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OZET

DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK iLISKiSi: EGE BOLGESI’NDE
GOREV YAPAN TURIST REHBERLERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Ramazan YANAR

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal1
Tez Damismant: Dr. Ogr. Uyesi Hakan ATAY
2018, XXV + 165 sayfa

Sirketler, iggorenlerinin Onceden belirlenmis olan bir takim duygu gosterim
bicimlerini sergilemesini talep ederler. Bireylerin bu talepleri yerine getirebilmek icin
igerisine girdigi duygusal ¢abaya duygusal emek tanimi yapilmakta olup; fiziksel ve zihinsel
emegin yaninda 6nemli bir yer edinmistir. Talep edilen duygularin isgorenlerle uyumsuz
oldugu durumlarda ise bir takim olumsuz sonuglar dogabilmektedir ve en olumsuz
sonuglardan biri de tiikenmislik sendromudur. Duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki
iliski 1980°1i yillardan beri bir¢ok sektorde arastirilmakta ancak turizm hizmet sektoriiniin
en Onemlilerinden biri olan turist rehberligi alaninda yapilan c¢aligmalarin yetersiz oldugu
goriilmektedir. Ozgiin bir yapis1 olan turist rehberligi meslegi, sadece sirketlerin talep ettigi
duygularin sergilenmesini degil, neredeyse diinyanin her yerinden gelmesi olasit olan
ylizlerce farkli kiiltirden insamin talep ettigi duygularin da sergilenmesini
gerektirebilmektedir. Bu durum da rehberlerin duygusal emek davraniglar1 ve sonucunda

olugsmas1 muhtemel olan tiikkenmislik gibi etkilerini arastirmay1 6nemli hale getirmektedir.

Bu tez g¢alismasinda, Tirkiye’nin en yogun turizm bdlgelerinden biri olan Ege
Bolgesi’nde gorev yapan turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emek davranislar ile
tilkkenmiglik diizeylerini ortaya ¢ikarmak ve bu kavramlarin arasindaki iligskiyi saptamak
amac¢ edinilmistir. Arastirmada kullanilan verilerin elde edilmesinde nicel tekniklerden
yararlanilmistir. Turist rehberleri i¢in en uygun 6l¢ekler belirlenmis ve 264 turist rehberinin

anketleri doldurmalar1 saglanmistir.

Calisma sonugclar1 rehberlerin, duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunu yiiksek
diizeyde sergilediklerini; buna bagh olarak duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlagma hissi
icinde olduklarini i¢eren onemli bulgular igermektedir. S6z konusu olumsuz durum bazi

degiskenlere gore olumlu yonde degiskenlik gosterse de; rehberlerin genellikle kendi igsel
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duygularin1 bastirma egilimi i¢inde olduklarimi goriilmektedir. Elde edilen sonuglar, turist
rehberi egitim kurumlari, meslek odalar1 ve rehberler i¢in yol gosterici nitelikte 6nemli

bulgular sunmaktadir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Turist Rehberi, Duygusal Emek, Tiikenmislik
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ABSTRACT

EMOTIONAL LABOR AND BURNOUT RELATIONSHIP: A RESEARCH
ON TOURIST GUIDES WORKING IN THE AEGEAN REGION

Ramazan YANAR

M.sc. Thesis, Tourism Management Department
Supervisor: Dr. Academic Member Hakan ATAY

2018, XXV + 165 pages

The companies ask their employees to display some predetermined emotional display rules
by the organization. The emotional effort made by the employees in order to fulfill the demands of
the company, is defined as emotional labor. Emotional Labor has been important within physical and
mental labor. Some negative consequences can arise in the circumstances when the demanded
emotions are dissonant with employee’s own emotions and one of the most negative consequences is
burnout syndrome. However the relationship between emotional labor and burnout has been
researched since 1980s in many sectors; the number of the researches done on tourist guidance as
one of the most important fields of tourism service industry, is seen insufficient. Tourist guidance as
a characteristic job, can require displaying the emotions demanded by the people who may come
from all over the world belonged to hundreds of diffirent cultures, apart from displaying the only
emotional rules of the company. This situation makes important researching the emotional labor of

tourist guides and burnout as a possible consequence.

In this thesis, it is aimed to identify the relationship between emotional labor behaviours and
burnout levels of tourist guides working in Aegean Region as one of the most busy touristic regions
of Turkey. Quantitative techniques were used to obtain the data used in the research. The most

suitable scales have been determined for tourist guidance and 264 tourist guides completed surveys.

The results include some significant findings which indicate that the tour guides mostly
display the surface acting of emotional labor in high levels and related to this, guides are
experiencing emotional burnout and dissonance. Although this negative situation shows a positive
change in some variables; guides often tend to suppress their inner emotions. The results obtained
from this research, provide important findings for tour guide educational institutions, occupational

chambers and tourist guides.

KEY WORDS: Tourist Guide, Emotional Labor, Burnout
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GIRIiS

Tiirkiye Istatistik Kurumu, Merkez Bankasi ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’nin ortak
hazirladiklar1 veri raporuna gore, tilkemizi ziyaret eden turist sayis1 2014 ve 2015 yillarinda
toplam 83.032.600; elde dilen toplam gelir ise 65.770.681 $ olmustur. 2016 yilinda ciddi bir
diisis olmus ancak 2017 yilmin Eyliill ayina kadar olan siiregte yaklagik 16 milyon turist
tilkeye giris yapmustir. Yilsonu itibariyle ise bu saymin 25 milyona yaklasmasi
beklenmektedir. Bu beklenen say1 2014-2015 verilerinin ¢ok asagisinda kalmakta ancak
Ozellikle Asya pazarindan Tiirkiye’ye A grubu seyahat acenteleri vasitasiyla yapilan ileri
tarihli rezervasyonlarda goriilen artis ile gegmis yillarda elde edilen gelir seviyelerinin

astlacagi tahmin edilmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, 2017).

Diinyada turizm sektorii, ozellikle 19. YY’in sonundan giiniimiize kadar siirekli
gelisim gostermis ve {ilkelerin ekonomileri i¢in 6nemli bir kaynak konumuna gelmistir.
Tiirkiye’nin ise konumu itibariyle {i¢ kitanin birlestigi noktada bulunmasindan dolay1
binlerce yildir birgok 6nemli medeniyete ev sahipligi yapmasi neticesinde olusan tarihi ve
kiltirel zenginligi, iklimi, jeolojik yapisi, dogasi dolayisiyla bir¢ok turizm c¢esidinin
yapilabilmesinin miimkiin oldugu bir iilke oldugu aciktir. Ancak tim bu ozelliklerine
ragmen diinya turizmindeki pazar paymnm umulan diizeyin altinda oldugu goriisii de
mevcuttur. Tirkiye’nin diinya pazarinda yeterli seviyeye ulasabilmesi adina, devletin siyasi
ve ekonomik politikalarinin dogru adimlarla uygulanmasinin éneminin yani sira iilkeye
gelen turistlerin memnun ayrilmalarinin 6nemi de siirdiiriilebilirligin saglanmasi adina
oldukca fazladir. Bu noktada Tiirk turizmcilerine ve 6zellikle turist rehberlerine biiyiik bir is
diismektedir. Zira bircok turist, {ilkeye adim attig1 ilk anda turist rehberiyle
karsilagabilmekte ve tatili siiresince onunla zaman gecirebilmektedir. Bu durum da rehberi,
temsil ettigi iilkenin aynas1 konumuna sokmaktadir. Turist, beraber zaman gegirdigi rehbere
giivenmekte ve iilke ekonomisine saglayacagi katkinin seviyesi ¢ogu zaman turist
rehberlerinin bilgi, beceri, davranis Ozellikleri ve hizmeti sunma sekline bagli olarak
degisebilmektedir. Turist rehberinin hizmeti sunma seklinde olusan farkliliklar, mesleki

verimliligin artmasin1 da saglayabilmektedir.

Rehberlerin bilinyesinde ¢alistigi acentelerin rehberlerden, onceden belirlenmis
orgiitsel davranmis kurallarin1 sergilemelerinin beklenmesinin yani1 sira turistlerin de
rehberlerden duygusal ve davranigsal acidan beklentileri mevcuttur. Colakoglu vd., (2010)

rehberlerin 6zelliklerinin; 6zgiiven, sogukkanlilik, diiriistliik, samimiyet, yaraticilik, sabur,



giiler yiiz, espri yetenegi ve ahlak oldugunu ifade etmislerdir. Bu 6zellikler ayn1 zamanda
miisterilerin de rehberden beklentileri olabilir. Rehberlik mesleginin isleyisi ile ilgili bu
durum gbz Oniine alindiginda rehberlerin, acente ve oOzellikle miisteri memnuniyetini
saglayabilmeleri i¢in duygularii kullanmalar1 kaginilmazdir. Hizmet sektoriinde daha ¢ok
miisteri odakli bir yaklasimin benimsenmis olmasindan dolay1 da turistlerin aldiklari
hizmetten tatmin olmalar1 i¢in rehberlerin duygularini kullanmalar1 ya da diizenlemeleri
onem teskil etmektedir. Bu ifadelere dayanarak, rehberlik mesleginin yalnizca fiziksel veya
zihinsel bir emege dayanmadigi; Ozellikle duygusal olarak da bir emek sarfiyatinin
gerekliliginin 6nemli disiiniilmelidir. Bu dogrultuda Hochschild (2003), duygulari da is
diinyasinda bir emek giici olarak degerlendirerek, literatiire duygusal emek kavramini
kazandirmistir. Kruml ve Geddes’e gore, (2000) literatiirde yer alan ¢alismalarin bazilarinda
duygusal emek boyutlar1 farklilagsa da olusan genel yargi, duygusal emegin ii¢c boyutunun
oldugudur. Bunlar; samimi, derinlemesine ve ylizeysel davranis boyutlaridir. Samimi
davranis boyutu, bireyin igsel duygular1 ile beklenen duygularin uyumlu olmasi;
derinlemesine davranig, bireyden beklenen duygularin bazi ig¢sel ¢abalarla gercekten
hissedilmesi ve uygun davraniglarin sergilenmesi; ylizeysel davranis ise kisaca bireyden
beklenen duygularla i¢gsel duygularinin uyumsuz olmasi ya da bireyin maske takarak rol
yapmasi olarak agiklanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006:1182). Turist rehberlerinin
meslegin icrasinda samimi davranis sergilemelerinin 6nemi kritik bir dneme sahiptir.
Bununla ilgili Chu ve Murrmann (2006), hizmet sektoriinde samimi ve mutlu goriinmenin,
isin bir parcast oldugunu ifade ederek samimi davramis boyutunun gerekliligini

vurgulamaktadirlar.

Rehberlerin sergiledigi duygusal emek davranislari, yasadiklar1 farkli deneyimlere
gore muhakkak degisecektir. Ornegin bir rehberin miisterilere karsi negatif duygular
besledigi bir deneyimde rehber; miisterilere bu negatif hislerini yansitmayacaktir. Bu
durumda rehber, ge¢mis mutlu deneyimlerini animsayarak veya kendini mutlu eden seyleri
diistinerek gercekten mutlu hissetmeyi basarirsa, duygusal emegin derinlemesine davranis
boyutunu sergilemis olur. Bunun yerine, jest ve mimiklerini degistirerek miisterilere
mutluymus gibi goriinmesi ise duygusal emegin ylizeysel davranis boyutunu ile ilgilidir. Bu
calismada, faktor analizleri neticesinde duygusal emegin dordiincii bir boyutuna ulagilmistir.
Bu boyuta; icerdigi ifadeler ve literatiirde yer alan bazi ¢alismalar (Grandey, 1999; Pala ve
Siirgevil, 2016; Durgut ve Kahya, 2015) dikkate alinarak, duygularin bastirilmasi adi

verilmistir. Bir turist rehberi, 6fkeli bir miisterinin kaba davranis ve sdylemleri karsisinda



O0tke duygusu hissetse bile bunu kars1 tarafa yansitmayacaktir. Hissettigi duygular
diizenlemesi gerekecek; bunu da hislerini bastirarak yapacaktir. Bu durum ise duygusal

emegin dordiincii boyutu olan duygularin bastirilmasi ile ilgilidir.

Literatiirde yer alan birgok ¢alismada genel olarak; duygusal emek davranislarindan
olumsuz sonuglara neden olan boyut yiizeysel davranistir ve bu olumsuz sonuglar genellikle
duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlagma hissidir (Kruml ve Geddes, 2000; Grandey, 2003;
Johnson, 2007; Furnell, 2008; Koksel, 2009; Brotheridge ve Grandey, 2002; Eroglu, 2014).
Bu olumsuz sonuglara ek olarak, bireylerin kisisel basari hislerinde olusan diisiis de
degerlendirilebilir. Ifade edilen duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde
diisiis kavramlar1 da tilkenmislikle ilgilidir. Maslach ve Jackson, (1981:99) tiikenmisligi;
uzun vadede yasanan strese bagli bir reaksiyon olarak calisanlarda goriilen psikolojik bir
rahatsizlik olarak tanimlamaktadirlar. Literatiirde yer alan ¢alismalar incelendiginde,
tikenmislik sendromu ile ilgili birgok ¢alisma ti¢ boyut altinda degerlendirilmistir. Bunlar
yukarida da ifade edilen; duygusal tliikenme, kisisel basar1 hissinde diislis ve
duyarsizlagsmadir (Maslach vd., 2001:402). Duygusal tiikenme kisaca, bireyin duygularinin
yipranmasi ile genel bir yorgunluk hali hissetmesidir ve tiikenmisligin en kritik boyutudur
(Ar1 ve Bal, 2008). Duyarsizlasma, miisterilere kars1 davranislarin negatif olmasi ve
katilagsmasidir (Siklar ve Tunali, 2012). Kisisel basar1 hissinde diisiis ise, bireyin kendini
yetersiz hissetmesidir (Maslach ve Jackson, 1981). Bir turist rehberinin yaptigi isten
duygusal olarak uzaklasmis olmasi, turlarin sonunda ruhen tiikkenmis oldugunu hissetmesi,
sosyal cevrelerinden uzaklasmasi duygusal tiikenme; miisterilere yaklasiminda takindigi
tislubun kiicimseyici olmasi veya turistleri ¢esitli kistaslara gore siniflandirmaya baslayip
kisiye gore muamele gostermeye baslamasi duyarsizlagma; bunlara bagli olarak kendinin iyi

bir rehber olmadigin1 diisiinmesi de kisisel basari hissinin diisiisii boyutu ile ilgilidir.

Turist rehberligi meslegi veya turistlerle birebir etkilesimin isin bir parcast oldugu
turizmle 1ilgili mesleklerde yiliksek duygusal emek sarfiyati tiikenmislige neden
olabilmektedir (Wong ve Wang, 2009; Anderson vd, 2012; Filho, 2011). Fakat ayni
zamanda turist rehberliginin eglenceli ve bol kazangli bir meslek olmasindan dolay1
(Colakoglu vd, 2010), rehberlerin tiikkenmislik seviyelerinin ¢ok diisiik olmas1 da olasidir.
Bu tez calismasinda da duygusal emegin tiikkenmislik iizerinde pozitif etkilerinin var olacagi

varsayimi yapilarak arastirma sorusunun temel ifadesi “Ege Bolgesi 'nde gorev yapan turist



rehberlerinin duygusal emek ile tiikenmislik diizeyleri arasinda iliski var midir?” seklinde

olusturulmustur.

Bu bolimde yapilan agiklamalar dogrultusunda; turizmin iilke ekonomisindeki
yerinin Onemi, turizmde miisteri memnuniyeti ve siirdiirtilebilirligin saglanmasinda
rehberlerin oynadig1 kilit rol, rehberlik mesleginin isleyisinde duygusal emek sarfiyatinin
gerekliligi ve olas1 sonucu olan tiikenmislikle ilgili degerlendirmeler yapilmis; bazi
terimlerin tanimlarina 6rneklerle yer verilmistir. Tiim bu degerlendirmelerin 15181inda bu tez
calismasi; Ege Bolgesi’'nde gorev yapan turist rehberlerinin sergiledigi duygusal emek
davraniglar1 ve sonucunda olusan tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskilerin saptandigi
bulgular1 sunmaktadir. Aym1 zamanda calisma; rehberlerin duygusal emek ve tiikenmislik
diizeylerinin demografik o6zelliklerin yani sira galisilan miisterilerin uyruklarma gore de

degiskenlik gosterdiginin saptandig1 6nemli bulgulari igermektedir.



1. BOLUM
1. TEZ CALISMASI HAKKINDA GENEL ACIKLAMALAR

1.1. Calismanin Plani

Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emek
davranislar1 ve sonucunda olugmasi 6n goriilen tilkkenmislik diizeylerinin incelendigi bu tez

calismasinin plan1 Sekil 1,1°de goriildiigii gibi tasarlanmustir.

1. BOLUM

Giris

KAVRAMSAL CERCEVE

2. BOLUM 3. BOLUM 4. BOLUM

Duygusal Emek Tiikenmisglik Duygusal Emek ve
Kavrami Kavrami Tiikenmislik liskisi

5. BOLUM

Aragtirma Y ontemi ve Hipotezler

6. BOLUM

Analizler ve Bulgular

7. BOLUM

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Sekil 1.1. Aragtirma Plani

Sekil 1.1’e gore calisma yedi boliimden olusmaktadir. Birinci boliim; aragtirmanin
temel kavramlari, bu ¢alismay1 yapmanin gerekliligi, amaci 6nemi, varsayimlari, kapsam ve

siurliliklari, yontemi gibi agiklamalarin yer aldig1 kisimlari igermektedir.



Ikinci boliim, arastrmanin  kavramsal ¢ergevesinin olusturuldugu literatiir
taramasinin ilk evresini olusturmaktadir. Bu boliimde duygusal emek kavramina dair
literatiir taramasinda elde edilen bilgilere yer verilmistir. Buna gore; duygusal emek
kavrami tanimlanmis, tarihsel gelisim siireci ve farkli ¢alismalarda yer alan yaklasimlar
incelenmistir. Bireylerin duygulariin yonetimi ifadesini igeren duygusal emek kavraminin,
bireysel ozellikler vb. bir¢cok degiskene gore degistigini gosteren bilgiler ve duygusal
emegin literatlirde bir¢ok ¢alismada var olan ii¢ boyutu (samimi, derinlemesine, yiizeysel
davranis) bu boliime dahil edilmistir. Duygusal emek sarfiyatinin olumlu yonde yarattigi
sonuglarin yani sira olumsuz sonuglarina da yer verilmis; bu olumsuz sonuclardan en

onemlisi ise tiikkenmislik boyutlar1 olarak bu tez ¢alismasina konu edilmistir.

Calismanin ii¢lincli bolimii, tiikkenmislik kavraminin incelendigi literatiir taramasinin
ikinci evresini olugturmaktadir. Bu bdliimde, tiikenmislik kavraminin farkli ¢aligmalarda yer
alan tanimlarinin ve tiikkenmislik modellerinin yaninda, tarihsel gelisim siirecine ve duygusal
tilkkenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi olmak {izere ii¢ ana baslik altinda boyutlarina
yer verilmistir. Tiikenmislik durumunun kisilere vb. bircok degiskene bagli olabilecegi
varsayilarak yapilan literatlir taramasinin bu boliimiinde, tilkenmisligi etkileyen faktorlerin
var oldugu belirlenmis ve bu bilgilere yer verilmistir. Literatiir taramasinin bu kismu,
bireylerin kisisel ve is yasamlarinda ciddi sorunlara yol agan tiikenmislik sendromuyla bas

etme yontemleri ile sonlandirilmistir.

Literatlir taramasinin son evresinde, arastirmanin “duygusal emek davraniglar
tiikenmislik ve alt boyutlari ile iliskilidir” varsayimindan yola ¢ikarak; literatiirde yer alan,
konu ile ilgili ¢alismalardan elde edilmis sonuglara ve aragtirmacilarin  konuya

yaklagimlarina yer verilmistir.

Calismanin besinci boliimiinde, arastirma sorularina cevaplar bulmak adina, literatiir
taramasi temel alinarak uygun hipotezler kurulmus ve sonuclara ulasmak adina uygun
arastirma yontemleri belirlenmistir. Bu boliimde arastirma evreni ve 6rneklemi, kullanilan

6l¢ekler ve veri toplama siirecine dair agiklayici bilgilere de yer verilmistir.

Sekil 1.1’e gore altinct boliim, toplanan verilerin analiz edilmesi sonucu elde edilen
bulgular1 igermektedir. Calismanin sonu olan yedinci boliimde, elde edilen bulgular ve
bunlarin literatiire katkisi tartisilmis, arastirma sorularina cevaplar verilmis, gerekli kurum

ve kisilere Onerilerde bulunulmus ve tez ¢calismasi sonlanmistir.



1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Turist memnuniyeti ve turistlerin iilkeyi yeniden ziyaret etme niyeti lizerinde turist
rehberlerinin duygusal ve fiziksel emeginin énemi oldukga fazladir. Ulke imajmin aynasi
niteligindeki turist rehberlerinin yliksek memnuniyet saglama adma yine yiiksek bir
duygusal emek sarf etmeleri kaginilmazdir. Bu da bir¢ok degiskene de baglh olmak suretiyle
tiikkenmislik boyutlarina yol agmaktadir. Duygusal emegin tiikkenmislik tizerinde etkilerinin
var olduguna dair literatiirde bir¢ok ¢alisma mevcuttur (Grandey, 1999; Chu, 2002; Furnell,
2008; Koksel, 2009; Yalgin, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012).

Turist rehberlerine  motivasyon misyonu yiiklenmistir ve turistlerin iginde
bulunduklart ¢evrenin terciimanlaridirlar. Rehberler sorumluluk sahibi liderlerdir ve
turistlerin tur siiresince sinirlarinin ¢izilmesine yardimeci olan egitimcilerdir (Filho,
2014:82). Ancak rehberlere yiiklenen bu misyonun sonucunda uzun vadede olusan
tilkkenmislik olgusu, gerek aile hayatlarinda gerekse kisisel olarak bir takim olumsuz
sonuclart dogurdugu da goézlemlenmistir (Filho, 2014; Wong ve Wang, 2015). Bu olumsuz
sonuglarin en basinda ise tiikenmislik gelmektedir (Wong ve Wang, 2015:8).

Demografik Degiskenler Duygusal Emek

o Cinsiyet
e Yas

Yiizeysel Davranig

Samimi Davranig
e Egitim Durumu

e  Medeni Durum
e  QGelir Diizeyi

e  Mesleki Tecriibe
e Calisma Sekli

Derinlemesine Davranig

Duygularin Bastirilmasi

Calisilan Miisterilerin Uyruklan

o Tiirkiye Tiikenmislik

e Ingiltere e Duygusal Tiikenme
e Almanya e Duyarsizlasma

e Hindistan e Kisisel Bagari

e Fransa

e Latin Ulkeler

e ABD

Sekil 1.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci, Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren turist rehberlerinin

turistlerle etkilesimleri sirasinda duygusal bir emek sarf etmeleri sonucunda ortaya g¢ikan



tilkkenmiglik boyutlar1 arasindaki iliskiyi belirlemektir. Bunun yaninda, turist rehberi
katilimcilarin duygusal emek ve tiikenmislik diizeylerinin demografik degiskenlerce nasil
etkilendikleri ve rehberlerin calistiklar1 miisterilerin uyruklarina goére nasil degisim
gosterdiklerinin saptanmasi da ikincil amag olarak belirlenmistir. Caligmada elde edilmesi
amaclanan bulgular Sekil 1.2’de gosterilmistir. Bu amaclar géz oniine alinarak arastirmada

cevap aranan sorular su sekildedir;

e Duygusal emek ve alt boyutlarinin tiikkenmislik ve alt boyutlar iizerinde etkisi

var midir?
e Demografik degiskenlerin duygusal emek davraniglar tizerinde etkisi var midir?
e Demografik degiskenlerin tiikenmislik diizeyleri tizerinde etkisi var midir?

e Arastirmaya katilan turist rehberlerinin hizmet verdikleri miisterilerin milliyetleri ile

duygusal emek diizeyleri lizerinde etkisi var midir?

e Arastirmaya katilan turist rehberlerinin hizmet verdikleri musterilerin milliyetleri ile

tilkkenmislik diizeyleri iizerinde etkisi var midir?

Arastirmanin rehberlerle yapilmasinin temel sebebi, turizm hizmet sektdriinde
turistlerle en fazla yiliz yiize etkilesim igerisinde olan meslek gruplarindan birinin turist
rehberligi olmast ve bunun sonucunda rehberlerin duygusal emek davranislarini
sergilemelerinin kag¢inilmaz olmasidir. Orneklem se¢iminin bir diger sebebi ise sahsimin da
ayni zamanda turist rehberi olarak caligmalarimi siirdiiriiyor olmasi; turist rehberlerinin
temel sorunlarinin yakindan taninmasi ve tecriibe edilmesidir. Bu sorunlarin en baginda
literatiirde var olan g¢alismalara da dayanarak turist rehberlerinin tiikenmislik diizeylerini
yasama potansiyellerinin yiiksek olmasi gelir (Kaya ve Ozhan, 2012; Torland, 2013; Filho,
2014; Wong ve Wang, 2015).

Ulkenin daha etkili tanitimi, imajinin iyilestirilmesi konusunda birgok ¢alisma
literatiirde yer almaktadir. Ancak higbir tanitim aktivitesi ve pozitif destinasyon algisi
yaratma calismasi bir rehberin turistle birebir etkilesiminin kadar etkili olamayacagi
diistiniilmektedir. Zira ¢ogu turist ililke hakkinda hi¢ bilgisi olmadan gelerek ilk bilgileri
rehberden almaktadir. Hochschild’in (2003:9) ugus gorevlileri ile yaptigi ¢alismaya gore
“hi¢ kimse somurtkan bir garson, huysuz bir banka memuru ya da siparis almamak icin goz
temasindan kaginan bir ugus gorevlisi ile ugrasmak istemez”; ifadesinden yola ¢ikarak

turistler de rehberlerin belli duygular sergilemelerini isterler. Dolayisiyla duygusal bir emek
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gerektiren bu sektorde, rehberlerin en biiyiikk sorunlarindan biri, ¢ogu zaman kendi
duygularini degil de beklenen duygulari sergiledikleri i¢in; tiikenmislik diizeylerini tecriibe
etmeleridir. Spesifik olarak bu sorun ile ilgili ise literatiirde c¢ok sayida calisma
bulunmamaktadir. Konu hakkinda iilkemizde Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan 147
orneklem ile yapilan c¢alismaya nazaran bu ¢alismada 264 Orneklem sayis1 ile Ege
Bolgesi’nde gorev alan rehberler lizerinde daha kapsamli bir ¢aligma yapilmistir. Duygusal
emek ve tilkenmislik 6lgekleri ile hazirlanmig ve literatiirde dogrulugu ispat edilmis anket
caligsmalari ile elde edilen verilerin analizi sonucunda, turist rehberi egitim kurumlarina,
turist rehberlerine, rehberlik odalarina ve seyahat acentelerine onerilerde bulunulacak ve

gelecekte bu konu ile ilgili yapilacak ¢alismalara ve bilime katkilar saglanacaktir.
1.3. Arastirmanin Yontemi

Tez caligmasinda, Sosyal Bilimler alaninda en yaygin kullanilan yontem olan nicel
arastirma yontemi kullanilmistir. Calismanin basinda kurulan “duygusal emek davraniglar
tiikenmiglik ve alt boyutlari ile iligkilidir” ifadesinde yola cikarak; c¢alismanin ana
degiskenleri olan Duygusal Emek- Tiikenmislik ve diger degiskenler cergevesinde literatiir
taramas1 yapilmasi; hipotezler kurularak bunlarin test edilmesi anlayisi benimsenmistir.

Hipotezlerin testi, anketlerle elde edilen verilerin analizi ile gergeklestirilmistir.

Hizmet c¢alisanlarinin bir anlamda kendilerinden beklenen davraniglardan daha
fazlasin1 gosterip gostermemeleri, onlarin gorevleri esnasinda icinde bulunduklar1 duygu
yogunlugu ile de ilgilidir (Kiffin-Petersen vd., 2011). Bu durumu duygusal olaylarin
cevreye verilen tepkileri etkiledigini vurgulayan Duygusal Olaylar Teorisi (Weiss ve
Cropanzano, 1996) kapsaminda ele aldigimizda, orgiit iginde yasanan olumlu ve olumsuz
olaylar c¢alisanlarda davranmis degisikliklerine yol agan duygusal tepkilere neden
olabilmektedir. S6z konusu teori, ¢alisanlarin yasamis oldugu olumlu ve olumsuz olaylarin
onlar1 davranis degisikligine siiriikleyebilecegini ileri siirmektedir. Fisher ve Ashkanasy’ e
gore (2000) pozitif duygular olumlu davranisa yoneltirken, negatif duygular ise calisanlarda
olumsuz tutum ve davraniglari beraberinde getirmektedir (Begenirbas ve Caliskan, 2014).

Bu tez calismasinda Duygusal Olaylar Teorisi esas alinmistir.
Arastirmanin amaglarina ulasabilmesi i¢in asagidaki adimlar izlenmistir.

e Arastirma sorusunun belirlenmesi;



¢ Arastirma yontem ve yaklasimlarinin belirlenmesi;

e Turist rehberlerinin duygusal emek ve tiikenmiglik diizeylerinin Slgiilebilmesi igin

en uygun Olgeklerin belirlenmesi;
¢ Anketlerin olusturulmasi, dagitimi ve verilerin toplanmast;

e Konunun kavramsal c¢ergevesini olusturmak icin genis capli literatiir taramasi

yapilmasi;

e Yapilan literatlir taramasi neticesinde elde edilen bulgular ve arastirmanin
amaglaria ulasabilmesi adina olusturulan arastirma sorulari temel alinarak uygun

hipotezlerin kurulmasi;
e Verilerin analizleri i¢in uygun testlerin bulunmasi ve bulgularin elde edilmesi;
e Hipotezlerin test edilmesi;

e Elde edilen bulgularin 1s18inda sonuglarin ve 6nerilerin yazilmasi.
1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emek
diizeyleri ve tilkenmislik iligkililerinin incelendigi bu ¢aligma asagidaki varsayimlar {izerine

kurulmustur.

¢ Arastirmaya katilan turist rehberlerinin aragtirmada kullanilan 6l¢eklerde kullanilan
kavramlar bildigi ve igtenlikle cevap verdigi; dolayistyla verilen bu cevaplarin Ege
Bolgesi’nde gorev yapan turist rehberlerinin goriislerini yansittig1 varsayimi

yapilmistir.

e Turist rehberlerinin duygusal emek ve tiikenmislik diizeylerinin olusmasinda, bu
calismaya dahil edilen degiskenler disinda baska sebeplerin de olabilecegi ancak
Olgeklerde yer alan degiskenlerin katilimcilarin duygusal emek ve tiikkenmislik

diizeylerinin belirledigi varsayilmistir.

¢ Duygusal emek ve tiikenmislik kavramlart ve aralarindaki iliskiler ile ilgili daha
once yapilan caligmalardan yola ¢ikarak bu g¢alismada da duygusal emek ve

tiilkenmislik arasinda iliski oldugu varsayimi yapilmistir.
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e Bu calismada, konu ile ilgili daha oOnce yapilmig calismalarda kullanilan
degiskenlerin digina cikilarak ve rehberler iizerinde yapilan gozlemler dahilinde;
turist rehberlerinin ¢alistiklar1 miisterilerin uyruklarinin da duygusal emek ve

tiikenmislik diizeyleri lizerinde etkisi oldugu varsayimi yapilmstir.

e Calismada kullanilan o6lcekler vasitasiyla toplanan verilerin ve Ol¢limlerin dogru

oldugu varsayilmistir.
1.5. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklar:
Tez caligmasinin olusturuldugu kapsam ve siirliliklar asagida belirtildigi gibidir;

e Bu c¢alismada katilimci turist rehberleri bireylerin  belirlenen degiskenler
kapsaminda, duygusal emek diizeyleri ve tiikenmislik iizerindeki etkileri
incelenmistir.  Turist rehberlerinin diger tutum ve davraniglari bu g¢alismanin

kapsami disinda tutulmustur.

e Calisma; yalnizca Ege Bolgesi’'nde faal olan turist rehberleri ile siirhidir.
Calismanin sonuglar1 farkli bolgelerde farkli turist rehberleri ile yapilmasi farkli

sonuglar olusturabilir.

e Bu calismada elde edilen ve analiz edilen veriler kullanilan Olgeklerin igerdigi

ifadeler ile smirlhidir.
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2. BOLUM

2. DUYGUSAL EMEK

Tiirk Dil Kurumu’na gore emek; insanin bilingli olarak belli bir amaca ulagsmak i¢in
giristigi hem dogal ve toplumsal ¢ergevesini hem de kendisini degistiren ¢aligma siirecidir.
Duygu ise sozliikte; belirli nesne, olay veya bireylerin, insanlarin i¢ diinyasinda uyandirdigi
izlenim seklinde tanimlanmustir (http://www.tdk.gov.tr/). Duygularin bir emek olarak

degerlendirilmesi ise ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan literatiire gecirilmistir.

Giiniimiizde her sektorde rekabet piyasasinin yiikselmesi ile miisteri memnuniyeti ve
siirdiiriilebilirlik kavramlarinin da ayni1 dlgiide 6nemi artmistir. Ozellikle hizmet sektdriinde
fiziksel ve zihinsel emegin tek basina yeterli olmadig1 agikga goriilmiis ve sirketlerin
bircogu sirket prensiplerine calisanlar tarafindan belli basli duygularin sergilenmesini
eklemistir. Bu da calisanlarin mesaileri siiresince miisteri memnuniyetini saglamak veya
sirket prensiplerine riayet edebilmeleri adina ¢esitli duygusal emek davranislart sergilemek

zorunda olduklarint ifade etmektedir.

Duygusal emek, literatiirde 6zellikle 1983 yilindan beri bir¢ok ¢alismada konu
edinilmis; ilk olarak ise ABD’de (Amerika Birlesik Devletleri) Arlie Hochschild tarafindan
1983°te yapilmis calismada ugus gorevlilerinin iglerini icra etmeleri sirasinda duygularin
kullanimmin da gerekliligini savunmustur. Yonetilen Kalp: Insan Duygularmnm
Ticarilestirilmesi (The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling) adli kitapta,
oOrgiit tarafindan calisanlarin sergilemesi gereken duygularin ve davraniglarin yonetimine

duygusal emek tanimini yapmustir.

Hochschild’e gore (2003:9) duygusal emek davranisi, genel anlamda olumlu bir
ifadedir ve hi¢bir miisteri; somurtkan bir garson, huysuz bir banka memuru ya da siparis
almamak i¢in gdz temasindan kacinan bir ugus gorevlisi ile ugragsmak istemez. Dolayisiyla
pazar rekabetinde sirketlerin farklarini ortaya koyabilmesi adina ¢alisanlarinin sergiledigi

duygusal emek biiylik 6nem teskil etmektedir.

Morris ve Feldman’a gore (1997) duygusal emek, Orgiitlerin calisanlarinin
sergilemesini istedigi duygularin; calisanlar tarafindan 6zellikle kisisel bir ¢aba sarf ederek,

planlama veya kontrol yolu ile gdsterilmesidir (Kruml ve Geddes, 2000:13).
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Ashforth ve Humphrey (1993:88) duygusal emegi, ¢alisanlar tarafindan oOrgiitiin
sergilenmesini istedigi duygularin gosterilmesi olarak tanimlar. Bu ¢alismaya gore duygusal
emekte iizerinde durulan husus, orgiitlerin ¢alisanlarinin sergilemesini 6n gordiigii duygu ve
davranislarin sergilenmesi ile ilgili kurallarina uymada gozlemlenebilen davraniglardir.
Duygusal emekle ilgili yapilmis neredeyse her ¢alismanin temelini olusturan Hochschild
(1983) yaklasimindan farkli olarak Ashforth ve Humphrey (1993) c¢alisanlarin
gozlemlenebilen duygulari iizerinde daha ¢ok durarak goériinmeyen davranis ve duygular
tizerinde ¢ok fazla durmamislardir. Calismanin genel anlamda bu yonde olmasinin sebebi

ise hizmet kalitesinin gdzlenebilen davramislarla dlgiilebilmesidir (Oz, 2007:7).

Hizmet davranisinin 3 boyutu vardir ve bunlar yiizeysel, derinlemesine ve samimi
davranistir. Yiizeysel davramista calisanlar; yiiz ifadesi, jest ve ses tonunu degistirerek
gercekten hissetmedikleri ancak isin geregi olan duygulart sergilerler. Derinlemesine
davranista ise ¢alisanlar sadece fiziksel ifadelerini degistirmezler; hayal giicleri veya ge¢cmis
mutlu tecriibelerini kullanarak ise uygun olumlu duygular sergileyebilmek adina igsel
duygularin1 da degistirirler. Son olarak samimi davranig boyutu ise isin gerektirdigi
duygularla c¢alisanlarin  gergekten hissettigi duygularin uyumlu olmasi ile ortaya
ctkmaktadir. Ornegin bir barmenin depresyonda olan bir miisteriyi teselli etmesi samimi
davranis sekli olarak kavramsallastirilabilir (Chu ve Murrmann, 2006:1182). Duygusal

emek diizeyleri detayli olarak ilerleyen boliimlerde tartigilacaktir.

Literatiirde mevcut olan ve yukaridaki tanimlarin 1s18inda, oOrgiitlerin miisteri
tatminini  saglamak adma calisanlarindan  sergilemelerini  istedigi davranislarin
sergilenmesine duygusal emek denir. Buna gore calisan, kendi duygular1 yerine orgiitiin
istedigi duygular1 bir zorunluluk olarak miisterilere sergilemektedir. Duygu gdsterimlerinin
farklr sekillerde sergilenmesi ve farkli davraniglarin gézlenmesi ile duygusal emek boyutlari
ortaya ¢ikmaktadir. Brotheridge ve Grandey’e gore (2002:17) is odakli ve ¢alisan odakl

olmak tizere duygusal emegin iki boyutu vardir.
2.1. Duygusal Emek Kavramsal Yaklasimlari

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde is odakli ve calisan odakli
yaklasim ilk olarak Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan kavramsallastirilmistir.
Grandey’e gore (2000:101) duygusal emek sarfiyati gerektiren her isletmede calisanlarin is

ozellikleri, miisteri etkilesim siklig1, yogunlugu ve siiresi is odakli yaklasimda daha ¢ok
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vurgulanmaktadir. Ayni ¢alismada, calisan odakli yaklasima gore ise temel odak,
calisanlarin duygusal emek davranislarinin nasil sekillendigi ve miisterilere aktarim sekli ve

duygularin yonetiminin nasil oldugudur.
2.1.1. Cahsan Odakh Yaklasim

Hochschild’in yaklasimina gore (2003) calisanlarin sarf ettigi duygusal emek, yine
calisanlarin gosterdigi davranisa gore sekillenir. Caligmanin temelinde isletmeler tarafindan
kural ve zorunluluk haline doniistiiriilmiis belirli davranis ve duygularin c¢alisanlar
tarafindan duygu kontrolii yoluyla benimsenmesi ve sergilenmesi vardir. Buna gore dis
gorilinlistinde ve davraniglarinda degisiklik yapip kendi hissettiklerinden farkli davranan
calisan, yiizeysel davranis sergilemis olur. Ancak yine Hochschild’e gore (2003:68) dis
gorilinlistinde ve davranisini degistiren calisan ayni zamanda kendi i¢sel duygularini da
degistirebilir. Bu noktada i¢sel duygularin degismesi ile duygusal emek kavrami farkli bir

boyut kazanmaktadir.

Literatiirde neredeyse her ¢alismada Hochschild’in ¢alismasi temel referans olarak
gosterilmekte; dolayistyla ¢alisan odakli yaklagimla ilgili tanimlar Hochschild’e paralellik
gostermektedir. Chu ve Murrmann’a gore (2006:1182) calisan odakli yaklasim, ¢alisanlarin

sergiledigi duygusal emek davraniglarini sekillendiren duygu yonetim siirecine odaklidir.
2.1.2. Is Odakh Yaklasim

Is odakli yaklasim, isin ozelliklerine, miisteri ile ¢alisan etkilesiminin siklik siire
cesitlilik ve yogunluk agisindan ele alinmasina odaklanmadir (Chu ve Murrmann,
2006:1182).

Orgiitiin belirledigi davranislar1 sergilerken, c¢alisanlar duygusal bir emek sarf
ederler. Orgiit, calisaninin sergilemesini istedigi davranisin igeriginin yaninda ne siklikla

oldugunu, siiresini ve yogunlugunu da belirleyebilir (Brotheridge ve Lee, 2003:367).

Orgiit tarafindan belirlenen duygularin gosterim siklig1 ve bu duygularin cesitliligi
ylzeysel ve derinlemesine davranigla pozitif bir iliskiye sahip; istenilen duygularin
gosteriminin siklig1 da derinlemesine davranigla pozitif bir iligkiye sahiptir (Brotheridge ve
Grandey, 2002:26). Brotheridge ve Lee (2003:369) ise calismalarinda siire ile duygusal
emek tiirlerinin higbir iligkisinin olmadigini ancak davranis ¢esitliligi ve sikliginin yiizeysel

ve derinlemesine davranisla pozitif bir iligkisi oldugunu saptamislardir.
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2.2. Sosyal Bilimler Alaninda Duygusal Emek Kavramina Temel Yaklasimlar

Bir¢ok yaklagimimin Hochschild’e paralellik gostermesinin yaninda bazi elestiriler
de arastirmacilar tarafindan Hochschild’e yapilmistir. Gosserand’in (2003:4) ¢alismasinda
Hochschild’e gore bazi meslek dallarinda duygusal emek sarfiyati gerekirken bazilarinda ise
gerekmemektedir. Elestiri yonelten arastirmacilara gore ise her meslek dalinda hemen
hemen esit diizeyde duygusal emek sarfiyat1 bir gerekliliktir. Bir diger elestiri ise duygusal
emek davraniglart ve bunun algilanmasi, bireylerin kisisel Ozelliklerine gore farklilik
gostermektedir ve bunun Hochschild tarafindan g6z ardi edildigidir. Hochschild ise
caligmasinin bir baglangi¢ ¢alismasi oldugunu vurgulamakta ve duygusal emek ile ilgili
gelecekte degisik tanimlarin ve dlgiimlerin yapilmasini 6ngérmektedir (Grandey, 2000:96).
Bu ise yapilan elestirilere bir nevi cevap niteligindedir. Dolayisiyla duygusal emek ile ilgili

literatiirde birgok farkli tanim ve kavramlar ortaya ¢ikmustir.
2.2.1. Ashforth ve Humphrey Yaklasim (1993)

Ashforth ve Humphrey (1993:88), duygusal emegi en temel tanimla uygun
duygularin gosterilmesi olarak tanimlamistir. Hissedilmeyen ancak hissedilmesi gerekli olan
duygular1 hissetmeye calismak, diisiinmek ve hayal etmek gerektiginden; derin davranig
bicimi i¢inde bulunmak, yiizeysel davranisa gore daha zordur ve daha fazla ¢aba sarf
edilmesini gerektirir. Hochschild’in g¢aligmasina kiyasla bu calismadaki temel farklilik
davraniglarin arkasindaki nedene degil, davranisin kendine odakli bir yaklagimi olmasidir.
Bu yaklasima gore temel odak, calisanin Orgiit kurallar1 geregi gostermesi gereken
davraniglar1 hissedip uygulayarak miisteriyi isletmenin istedigi sekilde etkileyebilmesidir

(Ashforth ve Humphrey, 1993:89).

Ashforth ve Humphrey (1993) c¢alismalarinda, c¢alisanlarin duygusal emek
boyutlarindan olan samimi davranisin da 6nemine vurgu yapmislardir. Bunun disinda
duygusal emek kavramimin diger iki boyutu olan ylizeysel ve derinlemesine davranig
sekilleri, ¢alisan tarafindan belli bir siire tekrarlandigt zaman davranislarin aliskanliga
doniigebilecegini ifade ederler. Bu da, degiskenlere bagli olarak bu davranis bi¢cimlerinin bir
emek harcamadan gosterilebilecegini ifade etmektedir (Kdksel, 2009:8). Bu arastirmanin
ulasilan sonucunda Ashforth ve Humphrey duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel
ve derinlemesine davranisin ¢alisanlarda daha ¢ok olumsuz sonuglar dogurdugunu ifade

ederler. Hochschild’in de aragtirmasinda var oldugu gibi yiizeysel davranis, kisilerde biligsel
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ve duygusal uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Kisilerin en temel ifade ile
ikiyiizlii hissetmesine neden olabilir. Derinlemesine davranigin ise kisilerin kendilerine
yabancilasmasina ve kendi duygularina yabancilasmaya neden olabilecegini iddia
etmislerdir. Dolayisiyla calisanlarda fiziksel ve psikolojik rahatsizliklarin olusabilecegini
ifade etmektedirler. Ashforth ve Humphrey’e gore olumsuz sonuglarin olugmasinin ana
nedeni, kisilerin hissettikleri duygularla sergiledikleri davraniglarin uyumsuz olmasidir

(Koksel, 2009:9).
2.2.2. Kruml ve Geddes Yaklasimi (2000)

Kruml ve Geddes’e gore (2000:11) duygusal emegin temelinde duygusal
uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olmak iizere iki boyutu vardir ancak ¢alismada bu boyutlar

ylizeysel, derinlemesine ve samimi davraniglar olmak {izere {i¢ boyuta ulastirilmistir.

DUYGUSAL EMEK
DUYGUSAL DUYGUSAL CABA
UYUMSUZLUK (DERINLEMESINE
ROL YAPMA)
7
YUZEYSEL SAMIMI DAVRANIS
DAVRANIS (GERCEK DUYGUYU
DISA VURMA)

Sekil 2.1. Kruml & Geddes Duygusal Emek Modeli (Basbug vd. 2010: 257)

Kruml ve Geddes’in arastirmasinda duygusal uyumsuzluk, calisanin kendi hissettigi
duygularla calisirken hissettigi duygularin birbirinden ne boyutta farkli oldugunun
ifadesidir. Ornegin bir lokantada calisan garsonun miisteriye gercekten hissederek giiler
ylizlii davranmasi ne yiizeysel rol yapma ne de derinlemesine davranis (rol yapma) soz
konusudur. Buradaki ifade gercek duygunun disa vurulmasidir. Kruml ve Geddes’e gore
calisanin gosterdigi duygularin siirekliliginin gercek duyguyu disa vurmaktan, yiizeysel rol
yapmaya dogru gidildikce duygusal uyumsuzluk da ayni Olgiide artar. Ancak duygusal
cabada derinlemesine rol yapma séz konusudur. Kisi gercekten hissetmedigi duygular

hissetmek i¢in biiyiik bir ¢aba sarf eder (Basbug, vd. 2010:257).
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Yiizeysel davramista g¢alisanlar kendi duygularindan ziyade, isletmenin istedigi
davranislar1 sergilemek i¢in kendi dig goriiniislerini degistirirler. Derinlemesine davranista
ise Ashforth ve Humphrey’e (1993) ve Hochschild’e (2003) paralel olarak orgiitler
tarafindan sergilenmesi Ongoriilen davranislarin sergilenmesi adina c¢alisanlarin hayal
glicleri veya gecmis deneyimlerini amimsayarak dissal goriiniimlerinin yaninda igsel
duygularinin degisimine vurgu yapmaktadir. Samimi davranista ise c¢alisganin hissettigi
duygular ile 6rgiitiin istegi duygularin paralelligi sz konusudur. Buna goére duygusal emek

modeli Sekil 2.1’de sunulmustur.

2.2.3. Grandey Yaklasim (2000)

Duruma Bagli Belirtiler Duygusal Emek Siireci Uzun Dénem Sonuglari

Bireysel Durum

Etkilesim Beklentileri
DUYGUSAL EMEK o Tiikkenmislik
o Siklik ) ) .
Derinlemesine Davranig ¢ Is doyumu
e Siire
e Cesitlilik (Duygular Degisimi)
e Duygu  Gosterim ¢ Dikkat Diizenlemesi
Kurallari \ e Biligsel Degisim
Yiizeysel Davranig -
Orgiitsel Durum
(ifadeler Degisimi)
Duygusal Olaylar e Performans
Tepkiyi Diizenl .
- ° _CPRIYI Puzeneme o Isten Uzaklasma
e Pozitif Olaylar
o Negatif Olaylar

Kisisel Faktorler Orgiitsel Faktorler
o Cinsiyet e {5 Otonomisi
e Duygusal ifade e Yonetici Destegi
e Duygusal Zeka e I5 arkadas1 Destegi
¢ Duygulanma (+/-)

Sekil 2.2. Grandey(2000) Duygusal Emek Modeli, (Grandey, 2000:101)

Grandey’e gore (2000:95) duygusal emek; caliganlar tarafindan sergilenen
duygularin, orgiitlerin amaglarina gore diizenlenmesidir. Yukarida incelenen duygusal emek

yaklagimlarina paralel olarak Grandey, derinlemesine ve ylizeysel davranigin bir duygu
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yonetimi oldugunu ifade etmistir. Farkli olarak belirttigi husus, duygusal emegi kullanirken

duygu diizenlemesinin faydali olacagidir.

Duygu diizenlemesi, Gross (1998) tarafindan yapilan arastirmada, kisilerin sahip
oldugu duygularin, kisiler tarafindan nasil ve hangi tecriibelerle edinildigi ve bunlarin nasil
kullanildig: ile ilgili bir siirectir. Gross’a gore duygu diizenleme, igten ya da distan gelen
duygu ile ilgili ipucunun degerlendirilmesi ile baslamakta ve bu degerlendirmenin
davranigsal olarak verilecek tepkiyi dilizenlenmesiyle sonug¢lanmaktadir (Celik ve

Kocabiyik, 2014:141).

Duygu diizenlemesi kavramina duygusal emek boyutundan bakildiginda, ¢alisanlar
isletmelerin kendilerinden istedigi davranist sergileyebilmek i¢in duygu diizenlemesi

yapmalar1 gerekir.

Gross (1998) duygu diizenleme modeline gore, bu diizenleme 6ncel ve tepki
odaklidir. Oncel odakli duygu diizenlemesi, duygunun &ncel oldugu ve duruma bagli olarak
duygu diizenlemesini ifade eder. Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel ve
derinlemesine davranig, tepki odakli duygu diizenlemesi ile ifade edilebilir. Buna gore
kisiler, ruhsal veya gozlemlenebilir duygu ve davraniglarina goére duygu diizenlemesi
yaparlar. Tepki odakli duygu diizenlemesine gore kisiler tepkilerini, fiziksel olarak ve

davranislarinda degisiklik yaparak yonlendirirler (Grandey, 2000:98).

Duygusal emekle ilgili literatiirdeki diger yaklagimlara paralel olarak tepki odakli
duygu diizenlemesi yiizeysel davranisla es bir ifadedir. Gross’un (1998) yaklasiminda,
ylzeysel davranis alt boyutunda oldugu gibi ¢alisanlar, hissettikleri duygulardan daha ¢ok

isletmenin istedigi duygular1 sergilemek i¢in bir ¢aba siireci igerisindedirler.

Grandey’e gore (2000:102) miisteri beklentisi, yapilan ise ve miisteri ile etkilesim
sikligina gore farklilik gosterir. Grandey etkilesim sikligini, kiiciik bir isletmenin
resepsiyonisti ile bir marketin kasiyeri arasindaki farkin belirtildigi bir 6rnekle aciklamistir.
Buna gore resepsiyonist saatte birka¢ miisteri ile ilgilenirken kasiyer saatte onlarca miisteri

ile etkilesim halindedir.

Duygusal emekte, etkilesim sikliginin yaninda etkilesim siiresi de Onemlidir.
Grandey’e gore giyim magazasinda bir ¢alisan iiriinii satabilmek i¢in miisteri ile saatlerce

etkilesim halinde olmasina ragmen, giinliik tiikketim malzemeleri satan bir magaza calisani
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miisteri ile en fazla sadece bes dakika etkilesim halinde kalir. Yazarin bu yaklagimlarina
gore, duygusal emek yonetim siirecinde etkilesim sikli§i ve siiresi, ylizeysel ve

derinlemesine davranigin olusumuna etki edebilmektedir (Grandey, 2000:102).

Duygusal emek siireci; fiziksel sartlar, miisteri, is arkadasi, bireysel sorunlar vb. dis
etkenlere bagli olarak etkilenebilir. Grandey (2000) duygusal emegin sonuglarini tiikkenme

ve i3 doyumu olarak ifade etmistir.

Grandey (2000:106) duygusal emek modeline gore cinsiyetin de duygusal emek
yonetim siirecinde ve sonucglarinda onemli bir rolii vardir. Grandey, kadinlarin duygu
yonetimini daha etkili yaptiklarimi ve ¢alisma performanslarina olumlu yansiyacagini
savunmustur. Buna ragmen kadinlarin kendi duygularini gizlemekte zorlandiklarini, bunun
da is stresini yaratma olasiligindan bahsetmistir. Kisisel faktorlerden cinsiyetin yani sira

duygusal zekanin da duygusal emek davranis boyutlar iizerinde etkileri vardir.

Grandey (2000:106) duygusal zekanin duygusal emek iizerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugunu ifade etmistir. Pozitif duygularin kiside neseli ve iyimser bir ruh hali;
negatif duygularin ise isteksizlik ve kotiimser bir ruh hali ile baglantili oldugunu
belirtmistir. Pozitif ruh haline sahip olan kisiler negatif duygu sergilemeyi gerektiren islerde
ya da negatif ruh haline sahip olan kisiler pozitif duygular sergilemeyi gerektiren islerde

duygusal celigkiler yasayabilmektedirler.

Modele gore mesleklerde sergilenen duygusal davranis sekilleri ile ¢alisanlarda
olusan duygusal c¢eliskiler birbirleriyle baglantili olabilmektedir. Bu durum ise
Hochschild’in (2003) ¢alismasinda verilen &rnekle agiklanmistir. Ornege gore hostesler
miisterilerine pozitif ve kibar olmak zorundadir. Ancak bu durumun tam aksine bir tahsilat
gorevlisi miisterilerine alacaklarim1 tahsil edebilmek i¢in daha sert davranmak
durumundadir. Bu da calisanlarda duygusal celigki yasamanin olasiligini artirmaktadir

(Hochschild, 2003:163).

Yukaridaki modele gore duygusal emek davranis sekilleri neticesinde, ¢alisanlarda
performans artis1 veya isten uzaklasma gibi orgiitsel sonuglar dogabilmektedir. Calisanlarin
sergiledigi duygusal emek davranig bi¢imi, miisteri tarafindan derinlemesine ve samimi
olarak algilanirsa miisteri sadakati artar. Ancak yiizeysel ve sahte olarak algilanan duygusal

emek davranisi tam aksi reaksiyona sebep olabilir.
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Grandey’e gore (2000:107) is otonomisi, yonetici ve is arkadasi destegi gibi olumlu
orgiitsel faktorler is doyumunda artisa; tilkenmislik seviyesinde ise azalmaya yol

acmaktadir.
2.3. Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emek boyutlart; yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranis olarak

siniflandirilmaktadir. Bu boliimde bu davranis bigimleri incelenecektir.
2.3.1. Yiizeysel Davranis

Bireyler kendi duygularin1 ¢ok fazla degistirme geregi hissetmezler; sadece
duygularini igletmenin beklentisi i¢inde oldugu duygulara uyumlu hale getirmek igin bir
miktar degistirerek kontrol altina alirlar. Bu davranis bigimi yiizeysel olarak tanimlanir
(Grandey, 2003:86). Genel bir ifadeyle, bireyin gercek duygular ile sergilenmesi beklenen
duygularin uyumsuz oldugu zamanlarda ortaya c¢ikan davranis bicimine yiizeysel davranig
denmektedir (Hochschild, 2003:37). Duygularin, bu s6z konusu uyumsuzlugu iki sekilde
ortaya ¢ikar. Birincisi, ¢alisanlarin rol yapmasi ya da isletmenin belirledigi duygular1 gergek
anlamda hissetmeye ¢alismasi seklinde gerceklesmektedir. Bunlar yiizeysel ve
derinlemesine rol yapma olarak adlandirilir. Yiizeysel rol yapma, yiize ya da viicuda istenen
bir durus koymaktir ve birey bu koydugu durusa bakip, “bu ben degilim” diyebilmektedir.
Derinlemesine rol yapma ise kisinin kendisine koydugu bu rolii gercekte kendi

duygusuymus gibi hissetmeye calisarak bir ¢aba igerisine girmesidir (Hochschild, 2003:36).

Yiizeysel davranista birey hissetmedigi ve calistigi isletmenin sergilemesini istedigi
duygular sergiler. Ornek olarak sinirli bir miisteri ile etkilesimde olan bir ¢alisan, miisteriye
de ayn1 sekilde 6tke duygular1 beslemesine karsin miisteriye sakin ve giiliimseyen bir yiiz
ifadesi ile yaklagmasi yiizeysel davranis ya da ylizeysel rol yapmadir (Basbug vd.
2010:256).

2.3.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranig, bireyin sergilemesi beklenen davranis ve duygularn
hissedebilmek i¢in bir ¢aba igerisine girmesidir. Birey derinlemesine davranisi, s6z konusu
duygular1 dogrudan hissederek ya da eskiden yasadigi tecriibeleri animsayarak yapar
(Hochschild, 2003:38). Bu ifade su sekilde drneklendirilebilir. Birey mesaisine basladiginda

¢ok mutsuz ise mutlu hissetmek i¢in ve kendi hislerini kontrol edip degistirebilmek i¢in
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kendini zorlar ya da mutlu oldugu eski tecriibelerini hatirlayip belleginde yeniden

canlandirarak mutluluk hissetmeye ¢alisir.
2.3.3. Samimi Davranis

Derinlemesine ve ylizeysel davranig bi¢cimlerine nazaran literatiirde daha az sayida
samimi davranis ¢calismasi bulunmaktadir. Samimi davranis, isletme tarafindan sergilenmesi
talep edilen davranislarin calisanlar tarafindan da igsel olarak hissedilmesi sergilenmesi
durumu olarak tanimlanabilir. Bu davranis bigiminde duygusal emek sarfiyatinin ¢ok az
olmasina ragmen Morris ve Feldman (1996), birey halihazirda gerekli olan duyguyu hissetse
dahi bunu sergilemek i¢in yine de bir miktar duygusal emek sarf etmek mecburiyetindedir
demistir (Koksel, 2009:35). Hissedilen duygularla istenen duygularin uyumlu olmasi
durumu, duygusal emek literatiirline samimi davranis olarak ge¢mistir (Chu ve Murmann,

2006:1182).
2.4. Duygusal Emegi Etkileyen Etmenler

Duygusal emegi etkileyen etmenler, bireysel ve Orgiitsel etmenler olarak ikiye

ayrilir. Bu bolimde bu iki baslik incelenmistir.
2.4.1. Bireysel Etmenler

Bireysel etmenler kendi arasinda cinsiyet, yas, gelir durumu, medeni durum, ¢aligma

stiresi, duygulanim, empati, duygusal zeka ve kendini uyarlama olarak simiflandirilmisgtir.
2.4.1.1. Cinsiyet

Hochschild’e gore (2003:163) kadinlar erkeklere gére duygu yonetimini daha etkili
uygulayabilmektedirler. Grandey’de (2000:106) Hochschild’e paralel bir ifade ile duygu
yonetimi konusunda kadinlar1 erkeklere gore daha etkili bulmus ve bu durumun
performanslarina olumlu etkide bulundugunu savunmustur. Ancak kendi duygularin
gizleme konusunda ise kadinlarin daha basarisiz oldugunu ifade ederek strese girmelerinin

olas1 oldugunu ifade etmistir.

Hochschild’e gore (2003:163) kadinlar; giic, para ve otoriteye ulasma konusunda

yeterince 6zgiir degildir. Alt tabaka olarak ifade edilmelerinin dort sebebi vardir.
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Birincisi, erkeklere gore olan toplumsal bazi eksikliklerini kapatmak adina
performans kapasitelerini artirmak durumundadirlar. (Ornegin 1980’lerde kadinlarin %6’s1,
ancak erkeklerin %50’si yillik 150008 kazang barajini asmustir.) Boylece duygu yonetimi

konusunda kapasitelerini artirmak kadinlar i¢in daha 6nemli bir hal almastir.

Ikinci neden ise; duygusal ¢alisma kadin ve erkek igin farkli yonlerden 6nem arz
etmektedir. Ciinkii her bir cinsiyet farkli duygusal c¢alisma tiirlerine uygunluk
gostermektedir. Bu durum kiz ve erkek ¢ocuklarin yetistirilis tarzlar1 ve toplumsal rollerine
kadar uzanmaktadir. Kadinlar daha ¢ok 6fke kontrolii gerektiren islerde; erkekler ise korku
ve endise kontrolii gerektiren islerde ¢alismayi tercih etmektedirler. Buna 6rnek olarak;
kadinlar is diinyasinda ugus gorevlisi olmay1 tercih ederken erkekler ise tahsilat gorevlisi

olmayi tercih etmektedirler.

Nispeten daha az bilinen ti¢lincli neden ise, kadinlarin genel olarak alt sinif olarak
goriilmelerinden dolay1 bazilarinin yakisiksiz davraniglarina karsi daha zayif durumdadirlar.
Ornegin  erkek yolcular kadin hosteslere kars1i bi¢imsiz  soézlii  ifadelerde

bulunabilmektedirler.

Son olarak dordiincli neden ise; kadinlar is sirasinda erkeklere karsi, cinsiyetlerinin
getirdigi cazibeyi kullanirlar. Bundan dolay1 sergiledikleri bu davranisa yabancilasabilirler.
Ote yandan erkekler ise dfke ve tehdit kullanimina daha yatkin islere meyil etmelerinden ve
bu duygular1 ¢ok fazla kullanmalarindan dolay1 bu duygulara yabancilagmalari olasilik

dahilindedir.

Cinsiyet ve duygusal emek arasindaki iligki {lizerine literatiirde bir¢cok calisma

bulunmaktadir.

Koksel’in (2009:68) doktorlar iizerine is yasaminda duygusal emek ve tiikenmislik
iligkisinin arastirildigr ¢alismasinda 136 Orneklem ile ulastigi sonug, duygusal emek ile

cinsiyet arasinda anlamli bir ifade bulunamamustir.

Basbug vd. (2010:266) 146 orneklem ile ¢agr1 merkezi calisanlar1 {izerine yaptigi

arastirmada, cinsiyet ile duygusal emek arasinda bir iliskiye rastlamamaistir.

Ozdemir vd., (2013:313) hizmet sektdriinde 181 &rneklem kullanarak yapilan
calismasinda ise cinsiyet ile duygusal emek davranis bigimleri arasinda anlamli bir ifadeye

ulagilmistir. Buna gore erkekler kadinlara oranla daha c¢ok yiizeysel davranig
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sergilemektedir. Ayrica kadinlarin duygusal zekalarmin ve duygu yonetim becerilerinin

daha yiiksek olmasi nedeniyle is adaptasyonlar1 daha yiiksektir.

Kruml ve Geddes’in (2000:36) c¢esitli sektorler ve sirketlerde 427 orneklem ile
yaptig1 calismada ise kadinlar erkeklere gore daha fazla duygusal caba gosterebilme
yetilerine sahiptirler. Kadinlarin ayni zamanda daha fazla duygusal uyumsuzluk
yasadiklarini ifade etmistir. Ancak duygusal ¢aba ve cinsiyet arasinda anlamli bir ifadeye

rastlanmamustir.

Ozkan’in (2011:181) 383 cagri merkezi c¢alisaninin &rneklem olarak alindig
calismasinda cinsiyet ve duygusal emek davranis bicimleri arasinda anlamli bir ifadeye

rastlanmamustir.

Yukarida belirtilen duygusal emek alt boyutlari ile cinsiyet arasindaki iligkilerin yan
sira Hochschild (1983) calismasinda sosyal kiiltiirlin, kadinlar1 erkeklere gore duygulara
daha fazla odaklanmaya ittigini ifade etmistir. Dolayisiyla kadinlar duygu yonetiminde
erkeklere gore ustadir. Is diinyasinda ise kadinlar dis etkenlere ve kurallara daha
duyarhdirlar; bu da onlar1 duygu yonetiminde daha istiin kilmaktadir. Yine yazara gore
erkeklerin duygularmi gizleme konusunda yetersiz ve kadmlarin bu konuda tam tersi olusu;

kadinlarin daha fazla duyarsizlasabilecegine isarettir (Kruml ve Geddes, 2000:24).
2.4.1.2. Yas

Hochschild (1983) yasin getirdigi tecriibenin ¢alisanlara gerekli duygular: sergileme
konusunda kolaylik saglayabilecegini belirtmistir. Yasga biiylik olan ¢alisanlar genellikle
isin gerektirdigi duygulan sergilediklerinden daha fazla duygusal ¢aba sarf etmektedirler
(Kruml ve Geddes, 2000:24).

Yaslanma genel olarak yeteneklerin diisilisii olarak goriiliir ancak yasca biiyiik olan
calisanlar yas1 geng olanlara gére gegmis duygusal deneyim ve ifadelerini daha iyi hatirlayip
gerekli duygular1 sergileyebilmektedirler. Bu da onlar1 duygu kontroliinde daha iyi
yapmakta ve kapasitelerini artirmaktadirlar. Yasi biiylik olan c¢alisanlar negatif duygularini
gizleyip pozitif duygularin1 daha fazla sergileyebilmektedirler (Gross vd. 1997:597). Gross
vd. tarafindan (1997) insan duygulari ve yas arasindaki iligkinin arastirildigi, diinyanin farkl
iilkelerinden katilimcilarla ve farkli cografyalarda yapmis olduklar1 calismada yas ile

duygusal emek alt boyutlar1 arasinda pozitif bir iliski bulmuslardir.
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2.4.1.3. Gelir durumu

Her is sektorii i¢in belirlenmis ve calisanlar tarafindan benimsenmesi gereken
duygular vardir. Bu duygu kurallari, c¢alisanlarda bazen de olsa olumlu etkiler
yaratmaktadir. Bu olumlu etkiyi tetikleyen en Onemli hususlardan bir1 gosterilen
davranislarim ¢alisana maddi olarak doniit saglamasidir. Ozellikle hizmet sektoriinde
miisteriye yakin ilgi neticesinde kazanilan bahsis buna en iyi ornektir (Giingor, 2009:179).
Glingor’iin (2009) hizmet sektoriinde bahsis ile ifadelerine Wong ve Wang’da (2009) ayni
Olciide katilmis ve ek olarak rehberlerin olumlu davranislarinin, turlarda elde ettikleri satig

komisyonlarina olan olumlu etkiden bahsetmistir.
2.4.1.4. Medeni durum

Yapilan c¢aligmalarda medeni durum ile duygusal emek davranislar1 ve tliikenme
arasinda iligkilere rastlanmistir. Medeni durumu evli olan ¢alisanlarin kisisel basari oraninin
bekar olanlara gore daha yiiksek oldugu saptanmistir (Eroglu, 2009:360). Evli ¢alisanlarin is
ortaminda ve kisisel ¢evrelerinde daha basarili oldugu bekarlara nazaran ortaya ¢ikmustir
(Ozdemir vd., 2013:308). Oral ve Kése (2011:480) doktorlar iizerine yaptiklar1 aragtirmada

duygusal emek alt boyutlar1 ve medeni durum arasinda higbir iligkiye rastlanmamustir.
2.4.1.5. Calisma siiresi

Duygusal emek davramiglar1 ve c¢alisma siiresi arasinda anlamli iligkilere
rastlanmayabilmektedir. Buna neden olarak, tecriibeler yasananlarla &grenilmekte iken
duygular degistirilememektedir ya da duygular 6grenilememektedir (Pala, 2008:79). Chu ve
Murmann (2006) ise buna karsilik olarak, edinilen deneyimlerin gerekli duygulari
sergilemede fayda sagladigini ifade etmistir. Calisma siiresi ile isin gerektirdigi duygulari
sergileme arasindaki 6neme vurgu yapmustir. Oz (2007:23) ise duygusal emek alt
boyutlarindan derinlemesine davranisla ¢aligma siiresi arasinda pozitif bir iliskiye rastlamis;
calisma stiresi fazla olan ¢alisanlarin daha fazla derinlemesine davranis sergilemeye egilimli

olduklarini ifade etmistir.
2.4.1.6. Duygulamim

En temel ifade ile duygulanim; bireylerin var olan her seye karsi yonelttikleri
duygusal egilimlerdir. Olumlu duygulanim, hayata olumlu bir bakis agis1 getirirken;

olumsuz duygulanim ise ayni 6l¢iide olumsuz bir bakis agis1 getirmektedir. Brotheridge ve
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Grandey (2002), duygulanim konusunda yapilan ¢alismalarda olumsuz duygulanimin is
gorenlerde stres seviyesini artirdigini ifade etmislerdir. Morris ve Feldman’a gore (1996) ise
olumsuz duygu sergilenmesini gereken islerde ¢alisan is gdrenlerin, olumlu duygulanima
sahip olmas1 duygusal ¢eliski yasama olasiliklarini artirmaktadir. Grandey, Dickter ve Sin’e
gore (2004) olumsuz duygulanima sahip kisiler, diinyaya da olumsuz bakis agisiyla
baktiklarindan, is hayatlarinda da miisterilere kars1 sert ve ters bir tavir igine girebilirler. Bu
ifadelerin 1s18inda, duygulanim konusunda literatiire genel olarak benzer sonuglar
aragtirmacilar tarafindan gecirilmistir. Buna gore ise olumsuz duygulanim sahibi
calisanlarin tiikenmislik ve stres diizeyleri diger calisanlara gore daha yiiksektir (Oral ve

Kose, 2011:468).
2.4.1.7. Empati

Empati, kisinin etkilesim halinde karsisindakini anlayabilmek i¢in kendini onun
yerine koyarak hislerini anlamaya ¢aligsmasi olarak tanimlanabilir (Oral ve Kose, 2011:468).
S6z konusu, duygularin yonetimi ve duygularin ifadesi ve onlarin miisteriye bir nevi
satilmas1 oldugunda ise empati kavrami Onemli bir etken olmakta ve duygusal emek

gosterimi sirasinda kisilerin empatiye ihtiyact dogmaktadir (Hochschild, 2003:89).

Hochschild, kabin goérevlilerinin empati kurmaya ihtiyag duydugunu hatta ise
alimlarinda bile bunun kontroliiniin ¢esitli testlerle yapildigini ifade eder. Yazar kitabinda,
ucus gorevlilerinin evlerinde ve 6zel hayatlarinda arkadaslarina kurdugu empatinin, is
yerinde de miisterilere kurulan empati ile birlestirilmesi gerektigini belirtmektedir. Bu yolla,
evlerinde kurulan empati ile nasil ki dogal olarak arkadaslarini ve aile bireylerini koruyorlar
ise is yerinde de miisterilerini ve sirket haklarin1 ayni dogallikla koruyabilir ve onlari

anlayabilirler (Hochschild, 2003:105-106).

Bu arastirmanin 6rneklemi olan turist rehberlerinin de Hochschild’in 6rneginde
oldugu gibi anlatim, iletisim, yorumlama, espri vb. yeteneklerinin yani sira empati
becerilerinin olmas1 énemli bir gerekliliktir (Tetik, 2006:142). Turist rehberlerinin hizmet
kalitesinin arastirildig1 bir diger ¢alismanin sonuglarindan elde edilen veriler incelendiginde
ise turistlerin beklentilerinin, fiziksel olarak (bilgi, sunum becerisi, kullanilan materyaller,
teknik donanim) karsilandig1r goriilmiistiir. Ancak goze carpan bir diger husus ise empati

boyutunun negatif oldugudur. Bir diger ifade ile turistlerin kendilerine gdsterilen ilgiden pek
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de memnun kalmadiklar1 yani rehberlerin empati yeteneginden yoksun olduklar1 sonucudur

(Aslantiirk vd., 2012:805-806).
2.4.1.8. Duygusal zeka

Grandey (2000:106) duygusal zekay1, sosyal etkilesimler sirasinda duygusal bilgileri
tanima ve kullanma kabiliyeti olarak tanimlar. Yine yazara gore etkili duygu diizenlemesi,
giiclii duygusal zekanin belirtilerinden biridir. Yiiksek duygusal zekaya sahip olan bireyler,
toplumsal etkilesimlerde bu yetenege sahip oldugundan, diger insanlara kendilerini iyi
hissettirebilirler. Bu, hizmet sektoriinde arzulanan bir Ozelliktir. Buradan ¢ikan ifade;

duygusal zeka duygusal emegi olumlu bir sekilde etkilemektedir (Grandey, 2000:106).

Duygusal zekd ve duygusal emegin teorik olarak baglantilar1 bulunmaktadir.
Duygusal zekanin bilesenlerini olusturan duygusal yetenekler arasinda, duygular1 yonetmek
ve diizenlemek oldukca biiyiik bir 6nem teskil etmektedir. Yiiksek duygusal zekaya sahip
bireyler; duruma uygun duygular lretmek, deneyimlemek ve isyerindeki duygularini

diizenlemek i¢in iistiin yeteneklerini kullanabilmektedirler (Austin vd. 2007:7).

Furnell’in (2008:69) ¢agr1 merkezi ¢alisanlar ile yaptig1 ¢calismada, duygusal zeka
ile gosterim siklig1 ve gesitliligi pozitif iligkiye sahiptir. Ancak duygusal zeka ile yiizeysel
davranis negatif, duygusal zeka ile derinlemesine davranis ise pozitif bir iliskiye sahiptir

ifadelerine yer vermistir.

Johnson (2007:38-39), hizmet sektoriinde calisan ve yoneticilerle yaptigi ¢alisma
sonucunda duygusal zeka ile derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii iliski oldugunu
bulmustur. Duygusal zekanin, ylizeysel davranis alt boyutu olan rol yapma ile ise negatif

yonde bir iliski i¢inde oldugu ortaya ¢ikmustir.
2.4.1.9. Kendini uyarlama

Grandey’e gore (2000) kendini uyarlama, kisilerin kendi sunumlarini izlemesi ve
ifade davraniglarin1 kontrol etmeleri anlamina gelir. Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olan
bireyler, baskalarinin duygularii1 daha iyi fark eder ve kendi duygusal ifadelerini daha
uygun hale getirmek i¢in daha istekli ve gligliidiirler. Kendini uyarlama diizeyi diisiik olan

bireyler ise kendi 6z duygularini degistirme egilimde degildirler (Grandey, 2000:106).
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Kendini uyarlamanin teorik anlamda duygusal emek iizerinde etkili bir karakteristigi
mevcuttur. Duygusal emegin gerektigi islerde; diisik kendini uyarlama diizeyine sahip
calisanlar, isin gerektirdigi kurallar1 uygulamakta daha fazla zorluk c¢ekerler. Boylece
kendini uyarlama diizeyi diisik olan bireyler, hizmet islerinde daha yiiksek diizeyde
duygusal emek sarf ettikleri ve yiiksek stres diizeylerinin oldugu rapor edilebilir (Grandey,
2000:106).

Bu konu hakkinda yapilmis arastirmalara bakildiginda, yiiksek diizeyde kendini
uyarlama 6zelligine sahip ¢alisanlarin, daha az duygusal uyumsuzluk yasadigi ve miisteri
hizmetleri iliskilerinde daha iyi olduklar1 saptanmis ve bunun yaninda tiikenmislik

seviyelerinin de daha diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir (Oral ve Kose, 2011:469).
2.4.2. Orgiitsel Etmenler

Duygusal emegi etkileyen orgiitsel etmenler; duygusal davranig kurallari, otonomi ve

sosyal destek olarak alt basliklara ayrilmis bu béliimde agiklanmustir.
2.4.2.1. Duygusal davranis kurallar

Davranis kurallart nedir? Var olduklarin1 nasil biliriz? Derinlemesine davranisla
nasil iliskilendiririz? Bu sorularin cevaplanmasi i¢in ne hissediyorum ve ne hissetmeliyim
sorularin1 cevaplamak yeterli olacaktir. Calisirken ise duygularin yonlendirilmesi ve
diizenlenmesi zorunluluktur. Insanlarin iletisim esnasinda davranislarini belirleyen bazi

goriinmez kurallar vardir. Bu kurallara duygusal davranig kurallar1 denmektedir.
(Hochschild, 2003:57).

Duygusal davranis kurallar1 toplum yapasi, kiiltiir farklar1 gibi baz1 degiskenlere gore
farklilik gosterebilir. Bazi topluluklarda dogru goriilmeyen bazi duygusal davraniglar bir
diger toplumda dogru goriilebilir. Dolayisiyla insanlar duygusal davraniglarini icinde

bulundugu degiskenlere gore sekillendirebilmektedir (Kaya, 2014:31).

Duygusal davranis kurallari, calisanlarin miisteri ile etkilesimi esnasinda sirket
tarafindan belirlenen kurallardir. Bu kurallarin dogmasinda sirketlerin benimsedikleri kalite

prensipleri onem arz etmektedir (Ozkan, 2011:87).

Duygusal davranis kurallar1 ve duygusal emek arasinda yapilan bazi ¢alismalardan

sonuclar su sekildedir;
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Grandey (1999), tiniversitede gérev yapan personel ile yapmis oldugu ¢alismada
duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranis ile davramig kurallar1 arasinda

pozitif bir iligkiye rastlamistir (Kaya, 2014:33).

Grandey vd. (2005:4) farkli iilkelerde gorev yapmakta olan calisanlar yapilan
arastirma neticesinde, Singapur’da gorev yapan c¢alisanlar Fransa, ABD gibi iilkelere oranla

is arkadaslarina 6fkelerini belli etmekte daha temkinli olduklar1 gézlemlenmistir.

Oz (2007) tarafindan banka c¢alisanlari ile yapilan ¢alismada ise duygusal davranis
kurallar1 ve duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranig ve rol yapma arasinda

pozitif bir iliskiye rastlanmistir (Kaya, 2014:33).
2.4.2.2. Otonomi

Otonomi; bir ¢alisanin is esnasinda ne kadar 6zgiir davranabildiginin, kendi is
planlamasinda ve kullanilacak yontemlerin belirlenmesi konusunda ne derecede serbesti
sahibi oldugunun ifadesidir (Oral ve Kd&se, 2011:470). Konuya duygusal emek acisindan
bakildiginda ise birey, isinde yliksek otonomiye sahipse, isin gereklerine gore en uygun
pozisyonlart alabilir yani ylizeysel veya derinlemesine davranis sergileme Ozgiirliigiine
sahip olur (Giilova vd., 2013:52). Grandey vd., (2005:4) yapmis olduklar1 ¢aligmada, yiiksek
otonomiye sahip calisanlar duygusal tiikenmeyi daha az seviyelerde hissetmektedirler
ifadesi yer almaktadir. Orgiit kurallarinin bazen ¢ok kat1 oldugu durumlarda ¢alisanlarin
sergiledigi duygusal emek davraniglar1 olumsuz sonuglar dogururken; yiiksek otonomiye
sahip olan ¢alisanlarda bu olumsuz sonuclar hafifleyebilmektedir (Oral ve Kdse, 2011:470).

Otonomi ve duygusal emek ile ilgili baz1 ¢calisma sonuglar1 su sekildedir.

Koksel’in (2009:29) doktorlar ile yaptig1 ¢calismasinda, sahip olunan otonominin is

stresini ve tiikenmisligi azaltip; is tatminini artirdigini gézlemlemistir.

Grandey vd. (2005:4) tarafindan ABD ve Fransa’da cesitli sektorlerden isciler ile
yapilan ¢alismada; otonomi seviyesi diisiik olan ¢alisanlarin is tatmininin de ayni 6l¢iide
azaldigi, yliksek otonomiye sahip olanlarin ise yiiksek is doyumuna ulastiklar1 sonucunu

bulmuslardir.

Wharton’un (1993:209) hizmet sektoriinde yapmis oldugu calismada ise yiiksek

otonomi diizeyinin duygusal tiikkenmeyi azalttig1 saptanmustir.
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2.4.2.3. Sosyal destek

Hochschild (1983), calisma arkadaslariyla olusturulan sosyal destegin, hosteslerin
duygusal olarak rahatlama hissini elde ettiklerini savunmustur (Oral ve Kose, 2011:471). Bu
ifadeye paralel olarak, hizmet sektoriinde ¢alisanlar arasinda saglanan sosyal destek, kisileri

stresten korur ve duygusal uyumsuzlugu azaltarak is tatminin artirmaktadir (Grandey,

2000:107).

Is yerlerinde, calisanlar arasinda olusan sorunlar ve gerginlik bir stres kaynagidir.
Bunun yaninda, miisterilere giiler yiizlii davranmak zorunda olan bir ¢alisan, bunu
basarabilmek icin normal standarttan ¢ok daha fazla bir duygusal emek sarfiyatina ihtiyag
duyar. Bu ifadeden yola c¢ikarak, literatiirde var olan ¢ogu arastirmada, sosyal destegin
duygusal emek sonucunda ¢ikan olumsuz neticeleri hafiflettigi saptanmistir (Oral ve Kose,

2011:471).
2.5. Duygusal Emegin Yarattig1 Sonuclar

Literatiir taramalar1 neticesinde birgok sektdrde duygusal emek sonucu olarak
calisanlarin olumlu ya da olumsuz etkilendikleri goriilmiistiir. Bunun yani sira olumlu

sonuglardan daha ziyade olumsuz sonuglarin {izerinde daha fazla durulmustur.
2.5.1. Olumlu Sonuclar

Calisan odakli bakildigi zaman, miisteri memnuniyeti saglamak icin isletmenin
belirlemis oldugu duygu kurallarinin c¢alisan tarafindan sergilenmesi isin daha iyi
yapilmasima neden olmakta ve calisanlar ile miisterilerin yasamasi olasi olan bir takim
sorunlarin 6niine gecilmektedir. Duygusal emek neticesinde ¢alisanlarin ekonomik olarak da
fayda sagladig1 bir gercekliktir (Oral ve Kose, 2011:473). Wong ve Wang’in (2009) tur
rehberleri ile yaptigi calismada rehberlerin olumlu davraniglarinin sonucu olarak elde

ettikleri komisyon, edinilen ekonomik faydaya 6rnek olarak verilebilir.

Calisanlarin gerekli duygular1 sergilemesinin bir diger olumlu yansimasi da aldiklar1
terfi ve getirisi olarak gelir artis1, ekonomik bir fayda olarak sayilabilir. isletme agisindan
bakildiginda ise sagladiklari miisteri memnuniyeti ve siirdiiriilebilirlik olumlu bir sonug

olarak goriilebilir (Oral ve Kose, 2011:473).
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2.5.2. Olumsuz Sonuclar

Onceki béliimlerde ele alindig1 gibi duygusal emek boyutlarindan olan derinlemesine
ve yiizeysel davranis, bireylerin kisisel bir ¢aba sarf etmesine neden olmaktadir. Hochschild
(2003), kitabinda duygusal emek sarfiyatinin ¢alisanlar iizerinde bazi olumsuz neticelere

sebep olacagini belirtmistir.

Bazi ¢alisanlar isletmenin belirlemis oldugu kurallar1 tam olarak benimser ve bunlar
sanki kendi duygulartymis gibi i¢sellestirirler. Bu durum kisa vadeli olarak c¢alisana olumlu
olarak yansisa da uzun vadede gerek yapilan hatalarin kisiselmis gibi algilanmasi gerek is
ile 1lgili yapilan elestirileri kisiliklerine yapilan elestiri gibi algilamalari neticesinde
tilkenmislik yasama olasiliklar1 yiikselmektedir. Isin gerektirdigi kurallar1 igsellestirmeyen
bazi calisanlarda ise sonug, ise yabancilasma olarak ortaya c¢ikabilmektedir. Roliine
yabancilasan ¢alisan yine uzun vadede sahte duygular sergilemekten dolayr kendi hislerini

yitirme tehlikesi ile kars1 karsiyadir (Hochschild, 2003:187).

Hochschild’e gore (2003) duygularn ticari amaclar i¢in kullanmak tatminsizlige yol
acacaktir. Grandey’e gore (1999) ise duygusal caba ve duygusal uyumsuzluk is tatmini ile
olumsuz yonde iligkilidir. Morris ve Feldman (1997) bu iddialari, duygusal uyumsuzlukta
gozlemlenen bir azalmanin is tatminini olumsuz yonde etkileyecegini savunarak

desteklemistir (Iplik vd. 2014:177).

Bireylerin; isletmelerinin talep ettigi duygulara uyum saglayabilmek adina gittikleri
duygu diizenleme yontemi, bireylerin stres yasamalarina neden olabilmektedir (Grandey,
2000:103). Stresin yani sira duygusal emegin sonuglarindan, literatiire en fazla gegen
sonuglar; tilkenmislik ve is tatminidir. Literatiirde var olan diger sonuglardan bazilar1 da
bireyin kendine kotii davranmasi, depresyon, role yabancilagsma ve kendine yabancilagma

olarak tartistlmigtir (Chu, 2002:21).

Hochschild’in (2003) ugus miirettebati iizerinde yapmis oldugu calismada, duygusal
emegin yarattig1 baski neticesinde ¢alisanlarin asir1 alkol tiiketimi, uyusturucu kullanimu, ige

gelmeme ya da cinsel bozukluklarin ortaya ¢iktigini saptamistir (Pala, 2008: 41).

Duygusal emegin sonucunda ortaya c¢ikan tiikenmisligin bilesenlerinden biri
duygusal tiikenmisliktir (Brotheridge ve Grandey, 2002:18). Ikinci boliimde tiikenmislik

kavrami incelenecektir.
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3. BOLUM

3. TUKENMISLIK

Tlkenmislik kavrami ilk olarak 1970’lerde ABD’de 6zellikle insan hizmetlerinde
calisan bireyler arasinda bir kavram olarak goriilmeye baslandi. Bu kavramla ilgili ilk
sistematik caligsmalar yine 70’lerin ortasinda yapilmis ve bu olguyu tanimlamak, nadir
goriilen bir tepki olmadigimi kanitlamak amaglanmistir (Maslach vd. 2001:398-399). Bu
konu hakkinda yapilan ¢alismalara bakildiginda tiikenmislik, psikolojik bir belirti olarak
goriilmiis ve kiside mesleki tatminsizlik ve yorgunluk gibi sonuglar dogurmustur. (Barutcu

ve Serinkan, 2008:544-545).

Glinlimiizde ise tiikenmislik, binlerce yaymnin yer aldigi ve sayisiz kongre ve
sempozyumun diizenlendigi koklii bir akademik konu haline gelmistir. Su an konu ile ilgili

6.000'den fazla kitabin, tezlerin ve gazete makalelerinin yayinlandig: tahmin edilmektedir

(Schaufeli vd., 2008:204-205).

Tiikenmislik; gecici bir bitkinlik ya da zorlanma hissinden ziyade kisilerin islerinden
soguma, basarisizlik, yipranma sonucu giic kaybi hissi veya karsilanamayan talepler

nedeniyle 6z kaynaklarinin tiikenmesi olarak tanimlanmaktadir (Yildirim ve Erul, 2013:92).

Maslach ve Jackson (1981) ve Maslach vd. (2008), goriismelerin, gézlemlerin ve
psikometrik gelismelerin dahil edildigi kapsamli bir siirecte, tiikenmenin Gtesine gegen ¢ok

boyutlu bir yap1 olarak degerlendiren bir yontem gelistirmislerdir (Schaufeli vd. 2008:206).

Tiikenmiglik, bireyler ve orgiitler acisindan biiyiik bir problemdir ve bu durumun
saptanabilmesi adina bir 6l¢lim araci gereklidir (Ergin, 1996:49). Dolayisiyla da tiikenmislik
kavrami ile ilgili caligmalarda en fazla goriilen isim, gelistirdigi tiikenmislik Olcegi
nedeniyle Christina Maslach’tir. Yazara gore tiikenmislik, uzun vadede yasanan strese bagl
bir reaksiyon olarak ¢alisanlarda goriilen psikolojik bir rahatsizliktir (Maslach ve Jackson,
1981:99). Gelistirilen bu 0Olgegin psikometrik 6zellikleri konusunda pek ¢ok arastirma
yapilmis ve faktoriyel yap1 ve giivenirlik yoniinden bilimsel ve uygun bir 6lgme envanteri

oldugu sonucuna bir¢ok arastirmaci tarafindan varilmistir (Ergin, 1996:49).

Literatiirde tiikenmislik kavraminin 6ncii ve deneysel donemler olarak iki belirgin

donemde incelenmesi Onerilmektedir.
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Oncii Dénem: Tiikenmisligin literatiirde ilk kez konu edildigi donemdir. ilk
caligsmalar 6zellikle insanlara yardim etmenin amac edinildigi saglik sektoriinde yapilmais;
calisan tecriibeleri ve drnek olay incelemeleri g¢aligmalara dahil edilmistir. Bu donemde
tikenmislik kavramina klinik agidan bakilmis ve insan sagligi tizerindeki etkilerinden

bahsedilmistir (Altay, 2009:4).

Deneysel Donem: Ozellikle Maslach Tiikenmislik Olgeginin calismalarda yer
aldiginin goriildiigli bu donemde, deneysel veriler toplanmis ve konu ile ilgili birgcok makale
ve kitap yazilmistir. Bu donemde tliikenmislik, stres kavramiyla iliskilendirilmis ve stresin
bir ¢esidi ve/veya sonucu olarak gorilmiistiir. Tikenmislik ile ilgili yapilan bu donem
calismalarinda ¢ogunlukla is tatmini, orgiitsel baglilik, isten ayrilma, is 6zellikleri ve isten

beklentiler gibi kavramlarla iliskilendirilmistir (Altay, 2009:4).
3.1. Tiikenmislik Modelleri

Tikenmiglik literatiirii incelendiginde, c¢alismalarda bir¢ok modelin kullanildigi
gorlilmektedir. Bu boliimde, var olan modellerden kronolojik olarak Freudenberger (1974),
Chernis (1980), Edelwich ve Brodsky (1980), Pearlman ve Heartman (1982), Golembiewski
(1983) Pines (1988) ve Maslach (1993) modelleri incelenmis, tiikenmislik yaklasimlarinin

zaman igerisindeki degisimi gézlemlenmistir.
3.1.1. Freudenberger Modeli (1974)

Tiikenmiglik ilk kez Freudenberger (1974) tarafindan “mesleki bir tehlike” olarak
tanimlanmigtir ve bilim diinyasinda yerini almistir. Yazara gore tilkkenmislik; basarisiz olma,
yipranmig hissetme, diisiikk enerji ve tatminsizlik gibi nedenlerle meydana gelmektedir.
Tiikenmisligin bitkinlik, yorgunluk, bas agrisi, mide rahatsizliklar1 gibi cesitli fiziksel
belirtileri bulunmakta ve bu durum bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelmektedir (Giiven
ve Sezici, 2016:114).

3.1.2. Chernis Modeli (1980)

Chernis’e gore (1980), tiikkenmisligi ortaya ¢ikaran etkenler, is ylikiiniin fazla olmasi,
orgiit i¢i roliiniin belirsiz olmasi ve bireyin giinlilk yasaminda yasadigi sorunlar ve is
beklentisi ile isin var olan gercekleri arasinda biiyiik farklar olmasi sebebiyle olusan strestir.
Yazara gore birey bunun sonucunda hayal kiriklig1 yasar ve psikolojik olarak ise olan

ilgisini keser (Altay ve Akgiil, 2010:91).
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Yazara gore deneyimsiz calisanlarin isten beklentileri ¢ok fazla olmakta, her daim
takdir ve destek goreceklerini diisinmekte ve kendini siirekli gelistireceklerini hayal
etmektedirler. Ancak isin gergekleri ile karsilasildiginda ise calisanlar tiikenmisligin ilk
adimim1 atmis olmaktadirlar. Literatiirde, tiikenmisligin calisan beklentileri ve is gercekleri

arasindaki biiyiik farklardan dogdugu ifadesini ilk ortaya atan Chernis’tir (Sa¢l, 2011:12).
3.1.3. Edelwich ve Brodsky Modeli (1980)

Yazarlara gore tiilkenmisligin ortaya ¢ikmasindaki Oncii etkenler, hizmet verilen
miisteri yogunlugunun fazla olmasi, bunun aksine iicretin az olmasi ve ¢aligma saatlerinin
uzun olmasi, takdir gérmeme, kisinin hayalleri ile ulasilan noktanin uyumsuzlugu ve
bilirokratik zorlamalardir. Bu durumlarin neticesinde ise kisi ideallerini, enerjisini ve

amagclarini kaybetmekte; isten soguyup duyarsizlasmaktadir (Sagli, 2011:12).

Edelwich ve Brodsky’ye gore (1980), tiikkenmisligin gozlemlenebilen dort asamasi
vardir. Bunlarin birincisi, bireyin ideallerini canli tutan cosku (Enthusiasm) ve enerjinin
gereksiz kullanimi, isi yasamindaki her seyden oOnce gorme, biiyiik beklentiler ile

gercekligin arasinda olusan ugurumdur.

fkinci asamada kisinin ilk zamanlarda yasadig1 hazzin uzun soluklu olmamasindan
kaynaklanan durgunluk (Stagnation) asamasidir. Bu asamada bireyin enerjisi ve

motivasyonunda azalmalar goriiliir, hayal kirikliklar ile yiizlesilir.

Uciincii asama; bireyin isteki roliiniin, isin anlaminin ve kendi degerlerinin
sorgulanmaya baglandig1 engellenme (Frustration) asamasidir. Bu siiregte birey,
gayretlerinin basarisiz oldugunu diisiiniir, miisteri gereksinimlerini karsilayabilmek icin

kendi gereksinimlerini ikinci plana atar.

Dordiincii ve son, duygusuzlagma (Apati) asamasidir. Bu asamada c¢alisan dogal bir
savunma mekanizmasi gelistirir. Bu mekanizma geregince kisi Orgiitteki pozisyonunu
korumaya calisir, sadece isini yapip hizmetin fazlasin1 vermeyecek, hi¢cbir miicadele iginde

bulunmayacaktir (Sagli, 2011:12-13).
3.1.4. Pearlman ve Hartman Modeli (1982)

Bu model, ¢aliganlarin ¢evresel ve kigisel degiskenlerini ele alan algisal bir modeldir.

Hemen hemen tlikenmislik arastirmalarina dahil edilen biitiin degiskenleri kapsamaktadir.
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Yazarlara gore tiikenmislik siireci neticesinde duygusal ve/veya fiziksel tiikenme, diisiik is

performansi ve duyarsizlagma ortaya ¢ikmaktadir (Sagli, 2011:14).

Pearlman ve Hartman’a gore (1982) tiikenmislik genellikle stresle ilgilidir ve dort
asamadan olusmaktadir. Birincisi, bireyin beceri ve yeteneklerinin Orgiitsel beklentileri
karsilayamamas1 sonucu olusan durumun strese doniisme asamasidir. ikinci asama, bireyin
algiladigy stres diizeyinin belirlenmesidir. Ugiincii asamada ise birey olusan bu strese
fiziksel, algisal ve davranigsal bir takim tepkiler verir. Son asamada ise yasanan stres
stiregleri neticesinde tilkkenmislik ortaya cikabilir. Olusan bu tilkenmislik durumu kisinin is
doyumu ya da is diizeyini etkiler. Bu asamada fiziksel ve psikolojik olarak bozulmalar

ortaya ¢ikmaktadir. Bunun sonucu ise is birakma veya isten ¢ikarilma olabilmektedir (Sagli,
2011:14).

3.1.5. Golembiewski Modeli (1983)

Golembiewski’ye gore tikenme siirecindeki 1ilk faktér duyarsizlagmadir.
Duyarsizlagma, bireyin is performansina etki eder ve kisisel bagar1 hissinde azalmaya neden
olur. Ozellikle Maslach modelinden farkli olarak bu siire¢ bireyin duygusal tiikenmislik
yasamasi ile sonlanir. Bu ifadelerden yola c¢ikarak yazara gore duyarsizlasma, kisisel
basarida diisme hissinin nedeni iken; kisisel basarida diisme hissi ise duygusal tiikenmenin

nedenidir (Ar1 ve Bal, 2008:134-135).
3.1.6. Pines Modeli (1988)

Pines’e gore (1988) tiikenmisligi ortaya ¢ikaran nedenler, bireylerin tilkenmesine
sebep olan ortamlar, duygusal baski altinda kalinan is ortamlar1 ve is yasaminda tecriibe
edilen basarisizliklardir. Yazara gore tlikenmisligin sonuclari: Bireyin kendini siirekli
yorgun hissetmesi; ¢aresiz, umutsuz, aldatilmis hissetmesi; hayal kiriklig1 hissi ve ¢evresine

gosterdigi olumsuz tutumlardir (Giiven ve Sezici, 2016:114).

Bu modele gore tiilkenmisligin ortaya c¢ikmasi, kisinin i ¢evresinin tamamen
destekleyici veya engelleyici olmasi ile ilgili degil; destekleyici ve engelleyici unsurlar
arasinda olusan bir denge tutarliligi ile ilgilidir. Yazar buna ek olarak tiikenmislik
durumunun kigiden kisiye degisebilecegini savunmus, ayni ortamda bulunan iki bireyin

tilkenmislik diizeylerinin farkli olabilecegini ifade etmistir (Sagl, 2011:15).
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3.1.7. Maslach Modeli (1993)

Maslach Tiikenmislik Modeline gore tilkenmisligin iic ana boyutu vardir ve bunlar
duygusal ve/veya fiziksel tiikenme, duyarsizlagma, diisiik kisisel basar1 hissidir (Maslach vd.
2001:402). Ayrica; Maslach tarafindan gelistirilen bu {ic boyutlu model, bu tez ¢alismasinda

da kullanilan modeldir.

+ DUYGUSAL TUKENME—>  + DUYARSIZLASMA —>- KiSISEL BASARI

Sekil 3.1. Maslach Tiikenmislik Modeli (Kili¢ ve Seymen, 2011:49)

3.1.7.1. Duygusal tiikkenme

Tiikenmisligin en O6nemli boyutlarindan biri olan duygusal tilkenme durumunda
birey; enerjisinin diisiik oldugunu, duygularinin yipranmis oldugunu ve genel bir yorgunluk
hali i¢inde oldugunu hisseder. Literatiirde var olan bir¢ok ¢alismada da tiikenmisligin en
kritik boyutu oldugu saptanmistir (Ar1 ve Bal, 2008:133). Duygusal tilkenme ile ilgili bir
diger tanim ise kisilerin duygusal ve bireysel kaynaklarinin azalmasi olarak literatiirdeki

yerini almistir (Budak ve Stirgevil, 2005:96).

Duygusal tiikenme, tiikenmisligin stres boyutunu yansitsa da insanlarin yaptiklar
islerle olan iligkilerinin kritik yonlerini yakalama konusunda tek basma yeterli degildir.
Duygusal tiikkenmislik basit bir sekilde deneyim edilebilen bir sey degil, is yiikii ile basa
¢ikmak i¢in bir yol olarak, kisinin isten duygusal ve biligsel olarak kendini uzaklagtirma
eylemleridir. Insan hizmetleri iginde isin duygusal talepleri; calisanlarin miisteri ve is
gereksinimlerine cevap verme ve bunlara tepki verme kapasitesini tiiketebilir (Maslach vd.

2001:403).
3.1.7.2. Duyarsizlasma

Maslach ve Jackson (1981:101) duyarsizlasmay1 miisteri iligkileri veya hizmetine
yonelik calisanlarin duygusuz ve kisiliksiz olarak tepki gostermesi olarak tanimlamaktadir.
Bir diger tanima gore ise duyarsizlagsma; miisteriye karsi asagilayict bir dil kullanma,
insanlar1 smiflandirma, alayci bir iislup takinma, isten uzaklagma halidir. Tiim bunlarin

Otesinde duyarsizlik yasayan calisan, bu duygular1 yansitirken rahatsizlik duymaz (Ar ve

Bal, 2008:133).
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Duyarsizlasma yasayan calisan, isin gerektirdigi duygular1 sergilerken is
arkadaglarindan ve miisteriden duygusal anlamda uzaklasir. Cordes ve Daugherty’e gore
(1993:623) bu uzaklagma aslinda kisinin duygusal tiikenme yasamamak i¢in kendini koruma
yontemidir. Duyarsizlasan birey, insanlara insanmis gibi degil de bir nesne gibi davranmaya
baslar, uzun sohbetlerden kagmip kisa cevaplar vermeyi tercih eder. Orgiite ve miisterilere

kars1 negatif ve kat1 davraniglar sergilerler (Siklar ve Tunali, 2012:77).
3.1.7.3. Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Maslach ve Jackson’a gore (1981:99) bireyin yaptigi iste kendini olumsuz
degerlendirmesi neticesinde kendini yetersiz ve basarisiz gormesi ve hissetmesi olarak

tanimlanir.

Maslach ve Jackson (1981) tiikkenmisligin alt boyutlarini ayr1 ayr1 degerlendirmis
olsalar da yine de yazarlar her bir alt boyutun birbiriyle iligkili oldugunu da belirtmislerdir.
Maslach modeline gore, strese bagli olarak bireyde duygusal tilkenme baslar. Birey,
duygusal tilkenmeye kars1 duyarsizlasma stratejisi gelistirir. Bir bagka ifade ile orgiitle ve
miisteri ile araya bir mesafe koyar. Duyarsizlasma neticesinde ise birey, orgiitiin kendinden
beklentileri ile igerisinde bulundugu psikolojinin uyumsuz oldugunu algilar ve devaminda
ise kendini olumsuz degerlendirerek yetersiz ve basarisiz oldugunu hisseder.  Boylece
diisiik basar1 hissi ortaya ¢ikar (Ar1 ve Bal, 2008:134).

3.2. Tiikenmisligi Etkileyen Faktorler

Calisanlarin  tiikkenmislik durumlarinin  ortaya c¢ikisina birgok faktér neden
olabilmektedir. Bu faktorler genel anlamda g¢evresel (Orgiitsel) ve bireysel faktorlerdir

(S1118,2005).
3.2.1. Cevresel (Orgﬁtsel) Faktorler

Tikenmislige etki eden gevresel faktorler incelenirken, Maslach ve Leiter’in (1999)
olusturmus oldugu kavramsal ¢ercevede; is yiikii, ddiiller, kontrol, aidiyet, degerler ve adalet
olmak {izere alt1 ana baslik belirlenmistir (Maslach ve Leiter, 2004:95). Bu bagliklar agagida

tanimlanmastir.
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3.2.1.1. is Yiikii

Is hayatinin en bariz ve en ¢ok tartisilan alani, calisana asir1 is yiiklenmesidir. Is
talepleri insanin limitlerini zaman zaman asabilmektedir (Maslach ve Leiter, 2004:95).
Maslach vd. gore (2001:414) insanlar ¢ok kisitli zamanlarda ¢ok az kaynakla ¢ok fazla sey
yapmak zorunda kalmaktadirlar ve artan is yiikii 6zellikle tiikenmisligin fiziksel ve duygusal

tiikkenme boyutuyla tutarl bir iligkiye sahiptir.

Nitel ve nicel olarak yapilan caligmalarda asir1 yiik, insanlarm is taleplerini
karsilama kapasitesini tiiketerek tiilkenme boyutuna katkida bulunmaktadir. Is yiikiiniin asir1
olmas1 anlik bir durum degil de kronik bir sorun haline gelmesi durumunda ise ¢alisanin
dinlenmek, 1yilesmek, dengesini diizenlemek i¢in ¢ok az firsati olmaktadir. Bu tiir tiikenme
durumlari, isin kalitesinde bozulmaya ve mesleki iligkilerin bozulmasina neden

olabilmektedir (Maslach ve Leiter, 2004:96).
3.2.1.2. Kontrol

Kontrolde uyumsuzluk, genellikle diisiik kisisel basar1 hissi ise ilgilidir. Kontrolde
olusan uyumsuzluklar; bireylerin, ¢alismalarin1 yapmak icin gerekli olan kaynaklar lizerinde
yetersiz denetime sahip olduklarini veya inandiklar isi en etkili sekilde slirdiirmek igin
yeterli yetkiye sahip olmadigini gosterir. Bazen yiiklenen sorumlulugunun bireyleri

bunaltmasi1 durumunda da kontrol krizi yasanabilir (Maslach vd. 2001:414).

Insanlar islerinde daha fazla kontrole sahip olduklarinda, eylemler daha &zgiirce
secilip uygulanabilir, bu da isten daha fazla memnuniyet duymaya ve daha fazla bagliliga

yol agabilir (Maslach ve Leiter, 2004:97).
3.2.1.3. Odiil

Bireylerin sorumlu olduklari ig yerine vermis oldugu hizmetlerin maddi veya manevi
takdir edilmesini ifade eder (Budak ve Siirgevil, 2005:97). Maddi 6diil; performansa dayali
olarak ticret ve maas artigi, statii gelistirme, ¢alisma sartlarini iyilestirme, terfi olarak
aciklanabilir. Manevi olarak o6diil ise sorumluluk duygusunu artirma, ¢alisan1 O6nemli
kararlara ve bilgilere dahil etme, daha kritik gorevler verme, dvme ve takdir etme olarak

aciklanmaktadir (Altay ve Akgtil, 2010:92).
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3.2.1.4. Aidiyet

Toplumla ve is yeriyle 6zdeslesme kavramlari ile tanimlanmakta ve bireyin bir

topluluga duygusal olarak katiliminin ifadesidir (Altay, 2009:6).

Aidiyette olusan bir uyumsuzluk, bireyin is yerinde diger c¢alisanlarla olumlu bir bag
kurma duygusunu kaybettiginde ortaya ¢ikar. Ancak aidiyet tam anlamiyla saglandiginda;
birey i¢inde bulundugu toplumda gelisir, rahatlik ve mutluluk hisseder. Bu pozitif duygulari
diger calisanlarla paylastiklarinda ise en iyi performans gosterilir. Bu tlirden bir sosyal
destek olusumu toplumun diger bireylerinin de aidiyet hissini artirmaktadir. Ancak bazi isler
insanlar1 birbirinden soyutlar veya sosyal temasa karst duyarsiz hale getirir. Caligsanlar i¢in
en yikici olani ise kronik ve ¢oziimlenmemis sorunlarin siirekli olarak devam etmesidir. Bu
tarz bir durum stirekli hayal kiriklig1 ve diismanlik hissi dogurur. Dolayisiyla bireylerin

aidiyet hislerini disiiriir (Maslach vd. 2001:415).
3.2.1.5. Adalet

Maslach ve Leiter’e gore (2004:98) adalet, isyerindeki kararlarin adil olmasi ve
insanlara saygiyla muamele gosterilmesi ile oOlgiiliir. Adalet sayg ile direkt iligkilidir ve
insanlarm kendi 6z degerlerinin teyididir. Oyle ki; bireyler arasindaki karsilikl1 saygi, ortak

bir toplum anlayisinin merkezidir.

Adaletsizlik ise is yiikii veya iicret dengesi bozuldugunda veya degerlendirme ve
promosyonlarin uygun olmayan bir sekilde ele alinmasi durumunda ortaya ¢ikabilir.
Bireyler arasinda sikdyet veya anlagsmazlik ¢ézme prosediirleri her iki tarafa da 6zgiirce
ifade hakki vermiyorsa, bu durum adaletsizlik olarak degerlendirilir (Maslach ve Leiter,
2004:99).

Konu ile ilgili daha 6nce yapilmis olan ¢alismalarda (Lawler, 1968 ve Tyler, 1990)
bireylerin sonugtan daha ¢ok siirecin adilligi ile ilgilendiklerini goriilmistiir. Bireyler haksiz
veya saygisizca alinan kararlara maruz kalindiginda, topluluktan yabancilagsmis

hissedeceklerdir (Maslach ve Leiter, 2004:99).
3.2.1.6. Degerler

Tiikenmislige etki eden g¢evresel faktorlerin altincisi degerler arasinda bir

uyumsuzluk ya da ¢eliski olustugunda ortaya ¢ikar. Baz1 durumlarda, is geregi insanlar etik
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olmayan ve kendi degerlerine uygun olmayan seyler yaptiklari i¢in iste zorlandiklarinm
hissedebilir. Ornegin, bir satis yapmak veya gerekli izni almak icin, yalan sdylemek ya da
baska tiirlii yaniltict olabilmek ya da gercegi gizlemek zorunda kalmak gerekebilir. Konu ile
ilgili bir diger durum da, calisanlarin hayal ettikleri kariyer ile sirketin degerlerinin uyumsuz

olmasidir. Bu uyumsuzluk igsel tutarsizliklara sebep olur ve tiikenmislik diizeyine etki
edebilir (Maslach vd. 2001:15).

Deger uyumsuzluklarindan kaynaklanan celigkinin bir ¢6zlimii, ¢alisanlarin kisisel
kariyer beklentilerini sirketin ¢izgisine uygun hale getirmektir. Bir baska ifade ile sirketi
daha tatmin edici firsatlar aramaya yonelik atilimlara sevk etmek, ¢6ziim olabilir. Maslach
ve Leiter’e gore (2004) degerler ¢atismasi tiikkenmisligin {i¢ boyutuyla da iliskilidir (Maslach
ve Leiter, 2004:99).

3.2.2. Bireysel ve Sosyal Faktorler

Bireylerin kisisel 6zellikleri, tiikenmisligin hangi boyutta olusacagina dogrudan etki
edebilir ve kisiden kisiye farkliliklar gosterebilir. Tiikenmislik olgusunun olugmasinin
muhtemel oldugu orgiitlerde bireyler, baz1 olumsuz kosullar1 kisisel 6zellikleri sayesinde
gormezden gelebilir ya da avantaja ¢evirebilirler. Baz1 ¢alisanlar da tam aksine, bazi kisisel
Ozelliklerinden dolay1 olumsuz kosullardan daha fazla etkilenip, daha fazla tiikenmislik

yasayabilirler (Altay ve Akgiil, 2010:93).
3.2.2.1. Kisisel Ozellikler

Calisanlarin kisisel 6zellikleri, tiikenmislik yasama ihtimalleri iizerinde oldukca
etkilidir. Tiikenmislik yasama riskleri daha fazla olan bazi kisilik yapilari, idealizm,
miikemmeliyetgilik, amag odakli olma, rekabetgilik ve kaybetmeyi kabullenememe, elestirel
tutumlar, fevri olma, fazla sorumluluk sahibi olma, hizli hareket etme ve konusma, sansa
fazla inanma ve kaderci olma, hayattan zor beklentiler igerisinde olma, diisiik 6zgiivenli

olma ve empati yoksunlugudur (Ardi¢ ve Polat¢1, 2009:23-24).

Maslach vd. (2001) hangi kisilik tiirlerinin daha fazla tiikenmislik riski altinda
oldugunu saptamak tiizere yapmis olduklari c¢alismada, diisiik giic seviyesine (giinliik
etkinliklere katilma, olaylar ilizerinde kontrol hissi ve degisim agiklig1) sahip bireylerin daha
fazla tiikenme riski tagidiklar1 ortaya ¢ikmistir. Tiikenmislik riski, bir i¢ kontrol odagindan

ziyade (kisinin kendi kabiliyetine ve gayretine atif yapmaktan ziyade) harici bir denetim
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odagina (olaylar1 ve kazanimlar1 diger giiglii bireylere atfetmek ya da sansa birakmak) sahip
kisiler arasinda daha yiiksektir. Ozellikle ezilen kisiler stresli olaylarla pasif, savunmaci bir
sekilde miicadele ederken; aktif ve meydan okuyan tarzda olan kisilikler daha az

tikenmislikle iliskilendirilmistir (Maslach vd. 2001:410).

Maslach vd. gore (2001) tikenmisligin duygusal tiikenmislik boyutu, A tipi ve B tipi
davranisla baglantili goriilmektedir. A tipi bireyler, yiiksek miicadele ve rekabet duygusuna
sahiptir ve zamani en iyi sekilde kullanma kaygisi giiderler. B tipi kisiler ise ise olan
bagliliklar1 disiik, yliksek rekabet duygusuna sahip olmayan ve zaman kaygist olmayan
kisilerdir. Bu kisilik tarzlar1 karsilastirildiginda A tipi kisilerin daha fazla tiikenmislik
yasama olasiliklarinin var oldugu saptanmistir (Maslach vd. 2001:411).

3.2.2.2. Mesleki Beklentiler ve Calisma Siiresi

Calisilan kurum ve mesleki beklentiler de tlikenmislik boyutlart ile dogrudan
iliskilidir. Ornegin erken yaslarda ve tecriibesiz olan calisanlar, ileri yaslardaki ve tecriibeli
calisanlara gore daha fazla tiikenme riskine sahiptir. Bunun da sebebi isten beklentilerinin
birbirlerinden farkli olmasidir. Erken yaslardaki ¢alisanlar, meslegin ilk yillarinda daha
idealist olabilmektedirler dolayisiyla karsilasilan olumsuz durumlar karsisinda tiikkenmiglik
yasama olasiliklari, yasca ileri olan ¢alisanlara gore daha yiiksektir. Bunun disinda geng
tecriibesiz calisanlar 6zel hayat ve is hayati arasinda bir denge kurma konusunda da zaman

zaman zorlanmalarindan dolay: tiikenmislik yasayabilmektedirler (Ar1 ve Bal, 2008:138).
3.2.2.3. Yas

Diger yandan demografik Ozellikler de tiikkenmislik yasanmasinda etkilidir ve
demografik 6zelliklerin i¢inde tiikenmislik iizerinde en fazla etkili olan1 yastir. Maslach vd.
(2001) galismasinda geng calisanlarin, 30-40 yas istli ¢alisanlardan daha fazla tiikenme
yasadigint bildirmektedir. Bu ¢aliganlar ilerleyen yaslarint ilerleyen tecriibeleri ile
harmanlayip tiikenmislik yasama risklerini diistirmiislerdir. Buna ragmen erken yastaki
calisanlar daha kariyerlerinin basinda tilkkenme riski tasimaktadirlar (Maslach vd. 2001:409-
410).

3.2.2.4. Cinsiyet

Ayni sektorde is yasamlarimi siirdiiren farkli cinsiyetler de tliikenmisligi ayr

boyutlarda yasayabilmektedirler. Literatiirde var olan bir¢ok arastirmada kadinlarin
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erkeklere oranla daha fazla duygusal tilkenme yasadig1 saptanmistir (Maslach ve Jackson,
1981:111, Budak ve Siirgevil, 2005:105). Kadnlarin duygusal tiikkenme yasadigini gosteren
argiimanlarin daha fazla olmasina ragmen, cinsiyete bagli meslek secimleri degiskenlik
gosterebilecegi igin bir bilimsel genelleme yapmak da zordur. Ornegin polis memurlarinin

erkek, hemsirelerin ise kadin olma olasilig1 daha yiiksektir (Maslach vd. 2001:410).
3.2.2.5. Egitim

Egitim seviyesi de tilkenmislik diizeyleri lizerinde oldukca etkilidir. Literatiirde var
olan ¢ogu caligmada, egitim seviyesi yiiksek olan calisanlarin tiikenmislik yasama
risklerinin daha diisiik oldugu varsayimi ifade edilse de yiiksek egitim seviyesi yiiksek
sorumluluklar ve stres yaratan durumlar1 da beraberinde getirebilmektedir. Bunun disinda,
yiikselen egitim seviyesi, ¢alisanlar1 daha yiiksek kariyer beklentilerine itmesinden dolay1
yine stres yasama ve akabinde tiikenmislik yasama ihtimallerini dogurmaktadir (Ar1 ve Bal,

2008:137).
3.2.2.6. Medeni Durum

Medeni durum faktoriinde, evli olmayan c¢alisanlar (6zellikle erkekler) evli olanlara
kiyasla daha fazla tiikenme egilimi gosterirler. Bekarlar, bosananmis olanlardan daha
yuksek tiikenmiglik seviyelerine sahiptirler saptamasi literatiirde bulunmaktadir (Maslach

vd. 2001:410).
3.3. Tiikenmisligin Sonuclary/ Etkileri

Tilikenmisligin sonucu; personel, is yeri ve baglantili olunan daha biiylik kurumlar
icin ciddi sorunlar dogurabilir. Freudenberger'in (1974, 1975) calismalari, tikenmisligin
personel tarafindan verilen bakim veya hizmet kalitesinde bozulmaya neden olabilecegini
savunmaktadir. Bunun disinda tilkenme; bireyin yasadigi sikinti nedeniyle, fiziksel
tilkkenme, uykusuzluk, artan alkol ve uyusturucu kullanimi, evlilik ve aile sorunlari ile

iliskilendirilmistir (Maslach ve Jackson, 1981:100).
3.3.1. Bireysel Sonuclar/ Etkiler

Bireyler {lizerinde tiikkenmisligin kalici veya gegici olumsuz etkilerinin oldugu
yapilan arastirmalar dogrultusunda saptanmistir. Bireylerin yasamis olduklar1 tiikenmislik

hissi, bireylerde negatif enerji olusturur, her seye olumsuz bakmasina neden olur ve kiginin
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ruh halinin genellikle gergin olmasina neden olur. Bu yasanan gerginlik hissi, kisinin uyku
sorunu yasamasina, halsizlik ve huzursuzluk hissi i¢inde olmasina neden olmaktadir. Bu
genel ruh hali ve yasanan fiziksel tiikenmislik, kisilerin sik sik hasta olmasina ve iyilesme

siirecinin uzamasina neden olmaktadir (Ardi¢ ve Polatci, 2008:74).

Tikenmislik yasayan birey; tiikenmisligin ilk asamasinda kronik bas agrilari,
ozgiivende diisiis ve dfke kontrol sorunlar1 yasamaktadir. Ancak dnlem alinmadig: takdirde
ileride daha ciddi ve yikici sorunlara sebep olmaktadir. En ciddi sonug ise kisinin yasamini

intiharla sonlandirmasidir (Dincerol, 2013:50).

Yasanan tikkenmisligin diger bireysel sonuglari ise, caresiz hissetme, stres ve
akabinde sigara alkol kullanimi, istahsizlik ve akabinde saglik problemleri, hosgoriide,

kendine ve gevreye saygida azalma ve siddet egilimidir (Sacli, 2011:30).
3.3.2. Orgiitsel Sonugclar/ Etkiler

Tilikenmisligin yarattig1 orglitsel sorunlar da oldukca onemlidir. Tiikenmislik genel
anlamda is esnasinda dogdugu i¢in sonuglar1 da yine is ile ilgili olabilmektedir. Kisinin is
performansin1 diigiiren tiikenmislik, Orgilite maddi kayip olarak donebilmektedir (Sacl,

2011:30).

Tikenmisligin olusturdugu diger orgiitsel sonuglar; miisterilere gosterilen tutumun
genellikle olumsuz olmasi, insan etkilesiminde bozulma ve kendini toplumdan soyutlama,
verilen hizmet kalitesinde diisiis, kroniklesen hata, yaralanma ve bazi kazalar, ise olan ilgide

diisiis, isten ayrilma istegi ve orgiitsel bagliligin diismesidir (Kili¢ ve Seymen, 2011:50).
3.3.3. Ailesel (Sosyal) Sonuclar/ Etkiler

Bireyin iste karsilastigi olumsuz faktorlerden dolay: tiikkenmislik yasamasi; bireyi
aile ve sosyal yasaminda da olumsuz etkilemektedir. Tiikenmislik yasayan bireyin aile
fertleri; bu olumsuz tutumunun kendilerinden kaynaklandigini diisiinmekte ya da bu konuda
bireyi suclamaktadirlar. Dolayisiyla bu tarz bir yaklagim bireyi tiikkenmisligin daha da yikici
boyutlarma itebilmektedir (Ardi¢ ve Polatgi, 2009:35).

Kadinlar, yasadiklar1 ekonomik sorunlar nedeni ile bazen ikinci bir ige girmekte veya
uzun mesailere kalabilmektedirler; bu da is ylikiiniin artmasina ve akabinde tiikenmislige

neden olmaktadir. Ancak tiim bunlarin yaninda ailesine zaman ayiramayan birey, aile ve
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sosyal hayatinda sorunlar yasayabilmektedir. Erkeklere oranla kadinlar bu konuda daha

fazla sorun yagamaktadirlar (Ardi¢ ve Polatg¢i, 2009:35).

Tiikenmigligin aile hayatini etkiledigi gibi aile hayatinin da tiikkenmisligi etkiledigi
yogunlukla tartisilmaktadir. Birey aile i¢erinde huzurlu degilse, bu is yasamina olumsuz etki
yapabilmektedir. Ornegin kisi is esnasinda ¢ok sik ve gereksiz olarak telefonla arandiginda,

titkenme siiresi de hizlanabilmektedir (Ardi¢ ve Polatgi, 2009:36).
3.4. Tiikenmislikle Bas Etme Yontemleri

Tikenmislikle bas etme yontemleri ¢alismalarinin baslica odak noktasi, bireylerin
igyerlerinde tiikenmislikle miicadele kapasitelerini arttirmak i¢in egitim miidahaleleri
olmustur. Bu c¢alismalarin amaci1 tilkkenmeyi hafifletmektir. Egitim, ¢ogu zaman
katilimcilarin bireysel olarak miicadele kapasitesine odaklanirken, bazen de orgiit tabanl
olabilmektedir. Bu yaklasimin temelinde su sorular vardir: Insanlar miicadele becerilerini

ogrenebilir mi? Bu 6grenmeyi is basinda uygulayabilir mi? (Maslach vd. 2001:418).
3.4.1. Orgiitsel Yontemler

Tiikenmenin baslica tetikleyicisi strestir ve is performansini bozan bir unsur olarak
belirlenmistir. Calisanlarda olusan stresin genellikle orgiit i¢cindeki bazi1 dissal sebeplerden
kaynaklig1 diisiiniildiigiinde ise orgiitsel kosullarin iyilestirilmesi hem calisan hem de orgiit

adina biiyiik bir 6nem arz edecektir (Maslach ve Leiter, 2004:96).

Tiikenmislikle olan orgiitsel miicadelede, baz1 ¢6ziim yontemleri; is yerinde gorev
tanimimin daha belirgin yapilmasi, hosgorii, seffatlik ve katilim odakli bir idare seklinin
benimsenmesi, ise alim sirasinda kisinin ise uygunlugunun saptanmasi, kisisel
yetersizliklerin belirlenip bunlarin giderilmesi adina egitim seminerleri diizenlenmesi, is
yogunlugunun azaltilmasi i¢in bazi tedbirler alinmasidir. Bunun disinda, periyodik olarak
gorev degisikliklerine gidilmesi, gorev- miikafat anlayisinin benimsenerek bunun adil bir
sekilde uygulanmasi, bireysel gelisim olanagiin saglanmasi, sorun ¢éziim sistemi kurulup

bunun kalic1 ve isler durumda kalmasi saglanmasidir (Ar1 ve Bal, 2008:142).

Orgiitsel diizeyde tiikkenmislikle bas etme yontemleri, asagidaki ¢izelgede 24 madde

halinde verilmistir.
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Cizelge 3.1. Orgiitsel Temelde Tiikenmislikle Bas Etme Ydntemleri (Ardig ve Polatc1, 2008:76)

*Gerekli duyuldugunda yardim ve donanim *QOrgiit ici iletisimde yeterli kaliteli bir diizey
destegini talep etmek, belirlemek,

*Karar verme serbestisi ve kararlara katilimi *(Ogle yemegi ve dinlenme zamanlarini isten
artirmak uzak ve rahat bir yerde vermek,

*1s sorumluluklarinin iyi yapip; yetki ve *Calisanlara farkli gorevler vermek,

sorumluklarda denge politikasi izlemek, *(Jst yonetimden destek saglamak

* P . .. . -
Odl sisteminin adil olmastnt saglamak, *Yetki devri ile astlarin yaptiklar isle ilgili

*Zor olan islerin dagilimin1 dengeli yapmak ve is yonetsel beceri sahibi olmalarini saglamak,

ylikiind paylastirmak, *Diizenli olarak pozitif geri bildirim vermek,

* P . - . -
Orgiitsel olarak degisim saglamak, *Caligma saatleri uzun ise bunlar1 kisaltmak,

* 1 .
Ekip ¢alismalarina destek olmal, *Orgiit i¢i danigmanlik hizmetleri vermek,

*Orgiltsel baglihg saglamak, *Dogru bir terfi sistemi izlemek,

*Qrgiit i¢inde diizenli ¢alisan bir ydnetim bicimi *Tatil ve sosyal etkinlik imkanlar1 vermek
kurmak,
*Qrgiit i¢i egitim seminerleri diizenlemek,
*Gorev tanimlarini agik ve net olarak belirlemek,
*{s icinde sosyal destek gruplar1 kurulumuna

*Kisisel gelisim ve dinlenmeyi 6nemsemek; is destek vermek

stiresince bunlara yeterince zaman ayirmak,
*Kariyer destegi saglamak

Cizelge 3.1°de tlikenmisglikle bas etme yoOntemlerinden orgiitsel anlamda neler
yapilabilecegi maddesel ifadelerle verilmigstir. Tiikenmislikle miicadelede bireysel
yontemlerin tek basma her zaman yeterli olmadigi, orgiitsel olarak da bazi ¢oziimlerin
olusturulmasi gerekliligi 6zetle vurgulanmistir. Yukaridaki maddelerde de anlagildigi gibi
orgiitle ¢alisan arasinda kurulan 1yi bir iletisim ve Orgiitlin calisanlarina kars1 sergiledigi adil

hak dagilimi genel olarak {izerinde durulan 6nemli ¢6ziim yontemleridir.
3.4.2. Bireysel Yontemler

Maslach vd. (2001), “‘Insanlarin is basinda miicadele becerileri uygulayabildikleri
varsayilarak tiilkenme oraninin azaltilmasi miimkiin miidiir?”’ arastirma sorusundan yola
cikarak, bazi stratejiler denemislerdir. Yazarlar; stres egitimi, gevseme, atilganlik ve
girisimcilik egitimi, zaman yonetimi, akil ve duygu terapileri, sosyal beceri ve iletisim

egitimi, takvimler olusturma ve takibini yapma, profesyonel taleplerin yonetimi ve
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meditasyon gibi ¢esitli miicadele stratejileri denemislerdir. Bazi durumlarda yorgunlugun

azaldig1 baz1 durumlarda ise degismedigi gézlemlenmistir (Maslach vd. 2001:419).

Tiikenmiglikle miicadele ve etkilerinin azaltilmasi adina bireylerin de bazi1 énemli
gorevlerit vardir. Bunlarin en basinda bireyin, tikkenmisligin ne oldugunu ve dolayisiyla
belirtilerini bilmesi, yasamak {lizere oldugu durumu erken teshis edip ¢6ziim yollar1 aramasi
gelmektedir. Bunun disinda bireyin isi ile ilgili talep ve beklentilerinin ger¢ege uygun
olmas1 gerekmektedir. Boylece gelecegin ona neler getirecegini dngdrmesi kolaylasacak,
olas1 bir olumsuz gelismede tilkenmiglik yasama ihtimali diisecektir. Bu sebepten dolay1
bireyler calisacaklar1 sirketi ise daha baslamadan iyice arastirmali, kendilerine uygunluk

derecesini saptamalidirlar (Ar1 ve Bal, 2008:143).

Bireylerin sosyal yasamlarinin da ¢6ziim adina etkisi oldukga biyiiktiir. Cilinkii is
disinda hobileri ile ugrasan ve sosyal olarak daha aktif kisilerin tilkenme yasama riski daha
azdir. Ote yandan is ile ilgili gerektiginde yardim talep etme, sorunlarin ve duygularin

paylasimi da kisilere ¢6ziim adina faydali olacaktir (Ar1 ve Bal, 2008:143).

Sacli’'ya gore (2011) tiikenmislikle miicadelede Onemli bir bagka husus ise
tiikkenmislik durumunun inkir edilmemesi gerektigidir. Inkdr durumunda tedavi siireci
uzayabilmektedir. Genellikle stresle bas etme yontemlerinin kullanildigi tiikkenmislik

sendromunda uzmanlar; bireyin kendine asagidaki sorular1 sormasini dnermektedirler:
¢ Yorgunluk hissim ne zaman bagladi1?

e Is yerindeki arkadaslarimla iliskilerim ne zaman bozulmaya baslad1?

e Isteki sorumlulugumu tam olarak biliyor muyum?

Bu sorularin cevaplanmasi, bireyi daha pozitif hissedip diisiinmeye sevk edecek,
sahip oldugu degerleri ve sorumluluklar1 yeniden gorebilecek onceliklerinin farkina

varmasini saglayacaktir (Sagli, 2011:32).

Orgiitsel temelde miicadele onemli olmasina ragmen, halk arasinda ‘kisinin kendine
ettigini bagka kimse edemez’ sOyleminden yola cikarak, bireysel miicadele ¢ok daha
onemlidir. Buna dayanarak asagidaki Cizelge 3.2°de bireysel miicadele yontemleri 14

madde halinde verilmistir.
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Cizelge 3.2. Bireysel Temelde Tiikenmislikle Bag Etme Yontemleri (Ardig ve Polatci, 2008:77)

*Tikenmislikle ilgili bilgiye sahip olmak,
*Kendini tanimak ve ihtiyaglarini belirlemek,
*Iste gercekei hedefler belirlemek,

*Kisisel gelisim programlarina katilmak ve

danigmanlik hizmeti almak,

*Nefes egzersizlerini 6grenmek, miizik ve spor

gibi rahatlatict hobiler edinmek,

*Kendi smirlarini ve kapasitesini bilip; bunu

kabullenmek,

*Hobiler edinmek,

*Ise baslamadan isin zorluk ve risk analizini iyi

yapmak,
*Zaman yOnetimini yapabilmek,
*Firsat oldugunda tatile ¢ikmak,
*1s ve kisisel hayatta monotonluktan ka¢inmak,
*Huzurlu bir yagam sekli benimsemek,
*Gerektiginde ise ara vermek veya is
degisikligine gitmek,
*Stres farkindaligina sahip olup; kendini bu

konuda gelistirmek.

Tikenmisligi 6nleme konusunda orgiitsel faktorler tek basina yeterli olmamaktadir.
Dolayistyla Cizelge 3.1 de belirtilen orgiitsel bazi sorumluluklarin yani sira bireyin de
tikenmisligi Onlemede alabilecegi bir takim oOnlemler bulunmaktadir. Genel anlamda
bireyin kisisel hayatinin diizenli olmasi, degisikliklere a¢ik olmasi ve kisisel gelisimin
gerekliliginin  6neminin vurguladigi yukaridaki tabloda; tlikenmislikle miicadele
yontemlerinin en basinda bireyin gercekten kendini taniyor olmasi ve tiikkenmislik

yasadiginin ya da esiginde oldugunun farkindaligina sahip olmasi gelmektedir.
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4. BOLUM

4. DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKISI

Literatiirde var olan ¢aligmalar incelendiginde duygusal emek davranislarinin en

olumsuz sonucunun tiikenmislik oldugu goriilmektedir.

Brotheridge ve Grandey’e gore (2002) duygusal emek; calisanlarin duygu yonetim
siirecinin, tiikenmislik seviyelerini Ongordiigii bireysel bir siire¢ olarak goriilebilir. Bu
ifadeye gore orgiitiin ¢alisanindan talep ettigi duygular ile bireyin kendi duygular1 arasinda
bir tutarsizligin ortaya c¢ikmasi ile stres dogmaktadir. Bu duygu g¢atigmalari stresin ve
devaminda tiikkenmisligin baglica tetikleyicisidir. Hochschild (1983) arastirmasinda,
calisanlarin 1s gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in duygularimi nasil ydnetmeleri
gerektigini derinlemesine ve yiizeysel davranis bi¢imleri ile agiklamistir (Brotheridge ve

Grandey, 2002:19).

Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan yapilan, tilkenmisligin olas1 oldugu islerin
duygusal 6zelliklerinin arastirildigi, hem duygusal emek hem de tiikenmislik literatiirtiniin
incelendigi caligmada calisanlarin oOrgiitsel amaglara uyabilmek i¢in duygu diizenleme

yoluna gitmeleri 6nerilmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002:19).

Hochschild bir bireyin; orgiitiin duygu gosterim kurallarina uzun siire uyarak, kendi
hislerinden farkli davranmasi, bireyi kendi duygularindan uzaklagtirmanin yani sira
baskalarinin duygularina da yabancilastirmaktadir. Hochschild bu durumu tiikenmisligin
duyarsizlasma boyutu ile iliskilendirmektedir. Calisanlar, gostermis olduklar1 duygusal
emek davraniglari sonucunda istedikleri sonuca ulasamazlarsa veya miisteriler tarafindan
begenilmediklerini fark ederlerse, biiyilik olasilikla tiikenmisligin diistik kisisel basar1 hissi
boyutunu yasayacaklardir. Bu ifadelere dayanarak duygusal emegin yiizeysel davranis

boyutunun, tiikkenmisligin {i¢ boyutu ile iliskili oldugu sdylenebilir (Eroglu, 2014:151).

Grandey (1999) duygusal emek davranig bigimlerinin tiikenmiglik alt boyutlar1 ile
dogru orantili oldugunu ve dolayisiyla duygusal emegin tiikenmislige yol agabilecegini
ifade etmektedir. Grandey’e gore yiizeysel davranig, duygusal tilkkenme ve duyarsizlagma ile
dogru orantili iken diisiik kisisel basar1 hissi ile ters orantilidir. Grandey’e goére (2003)
calisan bir bireyin duygusal emek davranist gosterimleri neticesinde tiikenmislik

yasamasinin iki nedeni vardir:
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¢ Yasanan duygusal celiskinin bireyde yaratig1 gerginlik hissi

e Bireyin kroniklesen rol yapma durumunun 6z kaynaklari tiiketmesidir (Yildirim ve

Erul, 2003:93).

Duygusal emek ve tikenmislik ile ilgili yapilmis bazi calismalarin sonuglari

asagidaki boliimde caligilmistir.

Kruml ve Geddes’in (2000:36) yaptig1 farkli sirketlerden servis calisanlarini
orneklem olarak kullandiklar1 calismada ise ylizeysel davranig ve duygusal tiikenme

arasinda pozitif bir iliskinin var oldugunu saptamislardir.

Chu’nun (2002) otel c¢alisanlar1 ile yaptigi c¢alisma sonucunda yiizeysel ve
derinlemesine davranis ile duygusal tiikkenmenin negatif yonlii bir iliskide oldugu

belirtilmistir (Kaya, 2014:62).

Brotheridge ve Grandey (2002:28) tarafindan Kanada’da iscilerin 6rneklem alindigi
calismasinda yiizeysel davranisin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile pozitif yonli bir
iliski i¢cinde oldugu; diisiik kisisel basar1 hissi ile ise negatif bir iliski i¢inde oldugu
belirlenmistir. Yazarlar ayn1 ¢alismalarinda, duygusal emek alt boyutu olan derinlemesine
davranis bicimi ile kisisel basar1 hissi arasinda ise pozitif yonlii bir iliski oldugunu

saptamislardir.

Grandey’in (2003: 92-93) {iniversitelerin idare asistanlar1 ise yapmis oldugu
calismada ise ylizeysel davranis ile duygusal tilkenme arasinda pozitif yonli bir iliskiye
rastlanmis; derinlemesine davranisin ise duygusal tiikkenme ile bir iliskisine rastlanmamustir.
Grandey’e gore bu ikinci ifadede yer alan iligkisizligin sebebi, bireyin derinlemesine
davranis bi¢imi igerisindeyken duygularini besleyip canli tuttugudur. Yazar bu durumun dis

etkenlere bagli oldugunu da belirtmistir.

Furnell (2008:92) tarafindan c¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin  6rneklem alindig
arastirmada ylizeysel davranis ve duygusal tiikkenme arasinda pozitif bir iliski; derinlemesine

davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda ise yine pozitif bir iligki oldugu saptanmigtir.

Koksel (2009:79) tarafindan doktorlar ile yapilan arastirma neticesinde ise, yiizeysel
davranis ile duyarsizlasma ve duygusal tiikenme arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya

cikmistir. Ancak yiizeysel davranig ve diisiik kisisel basar1 hissi arasinda herhangi bir

48



anlaml iliskiye rastlanmamistir. Derinlemesine davramisla tiikenmiglik duyarsizlasma
boyutu arasinda negatif yonlii bir iligski, fakat derin davranis ile tiikenmisligin diger

boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamastir.

Basim ve Begenirbag’in (2012:88) oOrneklemin Ogretmenler olarak belirlendigi
calismasinda, yiizeysel davranis arttikga duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin da arttigi
belirlenmis; derinlemesine davranis ile diisiik kisisel basar1 hissinin ise negatif anlaml bir

iligskiye sahip oldugu belirlenmistir.

Yildirim ve Erul’un (2013:96) saglik calisanlari ile yapmis oldugu calismada elde
ettigi bulguda ise duygusal emek davranisi ve tilkkenmislik arasinda anlamli pozitif bir iliski

vardir ifadesi yer almaktadir.

Eroglu (2014:157) tarafindan banka calisanlari ile yapilan arastirmada, ylizeysel
davranis ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma arasinda pozitif; derinlemesine davranis ile

diisiik kisisel basar hissi ile de yine pozitif yonlii bir iligkiye rastlanmistir.

Celik ve Topsakal (2016:211) tarafindan otel calisanlar1 ile yapilan calismada,
regresyon analiz sonuglarina gore, ylizeysel ve derinlemesine davranis ile is tatmini pozitif
iligkili iken; duygusal tiikenmislik ile negatif bir iligkiye sahiptir. Buna ragmen duygusal
emek boyutlari ile duygusal tiikkenmislik arasinda ortaya ¢ikan iliski ¢cok zayif diizeydedir.
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5. BOLUM
5. ARASTIRMA YONTEMI VE HIiPOTEZLER

5.1. Arastirma Tasarim

Duygusal emek ve tiikkenmislik kavramlari arasindaki iliskinin Sosyal Bilimler
alaninda incelendigi daha once yapilmis calismalar gézden gecirilerek, bu ¢alismalara ve tez
arastirma sorusuna bagli olarak ve daha sonra test etmek iizere arastirma hipotezleri
olusturulmustur. Olusturulan bu hipotezler bilimsel olarak test edilmeye hazir hale getirilmis
ve tez ¢aligmasi verileri toplanmistir. Daha sonra hipotezler test edilmis ve bulgulara yer
verilmistir. Bu yontem Sosyal Bilimler arastirmalarinda siklikla kullanilan Tiimdengelim
Yontemidir. Altunisik vd. gore (2010:36) bu yontem, 6zel hakkinda fikir sahibi olabilmek
icin genele bakilmasi esasina dayanan bir iliskilendirme yontemidir. Tam adi hypotetiko-

timdengelim yontemidir ve 20. YYda biiyiik oranda tiimevarim yonteminin yerini almistir.

Tez c¢aligmasinda; duygusal emek ve tiikenmislik degiskenleri arasindaki iligki
nesnellestirilebildigi, sayisal verilerle Olgiilebildigi i¢in nicel arastirma yaklasimi
kullanilmigtir. Duygusal emek ve tiikenmislik degiskenleri arasindaki iligkinin varligim
veya derecesini belirlemeyi amaglayan; bu degiskenlerin birlikte degisip degismedikleri,
birlikte degisim s6z konusu ise bunun nasil oldugunu aciklamay1 esas alan iligkisel tarama

modeli kullanilmistir (Karasar, 1984).
5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni, Ege Bolgesi’nde faal olan Canakkale, izmir, Aydin ve Mugla turist
rehberleri odalarina kayitli 3189 eylemli turist rehberidir. Bu sayiya her bir odanin resmi
internet sitelerinde mevcut olan rehber sayilar1 hesaplanarak ulasilmistir. Arastirmanin Ege
Bolgesi ile sinirlandirilmasinin sebebi; iilkemizde faaliyetlerini siirdiiren 13 adet Turist
Rehberleri Odalarinin 4’{iniin sadece Ege Bolgesi’nde bulunmasinin yani sira 6-8 ay hava
sicakliginin en az 20°C’nin iizerinde olmasi ile 6zellikle soguk Avrupa iilkelerinden gelen
turistlere cazip geliyor olmasi, 2800 km’nin {izerinde olan sahil uzunlugu ile oldukg¢a fazla
ve ¢esitli plaj olanaklar1 sunuyor olmasi, dogal ve kiiltiirel yapis1 dolayisiyla hem yerli hem
de yabanci turistlerin ilgi odagi olmasi ve oldukga kaliteli konaklama secenekleri sunmasi,

kurvaziyer gemilerin Ozellikle Ege limanlarini tercih etmeleri ile Tiirkiye’'nin turizm
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acisindan en yogun bolgelerinden biri olmasi ve tiim bunlarin turist rehberleri i¢in biiyiik bir

istihdam yaratiyor olmasidir.

Arastirma yapilirken her bir bireye ulagsmak miimkiin olmadigindan Ornekleme
yapilmasi uygun goriilmiistiir. Orneklem say1s1 belirlenirken zaman ve maliyet agisindan en
uygun yontem olan kolayda ornekleme yontemi uygulanmustir (Gen¢ vd., 2016). Bu
yontem; evreni olusturan ve ankete katilan tiim bireylerin drneklem kabul edilmesini esas
almaktadir. Bireylere en kolay sekilde ulasmanin en ideal yontem oldugu prensibine
dayanmaktadir. (Cetin, 2017). Orneklem biiyiikliigii belirlenirken, giiven diizeyi %95
olarak; giiven aralif1 ise 5 olarak alinmistir. Orneklem sayis1 belirlenirken kullanilan formiil

asagida verilmistir (Karatay, 2010).

N.t%.p.q

d2(N-1)+t2. p. q
N= Evrendeki birey sayisi.
n= Ornekleme almacak birey sayisi.
p= Incelenecek olayin goriiliis sikligi (olasiligy).
q= Incelenecek olayin goriilmeyis siklig1 (1-p).

t= Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda bulunan

teorik deger.

d= Olayn goriiliis sikligina gore yapilmak istenen + sapma olarak simgelenmistir.

Bu formiilde p ve q degerleri 0,5; t degeri 0,05 anlamlilik seviyesi i¢in 1,96;
ornekleme hatasi ise (d) 0,05 olarak alinmistir (Aydin, 2016).

Yukarida verilen degerlere gore formiil;

3189.1,96*.0,5. 0,5
n= = 342,95=343
0,052.(3189-1)+1,96. 0,5. 0,5

Yukarida agiklanan parametreler formiile uygulandiginda 6rneklem sayis1 343 olarak
hesaplanmaktadir. Ancak verilerin toplanmasi siirecinde ilk asamada turist rehberlerinin
anketleri, liye olduklar1 odalarin elektronik ortamlarinda doldurmalari saglanmistir. Bu

asamada geri donen analize uygun anket sayist 150 olmus ve gereken sayiya ulagsmak i¢in
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ikinci agsamada rehberlerin bir kisminin anketleri elden doldurmalar1 saglanmis; bir kismina
da elektronik platformlarda ulasilmistir. Bu asamada analize uygun olan 114 anket elde

edilmigstir. Analizler toplamda 264 rehberin doldurdugu anketlerle yapilmistir.
5.3. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Tez ¢alismasinda Duygusal Emek 6l¢egi ve Tiikkenmislik 6l¢egi olmak iizere iki
Olcek kullanilmis; dlgek ifadelerine ek olarak cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
gelir durumu, c¢aligsma sekli, mesleki tecriibe, rehberlik dili ve en ¢ok c¢alisilan miisterilerin

uyrugu degiskenleri de eklenmistir.
5.3.1. Duygusal Emek Olcegi

Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerini
dlgmek i¢in Chu ve Murmann (2006) tarafindan ABD’de gelistirilen Turizm Isletmelerinde
Duygusal Emek Olgegi, (Hospitality Emotional Labour Scale) kullanilmustir. Olgegin
orijinali 19 maddeden ve duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olmak iizere 2 boyuttan
olugmaktadir. 7’li likert tipinde olan bu dlgek, yine Chu ve Murmann’in (2006) ayni
calismasinda faktor analizleri sonucunda yiizeysel, samimi ve derinlemesine davranis olmak
iizere 3 boyuta ulastirilmistir. Chu ve Murmann’a gore (2006) samimi ve yiizeysel davranis,
duygusal uyumsuzlugu; derinlemesine davranis ise duygusal c¢aba boyutunu ifade

etmektedir.

Olgegin Tiirkge’ye uyarlanmasi Pala (2008) tarafindan yapilmistir. Olgegin gevirisi
yapilirken ilk uygulandig: iilkenin sosyo-Kkiiltiirel, dil ve anlam yapilar1 g6z oniine alinmig
ve iilkemizdeki turizm calisanlarinin sosyo-ekonomik ve kiiltiirel yapisina uygunlugunu
saglamak adma ol¢ekte bulunan ifadelerin kolay anlagilabilir olmasina 6zen gosterilmistir.
Olgegin cevirisi her iki dili de ¢ok iyi derecede bilen, her iki iilkede de yasanus ve kiiltiirel
farkliliklara hakim olan ii¢ 68retim iiyesinden olusan bir grup tarafindan yapilmistir (Pala,
2008:48). Tez ¢alismasinda bu 6lgegin orijinaline sadik kalinarak rehberlik hizmeti veren
kisilere uygun sekilde diizenlenmistir. Duygusal emek 6lgegi igerisinde bulunan ifadeler
1°den 7’ye kadar olmak iizere 1...Kesinlikle Katilmiyorum ve 7...Kesinlikle Katiliyorum
olarak degerlendirilmistir (Chu ve Murmann, 2006; Kaya ve Ozhan, 2012; Pala, 2008). Tez

calismasinda ise ifade sayis1 7°den 5’¢ indirilmistir.

Duygusal Emek Olgegi alt boyutlarinin icerdigi ifadelere 6rnek olarak;
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Yiizeysel Davranis: “Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek igin, sahte
yiiz ifadeleri takinirim”, “Turist memnuniyeti i¢in gergekten hissetmesem de numaradan hos

goriinmeye caligirim”.

Samimi Davranis: “Turistlere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gercekten
hissettiklerimle drtiisiir”, Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygular1 gergekten

hissederim”.

Derinlemesine  Davramig:  “Gergekten  hissetmedigim  (olumlu)  duygularn
davraniglarimda yansitmaya g¢alisirken, daha fazla ¢aba harcarim”, Turistlere gostermem

gereken olumlu duygulari yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim”.

Bu calismada Chu ve Murmann 6l¢eginin kullanilmasinin temel sebebi, s6z konusu
Olcegin otel hizmet sektoriindeki calisanlar ile olusturulmus olmasidir. Dolayisiyla turist
rehberleri de ¢ogunlukla, otel ¢alisanlarinda oldugu gibi miisteri ile yiiz yiize bir ¢alisma
sekli icerisindedirler. Olgek ifadelerinin meslege uygunlugu da bazi turist rehberlerinin

onayina sunulmus ve uyumlulugu konusunda bir kanaate varilmstir.
5.3.2. Tiikenmislik Ol¢egi

Calismada kullanilan Tiikenmiglik 6l¢egi, Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilmis ve Tiirkce’ye uyarlanmasi, gecerlilik ve giivenilirlik calismasi ise Ergin (1992)
tarafindan yapilmistir. 5°li likert tipinde olan bu 0Ol¢ek 22 sorudan olusmakta ve
duyarsizlasma, duygusal tilkenme ve kisisel basari olmak iizere 3 boyuttan olusmaktadir.
Olgek ifadeleri 1’den 5’ kadar 1...Hicbir Zaman ve 5...Her Zaman olmak iizere
derecelendirilmistir (Budak ve Strgevil, 2005; Sagh, 2011). Tiikenmislik ile ilgili bazi
calisma ve tanimlarda alt boyutlardan biri olan kisisel basar1 hissi; diisiik kisisel basar1 hissi
olarak tanimlanmaktadir. Ancak Glgekte sadece, kisisel basari hissi olarak yer aldigindan
degerlendirmeler yapilirken bu boyutun yiiksek puana sahip olmasi rehberler i¢in olumlu bir
durum olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Alt boyutlara ait 6lgek ifadelerine ornek

olarak;

Duygusal Tiikenme: “Isimden sogudugumu hissediyorum”, “is déniisii kendimi

ruhen tikkenmis hissediyorum”.

Duyarsizlasma: “Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim”,

“bu 1sin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum™.
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Kisisel Basar: “Insanlarla yakin bir c¢alismadan sonra kendimi canlanmis

29 <¢

hissederim”, “Cok seyler yapabilecek giicteyim”.

S6z konusu oOlcek, hizmet sektorii ile ilgili yapilmis olan birgok caligmada
kullanilmis olup; gecerlilik ve giivenilirligi bircok calismada sinanmis ve bu tez ¢aligmasina

da uygun olarak degerlendirilmistir.
5.4. Verilerin Toplanmasi

Tez calismasinda, Chu ve Murmann (2006) tarafindan gelistirilen Turizm
Isletmelerinde Duygusal Emek Olcegi ve Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen
Tiikenmislik Olgegi kullanilmistir. Anketlerin dagitimi1 ve veri toplama asamasinda IZRO
(Izmir Turist Rehberleri Odas1) ve ATRO (Aydin Turist Rehberleri Odas1) yéneticileri ile
goriisiilerek, anketlerin iiyelerin her birine elektronik posta ile ulagtirilmasini saglamislardir.
MURO (Mugla Turist Rehberleri Odasi) ve CARO (Canakkale Turist Rehberleri Odast)
iiyelerinin sosyal paylasim platformlarina da elektronik posta ile anket formu gonderilmistir.
Bu asamada geri donen anket sayist 152 olmus; bunlarin 2 tanesi analize uygun goriilmemis
ve aragtirmaya dahil edilmemistir. Dolayisiyla ilk asamada analize uygun 150 adet anket
elde edilmistir. Ikinci asamada ise sahsim tarafindan taninan rehberlere ve onlarin
tanidiklarina bizzat ulasilmis ve anketleri doldurmalar1 saglanmistir. Bu asamada anketler
ulagilan 180 rehberin bir kismina elden, biiyiik bir kismina ise elektronik ortamda ve sosyal
medya iizerinden ulastirilmistir. Sonug olarak geri donen anket sayist 132 olmus, ancak
bunlarin 18’1 analize uygun goriilmemis ve sadece 114 tanesi analize uygun goriilerek
arastirmaya dahil edilmistir. Sonug olarak, toplamda analize tabi tutulan anket sayis1 264
olmustur. Arastirmada yapilan analizlerde SPSS 18 (Statistical Package for Social Sciences)

paket programi kullanilmustir.

Elde edilen anketlerin katilimcilar tarafindan doldurulmasinda goniilliiliik esast s6z
konusu olmus; katilimeilarin ¢gogu bu ¢alismay1 mesleki sorunlarin bazilarina ¢éziim olacak
nitelikte bir ¢calisma olarak degerlendirmistir. Baz1 rehberlere de telefon yoluyla ulasilarak
bilgilendirme yapilmis, anketleri elektronik ortamda doldurmalar1 saglanmistir. Rehberler
tarafindan anketlere arastirmanin basinda 6n goriilen sayida doniisiin olmamasinin sebepleri
ise; llke turizminde ve turist sayisinda genel bir diisiisiin s6z konusu olmasi ve oda
yoneticilerinden alinan bilgilere gore 2016 itibar1 ile eylemli turist rehberleri sayisinda ciddi

bir diislisiin yasanmis oldugunun saptanmasidir.
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Tez ¢alismasinda anket tekniginin kullanilmasi, zaman ve maliyet agisindan avantaj
saglamis; 2017 yilinin Ocak ve Mart aylar1 arasinda veri toplama asamasi sona ermistir. Kig
donemi olmasi1 ve bir¢ok turist rehberinin mesleki faaliyetlerini bitirmis olmalar1 anketleri
doldurmaya yeterli zaman ayirmalarini saglamistir. Turist rehberligi odalarinin gerek sosyal
medya gerek ortak paylasim platformlarinin bulunmasi ¢evrimig¢i olarak katilimcilara

ulagilmasini kolaylagtirmistir.
5.5. Arastirma Hipotezleri

Turizm hizmet sektoriinde, turistlerle ¢ogunlukla yiiz yiize bir iletisim sekli
igerisinde bulunan turist rehberlerinin duygusal bir emek sarf etmelerinin tiikenmislige yol
acabilecegi varsayimindan yola ¢ikarak; bu tez c¢alismasinda Ege Bolgesi’nde faaliyet
gosteren turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emek davraniglart ve tiilkenmislik

diizeyleri arasindaki iligkiyi saptamak amag edinilmistir.

[fade edilen amaca ulasmak icin, cesitli sektorlerde ve o6zellikle turizm hizmet
sektoriinde yapilmis olan duygusal emek ve tiikkenmislik konularini igeren arastirmalarin

sonucunda elde edilmis olan verilere dayanarak hipotezler olusturulmus ve test edilmistir.

5.5.1. Demografik Ozelliklerin Duygusal Emek Boyutlar1 Uzerindeki Etkilerine fliskin
Kurulan Hipotezler

Demografik o6zelliklerin Duygusal Emek boyutlar1 iizerinde etkili olabilecegi
varsayimi, literatiirde var olan c¢aligmalar temel alinarak yapilmistir. Buna 6rnek olarak
Hochschild (2003) ve Grandey (2000) tarafindan yapilan ¢alismalarda kadinlarin erkeklere
gore duygu yoOnetimini daha iyi yaptiklar1 belirtilmektedir. Kruml ve Geddes (2000) ise
demografik degiskenlerden yas ile ilgili ¢alisanlarin ilerleyen yaslarda daha fazla
derinlemesine davranig sergilediklerini ileri siirmiistiir. Bu ifadelerden yola ¢ikarak diger
demografik degiskenlerin de duygusal emek davranislarimi etkileyebilecegi varsayilmis ve

asagidaki hipotezler kurulmustur.

H1: Duygusal Emek ile cinsiyet arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farklilasma vardir.

H1la: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.
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H1b: Samimi Davranis alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.

Hlc: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilagma vardir.

H1d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel acidan

anlamli bir farklilasma vardir.

H2: Duygusal Emek ile yas arasinda istatistiksel acidan anlamh bir farkhilasma

vardir.

H2a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel acidan anlamli bir

farklilagsma vardir.

H2b: Samimi Davranis alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.

H2c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H2d: Duygularin Bastirilmas: alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamh

bir farklilasma vardir.

H3: Duygusal Emek ile egitim durumu arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farkhilasma vardir.

H3a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan

anlaml1 bir farklilagma vardir.

H3b: Samimi Davranis alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel acidan

anlaml1 bir farklilasma vardir.

H3c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilagma vardir.

H3d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilasma vardir.
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H4: Duygusal Emek ile medeni durum arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farkhlasma vardir.

H4a: Yiizeysel Davranig alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagsma vardir.

H4b: Samimi Davranis alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagsma vardir.

H4c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel

acidan anlaml bir farklilagma vardir.

H4d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel

ac¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

HS: Duygusal Emek ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farklhilasma vardir.

HS5a: Yiizeysel Davranig alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilasma vardir.

H5b: Samimi Davranig alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagma vardir.

HS5c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilasma vardir.

H5d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agcidan

anlamli bir farklilagma vardir.

H6: Duygusal Emek ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farkhilagsma vardir.

Hé6a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagma vardir.

H6b: Samimi Davranis alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan

anlamh bir farklilasma vardir.
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Hé6c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilasma vardir.

H6d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel

acidan anlaml bir farklilagsma vardir.

H7: Duygusal Emek ile calisma sekli arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farkhlasma vardir.

H7a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile calisma sekli arasinda istatistiksel agidan

anlaml1 bir farklilagma vardir.

H7b: Samimi Davranig alt boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel acidan

anlaml1 bir farklilagsma vardir.

H7c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile ¢aligsma sekli arasinda istatistiksel agidan

anlaml1 bir farklilagma vardir.

H7d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel acidan

anlaml1 bir farklilasma vardir.

5.5.2. Demografik Ozelliklerin Tiikenmislik ve Boyutlar1 Uzerindeki Etkilerine Iliskin

Kurulan Hipotezler

Tez ¢alismasimin ikinci bolimiinde de deginildigi gibi Maslach vd. (2001)
calismasinda geng ¢alisanlarin, 30-40 yas {istii calisanlardan daha fazla tiikenme yasadigini
bildirmektedir. Ayni c¢alismada gen¢ calisanlarin yine de kariyerlerinin basinda
duyabilecekleri gelecek kaygisindan dolay: tiikkenme yasayabilecekleri ifade edilmektedir.
Demografik degiskenlerden cinsiyetle ilgili ise Maslach ve Jackson (1981) ve Budak ve
Siirgevil (2005) kadinlarin erkeklere oranla daha fazla tiikenme yasadigi vurgulanmistir. Bu
ifadelerden yola ¢ikarak diger demografik degiskenlerin de tilkenmislik boyutlar1 {izerinde

etkili olabilecegi varsayimi1 yapilmis ve asagidaki hipotezler kurulmustur.

H8: Tiikenmislik ile cinsiyet arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farkhlasma vardir.

HS8a: Duygusal Tiikenme boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.
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H8b: Duyarsizlasma boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir

farklilagsma vardir.

HS8c: Kisisel Basar1 boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.

H9: Tiikenmislik ile yas arasinda istatistiksel acidan anlamh bir farkhlagsma

vardir.

H9a: Duygusal Tiilkenme boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.

H9b: Duyarsizlasma boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.

HO9c: Kisisel Basart boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.

H10: Tikenmislik ile egitim durumu arasinda istatistiksel a¢cidan anlamh bir

farkhilagsma vardir.

Hl10a: Duygusal Tiikenme boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagma vardir.

H10b: Duyarsizlagsma boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H10c: Kisisel Basar1 boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H11: Tiikenmislik ile medeni durum arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farkhilagsma vardir.

Hl1la: Duygusal Tiikenme boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagma vardir.

H11b: Duyarsizlagma boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.
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Hllc: Kisisel Basar1 boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H12: Tiikenmislik ile gelir durumu arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farkhlasma vardir.

H12a: Duygusal Tiikkenme boyutu ile gelir durumu arasinda istatistiksel acidan

anlamli bir farklilasma vardir.

H12b: Duyarsizlagsma boyutu ile gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamh

bir farklilagsma vardir.

H12c: Kisisel Basar1 boyutu ile gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.

H13: Tiikenmislik ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farklilasma vardir.

H13a: Duygusal Tiikenme boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan

anlaml1 bir farklilasma vardir.

H13b: Duyarsizlagsma boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilasma vardir.

H13c: Kisisel Basar1 boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilasma vardir.

H14: Tiikenmislik ile cahiyma sekli arasinda istatistiksel acidan anlamh bir

farklilasma vardir.

H14a: Duygusal Tiikenme boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel acidan

anlaml1 bir farklilasma vardir.

H14b: Duyarsizlasma boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilasma vardir.

H14c: Kisisel Basar1 boyutu ile ¢calisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.
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5.5.3. Katilmcilarin Cahstig1 Miisterilerin Uyruklarinin Duygusal Emek ve Boyutlar:
Uzerindeki Etkilerine iliskin Kurulan Hipotezler

Turist rehberleri farkl kiiltlirlere, dinlere, beklentilere, farkli diinya goriislerine vb.
bircok farkliliga sahip degiskeni i¢inde barindiran gruplarla ¢alismakta olan turizm hizmet
personelidirler. Dolayisiyla farkli uyruklara gore duygusal emegin farkli boyutlarimi

sergilemeleri olasidir ifadesi temel alinarak agagidaki hipotezler kurulmustur.

H15: Duygusal Emek ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel acidan anlaml bir farklhilasma vardir.

H15a: Yizeysel Davranis alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H15b: Samimi Davranis alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H15c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H15d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Tirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H16: Duygusal Emek ile Ingiltere uyruklu miisterilerle calisma durumu

arasinda istatistiksel acidan anlamh bir farkhlasma vardir.

Hl6a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢aligma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H16b: Samimi Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu

arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

H16c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H16d: Duygularm Bastirilmasi alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.
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H17: Duygusal Emek ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢cahisma durumu

arasinda istatistiksel acidan anlamh bir farkhlagsma vardir.

H17a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H17b: Samimi Davranis alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle c¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H17c¢: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H17d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H18: Duygusal Emek ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel acidan anlaml bir farklhilasma vardir.

Hl18a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle g¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H18b: Samimi Davranig alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H18c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H18d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H19: Duygusal Emek ile Fransa uyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhlagsma vardir.

H19a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H19b: Samimi Davranis alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.
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H19c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H19d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle c¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H20: Duygusal Emek ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhilasma vardir.

H20a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢aligma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H20b: Samimi Davranis alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H20c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle c¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H20d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H21: Duygusal Emek ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farklilasma vardir.

H21a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

H21b: Samimi Davranis alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H2Ic: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H21d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.
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5.5.4. Katihmcilarin Cahstigi Miisterilerin Uyruklarmin Tiikenmislik ve Boyutlar

Uzerindeki Etkilerine iliskin Kurulan Hipotezler

Tez calismasinin bu boliimiinde farkli kiiltiirlere, dinlere, beklentilere, farkli diinya
goriislerine vb. bir¢ok farkliliga sahip gruplarla calismanin; duygusal emek davranislarini
etkileyebilecegi ve dolayisiyla bu farkli duygusal emek davraniglarinin da tiikkenmislik
boyutlar1 iizerinde etkili olabilecegi varsaymmi temel alinarak asagidaki hipotezler

kurulmustur.

H22: Tiikenmislik ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhilasma vardir.

H22a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H22b: Duyarsizlagma boyutu ile Tirkiye uyruklu misterilerle calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H22c: Kisisel Basar1 boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H23: Tiikenmislik ile ingiltere uyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhilasma vardir.

H23a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H23b: Duyarsizlasma boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle galisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H23c: Kisisel Basar1 boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H24: Tiikenmislik ile Almanya uyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farklhilasma vardir.

H24a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.
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H24b: Duyarsizlasma boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

H24c: Kisisel Basari boyutu ile Almanya uyruklu misterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H2S5: Tiikenmislik ile Hindistan uyruklu miisterilerle calisjma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhilasma vardir.

H25a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢aligma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H25b: Duyarsizlasma boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H25¢: Kisisel Basar1 boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H26: Tiikenmislik ile Fransa uyruklu miisterilerle cahyma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhlasma vardir.

H26a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H26b: Duyarsizlasma boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle c¢alisma durumu

arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

H26c: Kisisel Bagar1 boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H27: Tiikenmislik ile Latin uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhlasma vardir.

H27a: Duygusal Tiikkenme boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H27b: Duyarsizlasma boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.
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H27c: Kisisel Basar1 boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H28: Tiikenmislik ile ABD uyruklu miisterilerle caliyma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamh bir farkhilasma vardir.

H28a: Duygusal Tiikenme boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H28b: Duyarsizlasma boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H28c: Kisisel Basar1 boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlaml1 bir farklilasma vardir.
5.5.5. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkilerine iliskin Kurulan Hipotezler

Duygusal Emek ve tiikenmislik iligkisi Sosyal Bilimlerde birgok calismaya konu
edilmistir. Bu caligmalarin biiylik ¢ogunlugunda duygusal emek boyutlarinin tilkenmislik
boyutlarini pozitif yonlii etkiledigi bulgularina rastlanmis ve bu tez ¢alismasinda da benzer
iligkilerin bulunabilecegi varsayimi yapilmis; hipotezler de bu dogrultuda kurulmustur
(Kruml ve Geddes, 2000; Chu, 2002; Grandey, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002;
Furnell, 2008; Celik ve Topsakal, 2016).

Tez calismasinin temel climlesi olan “Ege Bolgesinde Faaliyet Gosteren Turist
rehberlerinde Duygusal Emek boyutlarimin Tiikenmislik boyutlar: iizerinde etkisi var

midir?” sorusuna ¢oziim bulmaya yonelik hipotezler asagidaki gibi kurulmustur.

H-29: Duygusal Emek ile Tiikenmislik arasinda istatistiksel acidan anlamh ve

pozitif yonlii bir iliski vardir.

H29a: Yiizeysel Davranis boyutu ile Duygusal Tiikkenme boyutu arasinda pozitif

yonli anlamli bir iliski vardir.

H29b: Yiizeysel Davranis boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonli

anlamli iliski vardir.
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H29c: Yiizeysel Davranis boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda negatif yonlii

anlaml iligski vardir.

H29d: Samimi Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda negatif

yonlii anlamli iligki vardir.

H29¢: Samimi Davranis boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonli

anlamli iligki vardir.

H29f: Samimi Davranis boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda pozitif yonli

anlamli iligki vardir.

H29g: Derinlemesine Davranig boyutu ile Duygusal Tiikkenme boyutu arasinda

pozitif yonlii anlaml1 iligki vardir.

H29h: Derinlemesine Davranig boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif

yonlii anlaml iliski vardir.

H29i: Derinlemesine Davranis boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda negatif

yoOnlii anlaml iligki vardir.

H29j: Duygularin Bastirilmasi boyutu ile Duygusal Tiikkenme boyutu arasinda pozitif

yonli anlaml iliski vardir.

H29k: Duygularin Bastirilmas1 boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif

yoOnlii anlamli iligki vardir.

H291: Duygularin Bastirilmast boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda negatif

yonli anlamli iliski vardir
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6. BOLUM
6. ANALIZLER VE BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, frekans analizleri neticesinde katilimcilara ait demografik
veri dagilimlarina tablolar halinde yer verilmistir. Literatiirde var olan farkli meslek
gruplariyla yapilan ¢aligmalarin gogunda duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi demografik
degiskenlere gore farklilik gosterdiginden ve sahip oldugum deneyim ve izlenimlerden yola
cikarak rehberlerin de ozellikle gelir durumu, yas ve mesleki tecriibeye gore sergiledikleri
duygusal emek davranislar1 ve tilkenmislik durumlarmin farklilasacagi varsayimi
yapilmistir. Demografik farkliliklarin yani sira; turist rehberlerinin zamanlariin ¢ogunu,
birbirinden kiiltiirel ve etik olarak farkli olan milletlerle gec¢irmelerinden dolayi, duygusal
emek ve tilkenmislik durumlarinin da rehberlik dili ve dolayisiyla galisilan miisterilerin
uyruklarma gore farklilik gosterecegi varsayilmistir. Bu sebepten, katilimcilarin rehberlik
dili ve calisilan misterilerin uyruklarina gore dagilimlarina ve duygusal emek ve
tilkkenmislik alt faktorleri ve 6l¢ek geneliyle karsilastirilarak yapilan testler neticesinde elde
edilen verilere de yer verilmistir. Rehberlik dili ve calisilan miisterilerin uyruklari
konusunda, turist rehberlerinin biiyiikk c¢ogunlugunun birden fazla dil ve uyrukla
calismalarindan ve dolayisiyla Olgekte birden fazla secenek isaretlemis olmalarindan
kaynakli olarak her bir dil igin “rehberlik dili”’; “rehberlik dili degil” ve her bir uyruk i¢in
ise “calistyorum”; “calismiyorum” ifadelerine yer verilmistir. Yapilan analizler sirasinda
s6z konusu uyruklarla c¢alisan katilimcilar, ¢alismayanlarla karsilastirilmig ve elde edilen
veriler, olusturulmus olan dagilim tablolarmin altinda raporlastirilmistir. Analizlerde yer

alan uyruklarda en fazla ¢alisilanlar esas alinmstir.

Aragtirma sirasinda kullanilan duygusal emek ve tiikenmislik Olgeklerine faktor
analizleri yapilmis, uygunluk testleri ve ifadelerin dagilimlarina, faktor yiikleri ile birlikte
tablolar halinde calismanin bu boliimiinde yer verilmistir. Ancak 6lgeklerde yer alan bazi
ifadelerin faktor yiliklenme degerlerinin 0,40dan kiiciik olmasi ve bazilarimin da capraz
yuklenmeleri dolayisiyla bu ifadeler Glgekten ¢ikarilmis ve bunlarin agiklayici olmasi
amaciyla Olceklerin orijinal maddelerine de bu bdliimde yer verilmistir. Elde edilen
bulgularin yer aldig1 bu boliimiin sonunda, turist rehberlerinde duygusal emek- tiikenmislik

iliskisi ve alt boyutlar arasi iligkiler yer almaktadir.
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6.1. Katihhmeilarin Demografik Bulgular

Tez calismasi kapsaminda Orneklemin demografik yapisini ortaya koymak igin

frekans analizi yapilmis ve elde edilen veriler ylizde tablosu olarak bu bdliimde yer almistir.

Cizelge 6.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Simif Say1 (N) Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 168 63,6
Kadin 96 36,4
24 ve alt1 10 3,8
25-34 116 43,9
Yas 35-45 62 23,5
46-54 49 18,6
55-64 23 8,7
65 ve lizeri 4 15
Ca Evli 143 54,2
Medeni Hal Bekar 121 45,8
Lise 4 15
ool On Lisans 40 15,2
Egitim Durumu 750 207 78,4
Yiiksek Lisans ve Doktora 13 4.9
1500 ve alt1 43 16,3
1501-2500 120 45,5
Gelir 2501-3500 74 28,0
3501-4500 19 7,2
4501 ve uizeri 8 3,0
. Bolgesel Eylemli 26 9,8
Calisma Sekli | = 0 Eylyemli 238 90,2
1 Yildan az 6 2,3
2-5 Y1l 40 15,2
Teeriibe 6-10 Y1l 87 33,0
11-15 Yil 64 242
16-20 Yil 49 18,6
21 Y1l ve tizeri 18 6,8

Calisma kapsamindaki bireylerin cinsiyetlere gore dagilimi incelendiginde
%63,6’smin (168 kisi) erkek, %36,4’iniin (96 kisi) kadin oldugu tespit edilmistir.
Bireylerin yaslara gore dagilimlarina bakildiginda %3.8’inin (10 kisi) 24 ve alti, %
43.9’unun (116 kisi) 25-34 yas araliginda, % 23.5’inin (62 kisi) 35-45 yas araliginda, %
18.6’s1n1n (49 kisi) 46-54 yas araliginda, % 8.7’sinin (23 kisi) 55-64 yas araliginda ve %
1.5’inin (4 kisi) 65 yas ve tlizeri oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde bireylerin medeni
hallerine gore dagilimlarina bakildiginda % 54,2’lik (143 kisi) kisminin evli, geriye kalan %
45,811k (121 kisi) kisminin bekar oldugu gorilmiistiir.

Calisma kapsamindaki bireylerin egitim durumlarina gore dagilimlar1 yukaridaki

cizelgeye yansitilmistir. Buna gore bireylerin % 1,5’inin (4 kisi) lise, % 15,2’sinin (40 kisi)
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on lisans, % 78,4 liniin (207 kisi) lisans, % 4,9’unun (13 kisi) ise yiiksek lisans veya doktora

mezunu oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan rehberlerin gelirlerine bakildiginda; %16,3 {iniin (43 kisi) 1500
TL ve alti, %45,5’inin (120 kisi) 1501-2500 TL, %28’inin (74 kisi) 2501-3500 TL,
%7,2’sinin (19 kisi) 3501-4500 TL, %3’iiniin (8 kisi) ise 4501 TL ve {lizeri gelire sahip
oldugu belirlenmistir. Calisma kapsamindaki rehberlerin mesleki tecriibeleri incelendiginde
%2,3’lintlin (6 kisi) 1 yildan az, %15,2’sinin (40 kisi) 2-5 yil, %33 {liniin (87 kisi) 6-10 yil,
%24,2’sinin (64 kisi) 11-15 y1l, %18,6’sin1n (49 kisi) 16-20 y1l, %6,8’inin (18 kisi) 21 y1l ve

tizeri mesleki deneyime sahip oldugu goriilmiistiir.

Aragtirma kapsamindaki bireylerin %9,8’inin (26 kisi) bolgesel eylemli, geriye kalan
%90,2’sinin (238 kisi) ise iilkesel eylemli ¢alistiklar1 tespit edilmistir.

6.2. Katihmcilarin Rehberlik Dillerine Gore Dagilimim1 Gosteren Bulgular

Cizelge 6.2. Katilimeilarin Rehberlik Dillerine Gore Dagilim

Degiskenler Rehberlik Dili Rehberlik Dili Degil
N % N %

Ingilizce 197 74.6 67 254
Almanca 55 20.8 209 79.2
Hollandaca 33 12.5 231 87.5
Fransizca 37 14.0 227 86.0
Rusca 15 5.7 249 94.3
Ispanyolca 38 14.4 226 85.6
Portekizce 24 9.1 240 90.9
Cince 12 45 252 95.5
Diger (italyanca, Romence, Malayca) 3 1.2 261 98.8

Calisma kapsamindaki 264 rehbere rehberlik dilleri sorulmus, alinan yanitlar
yukaridaki ¢izelgeye yansitilmistir. Buna goére %74,6’lik biiylik bir kismimin (197 kisi)
rehberlik dillerinden en az birinin Ingilizce oldugu goriilmiistiir. Bu dili %20,8’lik (55 kisi)
oranla Almanca, %14,4’liikk (38 kisi) oranla Ispanyolca ve %14’liik oranla (37 Kisi)
Fransizca dilleri takip etmektedir.
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6.3. Katihmeilarin En Cok Cahistig1 Miisterilerin Uyruklarina Gore Dagilimim

Gosteren Bulgular

Cizelge 6.3. Katilimcilarin En Cok Calistig1 Miisterilerin Uyruklarima Gore Dagilimi

. Calisiyorum Calismiyorum
Degiskenler N % N %

Tiirkiye 101 38.3 163 61.7
Ingiltere 104 39.4 160 60.6
Almanya 41 15.5 223 84.5
Fransa 25 9.5 239 90.5
Hindistan 48 18.2 216 81.8
Latin Ulkeleri 41 15.5 223 84.5
Hollanda 28 10.6 236 89.4
Cin 19 7.2 245 92.8
ABD 74 28.0 190 72.0
Diger(Endonezya, Kore, Rusya,

Avusturalya, Malezya, Romanya) 15 57 249 94.3

Ankete katilan rehberlere en c¢ok calistiklar miisterilerin uyrugu sorulmus, alinan
yanitlar yukaridaki ¢izelgeye yansitilmistir. Buna gore en c¢ok calisilanlar %39,4°lik (104
kisi) oranla Ingiltere uyruklu miisteriler olmustur. Bunu %38,3’liik (101 kisi) oranla Tiirkiye
uyruklu, %28’lik (74 kisi) oranla ABD uyruklu, %18,2’lik (48 kisi) oranla Hindistan
uyruklu ve %15,5’lik (41’er kisi) oranlarla Latin ve Almanya uyruklu miisteriler takip
etmektedir.

6.4. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

Cizelge 6.4. Duygusal Emek Olgeginin Faktdr Analizi Uygunluk Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,820
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi- Square 1894,401
df 171
Sig. 0,000

Faktor analizinin uygunlugunun belirlenmesinde Kaiser-Meyer-Olkin katsayisinin

0,50den biiyiik olmas1 dikkate alinmistir.

Yapilan faktor analizleri sonucunda ilk olarak toplam varyansin % 50,193 {inii
aciklayan 5 boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmig ancak yliklenme degerleri 0,40°dan kiigiik olan
ve c¢apraz yiiklenen 3. 14. 15. ve 18. maddeler 6l¢ekten c¢ikarilmigtir. Faktor analizlerine
kalan 15 madde dikkate alinarak devam edilmis ve yiikleri 1,0dan biiyiik olan 4 ayr1 faktor
elde edilmistir. Bu 4 boyutun toplam varyansi1 agiklama ylizdesi 64,962 olarak
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belirlenmistir. Ilk boyut toplam varyansmn % 33,149’unu; ikinci boyut % 14,429’unu;
ticiincii boyut % 9,499’unu ve dordiincii boyut % 7,886’ s1n1 agiklamaktadir.

Birinci boyut, hissedilen gercek duygular1 gostermeden yansitilan davranig seklini
ifade ettigi i¢in “yiizeysel davranis” (Chu ve Murmann, 2006); ikinci boyut, ¢alisanlarin
hissettikleri gercek duygular1 bastirmaya calistiklarini ifade eden maddeler igerdigi igin
“duygularin bastirilmas1” (Pala ve Siirgevil, 2016); iiclincii boyut, isletme tarafindan
belirlenen duygularin sergilenebilmesi adina i¢sel duygularin degistirilmesi ¢abasini ifade
ettigi icin “derinlemesine davranis” ve dordiincii boyut ise ¢alisanlarin dogal duygulart ile is
yerinin beklentileri arasinda fark olmadigi durumlarda ortaya ¢ikan “samimimi davranis”
boyutudur (Chu ve Murmann, 2006). Cizelge 7’de duygusal emek boyutlar1 ve igerdigi

maddeler verilmistir.

Cizelge 6.5. Duygusal Emek Faktorleri

.. Faktor Aciklanan | -
Faktorler Yiikleri Varyans Oz Deger
Faktor 1: Yiizeysel Davranig 33,149 4,972
2. Turist memnuniyeti i¢in ger¢ekten hissetmesem de ,788
numaradan hog goriinmeye ¢aligirim.
4.Turist beklentilerini kargilayabilmek i¢in her tiirlii rolii , 126
yaparim (her sekle girerim).
5.Isimin gerektirdigi olumlu duygulari yansitabilmek igin, ,7136
sahte yiiz ifadeleri takinirim. 734
6.Turistlere  yansittigtm  (hos)  duygular  gercekten
hissetmedigim duygulardir. ,710
8.Turistlerle olan iligkilerimde aldatici iyi tavirlar sergilerim.
9Turistlere  yansitmam  gereken  (olumlu)  duygulan ,755
sergileyebilmek i¢in gergek hislerimi degistiririm. ,629
13.Turistlerle iligkilerim etkilesim igermez, sadece (mekanik
bir sekilde) isimi yaparim. ,7129
19.Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulan
davranislarimda yansitmaya calisirken, daha fazla ¢aba
harcarim.
Faktor.2: Duygularin Bastirilmasi 14,429 2,164
7.Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli ,663
(olumlu) davranabilirim.
10.Turistlerle yiiz ylize g¢alisirken, isletmemin gdstermemi ,693
istedigi belli bagh duygu ve tavirlar1 yansitmaya ¢aligirim.
12.Turist iligkilerinde olumsuz duygularimi gdstermeme ,781
konusunda basariliyimdir.
Faktor.3: Derinlemesine Davranig 9,499 1,425
16.Calismaya baglarken genelde kendime “bugiin giizel bir ,879
giin olacak™ derim.
17.Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri ,919
diistintirtim.
Faktor.4: Samimi Davranig 7,886 , 1183
1.Turistlere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gercekten 184
hissettiklerimle ortiisiir.
11.1simi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygulari 714
gercekten hissederim.
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Duygusal Emek Olgeginde toplam varyansin en yiiksek boyutunu agiklayan ve 8
maddeden olusan faktor 1, yiizeysel davranig boyutudur (% 33,149). Ortaya ¢ikan bu
sonucla, turist rehberlerinin mesleklerinin icrasi sirasinda turistlerle olan iletisimlerinde
kendi duygularin1 daha ¢ok gizleyip jest ve mimiklerle yilizeysel davranis gosterdikleri
ortaya c¢ikmistir. Bu da turist rehberliginde duygusal emek alt boyutlarinda ylizeysel
davranisin 0nemini gostermektedir. Bulgulara gdre derinlemesine ve samimi davranisa
kiyasla rehberlerin en ¢ok sergiledikleri davranis tiirii yilizeysel davranig olarak

belirlenmistir.

3 maddeden olusan faktor 2 ise toplam varyansin % 14,429’unu agiklamakta ve bu
boyuta dahil olan rehberlerin ger¢ek duygularini bastirma ¢abasi i¢erisinde olduklarini ifade
etmektedir. Duygularin bastirilmasi alt boyutu, bu c¢aligmada esas alinmis olan Chu ve
Murmann, (2006) tarafindan gelistirilen duygusal emek Olcegi alt boyutlarinda yer
almamaktadir. Arastirma yontemi bolimiinde de belirtildigi gibi orijinal Olgegin alt
boyutlar1 yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranig boyutlar1 olarak 3 baslikta
degerlendirilmistir. Ancak bu calismanin faktdr analizleri neticesinde ise 4 anlamli boyut
ortaya ¢ikmistir. Grandey (1999), Pala ve Siirgevil (2016), Durgut ve Kahya (2015)
arastirmalarinda yapmis olduklar1 benzer c¢alismalarda elde ettikleri faktdr analizleri
sonuclarina gore duygularin bastirilmasi alt boyutu literatiire gecirilmis ve igeriginde
mevcut olan ifadeler bu calismadaki ifadelerle es deger anlama sahip oldugu goriilmiistiir.

Dolayisiyla faktor 2, duygularin bastirilmasi alt boyutu olarak degerlendirilmistir.

Toplam varyansin % 9,499’unu aciklayan derinlemesine davranis alt boyutu 2
madde barindirmakta ve turist rehberligi mesleginde derinlemesine davramisin da

oneminden bahsedilmektedir.

Samimi davranis ise ortaya ¢ikan dordiincii faktor olarak, ¢alismada yerini almig ve
toplam varyansin % 7,886’sim agiklayarak en diistik deger yiikiine sahip alt faktér oldugu

belirlenmistir.

Cizelgeye bakildiginda yiizeysel davranig faktorii altinda bulunan 9. ve
19.maddelerin literatiire ve orijinal Olgege gore (Chu ve Murmann, 2006) derinlemesine
davramis faktorii altinda calisildigi goriilmektedir. Ancak bu ifadelerin turist rehberligi
mesleginde farkli algilanmasi da anlasilabilir bir durumdur; zira s6z konusu maddelere

bakildiginda yiizeysel davranist1 da igeren gercek duygularin gizlenmesi anlamini
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barindirmaktadir. Literatiirde turizm alaninda benzer faktor analizlerinde de bu calismada

ortaya cikan sonuglara paralellik gdsteren sonuglar mevcuttur (Pala, 2008; Kaya ve Ozhan,

2012).

Cizelge 6.6. Duygusal Emek Olgegi Maddeleri

1. Turistlere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gergcekten hissettiklerimle ortiisiir.

2. Turist memnuniyeti i¢in gergekten hissetmesem de numaradan hos goriinmeye ¢aligirim.

3.Gergekten nasil hissediyorsam o duygular turistlere yansitirim.

4. Turist beklentilerini karsilayabilmek i¢in her tiirlii rolii yaparim (her sekle girerim).

5. Isimin gerektirdigi olumlu duygulari yansitabilmek igin, sahte yiiz ifadeleri takinirim.

6. Turistlere yansittigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim duygulardir.

7. Turistlerle olan iligkilerimde aldatici iyi tavirlar sergilerim.

8. Turistlere yansitmam gereken (olumlu) duygular sergileyebilmek icin gergek hislerimi degistiririm.

9. Turistlerle yiiz ylize ¢alisirken, isletmemin gostermemi istedigi belli basli duygu ve tavirlart
yansitmaya c¢aligirim.

10. Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygular1 gercekten hissederim.

11. Turist iliskilerinde olumsuz duygularimi gostermeme konusunda basariliyimdir.

12. Turistlerle iligkilerim etkilesim igermez, sadece (mekanik bir sekilde) isimi yaparim.

13. Turistlere géstermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim.

14. Turistlere hizmet sunarken ger¢ek duygularimi (daha ¢ok olumsuz) gizlemeliyim.

15. Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim.

16. Caligmaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diigiiniiriim.

17. Turistlerle iliskilerimde gdstermem gereken (olumlu) duygular: her seferinde yasamaya calisirim.

18. Caligirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) davranabilirim.

19. Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulart davraniglarimda yansitmaya calisirken, daha fazla
¢aba harcarim.

6.5. Tiikenmislik Ol¢egi Faktor Analizi

Cizelge 6.7. Tiikenmislik Olgeginin Faktdr Analizi Uygunluk Testi Sonugclari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,931

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi- Square 3772,452
Df 210
Sig. 0,000

Faktor analizinin uygunlugunun belirlenmesinde Kaiser-Meyer-Olkin katsayisinin

0,50°den biiyiik olmasi dikkate alinmistir.
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Cizelge 6.8. Tiikkenmislik Faktorleri

.. Faktor Aciklanan s o
Faktorler Yiikleri Varyans Oz Deger
Faktor 1: Duygusal Tiikkenme 44,864 8,973
1.Isimden sogudugumu hissediyorum. ,786
2.1s doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum. ,803
3.Sabah  kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum. 847
8.Yaptigim igten yildigim (tiikendigimi) hissediyorum. ,823
9.Yaptigim ig sayesinde insanlarin yasamina katkida
bulunduguma inantyorum. -,654
11.Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum. ,647
13.Isimin beni kisitladigini hissediyorum. ,679
17.Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir 827
hava yaratirim.
18.Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi ,816
canlanmis hissederim.
20.Y olun sonuna geldigimi hissediyorum. ,653
21.Isimdeki  duygusal sorunlara  serinkanlilikla ,663
yaklagirim.
Faktor.2: Duyarsizlasma 9,369 1,874
5.Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan 197
degillermis gibi davrandigimu fark ediyorum.
14.Isimde ¢ok fazla calistigim hissediyorum. ,632
15.0sim geregi karsilasigim insanlara ne oldugu ,733
umurumda degil.
16.Dogrudan dogruya insanlarla ¢aligmak bende ¢ok ,633
fazla stres yaratiyor.
22.Isim  geregi  karsilasigim  insanlarin  bazi ,675
problemlerini sanki ben yaratmisim gibi davrandiklarin
hissediyorum.
Faktor.3: Kisisel Basari 8,432 1,686
41sim geregi karsilagtigim insanlarin ne hissettigini ,686
hemen anlarim.
7.Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en ,558
uygun ¢oziim yollarini bulurum.
12.Cok seyler yapabilecek giicteyim. ,591
19.Bu iste bir¢ok kayda deger basari elde ettim. ,678

Yapilan faktor analizlerinde ilk etapta toplam varyansin % 62,425’ini aciklayan 3
faktor ortaya ¢ikmig ancak 0,40’1n altinda yiik degerine sahip olan ve ¢apraz yiiklenen 6. ve
10. maddeler d6lgekten ¢ikarilmistir. Faktor analizlerinin ikinci etabinda ise toplam varyansin

%62,664 linii aciklayan 3 faktorlii bir yap1 elde edilmistir.

Birinci faktoriin, toplam varyansin % 44,864’linli aciklayan “duygusal tilkenme”
oldugu ortaya ¢ikmis ve turist rehberlerinin tliikenmislik alt boyutlarindan duygusal
tikenmeyi daha fazla yasadig1 belirlenmistir. ikinci faktdr, % 9,369’luk varyans orani ile
“duyarsizlasma”; tiglincii faktor ise toplam varyansin % 8,432’sini agiklayan “kisisel basari
hissidir” (Maslach ve Jackson, 1981; Budak ve Siirgevil, 2005; Sacl, 2011). Bu verilerden
yola ¢ikarak turist rehberlerinin tiikenmislik alt boyutlarindan en fazla duygusal tiikenmeyi

yasadiklari ifade edilebilir.
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Tikenmislik faktor analizleri tablosuna bakildiginda duygusal tiilkenme boyutu
altinda bulunan 9. 17. 18. ve 21. maddelerin literatiire gore (Maslach ve Jackson, 1981;
Budak wve Siirgevil, 2005; Sagli, 2011) kisisel basar1 boyutu altinda bulundugu
goriilmektedir. Turist rehberlerinin bu ifadeleri diisiik kisisel basar1 olarak algiladiklari ve
bu hissin duygusal tiikenme olarak algilandig1 diistiniilebilir. Bunun digsinda 11. maddenin
de literatiire gore duyarsizlasma boyutu altinda iken bu ¢alismada duygusal tiikenme altinda
yer aldig1 goriilmiistiir. S6z konusu maddenin igerdigi anlam turist rehberligi mesleginde
algilanis bicimindeki farklilik anlasilir kabul edilebilir. Literatiirde de tiikenmislik Slgcegi
tizerinde yapilan faktor analizlerinde benzer sonuglar mevcuttur (Galanakis vd., 2009; Kim
ve Ji, 2009; Jody vd., 2008; Kokkinos, 2006; Yildirim ve igerli, 2010; Beckstead, 2002).

Ikinci faktér olan duyarsizlasma boyutu altinda ise yukaridaki ifadelere benzer
sekilde 14. ve 16. ifadelerin literatiirdeki ¢cogu c¢alisma ve orijinal dlgege gore duygusal
tilkkenme altinda degerlendirildigi goriilmektedir. Isin gerektirdigi bu algi farkliliklarinin
yine anlagilabilir oldugu literatiirde yapilmis benzer faktor analizleri sonuglar ile agiklanip
kabul edilebilir (Galanakis vd., 2009; Kokkinos, 2006; Yildirim ve Icerli, 2010; Beckstead,
2002; Chao vd.,2011).

Cizelge 6.9. Tiikenmislik Olgegi Maddeleri

. Isimden sogudugumu hissediyorum.

. Is déniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

. Sabah kalkigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum.

. Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

. Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum.
. Biitiin giin insanlarla ugragmak benim igin gergekten ¢ok yipratici.

. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢dziim yollarini bulurum.
. Yaptigim isten yildigimi (tiikendigimi) hissediyorum.

9. Yaptigim is sayesinde insanlarin yagamina katkida bulunduguma inantyorum.

10. Bu iste ¢aligmaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim.

11. Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

12. Cok seyler yapabilecek giigteyim.

13. Isimin beni kisitladigini hissediyorum.

14. Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum

15. Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor.

17. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.

18. Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis hissederim.

19. Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim.

20. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21. Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim.

22. Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmisim gibi davrandiklarini
hissediyorum.

R [(QA[AN| N | B[R
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6.6. Duygusal Emek Olgegi ve Alt Boyutlarmin Tanimlayici Ortalama Istatistik

Degerleri

Tez caligsmasinin bu boliimiinde, katilimcilar tarafindan ankete verilen cevaplarin
ortalama degerlerine, duygusal emek olgegi ve alt boyutlar1 siniflandirilarak yer verilmistir.
Asagidaki ¢izelgede, olgek geneli ve her bir alt boyuta dair verilen cevaplarin ortalama
degerleri yer almaktadir. Elde edilen ve asagidaki cizelgede belirtilen verilerden yola
¢ikarak turist rehberlerinin duygusal emek davraniglarini ne diizeyde sergilediklerini bulmak

amaglanmustir.

Cizelge 6.10. Duygusal Emek Olgegi ve Alt Boyutlarinin Tanimlayici Ortalama Istatistik Degerleri

N Ortalama Standart Sapma
Duygusal Emek Olgegi 264 3,6301 ,51208
Yiizeysel Davranig 264 3,2486 ,81786
Duygularin Bastirilmasi 264 4,0265 ,57380
Derinlemesine Davranis 264 45114 ,62570
Samimi Davranig 264 3,6799 72752

Yukaridaki ¢izelgeye gore duygusal emek Olgeginden elde edilen ortalama deger
3,6301 olarak goriilmektedir. Buna gore katilimci turist rehberlerinin duygusal emek
davranis diizeylerinin ortalama bir degere sahip oldugu kabul edilebilir. Bu veri, tez
calismasinin basinda yapilan turist rehberlerinin mesleklerinin icrasi sirasinda duygusal

emek sergiledikleri varsayimini dogrular niteliktedir.

Yiizeysel davranis alt boyutunun ise g¢izelgede ortalama degeri 3,2486 olarak
goriilmektedir. S6z konusu veriye dayanarak, katilimci turist rehberlerinin yiizeysel davranis

boyutunu nispeten yiiksek oranda sergiledikleri ifade edilebilir.

Cizelgede, duygularin bastirilmasi alt boyutu ile ilgili verilere gore, ortalama deger
4,0265 degeri nispeten yiiksek bir deger olarak kabul edilebilir ve bu ifadeye gore
katilimcilarin turistlerle olan iletisimleri ve bilgi aktarimlar1 sirasinda kendi duygularimi

bastirip farkli duygular yansitmaya cabaladiklar1 sdylenebilir.

Samimi davranis boyutundan elde edilen ortalama deger 3,6799 olarak
goriilmektedir. Bu degerin nispeten yiiksek oldugu kabul edilebilir ve turist rehberlerinin

davraniglarinda samimi boyutun varliginin 6neminden soz edilebilir.

Yukaridaki ¢izelgeye gore, duygusal emek boyutlarimin i¢inde en yiliksek degere

sahip olan derinlemesine davranis boyutudur. S6z konusu boyutun ortalama degeri ise
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4,5114 olarak goriilmektedir. Bu ifadeye gore turist rehberligi mesleginin icrasi sirasinda
derinlemesine davranis sergilemenin olduk¢a Onemli oldugu kabul edilebilir. Turist
rehberleri kendilerinden beklenen davraniglari hissetmek i¢in bir biiylik bir ¢aba igerisine

girmektedirler. Bu davranis sekli, rehberlik mesleginin dogasina ¢ok da aykir1 degildir.

6.7. Tiikenmislik Olcegi ve Alt Boyutlarnin Tamimlayicr Ortalama Istatistik

Degerleri

Tez caligmasinin bu boliimiinde tiikenmislik 6lgeginden ve alt boyutlarindan alinan
puanlarin ortalama degerleri temel alinarak turist rehberlerinin tilkenmislik diizeylerini ne

boyutta yasadiklarini ortaya ¢ikarmak amaclanmistir.

Cizelge 6.11. Tiikenmislik Olgegi ve Alt Boyutlarinin Tanimlayici Ortalama Istatistik Degerleri

N Ortalama Standart Sapma
Tiikenmislik Olcegi 264 3,0778 42660
Duygusal Tiikenme 264 3,0541 45158
Duyarsizlagma 264 2,4462 ,96074
Kisisel Basari 264 3,9328 ,56932

Yukaridaki cizelgeye gore, tiikenmislik Olgeginin genelinin ortalama puaninin
3,0778 olmasi, katilimer turist rehberlerinin genel olarak tiikenmisligi orta diizeyde

yasadiklarii gostermektedir.

Duygusal tiikenme boyutunun ortalama degeri 3,0541’°dir. Elde edilen bu veriye gore
Olgek genelinde oldugu gibi katilimcilarin duygusal tiikenmeyi de ortalama seviyelerde

yasadiklari ifade edilebilir.

Duyarsizlasma boyutunda gore ortalama deger ise 2,4462 olarak goriilmektedir. Bu
veriden yola ¢ikarak turist rehberlerinin meslek faaliyetleri sirasinda ortalama diizeyin biraz

altinda duyarsizlasma yasadiklar1 soylenebilir.

Katilimer turist rehberlerinin hissettikleri kisisel basar1 boyutunun ortalama puani
3,9328 olarak goriilmektedir. Buna gore rehberlerin hissettikleri kisisel basar1 diizeyleri

ortalamanin biraz tizeri diizeydedir.
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6.8. Duygusal Emek ve Demografik Degiskenler Arasi Iliskileri Gosteren

Bulgular ve Hipotezlerin Testi

Calismanin bu boliimiinde, duygusal emek ve demografik degiskenler arasi iligkiler
incelenirken, dncelikle s6z konusu degiskenler arasinda kurulan hipotezlere yer verilmis;
ardindan veri analizi ¢izelgeleri gosterilmistir. Analizler neticesinde elde edilen bulgulara

dayanarak her bir alt boliim, arastirma hipotezlerinin test edilmesi ile sonlanmustir.

Faktor analizleri neticesinde dort boyutlu olarak degerlendirilen duygusal emek
davranislarinin, katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gdsterecegi varsayimi
yapilmis ve bu dogrultuda elde edilen verilere bu boliimde yer verilmistir. Ankete katilan
bireylerin ¢alisma kapsaminda uygulanan duygusal emek oOlgegi ve alt boyutlarindan
aldiklar1 ortalama puanlarin demografik 6zelliklerine gore farklilasip farklilasmadiginin
tespit edilmesi i¢in Tek YoOnlii Varyans Analizi (ANOVA) veya Bagimsiz iki grup T-testi
uygulanmistir. Karsilastirilan grup sayisinin iki oldugu durumda T-testi; ikiden fazla olmasi
durumunda ise varyans analizi tekniginden yararlanilmigtir. Varyans analizi sonucunda
gruplar arasinda farklilik oldugu tespit edildiginde, farkli gruplarin belirlenmesi i¢in Tukey
Coklu Karsilastirma Yonteminden yararlanilmistir. Tukey testi sonucunda elde edilen
farkliliklar ortalamalarin yanina harfler ile belirtilmistir. Grup ortalamalar1 yanindaki ayn
harfler gruplar arasinda fark olmadigini, farkli harfler ise gruplarin birbirlerinden farkli

olduklarini belirtmektedir.
6.8.1. Duygusal Emek ve Cinsiyet iliskisini Gosteren Bulgular

Tez caligmasinin bu boliimiinde 6ncelikle kurulan hipotezlere yer verilmis; ardindan
da soz konusu hipotezler veriler 1s1ginda test edilmistir. Duygusal Emek ve cinsiyet

arasindaki iligkiyi saptamaya yonelik kurulan hipotezler su sekildedir;

H-1: Duygusal Emek ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma

vardir.

H-1a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H-1b: Samimi Davranis alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.
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H-1c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan

anlaml1 bir farklilagsma vardir.

H-1d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilagma vardir.

Cizelge 6.12. Duygusal Emek ve Cinsiyet Iligkisi

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

Cinsiyet N Ortalama T Sd p
Erkek 168 3.2589
Kadin 96 3.2305 0.272 262 0.786
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Cinsiyet N Ortalama T Sd p
Erkek 168 4.0060
Kadm 96 4.0625 -0.770 262 0.442
Derinlemesine Davranis Alt Boyutu

Cinsiyet N Ortalama T Sd p
Erkek 168 4.4464
Kadmn 96 46250 -2.248 262 0.025
Samimi Davramis Alt Boyutu

Cinsiyet N Ortalama T Sd P
Erkek 168 3.7024
Kadm 96 3.6406 0.663 262 0.508
Duygusal Emek Olcegi

Cinsiyet N Ortalama T Sd P
Erkek 168 3.6258
Kadm 96 36375 -0.178 262 0.859

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt 6lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin cinsiyete gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-

testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar yukaridaki tabloya yansitilmistir.

Yapilan T-testi sonucunda 'Derinlemesine Davramis Alt Boyutunda p<0.05
oldugundan bireylerin bu alt 6l¢ekten aldiklart puanlarin cinsiyete gore ¢ok biiylik olmasa
da farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir (t= -2.248 p= 0.025). Buna gore kadin
rehberlerin daha fazla derinlemesine davranis sergiledikleri sdylenebilir. Diger alt
boyutlarda ve dl¢egin genelinde p>0.05 oldugundan alinan puanlarin cinsiyete gore farklilik

gostermedigi sonucuna varilmistir.
Hipotezlerin Testi

Test edilen hipotezlerden “Derinlemesine Davranis alt boyutu ile cinsiyet arasinda

istatistiksel ag¢idan anlaml bir farklilasma vardw” seklinde ifade edilen H-1c alt hipotezi
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kabul edilmis olup; ana hipotez H-1 dahil olmak tizere H-la, H-1b, H-1d hipotezleri
reddedilmistir.

6.8.2. Duygusal Emek ve Yas Iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt olgeklerinden
aldiklar1 puanlarin yasa gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in tek faktorlii varyans
analizi (ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuglar asagidaki tabloya yansitilmstir.
Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-2: Duygusal Emek ile yas arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilagsma

vardir.

H-2a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilasma vardir.

H-2b: Samimi Davranis alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.

H-2c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H-2d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

Cizelge 6.13. Duygusal Emek ve Yas Iliskisi

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu
Varyasyon Kareler Kareler
Yas N o Kaynaklari Toplam B4 Ortalamasi F P

24 ve alti 10 3.56 Gruplar Arasi 6.245 5 1.249
25-34 116 3.14 | Grup i¢i 169.676 258 0.658
35-45 62 3.33 | Genel 175.921 263
46-54 49 3.40 18991 0095
55-64 23 3.26
65 ve lizeri 4 2.50
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Varyasyon Kareler Kareler
Yas N ort Kaynaklar Toplam Stk Ortalamasi F P
24 ve alt1 10 4.20 Gruplar Arast 2.992 5 0.598
25-34 116 3.97 | Grupigi 83.600 258 0.324
35-45 62 4.09 | Genel 86.592 263
46-54 49 4.16 1847 0.104
55-64 23 3.88
65 ve lizeri 4 3.58
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Cizelge 6.13. Duygusal Emek ve Yas iliskisi (Devamr)

Derinlemesine Davranis Alt Boyutu
Varyasyon Kareler Kareler
Yas N Ol Kaynaklari Toplan 22 Ortalamasi F P
24 ve alti 10 4.60 | Gruplar Arasi 2.429 5 0.486
25-34 116 459 | Grupi¢i 100.537 258 0.390
35-45 62 4.37 Genel 102.966 263
46-54 49 4.53 1.247 1 0.288
55-64 23 4.39
65 ve lizeri 4 4.63
Samimi Davranmis Alt Boyutu
Varyasyon Kareler Kareler
Yas N oI Kaynaklari Toplam 347 Ortalamasi F P
24 ve alt1 10 4.05 Gruplar Arasi 3.834 5 0.767
25-34 116 3.73 | Grup igi 135.370 258 0.525
35-45 62 3.60 | Genel 139.204 263
46-54 49 3.68 1461 10203
55-64 23 3.41
65 ve lizeri 4 3.88
Duygusal Emek Olgegi
Varyasyon Kareler Kareler
Yas X Ol Kaynaklari Toplan 32 Ortalamasi 3 i
24 ve alt1 10 3.89 Gruplar Arasi 2.599 5 0.520
25-34 116 3.58 | Grupici 66.367 258 0.257
35-45 62 3.66 | Genel 68.966 263
46-54 49 3.74 2.021 1 0.076
55-64 23 3.56
65ve iizeri 4 3.18

Yapilan ANOVA Testi sonucunda duygusal emek olcegi ve tiim alt dlgekleri icin

p>0.05 oldugundan alinan puanlarin yasa gore farklilik gostermedigi belirlenmistir.
Hipotezlerin Testi
Elde edilen verilere gore test edilen hipotezlerin tiimii reddedilmistir.

6.8.3. Duygusal Emek ve Egitim Durumu iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt dlgeklerinden
aldiklar1 puanlarin egitim durumuna gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in tek
faktorlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuclar asagidaki cizelgeye

yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-3: Duygusal Emek ile egitim durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir

farklilagsma vardir.
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H-3a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilasma vardir.

H-3b: Samimi Davranis alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagsma vardir.

H-3c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel

agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-3d: Duygularin Bastirilmas: alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel

acidan anlaml bir farklilagma vardir.

Cizelge 6.14. Duygusal Emek ve Egitim Durumu iliskisi

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu
el Varyasyon Kareler Kareler
Egitim X Olng Kaynaklarn | Toplam 32 Ortalamasi h i
Lise 4 3.72A | Gruplar Arasi 5.486 3 1.829
On Lisans | 40 3.48AB | Grup i¢i 170.436 260 0.656
Llfans 207 3.17B Genel 175.921 263 2790 | 0.041
Yiksek
Lisans ve | 13 3.56AB
Doktora
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler
Egitim N ort. Kaynaklar1 | Toplam Stk Ortalamasi F P
Lise 4 3.92 Gruplar Arasi 0.846 3 0.282
On Lisans | 40 4.06 Grup ici 85.746 260 0.330
Llfans 207 4.01 Genel 86.592 263 0.855 | 0.465
Yiiksek
Lisans ve | 13 4.26
Doktora
Derinlemesine Davrams Alt Boyutu
e Varyasyon Kareler Kareler
Egitim N Ol Kaynaklarn | Toplami S Ortalamasi F P
Lise 4 4.00 Gruplar Arasi 2.143 3 0.714
On Lisans | 40 4.38 Grup i¢i 100.823 260 0.388
Llfans 207 4.55 Genel 102.966 263 1842 | 0140
Yiksek
Lisans ve | 13 4.46
Doktora
Samimi Davrams Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler
Egitim N ort. Kaynaklar1 | Toplam Stk Ortalamasi F P
Lise 4 4.25B Gruplar Arast 8.139 3 2.713
On Lisans | 40 3.53B Grup i¢i 131.065 260 0.504
Llfans 207 3.66B Genel 139.204 263 5382 | 0.001
Yiiksek
Lisans ve | 13 4.35A
Doktora
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Cizelge 6.14. Duygusal Emek ve Egitim Durumu Iliskisi (Devami)

Duygusal Emek Olgegi
el Varyasyon Kareler Kareler

Egitim N O Kaynaklar1 | Toplami ) Ortalamasi F P
Lise 4 3.87 Gruplar Arasi 2.036 3 0.679
On Lisans | 40 3.72 Grup i¢i 66.930 260 0.257
Llfans 207 3.59 Genel 68.966 263 2637 | 0.051
Yiksek
Lisans ve | 13 3.92
Doktora

Yapilan ANOVA Testi sonucunda yiizeysel davranis ve samimi davranig alt
boyutlarindan alinan puanlarin egitim durumlarma gore farklilastigi sonucuna varilmistir
(p<0.05). Buna ragmen yas degiskenlerinden elde edilen puanlarin birbirine yakinligindan
yola ¢ikarak egitim durumu ne olursa olsun rehberlerin yiizeysel davranig gosterdikleri
ortaya c¢cikmistir. Samimi davranis sergileyen rehberlerin ise daha cok yiiksek lisans ve

doktora mezunlari oldugu belirlenmistir.

Diger alt boyutlarda ve dlgegin genelinden alinan puanlarin ise egitim durumlarina

gore farklilik géstermedigi sonucunca varilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Elde edilen verilere gore test edilen hipotezlerden “Yiizeysel Davranis alt boyutu ile
egitim durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilagsma vardir” seklinde ifade
edilen H-3a ve “Samimi Davranis alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel a¢idan
anlaml bir farklilagsma vardw” seklinde ifade edilen H-3b hipotezleri kabul edilmis; H-3,
H-3c ve H-3d hipotezleri reddedilmistir.

6.8.4. Duygusal Emek ve Medeni Durum Iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt dlgeklerinden
aldiklar1 puanlarin medeni duruma gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz
T-testi” uygulanmig, elde edilen sonuclar asagidaki tabloya yansitilmistir. Kurulan

hipotezler su sekildedir;

H-4: Duygusal Emek ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.
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H-4a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilasma vardir.

H-4b: Samimi Davranis alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilagsma vardir.

H-4c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel

agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-4d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel

acidan anlaml bir farklilagma vardir.

Cizelge 6.15. Duygusal Emek ve Medeni Durum [liskisi

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu
DalSeLl N Ortalama T sd p
Durum
Evli 143 3.2351
Bekar 121 3.2645 0-290 262 0.772
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu
IEEL] N Ortalama T sd p
Durum
Evli 143 4.0373
Bekar 121 4.0138 0.331 262 0.741
Derinlemesine Davramis Alt Boyutu
hLEeEil N Ortalama T sd p
Durum
Evli 143 4.5140
Bekar 121 4.5083 0.074 262 0.941
Samimi Davranis Alt Boyutu
hlSeL N Ortalama T sd p
Durum
Evli 143 3.7552
Bekar 121 3.5909 1837 262 0.067
Duygusal Emek Olcegi
5B N Ortalama T sd p
Durum
Evli 143 3.6354
Bekar 121 3.6237 0.185 262 0.853

Yapilan T-testi sonucunda gerek alt dlgeklerden gerekse dlgegin genelinden alinan

Hipotezlerin Testi

puanlarin medeni duruma gore farklilasmadig1 sonucuna varilmistir (p>0.05).

Elde edilen verilere gére medeni durumla ilgili tiim hipotezler reddedilmistir.
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6.8.5. Duygusal Emek ve Gelir Durumu fliskisi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt 6lgeklerinden
aldiklart puanlarin gelir durumuna goére degisip degismediginin belirlenmesi igin tek
faktorlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuglar asagidaki tabloya

yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-5: Duygusal Emek ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel acidan anlamli bir

farklilasma vardir.

H-5a: Yiizeysel Davranig alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilagma vardir.

H-5b: Samimi Davranis alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilasma vardir.

H-5c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilagma vardir.

H-5d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.16. Duygusal Emek ve Gelir Durumu Iliskisi

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

. Varyasyon Kareler Kareler
7 N ort. Kaynaklar1 | Toplam Bl Ortalamasi F P
1500 vealt | 43 | 303 | Cruplr 3.289 4 0.822
Arasi
1501-2500 120 3.25 | Grupigi 172.633 259 0.667
2501-3500 74 3.31 | Genel 175.921 263 1.234 | 0.297
3501-4500 19 3.37
4501 ve 8 | 355
uzerl
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler
el N o Kaynaklar1 | Toplami B4 Ortalamasi F P
1500 vealts | 43 | 388 |CrUPR 1.627 4 0.407
Arasi
1501-2500 120 4.03 | Grup ici 84.966 259 0.328
2501-3500 74 411 | Genel 86.592 263 1.240 | 0.295
3501-4500 19 3.96
4501 ve 8 4.08

uzeri
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Cizelge 6.16. Duygusal Emek ve Gelir Durumu iliskisi (Devamr)

Derinlemesine Davramis Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler
s N ort Kaynaklar1 | Toplam ek Ortalamasi F P
Gruplar
1500 ve alti | 43 | 4.47A 4.771 4 1.193
Arasi
1501-2500 120 | 4.60A | Grup ici 98.194 259 0.379
2501-3500 74 | 4.53A | Genel 102.966 263 3.146 | 0.015
3501-4500 19 | 4.26AB
4501 ve 8 | 3.94B
lizeri
Samimi Davrams Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler
ey N s Kaynaklar1 | Toplam St Ortalamasi F P
1500 vealtn | 43 | 371 | Cruplr 2213 4 0.553
Arasi
1501-2500 120 3.68 | Grupigi 136.990 259 0.529
2501-3500 74 3.60 | Genel 139.204 263 1.046 | 0.384
3501-4500 19 3.76
4501 ve 8 | 413
uzeri
Duygusal Emek Olcegi
. Varyasyon Kareler Kareler
el N oI Kaynaklar1 | Toplam 347 Ortalamasi F P
1500 vealts | 43 | 348 | CTUPI 1.293 4 0.323
Arasi
1501-2500 120 3.64 | Grupigi 67.673 259 0.261
2501-3500 74 3.67 | Genel 68.966 263 1.238 | 0.295
3501-4500 19 3.66
4501 ve 8 | 378
iizeri

Yapilan ANOVA Testi sonucunda derinlemesine davranig alt 6lgeginden alinan
puanlarin bireylerin gelir seviyelerine gore farklilastigi tespit edilmistir (p<0.05). 4501 TL
ve lizeri gelire sahip bireylerin 3500 TL ve alt1 gelire sahip bireylere oranla derinlemesine
davranis alt boyutundan aldiklar1 puan ortalamalar: istatistiksel olarak anlamli derecede
diistik bulunmustur. Diger alt dlgekler ve Olgegin genelinden alinan puanlarin bireylerin

gelir diizeylerine gore farklilagsmadigi sonucuna varilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Yapilan testler neticesinde sadece “Derinlemesine Davranis alt boyutu ile gelir
diizeyi arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilagsma vardr” seklinde ifade edilen H-

5c¢ hipotezi kabul edilmis; H-5, H-5a, H-5b, H-5d hipotezleri reddedilmistir.
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6.8.6. Duygusal Emek ve Mesleki Tecriibe iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt 6lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin mesleki tecriibeye gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in tek
faktorlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuclar asagidaki tabloya

yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-6: Duygusal Emek ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilasma vardir.

H-6a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilagma vardir.

H-6b: Samimi Davranis alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilasma vardir.

H-6¢: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel

acidan anlaml bir farklilagma vardir.

H-6d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.17. Duygusal Emek ve Mesleki Tecriibe Iliskisi

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

.. Varyasyon Kareler Kareler
esibE i ort Kayzak);arl Toplan e Ortalamasi 3 3
1 Yildan Az 6 | 356 |CrPl 3.895 5 0.779
Aras1

2-5 yil 40 3.04 Grup igi 172.026 258 0.667

6-10 yil 87 3.23 Genel 175.921 263 1.168 | 0.325
11-15 y1l 64 3.24

16-20 y1l 49 3.43

21 yil ve iizeri 18 3.24
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

.. Varyasyon Kareler Kareler
leciibe i O Kayzakzarl Toplam S Ortalamasi 3 -
1 Yildan Az 6 | 394 |CrUPl 0.809 5 0.162
Arasi

2-5 yil 40 4.03 Grup igi 85.783 258 0.332

6-10 yil 87 3.97 Genel 86.592 263 0.487 | 0.786
11-15 yil 64 411

16-20 yil 49 4,03

21 yil ve tizeri 18 4.02
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Cizelge 6.17. Duygusal Emek ve Mesleki Tecriibe liskisi (Devami)

Derinlemesine Davramis Alt Boyutu
.. Varyasyon Kareler Kareler
Tecriibe N ort Kayzak);arl Toplam ) Ortalamasi F P
| YildanAz |6 | 4.25 Gruplar 3.547 5 0.709
Arasi
2-5 yil 40 | 4.63 Grup i¢i 99.419 258 0.385
6-10 y1l 87 | 4.63 Genel 102.966 263 1.841 | 0.105
11-15 yil 64 | 441
16-20 yil 49 | 4.45
21 yil velizeri | 18 | 4.33
Samimi Davrams Alt Boyutu
.. Varyasyon | Kareler Kareler
Tecriibe N ort Kayzak{arl Toplam S Ortalamasi F P
Gruplar
1 Yildan Az 6 | 3.92AB 8.802 5 1.760
Arasi
2-5 yil 40 | 4.05A | Grupigi 130.401 258 0.505
6-10 y1l 87 | 3.61AB | Genel 139.204 263 3.483 | 0.005
11-15 y1l 64 | 3.48B
16-20 y1l 49 | 3.68AB
21 yil ve lizeri 18 | 3.78AB
Duygusal Emek Olcegi
. Varyasyon Kareler Kareler
Tecriibe N oI Kayzak);arl Toplami 5k Ortalamasi F P
1 Yildan Az 6 | 37g |Cruplr 0.683 5 0.137
Arasi
2-5 yil 40 3.59 Grup igi 68.283 258 0.265
6-10 y1l 87 3.62 Genel 68.966 263 0.516 | 0.764
11-15 y1l 64 3.60
16-20 y1l 49 3.72
21 yil ve lizeri | 18 3.61

Yapilan ANOVA Testi sonucunda samimi davranis alt boyutundan alinan puanlarin
mesleki tecriibeye gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0.05). Ortalama puanlar g6z
Online alinarak, 2-5 yil arast tecriibeye sahip rehberler samimi davranis1 en fazla
gosterenlerdir. Ancak buna ragmen yine de her tecriibbe grubunun da benzer seviyelerde
samimi davranis sergiledigi goriilmiistiir. Bu da rehberlik mesleginde her c¢alisanin
samimiyet duygusunu mesleki gereklilik olarak gérmesi diistiniilebilir. Diger alt boyutlar ve
6l¢egin genelinden alinan puanlarin ise mesleki tecriibeye gore farklilik gostermedigi tespit

edilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Bu veriler 15181nda test edilen hipotezlerden “Samimi Davranis alt boyutu ile mesleki
tecriibe arasinda istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-
6b hipotezi kabul edilmis olup; diger hipotezler H-6, H-6a, H-6¢, H-6d hipotezleri
reddedilmisgtir.
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6.8.7. Duygusal Emek ve Cahisma Sekli iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt 6lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin c¢alisma sekillerine gore degisip degismediginin belirlenmesi ig¢in
“Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar asagidaki tabloya yansitilmistir.

Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-7: Duygusal Emek ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilasma vardir.

H-7a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile calisma sekli arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilagma vardir.

H-7b: Samimi Davranis alt boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilasma vardir.

H-7c: Derinlemesine Davranig alt boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel

acidan anlaml bir farklilagma vardir.

H-7d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.18. Duygusal Emek ve Calisma Sekli Iliskisi

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

Calisma Sekli N Ortalama T sd p
Bolgesel Eylemli 26 3.3750
Ulkesel Eylemli 238 3.2348 0.830 262 0.408
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Calisma Sekli N Ortalama T sd p
Bolgesel Eylemli 26 3.8077
Ulkesel Eylemli 238 4.0504 2.061 262 0.040
Derinlemesine Davranis Alt Boyutu

Calisma Sekli N Ortalama T sd p
Bolgesel Eylemli 26 4.3654
Tliessl il 238 45273 1254 262 0.211
Samimi Davrams Alt Boyutu

Calisma Sekli N Ortalama T sd p
Bolgesel Eylemli 26 3.4615
Ulkesel Eylemli 238 3.7038 1617 262 0.107
Duygusal Emek Olcegi

Calisma Sekli N Ortalama T sd p
Bolgesel Eylemli 26 3.6051
Ulkesel Eylemli 238 3.6328 0.261 262 0.794
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Yapilan T-testi sonucunda Duygularin Bastirilmasi alt boyutundan alinan puanlarin
calisma sekline gore farklilik gosterdigi belirlenmistir (p<0.05). Buna gore iilkesel eylemli
calisma sekline sahip olan rehberler gercek duygularimi bastirma geregini daha fazla
hissetmektedirler. Diger alt 6l¢ekler ve olgegin genelinden alinan puanlarin ise ¢aligma

sekline gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Yapilan testlere gore, “Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile ¢calisma sekli arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardwr” seklinde ifade edilen H-7d hipotezi kabul
edilmistir. H-7, H7a, H-7b ve H-7¢ hipotezleri reddedilmistir.

6.9. Tiikenmislik ve Demografik Degiskenler Arasi iliski ve Hipotezlerin Testi

Calismanin bu bolimiinde tikkenmislik ve demografik degiskenler arasi iligkiler
incelenirken, oncelikle s6z konusu degiskenler arasinda kurulan hipotezlere yer verilmis;
ardindan veri analizi ¢izelgeleri gosterilmistir. Analizler neticesinde elde edilen bulgulara

dayanarak her bir alt boliim, aragtirma hipotezlerinin test edilmesi ile sonlanmuistir.

Tiikkenmigligin alt boyutlar1 olan Duygusal Tiikenme, Duyarsizlasma ve Kisisel
Basar1; bircok degiskene oOzellikle de demografik degiskenlere bagli olarak farklilik
gosterebilecegi varsayimindan yola ¢ikarak yapilan testler neticesinde elde edilen veriler ve
aciklamalara ve arastirma hipotezlerinin testlerine bu bdliimde yer verilmistir.
Tiikenmiglikle ilgili bulgular degerlendirilirken; tilkenmisligin alt boyutlarindan olan Kisisel
Basar1 hissinin yiiksek diizeyde olmasi, katilimer turist rehberleri icin olumlu bir durum

olarak algilanmalidir.

Ankete katilan bireylerin ¢aligma kapsaminda uygulanan tiikenmislik 6lgegi ve alt
boyutlarindan aldiklar1 ortalama puanlarin demografik O6zelliklerine gore farklilasip
farklilagsmadiginin tespit edilmesi i¢in Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) veya
Bagimsiz iki grup T-testi uygulanmistir. Karsilastirilan grup sayisinin iki oldugu durumda
T-testi; ikiden fazla olmasi durumunda ise varyans analizi tekniginden yararlanilmigtir.
Varyans analizi sonucunda gruplar arasinda farklilik oldugu tespit edildiginde, farkl
gruplarin belirlenmesi i¢in Tukey Coklu Karsilastirma Ydnteminden yararlanilmistir. Tukey

testi sonucunda elde edilen farkliliklar ortalamalarin yanina harfler ile belirtilmistir. Grup
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ortalamalar1 yanindaki aymi harfler gruplar arasinda fark olmadigini, farkli harfler ise

gruplarin birbirlerinden farkli olduklarini belirtmektedir.
6.9.1. Tiikenmislik ve Cinsiyet iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olgegi ve alt dlgeklerinden aldiklar:
puanlarin cinsiyete gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi”
uygulanmus, elde edilen sonuglar asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler ise

su sekildedir;

H-8: Tiikkenmislik ile cinsiyet arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma

vardir.

H-8a: Duygusal Tiikenme boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilasma vardir.

H-8b: Duyarsizlasma boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.

H-8c: Kisisel Basar1 boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilasma vardir.

Cizelge 6.19. Tiikenmislik ve Cinsiyet Iliskisi

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Cinsiyet N Ortalama T sd p
Erkek 168 2.8452
Kadm 9% 55028 2.521 262 0.012
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Cinsiyet N Ortalama T sd p
Erkek 168 2.5345
Kadm 9% 2 2017 1.987 262 0.048
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Cinsiyet N Ortalama T sd p
Erkek 168 2.0506
Kadm 9% 2 0964 -0.627 262 0.531
Tiikenmislik Olcegi

Cinsiyet N Ortalama T sd p
Erkek 168 2.6086
Kadm 9% > 4182 2.205 262 0.028

Yapilan T-testi sonucunda 'Kisisel Basari Alt Boyutunda' p>0.05 oldugundan
bireylerin bu alt dl¢ekten aldiklar1 puanlarin cinsiyete gore farklilik géstermedigi sonucuna

vartlmigtir (t=-0.627 p=0.531). Diger alt boyutlarda ve Olgegin genelinde p<0.05
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oldugundan aliman puanlarin cinsiyete gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir. Bu
ifadeye gore erkek rehberlerin kadinlara gore duyarsizlasma ve duygusal tiikenme boyutunu
daha fazla yasadiklar goriilmiistiir. Olcegin genelinde ise tiikenmisligin erkek rehberler

tarafindan daha fazla yasandig1 ortaya ¢ikmustir.
Hipotezlerin Testi

Elde edilen verilen 1s181nda olusturulan bu ifadelerden yol ¢ikarak, “Tiikenmislik ile
cinsiyet arasinda istatistiksel a¢idan anlamh bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen
H-8; “Duygusal Tiikenme boyutu ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilagsma vardir” seklinde ifade edilen H-8a; “Duyarsizlasma boyutu ile cinsiyet arasinda
istatistiksel a¢idan anlamli bir farkiilasma vardir” seklinde ifade edilen H-8b hipotezleri

kabul edilmistir. Kurulan hipotezlerin i¢inde yalnizca H-8c reddedilmistir.
6.9.2. Tiikenmislik ve Yas Iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olgegi ve alt 6lgeklerinden aldiklar:
puanlarin yasa gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in tek faktorlii varyans analizi
(ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuglar asagidaki ¢izelgeye yansitilmistir. Kurulan
hipotezler su sekildedir;

H-9: Tikenmislik ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-9a: Duygusal Tiikkenme boyutu ile yas arasinda istatistiksel acidan anlamli bir

farklilasma vardir.

H-9b: Duyarsizlagma boyutu ile yas arasinda istatistiksel ac¢idan anlamli bir

farklilagma vardir.

H-9c: Kisisel Basar1 boyutu ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilasma vardir.
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Cizelge 6.20. Tiikenmislik ve Yas Iliskisi

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu
Varyasyon Kareler Kareler
Yas N ort Kaynaklari Toplam ek Ortalamasi F P
24 ve alt1 10 | 1.88D | Gruplar Arasi 27.289 5 5.458
25-34 116 | 2.52BC | Grup igi 137.142 | 258 0.532
35-45 62 | 2.91AB | Genel 164.431 | 263
46-54 49 | 3.07AB 10:267'| 0.000
55-64 23 | 3.26A
65 ve lizeri 4 | 2.25CD
Duyarsizlasma Alt Boyutu
Varyasyon Kareler Kareler
Yas N ort Kaynaklari Toplanm Sl Ortalamasi F P
24 ve alti 10 1.94 | Gruplar Arasi 9.193 5 1.839
25-34 116 | 2.33 | Grupici 233.563 | 258 .905
35-45 62 251 | Genel 242.756 | 263
46-54 49 2.60 2031 0075
55-64 23 2.81
65 ve lizeri 4 2.10
Kisisel Basar1 Alt Boyutu
Varyasyon Kareler Kareler
Yas N ort Kaynaklari Toplami 347 Ortalamasi F P
24 ve alt1 10 1.98 Gruplar Arasi 3.209 5 .642
25-34 116 | 2.08 | Grupigi 82.035 | 258 .318
35-45 62 2.05 | Genel 85.244 | 263
4654 29 | 210 2018 1 0.076
55-64 23 2.20
65 ve lizeri 4 1.25
Tiikenmislik Olcegi
Varyasyon Kareler Kareler
Yas N ort Kaynaklari Toplami S Ortalamasi F P
24 ve alt1 10 | 1.92C | Gruplar Arasi 14.418 5 2.884
25-34 116 | 2.39BC | Grup igi 107.127 | 258 415
35-45 62 | 2.64AB | Genel 121.545 | 263
46-54 49 | 2.76AB 6.945 1 0.000
55-64 23 | 2.94A
65 ve lzeri 4 2.01C

Yapilan ANOVA Testi sonucunda Duygusal Tiikkenme alt boyutu ve Tiikenmislik
Olgeginin genelinde p<0.05 oldugundan alinan puanlarin yasa gére farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Duygusal Tiikenme alt boyutunda 35-45, 46-54 ve 55-64 yas arasi bireylerin
duygusal tiikkenme puanlar1 en yiliksek iken; 24 yas alti ve 65 yas {lizeri bireylerin
tilkenmislik puanlar1 en diisiik ¢ikmistir. Benzer sekilde tilkenmislik 6l¢eginin genelinden
aliman puanlar incelendiginde 35-45, 46-54 ve 55-64 yas arasi bireylerin tilkenmiglik
puanlar1 en yiiksek iken; 24 yas alt1, 25-34 ve 65 yas iizeri bireylerin tiikenmislik puanlar
diisiik ¢cikmistir. Duyarsizlasma ve Kisisel Basari alt boyutlarinda ise p>0.05 oldugundan

alinan puanlarin yasa gore farklilik gostermedigi belirlenmistir.
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Hipotezlerin Testi

Yapilan testlere gore, “Tiikenmislik ile yas arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilagsma vardr” seklinde ifade edilen H-9; “Duygusal Tiikenme boyutu ile yas arasinda
istatistiksel a¢idan anlamly bir farklilasma vardy” seklinde ifade edilen H-9a hipotezleri
kabul edilmistir. Herhangi anlamli bir ifadeye rastlanmayan Duyarsizlasma ve Kisisel

Basari alt boyutlarini igeren H-9b ve H-9c¢ hipotezleri reddedilmistir.
6.9.3. Tiikenmislik ve Egitim Durumu iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olcegi ve alt 6lceklerinden aldiklari
puanlarin egitim durumuna gore degisip degismediginin belirlenmesi icin tek faktorli
varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuglar asagidaki c¢izelgeye

yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-10: Tikenmiglik ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.

H-10a: Duygusal Tiikkenme boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel ag¢idan

anlamli bir farklilasma vardir.

H-10b: Duyarsizlagsma boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H-10c: Kisisel Basar1 boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel acidan anlaml

bir farklilagsma vardir.
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Cizelge 6.21. Tiikenmislik ve Egitim Durumu Iliskisi

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu
.. Varyasyon Kareler Kareler
Egitim N las Kaynaklar1 | Toplam S Ortalamasi F P
Lise 4 | 2.77AB | Gruplar Arasi 4.902 3 1.634
On Lisans 40 | 3.07A | Grupigci 159.529 260 0.614
Lisans 207 | 2.70B | Genel 164.431 263 2.663 | 0.048
Yiksek Lisans
ve Doktora 13 | 2598
Duyarsizlasma Alt Boyutu
o Varyasyon Kareler Kareler
Egitim N — Kaynaklar1 | Toplam sel Ortalamasi F P
Lise 4 2.85B | Gruplar Arasi 10.864 3 3.621
On Lisans 40 | 2.81B | Grupigci 231.892 260 0.892
Lisans 207 | 2.34C | Genel 242.756 263 4.060 | 0.008
Yiksek Lisans
ve Doktora 13 | 289A
Kisisel Basar1 Alt Boyutu
e Varyasyon Kareler Kareler
Egitim N ort. Kaynaklar1 | Toplam sal Ortalamasi F P
Lise 4 2.31 | Gruplar Arasi 0.766 3 0.255
On Lisans 40 2.16 | Grup ici 84.478 260 0.325
Lisans 207 2.05 | Genel 85.244 263 0.786 | 0.503
Yiiksek Lisans 13 1.98
ve Doktora '
Tiikenmislik Olcegi
el Varyasyon Kareler Kareler
Egitim X Cln Kaynaklar1 | Toplami aal Ortalamasi 3 7
Lise 4 | 2.70AB | Gruplar Arasi 4.046 3 1.349
On Lisans 40 2.82A | Grup i¢i 117.499 260 0.452
Lisans 207 | 2.48B | Genel 121.545 263 2.984 | 0.032
Yiiksek Lisans
ve Doktora 13 | 2.55A

Yapilan ANOVA Testi sonucunda kisisel basar1 alt boyutundan alinan puanlarin
egitim durumuna gore farklilik gdstermedigi sonucuna varilmistir (p>0.05). Diger alt
boyutlar ve 6lgegin genelinden alinan tiilkenmislik puanlarinin ankete katilan rehberlerin
egitim durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir (p<0,05). Buna gore
duygusal tilkenme alt boyutunu en fazla yasayan rehberler lise ve On lisans mezunu
olanlardir. En fazla duyarsizlagma boyutunu yasayan rehberler ise yliksek lisans ve doktora
mezunlar1 ve genel tiikenmislik puanlar1 gz Oniine alindiginda lisans mezunlarmin en az
puani aldig1 goriilmektedir. Ancak yine de ¢izelgede genel tikkenmislik puanlarinin her bir

egitim durumu degiskeni arasinda biiyiik farkliliklar olusturmadigi goriilmektedir.
Hipotezlerin Testi
Bu veriler temel alinarak tez ¢alismasinda kurulan, “Tiikenmislik ile egitim durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamly bir farklilasma vardw” seklinde ifade edilen H-10;
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“Duygusal Tiikenme boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir
farklilagsma vardwr” seklinde ifade edilen H-10a ve “Duyarsiziasma boyutu ile egitim
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen
H-10b hipotezleri kabul edilmistir. Kisisel Basar1 ile egitim durumu arasi iliskiyi test eden

H-10c hipotezi ise reddedilmistir.
6.9.4. Tiikenmislik ve Medeni Durum iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olcegi ve alt 6lceklerinden aldiklar:
puanlarin medeni duruma gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi”
uygulanmis, elde edilen sonuclar asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su

sekildedir;

H-11: Tikenmislik ile medeni durum arasinda istatistiksel ac¢idan anlamli bir

farklilagma vardir.

H-11a: Duygusal Tiikenme boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan

anlaml bir farklilasma vardir.

H-11b: Duyarsizlasma boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan anlaml

bir farklilagsma vardir.

H-11c: Kisisel Basar1 boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

Cizelge 6.22. Tiikenmislik ve Medeni Durum Iliskisi

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Medeni Durum N Ortalama T sd p
Evli 143 2.6306
el 121 28986 2178 262 0.006
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Medeni Durum N Ortalama T sd p
Evli 143 2.3972
Bekar 121 2.5041 -0.901 262 0.369
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Medeni Durum N Ortalama T sd P
Evli 143 2.0717
Bekar 121 2.0620 0.138 262 0.891
Tiikenmislik Olcegi

Medeni Durum N Ortalama T sd P
Evli 143 2.4605
Bekar 121 2.6326 -2.063 262 0.040
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Yapilan T-testi sonucunda Duygusal Tiikenme alt boyutunda alinan puanlarin
medeni duruma gore farklilik gosterdigi ve bekar bireylerin evli bireylere oranla Duygusal
Tiikenmislik puanlarimin daha yiiksek oldugu sonucuna varilabilir. Benzer sekilde dlgegin
genelinden alman puanlara bakildiginda da bekar bireylerin Tiikenmislik puanlarinin
evlilere oranla istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger alt
boyutlarda alinan puanlarin ise medeni duruma gore farklilik gostermedigi sonucuna

varilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Test verilerinin 1s181nda yukarida olusturulan ifadelere gore, “Tiikenmislik ile medeni
durum arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilagsma vardir” seklinde ifade edilen H-
11; “Duygusal Tiikenme boyutu ile medeni durum arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir
farklilasma vardw” seklinde ifade edilen H-1la hipotezleri kabul edilmis ancak
Duyarsizlasma ve Kigisel Basar1 boyutunu test eden H-11b ve H-11c hipotezleri
reddedilmistir.

6.9.5. Tiikenmislik ve Gelir Durumu iliskisini Gésteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olcegi ve alt 6lceklerinden aldiklari
puanlarin gelir durumuna gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in tek faktorlii varyans
analizi (ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuglar asagidaki ¢izelgeye yansitilmistir.

Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-12: Tiikenmislik ile gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.

H-12a: Duygusal Tiikenme boyutu ile gelir durumu arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilasma vardir.

H-12b: Duyarsizlasma boyutu ile gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H-12c: Kisisel Basar1 boyutu ile gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.
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Cizelge 6.23. Tiikenmislik ve Gelir Durumu iliskisi

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler

iz N ort Kayzak){arl Toplam ek Ortalamasi F P
1500 ve alt1 43 2.67 | Gruplar Arasi 1.334 4 0.333
1501-2500 120 | 2.75 | Grupici 163.097 | 259 0.630
2501-3500 74 2.85 | Genel 164.431 | 263 0.529 | 0.714
3501-4500 19 2.64
4501 ve lizeri 8 2.66
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Gelir N ort. Varyasyon | Kareler sd. Kareler E P

Kaynaklar1 | Toplam Ortalamasi

1500 ve alt1 43 | 2.21 | Gruplar Arasi 6.700 4 1.675
1501-2500 120 | 2.43 | Grupici 236.056 | 259 0.911
2501-3500 74 2.46 | Genel 242.756 | 263 1.838 | 0.122
3501-4500 19 2.89
4501 ve iizeri 8 2.68
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Gelir N ort. Varyasyon Kareler sd. Kareler = P

Kaynaklar1 | Toplami Ortalamasi
1500 ve alt1 43 2.10 | Gruplar Arast 2.168 4 0.542
1501-2500 120 | 2.03 | Grup ici 83.076 259 0.321
2501-3500 74 2.13 | Genel 85.244 263 1.689 | 0.153
3501-4500 19 2.14
4501 ve lizeri 8 1.63
Tiikenmislik Olgegi
. Varyasyon Kareler Kareler

clis N ort Kayzak);arl Toplam Sk Ortalamasi F P
1500 ve alt1 43 | 2.44 | Gruplar Arasi 0.965 4 0.241
1501-2500 120 | 2.53 | Grup ici 120.580 | 259 0.466
2501-3500 74 2.61 | Genel 121.545 | 263 0.518 | 0.722
3501-4500 19 2.61
4501 ve lizeri 8 2.46

Yapilan ANOVA Testi sonucunda Tiikenmislik Olcegi ve alt boyutlarinin
hi¢birinden almman puanlarin gelir seviyelerine goére farklilasmadigi sonucuna varilmigtir

(p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Test edilen degiskenler arasinda herhangi anlamli bir istatistiksel iliskiye

rastlanmamus; dolayisiyla tiim hipotezler reddedilmistir.
6.9.6. Tiikenmislik ve Mesleki Tecriibe Iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikkenmisglik 6lgegi ve alt 6lgeklerinden aldiklari

puanlarin mesleki tecriibeye gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in tek faktorli
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varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir, elde edilen sonuglar asagidaki c¢izelgeye

yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-13: Tiikenmislik ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagsma vardir.

H-13a: Duygusal Tiikenme boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilasma vardir.

H-13b: Duyarsizlasma boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel acidan

anlaml1 bir farklilagma vardir.

H-13c: Kisisel Basar1 boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

Cizelge 6.24. Tiikenmislik ve Mesleki Tecriibe Iliskisi

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler
Tecriibe N s Kayzak{arl Toplam St Ortalamasi F P
IYildanAz | g | 55pc | Cruplar 21986 | 5 4.397
Arasi
2-5 yil 40 2.21C | Grupigi 142.445 258 0.552
6-10 yil 87 | 2.64AB | Genel 164.431 263 7.964 | 0.000
11-15 yil 64 | 2.94AB
16-20 yil 49 3.10A
21 yil veiizeri | 18 | 2.96AB
Duyarsizlasma Alt Boyutu
. Varyasyon Kareler Kareler
Tecriibe N O Kayzak){arl Toplam 54l Ortalamasi F P
IYildanAz | ¢ | 5y30g | Gruplar 16134 | 5 3.227
Arasi
2-5 yil 40 2.03B Grup i¢i 226.622 258 0.878
6-10 yil 87 | 2.40AB Genel 242.756 263 3.674 | 0.003
11-15 yil 64 | 2.41AB
16-20 yil 49 2.80A
21 yil ve lizeri | 18 2.82A
Kisisel Basar1 Alt Boyutu
.. Varyasyon Kareler Kareler
Tecriibe N ort Kayzak);an Toplam Stk Ortalamasi F P
1 Yildan Az 6 208 Gruplar 1036 5 0.207
Arasi
2-5 yil 40 2.08 Grup i¢i 84.208 258 0.326
6-10 y1l 87 2.05 Genel 85.244 263 0.635 | 0.673
11-15 yil 64 2.06
16-20 y1l 49 2.17
21 yil ve iizeri | 18 1.90
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Cizelge 6.24. Tiikenmislik ve Mesleki Tecriibe Iliskisi (Devami)

Tiikenmislik Olcegi
.. Varyasyon Kareler Kareler
Tecriibe N ort Kaynaklar1 | Toplami ) Ortalamasi F P
I Yildan Az ¢ |5 4q | Gruplar 12567 | 5 2513
Arasi
2-5 yil 40 2.14C Grup igi 108.979 258 0.422
6-10 y1l 87 | 2.46ABC | Genel 121.545 263 5.950 | 0.000
11-15 yil 64 | 2.63AB
16-20 yil 49 | 2.84A
21 yil velizeri | 18 | 2.72AB

Yapilan ANOVA Testi sonucunda Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlagma alt boyutu
ile dlcegin genelinden alinan puanlarin mesleki tecriibbeye gore farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (p<0.05). Buna gore duygusal tiikenmeyi en fazla yasayan rehberlerin 6 yil ve
lizerinde tecriibeye sahip olanlar oldugu ortaya c¢ikmistir. Duyarsizlasma boyutunda ise
gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmasina ragmen her tecriibe grubunun da
duyarsizlasma gosterdigi bulgusu edinilmistir. Kigisel Basar1 alt boyutundan alinan puanlar
ise mesleki tecriibbeye gore farklilhik gostermemektedir sonucuna varilabilir (p>0.05).
Tikenmislik genel puanina bakildiginda ise en az tiikenmislik puanina sahip grubun 2-5 yil

arasinda tecriibeye sahip rehberler oldugu goriilmiistiir.
Hipotezlerin Testi

Elde edilen verilere dayanarak, “Tiikenmislik ile mesleki tecriibe arasinda
istatistiksel ac¢idan anlamli bir farklilagsma vardw” seklinde ifade edilen H-13; “Duygusal
Tiikenme boyutu ile mesleki tecriibe arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilasma
vardir” seklinde ifade edilen H-13a ve “Duyarsizlasma boyutu ile mesleki tecriibe arasinda
istatistiksel agidan anlaml bir farklilagsma vardy” seklinde ifade edilen H-13b hipotezleri

kabul edilmistir. Kisisel Basar1 boyutunu test eden H-13c hipotezi ise reddedilmistir.
6.9.7. Tiikenmislik ve Calisma Sekli iliskisini Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olcegi ve alt 6lceklerinden aldiklari
puanlarin calisma sekillerine gore degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-
testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar asagidaki c¢izelgeye yansitilmistir. Kurulan

hipotezler su sekildedir;

H-14: Tikenmislik ile calisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilagma vardir.
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H-14a: Duygusal Tiikenme boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel agidan

anlaml1 bir farklilagsma vardir.

H-14b: Duyarsizlasma boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli

bir farklilagsma vardir.

H-14c: Kisisel Basar1 boyutu ile ¢alisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilasma vardir.

Cizelge 6.25. Tiikenmislik ve Calisma Sekli Iliskisi

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Cahisma Sekli N Ortalama t sd p
Bolgesel Eylemli 26 3.1469
Ulkesel Eylemli 238 2.7105 2.704 262 0.007
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Calisma Sekli N Ortalama t sd P
Bolgesel Eylemli 26 2.8000
Ulkesel Eylemli 238 2.4076 1.989 262 0.048
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Cahisma Sekli N Ortalama t sd P
Bolgesel Eylemli 26 2.0673
Ulkesel Eylemli 238 2.0672 0.001 262 0.999
Tiikenmislik Olcegi

Calisma Sekli N Ortalama t sd P
Bolgesel Eylemli 26 2.8442
Ulkesel Eylemli 238 2.5061 2430 262 0.016

Yapilan T-testi sonucunda Kisisel Basar1 alt boyutu disinda kalan alt boyutlar ve
Olcegin genelinden elde edilen puanlarin calisma sekillerine gore farklilik gosterdigi
sonucuna vartlmistir (p<0.05). Buna goére bdlgesel rehberlerin daha fazla duygusal tiikenme
ve duyarsizlasma yasadigi sonucu ortaya g¢ikmustir. Tikenmislik Olgegi genelinde ise
bolgesel rehberlerin daha yiiksek puan aldiklar1 belirlenmistir. Kisisel basar1 alt boyutundan

alman puanlarin ise ¢alisma sekline gore farklilik géstermedigi tespit edilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Ortaya ¢ikan veriler ile ¢calismanin hipotezleri karsilastirildiginda, “Tiikenmislik ile
calisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir” seklinde ifade
edilen H-14; “Duygusal Tiikenme boyutu ile calisma sekli arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-14a ve “Duyarsizlasma boyutu ile

calisma sekli arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir” seklinde ifade
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edilen H-14b hipotezleri kabul edilmektedir. Ancak Kisisel Basari alt boyutunu test eden H-
14c hipotezi reddedilmistir.

6.10. Duygusal Emek ve Calisilan Miisterilerin Uyruklar1 Arasindaki iliski ve

Hipotezlerin Testi

Calismanin bu boliimiinde, duygusal emek ve calisilan miisterilerin uyruklari
arasindaki iliskiler incelenirken, Oncelikle soz konusu degiskenler arasinda kurulan
hipotezlere yer verilmig; ardindan veri analizi ¢izelgeleri gosterilmistir. Analizler
neticesinde elde edilen bulgulara dayanarak her bir alt boliim, arastirma hipotezlerinin test

edilmesi ile sonlanmustir.

Turist rehberlerinin diinyanin bir¢ok iilkesinden farkli dil, din ve kiiltiir 6zelliklerine
sahip insanlarla ¢aligmalarindan dolay1r duygusal emek davranislarinin bu s6z konusu
milletlere bagli olarak farklilik gosterecegi 6n goriilmiis ve dolayisiyla yapilan analizler,

elde edilen veriler ve arastirma hipotezlerinin testi bu boliimde incelenmistir.

6.10.1. Duygusal Emek ve Tiirkiye Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler
Arasindaki Tliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt dlgeklerinden
aldiklar1 puanlarin Tiirkiye uyruklu miisterilerle ile ¢alisip c¢alismama durumlarina gore
degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen

sonuglar asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-15: Duygusal Emek ile Tiirkiye uyruklu misterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-15a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Tirkiye uyruklu miisterilerle caligma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-15b: Samimi Davranis alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-15c¢: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢calisma

durumu arasinda istatistiksel agcidan anlamli bir farklilagma vardir.
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H-15d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.26. Duygusal Emek ve Tiirkiye Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki liski

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

Tiirkiye N Ortalama T sd p
Calismiyorum 163 3.1342 i
Caligtyorum 101 3.4332 2.928 262 0.004
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Tiirkiye N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 163 4.0102 i
Caligtyorum 101 4.0528 0.585 262 0.559
Derinlemesine Davranis Alt Boyutu

Tiirkiye N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 163 4.5276
Caligiyorum 101 4.4851 0.535 262 0.593
Samimi Davrams Alt Boyutu

Tiirkiye N Ortalama T sd p
Calismiyorum 163 3.8037
Caligtyorum 101 3.4802 3.590 262 0.000
Duygusal Emek Olgegi

Tiirkiye N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 163 3.5845 i
Caligtyorum 101 3.7036 1.846 262 0.066

Yapilan T-testi sonucunda Yiizeysel davranis ve Samimi Davranis alt boyutlarindan
alian puanlarin Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarina goére farklilik
gosterdigi  belirlenmistir (p<0.05). Elde edilen verilerin 1s1ginda, Tiirkiye uyruklu
miisterilerle ¢alisan rehberlerin ¢alismayanlara gore daha fazla yiizeysel; daha az samimi
davranis sergiledigi belirlenmistir. Diger alt dl¢ekler ve 6l¢egin genelinden alinan puanlarin

ise s6z konusu duruma gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Bu verilerin 1s5181nda, “Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle
calisma durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir” seklinde ifade
edilen H-15a; “Samimi Davranis alt boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu
arasinda istatistiksel a¢idan anlamly bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-15b

hipotezleri kabul edilmistir. H-15, H-15¢ ve H-15d hipotezleri reddedilmistir.
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6.10.2. Duygusal Emek ve Ingiltere Uyruklu Miisterilerle Cahsan Rehberler
Arasindaki Iliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt &lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin Ingiltere uyruklu miisterilerle ile ¢alisip calismama durumlarma gore
degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen

sonuglar agagidaki ¢izelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-16: Duygusal Emek ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-16a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-16b: Samimi Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle calisma

durumu arasinda istatistiksel agcidan anlamli bir farklilagma vardir.

H-16c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-16d: Duygularm Bastirilmasi alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

Cizelge 6.27. Duygusal Emek ve ingiltere Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki liski

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

Ingiltere N Ortalama T sd p
Calismryorum 160 3.3500
Calistyorum 104 3.0925 2:525 262 0.012
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Ingiltere N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 160 4.0438
Caligiyorum 104 4.0000 0.605 262 0.546
Derinlemesine Davramis Alt Boyutu

Ingiltere N Ortalama T sd p
Calismiyorum 160 4.4906 i
Caligtyorum 104 4.5433 0.667 262 0.505
Samimi Davranis Alt Boyutu

Ingiltere N Ortalama T sd p
Calismryorum 160 3.6094 i
Calistyorum 104 3.7885 1.965 262 0.049
Duygusal Emek Olcegi

Ingiltere N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 160 3.6754
Caligtyorum 104 3.5603 1.793 262 0.074
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Yapilan T-testi sonucunda Yiizeysel Davranis ve Samimi Davranis alt boyutlarindan
alinan puanlarmn Ingiltere uyruklu miisterilerle calisip calismama durumlarma gére farklilik
gosterdigi belirlenmistir (p<0.05). Buna goére Ingiltere uyruklu miisterilerle calisan
rehberlerin calismayan rehberlere kiyasla daha az yilizeysel davranig; daha fazla samimi
davranis sergiledikleri belirlenmistir. Diger alt Olcekler ve Olgegin genelinden alinan

puanlarin ise s6z konusu duruma gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Test edilen, “Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle calisma
durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilasma vardr” seklinde ifade edilen
H-16a; “Samimi Davranis alt boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu
arasinda istatistiksel a¢idan anlamly bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-16b
hipotezleri kabul edilmistir. Olgek geneli ve diger alt boyutlarin séz konusu degiskenle
iligkisini test etmeye yonelik kurulan hipotezler; H-16, H-16¢c ve H-16d hipotezleri
reddedilmistir.

6.10.3. Duygusal Emek ve Almanya Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler
Arasindaki Iliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olcegi ve alt 6lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin Almanya uyruklu miisterilerle calisip calismama durumlarina gore
degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen

sonuclar asagidaki ¢izelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;
¢ Sag gizelgeye'y S p Su s

H-17: Duygusal Emek ile Almanya uyruklu misterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-17a: Yiizeysel Davranig alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢aligma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

H-17b: Samimi Davranis alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle c¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-17c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.
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H-17d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.28. Duygusal Emek ve Almanya Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki Iliski

Yiizeysel Davrams Alt Boyutu

Almanya N Ortalama T sd p
Calismiyorum 223 3.2517
Calistyorum 41 3.2317 0.143 262 0.886
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

N Ortalama T sd p

Calismryorum 223 4.0194 i
Calisiyorum 41 4.0650 0.467 262 0.641
Derinlemesine Davramis Alt Boyutu

Almanya N Ortalama T sd p
Caligmryorum 223 4.5426
Caligiyorum 41 4.3415 1.901 262 0.058
Samimi Davrams Alt Boyutu

Almanya N Ortalama T sd p
Calismiyorum 223 3.6906
Caligtyorum 41 3.6220 0.554 262 0.580
Duygusal Emek Olgegi

Almanya N Ortalama T sd p
Calismryorum 223 3.6359
Calisiyorum 41 3.5984 0430 262 0.667

Yapilan T-testi sonucunda hem o6lgegin genelinde hem de alt boyutlarinda alinan
puanlarin Almanya uyruklu miisterilerle c¢alisip calismama durumlarina gore farklilik

gostermedigi belirlenmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi
Bu verilere gore test edilen tiim hipotezler reddedilmistir.

6.10.4. Duygusal Emek ve Hindistan Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler
Arasindaki iliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olgegi ve alt dlgeklerinden
aldiklar1 puanlarin Hindistan uyruklu miisterilerle calisip calismama durumlarina gore
degisip degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen

sonuglar agagidaki ¢izelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-18: Duygusal Emek ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.
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H-18a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

H-18b: Samimi Davranig alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-18c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-18d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

Cizelge 6.29. Duygusal Emek ve Hindistan Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki liski

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

Hindistan N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 216 3.1892 i
Calistyorum 48 3.5156 2.526 262 0.012
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Hindistan N Ortalama T sd p
Calismiyorum 216 3.9985 i
Calistyorum 48 4.1528 1691 262 0.092
Derinlemesine Davranis Alt Boyutu

Hindistan N Ortalama T sd p
Calismiyorum 216 4.5069 i
Caligtyorum 48 45313 0.243 262 0.808
Samimi Davramis Alt Boyutu

Hindistan N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 216 3.6829
Calistyorum 48 3.6667 0.139 262 0.889
Duygusal Emek Olcegi

Hindistan N Ortalama T sd p
Calismiyorum 216 3.5926 i
Caligtyorum 48 3.7986 2.541 262 0.011

Yapilan T-testi sonucunda Yiizeysel Davranis alt boyutu ve Duygusal Emek 6lgegi
genelinde alinan puanlarin Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarina
gore farklilik gosterdigi belirlenmistir (p<0.05). Hindistan uyruklu turistlerle galisan
rehberler calismayanlara gore daha fazla yiizeysel davranis sergilerken; genel duygusal
emek puanlarinin da yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir. Diger alt dlgeklerden alinan puanlarin
ise Hindistan uyruklu miisterilerle galisip ¢alismama durumunda gore farklilik géstermedigi

sonucuna varilmistir (p>0.05).
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Hipotezlerin Testi

Yapilan testler ve elde edilen verilere gore, “Duygusal Emek ile Hindistan uyruklu
miisterilerle ¢alisma durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilagsma vardu”
seklinde ifade edilen H-18 ve “Yiizeysel Davranmis alt boyutu ile Hindistan uyruklu
miisterilerle ¢alisma durumu arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilasma vardir”
seklinde ifade edilen H-18a hipotezleri kabul edilmistir. Diger alt boyutlarla iliskili olan H-
18b, H-18c ve H-18d hipotezleri reddedilmistir.

6.10.5. Duygusal Emek ve Fransa Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Mliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olcegi ve alt dlgeklerinden
aldiklar1 puanlarin Fransa uyruklu miisterilerle calisip calismama durumlaria gore degisip
degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar

asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-19: Duygusal Emek ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-19a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-19b: Samimi Davranis alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-19c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle calisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-19d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.
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Cizelge 6.30. Duygusal Emek ve Fransa Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki Iliski

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

Fransa N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 239 3.2061 i
Calistyorum 25 3.6550 2.641 262 0.009
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Fransa N Ortalama T sd p
Calismiyorum 239 4.0195 i
Caligtyorum 25 4.0933 0611 262 0.542
Derinlemesine Davranis Alt Boyutu

Fransa N Ortalama T sd p
Calismiyorum 239 45188
Caligtyorum 25 4.4400 0.599 262 0.550
Samimi Davramis Alt Boyutu

Fransa N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 239 3.6695 i
Caligtyorum 25 3.7800 0.722 262 0.471
Duygusal Emek Olcegi

Fransa N Ortalama T sd p
Calismiyorum 239 3.6056 i
Caligtyorum 25 3.8640 2423 262 0.016

Yapilan T-testi sonucunda Yiizeysel Davranig alt boyutu ve Duygusal Emek 6lgegi
genelinde alinan puanlarin Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarina gore
farklilik gosterdigi belirlenmistir (p<0.05). Fransa uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin bu
uyrukla ¢alismayan rehberlere gore daha fazla Yiizeysel Davranis sergiledigi sonucuna
varilmis; Duygusal Emek Olgegi genel puanlarinin da yine daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.
Hipotezlerin Testi

Ifade edilen tespitlere gore, “Duygusal Emek ile Fransa uyruklu miisterilerle calisma
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen
H-19 ve “Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu
arasinda istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilasma vardwr” seklinde ifade edilen H-19a

hipotezleri kabul edilmistir. H-19b, H-19¢ ve H-19d hipotezleri reddedilmistir.

6.10.6. Duygusal Emek ve Latin Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Iliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olcegi ve alt 6lgeklerinden

aldiklar1 puanlarin Latin uyruklu miisterilerle calisip ¢alismama durumlarina gore degisip
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degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuclar

asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-20: Duygusal Emek ile Latin uyruklu miisterilerle c¢alisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamli bir farklilagma vardir.

H-20a: Yiizeysel Davranig alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-20b: Samimi Davranis alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-20c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-20d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢aligma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagma vardir.

Cizelge 6.31. Duygusal Emek ve Latin Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki Iliski

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

Latin N Ortalama T sd p
Calismiyorum 223 3.1760 i
Calistyorum 41 3.6433 3.430 262 0.001
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

Latin N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 223 3.9955 i
Calistyorum 411 4,1951 2.060 262 0.040
Derinlemesine Davranis Alt Boyutu
Latin N Ortalama T sd p
Calismiyorum 223 45291
Caligtyorum 41 4.4146 1077 262 0.282
Samimi Davranis Alt Boyutu

Latin N Ortalama T sd p
Calismryorum 223 3.6099 i
Calistyorum 41 4.0610 3.738 262 0.000
Duygusal Emek Olcegi

Latin N Ortalama T sd p
Caligmiyorum 223 3.5782 i
Calistyorum 41 3.9122 3.943 262 0.000

Yapilan T-testi sonucunda Derinlemesine Davranis alt boyutundan alinan puanlarin
Latin uyruklu miisterilerle calisip calismama durumlarina gore farklilik gostermedigi
belirlenmistir (p>0.05).Diger alt dlgekler ve 6l¢egin genelinden alinan puanlarin ise Latin

uyruklu miisterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarina gore farklilik gosterdigi belirlenmistir
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(p<0.05). Elde edilen wverilere gore Latin uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin
calismayanlara oranla duygusal emegin hem Yiizeysel hem de Samimi Davranis boyutunu
daha fazla sergiledikleri tespit edilmistir. Ayn1 zamanda ger¢ek duygularin1 da daha fazla
bastirdiklar1 belirlenmistir. Duygusal Emek 6l¢egi genel puanlarinin da daha yiiksek oldugu

sonucu ortaya ¢ikmistir.
Hipotezlerin Testi

Cizelge tlizerinde gosterilen verilere dayanarak olusturulan ifadelere gore hipotezler
test edilmis; “Duygusal Emek ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda
istatistiksel agidan anlaml bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-20, “Yiizeysel
Davranmig alt boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢aliyma durumu arasinda istatistiksel
acidan anlamh bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-20a, “Samimi Davranig alt
boyutu ile Latin uyrukiu miisterilerle calisma durumu arasinda istatistiksel agidan anlaml
bir farklilagsma vardir” seklinde ifade edilen H-20b ve “Duygularin Bastiriimast alt boyutu
ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
Sfarklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-20d hipotezleri kabul edilmistir. Duygusal Emek
alt boyutlarindan yalnizca Derinlemesine Davranis alt boyutunu test eden H-20c hipotezi

reddedilmistir.

6.10.7. Duygusal Emek ve ABD Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Iliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Duygusal Emek Olcegi ve alt dlgeklerinden
aldiklar1 puanlarin ABD uyruklu miisterilerle calisip calismama durumlarina goére degisip
degismediginin belirlenmesi icin “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar

asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-21: Duygusal Emek ile ABD uyruklu misterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agcidan anlamli bir farklilagma vardir.

H-21a: Yiizeysel Davranis alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-21b: Samimi Davranig alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.
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H-21c: Derinlemesine Davranis alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-21d: Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢aligma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.32. Duygusal Emek ve ABD Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki iliski

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu

ABD N Ortalama T sd p
Calismryorum 190 3.3750
Caligiyorum 74 2.9240 4.146 262 0.000
Duygularin Bastirilmasi Alt Boyutu

ABD N Ortalama T sd p
Calismiyorum 190 4.0298
Calistyorum 74 4.0180 0.150 262 0.881
Derinlemesine Davranis Alt Boyutu

ABD N Ortalama T sd p
Calismiyorum 190 4.4684 i
Caligtyorum 74 4.6216 1.794 262 0.074
Samimi Davranis Alt Boyutu

ABD N Ortalama T sd p
Calismryorum 190 3.5763 i
Calistyorum 74 3.9459 3.801 262 0.000
Duygusal Emek Olcegi

ABD N Ortalama T sd p
Calismiyorum 190 3.6786
Caligiyorum 74 3.5054 2:493 262 0.013

Yapilan T-testi sonucunda Yiizeysel Davranigs ve Samimi Davranis alt dlcekleri ile
Olcegin genelinden alinan puanlarin ABD uyruklu misterilerle ¢alisip c¢alismama
durumlarina gore farklilik gosterdigi belirlenmistir (p<0.05). Elde edilen veriler 1s18inda,
ABD uyruklu miisterilerle ¢alisan turist rehberlerinin sdz konusu miisterilerle ¢alismayan
rehberlere gore daha fazla samimi, daha az ylizeysel davranig sergiledikleri tespit edilmis;
duygusal emek Olgeginden alinan genel puan g6z Oniine alinarak, daha az duygusal emek
sarf ettikleri tespit edilmistir. Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile ilgili ise anlamli bir
iliskiye rastlanmamistir (p>0,05). Bu ifadeye benzer sekilde Derinlemesine Davranis alt

boyutu ile ilgili de anlaml1 bir farklilagma olmadig1 belirlenmistir (p>0,05).
Hipotezlerin Testi

Elde edilen bulgular 1s18inda; “Duygusal Emek ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen

H-21, “Yiizeysel Davranis alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda
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istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilasma vardwu” seklinde ifade edilen H-21a ve “Samimi
Davranis alt boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢aliyma durumu arasinda istatistiksel
acidan anlamh bir farklilasma vardw” seklinde ifade edilen H-21b hipotezleri kabul
edilmistir. H-21c ve H-21d hipotezleri reddedilmistir.

6.11. Tiikenmislik ve Cahsilan Miisterilerin Uyruklar1 Arasindaki fliskiyi

Gosteren Bulgular ve Hipotezlerin Testi

Calismanin bu boliimiinde, tilkenmislik ve ¢alisilan miisterilerin uyruklari arasindaki
iliskiler incelenirken, Oncelikle s6z konusu degiskenler arasinda kurulan hipotezlere yer
verilmis; ardindan veri analizi ¢izelgeleri gosterilmistir. Analizler neticesinde elde edilen

bulgulara dayanarak her bir alt boliim, arastirma hipotezlerinin test edilmesi ile sonlanmustir.

Tikenmislik Olgeginin alt boyutlar1 olan Duygusal Tiikenme, Duyarsizlasma ve
Kisisel Basar1; turist rehberlerinin ¢alisma zamanlarinin ¢ogunu bazi milletlerle
gecirmelerinden dolayr farklilagacagi varsayimina varilmistir. Farkli beklentiler, kiiltiirel
farkliliklar ve milli karakter farkliliklar1 zamanla turist rehberlerinin tiikkenmislik
seviyelerini de etkilemesi olasiligindan yola ¢ikarak yapilan test ve analizler bu boliimde yer
almaktadir. Tiikenmislikle ilgili bulgular degerlendirilirken; tilkenmisligin alt boyutlarindan
olan Kisisel Basar1 hissinin yiiksek diizeyde olmasi, katilimer turist rehberleri i¢in olumlu

bir durum olarak algilanmalidir.

6.11.1. Tiikenmislik ve Tiirkiye Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Tliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olcegi ve alt 6lceklerinden aldiklari
puanlarin Tiirkiye uyruklu miisterilerle c¢alisip ¢alismama durumlarina gore degisip
degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuclar

asagidaki ¢izelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-22: Tiikenmislik ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle c¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-22a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.
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H-22b: Duyarsizlasma boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilasma vardir.

H-22c: Kisisel Basar1 boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢aligma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.33. Tiikenmislik ve Tiirkiye Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki iliski

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Tiirkiye N Ortalama t sd p
Calismryorum 163 2.5209 i
Caligiyorum 101 3.1287 6.534 262 0.000
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Tiirkiye N Ortalama t sd p
Calismiyorum 163 2.3117 i
Calistyorum 101 2.6634 2.932 262 0.004
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Tiirkiye N Ortalama t sd p
Calismiyorum 163 2.1609 i
Caligtyorum 101 2.0092 2.118 262 0.035
Tiikenmislik Olcegi

Tiirkiye N Ortalama t sd p
Calismryorum 163 2.3663 i
Calistyorum 101 2.8188 5.546 262 0.000

Yapilan T-testi sonucunda hem Ol¢egin genelinde hem de alt boyutlarinda alinan
puanlarin Tiirkiye uyruklu miisterilerle c¢alisip calismama durumlarina gore farklilik
gosterdigi sonucuna varilmistir (p<0.05). Yapilan analizler neticesinde ortaya ¢ikan verilere
gore; Tiurkiye uyruklu miisterilerle c¢alisan rehberlerin ¢alismayan rehberlere kiyasla
Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma boyutlarini daha fazla yasadigi belirlenmistir. Bu
durumun aksine Kisisel Basar1 hissinin ise azaldig1 ortaya ¢ikmistir. Olgeginin genelinde ise
Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin daha fazla tiikkenmislik puani aldiklar

belirlenmistir.
Hipotezlerin Testi

Elde edilen bulgular 1s181nda; “Tiikenmislik ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisma
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen
H-22, “Duygusal Tiikenme boyutu ile Tiirkive uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu
arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilagsma vardw” seklinde ifade edilen H-223,
“Duyarsizlasma boyutu ile Tiirkive uyruklu miisterilerle ¢aliyma durumu arasinda
istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilasma vardwr” seklinde ifade edilen H-22b ve “Kisisel

Basari boyutu ile Tiirkiye uyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda istatistiksel a¢idan
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anlamly bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-22c hipotezleri kabul edilmistir.

Dolayisiyla s6z konusu durumu test eden hipotezlerin tiimii kabul edilmistir.

6.11.2. Tiikenmislik ve Ingiltere Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Iliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olgegi ve alt dlgeklerinden aldiklar:
puanlarin Ingiltere uyruklu miisterilerle calisip caliymama durumlarma gore degisip
degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar

asagidaki tabloya yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-23: Tiikenmislik ile Ingiltere uyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlaml1 bir farklilasma vardir.

H-23a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle galisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-23b: Duyarsizlasma boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-23c: Kisisel Basar1 boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

Cizelge 6.34. Tiikenmislik ve Ingiltere Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki liski

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Ingiltere N Ortalama t Sd p
Caligmiyorum 160 2.9693
Caligtyorum 104 2.4213 5838 262 0.000
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Ingiltere N Ortalama t Sd p
Caligmiyorum 160 2.6288
Calistyorum 104 2.1654 3.933 262 0.000
Kigsisel Basar1 Alt Boyutu

ingiltere N Ortalama t Sd p
Calismiyorum 160 1.9567
Caligtyorum 104 2.1391 2.570 262 0.011
Tiikenmislik Olcegi

Ingiltere N Ortalama t Sd p
Caligmiyorum 160 2.7181
Caligtyorum 104 2.2644 5.5% 262 0.000

Yapilan T-testi sonucunda hem 06lgegin genelinde hem de alt boyutlarinda alinan

puanlarin Ingiltere uyruklu miisterilerle calisip calismama durumlarina gére farklilik
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gosterdigi sonucuna varilmistir (p<0.05). Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin
Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlagsma hissini, bu milletle ¢alismayan rehberlere oranla daha
az yasadigi; Kisisel Basar1 hislerinin ise daha fazla oldugu belirlenmistir. ingiltere uyruklu
miisterilerle calisan rehberlerin Tiikkenmislik 6l¢eginden aldiklari genel puan ise digerlerine

gore daha dustktiir.
Hipotezlerin Testi

Elde edilen bulgulara dayanarak; “Tiikenmislik ile Ingiltere uyruklu miisterilerle
calisma durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlaml bir farklilagsma vardy” seklinde ifade
edilen H-23, “Duygusal Tiikenme boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu
arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farkhilagsma vard” seklinde ifade edilen H-23a,
“Duyarsizlasma boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu arasinda
istatistiksel acidan anlaml bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-23b ve “Kigsisel
Basart boyutu ile Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir farklilagsma vardir” seklinde ifade edilen H-23c hipotezleri kabul
edilmistir. Dolayistyla tiim hipotezler kabul edilmistir.

6.11.3. Tiikenmislik ve Almanya Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Mliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olgegi ve alt dlgeklerinden aldiklari
puanlarin Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisip c¢alismama durumlarina gore degisip
degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar

yukaridaki tabloya yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-24: Tikenmislik ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-24a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-24b: Duyarsizlasma boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-24c¢: Kisisel Basari boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.
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Cizelge 6.35. Tiikenmislik ve Almanya Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki iliski

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Almanya N Ortalama t Sd p
Caligmiyorum 223 2.6890 i
Calisgtyorum 41 3.1042 3.142 262 0.002
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Almanya N Ortalama t Sd p
Calismiyorum 223 2.3937 i
Calistyorum 41 2.7317 2.083 262 0.038
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Almanya N Ortalama t Sd p
Calismiyorum 223 2.0796
Caligtyorum 41 2.0000 0.822 262 0412
Tiikenmislik Olcegi

Almanya N Ortalama t Sd p
Caligmiyorum 223 2.4933 i
Caligiyorum 41 2.7902 2:599 262 0.010

Yapilan T-testi sonucunda Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma alt 6lgekleri ile
Tiikenmislik Olgegi genelinden alinan puanlarin Almanya uyruklu misterilerle calisip
calismama durumlarma gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir (p<0.05). Elde edilen
veriler 1s1ginda Almanya uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin ¢alismayanlara gore;
Duygusal Tiikkenme ve Duyarsizlasma hissini daha fazla yasadiklar1 belirlenmistir. Olgegin
genelinde Tiikkenmislik puanlarmin da aynm sekilde yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir. Kisisel
Basar1 alt boyutundan alinan puanlarin ise Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisip ¢caligmama

durumlarina gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Test edilen hipotezlerden; “Tiikenmislik ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamly bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen
H-24, “Duygusal Tiikenme boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu
arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-24a ve
“Duyarsizlasma boyutu ile Almanya uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda
istatistiksel agidan anlaml bir farklilasma vardy” seklinde ifade edilen H-24b hipotezleri

kabul edilmistir. Ancak Kisisel Basar1 boyutunu test eden H-24c¢ hipotezi reddedilmistir.

6.11.4. Tiikenmislik ve Hindistan Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Mliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olgegi ve alt dlgeklerinden aldiklar:

puanlarin Hindistan uyruklu miisterilerle c¢alisip calismama durumlara gore degisip
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degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuclar

asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-25: Tiikkenmislik ile Hindistan uyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda

istatistiksel acidan anlamli bir farklilagma vardir.

H-25a: Duygusal Tiikenme boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle c¢alisma

durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-25b: Duyarsizlasma boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-25c: Kisisel Basar1 boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.36. Tiikenmislik ve Hindistan Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki iliski

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Hindistan N Ortalama t Sd p
Calismiyorum 216 2.7012 i
Caligtyorum 48 2.9886 2.291 262 0.022
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Hindistan N Ortalama t Sd p
Calismryorum 216 2.3824 i
Calistyorum 48 2.7333 2.308 262 0.022
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Hindistan N Ortalama t sd p
Caligmiyorum 216 2.0382 i
Caligiyorum 48 2.1979 1.765 262 0.079
Tiikenmislik Ol¢egi

Hindistan N Ortalama t sd p
Calismiyorum 216 2.4889 i
Caligtyorum 48 2.7667 2.588 262 0.010

Yapilan T-testi sonucunda Duygusal Tiikkenme ve Duyarsizlagsma alt olgekleri ile
Tiikenmislik Olgegi genelinden alinan puanlarm Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisip
calismama durumlarina gore farklilik gdsterdigi sonucuna varilmistir (p<<0.05). Buna gore
Hindistan uyruklu misterilerle ¢alisan turist rehberleri ¢alismayanlara kiyasla daha fazla
duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma yasarken; Ol¢ek genelinde tilkenmislik puanlarinin da
aym sekilde yiiksek oldugu belirlenmistir. Kisisel Basar1 alt boyutundan alinan puanlarin
ise Hindistan wuyruklu miisterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarima gore farklilik

gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05).
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Hipotezlerin Testi

Elde edilen bulgular 1s1ginda; “Tiikenmislik ile Hindistan uyruklu miisterilerle
calisma durumu arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilagsma vardir” seklinde ifade
edilen H-25, “Duygusal Tiikenme boyutu ile Hindistan uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu
arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-25a ve
“Duyarsizlasma boyutu ile Hindistan wuyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda
istatistiksel agidan anlaml bir farklilagsma vardw” seklinde ifade edilen H-25b hipotezleri
kabul edilmis olup; Kisisel Basar1 boyutu ile ilgili anlamli bir farklilagma durumu so6z

konusu olmadigindan H-25c¢ hipotezi reddedilmistir.

6.11.5. Tiikenmislik ve Fransa Uyruklu Miisterilerle Calsan Rehberler Arasindaki
Mliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olcegi ve alt 6lceklerinden aldiklari
puanlarin Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisip calismama durumlarina gore degisip
degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuclar

asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-26: Tikenmiglik ile Fransa uyruklu miisterilerle g¢aligma durumu arasinda

istatistiksel agcidan anlamli bir farklilagma vardir.

H-26a: Duygusal Tiikkenme boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-26b: Duyarsizlasma boyutu ile Fransa uyruklu misterilerle g¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-26¢: Kisisel Basar1 boyutu ile Fransa uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.
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Cizelge 6.37. Tiikenmislik ve Fransa Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasidaki iliski

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Fransa N Ortalama t sd p
Calismryorum 239 2.7334 i
Caligiyorum 25 2.9455 1278 262 0.203
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Fransa N Ortalama t sd p
Calismiyorum 239 24176 i
Calistyorum 25 2.7200 1.501 262 0.135
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Fransa N Ortalama t sd p
Calismiyorum 239 2.0586 i
Caligtyorum 25 2.1500 0.763 262 0.446
Tiikenmislik Olcegi

Fransa N Ortalama t sd p
Calismryorum 239 2.5195 i
Calistyorum 25 2.7300 1477 262 0.141

Yapilan T-testi sonucunda Tiikenmislik Olcegi geneli ve tiim alt dlgeklerinden alian
puanlarin Fransizlarla ¢alisip calismama durumlarina gore farklilik gostermedigi sonucuna

vartmustir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Herhangi bir degiskende anlamli bir farklilik gozlenmedigi icin tiim hipotezler

reddedilmistir.

6.11.6. Tiikenmislik ve Latin Uyruklu Miisterilerle Calhisan Rehberler Arasindaki
Mliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olgegi ve alt dlgeklerinden aldiklari
puanlarin Latin uyruklu miisterilerle c¢alisip calismama durumlarina gore degisip
degismediginin belirlenmesi i¢in “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar

asagidaki cizelgeye yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;

H-27: Tiikkenmislik ile Latin uyruklu miisterilerle c¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-27a: Duygusal Tikenme boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-27b: Duyarsizlasma boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle calisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

121



H-27c: Kisisel Basar1 boyutu ile Latin uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.38. Tiikenmislik ve Latin Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki Iliski

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

Latin N Ortalama t sd p
Calismiyorum 223 2.7513 i
Caligtyorum 41 2.7650 0.101 262 0.919
Duyarsizlasma Alt Boyutu

Latin N Ortalama t sd p
Caligmiyorum 223 2.3713 i
Caligtyorum 41 2.8537 2.999 262 0.003
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

Latin N Ortalama t sd p
Caligmiyorum 223 2.0482 i
Caligiyorum 41 2.1707 1.268 262 0.206
Tiikenmislik Olcegi

Latin N Ortalama t sd p
Calismiyorum 223 2.5157 i
Caligtyorum 41 2.6683 1323 262 0.187

Yapilan T-testi sonucunda Duyarsizlagsma alt 6lgeginden alinan puanlarin Latin
uyruklu miisterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarma goére farklilik gosterdigi sonucuna
vartlmistir (p<0.05). Buna gore Latin uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberler ¢alismayanlara
kiyasla daha fazla duyarsizlasma yasamaktadirlar denilebilir. Diger alt dl¢ekler ve dlgegin
genelinden alinan puanlarin ise Latin uyruklu miisterilerle ¢alisip calismama durumlarina

gore farklilik gostermedigi sonucuna varilmistir (p>0.05).
Hipotezlerin Testi

Elde edilen bulgulara test edilen hipotezlerden yalnizca “Duyarsizlasma boyutu ile
Latin uyruklu miisterilerle ¢aliyma durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir
farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-27b hipotezi kabul edilmis; H-27, H-21a ve H-
27¢ hipotezleri reddedilmistir.

6.11.7. Tiikenmislik ve ABD Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki
Iliskiyi Gosteren Bulgular

Calisma kapsamindaki bireylerin Tiikenmislik Olgegi ve alt dlgeklerinden aldiklar:
puanlarin ABD uyruklu miisterilerle c¢alisip calismama durumlarma gore degisip
degismediginin belirlenmesi icin “Bagimsiz T-testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar

yukaridaki tabloya yansitilmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir;
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H-28: Tiikenmislik ile ABD wuyruklu miisterilerle calisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

H-28a: Duygusal Tikenme boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-28b: Duyarsizlasma boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilagsma vardir.

H-28c: Kisisel Basar1 boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir.

Cizelge 6.39. Tiikenmislik ve ABD Uyruklu Miisterilerle Calisan Rehberler Arasindaki Iliski

Duygusal Tiikenme Alt Boyutu

ABD N Ortalama t sd p
Calismryorum 190 3.0086
Caligiyorum 74 2.0983 9.804 262 0.000
Duyarsizlasma Alt Boyutu

ABD N Ortalama t sd p
Calismiyorum 190 2.6400
Calistyorum 74 1.9486 5.540 262 0.000
Kisisel Basar1 Alt Boyutu

ABD N Ortalama t sd p
Calismiyorum 190 1.8682
Caligtyorum 74 2.1447 3625 262 0.000
Tiikenmislik Olcegi

ABD N Ortalama t sd p
Calismryorum 190 2.7437
Calistyorum 74 2.0149 8.915 262 0.000

Yapilan T-testi sonucunda Tiikenmislik Olgegi geneli ve tiim alt boyutlarindan
alman puanlarin ABD uyruklu miisterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarina gore farklilik
gosterdigi sonucuna varilmistir (p<0.05). Elde edilen verilere goére; ABD uyruklu
miisterilerle c¢alisan rehberlerin caligmayanlara kiyasla daha diisiik genel Tiikenmislik
puanina sahip olduklari; Tiikenmislik alt boyutlarindan Duygusal Tiikenme ve
Duyarsizlasmanin ise daha az hissedildigi tespit edilmistir. Kisisel Basar1 hislerinin ise s6z

konusu milletle calismayan meslektaslarina gore daha fazla oldugu sonucuna varilmastir.
Hipotezlerin Testi

Elde edilen veriler temel alinarak olusturulan tanimlayici ifadelerden yola ¢ikarak
s06z konusu degiskenler arasinda test edilen hipotezlerin tiimii kabul edilmistir. Buna gore;

“Tiikenmiglik ile ABD uyruklu miisterilerle ¢calisma durumu arasinda istatistiksel agidan
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anlaml bir farklilasma vardwr” seklinde ifade edilen H-28, “Duygusal Tiikenme boyutu ile
ABD uyruklu miisterilerle ¢alisma durumu arasinda istatistiksel acidan anlamli bir
farklilasma vardir” seklinde ifade edilen H-28a, “Duyarsizlagma boyutu ile ABD uyruklu
miisterilerle ¢alisma durumu arasinda istatistiksel agidan anlamh bir farklilasma vardir”
seklinde ifade edilen H-28b ve “Kisisel Basart boyutu ile ABD uyruklu miisterilerle ¢calisma
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilasma vardir” seklinde ifade edilen

H-28c hipotezleri kabul edilmistir.

6.12. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi ve Alt Boyutlar Aras:1 Iliskileri

Gosteren Bulgular ve Hipotezlerin Testi

Tez ¢aligmasinin bu bolimiinde Duygusal Emek ve alt boyutlar1 ile Tiikenmislik ve
alt boyutlar1 arasinda iliski olabilecegi varsayimindan yola c¢ikarak; bu degiskenler
arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bu analiz sonuglarini
iceren Cizelge 6.40. iizerinde degiskenler arasi iliski goriilmektedir. Tikenmislikle ilgili
bulgular degerlendirilirken; tiikenmisligin alt boyutlarindan olan Kisisel Basari hissinin
yuksek diizeyde olmasi, katilimcr turist rehberleri igin olumlu bir durum olarak
algilanmalidir. Duygusal Emek ve Tiikenmislik iligkisini test etmek i¢in kurulan hipotezler

su sekildedir;

H-29: Duygusal Emek ile Tiikenmislik arasinda istatistiksel acidan anlamh ve

pozitif yonlii bir iliski vardir.

H-29a: Yiizeysel Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda pozitif

yonlii anlamli bir iligki vardir.

H-29b: Yiizeysel Davranis boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii

anlaml iligki vardir.

H-29¢: Yiizeysel Davranis boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda negatif yonlii

anlamli iliski vardir.

H-29d: Samimi Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda negatif

yonli anlamli iliski vardir.

H-29¢: Samimi Davranis boyutu ile Duyarsizlagma boyutu arasinda negatif yonli

anlaml iligki yoktur.
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H-29f: Samimi Davranis boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda pozitif yonlii

anlaml iligski vardir.

H-29g: Derinlemesine Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda

pozitif yonlii anlaml iligki vardir.

H-29h: Derinlemesine Davranis boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif

yonlii anlaml iliski vardir.

H-291: Derinlemesine Davranis boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda negatif

yonlii anlaml iliski vardir.

H-29;j: Duygularin Bastirilmasi boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda

pozitif yonlii anlaml1 iligki vardir.

H-29k: Duygularin Bastirilmas: boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif

yonlii anlaml iliski vardir.

H-291: Duygularin Bastirilmasi boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda negatif

yoOnlii anlaml iligki vardir.
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Cizelge 6.40. Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi ve Alt Boyutlar Arasi Iliskiler

1.Yiiz. Dav. | 2.Duy.Bas. | 3.Der.Dav. | 4.Sam.Dav. | 5.Duy. Emek | 6.Duy. Tiik. | 7.Duyarsiz. | 8.Kisisel Basari | 9.Tiikenmislik
1.Yiiz. Dav. r 1 397" -,156" ,043 923" 457" 631" -,252"" 557"
Sig. ,000 011 /485 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
2.Duy. Bas. r 397" 1 149" -,225" 629" ,180" 245" -,047 ,194™
Sig. ,000 015 ,000 ,000 ,003 ,000 445 ,002
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
3.Der. Dav. r -,156" 149" 1 156" ,093 -216™ -,270" 3417 -,291"
Sig. 011 015 011 131 ,000 ,000 ,000 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
4.Sam. Dav. r ,043 -,225" 156" 1 302" -,243™ -,045 2317 -,210™
Sig 485 ,000 011 ,000 ,000 465 ,000 ,001
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
5.Duy. Emek r 923" 629" ,093 302" 1 348" 540" ,104 431"
Sig. ,000 ,000 131 ,000 ,000 ,000 ,091 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
6.Duy. Tiik. r 457" ,180" -,216™ -,243™ ;348" 1 714 -337" ,948™
Sig. ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
7.Duyarsiz. r 6317 245" -,270™ -,045 540" 7147 1 -,363" 871"
Sig ,000 ,000 ,000 465 ,000 ,000 ,000 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
8 Kisisel r -,252" -,047 341" 231" ,104 -,337" -,363" 1 511"
Basari Sig ,000 445 ,000 ,000 ,091 ,000 ,000 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264
9.Tiikenmislik r 557" ,194™ -,291™ -,210™ 431" 948" 871" -511™ 1
Sig ,000 ,002 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 264

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlaml1
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Olgekler genelinde Duygusal Emek ile Tiikenmislik arasinda pozitif yonlii anlamli
bir iliski tespit edilmistir. Elde edilen bu veriye gore Duygusal Emek davranislari arttikga
Tiikenmislik de artmaktadir (r= 0,431, p= 0,000). Test edilen hipotezlerden “Duygusal
Emek ile Tiikenmiglik arasinda istatistiksel agidan anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.”
seklinde ifade edilen H-29 hipotezi kabul edilmistir. Bulgular tez calismasinin basinda
duygusal emek ve tiikenmislik arasinda oldugu varsayilan iliskiyi dogrular niteliktedir.
Literatiirde duygusal emek ve tliikenmislik arasinda aym sekilde pozitif yonlii iliskiler yer

almaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012; Torland, 2013; Filho, 2014; Wong ve Wang, 2015).

Yiizeysel Davranis alt boyutu ile Duygusal Tiikenme alt boyutu arasinda pozitif
yonlii (r= 0.457, p= 0.000), Duyarsizlasma alt boyutu ile pozitif yonlii ( = 0.631, p= 0.000)
ve Kisisel Basar1 alt boyutu ile negatif yonli (r= -0.252, p= 0.000) dogrusal iligkiler tespit
edilmigtir. Bu verilere gore Yiizeysel Davranig arttikca Duygusal Tiikenme ve
Duyarsizlagsma da artmakta ancak Kisisel Basar1 hissi azalmaktadir. Bu bulgulara gore test
edilen; “Yiizeysel Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda pozitif yonlii
anlamli  bir iligki vardw” ifadesini iceren H-29a, “Yiizeysel Davranis boyutu ile
Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii anlaml iligki vardy” ifadesini igeren H-29b ve
“Yiizeysel Davranis boyutu ile Kisisel Basari boyutu arasinda negatif yonlii anlaml iligki
vardir” ifadesini igeren H-29¢ hipotezleri kabul edilmistir. Grandey(1999), Furnell(2008),
Johnson(2007) ve Koksel(2009) da yapmis olduklar1 calismalarda benzer dogrultularda

iligkilere rastlamiglardir.

Samimi Davranis alt boyutu ile Duygusal Tiikenme alt boyutu arasinda negatif yonlii
(r=-0.243, p= 0.000), Kisisel Basar1 alt boyutu ile pozitif yonli (r= 0.231, p= 0.000)
dogrusal iliskiler tespit edilmistir. Duyarsizlagma alt boyutu ile aralarinda istatistiksel olarak
anlaml bir iligki tespit edilmemistir (r= -0.045, p= 0.465). Bu verilere gore katilimci
bireylerin sergiledigi Samimi Davranis artttkca Duygusal Tiikenme azalmaktadir. Ayni
durumda Kisisel Bagar1 hissinde ise artis goriilmektedir. Elde edilen bulgulara gore,
“Samimi Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda negatif yonlii anlamh
iligki vardwr” ifadesini igeren H-29d ve “Samimi Davranis boyutu ile Kisisel Basart boyutu
arasinda pozitif yonlii anlamli iliski vardir” ifadesini igceren H-29f hipotezleri kabul
edilmistir. “Samimi Davranig boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonlii

anlaml iligki vardir” ifadesini igeren H-29¢ hipotezi ise reddedilmistir. Celik, v.d. (2010),
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Kaya ve Ozhan (2012) ve Kaya (2014) yapmis olduklar1 ¢alismalarda benzer sonuglar elde

etmislerdir.

Derinlemesine Davranig alt boyutu ile Duygusal Tiikenme alt boyutu arasinda
negatif yonli (r=-0.216, p=0.000), Duyarsizlagsma alt boyutu ile negatif yonlii ( r= -0.270,
p= 0.000) ve Kisisel Basar1 alt boyutu ile pozitif yonli (= 0.341, p= 0.000) dogrusal
iligkiler tespit edilmistir. Buna gdre Derinlemesine davranista goriilen artis, Duygusal
Tiikenme ve Duyarsizlasmay1 azaltmakta; Kisisel Basar1 hissini ise artirmaktadir. Elde
edilen bulgulara gore, “Derinlemesine Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu
arasinda pozitif' yonlii anlaml iliski vardw” ifadesini iceren H-29g, “Derinlemesine
Davranis boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii anlaml iligki vardir”
ifadesini i¢ceren H-29h, “Derinlemesine Davranis boyutu ile Kisisel Basar: boyutu arasinda
negatif yonlii anlamly iliski vardir” ifadesini iceren H-29i hipotezlerinin hi¢ biri
desteklenmemis, reddedilmistir. Chu (2002), Koksel (2009) ve Kaya ve Ozhan (2012)
yapmis olduklar1 galismalarda bu calismada bulunan sonuglara paralel bulgular elde

etmislerdir.

Duygularin Bastirilmasi alt boyutu ile Duygusal Tiikenme alt boyutu arasinda pozitif
yonli (= 0.180, p= 0.003), Duyarsizlagsma alt boyutu ile pozitif yonli (r= 0.245, p= 0.000)
dogrusal iliskiler tespit edilmistir. Kisisel Basar1 alt boyutu ile aralarinda istatistiksel olarak
anlaml1 bir iligki tespit edilmemistir (r=-0.047, p=0.445). Bu ifadeye dayanarak Duygularin
Bastirilmasi arttikca Duygusal Tilkenme ve Duyarsizlasma da artmaktadir. Elde edilen
bulgulara gore, “Duygularin Bastirilmasi boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda
pozitif yonlii anlaml iligki vardwr” ifadesini igeren H-29) ve “Duygularin Bastiriimasi
boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii anlaml iliski vardw” ifadesini
iceren H-29k hipotezleri kabul edilmistir. Ancak “Duygularin Bastiriimasi boyutu ile Kisisel
Basart boyutu arasinda negatif yonlii anlamli iliski vardir” ifadesini igeren H-29I hipotezi

ise reddedilmistir.
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Sekil 6.1. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi ve Alt Boyutlar Arasi Iliskiler

6.13. Arastirmanin Temel Kavramlar1 Olan Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Arasindaki 1liskiyi Saptamaya Yonelik Kurulan Hipotezlerin Genel

Degerlendirilmesi

Calismanin bu boliimiinde tez ¢alismasinin temel kavramlari olan duygusal emek ve
alt boyutlar1 ile tiikkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda kurulan hipotezlerin kabul ve ret
durumlarimi igeren bir tablo yer almaktadir. Test edilen bu hipotezler, calismanin temel
amaci olan Ege Bolgesi’'nde faaliyet gosteren turist rehberlerinin sarf ettikleri duygusal
emek ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikarmaya yoneliktir. Caligilan
miisterilerin uyruklart ve demografik degiskenlerin duygusal emek veya tiikenmislik
tizerinde yaptig1 etkileri Slgmeye yonelik test edilen hipotezler, arastirma bulgulari

boliimiinde yer almakta; bu ¢izelgede yer almamaktadir.
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Cizelge 6.41. Arastirmanin Temel Hipotezlerinin Kabul/ Ret Durumu

HIPOTEZLER SONUC

H-29 Duygusal Emek ile Tiikenmislik arasinda istatistiksel agidan anlamli ve | Kabul Edildi
pozitif yonlii bir iliski vardir.

H-29a | Yiizeysel Davranis boyutu ile Duygusal Tiikkenme boyutu arasinda pozitif | Kabul Edildi
yonlii anlamli bir iligki vardir.

H-29b | Yiizeysel Davranis boyutu ile Duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif | Kabul Edildi
yonlii anlamli iligki vardir.

H-29c | Yiizeysel Davranis boyutu ile Kisisel Bagar1 boyutu arasinda negatif yonlii | Kabul Edildi
anlaml iligki vardir.

H-29d | Samimi Davranig boyutu ile Duygusal Tiitkenme boyutu arasinda negatif | Kabul Edildi
yonlii anlamli iligki vardir.

H-29e | Samimi Davranig boyutu ile Duyarsizlagsma boyutu arasinda negatif yonlii | Reddedildi
anlamli iligki vardir.

H-29f | Samimi Davranis boyutu ile Kisisel Basar1 boyutu arasinda pozitif yonli | Kabul Edildi
anlamli iligki vardir.

H-29g | Derinlemesine Davranis boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasinda | Reddedildi
pozitif yonlii anlamli iligki vardir.

H-29h | Derinlemesine Davranis boyutu ile Duyarsizlagma boyutu arasinda pozitif | Reddedildi
yonlii anlaml iligki vardir.

H-29i | Derinlemesine Davranis boyutu ile Kisisel Bagar1 boyutu arasinda negatif | Reddedildi
yonlii anlaml iligki vardir.

H-29j | Duygularin Bastirilmasi boyutu ile Duygusal Tiikenme boyutu arasmda | Kabul Edildi
pozitif yonli anlamli iligki vardir.

H-29k | Duygularin Bastirilmasi boyutu ile Duyarsizlagma boyutu arasinda pozitif | Kabul Edildi
yonlii anlamli iligki vardir.

H-291 | Duygularin Bastirilmas: boyutu ile Kigisel Bagar1 boyutu arasinda negatif | Reddedildi
yonlii anlamli iligki vardir.
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7. TARTISMA VE SONUC

Bu boliimde, Ege Bolgesi’nde ¢aligmalarini siirdiirmekte olan turist rehberlerinin
sergiledikleri duygusal emek davraniglar1 ve bunun sonucunda olusan tiikkenmislik
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilen tez calismasinin sonuglari, literatiire
olan katkilart ve bu dogrultuda ileride konu ile ilgili yapilacak arastirmalara oneriler

sunulmaktadir.

Ik olarak, katilime turist rehberlerinin demografik 6zelliklerini gosteren bulgular
ve diger bulgulara; arastirmanin basinda belirlenen arastirma sorularmin cevaplanmasina
dair bulgulara yer verilmistir. Daha sonra aragtirma sonuglarinin literatiire sundugu katkilar,

tartisma ve Oneriler ele alinmustir.
Sonuclar

Elde edilen verilere gore, arastirmaya katilan turist rehberi bireylerin cinsiyetlere

gore dagilimi incelendiginde %63,6’siin erkek, %36,4’tiniin kadin oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin ¢ogunlugunun evli (%54,2), lisans mezunu (%78,4),
25-34 yas araliginda (%43.9), 1501-2500 TL arasi aylik ortalama gelire sahip (%45,5) ve 6-
10 y1l arast mesleki tecriibeye sahip (%33), lilkesel eylemli (%90,2) turist rehberleri oldugu

goriilmiistiir.

Calisma kapsamindaki bireylerin ¢ogunlugunun rehberlik dillerinden en az birinin
Ingilizce (%74,6); en ¢ok calisilan miisterilerin Ingiltere (%39,4) ve Tiirkiye (%38,3)

uyruklu oldugu goriilmiistiir.

Tez c¢alismasinin; “Ege Bolgesi'nde faaliyet gdosteren turist rehberlerinin

5

sergiledikleri duygusal emek davraniglart ve tlikenmislik iligkilerini saptamak™ olarak
belirlenen temel amaci dogrultusunda olusturulan arastirma sorularinin yanitlarina iliskin

arastirma sonuglar1 agagida sunulmaktadir:

Duygusal Emek ve Alt Boyutlarimin, Tiikenmislik ve Alt Boyutlari Uzerinde Etkisi

Var midir?

Arastirma bulgularmma gore, duygusal emek davraniglar1 arttikca tiikenmiglik

diizeylerinin de arttigi gorilmistir. Bu bulgunun elde edilmesi, ilgili alanda bir¢ok
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calismada benzer sonucglarin bulunmasindan dolay1 sasirtici bir sonu¢ olmamakla birlikte,
calismanm temel varsayimmin dogrulandifi goriilmiistiir (Ungdren vd, 2010; Kaya ve
Ozhan, 2012; Yildirim ve Erul, 2013; Oral ve Kése, 2011). Duygusal emek davranislarinin
tilkenmigslik alt boyutlar tizerine etkileri asagidaki gibidir.

Yiizeysel Davrams Alt Boyutunun Tiikenmislik Alt Boyutlari Uzerindeki Etkileri

Duygusal emek gdsterimlerinin tiikkenmislik boyutlar1 iizerine etkilerini saptamak
amaciyla yapilan testlerde, duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranigin,
tikenmisligin duygusal tiikkenme alt boyutunu pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir. Buna
gore, “ylizeysel davraniglarin sergilenmesi arttikca turist rehberlerinin duygusal tiikkenme
hisleri de artmaktadir” seklinde bir ¢ikarim yapilabilir. Hochschild’e gore bireyin gercek
duygulan ile sergilenmesi beklenen duygularin uyumsuz oldugu zamanlarda ortaya ¢ikan
davranig bigimine yiizeysel davranis denmektedir. Yiizeysel rol yapma, yiize ya da viicuda
istenen bir durus koymaktir ve birey bu koydugu durusa bakip, “bu ben degilim”
diyebilmektedir (Hochschild, 2003:37). Calisma kapsaminda duygusal emek faktor analizi
neticesinde, ylizeysel davranigin rehberler tarafindan en fazla sergilenen davranis oldugu
gorlilmiistiir. Yazarin yukarida belirtilen yaklasimi dikkate alindiginda rehberlerin
c¢ogunlugunun kendi duygular ile kendilerinden beklenen duygularin uyumsuz oldugu

ortaya ¢ikmistir.

Arastirma bulgularmma gore, rehberlerin ylizeysel davranig sergilemelerinin,
tikenmiglik alt boyutlarindan duyarsizlasma hissini de pozitif yonde etkiledigi
belirlenmistir. Maslach ve Jackson (1981:101) duyarsizlasmayi, “miisteri iligkileri veya
hizmetine yonelik ¢alisanlarin duygusuz ve Kkisiliksiz olarak tepki goéstermesi” olarak
tanimlamaktadir. Yiizeysel davranisin icerdigi duygusal uyumsuzluk ifadesine dayanarak,
yazarin duyarsizlasma tanimi rehberler icin de anlagilabilir bir durum olabilmektedir. Bu
durumun, yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme boyutu arasinda goriilen iligki ile ilgili bir
durum oldugu da diisiiniilebilir. Zira Cordes ve Daugherty’e gore (1993:623), duyarsizlagsma
hissi aslinda, kisinin duygusal tilkenme yasamamak icin kendini koruma ydntemidir.
Duyarsizlagan birey, insanlara insanmis gibi degil de bir nesneymis gibi davranmaya baslar,
uzun sohbetlerden kaginip kisa cevaplar vermeyi tercih eder. Ar1 ve Bal’a gore (2008:133)
ise duyarsizlasma; miisteriye karsi asagilayici bir dil kullanma, insanlar1 siiflandirma,
alayci bir Uslup takinma, isten uzaklagma halidir ve duyarsizlik yasayan calisan, bu

duygulari yansitirken rahatsizlik duymaz.
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Calismada, “yiizeysel davranis sergileme durumu, rehberlerin kisisel basar1 hissini
diistirmektedir” bulgusuna ulasilmis ve bu bulgu, kurulan hipotezleri de desteklemektedir.
Yiizeysel davranig gosterimlerinin, duygusal tiikenme ve duyarsizlagsmayi pozitif yonde
etkilemesi goz Oniine alindiginda kisisel basar1 hissini negatif yonde etkilemesi olagan bir
durumdur. Turist rehberleri yasadiklar1 duygusal uyumsuzluklar neticesinde ylizeysel
davranis sergilemekte; bu da duygusal tilkenmislige ve duyarsizlagmaya yol agmaktadir. Bu
durumlart tecriilbe eden rehberler kendilerini olumsuz olarak degerlendirip ve yetersiz

olduklarini diisiinebilmektedirler.

Duygusal emek boyutlarindan ylizeysel davranisin, tiikenmislik boyutlar1 {izerindeki
etkilerini agiklayan bazi ¢alismalarin sonuglari su sekildedir: Kruml ve Geddes (2000),
Grandey (2003), Johnson (2007), Furnell (2008) ve Koksel (2009) yiizeysel davranis ve
duygusal tilkenme arasinda pozitif; Brotheridge ve Grandey (2002) ve Eroglu (2014)
ylzeysel davranisin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile pozitif,; diisiik kisisel basari

hissi ile ise negatif yonlii iliski i¢inde oldugunu tespit etmislerdir.
Samimi Davranis Alt Boyutunun Tiikenmislik Alt Boyutlar: Uzerindeki Etkileri

Duygusal emek davraniglarindan samimi davranis ile tiikkenmislik alt boyutlar
arasindaki iligkiyi saptamak amaciyla yapilan analizler neticesinde, samimi davranis ile
duygusal tiikenme arasinda negatif yonlii bir iliskiye rastlanmigtir. Bu bulguya goére “turist
rehberlerinin  samimi davranig sergilemeleri, duygusal olarak tiikenme risklerini
azaltmaktadir” ¢ikarimi yapilabilir. Chu ve Murmann’a gore (2006) hissedilen duygularla
istenen duygularin uyumlu olmasi durumu, duygusal emek literatiiriine samimi davranis
olarak gec¢mistir. Bu tanimdan yola ¢ikarak “turist rehberlerinin, meslegin gerektirdigi
duygular ile kendi duygularinin uyumlu oldugu durumlarda, kisilerin hayatinda ciddi bir
sorun olan duygusal tilkenmeyi tecriibe etmemektedirler” denilebilir. Yukarida bahsedilen
ylizeysel davranis gosterimlerinin, rehberlerde yol actigi tiikenmislik durumlar1 géz 6niine

alindiginda samimi davranis gosteriminin 6nemi dikkati ¢cekmektedir.

Calisma kapsaminda samimi davranislar sergilemenin, turist rehberlerinin duygusal
tilkenme yasama riskleri diisiirmesinin yaninda, kisisel basar1 hislerinin de tam tersi sekilde
artisa neden oldugu goriilmiistiir. Kisisel basar1 hissindeki artisin olumlu bir sonug¢ oldugu
g6z Oniine alinarak samimi davranig gosterimlerinin ne derece 6nemli oldugu, aragtirmanin

beklenen sonuglar1 arasinda yerini almistir. Morris ve Feldman’a goére (1996) samimi
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davranista duygusal emek sarfiyati cok az seviyede olmaktadir. Literatiirde yer alan birgok
duygusal emek caligmasinda, samimi davranisa dair ¢ok az bulguya rastlanmis olmasi,
yazarin bu goriislinii destekler niteliktedir. Son bulguya gére Samimi davranis boyutu ile

duyarsizlagsma arasinda ise herhangi bir anlaml iliskiye rastlanmamustir.

Duygusal emek alt boyutlarindan samimi davranisin tiikenmislik boyutlar
tizerindeki etkilerine dair sonuglarin yer aldig1r bazi ¢alismalarin sonucglar1 su sekildedir:
Celik v.d. (2010) ve Kaya ve Ozhan (2012), samimi davranis ile kisisel basar1 duygusu
arasinda pozitif yonlii; Kaya (2014) ise samimi davranig ile duygusal tilkenme ve

duyarsizlagsma arasinda negatif; kisisel basari ile pozitif yonde iliskilere rastlamistir.

Derinlemesine Davrams Alt Boyutunun Tiikenmislik Alt Boyutlar:i Uzerindeki
Etkileri

Calisma kapsaminda, duygusal emegin derinlemesine davranig alt boyutu ile
tikenmigslik boyutlar1 arasindaki iligkiyi saptamaya yonelik yapilan testler sonucunda,
derinlemesine davranmisin duygusal tiikenme ile negatif yonli iliski igerisinde oldugu
goriilmiistiir. Bu bulguya gore, derinlemesine davranig gosteren turist rehberlerinin duygusal
tikenmislik diizeyleri azalma egilimindedir. Hochschild’e gore (2003) derinlemesine
davranis, bireyin sergilemesi beklenen davranis ve duygulari hissedebilmek i¢in bir caba
icerisine girmesidir. Yazar, bireyin derinlemesine davranisi, s6z konusu duygular1 dogrudan
hissederek ya da eskiden yasadigi tecriibeleri anmimsayarak yaptigin1 savunmaktadir. Bu
ifadeden yola ¢ikarak, turist rehberlerinin bu davranis bigimini sergileyebilmek i¢in bir ¢esit
duygusal caba icerisinde girdikleri anlasilmaktadir. Bu c¢aba neticesinde ortaya c¢ikan
davramiglar duygusal tiikkenmeyi azaltmaktadir ve bu bulgu rehberler tarafindan

derinlemesine davranis sergilemenin 6nemini gostermektedir.

Arastirma bulgularina bakildiginda, derinlemesine davranis ile duyarsizlasma
boyutunun negatif; kisisel basar1 boyutunun pozitif iliskili oldugu goriilmektedir. Bu bulgu,
bazi ¢alismalarda farklilik gosterebilmekte iken turist rehberliginde derinlemesine davranis
arttikga kigisel basari hissi de artar, duyarsizlasma hissi ise diiser seklinde olusmustur.
Derinlemesine davranig, rehberlerin kisisel basar1 hissini artiran dikkat c¢ekici bir bulgu

olarak arastirma sonuglarinda yerini almistir.

Derinlemesine davranis ile tilkenmislik iligskisine dair baz1 ¢alismalarin sonuglar1 su
sekildedir: Koksel (2009) ve Kaya ve Ozhan (2012), derinlemesine davramsla
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duyarsizlasma boyutu arasinda negatif; Chu (2002) ve Johnson (2007), derinlemesine
davranisla duygusal tiikkenme boyutu arasinda negatif; Yalgin (2010) ve Kaya (2014),
derinlemesine davranigla duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma boyutlar1 arasinda negatif;
Basim ve Begenirbas (2012) derinlemesine davranisla diisiik kisisel basari hissi boyutu

arasinda negatif yonlii iliskiler tespit etmislerdir.

Duygularin Bastirdmas1 Alt Boyutunun Tiikenmislik Alt Boyutlari Uzerindeki
Etkileri

Duygusal emek kavraminin literatiirde yer alan alt boyutlar1 ¢cogunlukla yiizeysel,
samimi ve derinlemesine davranis olarak goriilmektedir. Ancak bu calismada yer alan faktor
analizleri neticesinde dordiincii bir boyut elde edilmis; c¢alisanlarin hissettikleri gercek
duygular1 bastirmay1 ifade eden maddeler icerdigi i¢in “duygularin bastirilmasi” adi
verilmistir. Grandey (1999), Pala ve Siirgevil (2016), Durgut ve Kahya (2015), Oral ve Kdse
(2011) arastirmalarinda yapmis olduklar1 benzer ¢alismalarda elde ettikleri faktor analizleri
sonuglarima gore duygularin bastirilmasi alt boyutu literatiire gegirilmis ve igeriginde

mevcut olan ifadeler, bu ¢alismadaki ifadelerle es deger anlama sahip oldugu goriilmiistiir.

Duygularin bastirilmasi alt boyutu ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi
saptamaya yonelik yapilan korelasyon analizinde, duygularin bastirilmasi alt boyutu ile
duygusal tiikenme alt boyutu arasinda pozitif yonlii, duyarsizlasma alt boyutu ile pozitif
yonlii dogrusal iligkiler tespit edilmistir. Kisisel basar1 alt boyutu ile aralarinda istatistiksel

olarak anlamli bir iliski tespit edilmemistir.

Belirtilen bulgulara gore, turist rehberlerinin meslegin icrasi sirasinda kendi igsel
duygularin1 bastirma egiliminde olduklar1 siirece duygusal tiikkenme yasama riskleri de o
derece artmaktadir. Ayni dogrultuda duyarsizlagsma yasadiklar1 da goriilmiistiir. Duygusal
tikenme ve duyarsizlasma boyutlart ile duygularin bastirilmasi boyutu arasinda goriilen
iliski, yiizeysel davranis alt boyutu ile olan sonuglara benzerlik gostermektedir. Bu bulgu
temel alinarak, “rehberlerin duygularini bastirma cabasi icinde olmalari, meslegin
gerektirdigi duygularla kendi duygular1 arasinda uyumsuzluk yasamalarina neden

olmaktadir” ¢ikarimi yapilabilir.

Yukarida; “Duygusal emek ve alt boyutlarinin, tiikenmislik ve alt boyutlar: iizerinde
etkisi var midir?” seklinde olusturulan arastirma soruna cevaplar bulmak adina yapilmis

olan testlerden elde edilen sonuglar degerlendirilmistir. Duygusal emek ve tiikenmislik
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diizeylerinin karsilastirilmas: ile ilgili degerlendirmeler yapilirken; duygusal emek
boyutlarinin, duygusal tilkenme ve duyarsizlasma boyutlari ile pozitif yonlii; kisisel basari
boyutu ile ise negatif yonlii iligkili i¢inde olmasi olumsuz bir sonu¢ olarak
degerlendirilmistir. Duygusal emek boyutlarinin kisisel basar1 boyutu ile pozitif yonlii; diger
boyutlar ile negatif yonlii iliskili olmasi ise olumlu bir sonug olarak degerlendirilmistir. S6z
konusu olumsuz sonuglar genel olarak degerlendirildiginde; rehberlerin duygusal tiikenme
ve duyarsizlagma diizeylerini artiran duygusal emek boyutlarinin, duygularin bastirilmasi ve
ylizeysel davranig boyutlar1 oldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda, rehberlerin kisisel basari
hislerindeki diisiise neden olan duygusal emek boyutunun ise yiizeysel davranis oldugu
goriilmiistiir. Olumlu sonuglar doguran duygusal emek davranmislari, derinlemesine ve
samimi davraniglardir. Grandey’e gore (2003) yiizeysel davranig gosteren birey, duygularini
degil yalmizca davraniglarini ise uyumlu hale getirir. Diger boyut olan duygularin
bastirilmast da benzer bir anlami igermektedir. Bu olumsuz sonucun olusmasinda temel
sebep, rehberlerin duygular ile isin gerektirdigi duygularin yarattigi uyumsuzluktur. S6z

konusu olumsuz sonuglarin azaltilmasina yonelik oneriler tartigma bdliimiinde verilmistir.

Demografik Degiskenlerin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Diizeyleri Etkisi Var

midir?

Tez ¢alismasinin analizler bolimiinde demografik degiskenlerin duygusal emek ve
titkenmislik tizerindeki etkileri ayr1 bagliklar altinda incelenmis ancak bu boéliimde tek baslik

altinda ve bulgular birlestirilerek incelenmigtir
Cinsiyet Degiskeninin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Duygusal emek davranislar ile cinsiyet karsilastirildiginda sadece derinlemesine
davranig boyutunda anlamli farklilik goriilmis; diger alt boyutlar ve o6lgek genelinde
herhangi anlamli bir farklihigmm olmadigi gériilmiistiir. Johnson (2007) ve Ozdemir vd.,
(2013), bu calismada da oldugu gibi kadinlarin daha fazla derinlemesine davranis
gosterdigini saptamiglardir. Ancak literatiirde var olan ¢ogu ¢alismada cinsiyetle duygusal
emek davraniglarinin anlamli sekilde farklilasmadigi (Basbug, v.d. 2010; Uysal 2007;
Koksel, 2009; Yalgin, 2010) tespit edilmistir. Tiikkenmislik ve cinsiyet karsilastirilmasi
sonucunda ise kisisel basar1 alt boyutunda, bireylerin bu alt 6l¢ekten aldiklari puanlarin
cinsiyete gore farklilik gostermedigi sonucuna varilmistir. Diger alt boyutlardan ve dlgegin

genelinden aliman puanlarin cinsiyete gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir. Bu
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ifadeye gore erkek rehberlerin kadinlara gore duyarsizlasma ve duygusal tilkenme boyutunu
daha fazla yasadiklar1 goriilmiistiir. Olgegin genelinde ise tiikenmisligin erkek rehberler
tarafindan daha fazla yasandigi ortaya ¢ikmustir; tliikenmislik durumlarinin ise genellikle
farklilastigi tespit edilmistir. Maslach ve Jackson, (1981), Budak ve Siirgevil, (2005);
Ungoéren vd. (2010); Sacli (2011) kadinlarn erkeklere gore daha fazla duygusal tiikkenmislik
hissi oldugunu tespit etmislerdir. Kadmlarin duygusal tikenme yasadigini gosteren
bulgularin daha fazla olmasina ragmen, cinsiyete bagli meslek secimleri degiskenlik
gosterebilecegi icin bir bilimsel genelleme yapmak da zordur (Maslach vd. 2001:410).
Ornek olarak verilen bu ¢alismalarin sonuglarina bakildiginda, bu ¢alismanin literatiirde yer
alan sonuglarin bazilar1 ile farklilik gosterdigi ¢ikarimi yapilabilir. Ancak Hochschild’in
(2003) “kadinlar erkeklere gore duygu yonetimini daha etkili uygulayabilmektedir” ve
Grandey’in (2000) “duygu yonetimi konusunda kadinlar erkeklere gore daha etkilidir ve bu
durum performanslarina olumlu etkide bulunur” ifadeleri, bu ¢calismada elde edilen bulgulari

destekler niteliktedir.
Yas Degiskeninin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Elde edilen bulgulara gore duygusal emek davramiglarinin yasa gore farklilik
gostermedigi belirlenmistir (Kaya ve Ozhan, 2012; Basbug, v.d. 2010). Ancak tiikenmislik
ve yas degiskeninin karsilastirilmast sonucunda, duygusal tilkenme alt boyutu ve
tiikkenmislik dlceginin genelinde yasa gore anlaml bir farkliligin var oldugu belirlenmistir.
Duygusal tiikenme alt boyutunda 35-64 yas arasi bireylerin duygusal tilkenme puanlari en
yuksek iken; 24 yas alt1 ve 65 yas lizeri bireylerin tiikenmislik puanlar1 en diistik ¢cikmustir.
Benzer sekilde tiikenmislik 6l¢eginin genelinden alinan puanlar incelendiginde 35-45, 46-54
ve 55-64 yas arasi1 bireylerin tiikenmislik puanlari en yiiksek iken; 24 yas alt1, 25-34 ve 65
yas lizeri bireylerin tiikkenmislik puanlar diisiik ¢ikmigtir. Duyarsizlagsma ve kisisel basart alt

boyutlarinda ise yasa gore bir farkliligin olmadigi belirlenmistir.

Bulgular, rehberlerin 35-64 yas araliginda duygusal tikenme yasadiklarini
gostermektedir. 24 yas alt1 ve 65 yas listii rehberlerin en az seviyede duygusal tiikenmislik
yasadiklarina dair bulgu ise literatiirde var olan genel goriisle ters diismektedir. Maslach vd.
(2001) ¢aligsmalarinda geng calisanlarin, 30-40 yas {istii ¢alisanlardan daha fazla tiikenme
yasadigini bildirmektedir. Yazara gore bu ¢alisanlar ilerleyen yaslarini, ilerleyen tecriibeleri
ile harmanlay1p tiikkenmislik yasama risklerini diigiirmiislerdir. Ancak s6z konusu durumun

rehberlik mesleginde farklilasmasina sebep olarak, rehberlerin kariyerlerinin basinda
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meslegin hareketli, sosyal ve eglenceli yanlarini daha ¢ok benimseyip zor ve yipratici
yanlarmi ileri yaslarda gormeleri diisiiniilebilir. 65 yas lizerinde duygusal tliikenmislik
diizeylerinin diismesine neden olarak, so6z konusu rehberlerin zaten genellikle emekli
olmalari, maddi kaygilardan arinmis olmalar1 ve rehberlik meslegini daha ¢ok keyti olarak
siirdiirmesi diisiintilebilir. Rehberlerde; ciddi bir bireysel sorun olan tiikenmislik kavrami
konusunda farkindalik yaratilmasi amactyla egitici seminerlerin, aragtirma evreni olan Ege
Bolgesi’nde faaliyet gosteren turist rehberligi odalari tarafindan verilmesi Onerilebilir.
Ancak arastirma bulgular1 goéz Oniline alinarak, ozellikle 35- 64 yas araliginda olan
rehberlerin oda yoneticileri tarafindan belirlenerek, kisisel mail adreslerine tiikenmislikle
miicadele etme konusunda bilgilendirici elektronik postalar gonderilmesi de Oneri olarak

degerlendirilmelidir.
Egitim Durumu Degiskeninin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Yapilan testler sonucunda yiizeysel davranis ve samimi davranig alt boyutlarindan
alman puanlarin egitim durumlarina gore farklilastigi sonucuna varilmistir. Buna ragmen
egitim durumu degiskeninden elde edilen puanlarin birbirine yakinligindan yola ¢ikarak
egitim durumu ne olursa olsun rehberlerin yiizeysel davranis gosterdikleri ortaya ¢ikmustir.
Samimi davranig sergileyen rehberlerin ise daha ¢ok yliksek lisans ve doktora mezunlari
oldugu belirlenmistir. Tiikenmislik ve yas degiskeni arasindaki iligkiyi saptamak adina
yapilan testler sonucunda kisisel basar1 alt boyutundan alinan puanlarin egitim durumuna
gore farklilik gostermedigi sonucuna varilmistir. Diger alt boyutlar ve dlgegin genelinden
alman tiikenmisglik puanlarinin ankete katilan rehberlerin egitim durumlarina gore farklilik
gosterdigi sonucuna varilmistir. Buna gore duygusal tilkenme alt boyutunu en fazla yasayan
rehberler lise ve 6n lisans mezunu olanlardir. En fazla duyarsizlagma boyutunu yasayan
rehberler ise yiiksek lisans ve doktora mezunlar1 ve genel tilkenmislik puanlar1 gdz Oniine
alindiginda lisans mezunlarinin en az puam aldig1 goriilmektedir. Ancak yine de genel
tikenmislik puanlarinin her bir egitim durumu degiskeni arasinda biiyiik farkliliklar
olusturmadigi goriilmektedir. Duygusal emek- tiikenmislik ve egitim durumu iliskisinde
farkliliklar olmasia ragmen bunlar ¢ok biiylik farkliliklar olmaktan uzak durumdadirlar.
Sagli (2011) tiikkenmislikle egitim durumu arasinda bir farkliliga rastlamamig; Kaya (2014)
duygusal emek davranislariyla egitim durumu arasinda bir farklilik tespit etmemis; Kaya ve
Ozhan (2012) ise duygusal emek ve egitim durumu arasinda anlamli bir farklilasmanin var

oldugunu belirlemislerdir.
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Medeni Durum Degiskeninin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Yapilan testler sonucunda duygusal emegin gerek alt boyutlarindan, gerekse 6l¢egin
genelinden alinan puanlarin medeni duruma gore farklilagmadigi sonucuna varilmistir.
Tiikenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikenme alt boyutundan alinan puanlarin ise
medeni duruma gore farklilik gosterdigi ve bekar rehberlerin evli rehberlere oranla duygusal
tiikenmislik puanlarinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilabilir. Benzer sekilde dlcegin
genelinden alinan puanlara bakildiginda da bekar bireylerin tiikenmislik puanlarinin evlilere
oranla istatistik olarak anlamli derecede yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger alt
boyutlarda alinan tiikkenmislik puanlarinin ise medeni duruma gore farklilik gdéstermedigi
sonucuna varilmistir. Elde edilen bu bulgu, evli rehberlerin aile kavraminin insan
yasamindaki diizenleyici bir faktdr olmasindan dolayr duygusal tikenmeyi daha az
yasadiklarinin gostergesi olabilmektedir. Bu g¢alismadaki sonucun aksine Kaya (2014),
bekar calisanlarin daha fazla yilizeysel davranis gosterdikleri sonucunu elde etmis; Sagh
(2011), evli ¢alisanlarin kisisel basar1 hislerinin daha yiiksek oldugunu belirlemis; Kilig ve
Seymen (2011) medeni durum ile tiikenmislik arasinda bir iligskiye rastlamamis; Maslach ve
Jackson (1981) ise medeni durumun tiikenmislik boyutlar1 iizerinde yalnizca duygusal
tilkkenme {izerinde etkisi oldugu sonucuna varmistir. Buna gore bekar bireyler daha fazla

tilkenmisglik diizeyine sahiptir.
Gelir Durumu Degiskeninin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Duygusal emek ve gelir durumu arasinda iligkinin varligin1 saptamak amaciyla
yapilan testler sonucunda, derinlemesine davranis alt boyutunun bireylerin gelir seviyelerine
gore farklilastigi tespit edilmistir. 4501 TL ve lizeri gelire sahip bireylerin 3500 TL ve alt1
gelire sahip bireylere oranla derinlemesine davranis alt boyutundan aldiklar1 puan
ortalamalari istatistiksel olarak anlamli derecede diisiik bulunmustur. Diger alt boyutlar ve
Olcek genelinden alinan puanlarin bireylerin gelir diizeylerine gore farklilagsmadig1 sonucuna
vartlmigtir. Gelir durumu ve tikkenmislik Olgeginin karsilastirilmasi sonucunda ise
tiikenmislik 6lgegi ve alt boyutlarinin higbirinden alinan puanlarin gelir seviyelerine gore

farklilasmadig1 sonucuna varilmistir.
Mesleki Tecriibe Degiskeninin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Duygusal emek ve mesleki tecriibe arasi iligkiyi saptamak amaciyla yapilan testler

sonucunda, samimi davranig alt boyutundan alinan puanlarin mesleki tecriilbeye gore
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farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ortalama puanlar géz Oniline alinarak, 2-5 yil arasi
tecriibeye sahip rehberler samimi davranisi en fazla gosterenlerdir. Diger alt boyutlar ve
6l¢egin genelinden alinan puanlarin ise mesleki tecriibeye gore farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Mesleki tecriibe ile tiikenmislik karsilastirildiginda ise duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma alt boyutu ile 6lgegin genelinden alinan puanlarin mesleki tecriibeye gore
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore duygusal tiikenmeyi en fazla yasayan
rehberlerin 6 y1l ve lizerinde tecriibeye sahip olanlar oldugu ortaya ¢ikmistir. Duyarsizlagsma
boyutunda ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmasina ragmen her tecriibe grubunun
da yakin derecelerde duyarsizlasma gosterdigi bulgusu edinilmistir. Kisisel basar1 alt
boyutundan alinan puanlar ise mesleki tecriibeye gore farklilik gdstermemektedir sonucuna
varilabilir. Tikenmislik genel puanina bakildiginda ise en az tiikenmislik puanina sahip
grubun 2-5 y1l arasinda tecriibeye sahip rehberler oldugu goriilmiistiir. Sonuglar gz oniine
alindiginda en belirgin ve dikkat ¢ekici bulgunun kariyerlerinin basinda olan rehberlerin
samimi davranis1 en fazla sergileyen bireyler oldugu gorilmektedir. Ayn1 zamanda bu
grupta yer alan rehberlerin en az tiikenmislik puanina sahip olduklar1 da dikkat cekici bir
bulgudur. Bunun disinda bir diger dikkat g¢ekici bulgu ise, 6.yi1ldan sonra rehberlerin
duygusal tiikenme yasama egilimi i¢inde olduklaridir. Bu bulgu, Colakoglu, Epik ve
Efendi’ye gore (2010), ‘“bireyler rehberlik meslegine baslarken ger¢ek¢i olmayan
degerlendirmeler yaparak bu meslegi bir riiya gordiikleri zaman, meslegin olumsuz
gergekleri ile karsilastiklarinda bir kabusa diismiis gibi hissedebilirler” ifadesini dogrular
niteliktedir. Duygusal tiikenmislik hissini yasama egiliminde olan s6z konusu rehberler,
rehberligin iyi yonlerinin yaninda oldukca zorlu sartlarimin oldugunu alti y1l sonra fark
etmektedirler ¢ikarimi yapilabilir. Bu sonuglar neticesinde, rehberlerin duygusal tiikenmislik
hissi yagamamalar i¢in ¢ok daha dnceden tiikenmislikle ve miicadele yontemlerinin neler

oldugu ile ilgili biligsel donanima sahip olmalarinin saglanmasi 6nerilebilir.
Calisma Sekli Degiskeninin Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Duygusal emek davraniglar1 ile calisma sekli arasi iligkileri tespit etmek adina
yapilan testler sonucunda, duygularin bastirilmasi alt boyutundan alinan puanlarin ¢aligma
sekline gore farklilik gdsterdigi belirlenmistir. Buna gore tilkesel eylemli calisma sekline
sahip olan rehberler gercek duygularini bastirma geregini daha fazla hissetmektedirler.
Diger alt boyutlar ve 6lgegin genelinden alinan puanlarin ise ¢alisma sekline gore farklilik

gostermedigi tespit edilmistir. Yapilan testler sonucunda kisisel basar1 alt boyutu disinda
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kalan alt boyutlar ve 6l¢egin genelinden elde edilen puanlarin calisma sekillerine gore
farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir. Buna gore bolgesel rehberlerin daha fazla duygusal
tilkenme ve duyarsizlagsma yasadigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Tiikenmislik 6lgegi genelinde
ise bolgesel rehberlerin daha yiiksek puan aldiklar1 belirlenmistir. Kisisel basar1 alt
boyutundan alinan puanlarin ise ¢aligma sekline gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Korelasyon analizinde ortaya ¢ikan sonuca paralellik gosteren bu bulguya gore kendi
duygularin1 bastiran rehberlerin duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma yasadiklar: tespit
edilmigtir. Bolgesel calisanlarin sz konusu degiskenlere gore belirgin  sekilde
farklilagmasina sebep olarak, bolgesel rehberlerin genellikle aymi giizergahlarda ayni
yerlerde rehberlik faaliyeti gostermesi ve sonucunda islerini mekanik bir sekilde yapmaya

baslamalari diistiniilebilir.

Arastirmaya Katilan Turist Rehberlerinin Cogunlukla Cahstiklar1 Miisterilerin
Uyrugunun Duygusal Emek Boyutlar1 ve Tiikenmislik Boyutlar1 Uzerinde Etkisi Var

midir?

Tez calismasinda, rehberlerin ¢ogunlukla c¢alistiklart miisterilerin uyrugu ile
aragtirma kavramlar1 arasindaki iliskilerin tespit edilebilmesi i¢in duygusal emek ve
tikenmislik kavramlar1 analiz ve bulgular bdliimiinde birbirlerinden bagimsiz sekilde
degerlendirilmistir. Ancak bu bdliimde, bagimsiz degerlendirilen bu kavramlar ve ilgili

degiskelerle olan iliskilerine ait bulgular birlikte ve tek baslik altinda degerlendirilmistir.

Tiirkiye Uyruklu Miisterilerle Calisma Durumunun Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Uzerindeki Etkileri

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin anket {izerinde en ¢ok calisilan miisterilerle
ilgili ifadeye vermis olduklari cevaplar degerlendirildiginde, en fazla ¢alisilan miisterilerden
biri yerli turistler yani Tirkiye uyruklu miisteriler olarak goriilmektedir. S6z konusu
degiskenin duygusal emek davraniglar1 lizerindeki etkilerini 6lgmeye yonelik yapilan
testlerde, Tirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin ¢aligmayanlara gore daha fazla
yiizeysel; daha az samimi davranig sergiledikleri belirlenmistir. Diger alt boyutlarda ve
Olcek genelinde anlamli bir iliskiye rastlanmamustir. Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢aligma
durumu ile tikenmiglik iligkilerinin saptanmasina yonelik yapilan analizler neticesinde ise
ortaya ¢ikan verilere gore; Tirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin ¢alismayan

rehberlere kiyasla duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma boyutlarini daha fazla yasadigi
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belirlenmistir. Bu durumun aksine Tirkiye uyruklu miisterilerle calisan rehberlerin kisisel
basar1 hislerinin ise azaldif1 ortaya c¢ikmustir. Olgeginin genelinde ise Tiirkiye uyruklu

miisterilerle ¢calisan rehberlerin daha fazla tilkenmislik puani aldiklar1 belirlenmistir.

Cogunlukla Tiirkiye uyruklu miisterilerle calisan rehberlerin ¢aligmayanlara oranla
daha az samimi davranis ve daha ¢ok yiizeysel davranis gdstermelerinin sonucu olarak
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma yasamalar1 ve bu durumu destekler sekilde kisisel
basar1 hislerinin diismesi, daha once degerlendirilen korelasyon analizi bulgular1 dikkate
alindiginda bu calisma i¢in beklenen bir sonugtur. Ancak dikkat ¢ekici olan bulgu, Tiirkiye
uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin duygusal emek ve tilkenmisligi ve alt boyutlarini bu

derece olumsuz yonde yasamalaridir.

Ingiltere Uyruklu Miisterilerle Calisma Durumunun Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Uzerindeki Etkileri

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin anket {izerinde en ¢ok c¢alisilan milletlerle
ilgili ifadeye vermis olduklar1 cevaplar degerlendirildiginde, en fazla ¢alisilan miisterilerin
Ingiltere uyruklu miisteriler oldugu goriilmiistiir. ingiltere uyruklu miisterilerle calisan
rehberlerin c¢aligmayan rehberlere kiyasla, duygusal emek davraniglarindan yiizeysel
davranisi daha az; samimi davranisi daha fazla sergiledikleri belirlenmistir. Diger alt
boyutlar ve Olgegin genelinden alinan puanlarin ise s6z konusu duruma gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. S6z konusu degisken ile tiikenmislik o6l¢eginin
karsilastirildig1 testlere gore, Ingiltere uyruklu miisterilerle calisan rehberlerin duygusal
tikenme ve duyarsizlasma hissini, bu uyrukla calismayan rehberlere oranla daha az
yasadi81; kisisel basari hislerinin ise daha fazla oldugu belirlenmistir. Ingiltere uyruklu
miisterilerle ¢alisan rehberlerin tlikenmislik Glgeginden aldiklari genel puan ise

calismayanlara gore daha diistiktiir.

Elde edilen bu bulgular 1s131nda, ¢ogunlukla Ingiltere uyruklu turistlerle galisan
rehberlerin daha ¢ok yiizeysel degil de samimi davranislar sergilemeleri, duygusal
uyusmazliklart yasamadiklarimi gostermektedir. Bu ifadeyi destekler nitelikte bir sonug
olarak da duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve genel tilkenmislik seviyelerinin diisiik
seviyelerde oldugu ve kisisel basar1 hislerinin de yiiksek oldugu tespit edilmistir. Her bir
milletle galisan turist rehberlerinin ayni egitimi aldigi g6z Oniine alinirsa, s6z konusu

milletle ¢alisan rehberlerde goriilen bu olumlu sonuglarin olusmasinda rehberlerin kisisel
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Ozelliklerinde var olan bir farkliliktan degil; milliyetle ilgili olan degiskenin yarattigi

farkliliktan s6z edilmesi daha gercekei bir yaklasim olabilir.

Almanya Uyruklu Miisterilerle Calisma Durumunun Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Uzerindeki Etkileri

Cogunlukla Almanya uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin duygusal emek
diizeylerini belirlemeye yonelik kurulan hipotezlerin test edilmesi i¢in yapilan analizler
neticesinde, herhangi bir istatistiksel anlamli iligskiye rastlanmamustir. Ancak tiikenmislik ile
ilgili karsilagtirmalarin yapildig: testlerde, Almanya uyruklu turistlerle galisan rehberlerin
calismayanlara gore; duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma hissini daha fazla yasadiklar
belirlenmistir. Olcegin genelinde tilkenmislik puanlarmin da ayni sekilde yiiksek oldugu
ortaya ¢ikmigtir. Kigisel bagar1 alt boyutundan alinan puanlarin ise Almanya uyruklu

miisterilerle ¢alisip calismama durumlarina gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Hindistan Uyruklu Miisterilerle Calisma Durumunun Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Uzerindeki Etkileri

Hindistan uyruklu turistlerle g¢alisan rehberler ¢aligmayanlara gore daha fazla
yilizeysel davranig sergilerken; genel duygusal emek puanlarinin da yiiksek oldugu ortaya
cikmigtir. Diger alt boyutlardan alinan puanlarin ise Hindistan uyruklu miisterilerle galisip
calismama durumunda gore farklilik gostermedigi sonucuna varilmigtir. Tiikenmislik
iliskilerini tespit etmek amaciyla yapilan testlere gore ise, Hindistan uyruklu miisterilerle
calisan turist rehberleri ¢aligmayanlara kiyasla daha fazla duygusal tikenme ve
duyarsizlasma yasarken; Olcek genelinde tilkenmislik puanlarinin da ayni sekilde yiiksek
oldugu belirlenmistir. Kisisel basar1 alt boyutundan alinan puanlarin ise Hindistan uyruklu

misterilerle ¢alisip ¢alismama durumlarina goére farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Fransa Uyruklu Miisterilerle Calisma Durumunun Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Uzerindeki Etkileri

Calismada, Fransa uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin bu milletle ¢alismayan
rehberlere gore daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi sonucuna varilmis; Duygusal Emek
Olgegi genel puanlarmin da yine daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ancak diger duygusal
emek alt boyutlariyla istatistiksel agidan anlamli farkliliklara rastlanmamistir. Ayni sekilde

s0z konusu degisken tiikenmislik 6lcegi ile karsilastirilmis; istatistiksel agidan anlamli bir
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farklilasma goriilmemistir. Her iki Olcekten de elde edilen bulgulara bakildiginda,
rehberlerin geneli tarafindan en fazla gosterilen duygusal emek boyutu olan yiizeysel

davranisi sergiledikleri goriilmektedir.

Latin Uyruklu Miisterilerle Calisma Durumunun Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Uzerindeki Etkileri

Elde edilen verilere gore Latin uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin ¢alismayanlara
oranla duygusal emegin ylizeysel davranig ve duygularin bastirilmasi boyutlarin1 daha fazla
sergiledikleri tespit edilmistir. Duygusal Emek 6l¢egi genel puanlarinin da daha yiiksek
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ancak dikkat c¢ekici bulgunun Latin iilkelerinden gelen
turistlerle ¢alisan rehberlerin samimi davramis da gosterdikleri oldugu sdylenebilir. S6z
konusu degisken tiikenmislik 6lgegi ile karsilastirildiginda ise Latin uyruklu miisterilerle
calisan rehberlerin ¢alismayanlara kiyasla daha fazla duyarsizlasma yasadiklari goriilmiistiir.
Diger alt boyutlar ve 6lgegin genelinden alinan puanlarin ise Latin uyruklu miisterilerle
calisip calismama durumlarina gore farklilik géstermedigi sonucuna varilmistir. Elde edilen
veriler goz Oniine alindiginda Latin {lkelerinin kiiltiirel farkliliklarinin ¢ok da tanidik
olmamasi dolayisiyla rehberlerin daha fazla yiizeysel davranis sergilemeleri ve duygularin
bastirmalar1 anlasilabilir bir sonugtur. Ancak aymi zamanda samimi davraniglar da
sergilemeleri ilgi ¢ekici bir bulgu olarak degerlendirilmelidir. Buna sebep olan faktoriin
daha farkli bir alanda ve calismada tekrar calisilmasi gerekmektedir. Fakat yine de Latin
Amerika iilkelerinin sayisinin 34 olmasi dolayisiyla rehberlerin tecriibe ettikleri kiiltiirel
algilarin da calistiklar1 turistlerin hangi tlkeden geldigine gore degisebilecegi g6z Oniine
almarak bu dikkat ¢ekici bulguya sebep olarak diisiiniilebilir. Tiikenmislik boyutlariyla
iliskiler dikkate alindiginda ise, Latin uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin ¢alismayanlara
gore daha fazla duyarsizlasma yasadiklart goriilmiistiir. Bu da Giiney Amerika’nin sosyo-
kiiltiirel yapisinin g¢esitliliginden dogan kiiltiirel farkliliklarin sebep oldugu kabul edilebilir

bir sonuctur.

ABD Uyruklu Miisterilerle Calisma Durumunun Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Uzerindeki Etkileri

Aragtirma kapsaminda, s6z konusu degiskenler arasi iliskileri tespit etmek adina
yapilan testler neticesinde, ABD uyruklu turistlerle ¢alisan turist rehberlerinin, bu milletle

calismayan rehberlere gore daha fazla samimi, daha az ylizeysel davranis sergiledikleri
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tespit edilmis; duygusal emek Olgeginden alinan genel puan gz Oniine alinarak, daha diistik
diizeyde duygusal emek sarf ettikleri tespit edilmistir. Duygularin bastirilmasi ve
derinlemesine davranis alt boyutlar1 arasinda ise anlamli bir iliskiye rastlanmamistir. Elde
edilen verilere gore; ABD uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin ¢alismayanlara kiyasla
daha disiik genel tiikenmislik puanina sahip olduklari; tiikenmiglik alt boyutlarindan
duygusal tilkenme ve duyarsizlasmanin ise daha az hissedildigi tespit edilmistir. Kisisel
basari hislerinin ise s6z konusu milletle ¢calismayan meslektaslarina gore daha fazla oldugu
sonucuna varilmistir. Tespit edilen bulgulara gore, ABD uyruklu turistlerle ¢alisan
rehberlerin yiizeysel davraniglara neden olan duygusal uyumsuzluk yasama konusunda, bu
milletle calismayanlara kiyasla daha az sorun yasadiklar1 goriilmiis ve davranislarinda
samimi olduklar1 belirlenmistir. Bu bulgular dikkate alindiginda, bu ¢alisma i¢in duygusal
tilkenme ve duyarsizlagsma riskinin azalmasi, kisisel basari hissinin ise artmast beklenen

olagan bir sonugtur.
Arastirmamin Teorik ve Uygulamaya Yonelik Katkilar

Miisterilerle yiiz yiize etkilesim halinde olan ve siirekli aktif iletisim kuran turizm
servis elemanlarindan biri olan rehberlerin tanitim faaliyetlerinin Otesinde 6nemli bir
pazarlama roliiniin oldugu bariz sekilde goriilmektedir. Rehber ve miisteriler siirekli iletisim
halindedir ve miisteriler cogu zaman beraber uzunca vakit gecirdikleri rehberlere biiyiik bir
giiven duymaktadir. Bu acidan bakildiginda satis ve pazarlama, turistlerin iilkeyi yeniden
ziyaret etme ve tavsiye etme niyeti ve siirdiiriilebilirlik gibi 6nemli dinamiklerin saglanmasi
adina rehberler kilit rol oynamaktadirlar. Bu dogrultuda rehberlerin yaptigi isin 6nemi goz
Oniine alinarak, mesleki sorunlarinin ¢oziimiine dair somut adimlarin her daim atilmasi
gerek fikrinden yola ¢ikarak bu calismaya baslanmis; yliz yiize iletisim gerektiren islerde
calisanlarda genellikle duygusal tiikkenmislik goriilmesinden dolay:1 rehberlerde de ayni
varsayim yapilmistir. Elde edilen bulgularin, bazi mesleki sorunlara ¢oziim olabilecegi,

calismanin katkilarindan biri olabilir.

Turist rehberlerinin duygusal emek ve tikkenmiglik iligkileri ile ilgili Tirkiye’de
yalnizca bir ¢alisma bulunmakta, diinyada ise yalnizca duygusal emek davranislari ile
yapilmis birka¢ c¢alisma bulunmaktadir. Tirkiye’de yapilan c¢alisma, 147 orneklemle
yapilmis ve gelistirilmesine gerek duyulmustur. Bu baglamda bu tez ¢calismasinin gelecekte

yapilacak uygulamalara 151k tutacagi diigiiniilmektedir.
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Tartisma

Bu boliimde, tez ¢alismasinin dikkat g¢ekici olan sonuglartyla ilgili tartismalar ve

olasi nedenlerine dair agiklamalar yer almaktadir.

Aragtirma sonuglart g6z 6niine alinarak, rehberlerin gogunlugunun yiizeysel davranis
sergileme egiliminde oldugu goriilmiistiir. Dikkat ¢ekici bir unsur olarak goriilmesi gereken
bu durum, rehberlerin meslege baslamadan 6nce ve meslege girince farkli diisiincelere sahip
olduklarinin gostergesi olabilir. Ciinkii yiizeysel davranig; bireyin kendisinden beklenen
duygu ve davraniglarla kendi duygularinin uyumsuz olmasi durumunu igermektedir. Bu
uyumsuzluktan dolay1 birey, duygularini degistiremedigi takdirde yalmizca davranislarini
degistirme egilimi i¢indedir. Arastirma sonuglarina gore, bu tiirde davranislarin rehberlerde
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma hissini artirarak; kisisel basar1 hissini ise azalttigi
disiiniilebilir. S6z konusu davranislarin olusumuna dair nedenler tartigilmalidir. S6z gelimi,
halk arasinda yaygin olan “davulun sesi uzaktan giizel gelir” sdylemi ile dogru orantili
olarak ¢ogu rehber gezerek para kazanma, sosyal, aktif ve ¢ekici bir meslek sahibi olma
diisiincesi ile meslege giris yaptiklart ancak bagladiktan sonra fikirlerinin degistigi
diisiincesini dogurabilir. Zira turist rehberligi meslegi ciddi bir sorumluluk duygusu
gerektiren turizm pazarlama unsurlarindan biridir. Acentelerin de rehberlerden miisteri
memnuniyeti ve bagliligi yaratma, siirdiiriilebilirlik ve satislar konusunda rehberlerden
beklentileri mevcuttur ve bunlarin dogrultusunda rehberler davranis ve duygularim
sekillendirmek durumundadirlar. Colakoglu, Epik ve Efendi (2010) tarafindan yapilmis olan
calismada da ifade edildigi gibi; turist rehberligi meslegi zevkli ve bol kazangh bir meslek
olmasia ragmen uzun ve diizensiz ¢alisma saatleri, tur sirasinda yasanan bir¢ok sikinti,
rehberin kendine zaman ayiramamasi, evden uzak ve sadece bavulla yasanmasi gibi 6nemli
zorluklart mevcuttur. Yazarlara gore, bireyler bu meslege baslarken gercek¢i olmayan
degerlendirmeler yaparak bu meslegi bir riiya gordiikleri zaman, meslegin olumsuz
gercekleri ile karsilastiklarinda bir kabusa diigsmiis gibi hissedebilirler. Bunun sonucunda da
bu c¢alismanin temel kavramlarindan olan duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma

yasayabilirler.

Ari ve Bal’in (2008), “duyarsizlasan birey insanlar1 siniflandirmaya baglar” ifadesine
ve aktif bir turist rehberi olarak kisisel gozlem ve deneyimlerime dayanarak, turist
rehberlerinin kimi zaman turistleri siniflandirdiklari; dis goriiniislerine, geldikleri iilkelere

hatta ayakkabilarindan kullandiklari saatlere gore bile bir siniflandirma igine girebildikleri
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goriilmiistiir. Bunun sebebi, c¢ogu turist rehberinin tur {icretinin disinda, miisterilerin
gotliriildiigli magazalarda yapilan alisveristen elde ettikleri hak edis ticretidir. S6z konusu
O0denek kimi zaman {ilkenin mevcut ekonomik sartlarinda ¢ok ciddi meblaglara
ulasabilmektedir. Bu noktada rehberler, kimi zaman meslegin olagan isleyisinden c¢ikarak
mesleki becerilerini sadece magaza satislarina yoneltmektedir. Bu durumun olusmasinda
acentelerin talepleri de etkili bir faktor olabilmektedir. Bu 6rnek, rehberlerin duyarsizlasma
yasadiklarii agiklar niteliktedir. Ancak verilen magaza satiglar1 6rnegiyle ilgili daha fakli
bir caligmanin yapilmast Onerilebilir. Zira sektorde rehber davramislarini sekillendiren
onemli bir unsur olarak goriilmektedir. Clinkli bazen miisteriler s6z konusu magazalara
girmek istememekte ve kendilerine turu satin alirken bu durum izah edilmemektedir.
Miisterilerin magazaya girmek istemedigi, girseler dahi aligveris yapmadiklari durumlarda
acenteler rehberi sorumlu olarak gorebilmekte; rehberin  yetersiz  oldugunu
disiinebilmektedirler. Rehber de bir sonraki turda iizerinde baski ve stres
hissedebilmektedir. Turizm sektoriinde rehberler ile ilgili bazi ¢evreler tarafindan genel
yanlis bir degerlendirme yapilmaktadir. Bu degerlendirme, iyi rehber olmanin kriterinin,
liderlik ettikleri turlarda iyi magaza satiglar1 yapilmasi oldugudur. Tur sonunda rehbere,
acente tarafindan sorulan turun nasil gegtigi sorusuna beklenen cevap aslinda magaza
satiglarinin nasil oldugudur. Bu konuda aligveris seceneginin bazi acenteler tarafindan
olmas1 gerektigi gibi opsiyonel tutulmasina ragmen, bazi acentelerin turistlere mecbur

kilmasi yanlis bir uygulama olarak degerlendirilebilir.

Elde edilen bulgulara gore, rehberlerde tikenmisligin olumsuz sonuglari olan
duygusal tilkenme ve duyarsizlasmayr pozitif yonde etkileyen duygusal emek
davranislarinin, yiizeysel davranis ve duygularin bastirilmasi oldugu goriilmiistiir. En dikkat
¢ekici bulgu ise yiizeysel davranigin en ¢ok sergilenen davranig olmasidir. Bunun disinda,
olumlu bir ifade olarak algilanmas1 gereken kisisel bagsar1 hissinin pozitif yonde etkilendigi

duygusal emek davranislar1 ise samimi ve derinlemesine davranis boyutlaridir.

Arastirma sonuclarma gore, katilimcilarin genel tiikenmislik diizeylerini artiran
duygusal emek alt boyutunun yiizeysel davranis oldugu gorilmektedir. Bu bulguya
dayanarak, turist rehberlerinin tiikenmislik yasamalarmma g¢ogunlukla neden olan etken,
sergiledikleri yiizeysel davranislardir denilebilir. Tiikkenmislik diizeyini pozitif yonde en ¢ok
etkileyen davranisin yiizeysel oldugu bulgusunun yani sira, katilimcilarin genel tiikenmislik

diizeyini negatif yonde etkileyen duygusal emek davranisi ise derinlemesine davranistir.
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Turist rehberlerinde en diisiik tiikenmislik diizeyine neden olan davranisin derinlemesine
davranig oldugunu gostermektedir. Olumlu bir ifade olarak algilanan Kisisel basart hissini
ise artiran duygusal emek boyutlar1 incelendiginde yine derinlemesine davranis dikkat
¢ekmektedir. Bu bulgu, turist rehberligi mesleginde derin davranisin ya da bir baska deyisle

gereken duygular hissetmek i¢in girisilen duygusal ¢abanin 6nemini gostermektedir.

Turist rehberlerinin genel tikkenmislik diizeylerini negatif yonde etkileyen bir diger
duygusal emek alt boyutu ise samimi davranis olarak dikkati ¢ekmektedir. Duygusal emek
ile tiikkenmiglik iligkisinin incelendigi neredeyse her calismada benzer sonucun var
olmasindan dolayi, bu bulgu siirpriz degil aksine beklenen bir durum olarak algilanabilir.
Zira sadece rehberlikte degil hizmet sektoriiniin her alaninda miisteriler calisanlardan

samimiyet gdrmeyi arzu ederler.

Tez c¢alismasinda; duygularin kullanimint gerektiren turist rehberligi mesleginde
duygusal emek sarfiyatinin 6nemi, sonuglar 1s1ginda goriilmiistiir. Cogu zaman turistlerle
rehberlerin  sosyo-kiiltiirel agidan ve ahlaki normlar agisindan farklilasmasindan
kaynaklanan durumlarda rehberlerin rol yapmalar1 ya da duygularini bastirmalar1 dnemli
mesleki gereklilikler arasinda yer almaktadir. S6z konusu durum, yerli turistlerle ¢alisirken
bile ortaya ¢ikabilmektedir. Burada, turist rehberligi mesleginin sadece mesleki bilgi ve
kiiltiire] donanima sahip olmak, yer- yon bilmek ve dil bilmek demek olmadig:i rahatlikla
sdylenebilir. Rehberler ayni zamanda ¢ok iyi tiyatro oyunculari olmalidirlar. Ornegin;
Gelibolu’da rehberlik yapan bir turist rehberinin yerli bir grupla tanistig1 ilk anda alacagi
muhtemel talep, “bugiin bizi aglatmani istiyoruz” olacaktir. Bu soru ile grup, bazi
duygularin rehber tarafindan sergilenmesini beklemektedirler. Bir diger 6rnek ise, son
derece milliyet¢i bir turist rehberinin, konu hakkinda dost canlis1 fikirlere sahip olmayan ve
provokasyona meyilli bir grupla Kibris sorunu hakkinda konusmasi olabilir. Bu durumda
rehber kendi i¢sel duygularmi gizlemek mecburiyetindedir. Bu da bazi belli duygularin
sergilenmesi, bazilarinin da bastirilmasi gerektigini ifade etmektedir. Rehber bu duygulari
hissetmek ve sergilemek icin bir ¢aba igerisine girmekte veya girmemektedir. Bu durum
tamamen duygusal emek kavramiyla alakalidir. Hangi duygularin ne diizeyde ve nasil
hissedildigi de muhtemel sonug olan tiikenmislikle ilgilidir. Ya da sekiiler bir grupla inangh
bir rehberin tur yapmasi 6rnegi de durumu aciklar niteliktedir. Verilen 6rnekler, duygusal
emegin duygularin bastirilmasi ve yiizeysel davranig boyutlart ile ilgilidir. Ancak bu

calismaya gore olumlu sonuglar doguran, bagka bir ifade ile tiikenmisligin duyarsizlagsma ve
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duygusal tiikkenme boyutlarinda azalma; kisisel basari hissi boyutunda artis saglayan
duygusal emek davranislar1 derinlemesine ve samimi davraniglardir. Bu davranis boyutlarini
da basarili sekilde uygulayan turist rehberleri mevcuttur. S6z konusu davraniglar, empati,

seffaf bakis acisina sahip olma ve kendini uyarlama yetenekleri ile ilgilidir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin cinsiyet dagilimina bakildiginda, kadin
rehberlerin erkek rehberlere gore sayica cok asagida kaldigi bulgusu dikkat gekicidir. Bu
biiylik farkliliga sebep olarak; turist rehberligi mesleginin diizensiz c¢aligma saatlerinin
oldugu, uzun mesafeli turlar1 igerdigi i¢cin mesai saati kavrammin anlamini yitirdigi,
cogunlukla evden uzak kalindigi, yogun stres sartlarimi icerdigi, ¢alisma sartlarina baglh
olarak her gilin farkli bolgelerde ve farkli otellerde konaklamak zorunda kalinmasi
gosterilebilir. Rehberlik meslegi bazi kimseler tarafindan mevcut zor sartlarindan dolay:

kadin meslegi olarak goriilmemektedir.

Calisilan midsteriler ile ilgili sonuglar degerlendirildiginde, en ¢ok caligilan
miisterilerin basinda Ingiltere uyruklu turistler gelmektedir. Ingiltere uyruklu turistlerin
Tiirkiye’ye ozellikle deniz- kum- giines icin gelmeleri ve bunun disinda ingiliz para
biriminin Tiirk Liras1 karsisinda degerinden dolay1 Ege Bolgesi’nde daha c¢ok Ingiltere
uyruklu miisterilerle ¢alisilmasi normal kabul edilebilir bir durumdur. Bunun disinda Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi’'nin verilerine gore, ingiltere uyruklu turistlerin diinyada tercih ettikleri
besinci iilke Tiirkiye’dir. Tirkiye’de ise en ¢ok tercih ettikleri bolge, Ege Bolgesi’dir.
Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin samimi davranislar sergiledikleri; duygusal
tilkkenme, duyarsizlasma ve genel tiilkenmiglik seviyelerinin diisiik seviyelerde oldugu ve
kisisel basart hislerinin de yliksek oldugu dikkat g¢ekici bir bulgudur. Bu durumun
olusmasmin Ingiltere uyruklu turistlerin sosyo-kiiltiirel &zelliklerinden veya Ingiltere
uyruklu turist getiren acentelerin ¢aligma sekillerinden kaynaklandigi diisiiniilebilir.
Ingiltere uyruklu miisterilerle ¢alisan acentelerin tur programlarinin genellikle popiiler
destinasyonlar1 igermesi, rehberler acisindan turlarin isleyisini kolaylastirmaktadir. Bunun
disinda, Ingiltere uyruklu turistlerin kolay uyum saglayict yapilari, turlarda rehber
tarafindan belirlenen bazi kurallara uyma konusunda eksiklik yasamamalari ve tur
programlarinda magaza ziyaretlerinin genellikle var olmasi da Ingiltere uyruklu miisterilerle
calisan rehberlerin tiikenmislik seviyelerinin az olmasina neden olan etkenlerden

olabilmektedir.
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Ege Bolgesi’nde gorev yapan rehberlerin en ¢ok calistigi diger miisterilerin ise
Tiirkiye uyruklu oldugu goriilmiistiir. Gegmis yillara nazaran yabanci pazarinda goriilen
diisiisten dolay1 yerli pazarda artis goriilmiistiir. Olusan bu durum, seyahat acentelerini ve
otelleri i¢ pazara yonlendirmistir. Dolayisiyla bir¢ok turist rehberi de yerli pazarda faaliyet
gostermeye baslamistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acenteleri
Birligi) ve TUREB’in (Turist Rehberleri Birligi) turist rehberligi meslegini korumak adina
ortak caligmalarda aldiklar1 her aracta rehber bulundurma zorunlulugu karari ve bunun
denetimlerle glivenceye alinmasi, bir¢ok turist rehberine mesleki avantaj saglamistir. Bu
ifadeler goz Oniine alinarak Tirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin sayisi anlasilir
bir durumdur. Ancak Tiirkiye uyruklu miisterilerle ¢alisan rehberlerin genellikle yiizeysel
davranis gdstermelerinin sonucu olarak duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma yasamalar1 ve
bu duruma paralel sekilde kisisel basart hislerinin diismesi dikkat ¢ekici bir sonugtur. Bu
durumun olusmasina sebep olarak, yerli tur programlarinin ¢ogunun olduk¢a yogun ve
diizensiz olmasi, turlara katilan yerli miisterilerin ¢ogunlugu tarafindan bilgi aktariminin
tercih edilmesi yerine sarki sdylenmesi ve bunun bazen rehberden talep edilmesi, ya da
aracta dans etmeleri, tatmin olma seviyelerinin genellikle, 6zellikle Avrupali turistlere
nazaran daha yiiksek seviyelerde olmasi, gezilen turistik destinasyonlarda belirlenen
kurallara uyma konusunda goniilsiizliik yasamalar1 veya daha 6nce rehber davranislarinda
belirleyici oldugu ifade edilen magaza ziyaretlerinin yerli pazarda programlara ¢ogu zaman
dahil edilmemesi sayilabilir. Bunun diginda anket tizerinde “Tiirkiye uyruklu miisterilerle
calistyorum” ifadesini secen katilimcilarin ¢ogu, yakin bir zaman oncesine kadar yerli
turistlerle daha 6nce hi¢ tur yapmamuis turist rehberleridir. S6z konusu rehberlerin bu
durumda mesleki yabancilik ¢ekmesi beklenebilir bir durumdur fakat tiikenmislik

diizeylerinin bu derece anlamli farklilasacagi dikkat ¢ekici bir sonu¢ olmustur.

Dikkat ¢ekici olan bir diger bulgu, Hindistan uyruklu turistlerle ¢alisan rehberlerin
yiiksek seviyede duyarsizlasma yasadiklari olmustur. Duygusal uyumsuzluk yasamalari
neticesinde yiizeysel davranislar sergileyen rehberlerin, duyarsizlasma ve duygusal tiikenme
yasamalar1 ve genel tiilkenmislik puanlarinin yiiksek ¢ikmasi beklenen bir durum olarak
degerlendirilmelidir. Ancak bulgularin olumsuz sonuglar1 icermesi, bir diger dikkat c¢ekici
durum olarak goriilmelidir. Buna yol acan sebepler, Asya pazarinda Tiirk seyahat
acentelerinin ¢ok da eski olmayan bir ge¢misinin olmasi ve dolayisiyla Hindistan gibi bazi
Asya ilkelerinin kiiltlirlerine Tirk turizmcilerinin asina olmamast ve dogal olarak

rehberlerin de bu kiiltiire ¢ok asina olmamalari; Hindistan uyruklu turistlerin kurallar, turdan
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ve rehberden beklentiler gibi baz1 durumlarda yerli turistlerle benzerlik gostermeleri olarak
sayilabilir. Bunun disinda Hindistan’in inan¢ ve kiiltlir haritasinin ¢ok genis olmasi
dolayisiyla da gelen turistlerin rehberlerden, bu farkliliklar dogrultusunda sira dis1 soru ve
talepleri (Baz1 turistlerin kast sistemini turda da siirdiirme egiliminde olmalari, temizlik ve
etik anlayis farkliliklarindan dogan uyumsuzluklar) olabilmektedir. Bunun da ortaya ¢ikan

olumsuz denilebilecek sonuglart dogurmakta etken oldugu diisiiniilebilir.

ABD uyruklu turistlerle g¢alisan rehberlerin, olumlu sonuglar doguran samimi
davraniglar sergilemeleri, duygusal tiikenme ve duyarsizlagma hislerinin diigsiik olmasi da
dikkat ¢ekmektedir. Bu olumlu sayilabilecek sonuclarin ortaya c¢ikmasina sebep olarak;
Amerikalilarin, Ingilizlerde oldugu gibi, rehberler tarafindan belirlenen kurallara uyma
konusunda ¢ogunlukla zorluk ¢ekmeyen bir topluluk olmalar1 sayilabilir. Bunun disinda
ABD’nin ¢ok kiiltiirlii bir yapiya sahip olmasina ragmen, birlikte yasama bilincini edinmis
olduklar1 kabul edilebilir. Bu da farkli kiiltiirlere olan uyum sorununu ortadan kaldirmakta
bu da rehberlerin islerini duygusal emek ve tiikenmislik diizeyleri konusunda
zorlagtirmamaktadir. Sektorde faaliyetlerini = siirdliren turist rehberlerinin, Ozellikle
kurvaziyer gemilerle gelen ABD uyruklu misterilerin magazalarda yaptiklar1 aligveristen
biiyiik avantaj sagladiklar1 da gozlemlenmistir. Dolayisiyla ABD uyruklu miisteriler, turist
rehberlerine ekonomik a¢idan da olumlu bir calisma sekli sunmaktadir genellemesi
yapilabilir. ABD uyruklu turistler i¢in hazirlanan tur programlari da genellikle popiiler

destinasyonlar1 icerdigi i¢in avantajli bir durum olarak goriilebilir.

Rehberler, Rehberlik Okuyan Ogrenciler, Egitimciler, TUREB ve Gelecekteki

Arastirmacilar icin Oneriler

Turist rehberligi mesleginde, duygusal emek davranislarinin ve tiikenmiglik
diizeylerinin iligkili oldugu; her iki kavram iizerinde de demografik degiskenlerin ve
calisilan misterilerin uyruklariin etkisinin olduguna dair varsayimlar yapilmis; ortaya
cikan bulgularin da bu varsayimi destekler nitelikte oldugu goriilmiistiir. Arastirma
sonuclarina dayanarak ortaya cikan sorunlarin ¢oziimii adina asagida bazi Onerilerde

bulunulmustur.

e Rehberlik meslegini segecek bireylerin, bu meslegin duygular kullanimi ve
diizenlenmesini i¢erdigini kavramalari; gerekli olan bir takim duygularin kendileri

ile uyumlu oldugunun kararina varilmasi,
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e Tiikenmislik ile ilgili turist rehberligi egitim kurumlarinda 6grencilerin bilgi sahibi
olmasinin saglanmasi; mevcut turist rehberlerinde ise farkindalik yaratmak igin
turist rehberligi odalariin bilgilendirici seminerler diizenlemesi ve bu konu ile ilgili

akademik destegin liniversiteler tarafindan saglanmasi

e Turist rehberlerinin, miisterilerin duygu, istek ve ihtiyaclarmin anlayabilmeleri ve
duygularini o yonde diizenleyebilmeleri adina empati yeteneklerinin gelistirilmesine

yonelik egitim programlarina tabi tutulmalari

e Is ve kisisel hayatta monotonluktan kaginmalari; kendi smirlarini ve kapasitesini

bilip; bunu kabullenmeleri
¢ Hobiler edinmeleri ve gergekei hedefler belirlemeleri

e Rehberlerin duygu ve davranislarina uygun yonleri verebilmeleri i¢in “kendini
uyarlama” yonetimi ile ilgili gerekli kisisel gelisim yontemlerini uygulamalari
onerilebilir. Bu konuda Grandey (2000), ¢alisanlarin kendini uyarlama diizeylerinin
diisiik oldugu zaman, duygusal emek sarfiyati gereken sektorlerde zorlanilacagini
ifade etmektedir. Kendini uyarlamay1 saglayabilen rehberler sadece davranissal
degil duygusal degisim de gosterecek boylece derinlemesine davranig
sergileyebilecektir. Derinlemesine davranisin ise kisisel basar1 hissini artirip
duygusal tiikenmeyi azalttig1 olumlu bir sonug¢ olarak arastirma bulgularinda yerini

almistir.

e Seyahat acentesi yoneticilerinin ¢alistiklar: rehberler ile iletisiminin saglikli ve giiclii
bir iletisim icerisinde olmalari ve rehberlere takdir edici ve anlayish tavirlar
icerisinde olmalar1 ve gerektigi zamanlarda her konuda destegin verilmesi de
duygusal emek davraniglarinin olumsuz sonucglarini azaltacaktir. Grandey (2000) bu
konuda, is yerindeki rahat havanin ise olumlu yansiyacagini; ¢alisanlarin daha az

diizeyde duygusal emek sarf edeceklerini ifade etmektedir.

e Turist rehberligi odalarinda, mesleki ve ruhsal danigmanlik birimlerinin kurulmasi,

rehberlerin gerektigi zamanlarda danigmanlik hizmeti alabilmeleri onerilebilir.

o Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin 6zellikle hangi iilkelerden geldiklerine dair
yillik istatistiklerin her yil takip edilerek, cogunlugu olusturan iilkelerin sosyo-

kiiltiirel yapilarinin 6grenciler tarafindan kavranmasina yonelik egitim projeleri
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gelistirilebilir; Diinya Kiiltiirleri derslerinin igerigi genisletilip, ders saatleri

artirilabilir.

e Tiikenmislik diizeyleri ile olumsuz yonde iliskiler igerisinde yer alan milletlerle gok
zaman gec¢irmis rehberlerin deneyimlerinin paylasimi adina okullarda belirlenen
zamanlarda seminer ve konferanslar diizenlenebilir. Ayni uygulamay: rehberlik

odalarinin da uygulamasi onerilebilir.
Ileride Yapilacak Arastirmalar I¢in Oneriler

e Bu calismada turist rehberlerinin duygusal emek ve tiikenmislik iligkisi
incelenmistir. Bu meslekte ¢alisanlarin sorunlarmmin daha genis perspektiften
goriilebilmesi icin rehberlerin duygusal baglilik ve isten ayrilma niyetleri lizerine bir

bagka aragtirma yapilabilir.

e Literatiirde mevcut olan ve bu ¢aligmada kullanilan duygusal emek ve tiikkenmislik
Olcekleri; sirket ¢alisanlariin duygu ve davraniglari temel alinarak hazirlanmistir.
Ancak turist rehberligi mesleginin 6zgiin bir yapist vardir. Tiirkiye’de mesleki
faaliyetlerini siirdiiren rehberlerin biiylik ¢ogunlugu serbest statiide ¢alismaktadir.
Bu durumda, turist rehberleri ile genis ¢apli bir duygusal emek 6lgegi calismasinin

yapilmasi Onerilebilir.

e Bu calismada yalnizca Ege Bolgesi’nde c¢alisan turist rehberleri 6rneklem olarak
almmis ancak ozellikle turist yogunlugunun oldugu Kapadokya ve Istanbul’da

calisan rehberler 6rneklem alinarak baska bir ¢calisma yapilabilir.
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9. EKLER

Ek 1: Anket Formu

ADNAN MENDERES UNIiVERSITESI, SOSYAL BILIMLER ENSTIiTUSU
TURIZM iSLETMECILiGi ANABILiM DALI

Bu anket caligmasi; Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi
Ana Bilim Daly, yiiksek lisans programi kapsaminda yapilmaktadir. Aragtirmanin amaci, Ege Bolgesi’nde
gbrev yapan turist rehberlerinin sarf ettigi duygusal emek boyutlar ile tiikenmislik diizeylerinin iligkisini
saptamaya yoneliktir.

Bu arastirmada elde edilecek sonuglar bilimsel ahlaka uygun olarak gizlilik igerisinde
degerlendirileceginden sorular1 samimiyetle cevaplandirmaniz ¢alismanin giivenilirligini artiracaktir. Yogun

calisma temponuz icerisinde bu bilimsel arastirmaya kendi goriislerinizi belirterek yardimci olacaginiz igin
tesekkiir eder, ¢alismalarimizda basarilar dilerim.

Ramazan YANAR- Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii

Sorular1 cevaplarken her ciimledeki ifadeye ne 6l¢iide katildigimza belirtiniz. Isaretleyeceginiz
numarayi asagidaki gibi daire icine aliniz.

1= Kesinlikle Katilmiyorum; 2 =Katilmiyorum; 3 =Kararsizim; 4= Katiliyorum;

= Kesinlikle Katiliyorum

ilk 15 maddede yer alan italik sozciiklerin oldugu 8 ifadeyi olumsuz olarak degerlendirin.

DUYGUSAL EMEK

1 Turistlere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gercekten hissettiklerimle 1 ) 3 4 5
Ortiisiir.

2 Turist memnuniyeti igin gergekten hissetmesem de numaradan hos gériinmeye 1 5 3 4 5
caligirim.

3 | Gergekten nasil hissediyorsam o duygulari turistlere yansitirim. 1 2 3 4 5

4 Turist beklentilerini karsilayabilmek i¢in her tiirlii rolii yaparim (her sekle 1 5 3 4 5
girerim).

5 Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek icin, sakte yiiz ifadeleri 1 5 3 4 5
takinirim.

6 | Turistlere yansittigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim duygulardir. 1 2 3 4 5

7 | Caligirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) davranabilirim. 1 2 3 4 5

8 | Turistlerle olan iliskilerimde aldatici iyi tavirlar sergilerim. 1 2 3 4 5

9 Turistlere yansitmam gereken (olumlu) duygulari sergileyebilmek icin gergek 1 5 3 4 5
hislerimi degistiririm.

10 Turistlerle yiiz yiize ¢alisirken, isletmemin gdstermemi istedigi belli basl duygu 1 5 3 4 5
ve tavirlar1 yansitmaya galigirim.

11 | Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygulari gercekten hissederim. 1 2 3 4 5

12 | Turist iligkilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda basariliyimdir. 1 2 3 4 5

13 Turistlerle iliskilerim etkilesim icermez, sadece (mekanik bir sekilde) isimi 1 5 3 4 5
yaparim.

14 Turistlere gdstermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek i¢in elimden geleni 1 5 3 4 5
yaparim.

15 | Turistlere hizmet sunarken ger¢ek duygularimi (daha ¢ok olumsuz) gizlemeliyim. 1 2 3 4 5

16 | Calismaya baglarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim. 1 2 3 4 5

17 | Calismaya baglarken isimde karsilasacagim giizellikleri diigliniiriim. 1 2 3 4 5

18 Turistlerle iligkilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulari her seferinde 1 5 3 4 5
yasamaya g¢aligirim.
Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygular1 davraniglarimda yansitmaya

19 1 2 3 4 5
calisirken, daha fazla ¢aba harcarim.
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Asagidaki ifadeleri hangi sikhkla yasadigimz belirtiniz. Isaretleyeceginiz numaray: asagidaki

gibi daire icine alimiz.

1= Hig¢bir zaman; 2 = Cok nadir; 3 =Bazen; 4 =Cogu zaman; @Her zaman

TUKENMISLIK

Isimden sogudugumu hissediyorum.

Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

Sabah kalkigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum.

Isim geregi karsilagtigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

QB WIN|F-

Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis gibi
davrandigimi fark ediyorum.

(o)}

Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in ger¢ekten ¢ok yipratici.

7 | Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢oziim yollarini
bulurum.

8 | Yaptigim isten yildigimu (tiikendigimi) hissediyorum.

9 | Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma inantyorum.

10 | Bu iste ¢aligmaya basladigimdan beri insanlara kars: sertlestim.

11 | Buisin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

12 | Cok seyler yapabilecek giicteyim.

13 | Isimin beni kisitladigim hissediyorum.

14 | Isimde ¢ok fazla calistigim hissediyorum.

15 | Isim geregi karsilagtigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

16 | Dogrudan dogruya insanlarla caligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor.

17 | lIsim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.

18 | Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlannus hissederim.

19 | Buiste bir¢ok kayda deger basari elde ettim.

20 | Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21 |Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

22 | Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.
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Yasiniz : a) 24 ve altt b) 25-34 c) 35-45

Cinsiyetiniz : a)Kadm b) Erkek
d) 46-54 ) 55-64 f) 65 ve iizeri
Egitim Durumunuz : a) Lise b) On Lisans c) Lisans d) Yiiksek Lisans ve Doktora
Medeni Durum . a) Evli b) Bekar
Aylik Gelir (TL) : a)1.500 vealt1 b)1.501 —2.500 c¢)2.501—3.500 d)3.501—4500 e)4501 ve iistii

Rehberlik Tecriibeniz : a) 1 Yildanaz b)2-5Y1l ¢)6-10 Y1l d)11-15Y1l e) 16-20 Y1l f) 21 Y1l ve iizeri

Rehberlik Diliniz:  a) Ingilizce b) Almanca c) Hollandaca d) Fransizca e) ispanyolca f) Rusca g) Portekizce
h) Cince i) Diger

En Cok Hangi Uyruktan Turistlerle Calisiyorsunuz? a) ingiltere  b) Tiirkiye c) Almanya d) Hollanda e)
Fransa f) Hindistan g)ABD h) Latin Ulkeleri i) Cin  j) Diger

Caligma Sekliniz Hangisidir? a) Ulkesel-Eylemli b ) Bélgesel-Eylemli

[laveten belirtmek istediginiz hususlar icin asagidaki alan1 kullanabilirsiniz

TESEKKURLER
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