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ARTICLEINFO

Bu ¢alismada duygusal emegin mesleki stres ve ise adanmuglik iizerindeki etkilerini ve mesleki
stresin duygusal emek ve ise adanmuslik arasinda araci bir rolii olup olmadigini incelemeyi
amaclamigtir. Arastirmanin kapsamini hali hazirda profesyonel olarak tur rehberligi yapmakta olan
kisiler olusturmaktadir. Arastirma sonucunda duygusal emek boyutlarindan olan derin davranis ve
ise adanmuglik arasindaki iliskide olumlu mesleki stresin araci rol oynadigi tespit edilmistir. Buna
karsilik yiizeysel davranis ve ise adanmislik arasinda anlamlt higbir iliski bulunamamigtir. Yiizeysel
davranisin olumlu mesleki strese de hicbir katkist yoktur. Olumsuz mesleki stresin de ayni sekilde
igse adanmuslikla anlamli bir iligkisi bulunmamaktadir. Ayrica medeni duruma goére yalnizca derin
davranig acisindan anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore evli tur rehberlerinin derin
davranig ortalamasi bekarlarin derin davranis ortalamasindan daha yiiksek olarak gergeklesmistir.
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This study aimed to examine the effects of emotional labor on occupational stress and work
engagement to work and the role of occupational stress as a mediator between emotional labor and
work engagement. The scope of the research is already those who are professional tour guides. As a
result of the research, it was determined that positive occupational stress plays a mediating role
between deep acting from emotional labor dimensions and work engagement. On the other hand,
there was no significant relationship between superficial acting and work engagement. Also there
was no significant relationship between positive occupational stress and superficial acting. Negative
occupational stress does not have a meaningful relationship with work engagement in the same way.

Stress There was also a significant difference in marital status only in terms of deep behavior. According
Deep Acting to this, married tour guides 'deep acting averages were higher than single ones' deep averages.

Work Engagement

Tour Guides

1. Giris hizmet sektorliniin  yogunlastigt giiniimiizde ¢alisan

Endiistri 4.0’a gecis yaptigimiz bu giinlerde hizmet sektorii
ve hizmet sektoriiniin temel rekabet kaynagi insan emegi cok
daha fazla 6nem kazanmig bulunmaktadir. Duygusal emek,

performanst agisindan en fazla talep edilen c¢alisma
kosullarindan biridir. Hizmet verenlerin duygusal durumlar1
misterilerin duygusal durumlarini, aradaki etkilesimde
duygusal bulagsma oldugu icin dogrudan etkilemektedir
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(Hennig-Thurau vd., 2006: 58).Calisanlarin, miisterilerin
duygusal durumlarint dogrudan etkileyebilme kabiliyeti
algilanan hizmet kalitesini, miisteri sadakatini, hizmetten
duyulan memnuniyeti de etkileyecektir (Hennig-Thurau vd.,
2006: 61). Buna gore hizmet faaliyetlerinin basarisinda
duygusal emegin dnemli bir rolii oldugu artik yadsinamaz bir
gercektir.

Duygusal emegin, genellikle bireysel agidan olumsuz
sonuglarmin arastirildigi, ise adanmiglikla arasindaki
mekanizmanin incelenmesi agisindan bir bosluk oldugu
tespit edilmigtir. Standart olmayan, istikrarsiz c¢alisma
diizenlemeleri, diisiik iicretler, kapsaml is talepleri, yogun
miisteri etkilesimi ve hizla degisen ¢evrede faaliyet gosteren
konaklama ve turizm sektorii ¢aliganlari yogun bir stres
altinda calisarak etkin hizmet verebilmek i¢in yogun bir
duygusal emek gostermek zorunda kalmaktadir (Lo ve
Lamm, 2005: 24).

Tur rehberleriyle ilgili olarak 1990-2015 yillar1 arasinda
Ulusal Turizm Kongrelerinde sunulan 22 bildiride stres
yonetimi ve stres yonetim becerileri birer kez anahtar
kelimeler igerisinde ifade edilirken; duygusal emek ve ise
adanmighk kavramlarinin hi¢ gegmedigi goriilmektedir
(Sahin ve Acun, 2015: 225). Buna karsilik duygusal emek ve
tikenmiglik  iliskisini  inceleyen  bazt  ¢aligmalar
bulunmaktadir (Akdu ve Akdu, 2016; Korkmaz,
Stinnetcioglu ve Koyuncu, 2015). Bu ¢aligmalarda duygusal
emek faktorlerinden olan yiizeysel davranis ve tiikkenmislik
arasinda dogrudan iligkiler bulunmustur. Pozitif durumlar ve
pozitif durumlara yol acan kosullarin psikolojide cogu
zaman cok fazla ilgi gekmemesi (Schaufeli ve Bakker, 2004)
duygusal emek, olumlu mesleki stres ve ise adanmislik
konusunun bu alanda da c¢alisilmamis olmasmin nedeni
olarak aciklayabilir.

Ise adanmishigin is kaynak-talep modelinde yer bulan
duygusal taleplerin  (Schaufeli ve Bakker, 2004;
Xanthopoulou, Bakker ve Fischbach, 2013), olumlu
duygusal  kaynaklar  yoluyla dengelenerek  arttigi
varsayimiyla duygusal emek ve ige adanmuislik arasindaki
ilisgkide olumlu mesleki stresin aract bir rol oynayip
oynamadiginin tespiti bu c¢aligmanin sorunsali ve c¢ikis
noktasint  olusturmaktadir. Hizmet ¢ag1 olarak da
nitelendirilen bu donemde o6zellikle bireysel ve etkilesim
yogunluklu ¢alisan Kkisilerin iglerini yerine getirirken
gostermis olduklart duygusal emegin yiizeysel olmasi
durumunda mesleki anlamda islerini yaparken olumsuz
duygu duruma ve strese yol agacagi ve ise adanmisliklarinin
diisecegi ifade edilebilir. Bu baglamda bu ¢alisma duygusal
emegin mesleki stres ve ise adanmislik {izerindeki etkilerini
ve mesleki stresin duygusal emek ve ise adanmislik arasinda
araci bir rolii olup olmadigini incelemeyi amaglamaktadir.
Buna gore takip eden kisimlarda oncelikle kuramsal olarak
sozii edilen kavramlar ve aralarindaki olasi iligkiler
incelenirken; sonraki kisimlarda bu dogrultuda gelistirilen
hipotezler test edilip sonuclar tartigilacaktir.

2. Literatiir Arastirmasi

2.1. Duygusal Emek

Duygular insan dogasinin bir pargasi olarak orgiitlerde hem
bireysel hem de kolektif siireglerin temel bilesenlerinden bir
tanesidir. Duygular ig yeri motivasyonu, is yeri tutumlari,

catisma yonetimi ve miizakere, takim isleyisi vb. orgiitsel
siireclerde ortaya ¢ikarlar. Bu siireglerden bir tanesi de
duygusal emektir (Mesmer-Magnus, DeChurch ve Wax,
2012: 7). Hizmet sektoriinde calisan birgok kisi, islerini
yaparken duygusal emek gostermek zorunda kalmaktadirlar
(Blau vd., 2010: 189). Duygusal emek, orgiitsel amaglar
dogrultusunda duygular ve ifadelerin yeniden diizenlenmesi
stireci  olarak tanimlanmaktadir (Grandey, 2000: 97).
Duygusal emek, calisanlarin igle ilgili etkilesimlerinde
gerekli olan rol beklentilerine gore, belirli duygular
gosterecek sekilde c¢alismalarini kapsar (Mesmer-Magnus,
DeChurch ve Wax, 2012: 7). Bu kavram zaman zaman
duygu yonetimi veya duygularin yeniden diizenlenmesi
olarak da adlandirilmaktadir (Blau vd., 2010: 189).

Is baglamak icin miizakere yapan kisinin sevincini ve
kizginligini gizlemesi, cenaze isleriyle ugrasan kisinin tizgiin
goriinmesi, vergi memurlarinin kizgin goriinmesi, saglik ve
bakim calisanlarinin empatik goériinmesi duygusal emege
ornek olarak verilebilir (Blau vd., 2010: 189). Miisterilerle
etkilesim kurarken neseli ve arkadasga goriinmek,
“giilimseyerek hizmet vermek”, pozitif duygular1 onlara
aktarmak hizmet sektorii (Humphrey, Pollack ve Hawver,
2008: 152) ve 6zellikle de eglence ve turizm sektdriinde daha
fazla onem tagimaktadir. Yapilan ¢aligmalara gore, hizmet
etkilesiminde giiliimseyerek ve arkadag¢a davranarak pozitif
duygularin gosterilmesiyle; algilanan hizmet kalitesi,
miisterinin tekrar geri gelmesi ve baskalarina tavsiye etmesi
arasinda olumlu iligskiler bulunmustur (Chen vd., 2012: 826).

Duygusal emek ve duygularin yeniden diizenlenmesi
baglaminda genellikle iki strateji iizerinde durulmustur.
Bunlardan biri derin davranig digeri ise yiizeysel davranistir
(Scott ve Barnes, 2011; Ashfort ve Humprey, 1993).
Calisanlarin  hizmet verirken, igten hissederek pozitif
duygular gelistirip géstermelerine derin davranis denilirken,
bazen de pozitif bir duygu hissetmese dahi kendi gercek
duygularinin gerektirdigi gibi degil de arzu edilen sekilde
goriinmeye c¢aligmasina yiizeysel davramis denilmektedir
(Humphrey, Pollack ve Hawver, 2008: 152; Chen vd., 2012:
827). Yiizeysel davramista kisi gercekte hissettigi gibi
davranmamakta drnegin kizgin olsa bile sakin bir goriiniim
sergilemektedir. Buna karsilik derin davranista ise hislerini
de degistirmeye ¢aba gosterir. Derin davranista kisi olumsuz
duygularint ya bastirarak ya da diisiince, hayal giicii ve
hafizasi yoluyla iyileriyle degistirir. Yiizeysel davranigtan
farki gercek bir duygu durum degisimi olmasidir (Ashfort ve
Humprey, 1993: 92-93). Diefendorf vd. (2005) gore derin
davranig duygusal emegin etkili-yararli olan big¢imidir.
Arastirma sonuglarina gore yiizeysel davranis tiikenmislik ve
fiziksel sikayetlerle iliskiliyken derin davramigin bu gibi
olumsuz sonuglarla herhangi bir iliskisi bulunmamaktadir
(Scott ve Barnes, 2011: 116).

2.2. Mesleki Stres

Stres yagamin, isin kacinilmaz bir sonucudur. Stres kisinin
kars1 karstya bulundugu belirsizlik durumunda iizerinde
hissettigi baski ve rahatsizlik hissi olarak tanimlanabilir.
Hizli degisen ve birgok aktoriin bulundugu giliniimiiz calisma
kosullarinda stres kaginilmazdir.

Mesleki stres ise bireylerin yasam kalitelerini dogrudan
dogruya tehdit etmektedir (Fevre, Matheny ve Kolt, 2003).
Mesleki stres kisinin durumu degerlendirmesine ve bas etme
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stratejisine bagli olarak degismektedir. Genelde hizmet
sektoriinde, 6zelde turizm sektdriinde ¢aligma kosullarindan
dolay1 stres yaygin olarak goriilmektedir. Mesleki stresin en
biiylik yan etkilerinden biri tilkenmislik olarak ortaya
¢ikmaktadir (Murray-Gibbons ve Gibbons, 2007: 33). Stres
kaginilmaz oldugu i¢in tamamen ortadan kaldirmak miimkiin
degildir ancak yonetilebilir nitelikte oldugu icin bireyler
stresin olumsuz etkilerini azaltabilirler (Richardson ve
Rothstein, 2008: 69). Stresle ilgili ¢aligmalar is stresinin igin
gerektirdigi fiziksel, psikososyal ve biligsel talepler
nedeniyle ortaya ¢iktigini gostermektedir. Ozellikle talep-
kontrol modeline gore yiiksek talep gerektiren ancak diisiik
oranda kisiye kontrol imkani veren isler en fazla stres
olugturmaktadir (Pugliesi, 1999: 127).

Rol ¢atigmasi, rol belirsizligi, agir is yiikii (Motowidlo vd.,
1986: 620) uygun olmayan mesleki kosullar, isbirligi
eksikligi, hiisran, hayal kirikligi (Antoniou vd.,20006)
mesleki stresin onciilleri arasindadir. Orgiitler egitim, isin
yeniden tasarimi, is-yasam dengesinin kurulmasi, calisan
destek programlar1 araciligiyla mesleki stresin olumsuz
etkilerini azaltmaya galisirlar (Chiang, Birtch ve Kwan,
2010: 25).

Stres her zaman koti, kaginilmasi gereken, zarar verici
olumsuz durumlari ifade etmemektedir (Aydm, 2004: 52).
“Iyi stres” olarak da adlandirilan optimal diizeydeki stres, is
yasaminda ve performans {izerinde olumlu etkileri bulunan
bir stres tiriidiir. Olumlu stres, stresorlerin bir firsat olarak
diistintildiigii, olumlu olarak algilandig1 durumun sonucunda
ortaya cikmaktadir. Kisilerin ulagsmak istedikleri amaglar
kargisinda optimal diizeyde stres duymalari, amaglarina
ulagma konusunda onlari motive edecektir. Ayrica stres
kisilerin karsilarina ¢ikan belirsiz durumu
degerlendirmelerine bagli olarak olumlu veya olumsuz
nitelik kazanarak degiseceginden dolayr heves, mutluluk,
heyecan ya da karamsarlik, ajitasyon diismanlik ve umut-
umutsuzluk gibi duygusal durumlar ve kisinin olaya iginde
bulundugu duygusal durum penceresinden bakigi Snem
kazanacaktir (Fevre, Matheny ve Kolt, 2003: 729-730;
Kammeyer-Mueller vd., 2013: 49-50). Bu anlamda derin
davranis biciminde gosterilen duygusal emek ve yiizeysel
davranis bigiminde gosterilen duygusal emek de kisilerin
stresi algilama bigimlerini degistirecektir.

2.3. Ise Adanmishik

Ise adanmuslik, isle ilgili olumlu bir iyi olus durumu olarak
tanmimlanmaktadir (Bakker vd., 2008: 188). Isine adanmis
calisanlar daha yiiksek diizeyde enerjiye sahip olup, islerinde
biiyiikk bir heves tasidiklari ve islerine gomiildiikleri i¢in
zamanin nasil gectigini anlamazlar (Bakker vd., 2008). Isine
adanmus kisi i¢in is bir yiik degil, eglence gibi zevk alinan
durum haline gelir. Ise adanmislik, calisan performansi ve
orgiite baglilik ve miisteri sadakatiyle dogrudan iliskilidir
(Salanova, Agut, Peiro, 2005).

Ise adanmushikla ilgili olarak ifade edilen en bilinen
modellerden bir tanesi is talep-kaynak modelidir. Bu modele
gore her hangi bir is iki tiir degiskenler araciligiyla ayirt
edilir. Bunlar; yapilmak zorunda olunan seyleri tanimlayan
“is talepleri” ve is taleplerinin gerektirdigi zorluklar1 agmak
ve isi yapmak igin gerekli olan “is kaynaklari”dir. Is
talepleri; isin fiziksel, psikolojik (bilissel ya da duygusal
caba), sosyal ve orgiitsel yonii ile ilgilidir. Is talepleri is yiikii

gibi niceliksel olabildigi gibi duygusal olarak da niteliksel
olabilir. Her isin fizyololjik ve/veya psikolojik bir maliyeti
bulunmaktadir. Yiiksek maliyet depresyon, endise ve
tiikkenmislikle sonuglanabilir. Is kaynaklari ise is taleplerinin
yol actigt  psikolojik ve fizyolojik  maliyetlerin
azaltilmasinda, iy  hedeflerine  ulasmada  basan
saglanmasinda, kisisel gelisim, biliylime ve Ogrenmenin
arttirilmasinda gerekli olabilecek isin fiziksel, psikolojik,
sosyal ve oOrgiitsel yonleriyle ilgilidir ve is kaynaklarinin
yiiksekligi ise adanmishiga yol agacaktir (Schaufeli ve
Bakker, 2004: 296).

2.4. Duygusal Emek, Mesleki Stres ve Ise Adanmuslik

Ise adanmushik ve duygusal talepler arasinda bir iligki
bulunmaktadir. Isin gerektirdigi duygusal talepler, olumlu
duygular gibi kaynaklarla dengelenirse ise adanmisligi
olumlu yonde etkileyebilir (Schaufeli vd., 2009). Buradaki
olumlu duygular is-talep modelinde ifade edilen kisisel
kaynaklardan birini olusturur (Bakker ve Demerouti, 2008;
Bakker ve Bal, 2010). Duygusal emek, gorevin etkinligini ve
kendini ifade etmeyi kolaylastirir ancak miisteri
beklentilerinin  karsilanamamasi durumunda duygusal
uyumsuzluk-geligki ve kendine yabancilagmaya yol agabilir
(Ashfort ve Humprey, 1993: 88). Bu anlamda duygusal emek
ayni zamanda hem bir ig talebi iken hem de kigide biiylime,
O0grenme gelismeye yol agan is kaynagidir. Miisteri
beklentilerinin karsilanmasi igin gosterilen yiizeysel emegin
bireyin isini yaparken katlandig1 psikolojik maliyet olarak is
talebi olurken ve tiikenmislik gibi olumsuz sonuglara yol
acabilirken; derin davranis kiside farkli durumlara karsi
duygusal tepki gelistirme, 6grenme, biiylime ve degisim
olusturarak bir psikolojik bir is kaynagi haline gelebilir.

Motowidlo vd. mesleki stresin ¢alisma kosullar1 ve mesleki
performans arasindaki iligkide aract bir rol oynadigim
belirtmistir (Motowidlo, Packard ve Manning, 1986: 618).
Olumsuz stres endise, depresyon ve diismanlik iireterek
mesleki performansinin  kigiler aras1 iliskiler, hayal
kirikligmma  tahammiil,  6zgecilik  vb.  unsurlarini
etkilemektedir (Motowidlo, Packard ve Manning, 1986:
619). Mesleki kosullar ve isle ilgili stresorlerin fiziksel saglik
ve iyl olugla iligkili olduguna dair birgok ¢alisma
bulunmaktadir (Antoniou vd., 2006). Strese yol agan is
kosullarindan bir tanesi de duygusal emektir. Ozellikle
hizmet sektorii ve miisteriyle karsisikli etkilesimin oldugu
islerin artmasindan dolay1r giniimiiziin en biyiik
stresorlerinden biri olarak duygusal emek giderek 6nemini
arttirmustir (Pugliesi, 1999: 126). Bazi yazarlara gore (Morris
ve Feldman, 1996; Ashfort ve Humprey, 1993) kisiler arasi
problemlerin  ¢ozlimiinde, duygusal emek tahmin
edilebilirlik sagladig1 igin stresin azaltilmasina katki
saglay1p is tatminini arttirmaktadir.

Mesleki stres ve tiikenmislik (Antoniou vd., 2006), arasinda
bir iliski bulunduguna dair yogun bir literatiir bulunmaktadir.
Aym sekilde ise adanmighigin tilkenmislikle ¢ok yakindan
iligskili oldugu, hatta birbirlerinin tersi olduguna iliskin
gorligler ileri siiriilmiistiir (Schaufeli ve Bakker, 2004;
Bakker vd., 2008). Buna gore mesleki stresin, tiikkenmislikle
ilgili oldugu gibi adanmislikla da yakindan ilgili oldugu ileri
stirtilebilir. Olumlu yonlii stres tiikenmisligi azaltirken,
adanmiglig arttirabilir.



Aybas, M.., & Kosa, G. / Anemon Mus Alparslan Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2018 6(ICEESS’ 18) 103-111 106

Duygusal emek, negatif duygulari bastirip kisinin sahte bir
bicimde pozitif hissediyormus gibi goriinmesi siirecidir.
Sahte davranis ve negatif duygularin bastirilmasi ise
calisanlarin iyi olus haline dogrudan etkide bulunmaktadir
(Sliter vd., 2010; Goldberg ve Grandey, 2007; Grandey,
2003). Duygusal emek, Oorgiitin calisandan duygusal
ifadelerini yeniden diizenleme talebidir. Kisi duygularini
yeniden diizenlerken derin veya yiizeysel olarak bir ¢aba
icerisinde girmektedir (Grandey, 2000: 103). Duygusal
emek, bireysel iyi olusu, tiikenmisligi, is tatminini etkilerken
orgiitsel anlamda performans ve vazge¢me davranigini
etkilemektedir (Grandey, 2000: 101).

Duygusal emek strese yol agigi igin tiikenmislige neden olur
(Grandey, 2000: 95). Hochschild’in duygusal emek bakis
acisina gore de duygusal emek, mesleki stres ve
tilkenmiglikle dogrudan iligkilidir (Grandey, 2000). Bilissel
celiski kuramima gore de, duygusal diizenleme stratejileri
kisinin psikolojik durumunu etkileyeceginden dolayi, is
tatmini ve tikenmiglik diizeyini ve dolayisiyla is
performansini etkileyecektir (Chen vd., 2012: 827).

Chen vd. (2012), otel galisanlar1 iizerinde duygusal emegin
is tatmini ve tiikenmislik {izerindeki etkilerini inceledikleri
caligmalarinda ylizeysel eylemin is tatmini ile olumsuz
yonde, tiikenmislikle olumlu yonde iliskili oldugunu ortaya
koymuslardir. Buna karsilik derin davranis ve is tatmini
arasinda olumlu bir iliski bulunurken, derin davranis ve
tikenmiglik arasinda olumsuz yonde bir iliski tespit
etmislerdir. Buna karsilik Mro6z ve Kaleta (2016) ise kisilik
ozellikleri, ise adanmislik, duygusal emek arasindaki
iligkileri inceledikleri ¢alisma sonucunda ise adanmisligin
duygusal emegin higbir boyutuyla iliskili olmadigini
bulgulamiglardir. Montgomery ve ¢aligma arkadaglar1 (2006)
ise gizli negatif duygular ve yiizeysel eylemin tilkenmislik
ve psikosomatik sikayetlerle iliskisini ortaya koymuslardir.

Duygusal emek strese yol agmasina ragmen orglt igin
yararlidir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2000:
95). Bundan dolayr olumlu strese yol acacak derin
davraniglarin = arzu  edilen  sonuglarin  dogmasini
saglayabilecektir. Duygularin derin davranig yoluyla
yeniden diizenlenmesi olumsuz stresi azaltacaktir. Yiizeysel
anlamda duygularin yeniden diizenlenmesi ise olumsuz
stresi arttiracaktir (Grandey, 2000: 99). Bechtoldt vd. (2011)
hemgireler ve polisler tizerinde yaptiklari ¢alismada
duygusal emek ise adanmiglik iligkisini incelemislerdir. Bu
¢alismanin sonucunda duygularin taninmasmin duygusal
emek ve ise adanmighk arasindaki iligkide diizenleyici bir
role sahip oldugunu tespit etmislerdir. Buna goére duygulari
tanimak, duygusal emegin ise adanmisglik {izerindeki negatif
etkilerini azaltmaktadir (Bechtoldt vd., 2011: 1087).
Bechtoldt vd. (2011) gére ayrica yiizeysel eylem ve ise
adanmighk arasinda herhangi bir iligki bulunmasi gerekli
degildir. Buna karsilik derin eylem de, ise adanmisliklarini
korumalart igin yeterli degildir (Bechtoldt vd., 2011: 1087).
Scott ve Barnes’in (2011) yaptiklar1 ¢calismada da pozitif ve
negatif duygu durum duygusal emek (derin ve yiizeysel
eylem) ve isten geri cekilme arasinda aracilik ettigini
bulgulamiglardir. Buna gore ylizeysel eylem isten geri
cekilme arasindaki iliskide negatif duygusal durum aracilik
etmektedir. Ayrica Scott ve Barnes (2011), katilimcilar
yiizeysel eylemde bulunduk¢a duygu durumlarinin
kotiilestigini aksine derin eylemde bulunduklarinda ise
iyilestigini tespit etmislerdir. Aym sekilde Judge, Woolf ve

Hurst (2009) de yiizeysel eylem ve duygusal tiilkenmislik
arasinda negatif duygu durumun, derin eylem ve is tatmini
arasinda pozitif duygu durumun aracilik ettigini ifade
etmiglerdir. Diefendorf vd.’nin (2011) ¢aligmasina gore de
yiizeysel davranis ve is tatmini arasinda olumsuz bir iligki
bulurken, tiikenmislikle arasinda ise pozitif yonlii bir iliski
tespit etmislerdir.

O halde isin gerektirdigi taleplerden biri olan duygusal
emegin ylizeysel boyutunun maliyetinin azaltilmasi ve derin
davranisin ise adanmislig1 olumlu yonde etkileyebilmesi igin
olumlu stresin arttirtlmas: gerekmektedir. Bu sekilde derin
davranisin, ise adanmisligi olumlu stres araciligiyla
arttirmasi beklenebilir.

3. Arastirmanin Metodolojisi

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alisma duygusal emegin mesleki stres ve ise adanmiglik
tizerindeki etkilerini ve mesleki stresin duygusal emek ve ise
adanmighk arasinda aract bir roli olup olmadigini
incelemeyi amaglamaktadir. Duygusal emek ve mesleki
stresin, ise adanmislikla iliskili oldugu ve ise adanmigligt
etkiledikleri, mesleki stresin duygusal emek ve ise
adanmuslik arasinda araci rolii oynadigi temel hipotezlerinin
yani sira, cinsiyet, medeni durum, mesleki kidem ve egitim
gibi cesitli demografik degiskenlerin de duygusal emek, ise
adanmiglik ve mesleki stres algisi iizerinde farklilik
olusturup olusturmadig1 sorularia yanit aranmaktadir.

Tiirk yonetim ve IKY yazini incelendiginde bu kavramlara
stk sik yer verilmesine karsilik ampirik destegin yeterli
olmadig tespit edilmistir. Ozellikle ise adanmuslik, mesleki
stres ve duygusal emegin turizm sektoriinde bazi ¢calismalar
olsa da tur rehberleri merkez alinarak ve mesleki stresin araci
degisken olarak o6l¢iildiigii bir caligmaya rastlanmamustir. Bu
baglamda c¢alisma smurlar1 kapsaminda literatiire katki
sunmak amag¢lanmaktadir.

3.2. Arastirmanin Y Ontemi ve Kapsami

Bu arastirmada benzer denekler (survey) yontemi ve anket
teknigi kullanilmigtir. Veriler birey diizeyinde toplanmus,
analizler de birey diizeyinde algilama temelli &lgliime
dayanmaktadir.

Arasgtirmanin kapsamini hali hazirda profesyonel olarak tur
rehberligi  yapmakta olan kisiler olusturmaktadir.
Arastirmada, maliyet ve zaman kisitlar1 géz oniine alinarak
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kartopu
ornekleme yontemi kullanilmistir. LinkedIn sosyal agi
araciligiyla 53 tur rehberine ulasilmstir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Tur rehberlerinin duygusal emek, mesleki stres ve ise
adanmigliklar1 arasindaki iliskileri sorgulayan g¢aligmanin
amacina bagli olarak Sekil 1’de yer alan model
olusturulmustur.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

ise
Adanmighk

Duygusal Mesleki
Emek Stres

A 4
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Arastirmanin modeline gore, duygusal emek, mesleki stres
ve ise adanmighik arasindaki iligkileri incelemek ve
demografik 6zellikler acisindan tur rehberlerinin duygusal
emek, mesleki stres ve ise adanmuslhiklar1 arasindaki
farkliliklar1 ortaya koyabilmek i¢in asagida yer alan
hipotezler olusturulmustur.

HI: Duygusal emek ve mesleki stresle tur rehberlerinin ige
adanmishk algilarn arasinda olumlu yonde bir iliski
bulunmaktadur.

H2: Duygusal emekle ile ise adanmislhik arasindaki iligkide
mesleki stres ara degiskendir.

H3: Tur rehberlerinin ise adanmighk, duygusal emek ve
mesleki stres algilamalart egitim aldiklar fakiilteye gére
farklilik gostermektedir.

H4: Tur rehberlerinin ise adanmighk, duygusal emek ve
mesleki  stres algilamalar:  cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

H5: Tur rehberlerinin ise adanmighk, duygusal emek ve
mesleki stres algilamalar: medeni durumlarina gére farklilik
gostermektedir.

H6: Tur rehberlerinin ise adanmighk, duygusal emek ve
mesleki stres algilamalari mesleki kidemlerine gére farklilik
gostermektedir.

3.4. Arastirmanin Degiskenleri ve Kullanilan Olgiim
Araglari

Arastirmanin temel degiskenleri duygusal emek, mesleki
stres ve ise adanmisliktir. Demografik degiskenler ise yas,
cinsiyet, medeni durum, mesleki kidem ve egitim
olusturmaktadir.

Duygusal emek Ol¢iimiinde Pala ve Siirgevil’in (2006)
gelistirmis oldugu 6l¢ek kullanilmigtir. Bu 6lgekte Tim
ifadeler hangi siklikla bu sekilde hissediyorsunuz sorusuna
gore 5°li Likert skalasina gore, “1=Hicbir zaman”-“5=Her
zaman” araliginda 6l¢ilmiistiir.

Mesleki stres dlgiimiinde PNOSI 6lgegi kullanilmustir. Bu
6l¢ek Hansez (2001) tarafindan gelistirilmis, Barbier, Peters
ve Hansez (2009) tarafindan giincellenmistir. Tiim ifadeler
hangi siklikla bu sekilde hissediyorsunuz sorusuna gore 5°li
Likert skalasina gore, “1=Hicbir zaman”-“5=Her zaman”
araliginda 6l¢iilmiistiir.

Ise adanmuslik 6lgiimii icin Schaufeli, Bakker ve Salanova
(2006)’nin 9 ifadeli kisaltilmis ise adanmislik oOlcegi
kullanilmistir. Tiim ifadeler hangi siklikla bu sekilde
hissediyorsunuz sorusuna gore 5°li Likert skalasina gore,
“l1=Hicbir zaman”-“5=Her zaman” araliginda dl¢iilmiistiir.

Arastirmada  kullanilan 6rnek sayisinin - kismen az
olmasindan dolay1 analizlere gecebilmek i¢in normallik testi
yapilmigtir. Buna gore olumsuz mesleki stres diginda
(Kolmogorov-Smirnov  Z=1,615; p=0,011) analizlerde
kullanilan degiskenlerin normal dagildiklari tespit edilmistir.

4. Bulgular ve Tartisma

4.1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katillan 53 tur rehberinin,; %19,6’1 kadin ve
%280,4’1i erkektir. Tur rehberlerinin medeni durumu
incelendiginde, %511 evli, %47,1’i bekardir. Caligma

kidemi; arastirmaya katilan tur rehberlerinin %29,4’i 0-5 y1l
arasinda bir kideme sahip oldugu goriilmektedir. 6-10 yil
arast deneyime sahip olanlarin orant %29,5 11-15 yil arasi
deneyimi olanlarin oram1 %23,6, 16-20 yil aras1 deneyime
sahip olanlarin orant %7,9 ve 21 yildan daha fazla deneyim
sahibi olan katilimcilarin orant %9,8 oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin = %60,8’1 turizmle ilgili bir
bolimden mezun iken, %5,9’u Tarih, Sanat tarihi ve
Arkeoloji boliimlerinin birinden mezun olmustur.

4.2. Arastirmada Kullanilan Olgeklere Yonelik Gegerlilik ve
Giivenilirlik Analizleri

Ise adanmuslik 6lgeginin gecerlilik ve giivenilirlik analizinin
tespiti i¢in Oncelikle faktor analizi uygulanmistir. KMO
degeri (KMO= ,827) 0,50’nin, Barlett testi (p=,000) 0,05
derecesinin iizerinde anlamlilik gosterdigi icin veri setinin
faktor analizine uygunluk sarti saglanmgtir. Olgek toplam
varyansin %65,524’tinii orijinal kaynakta oldugu gibi tek
faktor olarak aciklamustir. Giivenilirlik analizi igin yapilan
Cronbach’s alpha testi sonucunda o=,93 degeri tespit
edilmistir. Cronbach alpha degerlerinin davranigsal
arastirmalarda genel olarak kabul edilen deger, .70 (Nunally
ve Bernstein, 1994) diizeyinin oldukga iistiinde oldugu i¢in
6lgek giivenilir olarak kabul edilmistir.

Duygusal emek o6l¢eginin gegerlilik ve giivenilirlik
analizinin tespiti i¢in dncelikle faktor analizi uygulanmustir.
KMO degeri (KMO=,617) 0,50’nin, Barlett testi (p=,000)
0,05 derecesinin iizerinde anlamlilik gosterdigi igin veri
setinin faktér analizine uygunluk sarti saglanmustir. Olgek
toplam varyansin %55,433’linii orijinal kaynaktan farkli
bicimde ancak literatiirle tutarli olarak (Grandey, 2000) iki
faktor olarak agiklamistir. Giivenilirlik analizi i¢in yapilan
Cronbach’s alpha testi sonucunda 0=,75 degeri tespit
edilmigtir. Alt boyutlar agisindan bakildiginda ylizeysel
davranig boyutu i¢in a=,66, derin davranis igin 0=,79 olarak
gerceklesmistir. Cronbach alpha degerlerinin davranigsal
arastirmalarda genel olarak kabul edilen deger, .70 (Nunally
ve Bernstein, 1994) diizeyinin oldukga tstiinde oldugu igin
6l¢ek giivenilir olarak kabul edilmistir.

Mesleki stres 6lgeginin gegerlilik ve giivenilirlik analizinin
tespiti i¢in Oncelikle faktdr analizi uygulanmistir. KMO
degeri (KMO= ,783) 0,50’nin, Barlett testi (p=,000) 0,05
derecesinin iizerinde anlamlilik gosterdigi igin veri setinin
faktér analizine uygunluk sart1 saglanmstir. Olgek toplam
varyansin %67,192’sini orijinal kaynakta oldugu gibi iki
faktor olarak agiklamistir. Giivenilirlik analizi i¢in yapilan
Cronbach’s alpha testi sonucunda o=,83 degeri tespit
edilmigtir. Alt boyutlar agisindan bakildiginda olumlu
mesleki stres i¢in a=,91, olumlusuz mesleki stres i¢in ise
0=,89 olarak ger¢eklesmistir. Cronbach alpha degerlerinin
davranigsal arastirmalarda genel olarak kabul edilen deger,
.70 (Nunally ve Bernstein, 1994) diizeyinin oldukga iistiinde
oldugu icin dlgek giivenilir olarak kabul edilmistir.

4.3. Arastirma Degiskenlerine Iliskin Tanimlayici
Istatistikler

Arastirmaya katilan tur rehberlerinin duygusal emek, ise
adanmislik, mesleki stres durumlariyla ilgili degerler Tablo
1’de ifade edilmistir. Buna gore tur rehberlerinin ise
adanmiglik ortalamasi 3,59, olumlu mesleki stres durumu
ortalamasi 3,54, olumsuz mesleki stres durumu ortalamasi
1,69, yiizeysel davranig ortalamasi 2,72, derin davranis
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ortalamasi 3,80 olarak gergeklesmistir. Katilimcilara hangi
siklikla bu sekilde hissettikleri seklinde soruldugu ve
minimum 1- maksimum 5 arasinda degerlendirmeleri
istendigi icin buna gore yiizeysel davranisin, derin davranisa
gore az olmakla birlikte zaman zaman gosterildigi ifade
edilebilir. Ayrica mesleki stres ortalamalarina bakildiginda
yine olumsuz mesleki stres durumunun 1,69 ortalama ile
“nadiren” se¢enegine yakin bi¢imde oldukga diisiik diizeyde
hissedildigi ifade edilebilir. Arastirmaya katilan tur
rehberlerinin en kiigigii 21, en bilyiigii 58 yasinda olup yas
ortalamasi 35°tir.

Degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde ise Tablo
1’de gortildiigii gibi yas ve ise adanmiglik arasinda (r=.328,
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p<05) ve yas olumsuz mesleki stres arasinda (r=.291, p<,05)
zayif-orta dlglide pozitif yonlil istatistiksel anlamli bir iligki
oldugu; buna karsilik yas ve diger degiskenler arasinda
herhangi bir anlamli iligkinin olmadig1 goriilmektedir.

Ise adanmuslik ve olumlu mesleki stres arasinda (r=.87,
p<,01), ise adanmiglik ve derin davranis arasinda (r=.617,
p<,01) oldukca giiclii pozitif yonlii istatistiksel olarak
anlamli iligkilerin oldugu goriilmektedir. Yine olumlu
mesleki stres ve derin davranis arasinda da (r=.79, p<,01)
olduke¢a giiglii pozitif yonlii istatistiksel olarak anlamli bir
iligkinin oldugu Tablo 1’de goriilebilecektir.

Tablo 1. Arastirma Degiskenlerine iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyonlar

Ort SS 1 2 3 4 5
1. Yas 35,05 9,06 -
2. Ise adanmishk 3,59 ,80 ,328* -
3. Olumlu mesleki stres 3,54 ,80 222 ,870** -
4, Olumsuz mesleki stres 1,69 ,66 ,291* ,056 ,033 -
5. Yiizeysel davranig 2,72 ,88 -,067 ,085 -,036 273 -
6. Derin davranis 3,80 ,64 217 ,617** ,790** 234 ,036

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

4.4. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Bulgular

Duygusal emek ve mesleki stresin ise adanmiglik {izerindeki
etkisini ve duygusal emek ise adanmislik iliskisinde mesleki
stresin ara degisken olarak rol oynayip oynamadigini tespit
edebilmek i¢in seri hiyerarsik regresyon analizleri
yapilmistir.

Yapilan degiskenler arasi korelasyon analizleri sonucu
aralarinda anlamli bir iliski bulunan duygusal emek boyutu
derin davranis, mesleki stresin boyutu olumlu mesleki stres
ve ise adanmislik arasindaki iliskiler incelenmistir.

Aracilik etkisinin test edilebilmesi i¢in Baron ve Kenny
(1986)’nin 6nerdigi dogrultuda 4 agamali bir yol izlenmistir.

[k analizde bagimsiz degisken olan duygusal emegin derin
davranig boyutunun olumlu mesleki stres tizerindeki etkisi
incelenmistir. Buna gore derin davranigin olumlu mesleki
stres iizerindeki modele bakildiginda regresyon modelinin
(Tablo 2) anlamli oldugu goriilmektedir (R?=0,625,
p=0,000). Derin davranig olumlu mesleki stresi %62,5
oraninda agiklamaktadir.

Tablo 2. Derin Davranis Ise Adanmuslik Tliskisinde Olumlu Mesleki stresin Araci Etkisi

B SE b t p F R R2
1. Adim
Olumlu mesleki stres (B.l1 Degisken) 81,523 79 ,625
Derin Davranig ,993 ,110 79 9,029 ,000
II. Adim
Ise Adanmishk (B.l1 Degisken) 30,050 617 38
Derin Davranig 71 141 ,617 5,482 ,000
11I. Adim (Modell)
Ise Adannushik (B.l1 Degisken) 153,124 87 75
Olumlu mesleki stres ,866 07 87 12,374 ,000
(Model 2)
Ise Adanmislik (B.I1 Degisken) 80,860 ,878 76
Olumlu mesleki stres 1,016 112 1,021 9,055 ,000
Derin Davranig -,238 141 -,190 ,098

Ikinci analizde bagimsiz degisken olan derin davramigin,
bagimli degisken olan ise adanmighk iizerindeki etkisi
incelenmistir. Buna gore derin davranigin igse adanmiglhk
iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir
(R?=0,38, p=0,000). Derin davrams ise adanmishigi %38
oraninda agiklamaktadir.

Ugiincii analizde hiyerarsik bir regresyon modelinden
yararlanilarak ilk modelde ara degisken olan olumlu mesleki
stresin ise adanmiglik lizerindeki etkisi incelenirken, ikinci

modelde ara degisken olan olumlu mesleki stres kontrol
edilerek bagimsiz degisken olan derin davranisin ise

adanmiglik iizerindeki etkisinin anlamsizlasip
anlamsizlasmadig1 incelenmistir. ilk modelde olumlu
mesleki stres ise adanmisligit anlamli bir bigimde

etkilemektedir (R?=0,75, p=0,000). Ikinci modelde olumlu
mesleki stres kontrol edildiginde ise adanmislik %76
agiklanmakla beraber (R?=0,76, p=0,000) derin davranisin
ise adanmuslik {izerindeki etkisi anlamsizlagmistir (f=-,190,
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p=0,098). Buna gore olumlu mesleki stres derin davranis ve
ise adanmislik arasindaki iligkide tam aracidir.

Aracilik etkisinin anlamli olup olmadigi sobel testi ile
incelenerek anlamli oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3. Aracilik Etkisi Anlamlilik Testi Sonuglari

Sobel testi Aroian testi  Goodman testi
Test 1statistigi 7.29229697 7.2768008 7.30789255
p 0.000000 0.000000 0.000000

Kaynak: Quantpsy (2018)
Bu durumda HI ve H2 hipotezleri desteklenmistir.

Yapilan bagimsiz t test analizi sonucunda, tur rehberlerinin
egitim aldiklar1 alana gore turizm ve digerleri baglaminda
degiskenler acisindan anlamli bir farklilik gostermedigi
tespit edilmistir. Buna gére, H3 hipotezi reddedilmistir.

Yapilan bagimsiz t test analizi sonucunda cinsiyete gore tim
degiskenler acisindan herhangi bir farklilik goriilmedigi
tespit edilmistir. Buna gore; H4 hipotezi reddedilmistir.

Yapilan bagimsiz t test analizi sonucunda medeni duruma
gore yalnizca derin davranig agisindan anlamlt bir farklilik
tespit edilmistir (p=.045). Buna gore evli tur rehberlerinin
derin davranis ortalamasi 4 iken, bekarlarin derin davranis
ortalamasi 3,62’dir. Buna gore; H5 hipotezi kismen kabul
edilmigtir.

Yapilan tek yonlii (varyans analizi) ANOVA analizi
sonucunda, tur rehberlerinin c¢aligtiklar1 siire agisindan
(mesleki kidem) tiim degiskenlere gore anlamli bir farklilik
gostermedigi tespit edilmis ve H6 hipotezi reddedilmistir.

5. Sonuc ve Oneriler

Bu c¢alisma duygusal emegin en fazla gosterildigi
mesleklerden birisi olan tur rehberlerinin duygusal emek,
mesleki stres ve ise adanmugliklar1 arasindaki iligkileri ortaya
koymak amaciyla gergeklestirilmistir. Buna gore caligma
kapsaminda one siiriilen temel hipotezler desteklenmistir.

Arastirma sonucunda duygusal emek boyutlarindan olan
derin davranis ve ise adanmiglik arasindaki iligkide olumlu
mesleki stresin aract rol oynadig tespit edilmistir. Buna gére
derin davranig ise adanmighigi arttirmaktadir. Ancak derin
davranigin ise adanmislik tizerindeki etkisi dogrudan pozitif
mesleki stres araciligiyla gergeklesmektedir. Kisi olumlu bir
ruh halindeyse sarfettigi duygusal emek ise adanmishga
doniigmektedir. Bu sonu¢ Scott ve Barnes’in (2011)
caligmasiyla paralellik gostermektedir.  Buna karsilik
yiizeysel davranis ve ise adanmiglik arasinda anlamlt hi¢bir
iligki bulunamamuistir. Yiizeysel davranisin olumlu mesleki
strese de higbir katkisi yoktur. Bechtoldt vd.’nin (2011)
calismasinda duygusal emek ve ise adanmiglik arasindaki
iliskideki diizenleyici faktor olarak incelenen etkilesim
kurulan kisilerin duygularinin taninmasi duygu yonetiminin
ise yaradigini gostermektedir. Ayni sekilde stresinde olumlu
hale getirilmesi, olumlu bir stres yoOnetimi aracilifiyla
gercekligin yeniden tanimlanmasi da duygusal emegin
negatif etkilerini azaltacaktir. Buna gore bu durum derin
davranig ve ise adanmiglik arasinda olumlu mesleki stresin
aracilik etmesi; buna karsilik gercekte bir olumlu yonde
duygu durum degisimi olmayan yiizeysel davranigin ne ise
adanmiglik ne de olumlu mesleki stres iizerinde herhangi bir
etkisinin olmamasi sonucuyla tutarlilik gdstermektedir.

Ozellikle hizmet sektdriinde miisteri memnuniyeti igin
zorlanan calisanlarin sahte olarak gosterdikleri yiizeysel
davranigin ne kisinin kendisi agisindan ne de ise adanmiglik
yoluyla isletme icin bir katki saglamayacag: ifade edilebilir.
Duygusal emek igverenler tarafindan kontrol edilebilir bir
olgu oldugu icin (Pugliesi, 1999: 126) isverenlerin daha ¢cok
derin davramig1 arttirict gekilde calisanlarini egitmeleri,
oryantasyon programlarini buna gore belirlemeleri, saglikli
duygu yonetimi konusunda telkin vermeleri gerekmektedir.
Aksi takdirde goriinliste arzu edilen davranislarin
sergilenmesi bir siire sonra stres, tiikenmisligin artmasina ve
ise adanmisligin azalmasina neden olacaktir.

Orgiitlerin calisanlarmin  daha fazla ise adanmalarimi
saglayabilmeleri icin olumlu strese etki eden derin
davraniglar1 desteklemeleri gerekmektedir. Duygusal emek
ayni zamanda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, isgiicii
devri gibi orgiitsel performans ¢iktilartyla dogrudan iliskili
oldugu icin isletmelerin derin davranist destekleyici ve
olumlu stresi arttirict uygulamalarda bulunmalar1 bu agidan
6nemlidir.

Orgiitlerin stresle miicadelede izleyebilecekleri en etkin yol
stres kaynaklarini yok etmek veya doniistiirmektir (Chiang,
Birtch ve Kwan, 2010: 25). Orgiitlerin gerek duygu ydnetimi
ile ilgili egitimler diizenlemeleri gerekse de stres ydnetim
programlarint  diizenlemeleri, duygusal emegin ise
adanmiglig1 arttirmasinin yani sira diger pozitif sonuglari
olan miisteri tatminini de arttiracaktir.

Calismanin bir baska sonucu ise yas ve ise adanmuslik
arasinda zayif da olsa olumlu yonde bir iliskinin ortaya
konulmasidir. Tur rehberlerinin yaslandik¢a daha fazla ise
adandiklar1 sdylenebilir. Buna karsilik olumsuz mesleki
stresle de pozitif yonlii bir iligskinin bulunmasi, yaslandikc¢a
tahammiil sinirlariin kismen de olsa isini sevmesine ragmen
azaldigin1 gostermektedir.

Bireysel agidan bakildiginda rehberlerin stres yonetimi ve
duygu yonetimi teknikleriyle birlikte islerine daha fazla
adanarak, hem daha yiiksek performans gosterip hem de
daha fazla tatmin duyarak ¢alisabilmeleri miimkiindiir.
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