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Ozet

Ulagilabilirlik ve ekonomik kisitlar engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimmi 6nemli Olgiide etkilemektedir. Toplumun
dezavantajli gruplarindan birisi olarak ifade edilen engelli bireylerin turizm pazarindaki yeri ¢ok da irdelenen bir konu olarak
goziikmemektedir. Bu pazardaki miisteriler ve onlarin isletmelerden aldiklari hizmetlere iliskin ¢aligmalar en az bu dezavantajli grup kadar
g0z ard1 edilen bir konudur. Bu ¢alismada duygusal emek boyutlarinin engelli turistlerin memnuniyet diizeyine olan etkisi incelenmistir.
Ayrica engelli bireylerin memnuniyet diizeylerinin sosyo-demografik 6zelliklere gore, tatile ¢ikis sikliklarina ve turizm isletmelerine gelis
nedenlerine gore farklilik gosterip gostermedigi de incelenmistir. Caligmanin Orneklemini tesadiifi olarak secilen 315 engelli turist
olugturmaktadir. Arastirma sonucunda engelli turistlerinalgiladigi duygusal ¢aba diizeyi artttkca memnuniyet diizeynin de arttigi tespit
edilmistir. Arastirmanin goze c¢arpan baska bir sonucu ise, literatiirden farkli olarak duygusal geliski algilama diizeyinde artis olmasinin
memnuniyet diizeyini, duygusal ¢aba kadar olmasa da, artirdig1 tespit edilmistir. Bu durumun nedeni ¢aligmanin sonug ve degerlendirme
bolimiinde duygusal emek boyutlar1 arasindaki iligkiye ve aragtirmanin yapildigi engelli turizm pazarma baglt olarak yorumlanmistir. Elde
edilen sonuglar dogrutusunda, engelli turistlerin duygusal emek algisi temelinde, engelli turizm pazarinda miisteri memnuniyetini saglamak
amact ile 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Caba, Duygusal Celiski, Miisteri Memnuniyeti, Engellilik, Engelli turizmi.

The Effects of Emotional Labor Perceptions of the Disabled Tourists on Customer
Satisfaction

Abstract

Accessibility and economical limitations effect the commitment of the disabled tourists to tourism activities. The place of disabled
tourists, defined as one of the disadvantaged groups of the community in tourism sector is not seen as a subject that is considered at length.
Customers in this market and studies on the service they get from business is also a subject that is not considered at length as is the case with
this disadvantaged group. This study deals with the effect of the emotional dimension on the level of customer satisfaction of the disabled
tourists. Furthermore, this study also deals with whether or not the disabled tourist’s satisfaction differed in relation to
demographic characteristics, frequency of vacation, and the reasons behind their coming to touristic establishments. In this study field survey
has been used as the research model. The 315 disabled tourists who have been selected randomly make the sample of the study. For
expressions which represent emotional labor and customer satisfaction dimensions five likert scale has been used. An increase in the
satisfaction level due to the increase in the emotional effort has been confirmed as a result of the study. Another important result of the study,
contrary to the literature, is that increase in the emotional dissonance heightens the level of customer satisfaction to a lesser extent than the
emotional effort. The reason behind this finding is evaluated in the conclusion and evaluation section of this study in connection with the
relationship between the dimensions of the emotional labor and the tourism market on which the research has been conducted. In accordance
with the results and to facilitate an increase in the level of customer satisfaction in the disabled tourism market recommendations have been
made on the basis of the emotional labor perceptions of the disabled tourists.

Keywords: Emotional Labor, Emotional Effort, Emotional Dissonance, Customer Satisfaction, Disability, Disabled Tourism

GIRIS

Engelli turizm pazarinda isletmelerin; teknik agidan
yeterlilige sahip olmalari, yoneticilerin destegi ve konuya
iligkin duyarliliklari, personel egitimi, cinsiyet, yas, is
karakteristikleri gibi farkli faktorler hem personelin
duygusal emek kalitesini hem de engelli turistlerin
memnuniyetini etkileyen faktorlerdendir; [9], [8], [52],
[33], [46], [27], [50], [45], [31].

Literatiirde — duygusal emek konusunda farkli
aragtirmalar yapilmigtir. Tiirkay, Unal ve Tasar, belgeli
otel, banka, 6zel hastane ve restoran ¢alisanlari iizerinde
yapmis olduklar ¢alismada duygusal emegin ise bagliliga
olan etkisini arastirmiglardir [52]. Aver ve Boylu, Tiirk
turizm c¢alisanlar1 i¢in duygusal emek oOlgegi (HELS)
gecerlemesini uygulamuglardir [5]. Dahling ve Perez,

Turizm sektorii, hizmet sektorii iginde yer aldigi ve
personel ile miisteri arasinda yiiz yilize iletigimi gerekli
kildig1 i¢in personelin tutum ve davraniglart miisteri
memnuniyetini  dogrudan  etkilemektedir.  Personelin
kendisinden beklenen davranislart sergilemek amaciyla
yapmis oldugu duygu diizenlemesi duygusal emek
kapsaminda degerlendirilmektedir. Personelin duygusal
emek kapsaminda gergeklestirdigi samimi davranis,
yiizeysel davranis ve derin davranig boyutlar1 miisteriler
tarafindan algilanmakta ve degerlendirilmektedir.

Personelin  duygusal emek Kkalitesi organizasyon
kiltirt, teknik yeterlilik, yOnetici-caligan iletigimi,
odiillendirme vb. farkli etmenlerden etkilenebilmektedir.
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miisteri ile yliz yiize iletisim kurmayi gerektiren islerde
caliganlar1 ¢alismalarina dahil edip, yas degiskeninin
duygusal  emek  stratejileri  iizerindeki  etkisini
aragtirmiglardir  [18]. Aveir ve Kilig, aragtirmalarina
konaklama igletmelerinde yerli ve yabanci turistlere hizmet
sunan calisanlar1 dahil ederek, karsilastirmali bir analiz
yapmuslardir [6]. Wong ve Wang ise duygusal emek
konusundaki aragtirmalarina tur liderlerini dahil etmislerdir
[56]. Chu ve Murrman agirlama sektorii i¢cin HELS
(Hospitality ~ Emotional Labor  Scale)  olgegini
geligtirmiglerdir [16]. Grandey ise duygusal emek
konusunu farkli faktorlerden etkilenen bir siire¢ olarak
aciklamustir [27].

Engelli turizm pazar1 heniiz gelisen yeni bir pazar
oldugu i¢in konu ile ilgili arastirmalarin yapilmasi oldukca
onem arz etmektedir. Literatiir tarandiginda engelli turizm
pazarinda duygusal emek Dboyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti  iliskisini arastiran bir ¢aligma tespit
edilmemistir. Bu baglamda calismanin hem akademik
caligmalara hem de sektdre uygulama asamasinda katkida
bulunacagi diisiintilmektedir.

Calisma en az bir kez tatil deneyimi olan engelli
bireyler iizerine kolayda 6rneklem metoduyla belirlenen
katilimcilara uygulanmustir.  Oncelikle duygusal emek
boyutlarinin belirlenmesinde yap1 gecerliligini test etmek
icin agiklayic1 faktdr analizi, demografik degiskenlerin
analizinde tanimlayici istatistiksel yontemler, dlgegin genel
giivenilirligi i¢cin Cronbach’s Alpha degeri, degiskenler
arasindaki iliskileri saptamak icin korelasyon analizi,
bagimsiz  degiskenlerin  bagimli  degiskene etkisini
incelemek icin lineer regresyon analizi ve verilerin
karsilagtirilmasinda iki grup durumunda, gruplar arasi
karsilastirmalarda bagimsiz 6rnekler (independent samples)
t testi, degiskenlerin ikiden fazla grup olmasi durumunda
parametrelerin gruplar arasi karsilagtirmalarinda tek yonlii
(oneway) Anova testi ve farkliliga neden olan grubun
tespitinde Bonferroni testi kullanilmistir. Sonuglar % 95
giiven araliginda, p<0,05 ve p<0,01 ileri anlamlilik
diizeyinde ¢ift yonli olarak degerlendirilmistir. Bu
calismada engelli turistler tarafindan algilanan duygusal
emek boyutlarinin (duygusal ¢aba ve duygusal geliski)
engelli turistlerin memnuniyet diizeyleri tizerindeki
etkisinin tespit edilmesi; konuya iliskin literatiire ve sektor
¢alisanlarina dnerilerde bulunulmasi amaglanmistir.

Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami ilk olarak Arlie Russel
Hochschild tarafindan tanimlanmustir. Hochschild,
duygusal emegi “The Managed Heart” adli eserinde “igin
gereklerine uyum saglayabilmek amaciyla acik bir yiiz ve
bedensel ifade olusturabilmek igin hislerin yonetimi”
bi¢iminde ifade etmistir [6]. Ashforth ve Humprey
duygusal emegi "uygun olan duygu durumunu sergileme"
[2]; Kruml ve Geddes hizmetin en iyi sekilde yerine
getirilebilmesi i¢in gosterilmesi gereken davranislarin ya da
gercek hislerin gosterilmesi bigiminde tanimlamistir [41].
Diger bir ifade ile duygusal emek,"is rolii kapsaminda talep
edilen davranis bigimini sergilemek amaci ile duygularin
olagan bir bi¢imde disa vurulmasini veya degistirilerek
ortaya  ¢ikarilmasin1  igeren bir  siire¢"  seklinde
tanimlanabilmektedir [9].

Duygusal emek kavramina iligkin davranig tiirleri ilk
kez Hochschild tarafindan agiklanmustir; davranmiglar ve
hissedilen duygular arasinda yapilan arastirmalarda derin
davranis ve yiizeysel davranis lizerinde durulmustur. Derin
davranis personelin hissettigi duygularin  davranislara
yansitilmast olarak tanimlanirken, ylizeysel davranis ise

hissedilen duygular ile sergilenen duygular ve davranislar
arasindaki  iliskinin  uyumsuz  olmast  bi¢iminde
aciklanmugtir [31].

Derin davranis, personelin ¢abalayarak kendini motive
edip (hayal kurmak, giizel anmilari hatirlamak vb.)
sergilemesi gereken davranisi derinlestirip, benimsemesi
detayin1 icermektedir. Personel, bazen kendisinden
beklenen davranisi, kendisini herhangi bir sekilde
zorlamadan, dogal olarak sergileyebilir; ornegin bir
barmenin misgterisinin sikintisim  dinleyip, tavsiyelerde
bulunmast gibi [16]. Kendinden gelisen bu davranis tiiriinii
“samimi davranig” olarak tamimlamislardir [2]. Personel
uygun davranmigt gerceklestirebilmek igin, s6z konusu
davranig tiirlerinden herhangi birini sergileyebilir. Tur
liderleri ile yapilan bir arastirmada beklenilen davranigin
sergilenmesi i¢in duygusal emek konusunda, yiizeysel
davranig ve derin davranig olarak iki farkli strateji {izerine
calisilmistir [56].

Duygusal emek kavramini; farkli kurumsal, bireysel ve
durumsal unsurlardan etkilenen, aldig1 etki dogrultusunda
duygu yonetim siirecini gergeklestiren ve sonucunda
tilkkenmislik, yabancilagsma gibi olumsuz sonuglarin yani
sira kigisel basart gibi olumlu sonuglarin da olusabilecegi
bir siire¢ olarak ifade etmistir [27]. Duygusal emek siireci
sonucunda gergek hisleri ile gosterdigi hisler ve davraniglar
arasinda farkliik olan personel “duygusal ¢eliski”
durumunu yasayabilmektedir [45]. Bu siire¢ iginde
personelin; kendisinden beklenen uygun duygu gésterimini
gerceklestirebilmesi igin belirli diizeyde c¢aba harcamasi
gerekmektedir bu durum personelin “duygusal ¢aba”sini
ortaya ¢ikaracaktir. Duygusal ¢eligki durumu arttik¢a
personelin duygusal emek kalitesini yiikseltmek i¢in daha
fazla duygusal ¢aba harcamasi gerekmektedir [46].

Personelin sarf ettigi duygusal ¢aba diizeyi bir takim
faktorlerden etkilenebilmektedir. Bu faktorler cinsiyet ve
yas gibi kisisel faktorler olabilecegi gibi kurumsal faktorler
ve is karakteristikleri kaynakli da olabilir. Engelli turizm
pazarinda hizmet etmis olan 299 personel ile yapmis
olduklar1 aragtirmada erkek personelin duygusal ¢aba
diizeyinin kadin personelin duygusal ¢aba diizeyinden daha
fazla oldugunu tespit etmislerdir[9]. Farkli aragtirmacilar
tarafindan yapilan arastirmalar bu sonucu desteklemektedir
[33], [50], [31].

Is karakteristikleri duygusal emek kalitesi iizerinde
etkilidir [45]. Diislik sezonda saatte bir miisteri ile ilgilenen
bir personelin duygu gosterim siklig1 ile yliksek sezonda
saatte on miisteri ile ilgilenen personelin duygu gosterim
sikligt ve duygusal gosterim kurallarina iliskin dikkat
seviyesi farkli olabilmektedir. Ikinci durumda personel
daha gabuk yorulabilir ve bir siire sonra yiizeysel davranig
sergileyebilir. Bu durumda duygusal caba diizeyi de
artabilir. 238 tam zamanli Kanadali c¢alisan {izerinde
yapilan bir ¢alismada fiziksel islerde ¢alisanlarda daha fazla
yabancilagsma ve daha az kisisel bagarinin oldugu tespit
edilmistir [12].

Duygusal emek siireci cinsiyetin yant sira yas, duygusal
zeka gibi bireysel faktorlerden de etkilenmektedir. Johnson
yapmis oldugu arastirmada duygusal zeka ile duygusal
emek arasinda dogrusal bir iliski oldugunu tespit etmistir
[33]. Kruml ve Geddes [41] yapmis olduklar arastirmada
yashi olan personelin duygularmi daha iyi kontrol altina
alabildigi sonucuna ulasmistir. Bireysel faktorlerin yan1 sira
yonetici  destegi, c¢alisgan  destegi ve  personel
motivasyonunun desteklenmesi gibi kurumsal faktorlerde
personelin duygu diizenleme siirecini etkilemektedir [45].
1924’de baslayan 1930’larda sonuglanan Hawthorne
arastirmalart  ile personelin verimli c¢alismasini  ve
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motivasyonunu teknik durumlardan ¢ok, calisanlar arasi
sosyal iligkilerin etkiledigi tespit edilmistir [39]. Kurumsal
faktorler kapsaminda, hitap edilen hedef kitlenin yerli veya
yabanci olmasi durumu da personelin duygusal emek
kalitesini etkileyebilmektedir; Aver ve Kilig [6] yapmus
olduklart c¢alismada yerli turistlere hizmet eden personeli
daha fazla yiizeysel davranis sergiledigini gézlemlemistir.

Duygusal emek siireci sonucunda duygusal ¢eligki
durumunu yasayan personel uzun donemde kendi
duygularina  yabancilasma, motivasyon  disiikliigi,
tikenmiglik durumu gibi farkli psikolojik sorunlarla
karsilasabilir [32], [42]. Bazi durumlarda ise personelin
duygusal cabasinin olumlu bir sonuca ulagmasi, kisisel
basart diizeyini artirabilir. Bu durumda duygusal geliski
durumu ve olumsuz sonuglart ortaya ¢ikmayabilmektedir.
Bakker ve Heuven [7] 108 hemygire {izerinde yapmis oldugu
arastirmaya gore hemsireler, hastalarina gosterdikleri giiler
yiz karsisinda hastalarin acilarinin hafiflemesine tanik
olduklarinda duygusal uyumsuzlugun ortaya ¢ikarabilecegi
yabancilagsma, duygusal tiikenmislik gibi durumlar
yasamadiklarini tespit etmislerdir.

Duygusal emek siireci sonucunda olusabilecek olumsuz
durumlar1 engellemek amact ile, duygu diizenlemesi
konusunda personel 6ncel odakli (antecedent - focused) ve
tepki  odakli  (response - focused) yaklagimlari
uygulayabilmektedir ~ [27].  Oncel odakli  duygu
diizenlemesinde bireyler yasadiklari ortamin etkisiyle ne
sekilde davranacaklarina karar verirler; 6rnegin, personel
calistig1 isletmede hoslanmadigi bir durumla karsilagtiginda
isten ayrilabilir veya hoslanmadigi durumla bir daha
karsilasmamak igin bazi miisterilerle iletisim kurmaktan
kaginabilir. Bu tiir durumlar miisteri memnuniyeti ve
miisteri beklentilerini (giivenilirlik, gliven, heveslilik vb.)
karsilamak ve kaliteli hizmet sunmak agisindan beklenen
bir durum degildir [43], [11]. Tepki odakli yaklagim ise
bireylerin herhangi bir durumun etkilerini direkt olarak
kabul etmesi ve buna gore davranmasi yerine bireyin iginde
bulundugu duruma gore algilamasini degistirip veya ustaca
yonetip, tepkisini bu yonde ayarlamasidir. Bu durum
egzersizlerle veya tibbi bir yardimla da saglanabilir.
Bireyler bu noktada tepkilerini igsellestirmeden de
sergileyebilirler. Bu konu daha ¢ok yiizeysel davranigla
baglantilidir. Bu duygu diizenleme teknigi bireylerin ortaya
koyduklar1 davranigin sekillendirilmesi ile ilgilidir, derin
davranigta oldugu gibi icsellestirilmesi ile ilgili degildir.
Tepki odakli yaklagimda personelin tepkilerini kendisinden
beklendigi gibi ayarlayabilmesi miisteri beklentilerini
karsilayip, memnuniyet saglamada etkili olabilmektedir.

Miisteri Memnuniyeti

Kotler vd. [40]'ne gbre miisteri memnuniyeti, algilanan
kalite ile miisteri beklentilerinin ayni1 diizeyde olmasi
sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Berry vd. [11]’ne gore
miisteri beklentileri; fiziksek &zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empatiden olusmaktadir. Bu
beklentilerin  yerine getirilmesi isletmelerde miisteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan 6nemlidir. Ayrica
misteri tirtin/hizmet edinim siirecinde satin alma faaliyetini
yerine getiren miisteriden geri bildirim alinmasi gereklidir
[44].

Isletmelerin hedef pazarlarinda bulunan miisterilerin
farkli talep Ozelliklerine gore memnuniyet kriterleri
degisebilmektedir. Engelli turizm pazar1 gibi ni§ pazar
boliimiinde miisteri talepleri sahip olunan engel tiiriine gore
farklilik gosterebilmektedir. Buhalis ve Michopoulou [14]
her bir engel tiiriiniin farkli bir pazar bolimi olusturdugunu
ve talep Ozelliklerinin farkli oldugunu tespit etmistir. Bas

ve Ulama [10] farkli engel tiiriine sahip olan engelli
turistlerin talep Ozelliklerinin tespitine iligkin yapmig
olduklart ¢calismada tamamen gérme engelli turistlerin daha
cok kabartma yazilar1 ve kabartma yol gibi uygulamalari,
kismi gérme engelli turistlerin tasarimlarda zit renklerin
kullanilmasimi ve isitme engelli turistlerin ise gorsel uyari
ve isaret dili uygulamalarini talep ettiklerini tespit
etmiglerdir.

Engelli turizm pazarinda fiziki acidan ve iletisim
acisinda ulagilabilirligin saglanmast personel tarafindan
sunulan hizmeti destekleyecegi icin duygusal emek
kalitesini de artirabilmektedir. Bu durum personelin engelli
turiste hizmet ederken yoneticilerin ve engelli turistlerin
miisteri memnuniyeti artirmak igin gerekli goriilen
konularda personel egitimi gibi destekleyici faaliyetin
saglanmasi personelin duygusal emek kalitesini etkileyen
kurumsal unsurlar kapsaminda degerlendirilebilir.

Engelli Turizm Pazari, Duygusal emek ve Miisteri
Memnuniyeti

Engelli turizm pazarmda ulasilabilir uygulamalarin
bulunmasi, engelli miisterilerin talep ettikleri mal ve
hizmetlere sorunsuz ulagimini saglamaktadir.
Ulagilabilirlik; fiziki agidan, iletisim agisindan ve duyusal
acidan saglanabilmektedir [54]. Ulasilabilirlik, bireylerin
mimari yapilara, dis alanlara vb. yerlere ulasim kolayligini
ifade etmektedir [23]. Ulasilabilirligin; fiziki a¢idan,
iletisim agisindan ve duyusal agidan saglanmasi dnemlidir
[19]. Ulasilabilirligin dogru dlgiiler ile saglanmasi ve tam
olarak amacina ulagmasi i¢in dnceden planlama yapilmasi
gerekmektedir. Engelli turizmi kapsaminda, dogru
planladig1 takdirde, ulasilabilirlige iliskin kisitlamalar
engellenebilmektedir [28]. Isletme igerisindeki teknik
imkanlarin (rampa, kabartma yazi ve yol uygulamalar1 gibi)
gereken diizeyde olmasi fiziksel 6zellikler agisindan gerekli
iken; empati, heveslilik gibi konular ise iletisim agisindan
ulagilabilirligin saglanabilmesi i¢in gereklidir. Ulagilabilir
imkanlarin  saglanmasi engelli turistlerin taleplerinin
kargilanmasi ag¢isindan memnuniyeti etkileyen faktorler
arasinda degerlendirilebilir.

Yapilan bazi ¢aligmalarda engelli turistlerin seyahat ve
konaklamalarinda istenilen ulasilabilir &zelliklere sahip
olmadiklar1 tespit edilmistir [53], [3], [49], [10]. Pagan
[48]'a gore engelli turistler igin turizm faaliyeti karmagik
bir yapiya sahiptir; arastirmasi sonucunda turizm
faaliyetine, engelli bireylerin engelli olmayan bireyle ile
karsilagtirildiginda daha az katilim gosterdigi sonucuna
ulagsmustir. Darcy ve Pegg [20], Avustralya, Sidney’de
yapmis olduklar1 arastirmalarinda, otel yodnetimlerinin
engelli turistlerin ihtiyaglarinin farkliik arz edecegi
konusunda  bilingli  olduklarini;  ancak ulasilabilir
konaklama tesislerinin olusturma konusunda heniiz yeterli
diizeyde olunmadigini tespit etmislerdir. Benzer bir sonuca
Atak [3] tarafindan Ege bdlgesinde yapilan baska bir
caligmada ulasilmistir; otel yOnetiminin engelli pazarmin
farkinda oldugu, ancak uygulamaya yonelik olarak
degerlendirme yapildiginda heniiz yeterli olmadiklari tespit
edilmistir

Engelli turistlerin turizm faaliyetine katilimlarinda
memnuniyet diizeyleri etkili olmaktadir [10]. Personel,
kurumsal bir faktor olarak gereken teknik destegin yeterli
olmasindan dolay1 motivasyonu yiiksek ve memnuniyet
saglayict sekilde hizmet edebilir. Engelli miisteriler diger
miisterilere gore teknik ve personel ilgisi agisindan daha
fazla destege ihtiyag duyabilir. Engelli turistlere hizmet
konusunda isletmelerin basarili olabilmesi icin engelli
turizmi  konusunda gereken farkindaligin isletmelere
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saglanmas1 Onemlidir. Engelli turizm pazarinda engelli
misafirlere davranig konusunda egitim verilmesi, yonetimin
bu konuda duyarli olmasi ve ulagilabilir 6zelliklerin
saglanmasi engelli turistlerin memnuniyet diizeylerini
etkilemektedir [8], [37]. Daruwalla ve Darcy [21] yapmus
olduklart arastirmalarindan engelli  bireylere iliskin
farkindaligt  ve  personel davranislardaki  bilincin
olusturulmasi i¢in egitim gerekliligini tespit etmislerdir.
Ayrica engelli miisterilerin memnun olduklar1 takdirde
internet {izerinden fikir paylasimi yapip turizm tercihlerine
iliskin Dbirbirlerine tavsiyelerde bulunmalari isletmenin
tercih  edilebilirligini artirabilir; bu durum engelli
miisterileri sadik miisteri kategorisine alabilmektedir [10],
[14].

Engelli turizm pazarinda personel-miisteri diyalogu
miisteri memnuniyetini yakindan etkileyecegi igin
personelin duygusal emek kalitesi ve engelli miisterilerin
duygusal emek algilama diizeyi miisteri memnuniyetinin
saglanmasi a¢isindan dnemlidir.

Ozellikle isletmelerin, personelin hizmet kalitesini
olumlu yonde etkileyebilecek ulasilabilir uygulamalar
yapmast Onemlidir. Bu durum duygusal emek siirecini
etkileyen “kurumsal faktorler” kapsaminda
degerlendirilebilir. Bas ve Kilig [9], 299 personel ile
yapmis olduklari arastirmada katilimeilarin %37'si engelli
turistlere tatmin edici hizmet sunmak igin isletme
yoneticilerini ¢aliganlara egitim vermek ve otelin teknik
yeterliligini saglamak konusunda yeterli bulmamaktadir;
%27'si ise ¢ekimser kalmigtir.

Literatiirdeki aragtirmalarda duygusal emek kalitesinin
artmasi; duygusal ¢aba, samimi davranis ve derin davranig
diizeyinin yiiksek olmasi miisteri memnuniyetini artiran
etmenlerdendir. Ancak hedef pazarin engelli turizm pazari
gibi farkli ve bazi detayli uygulamalar: igeren bir pazar tiirii
olmasi1 sonuglarin literatiirdeki diger ¢alismalar ile (engelli
turizm pazarmda uygulanmayan) farkli sonuglara sahip
olmasina neden olabilir.

YONTEM

Calisma kapsaminda yapilan arastirmalarda konuya
iliskin olarak engelli turizm pazarinda yapilan bir
arastirmaya rastlanmamustir. Bu nedenle duygusal emek-
miisteri memnuniyeti iligkisi engelli turizm pazarinda
incelenerek turizm sektdriine ve literatiire katkida
bulunulmaya ¢alisilmigtir. Yapilan literatiir arastirmasi
sonucunda aragtirmanin temel hipotezleri olugturulmusgtur:

Tablo 1. Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin Hipotezleri

H; Duygusal ¢eliski ve miisteri memnuniyeti arasinda negatif
bir iligki vardir.

H, Duygusal ¢aba ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Arastirmada ayrica engelli misterilerin algiladiklari
duygusal c¢eliski, duygusal c¢abaya iliskin memnuniyet
diizeylerinin sosyo-demografik o6zelliklere, tatil c¢ikis
sikliklarma ve turizm isletmelerine gelis nedenlerine gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Arastirma modeli olarak alan arastirmasi kullanilmigtir.
Tiirkiye’deki engelli bireylerin ne kadarinin turizm
faaliyetine katildig: belirli degildir; ayrica engelli bireylerin
ulasilabilir uygulamalarin yeterli diizeyde olmamasi ve
ekonomik kisitlar gibi nedenlerden dolayr turizm

faaliyetine katilimlar1 engellenebilmektedir. Bu durum
arastirmanin sinirhiligini olusturmaktadir.

Calismanin ~ Orneklemini 340  engelli  turist
olusturmustur. Engelli turistlere uygulanan anketlerde 37
tanesi internet tizerinden gonderilmis, kalan 303 anket ise
cesitli rehabilitasyon merkezlerine, engelli derneklerine,
engelli spor kuliiplerine ve engelli egitim merkezlerine
gidilerek ve yiiz yiize goriisiilerek birebir uygulanmustir.
Engelli bireylere uygulanan anketlerin 25 tanesi veri
eksikliginden dolayr  degerlendirmeye alinmamustir.
Uygulanan ankette duygusal emek ve memnuniyet
boyutlarim1  iceren ifadeler ig¢in 5’li likert Olgegi
kullanilmigtir. Buna gore; (5) kesinlikle katiliyorum, (4)
katiliyorum, (3) kararsizim, (2) katilmiyorum, (1) kesinlikle
katilmiyorum yargilarina rast gelmektedir. Olgek sonuglari
5.00-1.00=4.00 puanlik bir genislige dagilmislardir

Veri toplama arac1 olarak gelistirilen anket formu konu
ile ilgili calismalar [25], [29], [16], [27], [45], [2]
incelenerek hazirlanmis ve uzman gorisleri alinmustir.
Hazirlanan 6lgegin duygusal emek boyutlar ile ilgili olan
kismi1 Chu ve Murrman [16] tarafindan gelistirilen HELS
(Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi -
Hospitality Emotional Labor Scale) ile arastirilmustir.
Memnuniyet sorulari farkli arastirmacilarin [5], [6], [36],
[51], [17] yapmus olduklari aragtirmalardan uyarlanarak
yapilmustir.

Tablo 2. Duygusal Emek Boyutlar

Duygusal ¢eligki, kisinin gosterim kurallari
cergevesinde uygun gordiigi i¢in sergiledigi veya
yansittig1 duygular ile icten hissettigi ancak
yansitilmasinin uygun olmayacagini diisiindiigii
duygular arasindaki farkliliga denir. Duygusal
celiskinin ¢alisan1 olumsuz yonde etkiledigi
savunulmaktadir. Duygusal geliski, kurumun
caligandan sergilemesini istedigi duygular ile
calisanin gergekte hissettigi duygular arasindaki
farktan kaynaklanir. Celiski diizeyi arttikga
calisanin duygusal emek ihtiyaci o diizeyde fazla
olmaktadir.

Duygusal
Celiski

Duygusal ¢aba, calisanlarin 6rgiitiin belirledigi
davranis kurallarini yerine getirmek i¢in verdikleri
miicadeleyi ifade etmektedir. Genellikle, 6rgiit
tarafindan gosterilmesi arzulanan her tiirli duygu
icin belli diizeyde ¢aba harcanmasi gerektigi
diisiiniilmektedir. Bunun temel nedeni, drgiitiin
tiim calisanlardan oncelikli beklentisi orgiitiin
belirledigi davranis kurallarin1 yerine getirmesidir.
Duygusal ¢aba, duygusal geliskinin var oldugu
durumlarda istenilen duygulari sergileyebilmek
icin daha fazla gerekmektedir.

Duygusal
Caba

Kaynak: Cukur, S. C. ve Sahin, Z. (2007). “Duygusal Is¢ilik
Baglaminda Duygu ve Kiiltiir Iliskisi”, (Editorler: Ramazan Erdem
ve Cem S. Cukur), Yonetsel-Orgiitsel Davranis, Ankara: Tiirk
Psikologlar Dernegi Yayinlari, No.31, ss.461-516; Oz, U. Eda
(2007). Duygusal Emek Davramslarmn — Calisanlarin Iy
Sonuglarma Etkisi, Istanbul: Beta Bastm Yaymm 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. A shkanasy, C. E. J. Hartel, ve W. J. Zerbe
(Editorler), Emotions in theworkplace: Research, theory,
andpractice, Westport, CT: Quorum Boks, ss.177-188. (aktaran:
[5])

Anket 3 bolimden olusmaktadir: Birinci boliimde
duygusal celiski ve duygusal ¢aba boyutlarma iliskin 19
ifade yer almaktadir. Ayrica miisterilerin isletme ile ilgili
deneyimleri belirlemeye yonelik 4 ifade yer almaktadir:
Ikinci béliimde 6rneklemin demografik ézelliklerine iliskin
7 soru bulunmaktadir. Uciincii boliimde: turizm
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isletmelerine gelis sebebini belirlemeye yonelik acik uglu 1
soru bulunmaktadir.

Verilerin analizi asamasinda duygusal ¢eliski ve
duygusal ¢aba dlgegi icin giivenilirlik ve gecerlilik analizi
yapilmustir. Duygusal celiski ve duygusal caba dlgegindeki
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 kiiciik oldugu ve
faktor analizinin yapilabilir oldugu goriilmiistiir. Faktor
analizi sonucunda toplam varyansi %46,09 olan 2 faktor
olusmustur.

Duygusal ¢eliski boyutunu olusturan 7 maddenin
giivenirligi 0,818 olarak bulunmustur. Faktor analizi
yapildiginda %26,6 varyans oram ile tek faktér oldugu
gOriilmiigtiir. Duygusal ¢aba olusturan 6 maddenin
giivenirligi 0,707 olarak bulunmustur. Faktdr analizi
yapildiginda %19,5 varyans oram ile tek faktoér oldugu
gorilmiigtiir.

Engelli bireylere iliskin isletme ile ilgili deneyim 6l¢egi
glivenilirlik analizinde ise memnuniyet boyutunda Tercih
ettigim igletmedeki/ Isletmelerdeki deneyimim hos degil,
Tercih ettigim igletmeye/isletmelere geldigime pigmanim”
maddeleri ters kodlanmustir.

Memnuniyet boyutunu olusturan 4 maddenin
givenirligi 0,555 olarak bulunmugtur. Verilerin istatistiksel
analizinde ise c¢alismada elde edilen bulgular
degerlendirilirken, istatistiksel analizler igin spss paket
programi kullanilmustir. Caligma verileri degerlendirilirken
tanimlayici istatistiksel metotlarindan (Frekans, Yiizde,
Ortalama, Standart sapma) yararlanilmistir.  Yapi
gecerliligini test etmek igin Aciklayici Faktdr Analizi
kullanilmistir.  Genel giivenilirlik ve alt boyutlarin
giivenilirligi icin Cronbach’s Alpha degerine bakilmustir.
Olgekler aras iliskileri saptamak igin Pearson Korelasyon
analizi kullanilmig, bagimsiz degiskenlerin  bagimli
degiskene etkisini incelemek i¢in Lineer Regresyon analizi
kullanilmustir.

Nicel verilerin karsilagtirilmasinda iki grup durumunda,
gruplar arasi1  karsilastirmalarda bagimsiz  6rnekler
(independent samples) t testi kullanilmigtir. Degiskenlerin
ikiden fazla grup olmast durumunda parametrelerin gruplar
aras1 karsilastirmalarinda Tek yonlii (Oneway) Anova testi
ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Bonferroni testi
kullanilmigtir. Sonuglar % 95 giiven araliginda, p<0,05 ve
p<0,01 ileri anlamlilik diizeyinde ¢ift yonlii olarak
degerlendirilmistir.

Tablo 3. Duygusal Celiski ve Duygusal Caba Olcegi Faktor Yapist

Faktor Cronbach's
Boyut Madde Yiikii Varyans Alpha
1 Engelli miisteriler ile ilgilenirken sahte duygular sergiliyorlar (*) 0,710
2 Engelli miisteriler ile ilgilenirken is i¢in dogru olan duygu 0660
durumunu sergilemek icin maske takiliyorlar (*) '
Engelli miisterilere gercekte hissedilenden tamamen farkl
3 e 0,657
duygular: sergiliyorlar (*)
4 Engelli miisterilere uygun sekilde davranabilmek igin rol 0,792 26,620 0,818
yapiyorlar (*)
Duygusal 5 Calisanlar engelli miisterilerle ilgilenirken oldukca yiizeysel 0670
Celiski (cansiz) iletisim kuruyorlar (*) !
Engelli miisterilere hizmet ederken gercekte hissetmedikleri
6 e 0,660
duygular sergiliyorlar (*)
Engelli miisterilere hizmet ederken gercek duygularim gizlemek
7 0,665
zorunda kalryorlar (*)
8 Engelli misterilere hizmet ederken personel ¢alistigi firmanin 0543
kendisinden bekledigi belli baslh duygulari sergilemeye ¢alistyor '
Engelli bireylere hizmet ederken kendi motivasyon seviyelerini
9 . .. 0,697
yiiksek tutmak i¢in ¢abaliyorlar
Engelli misterilere hizmet sunarken personel aksakliklar
10 karsisinda pozitif tutumuyla motivasyon seviyesini yiiksek 0,631
tutabiliyor
. 19,474 0,707
Engelli misterilere hizmet konusunda personel, deneyimli
11 L . . 0,684
Duygusal olmasindan dolay1 isi benimseyerek hizmet ediyor
Caba
Engelli misterilere kars1 gereken duygu durumunu sergilemek
12 . ; 0,676
i¢in ¢aba sarf ediyorlar
Engelli misterilere hizmet ederken sergilenen davranislar
13 benimsenmedigi igin personel ise yogunlasmak amaciyla 0,562
kendisini zorlamaktadir

Toplam Varyans %46,09

*Ters kodlu ifadeler.
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Tablo 4. Engelli Turistlerin Memnuniyet Ifadelerinin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's
Boyut Madde Alpha
1 | Tercih ettigim isletmedeki/isletmelerdeki deneyimim tatminkar
2 | Tercih ettigim isletmeye/isletmelere geldigime pismanim (*)
Miisteri Memnuniyeti 0.555

3 | Tercih ettigim isletmeye/isletmelere geldigime memnunum

4 | Tercih ettigim isletme/isletmeler hosuma gitti

*Ters kodlu ifade

BULGULAR

Calismadan elde edilen bulgular:

1. Demografik 6zellikler

2. Duygusal emek boyutlar: ve miisteri memnuniyeti
iligkisi ve duygusal emek boyutlarinin memnuniyete etkisi,

3. Demografik degiskenlere gore gruplar arasindaki
farklar, olarak {i¢ ana bagliktan olusmaktadir.

Arastirmaya katilan engelli bireylerin % 62,5°1 erkek,
% 37,5’1 kadindir. Yas dagilimlart ise % 46,31 18-29 yas,
% 42,9’u 30-39 yas oldugu goriilmektedir. Genel olarak
evli, egitim diizeyi olarak da ilkogretim ve daha alt1 egitim
seviyesine sahip olduklari tespit edilmistir. Engelli
bireylerin sahip olduklar1 engel durumuna bakildiginda ise
% 13’0 gorme, % 73’1 ortopedik rahatsizlik, % 4,4’
isitme, % 5,1’ konusma, % 4,4’ zihinsel engel
durumundadir. Tatil i¢in ayrilan ortalama biitce ise %
65,4t 1000 “nin altinda, % 34,6’s1 1000 "“’nin
iizerindedir.. Tatile ¢ikma sikliklar ise % 61,6’s1 yilda 1, %
26,3’0 yilda 2, % 12,11 yilda 3 kez ve iizeri tatile
¢ikmaktadir. Arastirmaya katilan engelli bireylerin % 59’u
dinlenme, % 17,51 eglenme, % 20’si spor ve saglik, %
3,5’1 diger amaglarla turizm isletmesine gelmektedir.

Engelli misterilerin algiladig1 duygusal geliski diizeyi
ile memnuniyetleri arasindaki iligkiyi belirlemek {izere

(r=0,141; p=0,013<0,05). Buna goére duygusal c¢eliski
diizeyi artttkca memnuniyet artmaktadir. H; hipotezi
reddedilmisgtir.

Tablo 6. Engellilerin Duygusal Celiski ve Duygusal Caba
Algis1 ile Memnuniyetleri Arasindaki Iliskiye Iliskin
Korelasyon Analiz

Miisteri
Memnuniyeti
0,141
0,013*
315
0,184
0,001**
315
1,000
0,000
315

Duygusal Celiski

Duygusal Caba

Miisteri Memnuniyeti

S|o|=s|(S|T|s|>5|T|=

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

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 (r=0,184;
p=0,001<0,05). Buna gore duygusal ¢aba diizeyi arttik¢a

yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda n:lqlsten _ memnuniyeti artmaktadir.  H hipotezi kabul
%14,1 diizeyinde pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur edilmistir.
Tablo 5. Engelli Grubuna liskin Demografik Ozellikler
n % n %
Erkek 197 62,5 Gorme 41 13,0
Cinsiyet
Kadin 118 37,5 Ortopedik rahatsizlik 230 73,0
18-29 yas 146 46,3 Engel Durumu Isitme 14 4.4
Yas 30-39 yas 135 42,9 Konusma 16 51
40 ve iistii 34 | 108 Hafif diizeyde zihinsel 14 | s
yetersizlik
Evli 232 73,7 1 194 61,6
Medeni Durum
Yilda Kac¢ Kez
Bekar 83 26,3 Tatile Cikarsimz? 2 83 26,3
[lkogretim 104 33,0 3 ve lizeri 38 12,1
<1000 " 206 65,4
Ortadgretim 163 51,7 Tatil Biitcesi
>1000 - 109 34,6
Egitim Yiiksckogretim 48 | 152 Dinlenme 186 | 59,0
diizeyi
Turizm Eglenme 55 17,5
Isletmelerine gelis
sebebi Spor ve Saglik 63 20,0
Diger 11 3,5
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Tablo 7. Miisteri Memnuniyetinin Duygusal Celiski ve Duygusal Caba boyutlarindan Etkilenip Etkilenmeme Durumunun

Regresyon Analizi ile Incelenmesi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken B t p F Model (p) R?
Sabit 6,592 5,796 0,000
1 1 1,k Kk
B e I ] Duygusal Celiski 0,101 3,111 0,002 10,481 0,000 0,057
Duygusal Caba 0,163 3,792 0,000**

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

Miisteri memnuniyet diizeyinin duygusal ¢eliski ve
duygusal ¢aba boyutlarindan etkilenme durumunu test
etmek igin yapilan regresyon modeli istatistiksel olarak
anlamlidir (F=10,481; p=0,000<0,05).

Duygusal celiski diizeyi 1 birim arttiginda miisteri
memnuniyeti 0,101 birim artmaktadir. (3=0,101; t=3,111;
p=0,002<0,05). Duygusal ¢aba diizeyi 1 birim arttiginda
miisteri memnuniyeti 0,163 birim artmaktadir. (3=0,163;
t=3,792; p=0,000<0,05). Duygusal ¢eliski diizeyi, duygusal
caba diizeyi degiskenleri, miisteri memnuniyeti  %5,7
oraninda agiklamaktadir. (R?=0,057).

Engelli bireylerin algiladiklar1  duygusal celiski,
duygusal caba ve miisteri memnuniyeti
degerlendirmelerinin medeni durum, engel durumu ve tatil
biitgesine gore gruplar arasinda farklilik olmadig: (p> 0,05)
gOriilmiils ve calismaya dahil edilmemistir.

Aragtirmaya katilanlarin duygusal celigski, duygusal
¢aba ve memnuniyet diizeyi puanlari ortalamalarinin
cinsiyet degiskenine gore anlamli farkliik g6sterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan  t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan duygusal caba boyutunda anlamli bulunmustur

(t=2,02; p=0,044<0,05). Kadin miisterilerin duygusal ¢aba
diizeyi, erkek miisterilerin duygusal ¢aba diizeyinden daha
yiiksektir.

Arastirmaya katilan engelli bireylerin duygusal celiski,
duygusal ¢aba ve memnuniyet diizeyi puanlari
ortalamalarinin yas degiskenine goére anlamli farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlil varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari
arasindaki farkin duygusal celiski (p= 0,013) ve duygusal
caba (p=0,016) boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli
oldugu tespit edilmistir (p <0,05). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici
Post-hoc Bonferroni analizi sonucunda; duygusal celiski
boyutunda, 18-29 yag grubundaki misterilerin duygusal
celiski diizeyi, 40 ve {istii yas grubundaki miisterilerin
duygusal ¢eliski diizeyinden yiiksek bulunmustur. 30-39
yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢eliski diizeyi, 40 ve
istii yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢eliski
diizeyinden yiiksek bulunmustur. Duygusal ¢aba boyutunda
ise, 18-29 yas grubundaki misterilerin duygusal c¢aba
diizeyi, 30-39 yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢aba
diizeyinden yiiksek bulunmusgtur.

Tablo 8. Engelli Bireylerin Algiladiklart Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmelerinin

Cinsiyete Gore Analizi

Grup n X Ss T o]

Erkek 197 2,956 0,739

Duygusal Celiski 0,176 0,860
Kadin 118 2,972 0,802
Erkek 197 3,055 0,681

Duygusal Caba 2,021 0,044*
Kadin 118 3,212 0,643
Erkek 197 2,926 0,768

Miisteri Memnuniyeti 0,227 0,821
Kadin 118 2,947 0,805

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

Tablo 9. Engelli Bireylerin Algiladiklart Duygusal Celiski, Duygusal Caba ve Miisteri Memnuniyet Degerlendirmelerinin

Yas Grubuna Gore Analizi

Grup n Y Ss F p
18-29 yas 146 2,986 0,661
Duygusal Celiski 30-39 yas 135 3,026 0,823 g’_?fg 0,013*
40 ve Ustii 34 2,605 0,840
18-29 146 3,188 0,662
Duygusal Caba 30-39 yas 135 2,993 0,650 a7 0,016*
40 ve tstii 34 3,275 0,722
18-29 146 2,928 0,794
BT 30-39 yas 135 2,978 0,770 0,820 0,441
Memnuniyeti
40 ve iistii 34 2,787 0,767

*p<0,05 **p<0,01
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SONUC VE TARTISMA

Duygusal ¢eliski ve duygusal caba algisi turistlerin
satin aldiklar1 {irlin ve hizmete iligkin memnuniyet
diizeylerini etkileyebilmektedir. Duygu diizenleme siirecini
basarili bir sekilde gergeklestiren personel, engelli turistin
satin aldig1 hizmete ulasilabilirliginin saglanmasint olumlu
etkilemektedir. Calismada engelli miisterilerin algiladigi
duygusal celiski diizeyi ile memnuniyet diizeyi arasindaki
iliskiyi belirlemek {izere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %14,1 diizeyinde pozitif
yonde anlamli iligki bulunmustur. Buna gére duygusal
celigki diizeyi arttitkga memnuniyet diizeyi de artmaktadir.
Literatiirdeki bazi ¢aligmalarda ise uzun dénemde duygusal
celigki yasanmasi sonucunda personelde ortaya ¢ikabilecek
olan yabancilasma, motivasyon diisiikliigii gibi durumlarin
miisteriye yansimast sonucunda miisteri memnuniyetinin
olumsuz yonde etkilenebilecegini belirtmislerdir [33], [16],
[12].

Engelli miisterilerin algiladig1 duygusal ¢aba diizeyi ile
memnuniyet diizeyi arasindaki iligskiyi belirlemek iizere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda
%18,4 pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur. Bu
bulguya gore duygusal caba diizeyi arttikca miigteri
memnuniyeti artmaktadir. Duygusal ¢aba sonucunda iyi bir
performansin ortaya ¢ikmasi [29], [25], [33], [16], [12],
[27]. Misteri memnuniyetini  olumlu etkileyebilir;
personelin derin davranig veya samimi davranis sergilemesi
yabancilagma, tikenmislik gibi olumsuz sonuglar
azaltirken, is tatminini, paralelinde miisteri memnuniyetini
artirabilir.  Bu durum ayrica personelin kendisinden
beklenilen duygu yonetimine diger bir ifadeyle duygu
gosterim kurallarma iligkin algisinin yeterli diizeyde olmasi
ile de ilgilidir; kendisinden beklenilen davraniglarn
farkinda olan bir personel gerektiginde bu duruma iliskin
davranabilmek ve duygu yonetimini gerceklestirebilmek
icin duygusal ¢aba diizeyini artirabilmektedir. Bu durum
miisteri memnuniyetini etkileyebilecek olan derin davranig
ve ylizeysel davranig gibi duygusal emek boyutlarmin
ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir.

Duygusal celigkinin yasandigi durumlarda, personel
uygun davranisi sergileyebilmek i¢in daha fazla duygusal
caba sergileyebilir. Bu durumda miisteri duygusal ¢eliskiyi
algilasa da, duygusal celiskinin getirebilecegi olumsuz
durumlarin  miigteriye yansitilmamasi igin  gOsterilen
duygusal c¢abanin etkisi ile memnuniyet diizeyini
diisiirmeyebilir; aksine duygusal ¢aba algisinin artmasindan
dolayr memnuniyet diizeyi artabilir. Bu durumda duygusal
cabanin bir nevi golgesinde kalan duygusal c¢eliski
yansimasi miisteri izerinde olumsuz etki yaratmayabilir.

Calisma engelli turizm pazarinda uygulandii igin
engelli turistlerin beklenti diizeyleri de memnuniyet
diizeyleri lizerinde etkiye sahiptir. Engelli turistlere yonelik
yiiksek standartlara sahip olmayan isletmelerde veya
destinasyonlarda yapilan arastirmalarda duygusal ¢eligki
diizeyi karsisinda uygulanan duygusal ¢aba diizeyi miisteri
memnuniyetini artirmada yeterli olabilmektedir; ¢linkil
engelli turistlere yonelik standartlarin diisiik oldugunun
farkinda olan engelli turistin beklentileri, davranig
konusunda fazla yiiksek olmayabilir; ancak bu durum bagh
basina farkli bir aragtirmanin konusu olarak arastirilabilir.

Engelli bireylerin duygusal celiski diizeyi ve duygusal
¢aba diizeyi puan ortalamalarinin yas grubu, engel durumu,
egitim diizeyi, tatil biitgesi, tatil sayis1 ve turizm
isletmelerine gelis nedenine gore anlamli farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar

arasindaki fark sadece yas degiskenine gore anlamli
bulunmustur;  farkliliklarmm  kaynaklarini  belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici Post-hocBonferroni analizi
sonucunda;30-39 yas grubundaki miisterilerin duygusal
celigki degerlendirmeleri en yiiksek diizeyde oldugu; 40 ve
istii yas grubundaki miisterilerin duygusal ¢eligki
degerlendirmelerinin en diisik diizeyde oldugu fakat
duygusal c¢aba degerlendirmelerinin en yiiksek diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Dahling ve Perez [18] yapmus
olduklart c¢alismada yas ilerledikge kisilerin olumlu
deneyimlerini artirmaya calistiklarini  tespit  etmistir.
Robins’e gore yas ilerledik¢e olumlu tutum gosterme siiresi
uzamaktadir (aktaran:[47]). Bu durum yas araligt daha
yikksek diizeyde olan engelli miisterilerin personelin
gosterdigi duygusal ¢abayi daha yiiksek diizeyde algilamasi
ve personelin duygusal ¢eliski durumunu ise daha diisiik
diizeyde algilamasinin nedeni olarak diisliniilebilir. Ayrica
daha geng olan engelli bireylerin (30-39 ve 18-29) personel
ile iletisim kurmasini gerektirecek birtakim giinliik
aktivitelere katilmalar1 veya daha aktif olarak giinii
degerlendirmeleri duygusal geliski durumunu yas gurubu
40 ve dizeri olan engelli bireylere gore daha 1iyi
algilamalarma neden olabilmektedir. Engelli turizm
pazarinda hizmet etmis olan personelden 18- 29 yas
grubundaki personelin duygusal ¢eliski diizeyi daha ileri
yas grubundaki personelin duygusal ¢eliski diizeyinden
diisiik oldugu tespit edilmistir [9], bu durumda 6zellikle yas
grubu daha geng (18-29 yas araligi gibi) olan engelli
turistler ile aktif iletisim kurmay1 ve faaliyette bulunmay1
gerektirecek gorevler i¢in yas grubu daha (18-29, 30-39 yas
araliklar1 gibi) geng¢ olan personelden se¢im yapilmasi
miisteri memnuniyeti agisindan Onem arz edebilir; yas
faktoriinlin yan1 sira personelin toplam ¢aligma siiresi de,
duygusal emek siirecini etkileyen is karakteristigi faktorii
altinda, duygusal celiski yasama diizeyini etkileyebilir.
Engelli turizm pazarinda, personelin staj yillar1 dahil
toplam caligma siiresi arttikga duygusal ¢eliski diizeyinin
de arttig1 tespit edilmistir [9]; bu durumda engelli turistlere
hizmet edecek olan ve yogun iletisim kurmasini gerektiren
gorevlerde istihdam edilecek olan personelin fazla ¢aligma
yillarinin  getirdigi duygusal yorgunluga sahip olmamasi
onemlidir.

Engelli miisterilerin duygusal ¢aba diizeyi puan
ortalamalari ile cinsiyet degiskeni arasinda anlaml farklilik
bulunmustur;  kadin  migterilerin  duygusal c¢aba
degerlendirmeleri, erkek miisterilerin duygusal ¢aba
degerlendirmelerinden yiiksek bulunmustur. Engelli turizm
pazarinda hizmet etmis olan personele yapilan bir
arastirmada [9] ise kadin personelin duygusal ¢aba diizeyi
erkek personelin  duygusal ¢aba diizeyinden diisiik
bulunmustur; literatiirde yapilan diger bazi aragtirmalarda
[56], [33], [26], [31] kadinlarin duygusal emek konusunda
daha yetenekli oldugunu, detaylar1 analiz ederek ve dogal
olarak sefkatle yaklagimda bulunup, isinin gerektirdigi ve
karsisindaki miisterinin ihtiyag duydugu duygusal emegi
gosterdigini tespit edilmistir. Kadmlarin iggiidiisel olarak
duygusal emek konusunda daha basarili olmalarindan
dolayr erkek miisteriler ile kiyaslandiginda kadin
miisterilerin duygusal c¢aba algilarinin daha yiiksek oldugu
sonucuna ulasilabilir.

Engelli miisterilerin memnuniyet diizeyi ile cinsiyet,
medeni durum, tatil biitcesi degiskenine goére anlamli
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir. Memnuniyet
diizeyi ile yas grubu, engel degiskeni, egitim diizeyi, tatil
sayist ve turizm isletmelerine gelis sebebine gore farklilik
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gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in tek yonli varyans
analizi (Anova) yapilmustir. Yapilan analiz sonucunda,
memnuniyet diizeyi degerlendirmeleri ile yas grubu, engel
degiskeni, egitim diizeyi, tatil sayisi ve turizm isletmelerine
gelis sebebi arasinda anlamli farklilik bulunmamustir.

Bu durumda engelli  bireylerin  memnuniyet
diizeylerinin cinsiyet, medeni durum, tatil biitgesi, tatile
¢tkma siklif1 gibi sosyo-demografik ozelliklerden direkt
olarak etkilenmedigi; duygusal ¢aba ve duygusal g¢eliski
boyutlar1 iizerinden yas ve cinsiyet degiskenlerinin
memnuniyet diizeyleri iizerinde dolayl etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Engelli bireylerin algiladiklar1 isletme
cabalari, personelin duygusal caba diizeyi ve duygusal
celiski diizeyi ise memnuniyet diizeyleri lizerinde direkt
olarak etkilidir. Bu bulgular dogrultusunda isletmelerin
gereken teknik diizenlemeler (rampa 6lgiileri, girisler, genel
alanlara iligkin diizenlemeler, engelli odalar1 vb.) ve egitim
(isaret dili, engelli bireye yaklasim vb.) konusunda yeterli
diizeyde olup personele gereken kurumsal destegi
saglamalar1 ve personelin duygusal emek kalitesini yiiksek
tutmas1 engelli migterilerin memnuniyetlerini saglamalari
agisindan onemlidir.

Duygusal emek kalitesinin yiikseltilmesi i¢in igletmeler
ayrica miisteri ile direkt iletisim kuracak olan personeli
motivasyonu yiiksek, isini severek yapan, sosyal iligkileri
kuvvetli olan personelden segmeleri 6nemlidir. Personel
odiillendirmeleri, i rotasyonu, terfi gibi uygulamalar ile
personelin  motivasyonunu duygusal emek kalitesini
saglamak acisindan yiliksek olmasini saglamak gereklidir.
Yapilan bazi arastirmalarda en fazla  duygusal
tilkenmigligin ve yabancilagsmanin oldugu departmanlar
daha ¢ok fiziki islerin  yapilmasini  gerektiren
departmanlarda oldugu tespit edilmistir [9], [12]. Bu durum
kaynakli olarak 6zellikle otel igletmelerinde kat hizmetleri
departman1 gibi fiziksel islerin yogun olarak yapildigi
departmanlarda personel motivasyonunu yiikseltici ve
paralelinde duygusal emek kalitesini artiric1 faaliyetler
isletme yoOnetimi tarafindan yapilmalidir. Personelin
duygusal emek kalitesinin yiiksek olmasi, engelli turistin bu
diizeyi algilamasina ve paralelinde memnun edici hizmetin
saglanmasinda etki olabilir.

Aragtirma, ulagilabilirlik diizeyi farkli olan bir tilkedeki
engelli turistlere uygulandiginda farkli sonuglar elde
edebilme olasiligi miimkiin olabilir. Gelecek g¢alismalarda
engelli turizm pazarmmda memnuniyet diizeyini artirmak
amaci ile duygusal emek boyutlar1 ve isletme ¢abalar ile
engelli turistlerin memnuniyet diizeyleri arasindaki iliski
farkli destinasyonlardaki uygulamalar ile kargilagtirmali
olarak analiz edilebilir.

Not: Bu galisma Mugla Sitki Kogman Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde yiiksek lisans tezi olarak
kabul edilmis ve oradan gelistirilmistir.
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