 0,391
Ortadgretim 163 | 2,934 | 0,791
Yiksekogretim | 48 | 2,884 | 0,804
Duygusal Caba Hkt')gretim 104 | 3,080 | 0,678 | 0,305 | 0,737
Ortadgretim 163 | 3,142 | 0,685
Yiiksekogretim | 48 | 3,090 | 0,607
Miisteri [kogretim 104 | 2,945 | 0,845 | 0,271 | 0,763
Memnuniyeti Ortadgretim 163 | 2,908 | 0,753
Yiiksekogretim | 48 | 3,000 | 0,738

Arastirmaya katilan engelli bireylerin duygusal c¢eligki diizeyi puanlari
ortalamalarinin egitim diizeyi degiskenine gore anlamh farklilik gdosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli

bulunmamastir. (F=0,941; p=0,391>0,05).

Duygusal c¢aba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin egitim diizeyi degiskenine
gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir. (F=0,305; p=0,737>0,05).

Memnuniyet puanlar1 ortalamalarmin egitim diizeyi degiskenine gore anlamli
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmamistir (F=0,271; p=0,763>0,05).
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Tablo 19: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin Engel Durumuna Gore Analizi

Grup n X Ss F p
GOrme 41 | 2,930 | 0,719 | 0,212 | 0,932
Ortopedik rahatsizlik | 230 [ 2,975 | 0,783
Duygusal Celigski | Isitme 14 | 3,010 | 0,799
Konusma 16 | 2,973 | 0,548
Zihinsel Rahatsizlik 14 | 2,796 | 0,778
Go6rme 41 | 3,102 | 0,539 | 0,644 | 0,632
Ortopedik rahatsizlik | 230 | 3,117 | 0,701
Duygusal Caba [sitme 14 | 2,976 | 0,679
Konusma 16 | 3,021 | 0,516
Hafif diizeyde | 14 | 3,345 | 0,662
zihinsel yetersizlik
GOrme 41 | 2,890 | 0,827 | 0,361 | 0,836
Ortopedik rahatsizlik | 230 [ 2,963 | 0,779
Miisteri Isitme 14 | 2,768 | 0,724
Memnuniyeti Konusma 16 | 2,828 | 0,590
Hafif diizeyde | 14 | 2,875 | 0,960
zihinsel yetersizlik

Arastirmaya katilan engelli bireylerin duygusal c¢eliski diizeyi puanlari
ortalamalarinin  engel durumu degiskenine gore anlamli farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamh

bulunmamistir (F=0,212; p=0,932>0,05).

Duygusal ¢aba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin engel degiskenine gore
anlamli bir farklhilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir (F=0,644; p=0,632>0,05).

Memnuniyet puanlar1 ortalamalarinin engel degiskenine gore anlamli farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir (F=0,361; p=0,836>0,05).
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Tablo 20: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin Tatil Biitcesine Gore Analizi

Grup n X Ss t p
Duygusal Celiski | < 1000 £ 206 [ 2,956 | 0,746 | -0,193 | 0,847
> 1000 © 109 | 2,974 | 0,795
Duygusal Caba <1000 % 206 | 3,134 | 0,654 | 0,748 | 0,455
> 1000 © 109 | 3,075 | 0,700
Miisteri <1000 © 206 | 2,971 | 0,759 | 1,149 | 0,251
Memnuniyeti > 1000 & 109 [ 2,865 | 0,818

Arastirmaya katilanlarin duygusal celiski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin tatil
biitcesi degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir. (t=-0,193; p=0,847>0,05).

Duygusal caba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin tatil biitcesi degiskenine gore
anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamlh

bulunmamstir. (t=0,748; p=0,455>0,05).

Miisteri memnuniyet puanlar1 ortalamalarmin tatil biit¢cesi degiskenine gore
anlamli farkhililk gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamlh

bulunmamustir (t=1,149; p=0,251>0,05).

Tablo 21: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin Tatil Sayisina Gore Degerlendirimi

Grup n X Ss F p
Duygusal Celiski 1 defa 194 | 2,985 | 0,769 | 1,437 | 0,239
2 defa 83 | 3,000 | 0,733
3 defa ve lizeri 38 | 2,767 | 0,777
Duygusal Caba 1 defa 194 | 3,118 | 0,671 | 0,033 | 0,968
2 defa 83 | 3,116 | 0,721
3 defa ve lizeri 38 | 3,088 | 0,554
Miisteri 1 defa 194 | 2,936 | 0,752 | 0,266 | 0,767
Memnuniyeti 2 defa 83 | 2,967 | 0,817
3 defa ve lizeri 38 | 2,855 | 0,855
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Aragtirmaya katilan engelli bireylerin duygusal celiski diizeyi puanlari
ortalamalarinin tatil sayis1 degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamstir. (F=1,437;

p=0,239>0,05).

Duygusal c¢aba diizeyi puanlari ortalamalarinin tatil sayist degiskenine gore
anlamli farklilhik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamistir (F=0,033; p=0,968>0,05).

Memnuniyet puanlar1 ortalamalarinin tatil sayisi degiskenine gore anlamli
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan

anlamli bulunmamistir (F=0,266; p=0,767>0,05).

Tablo 22: Engelli Bireylerin Algiladiklar1 Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve
Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin Turizm Isletmelerine Gelis Sebebine

Gore Analizi

Grup n X Ss F p

Dinlenme 186 | 2,949 | 0,746 | 1,297 | 0,275
Duygusal Celiski Eglenme 55 | 3,010 | 0,801
Spor ve saglik 63 | 2,891 | 0,783
Diger 11 | 3,364 | 0,656

Dinlenme 186 | 3,139 | 0,677 | 0,259 | 0,855
Duygusal Caba Eglenme 55 | 3,103 | 0,728
Spor ve saglik 63 | 3,061 | 0,632
Diger 11 | 3,045 | 0,511

Dinlenme 186 | 2,902 | 0,749 | 0,320 | 0,811
Miisteri Eglenme 55 | 3,000 | 0,858
Memnuniyeti Spor ve saglik 63 | 2,952 | 0,852
Diger 11 | 3,045 | 0,485

Aragtirmaya katilan engelli bireylerin duygusal celiski diizeyi puanlari
ortalamalarinin  gelis sebebi degiskenine gore anlamli farklilik gdsterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
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sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli

bulunmamistir (F=1,297; p=0,275>0,05).

Duygusal ¢aba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin gelis sebebi degiskenine gore
anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamistir (F=0,259; p=0,855>0,05).

Memnuniyet puanlari ortalamalarinin gelis sebebi degiskenine gore anlamli
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel ac¢idan
anlamli bulunmamistir (F=0,320; p=0,811>0,05).

4.3 Cahsanlara Iliskin Hipotezler

Calisan grubuna iliskin demografik 6zellikler:

Tablo 23: Calisan Grubuna iliskin Demografik 6zellkler

n %
Erkek 181 60,5
Cinsiyet Kadin 118 39,5
18-29 yas 155 51,8
Yas 30-39 yas 100 33,4
40 ve ustu 44 14,7
Medeni Bekar 166 55,5
Durum Evli 133 44,5
Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 27 9,0
Egitim Lise 89 29,8
Diizeyi On Lisans (Meslek YO.) 50 16,7
Lisans ve usti 92 30,8
Yiyecek icecek 111 37,1
Cahstig On biiro 88 29,4
Departman | Kat hizmetleri 56 18,7
Diger departmanlar  (Gilivenlik, 44 14,7

Saglik ve Spor merkezi, Satis

pazarlama, Yiyecek-igecek)

Calisanlara iligkin demografik ozellikler incelendiginde katilimeilarin %

60,51 erkek, % 39,5’1 kadindir. Calisanlarin % 51,81 18-29 yas, % 33,41 30-39
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yas, % 14,7°s140 ve Ustii yas grubundadir. Medeni duruma gore degerlendirildiginde
ise % 55,51 bekar, % 44,5’1 evlidir. Egitim durumu incelendiginde % 13,7’si
ilkdgretim, % 9’u otelcilik ve turizm meslek lisesi, % 29,81 lise, % 16,7’s1 6n lisans
(Meslek YO.), % 30,8’1 lisans ve iistii mezunu oldugu goriilmektedir. Caligtiklar
departmana gore % 37,1°1 yiyecek igecek, % 29,4’0 oOn biiro, % 18,7’si kat
hizmetleri, % 14,7’si diger departmanlarda (Giivenlik, ,saglik ve spor merkezi, satig

pazarlama, yiyecek-igecek) ¢alismaktadir.

Tablo 24: Calisanlarm Duygusal Celiski ve Duygusal Caba Degerlendirmelerinin
Cinsiyete Gore Analizi

Grup n X Ss T p
Duygusal Celiski | Erkek 181 | 3,616 | 0,882 | 1,084 | 0,279
Kadm 118 | 3,726 | 0,817
Duygusal Caba Erkek 181 | 3,581 | 0,795 | -2,376 | 0,018*
Kadin 118 | 3,357 | 0,797

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

Arastirmaya katilanlarin duygusal c¢eliski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin
cinsiyet degiskenine gore anlamlhi farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir. (t=1,084; p=0,279>0,05).

Duygusal caba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore
anlamli farklililk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur.
(t=-2,38; p=0,018<0,05). Erkek calisanlarin duygusal c¢aba diizeyi puanlari
(x=3,581), kadin ¢alisanlarin duygusal ¢aba diizeyi puanlarindan (x=3,357) yiiksek

bulunmustur.

Tablo 25: Calisanlarin Celigki ve Caba Degerlendirmelerinin Yasa Gore Analizi

Grup n X Ss F p
Duygusal Celiski | 18-29 yas 155 | 3,522 | 0,922 | 4,963 | 0,008**
30-39 yas 100 | 3,754 | 0,766 1-3
40 ve ustl 44 | 3,932 | 0,731
Duygusal Caba 18-29 155 | 3,597 | 0,727 | 3,716 | 0,025*
30-39 yas 100 | 3,442 | 0,812 1-3
40 ve ustl 44 | 3,242 | 0,967

*p<0,05 **n<0,01
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Calisanlarin  duygusal celiski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin yas grubu
degiskenine goére anlamli farklilik gosterip gdstermedigini 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
kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc Bonferroni analizi
sonucunda; 18-29 yas grubundaki ¢alisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlari, 40 ve
istii yas grubundaki c¢aliganlarin duygusal celigki diizeyi puanlarindan diisiik

bulunmustur.

Duygusal c¢aba diizeyi puanlari ortalamalarinin yas grubu degiskenine gore
anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=3,716; p=0,025<0,05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc Bonferroni analizi sonucunda; 18-
29 yas grubundaki calisanlarin duygusal caba diizeyi puanlari, 40 ve istii yas

grubundaki ¢alisanlarin Caba diizeyi puanlarindan yiiksek bulunmustur.

Tablo 26: Calisanlarm Duygusal Celiski ve Duygusal Caba Degerlendirmelerinin

Medeni Duruma Gore Analizi

Grup n X Ss T p
Duygusal Celiski | Bekar 166 | 3,595 | 0,839 | -1,471 | 0,142
Evli 133 | 3,741 | 0,876
Duygusal Caba Bekar 166 | 3,519 | 0,752 | 0,633 | 0,527
Evli 133 | 3,460 | 0,862

Arastirmaya katilanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin
medeni durum degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir (t=-1,471; p=0,142>0,05).

Duygusal caba diizeyi puanlar1 ortalamalarmin medeni durum degiskenine
gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi

sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli

bulunmamustir (t=0,633; p=0,527>0,05).
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Tablo 27: Calisanlarin Duygusal Celiski ve Duygusal Caba Degerlendirimelerinin

Egitim Diizeyine Gore Analizi

Grup n X Ss F p

Duygusal | Ikdgretim 41 | 3,760 | 0,637 | 1,062 | 0,376
Celiski Otelcilik ve Turizm Meslek | 27 | 3,503 | 0,871

Lisesi

Lise 89 | 3,543 | 0,986

On Lisans (Meslek YO.) 50 | 3,754 | 0,809

Lisans ve ustil 92 | 3,724 | 0,827
Duygusal | IIkdgretim 41 | 3,297 | 1,054 | 1,675 | 0,156
Caba Otelcilik ve Turizm Meslek | 27 | 3,809 | 0,604

Lisesi

Lise 89 | 3,491 | 0,820

On Lisans (Meslek YO.) 50 | 3,490 | 0,801

Lisans ve stl 92 | 3,491 | 0,686

Arastirmaya katilan c¢alisanlarmm  duygusal ¢eliski  diizeyi puanlari
ortalamalarinin egitim diizeyi degiskenine gore anlamh farklilik gdosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamlh

bulunmamistir (F=1,062; p=0,376>0,05).

Duygusal c¢aba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin egitim diizeyi degiskenine
gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir (F=1,675; p=0,156>0,05).

Tablo 28: Calisanlarin Celiski ve Caba Degerlendiriminin Departmana Gore Analizi

Grup n X Ss F p

Yiyecek icecek 111 | 3,515 | 0,817 | 3,255 | 0,022
Duygusal Celiski | On biiro 88 | 3,607 | 0,871

Kat hizmetleri 56 | 3,901 | 0,804

Diger departmanlar | 44 | 3,825 | 0,928

Yiyecek Icecek 111 | 3,589 | 0,834 | 1,388 | 0,246
Duygusal Caba On biiro 88 | 3,508 | 0,687

Kat hizmetleri 56 | 3,333 | 0,962

Diger departmanlar | 44 | 3,424 | 0,692

*p<0,05 **1<0,0
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Duygusal celiski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin departman degiskenine gore
anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=3,255; p=0,022<0,05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda; yiyecek Igecek
departmaninda c¢aliganlarin duygusal c¢eliski diizeyi puanlari, kat hizmetleri

departmaninda ¢alisanlarin duygusal ¢eligki diizeyi puanlarindan diigitk bulunmustur.

Duygusal caba diizeyi puanlar1 ortalamalarmin departman degiskenine gore
anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir (F=1,388; p=0,246>0,05).

Tablo 29: Calisan Grubunun Mesleki Yasamina Iliskin Bulgular

n X Ss Min. Max.

N
Yiiksek  sezonda, giinliik 299 4,458 6,668 0 50
ortalama kac engelli miisteri

ile yiiz yiize ilgilenirsiniz?

Bir miisteriyle ilgilenirken 298 9,799 | 11,015 0 90
gecirdiginiz ortalama siire kag

dakikadir?

Staj yillann dahil, toplam kag 299 8,477 6,603 1 35
yildir ¢calismaktasiniz?

Staj yillann dahil, turizmde | 299 7,617 6,121 1 35
kag¢ yil?

Turistlerle yiiz yiize kac¢ y1l? 299 7,147 5,894 1 35

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin yliksek sezonda, gilinliilk ortalama 4,458 =+
6,668 engelli miisteri ile yliz yiize ilgilendigini; bir miisteriyle ilgilenirken ortalama
9,799 + 11,015 dakika gecirdigini; staj yillar1 dahil ortalama 8,477 + 6,603 yil
calistigini; staj yillar1 dahil ortalama 7,617 + 6,121 yildir turizm sektoriinde
calistiging; turistlerle yiiz ylize ortalama 7,147 + 5,894 yil ¢alistigini belirtmistir.
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Tablo 30: Calisanlarin Duygusal Celiski ve Duygusal Caba Degerlendirmelerinin
Mesleki Ozelliklerin iliskisine iliskin Korelasyon Analizi

Duygusal Duygusal

Celiski Caba

Bir miisteriyle ilgilenirken r -0,032 0,030

gecirdiginiz ortalama siire kag p 0,578 0,611
dakikadir?

Staj yillan1 dahil, toplam kac¢ yildir r 0,115 -0,078

calismaktasimiz? p 0,047* 0,176

Staj yillan dahil, turizmde kac yi1? r 0,090 -0,087

p 0,122 0,133

Turistlerle yiiz yiize kac¢ y11? r 0,084 -0,069

p 0,147 0,232

Bir miisteriyle ilgilenirken ortalama gecirilen zaman ile duygusal ¢eliski
diizeyi arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda,
puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunamamistir (r=-0,032;

p=0,578>0,05).

Staj yillar1 dahil, toplam ¢alisma siiresi ile duygusal ¢eliski diizeyi arasindaki
iliskiyi belirlemek {izere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda
%11,5 pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur (=0,115; p=0,047<0,05). Buna gore
toplam ¢alisma stiresi arttik¢a duygusal ¢eliski diizeyi de artmaktadir.

Turizm sektoriinde calisma siiresi ile duygusal celiski diizeyi arasindaki
iligkiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda

istatistiksel agidan anlamli iliski bulunamamistir (r=0,090; p=0,122>0,05).

Turistlerle yiiz ylize ¢alisma siiresi ile duygusal celiski diizeyi arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda

istatistiksel agidan anlamli iligki bulunamamustir (r=0,084; p=0,147>0,05).

Bir miisteriyle ilgilenirken ortalama gecirilen zaman ile duygusal ¢aba diizeyi
arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar

arasinda istatistiksel agidan anlamli iligki bulunamamstir (r=0,030; p=0,611>0,05).
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Staj yillar1 dahil, toplam ¢alisma siiresi ile duygusal caba diizeyi arasindaki
iliskiyi belirlemek {izere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda

istatistiksel agidan anlamli iliski bulunamamustir (r=-0,078; p=0,176>0,05).

Turizm sektoriinde ¢aligma siiresi ile duygusal ¢aba diizeyi arasindaki iliskiyi
belirlemek {izere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel

acidan anlamli iligki bulunamamustir (r=-0,087; p=0,133>0,05).

Turistlerle yliz yiize ¢aligma siiresi ile duygusal caba diizeyi arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda

istatistiksel agidan anlamli iliski bulunamamustir (r=-0,069; p=0,232>0,05).
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Madde

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Fikrim Yok

Katiliyorum

Kesinlikle
Katilhyorum

f

%

%

%

%

f

%

Ortalama

3

Std.
Sapma

Engelli misterilere hizmet
ederken  gercek  duygularima
yabancilagtigimi hissediyorum.

75

25

113

38

46

15

46

15

19

6

2,4

1,2

Engelli miisterilere i¢imden gelen
tatmin edici hizmeti sunabildigim
igin  kendimi daha  basarili
hissediyorum

25

33

11

30

10

139

46

72

24

3,7

1,2

Engelli turistlere hizmet
konusunda yeterince egitime sahip
olmadigim i¢in tatmin edici
hizmet sundugumu
diistinmiltyorum.

56

19

97

32

63

21

59

20

24

2,7

1,2

Engelli miisterilere tatmin edici
hizmet sunmak konusunda isletme
yoneticilerini ¢alisanlara egitim
vermek ve  otelin  teknik
yeterliligini saglamak konusunda
yeterli buluyorum.

38

13

73

24

69

23

89

30

30

10

3,0

1,2

Yetistigim ortamdaki toplumsal
kiiltiir nedeniyle engelli turistler
adma kendimi iizglin hissedip
samimice yardimci oluyorum.

27

42

14

33

11

123

41

74

25

3,6

1,3
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Tablo 31 incelendiginde, calisanlarin “Engelli miisterilere hizmet ederken
gercek duygularima yabancilagtigimi hissediyorum.” sorusuna gore dagilimi
incelenmistir. Buna gore arastrmaya katilanlarin %63 liniin yabancilagmadigi

belirtilmistir.

“Engelli miisterilere icimden gelen tatmin edici hizmeti sunabildigim i¢in
kendimi daha basarili 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 diisiinmiiyorum.” sorusuna arastirmaya katilanlarin

% 51’1 tatmin edici hizmet sundugunu diisiindiigiinii belirtmistir..

“Engelli miisterilere tatmin edici hizmet sunmak konusunda isletme
yoneticilerini ¢aliganlara egitim vermek ve otelin teknik yeterliligini saglamak
konusunda yeterli buluyorum.” sorusu incelenmis, arastirmaya katilanlarin %401

yeterli bulmustur. % 23’1 fikrinin olmadigini belirtmistir.

“Yetistigim ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli turistler adina
kendimi iizglin hissedip samimice yardimci oluyorum.”  sorusu incelenmistir.
Arastimaya katilanlarm %65°1 yetistikleri ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle
engelli turistler adina kendilerini iizgiin hissedip samimice yardimci olduklarini

belirtmislerdir.

Arastirma hipotezlerinin testi asagidaki tabloda belirtildigi gibidir:

Tablo 32: Hipotezlerin Testi

Kabul-Red

Durumu
I

Hi Duygusal ¢eligki ve miisteri memnuniyeti arasinda negatif

Arastirmanin Hipotezleri

bir iliski vardur. Red
H, Duygusal ¢aba ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir

oo Kabul
iliski vardir.

Hsz Duygusal celiski miisteri memnuniyetini negatif yonde Red

etkiler.

H4 Duygusal ¢aba miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler. Kabul
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Aragtirmanin yardimci hipotezlerinin Kabul-Red durumu asagidaki tabloda

belirtildigi gibidir:

Tablo 33: Arastirmanin Diger Hipotezlerinin Testi

Al Tablo
Arastirmanin Diger Hipotezleri Red No
Durumu
I
Hs. Isletmenin engelli bireylere yonelik ¢abalarmin memnuniyete
2 N Kabul 14
etkisi pozitiftir.
He. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi miisterilerin Red 15
cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.
H7. Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi miisterilerin Kabul 15
cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.
Hs. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin Red 15
cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.
Ho. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi miisterilerin yaslaria Kabul
- - . 16
gore farklilik gostermektedir.
Hio. Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi miisterilerin yaslarina Kabul
. ; . 16
gore farklilik gostermektedir.
Hi1. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin Red
N - . 16
yaslarma gore farklilik géstermektedir.
Hi,. Duygusal celiskinin degerlendirilmesi miisterilerin medeni Red
.. . . 17
durumuna gore farklilik gostermektedir.
His. Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi miisterilerin medeni Red
.. > . 17
durumuna gore farklilik gostermektedir.
Ha14. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin Red 17
medeni durumuna gore farklilik gostermektedir.
His. Duygusal celiskinin degerlendirilmesi miisterilerin egitim Red 18
diizeylerine gore farklilik gostermektedir.
His: Duygusal ¢cabanin degerlendirilmesi miisterilerin egitim Red 18
diizeylerine gore farklilik gostermektedir.
Hi7. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin Red 18
egitim diizeylerine gore farklhilik gostermektedir.
His: Duygusal celigkinin degerlendirmesi miisterilerin engel Red 19
durumlarna gore farklilik gostermektedir.
Hio. Duygusal ¢abanin degerlendirmesi miisterilerin engel Red 19
durumlarna gore farklilik gostermektedir.
H2o: Miisteri memnuniyetinin degerlendirmesi miisterilerin engel Red 19
durumlarina gore farklilik gostermektedir.
H21. Duygusal celigkinin degerlendirmesi miisterilerin tatil Red 20
biitcesine gore farklilik gdstermektedir
Hy2: Duygusal cabanin degerlendirmesi miisterilerin tatil Red 20
biitcesine gore farklilik gostermektedir.
Ha3. Miisteri memnuniyetinin degerlendirmesi miisterilerin tatil Red 20
biitcesine gore farklilik gostermektedir.
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H.4. Duygusal celiskinin degerlendirilmesi miisterilerin tatil

Red

sayisina gore farklilik gostermektedir 21
Hys: Duygusal cabanin degerlendirilmesi miisterilerin tatil Red 21
sayisina gore farklilik gostermektedir.
Has: Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin tatil Red 21
sayisina gore farklilik gostermektedir.
Hy7. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi miisterilerin turizm Red 29
isletmelerine gelis sebebine gore farklilik gostermektedir
Hag: Duygusal ¢cabanin degerlendirilmesi miisterilerin turizm Red 29
isletmelerine gelis sebebine gore farklilik gostermektedir.
Hao. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi miisterilerin Red 29
turizm isletmelerine gelis sebebine gore farklilik gostermektedir.
Hso. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin cinsiyetine Red 24
gore farklilik gostermektedir.
Hs1: Duygusal cabanin degerlendirilmesi personelin cinsiyetine Kabul 24
gore farklilik gostermektedir.
Hs,. Duygusal ¢eligkinin degerlendirilmesi personelin yasina gore | Kabul o5
farklilik gostermektedir.
Hss. Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi personelin yasina gore Kabul o5
farklilik gostermektedir.
Hsa: Duygusal ¢eligkinin degerlendirilmesi personelin medeni Red 26
durumuna gore farklilik géstermektedir.
Hss: Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi personelin medeni Red 26
durumuna gore farklilik géstermektedir.
Hss: Duygusal celiskinin degerlendirilmesi personelin egitim Red 27
diizeyine gore farklilik gostermektedir
Hs7. Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi personelin egitim Red 27
diizeyine gore farklilik gostermektedir.
Hss. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin ¢alistiklari Kabul 28
departmana gore farklilik gostermektedir.
Hso. Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi personelin ¢alistiklar1 Red 28
departmana gore farklilik gostermektedir.
Hao: Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi ortalama olarak bir Red
miisteriyle ilgilenirken ortalama gegirilen zamana gore farklilik 30
gostermektedir.
Ha1: Duygusal celiskinin degerlendirilmesi personelin staj yillar Kabul
dahil turizm sektoriinde ¢aligma siiresine gore farklilik 30
gostermektedir.
Haz: Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin turizm Red 30
sektoriinde ¢calisma stiresi gore farklilik gostermektedir
Has. Duygusal ¢eliskinin degerlendirilmesi personelin turistlerle Red

. .. . . . 30
yiiz ylize ¢aligma siiresine gore farklilik gostermektedir.
Has: Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi ortalama olarak bir Red
miisteriyle ilgilenirken ortalama gegirilen zamana gore farklilik 30
gostermektedir.
Hgs: Duygusal cabanin degerlendirilmesi personelin staj yillari Red 30

dahil turizm sektoriinde ¢alisma siiresine gore farklilik
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gostermektedir.

Hae: Duygusal cabanin degerlendirilmesi turizm sektoriinde Red

caligma siiresine 30
gore farklilik gostermektedir.

Hy47- Duygusal ¢abanin degerlendirilmesi personelin turistlerle Red 30

yiiz yiize ¢aligma siiresi gore farklilik gostermektedir.
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5 SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Calismanin amaci engelli turizm pazarinda, duygusal celiski ve duygusal
cabanin miisteri memnuniyetine etkisini tespit etmektir. Bu kisimda degiskenler
arasindaki iliskilerin sonuclari, literatiirdeki farkli orneklerle tartisilacaktir ve
onerilerde bulunulacaktir. Tartisilan sonuglar calismanin faktdr analizi boyutlari

dikkate alinarak yapilacaktir.

Engelli miisterilere iliskin demografik 6zellikler incelendiginde katilimcilarin
% 62,51 erkek, % 37,5’1 kadindir. Yas dagilimlarma gore % 46,31 18-29 yas, %
42,9°u 30-39 yas, % 10,81 40 ve istii oldugu gorilmektedir. Medeni durumlarina
gore % 26,3’ bekar, % 73,7’si evlidir. Egitim seviyeleri incelendiginde % 33’
ilkogretim, % 51,7’si  ortadgretim, % 15,2’si yiiksekdgrenim mezunudur.
Katilumcilarin engel durumuna bakildiginda ise % 13’ gorme, % 73’1 ortopedik
rahatsizlik, % 4,41 isitme, % 5,1’1 konusma, % 4,4’1i zihinsel engeli olan bireylerdir.
Tatil i¢in ayrilan ortalama biit¢e ise % 65,4’iinde 1000 £ nin altinda, % 34,6’sinda

1000 £’nin lizerindedir. Tatile ¢ikma sikliklarina gore % 61,6’s1 yilda 1, % 26,3’
yilda 2, % 12,1°1 yilda 3 kez ve iizeri tatile cikmaktadir. Arastirmaya katilan engelli
bireylerin % 59’u dinlenme, % 17,5’1 eglenme, % 20’si spor ve saglik, % 3,5’1 diger

amaglarla turizm isletmelerine gitmektedir.

Calisanlara iliskin demografik 6zellikler incelendiginde ise cinsiyete gore %
60,51 erkek, % 39,5’1 kadindir. Calisanlarin % 51,81 18-29 yas, % 33,4’ 30-39
yas, % 14,7’s1 40 ve Ustli yas grubundadir. Medeni duruma gore incelendiginde ise
% 55,5’1 bekar, % 44,51 evlidir. Egitim durumuna gore % 13,7’si ilkogretim, % 9’u
otelcilik ve turizm meslek lisesi, % 29,8’i genel lise, % 16,7’si on lisans (Meslek
YO0.), % 30,8’1 lisans ve lstli mezunudur. Calistiklar1 departmana gore % 37,11
yiyecek icecek, % 29,4’ti 6n biiro, % 18,7°si kat hizmetleri, % 14,7°s1 diger
departmanlarda (giivenlik, saglik ve spor merkezi, satis pazarlama, yiyecek-icecek)

calismaktadir.

Aragtirmada kullanilan duygusal emek o6lgegi Chu ve Murrman (2006)
tarafindan gelistirilen HELS (Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek Olgcegi —



112

Hospitality Emotional Labor Scale) dir. Yapilan giivenilirlik testi sonucunda
(duygusal ¢eligki kismi1 i¢in a = 0.80, duygusal c¢aba kismi i¢in a = 0.69) HELS
Olgegi i¢ tutarlilik gdstermistir. Duygusal ¢eligki (11 6nerme) ve duygusal ¢aba (8
onerme) boliimlerinden olmak tizere toplam 19 6nermeli HELS 6lcegi engelli turizm

pazar1 i¢in uyarlanmaistir.

Bu calisma i¢in gecerlemesi yapilacak olan anket formu olusturulurken ilk
olarak Chu ve Murrman (2006) tarafindan gelistirilen konaklama sektorii ¢calisanlari
duygusal emek dlgeginde (HELS) yer alan 19 ifade Tiirkge’ye cevrilmistir. Tkinci
olarak bu ifadelerin anlasilirligini belirleyebilmek amaciyla 30 dnlisans 6grencisine
on uygulama yapilmistir. On uygulamadan sonra HELS &lgeginde yer alan ifadelerin

anlasilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Faktor analizi sonucunda miisterilere uygulanan ankette duygusal celiski ve
duygusal ¢aba alt boyutlarinda toplam 19 6nerme icinden 6 dnermenin giivenilirligi
disiirdiigii tespit edilmis ve ¢alismadan ¢ikarilmistir. Engelli bireylere iliskin isletme
ile ilgili giivenilirlik analizinde ise memnuniyet boyutunda toplam 1 maddenin

giivenilirligi diistirdiigii tespit edilip calismadan ¢ikarilmastir.

Engelli miisterilerin algiladigi duygusal celigki diizeyi ile memnuniyetleri
arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar
arasinda %14,1 diizeyinde pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur. Buna gore
duygusal c¢eliski diizeyi arttikga memnuniyet artmaktadir. Literatiirdeki bazi
calismalarda duygusal ¢eliski yasanmamasi ve personelin derin davranig veya
samimi davranis sergilemesi yabancilagsma, tiikenmislik gibi olumsuz sonuglari
azaltirken, is tatminini, paralelinde miisteri memnuniyetini artiracaktir (Johnson,
2007: 64; Chu ve Murrman, 2006: 1181; Botheridge ve Grandey, 2002: 30).
Calismada duygusal ¢eligki diizeyi arttikca miisteri memnuniyetinde artis olmasimnin
nedeni olarak calisanlarin is tatminine sahip olmasi ve engelli miisterilere hizmet
ediyor olmasi diisliniilebilir. Engelli miisterilerin algiladig1 duygusal ¢aba diizeyi ile
memnuniyetleri arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %18,4 pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur. Buna
gore duygusal ¢aba diizeyi arttikca miisteri memnuniyeti artmaktadir. Duygusal ¢caba

gosterim kurallarma uyabilmek i¢in personel tarafindan ortaya konulmaktadir. Derin
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davranig bigiminde personel giine motive olabilmek, gdsterim kurallarina uyabilmek
icin hayal kurmak, giizel anilarin1 animsamak gibi farkli yontemlere basvurabilir. Bu
durum miisteri memnuniyetini artirict bir etmendir. Personelin uygun duygu
durumunu sergilemek i¢in bagvurdugu bu yontemlerde duygusal ¢aba kapsaminda
degerlendirilebilir (Chu ve Murrman, 2006: 1182). Literatiirde yapilan baz1
caligmalarinda personelin  uygun duygu durumunu sergilemek amaciyla
gerceklestirdigi duygusal cabanin personel performansi iizerinde etkili oldugunu
tespit etmistir. Duygusal ¢aba sonucunda iyi bir performansin ortaya ¢ikmasi miisteri
memnuniyetini olumlu etkileyebilir (Giingér, 2009: 175; Gardner, 2009: 1609;
Grandey, 2000: 101). Oz (2007) yapmus oldugu cahsmada duygu gdsterim
kurallarina iliskin algi arttik¢a en fazla derin davranis tiiriinde artis oldugunu tespit
etmistir. Calismada duygusal c¢abanin personel performansinit olumlu yonde
etkilemesi sonucunda memnuniyeti artirdigi sonucunda ulagilabilir. Miisteri
memnuniyet diizeyinin duygusal celiski ve duygusal ¢aba boyutlarindan etkilenme
durumunu test etmek i¢in yapilan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlidir.
Duygusal celigki diizeyi 1 birim arttiinda miisteri memnuniyeti 0,101 birim
artmaktadir. Duygusal ¢aba diizeyi 1 birim arttiginda miisteri memnuniyeti 0,163
birim artmaktadir. Duygusal celiski diizeyi, duygusal caba diizeyi degiskenleri,

miisteri memnuniyetini %35,7 oraninda agiklamaktadir.

Memnuniyet diizeyinin isletmenin g¢abalarindan etkilenme durumunu test
etmek icin yapilan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustr. Isletmenin
cabalar1 1 birim arttiginda miisteri memnuniyeti 0,20 birim artmaktadir. Buna gore
isletmelerin engelli miisterilerine yonelik yaptiklari, hizmete yonelik diizenlemeler
memnuniyeti artirmaktadir. Berry vd. (1993)’ne gore giivenilirlik, fiziksel olanaklar
gibi birtakim 6zellikleri miisteri memnuniyeti saglamak i¢cin 6nemli unsurlardir.
Open Doors Organization tarafindan yapilan arastirma sonucunda, engelli
miisterilerin saglikli seyahat edebilmeleri i¢cin fiziksel 6zelliklerin gerekli oldugu
tespit edilmistir. Ornegin engelli miisterilerin %601 agir agilan kapilardan
sikayetcidir. Engelli bireylere uygun teknik diizenlemelerin nasil ve hangi 6lgiilerde
yapilmast ile ilgili farkl literatiir caligmalar1 bulunmaktadir (Yoriik, 2003; Artar ve
Karabacakoglu, 2001). Literatiir, arastrmadan elde edilen sonuglar1 destekler

niteliktedir; islemenin ¢abalar1 (teknik yeterlilik, yonetici duyarliligi vb.) arttik¢a
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memnuniyet diizeyi de artmaktadir. Bu durumda isletmeler engelli turizm pazarma
yonelik olarak yoneticilerini ve personelini engelli turizmine kaliteli hizmet
dogrultusunda bilinglenmelerini saglayip, isletmenin teknik imkanlarii yeterli
duruma getirmeleri sonucunda, kendilerini tercih eden engelli miisterilerin
memnuniyet diizeylerini arttirabilirler (Bknz. Ek-1: Engelli bireylerin seyahat ve

konaklamalarinda yasadiklar1 sorunlara iligkin bir roportaj).

Engelli bireylerin algiladiklar1 duygusal ¢eligki, duygusal caba ve miisteri
memnuniyeti diizeylerinin demografik o6zelliklere gore dagilimi incelendiginde,
yapilan t testi sonucunda arastirmaya katilanlarin duygusal celiski diizeyi puan
ortalamalarinin cinsiyet, medeni durum ve tatil biitgesi degiskenine gore anlamli
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Engelli bireylerin duygusal ¢eliski diizeyi
puan ortalamalarinin yas grubu, engel durumu, egitim diizeyi, tatil biitgesi, tatil sayis1
ve turizm isletmelerine gelis nedenine gore anlaml farklilik gosterip gostermedigini
tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark sadece yas degiskenine gore anlamli bulunmustur;
farkliliklarin - kaynaklarini1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc
Bonferroni analizi sonucunda; 18-29 yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢eliski
degerlendirmeleri, 40 ve f{istli yas grubundaki miisterilerin duygusal c¢eliski
degerlendirmelerinden yiiksek bulunmustur. 30-39 yas grubundaki miisterilerin
duygusal celigki degerlendirmeleri, 18-29 yas grubundaki miisterilerin duygusal
celiski degerlendirmelerinden yiiksek bulunmustur. Bu durumun yas grubunun daha
geng olmasi (30-39 yas grubu) nedeniyle engelli bireyin kendisine kars1 gelistirilen
davranisin, daha ileri yaslardaki engelli bireylere (40 ve lizeri yas grubu) gore, daha
1yi gbzlemlenebilmesi olarak aciklanabilir. Tatil sirasinda yas grubu daha geng olan
engelli bireyler, katildiklar1 aktiviteler ve kurduklar1 iletisim sikligi nedeniyle
personelin davraniglarii daha fazla gozlemleme ortamima sahip olabilirler. Yas
ilerledikce engelli bireylerin toplum tarafindan kendilerine kars1 gelistirilen davranis
ve tutumlar1 kaniksamalari, iletisim sirasinda daha geng olan engelli bireylere gore
dikkat ve uyarilma seviyesinin daha diisiik olma durumu duygusal celiski diizeyini
diisiiriirebilir. Daling ve Perez (2010: 30) yapmis olduklar1 ¢aligmada yas ilerledikce
kisilerin olumlu deneyimlerini artirmaya calistiklarini tespit etmistir. Bu durum

kaynakli olarak tolerans gosterme seviyesinin daha yliksek olmasi diger nedenler
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arasinda disiiniilebilir. Engel durumu, egitim diizeyi, tatil biitgesi, tatil sayis1 ve

turizm isletmelerine gelis nedenine gore anlamli farklilik tespit edilmemistir.

Engelli miisterilerin duygusal c¢aba diizeyi puan ortalamalarinin cinsiyet,
medeni durum, tatil biitcesi degiskenine gore anlamhi farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark cinsiyet degiskenine gore anlamli bulunmustur; kadin miisterilerin
duygusal ¢aba  degerlendirmeleri, erkek  miisterilerin  duygusal c¢aba
degerlendirmelerinden ytliksek bulunmustur. Hochschild (1983: 328)’e gore, kadmlar
duygusal emek konusunda daha yeteneklidirler. Detaylar1 analiz ederek ve dogal
olarak sefkatle yaklasimda bulunup, isinin gerektirdigi ve karsisindaki miisterinin
ihtiya¢ duydugu duygusal emegi gosterirler. Kadin miisterilerin duygusal caba
diizeylerinin yliksek olmasinin nedeni olarak, bu konudaki yeteneklerinden, detaylari
gorebilme durumlarindan ve iggiidiilerinden dolayi, duygusal cabayr algilama
diizeyleri yliksek olmasi degerlendirilebilir. Medeni durum ve tatil biit¢esi agisindan
anlamli farklilik bulunmamistir. Duygusal ¢abanin yas grubu, engel degiskeni egitim
diizeyi, tatil sayis1 ve turizm isletmelerine gelis sebebine gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek i¢in tek yonli varyans analizi (Anova) yapilmistir.
Analiz sonuglarina gore dugusal caba ile yas grubu degiskeni arasinda anlamli
farklilik bulunmustur. Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayic1 Post-hoc Boferroni analizi sonucunda; 40 ve istii yas
grubundaki miisterilerin duygusal c¢aba degerlendirmeleri en yiiksek diizeyde
¢ikmistir. Bu durumun nedeni deneyim sahibi olunmasi olarak diistiniilebilir. 18-29
yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢aba degerlendirmeleri, 30-39 yas grubundaki
miisterilerin duygusal ¢aba diizeyinden yiiksek bulunmustur. Bu durumun nedeni
olarak 18-29 yas arasindaki engelli bireyin yas grubu daha ileri olan engelli bireylere
gore duygusal cabayr gozlemleme, personelle iletisim kurma (sohbet etme,
aktivitelere katilma vb.) sirasinda personel davraniglarmi analiz etme vb. konularda
daha etkin olmas1 olarak agiklanabilir. Ayrica personel ile miisterinin yas grubunun

yakin olmas1 da bir diger neden olarak diisiiniilebilir.

Engelli miisterilerin memnuniyet diizeyi ile engelli miisterilerin cinsiyet,

medeni durum, tatil biitcesi degiskenine gbére anlamli farklihk gdsterip



116

gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir. Memnuniyet diizeyi ile
yas grubu, engel degiskeni, egitim diizeyi, tatil sayisi ve turizm isletmelerine gelis
sebebine gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in tek yonlii varyans
analizi (Anova) yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda, memnuniyet diizeyi
degerlendirmeleri ile yas grubu, engel degiskeni, egitim diizeyi, tatil sayis1 ve turizm

isletmelerine gelis sebebi arasinda anlamli farklilik bulunmamustir.

Calisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi departman, egitim diizeyi, yas grubu
degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (Anova) yapilmistir. Departman ve yas degiskenlerinde gruplar
aras1 farklilik tespit edilmistir. Duygusal celiski diizeyi ile departman degiskeni
arasinda istatiksel acidan anlamh farklilik tespit edilmistir. Farkliliklarin kaynagini
belirlemek amaciyla yapilan post-hoc analizi sonucunda yiyecek igecek
departmaninda c¢alisanlarin duygusal celiski diizeyi puanlari, kat hizmetleri
departmaninda calisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlarindan diisiik bulunmustur.
Kat hizmetleri departmaninin, yiyecek icecek departmanina gore daha fazla fiziksel
gii¢ gerektirmesi, yiyecek igecek departmanmin daha fazla iletisim gerektirmesi bu
durumun nedeni olarak diisiiniilebilir. Daha fazla iletisim kurulmasi1 gerekliligi
personelin duygu yonetimi konusunda daha basarili olmasina neden olabilmektedir.
Ayrica servis boliimiinde calisacak olan personelden, iletisim kurmayi seven bir
kisilik yapisma sahip olmasi beklenmektedir. Bu kisilik 6zelligine sahip olunmasi
samimi davranig1 ortaya c¢ikarmakla beraber duygusal c¢eliski yasama ihtimalini
azaltmaktadir. Kozak ve Giiglii (2008) yapmis oldugu arastrmada 192 is ilanini
incelemistir. (Calismada turizm isletmelerinin verdigi is ilanlarinda calisanlarda
hangi duygusal ¢aba faktorlerinin arandiginin belirlenmesi, bunlarin daha ¢ok hangi
tiir isletmelerde toplandig1 ve hangi faktoriin daha cok tercih edildiginin belirlenmesi
acisindan Onemlidir. Ulusal alanda yaym yapan bir gazetenin insan kaynaklari
gazetesinde yer alan turizm isletmeleri ile ilgili is ilanlarinin incelenmesi yoluyla
bulunmustur). Turizm isletmeleri personel ise alim sirasinda duygusal caba
faktorlerine Onem verildigi tespit edilmistir. Yiyecek icecek, animasyon gibi
miisterilerin yogun oldugu ve yiiz yiize iletisim gerektiren departmanlarda samimi

davranis arandigi tespit edilmistir. Botheridge ve Grandey (2002) yapmus olduklari
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calismada (238 tam zamanli Kanadali calisan iizerinde anket uygulamustir. is odakli
duygusal emek ve personel odakli duygusal emek ile duygusal tiikenmislik
arasindaki iliski tespit edilmistir.) en az yabancilagsmanin oldugu ve en fazla kisisel
basarmin oldugu boliim servis boliimii olarak tespit edilmistir. Fiziksel islerde
calisanlarda ise daha fazla yabancilagsma ve daha az kisisel basarmnin oldugu tespit
edilmistir. Arastirma sonucunda miisterilerle yiiz yiize gelmeyi gerektiren bir
departman olan yiyecek icecek departmaninda duygusal celiskinin az olmasi
yabancilagsmay1 negatif yonde etkileyecektir. Kat hizmetleri departmaninda ise en
fazla duygusal celiski yasandigi tespit edilmistir. Arastirma sonucunu, bu ag¢idan
Kozak ve Giiglii (2008) ve Botheridge ve Grandey (2002) destekler niteliktedir.
Fiziksel islelerde c¢alisan personelin duygusal c¢eliski, yabancilasma ve kisisel
basarida diislis gibi durumlarin1 azaltmak i¢in, fiziksel islerde c¢alisanlara yonelik
olarak motivasyon artiric1 faaliyetlerde bulunabilirler; is rotasyonu, gereken
teknolojik destegin saglanmasi, Odiillendirme gibi. Ayrica neden fiziksel islerde
calisanlarin kisisel basarida diisiis, yabancilagsma gibi olumsuz sonuglar yasadiklari

konusu iizerine farkli arastirmalarm yapilmasi yol gosterici olabilir.

Calisanlarmm duygusal celigski diizeyi puanlar1 ortalamalarinin yas grubu
degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki
fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur. Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici Post-hoc Bonferroni analizi sonucunda; 18-29 ve 30-
39 yas grubundaki ¢alisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlari, 40 ve iistii yas
grubundaki ¢alisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi puanlaridan diisiik bulunmustur. Bu
durumun nedeni olarak yas grubu diizeyi diisiik olan personelin, engelli bireylere
sunduklar1 hizmete daha c¢abuk adapte olup, daha aktif hizmet sunmalari
diisiiniilebilir. Yas grubu yliksek olan personel daha fazla geleneksel diisiiniiyor veya
40 yas ve altindaki personel kadar, samimi ve aktif hizmet sunamiyor olabilir.
Dahling ve Perez (2010: 577) yapmus olduklar1 ¢alismaya gore yas arttik¢a bireyler
olumlu deneyimlerini arttirmaya olumsuz deneyimlerini azaltmaya c¢aligmaktadirlar.
Yas ilerlemesinin derin davranisla pozitif iliskili oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu
acidan Dahling ve Perez (2010)’in c¢alisma arastirma sonuclari ¢aligmay1

desteklememektedir. Ancak yas ilerleyip deneyim arttik¢a ¢eligki durumu artsa dahi
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miisteriye kars1 duygusal gosterim sirasinda olumlu tutum gosterme siiresi ve bu
durumdan kaynakli olumlu deneyime sahip olma durumu artabilmektedir. Kruml ve
Geddes (2000: 38)’in yapmis olduklar1 aragtirmada yagh olan personelin duygularini

daha iyi kontrol altina alabildigi goriilmistiir.

Duygusal celiski diizeyi puanlar1 ortalamalar1 ile egitim diizeyi arasinda
anlamli farklilik bulunmamistir. Duygusal ¢eliski diizeyi puan ortalamalarinin
medeni durum ve cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamastir.

Duygusal c¢aba diizeyi ile departman, egitim diizeyi, yas grubu degiskeni
arasinda anlamli farklilik olup olmadigmni tespit etmek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda, duygusal ¢aba diizeyi puanlar1 ortalamalarinin
yas grubu degiskenine gore istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Farkliliklarin
kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc Bonferroni analizi
sonucunda; 18-29 yas grubundaki c¢alisanlarin duygusal ¢aba diizeyi en yiiksek
diizeyde ¢ikmistir. Bu durumun nedeni olarak daha gen¢ yas grubundaki personelin
engelli miisterilere hizmet ederken, memnuniyeti saglamak, aktif bir hizmet sunmak
ve motive olmus bir bigimde hizmet etme istegi gosterilebilir. Chu ve Murrman
(2006) gelistirdikleri HELS o6lgeginde, tecriibenin uygun duygu gosterimini

sergilemedeki etkisini duygusal ¢aba boyutunda 6l¢meye ¢alismiglardir.

Duygusal caba diizeyi puan ortalamalarmin medeni durum ve cinsiyet
degiskeni ile arasinda anlamli farklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla yapilan
t-testi sonucunda cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik tespit edilmistir; erkek
calisanlarin caba diizeyi puanlari, kadin calisanlarin c¢aba diizeyi puanlarindan
yiikksek bulunmustur. Bu durum kadin calisanlarin dogal olarak duygusal emek
konusunda daha yetenekli olmalarindan kaynaklanabilir. Bazi arastirmacilara gore
kadin calisanlar duygusal emek konusunda daha yetenekli olmaktadir (Schaubroeck
ve Jones. 2000: 181; Hochschild, 1983:318). Wong ve Wang (2009: 54)’e gore ise
bayanlar evlerinde ya da diger toplumsal ortamlarda erkeklere gore daha fazla
duygusal rol tstlenirler. Bu durum onlarn stres seviyelerinde farkliliklar yaratabilir.

Duygusal emek gosterimi konusunda erkek calisanlar daha sakin, telagsiz olabilirken
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kadin calisanlar ise empati yapma, sefkatle ilgilenme konusunda daha basarili
olabilirler. Johnson (2007: 64) yapmis oldugu arastirma sonucunda kadinlarin
erkeklere oranla daha fazla derin davranis sergiledigi, erkeklerin ise bayanlara gore
daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi sonucuna ulasmistir. Oz (2007: 71) yapmus
oldugu aragtrmada bayanlarda erkeklere oranla kurumdan ayrilma niyetinin daha
fazla oldugunu tespit etmistir. Literatiirde yapilan diger bazi ¢calismalarda ise cinsiyet
ayrimindan ziyade daha ¢ok kendisine hosgorii ile yaklagilan personelin duygusal
caba diizeyi yiiksek ¢ikmistir (Kruml ve Geddes. 2000: 40). Glombs vd. (2004: 701—
702)’ye gore kadin ¢alisanlarin derin davranis konusunda dogal olarak daha basarili
davrandiklar1 bu durumun sonucunda daha az zorlandiklar1 i¢in erkek ¢alisanlara
kiyasla sabir sefkat gerektirecek islerde daha az iicret alabilirler. Duygusal c¢aba

diizeyi ve medeni durum degiskeni arasinda anlamli farklilik bulunmamaistir.

Bir miisteriyle ilgilenirken ortalama gecirilen zaman ile duygusal ¢eliski
diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek tlizere yapilan korelasyon analizi sonucunda,
puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli iligki bulunamamistir. Staj yillar1 dahil,
toplam ¢aligsma stiresi ile duygusal celigki diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek {izere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda %11,5 pozitif yonde anlamli
iligki bulunmustur. Buna gore toplam calisma siiresi arttikga duygusal celiski diizeyi
de artmaktadir. Bu durumun nedeni olarak personelin is deneyimi olmasma ragmen,
engelli bireylere hizmet konusunda yeterince deneyim sahibi olmamasi gosterilebilir.
Turizm sektoriinde calisma siiresi ile duygusal celiski diizeyi arasindaki iligkiyi
belirlemek tlizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel
acidan anlamli iliski bulunamamustir. Turistlerle yiiz yiize ¢alisma stiresi ile duygusal
celiski diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek {izere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunamamustir. Bir
miisteriyle ilgilenirken ortalama gecirilen zaman ile duygusal ¢aba diizeyi arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda
istatistiksel acidan anlaml iliski bulunamamustir. Staj yillar1 dahil, toplam caligma
siresi ile duygusal caba diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel acidan anlamli iligki
bulunamamistir. Turizm sektoriinde calisma siiresi ile duygusal caba diizeyi

arasidaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar
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arasinda istatistiksel acidan anlamli iliski bulunamamistir. Turistlerle yiiz yiize
caligma stiresi ile duygusal ¢aba diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli iligki

bulunamamastir.

Calisanlarm  “Engelli miisterilere hizmet ederken ger¢ek duygularima
yabancilastigimi hissediyorum.” sorusuna gore dagilimi incelenmistir. Buna gore
arastrmaya katilanlarin %63’iiniin yabancilagsmadigmi belirtilmistir. Bu durumun
nedeni olarak personelin, yliksek sezonda, giinliik ortalama hizmet ettigi engelli
miisteri sayisinin 4,458 £ 6,668 olmasit ve bu miktarin personelin yabancilagsma
sorunu yasamasina neden olacak derecede olmamasi diisiiniilebilir. Ayrica personel
icinde yetistigi toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli miisterilere samimice yardimci
olabilmesi de yabancilasma sorununun yasanmamasma neden olabilmektedir.
“Engelli miisterilere icimden gelen tatmin edici hizmeti sunabildigim i¢in kendimi
daha basarili hissediyorum” sorusuna arastirmaya katilanlarin % 70’1 kendini daha
basarili hissettigini belirtmistir. Engelli miisteriler, engelli olmayan miisteriler ile
mukayese edildiginde, konaklama ve seyahatleri sirasinda biraz daha fazla yardima
gereksinim duyabilmektedirler. Bu durumda personelin engelli miisteriye basarili bir
sekilde yardimci olmasi onun daha basarili hissetmesini saglayacaktir. “Engelli
turistlere hizmet konusunda yeterince egitime sahip olmadigim i¢in tatmin edici
hizmet sundugumu diistinmiiyorum” 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 yoOneticilerini ¢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 i¢in personel gayretinin yani sira teknik imkanlarm yeterli olmasi ve
yonetim tarafindan gereken destegin saglanmasi gereklidir. Bu faktorler oldugu
takdirde personelin kisisel basarisi artacaktwr. Bu durum sonucunda sergilenen
duygusal emegin kalitesi yiikselecek ve yabancilagsma, tiikenmislik gibi olumsuz
sonuglar ortadan kalkacaktir. Tiirkay vd. (2011) yapmis olduklar1 g¢alismada
motivasyonel ve yapisal etmenlerin ige baghilig: etkiledigini tespit etmistir. Amirin

destek vermesi duygusal emegi etkilemektedir. “Yetistigim ortamdaki toplumsal
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kiiltiir nedeniyle engelli turistler adina kendimi iizgiin hissedip samimice yardimci
oluyorum.” sorusu incelenmistir. Arastirmaya katilanlarin  %65°1 yetistikleri
ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle engelli turistler adma kendilerini iizgiin
hissedip samimice yardimci olduklarint belirtmiglerdir. Literatiirde yapilan
calismalar incelendiginde (Gardner, 2009: 169; Giingor, 2009: 175; Grandey, 2000:
101) duygusal emek siirecini etkileyen etmenler arasinda g¢evresel etmenleri de
belirtmistir. Bireylerin i¢inde yetistikleri toplumsal kiiltiir, onlarin karakterlerinin
olusumunu, olaylara bakis acilarini1 ve algilamalarini etkilemektedir (Giiney, 2006:
31). Bu durumda personel, i¢inde yetistigi kiiltiiriin etkisi ile engelli bireylere
yardim edip, sefkat gosterebilir. Bu durum samimi davranigin sergilenmesine neden

olmaktadir.

Literatiire bakildiginda ise duygusal emek siirecini etkileyen faktorler
arasinda organizasyonel ve toplumsal Kkiiltiir, egitim, yOnetici destegi, teknik
imkanlar vb. degerlendirilmistir. Bu faktorlerin yeterli diizeyde olmamasi duygusal
emegin kalitesini etkileyebilmektedir, dolayisiyla kisisel basarisizlik, yabancilagsma
gibi sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir (Gardner, 2009: 169; Giingér, 2009: 175;
Grandey, 2000: 101) Personelin sergiledigi duygusal emek faktorleri de (samimi
davranis, derin davranis vb.) duygusal emek sonucglarindan olan yabancilagma,
kisisel basarisizlik gibi olumsuz durumlar1 olusturabilmektedir; bu durum personelin

orgiite olan baghiligini da etkileyebilmektedir.

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda ¢ikarilan 6neriler asagidaki gibidir:

1. Kadin c¢alisanlarin dogal olarak duygusal emek konusunda daha basarali
olmalar1 ve duygusal celigki durumunu erkek personele kiyasla daha az
seviyede yasamalarindan dolayr kadin c¢alisanlara engelli miisterilerle
ylizyilize iletisim kurmalari1 gerektirecek departmanlarda yer verilmesi

engelli miisteri memnuniyetini artirici olabilir,

2. Engelli bireylere, 6zellikle ¢esitli aktiviteleri gerceklestirmeyi gerektirecek
birimlerde (animasyon vb.) personelin daha ¢ok yas grubu 40 yasin altindaki
personelden secilmesi duygusal ¢abanin yiiksek olmasi sonucunda miisteri

memnuniyetini artirabilir ayrica aktivite gerektirmeyecek, duragan hareketler
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gerektirecek departmanlarda ise 40 yas altindaki personelden se¢im
yapilabilecegi gibi 40 ve lizeri yas grubundaki personelden de gorevlendirme

yapilmasi engelli miisterinin memnuniyetini artirici rol oynayabilir,

Kat hizmetleri departmaninda ¢alisan personelde daha fazla duygusal ¢eliski
yasandig1 tespit edilmistir. Duygusal ¢eliski sonucunda yabancilagma,
tikkenmiglik gibi durumlarin ortaya ¢ikmamasi i¢in Odiillendirme, is
rotasyonu, teknik destek saglamak gibi farkli yOntemlerle personel

motivasyonu artirilmalidir,

. Yiyecek icecek, Onbliro ve animasyon gibi engelli miisterilerle yiizyiize

iletisim kurmay1 gerektirecek departmanlarda, engelli miisterilere kars1
samimi davranig sergileyebilecek ya da engelli miisteri memnuniyetini
saglayabilecek  derecede duygusal c¢aba  gosterebilecek  personel

gorevlendirilmesine dikkat edilmelidir,

. 40 ve alt1 yag grubundaki miisterilerin duygusal c¢eliski degerlendirmelerinin
yilksek olmasindan dolay1 geng engelli bireylere hizmet eden personelin
profesyonelce duygu gosterim kurallarina uymasi veya gereken duygu

durumunun profesyonelce gosterilmesi 6nemlidir,

Isletmelerin engelli turizm pazarmda basarili olabilmeleri igin otel icerisinde
resepsiyon bankosu boyu uygun ylikseklikte yapili, kapilarin, tesis, oda,
otopark giris-¢cikislarinin, oda dekorasyonunun, restoran icerisindeki
diizenlemeler, havuz asansorleri vb. gereken teknik diizenlemeler saglanmali,

yani sira yoneticilerinde bu konuda duyarli olmalar1 gereklidir,

Teknik diizenlemelerin otel igerisinde dogru dlgiilerle saglanmasi 6nemlidir.
Ornegin, otel ydnetimi tarafindan tesis girisine yapilan bir rampa dogru
Olciiye sahip degilse bu durum engelli bireyin rampay1 kullanmasini imkansiz
hale getirecektir (Bknz. Engelli bireylerin seyahat ve konaklamalarma iligkin

bir roportaj),

. Personele yoneticiler tarafindan engelli miisterilere yaklasim konusunda
profesyonel egitim imkanmnin saglamasi, personelin engelli bir miisteri
karsisinda gereken Olglide sabirli, hosgoriili ve yardimsever olmasi

gerektiginin bilincine vardirilmasi dnemlidir.
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EK-1: Engelli Bireylerin Seyahat ve Konaklama Sorunlarina iliskin Bir
Roportaj

Engelli bireylerin seyahat ve konaklama sikintilarin1 daha iyi bir sekilde
yansitabilmek icin Bagcilar Engelliler Spor Kuliibii Baskani ve Ozel Bir
Rehabilitasyon Merkezinin Halkla iliskiler Sorumlusu, Bayan Sahin 16 yildir
yiirlime engelli ve tekerlekli sandalyeye kullantyor; Bayan Sahin gegirmis oldugu bir
kas rahatsizlig1 sonucu 20°li yaslarinda tekerlekli sandalye kullanmaya baslamistir.
Bayan Sahin bu 6zelligi geregi engellilik durumuna hem engelli bireyler agisindan
hemde engelli olmayan bireylerin agisindan bakabilmektedir. Bayan Sahin’e

yonlendirilen sorular ve cevaplar agsagidaki gibidir:

—Ne kadar siklikla seyahat edersiniz Bayan Sahin?
— Senede en az 5-6 kez, is ve seyahat amagli seyahat ederim.
— Seyahatleriniz sirasinda karsilastiginiz zorluklar nelerdir?

—Genellikle havayolunu tercih ettigim zaman bir sikinti olmuyor; gayet
profesyonel c¢alisiyorlar, siz inece8iniz havaalanina varmadan personel sizi
karsilamak i¢in hazir bulunuyor. Otobiislerle seyahat ettiginiz zaman durum daha
farkli oluyor, otobiise binmek tamamen sorun; otobiisiin girisindeki basamaklar

oncelikle sizin i¢in biiylik bir engel oluyor.
—Ne kadar siklikla konaklama tesislerini tercih edersiniz?

—Pansiyonlar1 genellikle tercih etmiyorum, daha ¢ok dort veya bes yildizli
tesisleri tercih etmek zorunda kaliyoruz. Spor kuliibiimiizle beraber mag¢ dolayisiyla

seyahat ediyorsak kalabalik bir engelli grubu olarak tesislere gidiyoruz.
— Konaklama tesislerinde yasadiginiz sikintilar nelerdir?

—Mimari yap1 genellikle ¢cok yetersiz oluyor, odalar ve genel mahallerde
teknik aksakliklar var. Engelli odalarinin sayis1 ¢ok az, kalabalik bir engelli grubu
olarak seyahat ettigimizde engelli odalar1 yeterli olmuyor. Isletmelerde mevcut
bulunan engelli odalar1 zaten yeterli degildir. Kap1 genisliklerinde bile sorun
cikabiliyor. Bazen mecburi olarak giris kattaki bir odada konaklamak zorunda
kaliyorum. Bir diger sorun ise rampalar bu durum sadece otellerde degil her yerde

var; rampalar ¢ok dik yapiliyor Oyle ki bagka birini yardimi olmadan ve ¢ok
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zorlanmadan o rampadan inmeniz ya da ¢ikmaniz miimkiin degildir. Engelliler ile
ilgili diizenlemeler yapilirken oncelikle dlciilere dikkat edilmelidir. Havuz kullanim1
bir bagka sikint1 olarak kendini gosteriyor. Havuz asansorii cogu tesiste bulunmuyor.
Plaja inmekte bir sorun teskil ediyor. Tekerlekli sandalye ile kumun iizerinde
ilerlemeniz ¢ok gii¢ ancak geri baska birinin yardimi ile ilerleyebiliyorsunuz. Kumsal

iizerinde deniz kenarma kadar bir yol yapilmalidir.
—Personel ve yonetici yaklagimlarini nasil buluyorsunuz?

—Onlar Oncelikle yardimc1 olmaya ¢alistyorlar ancak aliskin degiller ve nasil
davranacaklarin1  bilemiyorlar. Tesislerinde engelliler konusunda bulunan
yetersizlikleri fark ettiklerinde mahcup oluyorlar; ancak biz gittikten sonra
sikintilarim diger gelecek engelli misafirlere de yansimamasi icin diizeltilmesi
gerekiyor. Son engelli misafir gibi algilanmamiz gerekiyor. Engelli bireylerin ihtiyac
duyabilecegi isaret dili gibi teknik bilgilere de personelle sahip olmasi gerekiyor.
Cogu isletme engellilere yonelik engelli dostu diizenlemeler yaptigi zaman ayricalikl
bir seyler yapmig gibi diisiiniiyor; ancak engellilere yonelik diizenlemeler yapmak

ekstra bir durum degil olmas1 gerekendir.

—Engelli olmadan 6nce engelli olmadan 6nce engelli bireylerin yasadigi

zorluklarin neler olabilecegini tahmin edebiliyor muydunuz?

—Engelli olmadan once engelli bireylerin farkinda degildim, dolayisiyla
toplumun engelliler konusundaki bilingsizligini yadirgayamiyorum; ¢iinkii

atasoziinde dedigi gibi Ates diistiigii yeri yakiyor!
—Basinizdan gegen ilging bir olay1 anlatmak ister misiniz?

—Gectigimiz yillarda Baskani bulundugum spor kuliibiiyle beraber farkli bir
sehre gittik ve bir konaklama tesisinde kaldik. Konaklama tesisinin odalar1 kesinlikle
engelli bireyler diisiiniilerek yapilmamist1 ve ben banyoyu kullanmakta ¢ok zorluk
cekiyordum. Artik banyo girisinde ve icerisini kullanirken yasadigim sikintiya daha
fazla dayanamayip, gorevlilerden banyonun kapisini ¢ikartmalarni ve konaklama
slirem boyunca takmamalarini rica etmistim ve benim i¢in banyo kapisini
sokmiislerdi. Bu durum benim igin tirajikomik bir olaydi. Bunun disinda 1-2 saat
boyunca engellilerin girebilecegi kafeleri aradigimiz giinlerde oluyor. Bunlarda

yasadigimiz diger olaylar.
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— Bayan Sahin son olarak belirtmek istediginiz bir sey var midir?

—Sonug olarak tesisler kiiciik maliyetlerle engellilere kolaylik saglayacak
giizel degisiklikler yapabilirler. Bir engellinin memnun kalmasiyla diger engellilerde
isletmenin ismi ulasabilir dolayisiyla isletmede, miisterilerde bu durumdan kazancli

cikacaktir.



EK-2: Cahsanlara Uygulanan Anket
Degerli katihmei,

Bu arastirma Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi

144

Anabilim dali yiiksek lisans tezini tamamlamak amaci ile engelli turizm pazarinda
hizmet eden personelin duygusal emek durumunun 6Slgiilmesi amaglanmustir.
Aragtirmanin sonuglar1 tamamen gizli olup, bilimsel amaglar i¢in kullanilacaktir.
Asagidaki sorulara icten ve samimi vereceginiz cevaplar i¢in simdiden cok

tesekkiir ederiz.
Ogretim Gor. Merve BAS
Yrd. Dog¢.Dr. Burhan Kilig

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Fikrim Yok

Kesinlikle
Katiliyorum

[EN

w

&1 Katihyorum

(6]

Duygusal Celiski

Engelli miisterilerle iletisim kurarken iyi bir ruh
halindeymisim gibi davranirim.

Engelli miisterilerle ilgilenirken sahte duygular
sergilerim.

Engelli miisterilerle ilgilenirken isim i¢in dogru
olan duygular1 sergilemek maksadiyla maske
takarim.

Engelli misterilerle ilgilenirken miisterilere
yansittigim duygular ile gergekte hissettiklerim
birbirine uymaktadir.

Engelli  miisterilerle  ilgilenirken  gercekte
hissettiklerimden daha farkli davranirim.

Engelli miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek
icin rol yaparim.

Engelli miisterilerle ilgilenirken iletisimim olduk¢a
yiizeyseldir (cansizdir).

Engelli  miisterilerle  ilgilenirken  gercekte
hissetmedigim duygular1 sergilerim.

Engelli miisterilerle ilgilenirken gercek
duygularimi gizlemek zorundayim.

Engelli miisterilerle ilgilenirken igimi iyi yapmam
icin sergilemem gereken duygular1 gergekte de
hissederim.

Engelli miisterilere kars1 hissettiim duygular:
aynen yansitirim.

Duygusal Caba
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Engelli miisterilere yansitmam gereken duygulara
denk olmasi, i¢in gercekte hissettigim duygularimi
degistirmeye caligirim.

Engelli miisterilerin karsisinda iken, ¢alistigim
firmanin arzuladig1r imaji1 sergileyecek belli baslt
duygular1 yansitmaya ¢aligirim.

Ise hazirlanirken aklimdan giizel seyler gegiririm.

Engelli miisteriye yardim ederken gercek

duygularimi gizlemeye c¢aligirim.
Ise hazirlanirken, kendime giizel bir giin
gecirecegimi soylerim.

Engelli miisteriler ile iletisim kurarken sergilemem
gereken duygularimi, gercekte tecriibe edinerek
kazanamaya ¢aligirim.

Engelli miisterilere karsi sergilemem gereken
duygular1 animsamak i¢in ¢aba sarf ederim.

Engelli miisterilere kars1 gercekte hissetmedigim
bir duyguyu sergilemem gerektigi zaman,
davramistma  daha ¢ok  konsantre  olmam
gerekmektedir.

Duygiusal Emegi Etkileyen Faktorler ve Siirec
Sonuclar

Engelli miisterilere hizmet ederken gercek
duygularima yabancilastigimi hissediyorum.

Engelli miisterilere icimden gelen tatmin edici
hizmeti sunabildigim i¢in kendimi daha basarili
hissediyorum

Engelli turistlere hizmet konusunda yeterince
egitime sahip olmadigim i¢in tatmin edici hizmet
sundugumu diisiinmiiyorum.

Engelli miisterilere tatmin edici hizmet sunmak
konusunda isletme yoneticilerini ¢aliganlara egitim
vermek ve otelin teknik yeterliligini saglamak
konusunda yeterli buluyorum.

Yetistigim ortamdaki toplumsal kiiltiir nedeniyle
engelli turistler adina kendimi iizgiin hissedip
samimice yardimc1 oluyorum.

2) Miisterilerle ilgilenme siire ve sayisina iliskin bilgiler

Yiiksek sezonda, giinliik ortalama ka¢ engelli miisteri ile yliz yiize
ilgilenirsiniz?

Bir miisteriyle ilgilenirken ge¢irdiginiz ortalama siire ka¢ dakikadir?




3) Is yasamuna iliskin bilgiler
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Staj yillar1 dahil, toplam kag yildir ¢aligmaktasiniz?

Staj yillar1 dahil, turizmde kag yildir calismaktasiniz?

Turistlerle yiiz yiize ka¢ yildir caligmaktasiniz?

4) Sosyo-demografik bilgiler

Egitim Medeni Cinsiyet Yas Cahstiginiz
Durum Departman
[1kogretim Evli Kadn 18-29 Onbiiro
Genel Lise Bekar Erkek 30-39 Kat Hizmetleri
Otelcilik ve Diger Yiyecek Igecek
Turizm 40-49
Meslek
Lisesi
On Lisans 50-59 Diger(Belirtiniz)
(M.Y.O)
Universite 60 ve
iizeri

Lisansiistli

Ankete katkilarimiz icin cok tesekkiir ederiz; iyi bir turizm sezonu gec¢irmenizi

dileriz!!



EK-3: Engelli Miisterilere Uygulanan Anket

Yrd.

Degerli katihmeci,
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Bu arastrma Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Turizm
Isletmeciligi Anabilim dali yiiksek lisans tezini tamamlamak amaci ile engelli
turizm pazarinda hizmet eden personelin duygusal emek durumunun olgiilmesi
amaglanmistir. Arastirmanin sonuglar1 tamamen gizli olup, bilimsel amaglar i¢in
kullanilacaktir. Asagidaki sorulara igten ve samimi vereceginiz cevaplar i¢in
simdiden c¢ok tesekkiir ederiz.
Ogretim Gor. Merve BAS

Dog¢.Dr.Burhan KILIC

1) Litfen asagida turizm isletmeleri c¢alisanlart ile ilgili
isletmelerindeki deneyiminizle ilgili ifadelere katilim derecenizi 5°li dlgekte

belirtiniz.

ve bu

turizm

Cahsanlar ile ilgili

Kesinlikle
katilmiyoru

Katilmiyoru
m

Fikrim yok

Katiliyorum

Kesinlikle
katilhyorum

|

N

w

o

(6]

Engelli miisteriler ile ilgilenirken iy1 bir ruh haletindeymis
gibi davrantyorlar

Engelli miisteriler ile 1ilgilenirken sahte duygular
sergiliyorlar

Engelli miisteriler ilgilenirken is i¢in dogru olan duygu
durumunu sergilemek i¢in maske takiliyorlar

Engelli miisterilere hizmet ederken hissettikleri duygularin
aynisini sergiliyorlar

Engelli miisterilere gercekte hissedilenden tamamen farkli
duygular1 sergiliyorlar

Engelli miisterilere uygun sekilde davranabilmek i¢in rol
yapiyorlar

Calisanlar engelli miisterilerle ilgilenirken oldukca
yiizeysel (cansiz) iletisim kuruyorlar

Engelli miisterilere hizmet ederken gercekte
hissetmedikleri duygulari sergiliyorlar

Engelli miisterilere hizmet ederken ger¢ek duygularim
gizlemek zorunda kaliyorlar

10

Engelli miisterilere iyi bir sekilde hizmet edebilmek i¢in
sergiledikleri davraniglar1 gercekten hissediyorlar

11

Engelli miisterilere kars1 hissettikleri duygular1 aynen
yansitiyorlar

Duygusal Caba

12

Engelli miisterilere hizmet ederken gergek hislerini

degistirmek zorunda kaliyorlar
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13

Engelli miisterilere hizmet ederken personel calistg1
firmanin kendisinden bekledigi belli bashh duygulari
sergilemeye calisiyor

14

Engelli bireylere hizmet ederken kendi motivasyon
seviyelerini yliksek tutmak i¢in ¢abaliyorlar

15

Engelli miisterilere hizmet ederken gergek hislerini ortaya
¢ikarmamak konusunda ¢aba sarfediyorlar

16

Engelli miisterilere hizmet sunarken personel aksakliklar
karsisinda pozitif tutumuyla motivasyon seviyesini yiiksek
tutabiliyor

17

Engelli miisterilere hizmet konusunda personel, deneyimli
olmasindan dolay1 isi benimseyerek hizmet ediyor

18

Engelli misterilere kars1 gereken duygu durumunu
sergilemek i¢in ¢aba sarfediyorlar

19

Engelli miisterilere hizmet ederken sergilenen davranislar
benimsenmedigi i¢in personel ise yogunlagsmak amaciyla
kendisini zorlamaktadir

Isletme ile ilgili

Engelli misterilerin sahip oldugu engel tiirline gore
personele yeterince egitim veriliyorlar

2 |Engelli miisteriler i¢in isletmenin teknik imkanlar1
yeterlidir

3 |Engelli miisterilere kaliteli hizmet sunmak konusunda
isletme yonetimi yeterince duyarhdir
Isletmedeki deneyiminizle ilgili

4 |Tercih ettigim isletmedeki/ Isletmelerdeki deneyimim hos
degil

5 |Tercih ettigim isletmedeki/isletmelerdeki deneyimim
tatminkar

6 |Tercih ettigim igletmedeki/isletmelere geldigime pismanim

7 |Tercih ettigim isletmeye/igletmelere geldigime memnunum

8 |Tercih ettigim igletme/isletmeler hosuma gitti




2) Sosyo- Demografik Ozellikler:

Cinsiyet | Yas Engel Medeni Egitim | Ortalama | Yilda Kag
Durumu | Durum Diizeyi Tatil Kez Tatile
Biitceniz | Cikarsimiz?
. ()
Bayan 18-29| |Gorme Evli Ilk6gretim| |< 1000 1
Bay 30-39| |Yiriime | [Bekar Lise 1000- 2
2499
40-49| |Isitme Bosanmis| [On Lisans | [2500- 3
3999
50-59| |[Konusma | |Dul Lisans 4000- 4
5499
60-69| |Diger Diger Lisans > 5500 5
(. ) Ustii
70 + 6 ve
uzeri
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3) Turizm Isletmelerine gelis sebebiniz nedir? (6rnek; dinlenme, eglenme, termal

Ankete katkilarimiz icin cok tesekkiir ederiz; iyi bir tatil gecirmenizi dileriz!!!
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