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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri
2. Turistler ve Calisanlarin Samimiyetten Uzak Resmi Etkilesimleri:

dDuygusal emek: Duygusal emek, glinimulzde hizmet isletmelerinin
musterilerine kaliteli hizmet sunmak icin calisanlarin tutum, duygu ve
gorusleriyle ilgilenmelerini ifade eder.

* Duygusal emek, calisanin isletme politikalari dogrultusunda musteriyi
memnun edebilmek icin isini neseli, nazik ve ilgili vb. yaptigini
bedensel olarak gosterebilmesi icin hislerini ydnetmesidir. Orn.,
calisanin kaba bir musteriye kizginligini gdstermeyerek gilimsemesi.

e Turist-calisan etkilesimlerinde turistler calisanlara kaba, kirici ve
tehditkar davranabilmekte, sézel ve fiziksel siddet ve cinsel taciz gibi
davranislar sergileyebilmektedir.
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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri

2. Turistler ve Calisanlarin Samimiyetten Uzak Resmi Etkilesimleri:
G iliskisi: Turist-calisan etkilesimleri her zaman icin bir gic iliskisidir.

 Cogunlukla, calisanlar bu etkilesimlerde daha glcsiz konumda
olmalarina karsin, calisanlarinda turistlerle olan etkilesimlerinde gulcli
vanlari olabilir. Orn., calisanlar kaba turistlere daha koéti hizmet
verebilir ya da kaba turistlere karsilik verebilirler.

* Ayrica her turist-calisan etkilesiminde turistlere kaba degillerdir ve
glclerini kotd yonde kullanmazlar. Turist-calisan etkilesimi samimi ve
yakin olabilir.

e GUnUmuzde orgutler, calisan ve musteri arasinda samimi ve yakin
etkilesimlerin olmasi icin cabalamaktadir. Bu cabaysa ydnetim
tarafindan istenilen samimiyet ve yakinligin 6tesine gecebilmektedir.
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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri

3. Turistler ve Calisanlarin Samimi ve Yakin Etkilesimleri-

dMsteri yonelimli barokrasi: 1980 sonrasi ortaya cikan hizmet kalitesi,
musteri her zaman haklidir ve mdusterilerle iyi iliskiler gelistirme
unsurlari  kapsaminda musterilerle vyakinlik, given ve sadakate
dayanan iliskiler olusturmayi kapsar.

* Son vyillarda &rgut calismalari yazininda, isletmelerin musterilerle
yakin etkilesimlerde bulunarak ve onlari isletmeye baglayarak rekabet
avantajl elde etmeleri gerektigi tzerinde durulmaktadir.

* Bununla birlikte, calisan-musteri iliskisini yakinlastirmak kolay degildir.
Orn., musterilerle yakin ve samimi etkilesimlerin kurulmasi ve onlarin
gereksinimlerinin karsilanmasi, calisanin isinde daha fazla so6z sahibi
olmasini gerektirir. Bu da, musteri-yonelimli bUrokrasilerde hizmet
isinin standartlasmasiyla celisebilir.
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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri

3. Turistler ve Calisanlarin Samimi ve Yakin Etkilesimleri-
dMsteri yonelimli blrokrasi:

e Ayrica calisanlar, musteri beklentilerini karsilama yolunda &rgitin
kendilerinden istedigi musterilerle yakin etkilesimlerde bulunmayi
yapmacik degerlendirebilirler.

* MUsteri-yonelimli bdrokrasi kavrami muUsterilerle yakin etkilesimlerde
bulunmanin, hizmet etkilesimlerindeki denetim ve standartlasmayla
celisebilecegini belirtmesi acisindan énemlidir.

* Ancak her hizmet etkilesiminde denetim ve standartlasma 6n plana
ctkmayabilir. Ozellikle turistlerin eglence, oyun, dzgirlik, samimiyet ve
yakinhk aramalari, bazi turizm calisanlarinin islerinin oyunsal unsurlar
tasimasini gerektirir.
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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri
3. Pratik Teorisi:

e Turist-calisan etkilesimlerinde turist ve calisan pratikleri
incelenmelidir.

* Pratik teorisi sosyal yasami anlamak icin ne yapidan ne de
bireyden yola cikar. Kuram sosyal yasamin slreclerini (pratikler
ve maddesel duizenlemeler orglleri) inceleyerek anlamaya

calisir.
e Pratik teorisine gore bir resepsiyonistle turistin etkilesimi soyut
kavramlarla aciklanabilecek bir etkilesim degildir. Bu etkilesim

ortami arastirilmalidir. Bu ortami belirleyen ana unsurlardan biri
«ereksel-duygulanimsal» yapidir.

* Ereksel-duygulanimsal yapi «kabul edilebilir ya da belirlenmis
amaclari, hedefleri, eylemleri ve duygulanimlari» kapsar.
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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri

3. Pratik Teorisi:

* Ereksel-duygulanimsal yapilarin 6zellikleri:

1.

Turist-calisan etkilesimlerini belirli bir kategoride genellemek yaniltici
olabilir. Orn., farkli isletmelerdeki turist-resepsiyonist etkilesimleri farkli
ereksel-duygulanimsal vyapilara sahip olabilir. Cok vyildizli lUks otellerde
turist-resepsiyonist etkilesimlerinin daha resmi olmasi beklenebilir. Daha
kicuk otellerdeyse bu etkilesimler daha yaki olabilir.

Turist-calisan etkilesimlerinde cinsiyet, vas, irk, fiziksel cekicilik gibi
unsurlar etkilesim ortamini etkileyebilir.

Ereksel-duygulanimsal yapilar etkilesimleri sekillendirir, ancak etkilesimin
nasil ve ne ydnde vuku bulacagl he zaman belirsizligini korur. Turist-calisan
etkilesimleri kendi dinamiklerine sahiptir ve belirli oranda belirsizdir ve de
yonetilemezdir. Ornegin, resepsiyonistin kendisine kotl davranan bir
turiste vurmasi gibi
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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri

3. Pratik Teorisi:
* Ereksel-duygulanimsal yapilarin 6zellikleri:

4. Her turist-calisan etkilesimi bedenseldir. Orn., servis elemaninin bir
yiyecegi servis etmesi ve turistin yiyecegi tatmasi gibi. Bu turist-servis
elemani etkilesiminde, yalnizca taraflarin ne konustuklari incelenmelidir.

5. Turist-calisan etkilesimin ortami maddesel duzenlemelerde de etkilenir.
Her etkilesim belirli bir mekanda gerceklesir. Her mekan bireylerin
eylemleri konusunda belirli normlara, kurallara ve duygulanimlara
sahiptir. Orn., bir otelin 6n birosu sik tasarimiyla ve resepsiyonistin
resmi kiyafeti ve durusuyla otelin en resmi mekanlarindandir. Oysa bir
sahil otelinin havuzu rahat ortamiyla, bireylerin birbirleriyle
yakinlasabildikleri bir mekandir. Mekanlardaki doga unsurlari, nesneler
ve insanlarin duzeni turist-calisan etkilesimini etkiler.
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Turist — Calisan (Gorevli) Etkilesimleri

3. Pratik Teorisi:
* Ereksel-duygulanimsal yapilarin 6zellikleri:

6. Turist-calisan etkilesimleri diger etkilesim &rgutleriyle
bagintilidir. ~ Turistlerin  tatillerine  valniz, aileleriyle ve
arkadaslariyla cikip cikmadiklari, calisanlarla olan etkilesimlerini
etkilemektedir.

» Ayrica calisanlarin birbirleriyle olan etkilesimleri turistlerle
olan etkilesimlerini etkilemektedir.
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