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Ozet

Musteri odakhlik kavraminin merkeze vyerlestigi hizmet sektdrinde calisanlar sadece
entelektlel ve fiziksel 6zellikleriyle degil, duygulariyla da ciddi bir emek sergilemektedirler.
Entelektiiel, fiziksel ve duygusal emegin bir arada yonetiimesi gereken en énemli sektdrlerin
basinda turizm sektérli gelmektedir. Turizm sektdrinin 6ncu aktorleri olarak adlandirilan
profesyonel turist rehberleri, meslekleri geregi farkh kdltiirlerden kisilerle karsilagsmaktadirlar
ve bu durumda duygusal odakl harcanan emek ile is ¢iktilari ve mesleki niyetlerin olusumu
baglaminda énemli hale gelmektedir. Bu g¢alismanin amaci profesyonel turist rehberlerinin
turlarda harcadiklari duygusal emek boyutlarini saptamak ve isten ayriima niyetleriyle
iliskisini ortaya koymaktir. Bu amaca ulasmak igin, bir soru formu olusturularak Mugla
Bdlgesinde calisan 120 turist rehberi Uzerinde uygulanmistir. Bulgular, turist rehberlerinin
turlarda oldukga yuksek duygusal emek sarf ettiklerini ortaya koyarken, “derinden rol yapma”
ve “bastirma” boyutlarinin isten ayrilma niyeti ile anlamh bir iligskisinin oldugunu ortaya
cikarmigtir. Ayrica Anova Analizi sonuglarina goére tecribe degiskeni ile derinden rol yapma
boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ve turistlerle haftalik etkilesim siresi
ile bastirma boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli farkhlik oldugu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, isten ayrilma niyeti, turizm sektoru, profesyonel turist
rehberleri, lojistik regresyon analizi.

Abstract

In the service sector in which the concept of customer-oriented concept settles in the center
of the business’ applications, employees don’t supply only intellectual and physical effort,
but also emotional efforts seriously. Tourism sector is one of the most important sectors in
which intellectual, physical and emotional labors should be managed all together. Referred
to be the leading actors in the tourism sector the professional tourist guides, face with
people from different cultures in their jobs. In this case, efforts based emotions are an
important factor in the context of formation of the job outcomes and intentions. The aim of
this study is to determine the emotional labor of professional tourist guides on the tours and
to put forth the presence of relationship between the variables. To get this aim, a
guestionnaire was created and applied on 120 tourist guides who work in Mugla region.
Results, has shown that tourist guides supply really high emotional labor and there is a
significant relationship between the intention to leave job and “deep acting” and
“suppression” dimensions. Furthermore, according to the Anova Analyses it was determined
that there is a statistically differences between the job experience and the deep acting
dimension, and there is a statistically differences between the interaction time with tourists
and suppression dimensions.

Key Words: Emotional labor, intention to leave job, tourism, professional tourist guides,
logistics regression analyses.
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1. Girig

insanogluna hayati boyunca duygularini dikkatli bir sekilde kontrol altinda tutmasi
gerektigi 6gretilmistir. Bu kural en ¢ok da is hayati icin gecgerlilik kazanmistir, ¢lnki
calisirken duygulari belli etmek profesyonellige aykiri bir davranis olarak
gorilmistir (Caruso ve Salovey, 2007: 9). Tuna (2008), is ve orgut yasaminda
duygularin yerinin olmadigi, 6zellikle bu alanin duygular karistirlmadan mantiksal
cercevede degerlendiriimesinin gerekliliginden bahsederken, Cherry de (2011), bu
durum igin ‘duygusal bastirma’ kavramini kullanmis ve duygusal bastirmanin
modern uygarligin bir karakteristidi oldugunu ifade etmistir. Bu tarz gorusler
dogrultusunda duygulari ise karistirmak gogunlukla bir zayiflik olarak algilanmistir.
Bu dogrultuda Yaylaci (2006), gerek is ve 6rgut yasaminda yapilan arastirmalara
bakildiginda gerekse psikologlarin g¢aligmalari incelendiginde duygularin ihmal
edilmis oldugunu ifade etmektedir. Oysa duygular, Sartorius’'un (2008) ifade ettigi
gibi hayatta kalmak ve canli olmak igin insanin dogustan sahip oldugu bir
zorunluluktur. Dolayisiyla, duygularin yapilmakta olan islere karistirlmamasi Gtopik
bir ongoéri olarak goérdlmelidir. Konrad ve Hendl (2003), bazi durumlara asil
duygularin agiklanmamasi gerektigini, hatta c¢ocukluk yaslarinda duygularin
gizlenilmesinin dgretildigini vurgulayarak, bir cocuga begenmedigi halde kendisine
verilen bir hediyeyi begenmis gibi yapmasinin dgretiimesi 6rnegiyle bu durumu
acgiklamaktadir.

GunUimulzde gitgide azalmakta olsa da Birokrasi Yaklasiminin temel
ilkelerinden biri olan kisisizlestirmenin temelinde de insanlarin gergek duygu ve
gldulerinin orgutsel etkinligi azaltacagi varsayimi vardir (Acar, 2001: 1). Artik is
yerleri duygunun c¢ok 6nemli ve degerli bir sermaye oldugunu vurgulamakta,
calisanlarin duygularini iglerine karistirmamalari gerektidi gibi dustnceleri bir
kenara birakarak duygulari igletmelerin verimliliklerini artiracak bir ara¢ olarak
gérmektedir (Oz ve Man, 2007: 624-627). Ozgen de (2010), duygularin, soyut ve
kisiye 6zel nitelikte olmasina ragmen, ginimizde adeta ekonomik degeri olan
somut bir Urdin haline geldigini, duygularin hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti ve
orgut amagclarini gergeklestirme Uzerinde énemli ve etkin olduklarini belirtmektedir.
Ancak kisisel iletisim, karsilikli uyumun is ¢iktilarini direkt olarak etkileyecegi turist
rehberligi gibi isler vardir ki bunlarda entelektiiel ve fiziksel emegin disinda
duygusal emekte yodun bir sekilde harcanmaktadir. Bu durumdan yola c¢ikilarak,
bu galisma c¢apraz kiltir ortaminda yani farkli kiltlr tabaninda yetismis turistlere
ayni anda rehberlik hizmeti veren profesyonel turist rehberlerinin sarf ettikleri
duygusal emegin rehberlerin is yasamini etkileme oranini ve isten ayrilma niyetleri
arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla yapiimaktadir. Ayrica, arastirmada yazin
taramasi neticesinde kesfedilen duygusal emek calismalarindan farkli olarak
demografik degiskenlerin isten ayrilma niyeti ile iliskisi de analiz edilecektir.

2. Literatiir Taramasi

Son yillarda 6nemi giderek artan ve birgok isin rol gerekliligi olarak belirlenen,
calisma ortaminda Ozellikle musteriye karsi belirli bir duygu ifadesi takinarak
davranma ve mdusteride bir his yaratma c¢abasi, duygusal emek olarak
adlandiriimakta ve orgltsel ortamlarda duygularin arastirilan bagka bir yoninu
olusturmaktadir (Secger, 2005: 831). Duygusal emek kavrami, sosyolog Arlie
Russell Hochschild tarafindan literatiire kazandirilmistir. ilk olarak Hochschild’in
1983 yilinda yayinlanan TheManaged Heart: Commercialization of Human Feeling
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(Yonetilen Kalp: insan Duygularinin Ticarilestirilmesi), adli kitabinda adi gegen
duygusal emek; “is rolinun bir parcasi olarak agik¢a gdzlemlenebilir ve arzu edilen
yuz ve beden gostergelerini kullanarak hislerin yénetimi” olarak tanimlamigtir
(Hochschild, 1983: 7). Hochschild’'a (1983), goére, duygusal yonetim 20. yy.
boyunca birey cephesinde degisim gegirdikce daha az agik ve daha az iradi bir
hale gelmektedir; dolayiyla hisler ekonomik buyruklara kosullanmistir.

Duygusal emek boyutu ikiye ayrilmaktadir. Birincisi, “ylzeysel davranma”
(surface action) diye tanimlanan duyguyu i¢sellestirmeden sadece verilen tepkinin
ayarlanmasidir. ikincisi, “derinlemesine disiinerek davranma” (deep action),
calisanin hissettigi duyguyu gdzden gecirip yeniden duglnerek gdstermekle
yukdmld oldugu duyguyu bizzat yasamasi, yani samimi davranmasini saglayan
duygu kontrolidir (Hochschild, 1983: 37-38). Ylzeysel davranmada bireyler dis
gbrinimu dikkate alirken, derinlemesine davranmada bireyler i¢sel kanaatlerini
harekete gecirmektedirler. Derinlemesine davranisin yizeysel davranigtan farkh
tarafi, bu yontemde sadece davraniglarin degil duygularin da davranis kurallarina
uyumlu hale getirilmesi gerekliligidir (Grandey, 2000: 97).

Sekil 1’de duygusal emek sireci gorilmektedir. Sekilde gorildagi gibi
etkilesim beklentileri (siklik, sure, gesitlilik, gosterim kurallari), duygusal olaylar
(pozitif ve negatif olaylar), bireysel faktorler (cinsiyet, duygusal zeka, duygusal
etkileyicilik ve duygulanma yetisi), kurumsal faktorler (is otonomisi, yonetici destedi,
¢alisma arkadaslarinin destegi), duygu yonetimi strecini etkilerken, duygusal emek
derinlemesine ve yuzeysel rol yapma olarak ikiye ayrilmaktadir. Duygusal emek
sureci igindeki uzun doénemli sonuglar ise bireysel refah ve kurumsal refahi
etkilemektedir.

Sekil 1. Duygusal Emek Siireci
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Durumsal isaretler Duygu Yénetimi Siireci Uzun Dénemli Sonuclar

Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Birevsel Refah

oSikhik ™ &~ | #Tiikenme

sSiire Derinlemesine Rol Yapma ofs tatmini
eCesitlilik ellgiyi yaymak
eGosterim Kurallan eAnlayisi degistirmek

Duvgusal Olavlar 4 Yiizeysel Rol Yapma Kurumsal Refah
ePorzitif olaylar ’ eDuygusal karsilig degistirme ‘\ ePerformans

eNegatif olaylar *Geri ¢ekilme davranisi

7

Bireysel Faktérler Kurumsal Faktérler

oCinsiyet ols otonomisi

eDuygusal etkileyicilik eYénetic destegi

eDuygusal zeka oCalisma arkadaslarmm destegi
eDuygulanma yetisi

Kaynak: Grandey, 2000; 101.

Duygusal emek, bazi mesleklerde pozitif duygulari davranisa donlstirme
sureci iken, bazi meslekler igin negatif duygularin sergilenmesi gerekli olmaktadir.
Her iki durumda da, beklenen davraniglarin temelinde yer almasi gereken
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duygulari hissetme yukimliligu c¢alisandan beklenmektedir (Tirkay vd., 2011:
203). Ancak gosterilmesi beklenen duygular, mesleklere gére de degisebilmektedir;
on buro galisanlarindan genellikle mugterilere karsi olumlu duygular yansitmalari
beklenirken, borg tahsildarlarindan olumsuz duygular, terapistler veya hakimlerden
ise notr duygular sergilemeleri beklenmektedir (Grandey, 2000: 102). Dolayisiyla
her is, calisanindan farkl beklentiler icerebilir. Sanayi isletmelerinde isgorenlerin
“elleri” veya “beyinleri” vurgulanirken, hizmet endistrisindeki en énemli unsurun is
gérenlerin  muasterilere  karsi  duyduklari  “samimiyetleri, ictenlikleri  ve
gulimsemeleri”, yani duygulari olmaktadir. Grandey (2000), hizmet sektérinde
musteriye yansitiimasi gereken duygularin, bash basina igin buyutk bir bélimuana
olusturdugunu vurgulamaktadir. Hochschild (1983), hizmetler sektériinin yikselise
gecmesi ve bunun da musteri ile daha fazla birebir (ylzylze ya da ses ile) iligki
kurulmasini gerektirmesi ile birlikte, misteri memnuniyetinin daha Ust dizeylere
¢lkarilmasi amaciyla, yonetim slrecinde duygulara 6zel bir dnem veriimeye
baslandigini ve hatta bu slregte duygularin tcret karsiligi alinip satilan birer mala
donUstirildigini savunmustur. Grandey de (2000: 96), kisilerin duygularin is
yerinde bu denli yodun olarak kullanmalari duygularin da artik isglict piyasasinda
alim-satim dederi olan bir meta haline gelmesi anlamina geldigini ve hizmet
sektoriinde artik iglerin yapilis bigiminin birileri tarafindan bastan asagi
dizenlenerek sosyal iligki seklinin ayrintili olarak belirlendigini vurgulamaktadir.

Hizmet sektérinin énemli bir kismini temsil eden turizm sektéri is yiku
anlaminda diger sektérlerden yogun oldugu bilinmektedir (Yarcan, 2011: 33).
Turizm firmalarinin turistlere hizmet faaliyetlerinin dnemli bir kismi turist rehberleri
aracihigiyla gerceklestirimektedir. Avrupa Turist Rehberleri Birligi Federasyonun
(FEG) yaptidi ve uluslararasi kabul géren tanima gore; turist rehberi, yurt disindan
ya da yurt icinden gruplara ve ya sahislara sehir ya da bdlgenin anitlari, sit alanlari
ve muzeleri etrafinda rehberlik yapan, onlara kiltirel ve dogal miraslari ve ¢evreyi,
ziyaretcilerin sectikleri dilde etkileyici ve eglendirici bir dille tercime eden Kigidir
(www.touristguides-europe.org, 08.10.2006). Ap ve Wong’a (2001) gbre rehberler;
sorumlulugu Ustlenen liderlerdir, turistlere ziyaret ettikleri yerleri anlamalari igin
yardimci olan o&greticiler, ziyaretgilerin tekrar gelmesini saglayacak sekilde
destinasyonu tanitan ve misafirperverlik sunan amirler ve misafirler igin konforlu bir
gevre saglayan ev sahibidir. Dahles de (2002), rehberleri birkag cimle ile geviri
yapan Kkisiler degil de, turistlerin bagka kultiirlerle tecriibe kazanmayi saglayan,
turisti baska kdltarleri, gérmeyi, duymayi, koklamayi, tatmayi ve hissetmeyi
saglayan kigiler olarak tanimlamaktadir. Mesleginin konumu agisindan, ¢ok sayida
ve degisik isletme, kurulus, kurum ve farkli kesimlerle/kigilerle iliskide bulunan
profesyonel turist rehberleri, Turkiye’ye gelen turistlerin, en uzun sire beraber
olduklari ve en c¢ok etkilendikleri, hizmetlerin eyleme donlstigl anlarda, butin
yetki ve sorumluluklari alan, ¢ogunlukla turistlere seyahatleri sirasinda eslik eden
ve dogrudan iletisim kurabilme imkanina sahip olan en énemli turizm calisanlarndir
(Cetin ve Kizilirmak, 2012; Yarcan, 2011; Koroglu, 2011; Giizel, 2007; Geng, 1992:
Zengin ve dig., 2004; Karagal ve Demirtas, 2002). Rehberlik mesleginin bu 6zelligi
dolayisiyla turizm sektorindeki diger c¢alisanlara nazaran turist rehberlerinin
firmalarini temsil etmek ve hizmet ettikleri turist gruplarin memnuniyet diizeylerini
artirmak icin fiziksel ve entelektiiel emegin yani sira duygusal olarak ciddi bir emek
sarf ettikleri ortadadir. Hatta daha ileri boyutta rehberlerin duygusal, bilissel, sosyal
ve fiziksel tim emekleri kar elde etme metasi haline déntsmektedir. Rehberlik
tanimlarinda yer alan temel islevlerin kisiler arasi dogru (etkin) iletisimle
surdurdlebilmesi, is ¢iktilarinin olumlu olabilmesi icin is esnasinda belli duygularin
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sergilenmesi, belli duygularin sergilenmemesi, bu anlamda duygularin ydnetilmesi
gerekmektedir.

Duygusal emek U(izerine yapilan calismalar hizmet endustrisinde faaliyet
gOsteren igletmeler de calisanlarin sadece entelektiiel ve fiziksel dzellikleriyle degil
duygusal oOzellikleriyle de ise katildiklarindan ve bu nedenle duygusal caba
harcamak durumunda kaldiklarina odaklanmaktadir. Guerrier ve Adib (2003), deniz
asin turizm merkezlerinde calisan turist rehberleri (izerine, Steinberg ve Figart,
(1999a) kamu calisanlari olarak polisler, hemsireler ve diger belediye g¢alisanlarina,
Man ve Oz (2007), cadri merkezi calisanlarina, Wong ve Wang (2009), tur
liderlerine, Bolton ve Boyd (2003), yolcu tagimacilidi alaninda ¢alisan ugak kabin
gorevlilerine, Erickson ve Ritter (2001), evli ve her ikisi de g¢alisan ciftlere,
Schaubroeck ve Jones (2000), bir arastirma sirketinin merkez ofisi ¢alisanlarina,
Sutton ve Rafaeli (1988), perakende sektéri calisanlarina odaklanmistir.
Hosteslerin yolculari hos, gllimseyen bir yliz ifadesiyle agirlamak icin “gercek”
hislerini ydnetmek lzere nasil egitildikleri hakkinda yaptigi incelemerde Hochschild
(1983), gorevlerini yerine getirmek Uzere hizmetliler tarafindan uyulan duygusal
yonetim ve disavuruma iliskin kurumsal kurallarin kisisel bir maliyeti oldugunu ileri
surer. Hostesler, yolcularla ilgilenirken “gergek” hislerini bastirmak zorundadirlar.
Kistah bir davranisa kizip sinirlenseler de; hayal kirikligina ugrasalar, korksalar ya
da yorgun disseler de, hizmetlilerin kedini sunma bigimini belirleyen havayollari
politikasindan dolayi, bunu acgik¢ga belli etmemek zorundadirlar. Bu politikay
uygularken “sahte bir tavir” sergiledikleri igin, giderek “gercek hislerine” ve “gercek
kendilerine” yabancilasmaktadirlar (Lupton, 2002: 38-39). Tiirkay ve Unal (2010),
Sakarya ilindeki turizm igletmeleriyle yapilan goérismeler de kiiglk ve buylk
isletmelerin duygusal emek sirecine vyaklagsimlarini arastirdiklar ¢alismada
farkhiliklarin varligini tespit etmislerdir. Ug yildizli oteller personelin segimi
surecinde c¢alisanlarin duygu boyutunu analiz eden testlere sahip degilken, buyik
isletmeler ise alim sulreglerinde c¢alisanlarin duygusal boyutlarini da dikkate
almaktadir. Kugik isletmeler performans degerlendirme sureclerinde calisanlarin
isletmeye fiziki olarak katkilarini dikkate almaktadir. Blyuk isletmeler ise
performans degerlendirme surecinde c¢aligsanlarin yansittiklar duygusal emek
boyutunu da dikkate almaktadirlar. Kozak ve Gugli’niin (2008) insan Kaynaklar
Gazetesinde yer alan turizm isletmeleriyle ilgili is ilanlarindan yola ¢ikarak yaptiklari
arastirmada samimi davranis faktérinin personelin ise alim sireci igerisinde en
¢ok 6nem verilen duygusal gaba faktérinin oldugu ve yine ayni arastirmada
havayolu igletmeleri ile ilgili ilanlarda, ¢alisanlarin yuzeysel davranig faktéru ve ilgili
alt faktérlere daha fazla oncelik verdikleri saptanmistir. Arastirma kapsaminda
ayrica, otel igletmelerinde duygusal ¢aba faktdrlerinin eleman bulma asamasinda
dikkate alindigi ulagilan bir diger sonugtur. Unler Oz (2007: 64) duygusal emek
davraniglarinin is sonuglarina etkisi bagslikli doktora ¢calismasinda 9 farkli bankada,
farkli departmanlarda gérev yapan 255 Kkisiyle calismis duygusal emek
boyutlarindan sadece derinlemesine davranmanin ise bagliigi artirdigini tespit
etmistir. Bagsbug ve arkadaslarinin (2012), cadri merkezi sirketinde calisanlar
Uzerinde yaptiklari duygusal emek ve is memnuniyeti arastirmasi sonucunda elde
edilen bulgular, cahsanlarin islerini yaparken sergilemeleri gereken duygular ile
gercekte  hissettikleri  duygular arasinda  uyumsuzluk  oldugunda is
memnuniyetlerinin azaldigini ortaya koymaktadir.

Hochschild (1983), duygu ydnetim ¢alismasinin maliyeti oldugunu belirterek,
hislerin dinleme derecesi ve bazen de bizzat hissedis yetenegini etkilediginden
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bahsetmektedir. Hislerin 6zel kullanimi basariyla dénusturildiginde, hislerimizi
dinleyisimiz ve hislerimizin bize bizim hakkimizda anlattiklarini kavrayisimiz igin iyi
kot bir bedel 6denmektedir (Hochschild, 1983: 21). Bu bedellerden biri de ise
karsl gelistirilen (isten ayrilma niyeti vb.) tutum olabilmektedir. Alicia (2001), bu
bedelleri bireysel refah (tlikenmislik ve is tatminini) ve kurumsal refah (performans
ve geri cekime davranigl) olarak ikiye ayirmaktadir. Rehberler agisindan
bakildiginda ise Alicia’nin (2001) vurguladigi uzun doénemli sonuglarin goérilme
intimali yUksektir. Nitekim yazin taramasinda bu arastirmanin amacina benzer
olarak kesfedilen bir aragtirma bu 6ngérilyli dogrulamaktadir. Kaya ve Ozhan’in
(2012: 110) turist rehberlerinin harcadiklari duygusal emek ile tlikenmislik
durumlari arasindaki iliskiyi belirlemek igin yaptiklari ¢alismada 147 turist
rehberinden edinilen anket sonuglari analiz edilmistir Korelasyon analizi sonucunda
turist rehberlerinin derinlemesine ve samimi davranis sergileme duzeyleri arttikca
tikenmislik boyutlarindan olan duyarsizlasma dlzeylerinin azaldigi ve Kkisisel
basar hislerinin arttigi goérilmustir. Bu arastirmayl tamamlayici olarak duygusal
emek boyutlarinin isten ayrilma niyetleri Gzerindeki etkisi incelenecektir. Hizmet
sektoriinde isten ayrilma niyeti ¢ok farkh degiskenlerle iligkili olabilmektedir.
Ornegin, Giizel (2010), Norhtcraft (1990) ve Gannon’un (1979) Herzberg'in
teorisine atifta bulunarak, isletmelerde hijyen faktorlerinin (sirket politikasi ve
yonetimi, yoneticiyle iliskiler, galisma kosullari, lcret, is arkadaslariyla olan iligkiler,
Ozel hayat, is guvenligi, statl) doyumsuzluk yarattigini, doyuma ulagsamayan
¢alisanlarin ise ge¢ geldigini yada isten ayrilmaya basvurduklarini belirtmektedir.
Guzel'in (2010), turizm sektoru bazinda yaptigi arastirmada maas ve is guvenligi
faktorlerinin staj yapan 6grencilerin sektérden ayrilma niyetlerini etkileyen dnemli
degiskenler oldugu ortaya c¢ikmistir. Ancak s6z konusu sektoér farkh Kkdltdr
ortamlarindan insanlarin bir araya geldigi turizm sektdri oldugu zaman ¢aliganlarin
ruh halleri, tikenmislik hisleri, duygusal c¢dkuntlleri, hissel yipranmalarn ve
motivasyonel faktorleri de isten ayrilma niyetini tetikleyen 6énemli degiskenlerden
sayilabilir. Bu baglamda arastirmanin hipotezleri su sekildedir;
H,: Derinlemesine rol yapma boyutu profesyonel turist rehberlerinin
igten ayrilma niyetleri tizerinde etkilidir.
H,: Yizeysel rol yapma boyutu profesyonel turist rehberlerinin isten
ayrilma niyetleri (izerinde etkilidir.
Hs:Bastirma boyutu profesyonel turist rehberlerinin igsten ayrilma
niyetleri lizerinde etkilidir.

3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma igin kullanilan soru formu l¢ boélimden olugsmaktadir. Birinci bélimde
katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye ydnelik olan kisisel bilgi formu yer
almaktadir. ikinci bélimde rehberlerin turlarda sarf ettikleri duygusal emek dlgegine
iliskin tutumlarini belilenmesine yonelik sorular bulunmaktadir. Duygusal emek
dlcegi Unler Oz (2007)den alinmistir. Bu 6lgek Brotheridge ve Lee (2003)'ln
gelistirdigi duygusal emek olgegine dayanmaktadir. Bunun yaninda Turkge'ye
cevrilmis ve gecerli ve glvenilir sonuglar Urettigi kanitlanmistir. Uglincii bolimde
ise isten ayriima niyetlerinin belirlenmesine yénelik yine Unler Oz'iin (2007)
kullandigi 6lgek sorulari (isimden ayriimayi dusuniyorum, ayrilmaya niyetliyim,
surekli olarak yeni is artyorum) kullaniimistir. Likert soru tipine goére hazirlanan
ifadeler igin 1 (kesinlikle katilmiyorum) - 5 (kesinlikle katiyorum) arasinda 5’li bir
cevaplandirma kriteri uygulanmistir. Arastirmanin uygulama kisminin yapildigi
dénemlerde hentz Mugla rehberler odasinin kurulmus olmamasi ve rehberlerin
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surekli seyahat etmeleri dolayisiyla rehberlere toplu sekilde ulasma zorlugu géz
onldnde bulundurularak hazirlanan soru formlarinin, arastirmacilar tarafindan 2012
yilinda Mugla ilinde dizenlenen rehberlik hizmet ici egitim seminerlerine katilan
rehberler Gzerinde uygulanmasina karar verilmistir. Kultir ve Turizm Bakanliginin
sitesinden elde edilen veriler 1s1§inda Tirkiye’de 2012 yilinda toplamda 13.241
ruhsath profesyonel turist rehberi bulunmaktadir ve bu rehberlerin 303’G aktif ve
68’i pasif olmak Uzere toplam 371 rehber Mugla il Kiltir ve Turizm Mdurligine
baghdir. Dolayisiyla, arastirmanin evrenini Mugla ilinde aktif olarak g¢alisan 303
profesyonel turist rehberi olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini 303 turist rehberi
olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi evren igerisinden kolayda o&rnekleme
yontemi ile belirlenen 200 turist rehberi olusturmaktadir. Dagitilan 200 anket
icersinden 120 gecerli soru formu degerlendirmeye tabi tutulmustur. Dolayisiyla
anketlerin geri donlis orani 0,60 olarak hesaplanmistir. Katilimcilardan edilen
veriler SPSS (Statistical Package for Social Science - Version 11.5) programina
aktarilmis ve arastirmanin analizleri bu programda deg@erlendirilmistir. Calismada
Olcek maddelerinin deg@erlendiriimesine iliskin guvenirlilik analizi ve frekans
dagihmlar yapiimistir. Ayrica, katimcilara sorulan bazi bagdimsiz degiskenlerin
duygusal emek boyutlarina iliskin tutumlarda istatistiksel olarak anlaml farklihk
olup olmadigi tek yonli Anova Testi ile 6lgliimustir. Sonrasinda duygusal emek ve
isten ayrilma niyeti iligkisi lojistik regresyon analizi ile 6l¢ctiimeye ¢alisiimistir.

4. Arastirmanin Bulgulari

Calismanin bu boéliminde Mugla bdlgesinde calisan turist rehberlerinden anket
araciligiyla elde edilen verilere yonelik analizler ortaya konarak degerlendirilmistir.

4.1. Katihmcilara iligkin Demografik Bulgular

Anketin birinci boéluma, katimcilarin demografik bilgilerini elde etmeye yonelik
olarak tasarlanmigtir. Bu baglamda turist rehberlerine yaslari, cinsiyetleri, egitim
dizeyleri, iliskin analizler ve sonugclar tartisiimistir. Ankete verilen cevaplar,
betimleyici istatistikler (frekans, yuzde, ikili karsilastirma, vb.) kullanilarak analiz
edilmis, asagida her biri tablo halinde Ozetlenmistir. Anketi cevaplayan turist
rehberlerinin demografik bilgilerine iliskin frekanslari Tablo 1’de gérilmektedir.

Tablo 1. Demografik Veriler

Degiskenler f % Degiskenler f %
Kadin 39 32,5 1000 TL ve alti 4 3,4
Cinsiyet Erkek 81 67,5 1001-2000 TL 37 | 31,6
Toplam 120 100 Gelir 2001-3000 TL 35 | 29,9
19-30 yas 64 53,3 3001-4000 TL 29 | 24,8
31-40 yas 31 25,8 4001 TL ve Uzeri 12 10,3
Toplam 117 | 100
L 41 yas ve

RS 25 20,8 1-3yil 28 | 23,3

Uzeri
Toplam 120 | 100 T’\fjjﬁ(e 4.6 yil 35 | 29,2
_ Lise 6 5,1 - 7-9 yil 14 11,7
On Lisans 39 33,3 10 yil ve Uzeri 42 35,0
Lisans 64 54,7 Toplam 119 | 99,2
Egitim LisansUstu 8 6,8 Medeni Evli 64 | 53,3
Diizeyi Toplam 117 100 Durum Bekar 52 | 43,3
Toplam 116 | 96,7




114

Duygusal Emek ve Isten Ayrilma Niyeti lliskisi: Turist Rehberleri Uzerinde Bir Aragtirma

Katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda %64,5’i erkek, %32,5'i kadindir.
Anketi cevaplayanlarin yaslari, gruplandiriimis yas araliklari seklinde dizenlenerek
belirlenmeye calisiimistir. Buna goére turist rehberlerinin %53,3'G 19-30 yas arasi;
% 25,8'i 31-40 yas; %20,8'i 41 yas ve uzerindedir. Katilimcilarin egitim diizeylerine
bakildiginda en yiksek oran ile %54,7’si lisans, %33,3’'0 6n lisans mezunudur.
Meslek tecrlbelerine bakildiginda 10 yil ve Uzerinde tecribeye sahip olanlar
katihmcilarin %35'ini, 4-6 yil arasinda tecriibeye sahip olanlar %29,2’sini, 1-3 yil
arasinda tecrliibeye sahip olanlar ise katiimcilarin %23.2’sini olusturmaktadirlar.
Katilimcilarin %53,3’G evlilerden, %43,3'0 bekarlardan olusmaktadir. Son olarak
katihmcilarin gelir dizeylerine bakildiginda, en yuksek oranla % 31,6’s1 1001-2000
TL, %29,9'u 2001-3000 TL, %24,8'i 3001-4000 TL ve %10,3'G 4001 TL ve Uzeri
gelire sahip olduklarini ifade etmislerdir.

Anketi cevaplandiranlara hangi yabanci dilleri bildikleri sorulmustur. Tablo
2'de gorildigi tzere, beklenen bir sonug olarak en yliksek oran %80,3'l ingilizce,
%12’si  Almanca, %6,8i ise Rusga bildiklerini ifade etmislerdir. Anketi
cevaplandiran katihmcilara hizmet verdikleri turistlerin milliyetleri soruldugunda
tablo 2'de gorildigu lzere en ylksek oranin ingilizler (%66,7), Turkler (%40,2),
Amerikalilar (%24,8), Almanlar (%20,5) ve Ruslar (%16,2) oldugu ortaya ¢ikmistir.
Bildikleri yabanci diller ve hizmet verdikleri milliyetlere bakildiginda ingilizce dilinin
yuksek oranda ¢ikmasi aciklanabilir. Tlrkiye acisindan bakildiginda Ege boélgesi
genel olarak ingiliz, Akdeniz bdlgesi ise Ruslar tarafindan tercih edildigini sdylemek
yanlis olmayacaktir.

Tablo 2. Rehberlik Yapilan Dil ve Hizmet Verilen Turistlerin Milliyetleri

. Hizmet Verilen
5;})'12:;“";, f % Tl_Jri_stIerir! f %
Milliyetleri
ingilizce Evet | 94 | 80,3 Tiirk Evet 47 | 40,2
Almanca Evet | 14 | 12,0 Ingiliz Evet | 78 | 66,7
Fransizca Evet 1 9 Alman Evet 24 20,5
ftalyanca Evet 2 1,7 Fransiz Evet 8 6,8
Rusca Evet | 8 6,8 Ispanyol Evet 3 2,6
Lehce Evet 3 2,6 Amerikan Evet 29 24,8
Arapca Evet 1 9 Rus Evet 19 16,2
Japonca Evet 1 9 Diger Milletler Evet 32 27,4
Ispanyolca Evet | 2 1,7
Diger Diller Evet 7 6,0

Ankete katilan turist rehberlerine demografik bilgilerinin yani sira ek is yapip
yapmadiklari, sosyal guvenceleri, bildikleri diller, hizmet verdikleri turistlerin
milliyetleri, turistlerle olan etkilesim sureleri ve etkilesim sikliklari da soru olarak
yoneltilmistir. Sonuglari asagdida Tablo 3'de gorilmektedir.
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Tablo 3. Diger Demografik Bilgiler

Degiskenler f % Degiskenler f %
Evet 48 | 41,0 1-3 kez 33 28,2
Ek s Hayir 67 | 57,3 Turistlerle 4-6 kez 40 34,2
Toplam 115 | 98,3 Haftalik 7-9 kez 31 26,5

SSK 91 | 77,8 Etkilesim 10 kez ve Uzeri 1 9
Bag-kur 10 | 85 Sikligi Toplam 105 | 89,7

Emekli 4 | 34 1-3 saat 7 | 60

Sandigi
Ozel Sigorta 2 1,7 Turistlerle 4-6 saat 26 | 22,2
Sosyal Bagl Degil 10 | 85 Haftalik 7-9 saat 35 29,9
Giivence Toplam 117 | 100 Etkilesi 10-12 saat 25 21,4
sim ——

Siires/ 13 saat ve uzeri 9 7,7

Total 102 87,2

Tablo 3'de géruldiga gibi ankete katilan turist rehberlerine ek bir ise sahip olup
olmadiklari sorulmus ve %57,3’0 hayir, %41,3'U evet yanitini vermistir. Ankete
katilanlara sosyal glivenceleri soruldugunda en yiksek oranla %77,8’i SSK yanitini
vermistir. Ankete katilan turist rehberlerine turistlerle haftalk etkilesim sikligi
sorulmus ve bu soruya 120 kisinin %89,7’si cevap vermistir. Cevap veren
katihmcilarin %34,2’si haftada 4-6 kez, %28,2’si 1-3 kez, %26,5’i 7-9 kez ve
yalnizca % 0,9u 10 kez ve Uzerinde hizmet verdikleri turistlerle etkilesimde
bulunduklarini ifade etmiglerdir. Etkilesimde bulunduklari turistlerle haftalik
etkilesim siresi soruldugunda katihmcilarin %87,2’si cevap vermistir. Buna gore
cevaplayanlarin %29,9’u 7-9 saat, %22,2’si 4-6 saat, %21,4’0 10-12 saat haftada
etkilesimde bulunduklarini séylerken yalnizca %6’s1 1-3 saat ve %7,7’si 13 saat ve
Uzerinde etkilesimde bulunduklarini ifade etmislerdir. Dolayisiyla bu uzun sureli
hizmet saatleri disinudldigunde turist rehberlerinin yogun duygusal emek sarf
ettikleri sGylenebilir.

4.2. Duygusal Emek Boyutlari ve Demografik Veriler Arasindaki Farklilk

Arastirma analizleri 6ncesinde arastirma verilerine yonelik glvenilirlik ve gecerlilik
analizleri yapilmigtir. Arastirmalarda verilerin guvenilirligini hesaplarken cesitli
yontemler kullanilabilmektedir. Bu arastirmada sosyal bilimlerde sik kullanilan
Cronbach's Alpha yontemi tercih edilmistir. Genel olarak duygusal emek oél¢eginin
glvenirliligi 0,806 bulunmustur. Bu ¢alismada Oz'e gére (2007) duygusal emek
kavraminin t¢ boyutlu bir yapidan olustugu ileri strtlmustir. Olusturulan boyutlar
yuzeysel rol yapma boyutu, derinden rol yapma boyutu ve bastirma boyutudur. Her
bir boyutun guvenilirligine bakildiginda ylzeysel rol yapma boyutunun 0,656,
derinden rol yapma boyutunun 0,885 ve son olarak bastirma boyutunun 0,665
olarak bulunmustur. Duygusal emek Olgeginden sonra isten ¢ikma d&lgeginin
glvenirlilik analizi yapilmis ve Cronbach's Alpha katsayisi 0,830 bulunmustur. Bu
degerler, o6lgedin glvenilir oldugu sonucunu vermektedir. Gegerlilik analizi igin
anket ilk olarak yeterli sayida turist rehberine uygulanarak pilot bir ¢alisma
yapiimistir ve cevaplayanlarin ankette yer alan sorulara iliskin olasi yazim hatalari,
anlama zorlugu ve algi ikilemi ve yerlesim dizeni hususlarinda geribildirimde
bulunmalari istenmistir. Bu sekilde ankette igerik gecerliligi yapiimistir.

Guvenirlilik ve gecerlilik analizinden sonra, katilimcilarin duygusal emek
boyutlariyla arasinda farklilik yaratabilecegi 6n gérulen turist rehberi 6zelliklerinden
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bazilarina yoénelik istatistiksel analiz uygulanmigtir. Buna goére gelir, tecriibe, sosyal
glvenceleri, hizmet verdikleri turistlerle etkilesimde bulunduklari haftalik siklik ve
sure degiskenlerine gore turist rehberlerinde duygusal emek boyutlarina yonelik
tutumlarinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik olup olmadigi test edilmektedir.
Bu amagla calismada tek yonli Anova Analizi yapilmistir (p<0.05).

Tablo 4. Duygusal Emek Boyutlari ve Demografik Veriler Arasindaki Farklilik

. Turistlerle

. . . Sosyal WS Etkilegim

Degiskenler Gelir Tecriibe . Etkilesim .

Giivence (Haftalik/Siire-

(Haftalik/kez)

Saat)

f p f p f p f [ p f P
Yiizeysel

Rol Yapma 1620 | 193 1.739 | .147 | ,607 ,658 1,397 ,248 1,255 ,293
Boyutu
Derinden

Rol Yapma 1,244 | ,301 | 4.383 | .003 | ,142 ,966 457 ,713 1,661 ,165
Boyutu

Bastirma | 559 | 086 | 1.516 | 202 | 211 | 932 | 1,078 | 362 | 2,621 | ,040
Boyutu

Tablo 4’de goéruldigu tzere tek yonli Anova Analizi sonuglarina goére gelir,
tecribe ve turistlerle haftalik etkilesim siklidi ile duygusal emek boyutlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkhilk yoktur. Ancak tecriibe degiskeni ile derinden
rol yapma boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamh farkhhk (0.03<0.05) oldugu
goOrulmektedir. Nitekim bu sonugta rehberlerin tecriibe surelerinin arttik¢a turistlere
karsi gostermeleri gereken duygulari derinsel olarak hissetme ve yasama
baglaminda olumlu yénde etkilendiklerini ortaya koymaktadir. Post-hoc testine gére
bu farklihk 1-3 yil arasi ve 10 yil ve Ustinde tecribeye sahip olanlardan
kaynaklanmaktadir. Turist rehberlerinin, turistlerle haftalik etkilesim siresi (saat) ile
bastirma boyutu arasinda da istatistiksel olarak anlamli farkhlik (0.04<0.05) oldugu
gOrulmektedir. Post-hoc testine gore bu farklilik 1-3 saat arasi ile 13 saat ve daha
fazla calisma surelerine verilen cevaplardan kaynaklanmaktadir. Bu sonugta
rehberlerin turistlerle etkilesim slrelerinin etkilesim sulresi arttikga bastirma
duygularini etkiledigini ortaya koymaktadir.

4.3. Hipotezlerin Degerlendirilmesine Yonelik Lojistik Regresyon Analizi

Arastirmanin bu bdéliminde temel amacina ulasmak Uzere duygusal emek
boyutlarinin isten ¢ikma niyeti Gzerindeki etkisini dlgmek icin lojistik regresyon
analizi uygulanmistir. Lojistik Regresyon Analizi, istatistikte kullanilan diger model
yapilandirma teknikleri gibi en az degigkeni kullanarak en iyi uyuma sahip olacak
sekilde bagiml ile bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi tanimlayabilen ve
biyolojik olarak kabul edilebilir bir model kurulmasini amaglamaktadir (Cogkun vd.,
2004: 42). Lojistik Regresyonu dogrusal regresyondan ayiran en belirgin 6zellik
lojistik regresyonda sonug¢ degiskenin ikili veya ¢oklu olmasidir. Bu farkliik hem
parametrik model se¢iminde, hem de varsayimlarda farkhlik yaratmaktadir (Bincan,
2004: 187). Lojistik Regresyon Analizi, siniflama ve atama islemi yapmaya
yardimcl olan bir regresyon yéntemi olup, ayrica dogrusal regresyon analizinden
farkli olarak normal dagihm varsayimi, sureklilik varsayimi én kosulunun olmamasi
daha kolay kullanim olanadi vermektedir. Lojistik Regresyon Analizinde bagimli
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degdisken Uzerinde aciklayici degiskenlerin etkileri olasilik olarak elde edilerek, risk
faktorlerinin olasilik olarak belirlenmesi saglanir (Davarci ve Erbay, 2010: 11).

Bu calismada Lojistik Regresyon Analizine gegmeden 6nce ilk olarak eksik
veriler istatistiksel metotlarla tamamlanmaya cahlsiimistir. Arastirmacilar eksik
verileri 6rneklemden c¢ikartabilir ya da istatistiksel metotlarla eksik verileri
tamamlayabilirler. Bu galismada veri setinin ¢ok biylk olmamasi eksik verilerin
tamamlanmasi yonteminin segilmesine neden olmustur. Bu amagla serinin
ortalamasi alinarak bos olan verilerin yerlerine bu degerler koyulmustur. Eksik
veriler tamamlandiktan sonra bagimli degisken olan isten ¢cikma niyeti sadece ikili
dizeye sahip kesikli degiskene donusturiimistir. Bu amagla 6lgedin her bir
katiimci igin ortalamasi bulunmustur. Olgegin ortalamasi maksimum 5; minimum 1
degerleri arasindadir. Anket katihmcilarinin isten ¢ikma niyeti 6lgegindeki sorulara
verdikleri cevaplarin ortalamasi 3’Un Uzerinde ise isten ¢ikma niyetine sahip
olduklari (1 ile ifade edilmis), aksi durumda isten ¢ikma niyetine sahip olmadiklar
(0 ile ifade edilmig) seklinde degerlendiriimistir. Bu sekilde olusturulan bagimli
degisken sadece 2 sonuca sahip olarak lojistik regresyon analizi igin uygun hale
getirilmistir.

ilk olarak veri setinin lojistik regresyon analizi icin uygun olup olmadigina
bakmak gerekmektedir. Modelin uygunluguna karar verebilmek icin Hosmer-
Lemeshow testindeki p degerinin daha énceden belirlenen 0.05 anlamlilik diizeyine
esit ya da buylk olmasi gerekmektedir (Rossi, 2010: 458'den aktaran Oksay,
2011:142). Bu amacla yapilan analizdeki sonuglar asagidaki tabloda gérilmektedir.

Tablo 5. Hosmer and Lemeshow Test Sonucu
Adim Ki-kare sd Anlamlilik (Sig p)
1 7,803 8 ,453

Hosmer ve Lemeshow test sonucuna gore (Tablo 5) p degeri 0,453>0,05
oldugu icin katihmcilardan elde edilen veriler lojistik regresyon analizi yapmak igin
uygundur. Lojistik regresyon analizinde ikinci olarak modelin agiklayici glictine yani
bagimh  dedigskenin  yuzde kaginin bagimsiz  dediskenler tarafindan
aciklanabildigine bakiimaktadir. Ancak bundan 6nce bagimsiz degiskenlerin,
bagiml degiskeni aciklamada anlamli olup olmadigina bakilmasi gereklidir.

Tablo 6. Model Katsayilarinin Anlamhihgi
. Anlamlihk
Ki-kare sd .
(Sig p)
Adim 5,240 3 ,015
Adim 1 Blok 5,240 3 ,015
Model 5,240 3 ,015

Tablo 6’da géruldugu uzere sig. degeri p=0,015<0,05 oldugundan ki-kare

degeri anlamlidir. Yani model katsayilari anlamlidir (6nemlidir). Bagimsiz
degiskenler bagimh degiskenin tahminine katki saglar. Uglinci olarak lojistik
regresyon analizinde bagdimh degiskendeki degisikliklerin  %’de kaginin

modelimizde ileri siirilen bagimsiz degiskenler tarafindan acgiklandiginin bakilmasi
gereklidir.
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Tablo 7. Model Ozeti
Adim | -2 Log Olasilik | Cox & Snell R* | Nagelkerke R
1 151,573% ,044 5.9

Model 6zet tablosuna bakildiginda (Tablo. 7) lojistik regresyon analizine gore
bagimh degiskenle bagimsiz degiskenler arasindaki iligskinin derecesi elde edilen
veriler dogrultusunda Cox-Snell’e gére % 0,044 ve Nagelkerke’'ye gore %5,9
bulunmustur. Yani katilimcilarin isten ¢ikma niyetine sahip olma ya da olmama
davranisindaki degisikliklerin yalnizca %5,9’'u modeldeki bagimsiz degiskenler
(duygusal emek boyutlar) tarafindan acgiklanabilmektedir. Bu oran yiksek degildir,
ancak lojistik regresyon analizi dogru siniflandirma orani da oldukg¢a 6nemlidir.
Verilerimizin siniflandirma oran sonuglari asagidaki tabloda gortulmektedir.

Tablo 8. Siniflandirma Tablosu
Tahmin Edilen
Gézlenen Isten Cikma Niyeti Dogru
Siniflandirma
Niyet Yok | Niyet Var (%)
., Niyet Yok 2 7,2
EGILIM v 69 o7,

Adim 1 Niyet Var 39 7 15,2
Genel Yizde 65,0

Siniflandirma tablosuna bakildiginda (Tablo 8) ileri surilen modelde tahmin
edilen ve edilemeyen durumlar, gdézlenen durumlar ile karsilasgtiriimigtir. Tablodan
goruldagu uzere, isten cikma niyetine sahip olmayanlarin %97,2’si; isten ¢ikma
niyetine sahip olanlarin %15,2’si dogru tahmin edilmistir. Genel olarak ise modelin
kategori siniflandirmasini dogru yapabilme gici %65,0°dr.

Tablo 9. Parametre Tahmini

B S.E.
(Regresyon| (Standart
Katsayisi) Hata)

) Wald Anlamlilik |Odds Orani
Istatistigi (Sig. P) Exp(B)

Yiizeysel 121 384 099 1 753 1,129

a Derinden ,392 315 4,545 1 ,014 1,479

Adm 1% g astirma 105 340 2,096 1 027 1,111
Sabit 2,643 1,146 5,322 1 021 071

Lojistik regresyon analizinde bakilmasi gerekli olan son tablo, parametre
tahmin tablosudur. ileri siirdiigiimiiz modelde elde edilen parametre tahmini Tablo
9'da gorilmektedir. Parametre tahmin tablosunda (tablo 9) lojistik regresyon
esitligi, degiskenlerin anlamlilik diizeyleri ve Wald istatistigi verilmektedir. Tablodaki
B degerleri her bir bagimsiz degiskene iliskin etki katsayisini gdstermektedir. Her
bir bagimsiz degiskenin modelde olmasinin anlaml olup olmadigi ise Wald
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istatistigi ile test edilmektedir (http://78.189.53.61/-/bs/ess/k_sumbuloglu.pdf). Bu
degerinin 2’yi gegcmesi, o degiskenin énemli oldugunun gdstergesidir. Dolayisiyla,
rehberlerden elde edilen veriler neticesinde duygusal emegin boyutlarindan
yuzeysel rol yapma boyutu harig, derinden rol yapma ve bastirma boyutlar
rehberlerin isten ¢ikma niyetinin acgiklanmasinda 6nemli oldugu goériimektedir.
Tablo da sig. deg@eri ile anlamlilik dizeyleri gérilmektedir. Buna gore “derinden rol
yapma” (H;) ve “bastirma” (H3) boyutlarinin isten ¢ikma niyeti ile anlamli bir
iliskisinin oldugu gorilmektedir. Tablodaki Exp (B) siitunu ise bahis oranini (odds
ratio) ifade etmektedir. Exp (B) degeri, anlamli olmasi kosulu ile s6z konusu
degiskenin alacagdi degerde bir birimlik artisin 6ngérulen olayin olma olasiligindaki
artis1 gostermektedir (Altunisik vd. 2007°den aktaran Arli, 2012: 28). Bahis orani
1’e yakin ise degiskenler Y’nin degisimine énemli etkide bulunan etkenler degildir.
Katsayinin anlamli olmasi durumunda eger bahis orani 1’den buylk ise, ilgili
degiskenin énemli bir risk faktéri oldugu ileri sirilebilir (Ozdamar, 2004: s.592-
594). Sonug olarak, tabloya goére “derinden rol yapma” boyutuna turist rehberlerinin
katilma derecesi bir birim arttiginda rehberlerin isten ¢ikma niyetlerinin olasihgi
0,392 kat artmakta, “bastirma’ boyutuna katiima derecesi bir birim arttiginda
rehberlerin isten ayrilma niyetlerinin olasiligi 0,105 kat artacaktir.

5. Sonug ve Oneriler

insanlar arasi diyalogu gerektiren mesleklerde duygusal emegin énemi ve isten
ayrilma niyeti ile iligkisini 6lcmeyi amaglayan bu arastirmada duygusal emek
kavraminin Oz'in de (2007) kullandi§i G¢ boyutlu bir yapidan olustugu ileri
suriimistir. Bu yapiya goére duygusal emek kavraminin; ylzeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve bastirma boyutlarindan olustugu kabul edilmis ve isten
ayrilma niyetiyle arasindaki iligkisi ortaya gikartilmaya calisilmistir. ileri siriilen
duygusal emek boyutlarindan “derinden rol yapma” ve “bastirma” duygusal emek
boyutlarinin turist rehberlerinin isten ayrilma niyetleri ile arasinda anlamli bir iligkisi
bulunmaktadir. Yalgin’in (2010) ulastigi derinden rol yapma yetenegdi ve kisisel
basarisizlik arasinda ortaya cikan anlamli iliski ve Kaya ve Ozhan’in (2012) ulagtig
derinlemesine duygusal emek boyutu ile tikenmislik kapsamindaki duyarsizlagsma
boyutu arasindaki negatif yonllu iligkiyi ortaya koyan cgalismalar isten ayriima
niyetine temel olusturan unsurlari destekler niteliktedir. Ayrica, bu galigmada iki
boyutu kiyaslandiinda yine “derinden rol yapma” boyutu bir birim artirildiginda
“bastirma” boyutuna gore isten ¢ikma niyetinin olmasi olasihiindan daha fazla
oldugu ortaya ¢ikmigtir. Bu anlamda derinden rol yapma, bastirma boyutuna goére
isten ¢cikma niyeti ile daha fazla iligkili oldugunu sdylemek mumkinddr. Derinden
rol yapma yetenegdi, rehberlerin hizmet verdigi turist gruplarina kargi empati
gelistirmelerini  saglayan ve kendi ruh hallerini rasyonel/duygusal olarak
yonetmelerini saglayan bir beceri olarak degerlendirilebilir. Bu becerinin pozitif
yonde gelismemesi kisilerin igsel dinyalarinda olumsuz duygular uyandirirken,
duygusal yoksunluk hissi iglerine karsi negatif yonlu bakis acgisi gelistirmelerine yol
acmaktadir. Nitekim Oz de (2007), banka calisanlari Uzerinde yaptigi
arastirmasinda derinlemesine davranigin geligtirildiginde ise baghligi geligtirdigi
sonucuna ulasmistir. Tek Yonlu Anova Analizi sonuglarina gore tecriibe degiskeni
ile derinden rol yapma boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilik
oldugu ortaya ¢cikmistir. Bu baglamda, Lojistik Regresyon Analizi sonucunda ortaya
¢ikan derinden rol yapma boyutunun isten ayrilma niyetini daha ¢ok etkilemesi
durumu ile paralel olarak yorumlanabilir bir sonu¢ olmaktadir. Cinki derinden rol
yapma duygusal becerisi tecribe ile baglantili olarak gelismekte ve artmaktadir. Bu
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baglamda sektérde gegirilen c¢alisma slresinin arttikca isten ayrilma niyetini
agirlikh olarak etkileyen derinsel rol yapma becerisinin ve duygulariyla bas
edebilme becerilerinin arttigi soylenebilir. Bu dogrultuda 6zellikle sektére yeni
girecek olan rehberler bu becerilerini zamanla kazanacaklari i¢in is hayatinin
basinda olumsuz etkilenebilmektedirler. Yine yapilan Post-hoc testine goére turist
rehberlerinin turistlerle haftalik etkilesim suresi (saat) ile bastirma boyutu arasinda
da istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu goériimektedir ve bu farkhlik 1-3 saat
arasl ile 13 saat ve daha fazla calisma slrelerine verilen cevaplardan
kaynaklanmaktadir. Derinsel rol yapma boyutunda oldugu gibi turistlerle gegcirilen
etkilesim sdrelerinin artmasi bastirma duygu boyutunu istatistiksel olarak
etkilemektedir. Sonuglar baglaminda rehberler, turlarda karsilasacaklari milliyet
gruplarinin karakteristik 6zellikleri ve davranis kaliplarini deneyimleri dogrultusunda
O0grendikge ve isinin bir parcasi haline getirdikge sarf ettikleri duygusal emekleri
negatif davranistan pozitif davranisa dogru dénliisiim icine girecektir. Rehberlerin
duygu kontrolinl saglamalari deneyimleri paralelinde gelismektedir. Ancak
Ozellikle sektére yeni baslayacak olan rehberlerin duygusal emek dolayisiyla
sektérden kopmamalari ve sektére duygu kontrolinl saglayarak girebilmeleri igin
egitim dénemleri iginde duygu kontroll gibi egitimlere tabi olmalari dogu bir strateji
olacaktir. Rehberlerin bagli galistiklari seyahat acentalarina da buyidk goérevier
dismektedir. Rehberlerin birer maliyet unsuru olarak degil, turlarin basarisi ve
Turkiye'ye getirilen misafirlerin zihinlerinde olumlu bir Turk insani imaji edinip,
mutlu ayrilmalari igin rehberlerin sosyal ve duygusal bir varlik olarak goériimesi
Onemlidir. Misafirlerin yasadiklari olumlu deneyimler Turkiye'yi yeniden ziyaret
etme ve baskalarina tavsiye etme olasiliklarini guiglendirecektir. Tur rehberlerinin
¢alisma sartlarina yonelik arka arkaya surekli tur verme, sigorta ve maas konusu
gibi olumsuzluklarin gideriimesi de gerekmektedir. Zaten birbirinden farkli
karakteristik 6zelliklere ve davranig kaliplarina sahip turistlerle meslegi geregi bir
arada caligsan rehberler, en azindan maddi manevi mesleki kaygilarini minimuma
indirdiklerinde hissettikleri haz islerine ve turlardaki performanslarina da
yansiyacaktir. Oz'in (2007) belirttigi gibi derinlemesine davranis gelistirildiginde
calisanlarin ise baghligi artmaktadir. Dolayisiyla duygusal emek hem seyahat
isletmeleri hem de rehberler icin ¢ift yénlii etki yaratabilir. E§er duygular iyi kontrol
edilebilir ve isletmeler bunun igin gerekli ortami yaratirlarsa duygular pozitif yonde
is ortamina aktarilabilir ve isten ayrilma niyetleri de azaltilabilir. Ozetle; rehberlik
mesledi acgisindan bakildiginda rehberler, ¢ok farkli turist karakterleri ile karsi
karsiya gelirken Yarcan'in (2011), belirttigi Gzere, rehberlerin is iligskilerini dengede
tutabilmesi oldukc¢a zordur. Dolayisiyla rehberler, entelektiel ve fiziksel emeklerinin
yan! sira ciddi anlamda duygusal emek sarf etmektedirler ve sergiledikleri duygusal
emek rehberlerin sektdrden uzaklagsmalarina ve mesledi terk etmelerine neden
olabilmektedir.

Sadece Mugla bdlgesini baz alan bu arastirmanin, Turkiye genelinde ¢alisan
rehberlere uyarlanmasi gereklidir. BOylece daha genellenebilir sonuglar ve ¢6zim
Onerileri elde edilebilir. Ancak rehberlerin surekli olarak seyahat etmeleri ve
dinamik bir ortamda ¢alismalari durumlari rehberlere toplu sekilde ulagsma imkanini
zorlagtirmaktadir. Arastirmanin  bu sinirlihdr gelecek c¢alismalarda rehberler
Uzerinde arastirma vyapacak olan arastirmacilar tarafindan g6z Onlinde
bulundurulmalidir. Bu baglamda hizmet i¢ci seminerlerin yeni yodnetmelikle
zorunluluk olmaktan c¢ikmasi durumu da de@erlendirilerek rehber dernek ve
odalarindan arastirmalara destek hususunda yardim istenmelidir. Rehberlerin
duygusal yipranmalarinin 6niine gegilmesi ve rehberlerin entelektlel yodnlerini
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gelistirmelerinin yani sira duygusal yonlerini de guglendirmeleri igin gerek egitim
kurumlari gerekse dernekler/odalar tarafindan duygu yonetimi/kontrolu etkinlikleri
gerceklestiriimelidir. Hatta daha ileri boyutta rehberler, dénemsel araliklarla
psikolojik/duygusal testlere tabi tutulmalidir. Ayrica duygusal emegin hem seyahat
isletmeleri hem de rehberler icin ¢ift yonll etki yaratabilecedi durumu g6z éniinde
bulundurularak, rehberlerin igverenlerinin yani seyahat acentasi ydneticilerinin
duygusal emek yonetim sireci igerisindeki rolleri bagka bir alan arastirmasi ile
Olculebilir.
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