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Oz

Bu arastirmanin amaci turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerine etki eden
tikenmislik boyutlarini analiz etmek ve degerlendirmektir. Tikenmiglik ile ise
yabancilagsma etkilesimine dair ortaya konulan teorik gerceve temel alinarak gelistirilen
u¢ arastirma hipotezinin ¢déziimlenmesi amaciyla, Nevsehir Rehberler Odasina
(NERO) bagh turist rehberleri Gzerinde bir alan arastirmasi yapilmis ve veriler anket
yardimiyla toplanmigtir. Yapilan analizler sonucunda, tikenmigligin boyutlarindan
duygusal tiukenme ve duyarsizlasmanin turist rehberlerinin ise yabancilasma
edilimlerini dogrusal ybnde; Kkisisel basari hissinin ise ters ydnde etkiledigi
belirlenmistir. Degiskenlere iliskin genel ortalamalar géz dnlne alindiginda ise, turist
rehberlerinin duygusal tikenme ve duyarsizlasma dizeylerinin dusuk olmasinin ve
kisisel basari hislerinin yliksek olmasinin, ise yabancilasma egilimlerini azalttig
sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberleri, Tikenmiglik, ise yabancilagsma.

Abstract

The purpose of this study is to analyze and evaluate the burnout levels of tourist
guides regarding to their work alienation tendencies. In order to test the three
hypotheses of the study which were developed according to the theoretical frame of
burnout and work alienation interaction, a field study was conducted on tourist guides
who are registered at Nevsehir Chamber of Guides (NERO) and data were collected
through a questionnaire. The results of the analysis show that emotional exhaustion
and depersonalization, which are dimensions of burnout, effect work alienation
tendency of tourist guides linearly and personal accomplishment effect adversely.
Given the overall averages related to variables it is unveiled that the low levels of
emotional exhaustion and depersonalization and the high levels of personal
accomplishment decrease the work alienation tendencies.
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1. Girig

Her gegcen gun degisen ve gelisen insan yasami, kisilerin ¢alisma hayatina 6nem
vermeye baslamasiyla daha farkli bir boyut kazanmistir. Yogun ve yorucu bir hayat
temposuyla karsi karsiya kalan bireyler is yasami ve sosyal yasam arasindaki dengeyi
saglamada guglik c¢ekmeye baslamislardir. Calisan bireyler gun iginde cesitli
zorluklarla karsi karsiya kalmakta ve bu zorluklarla bas edemedikleri zaman da
tikenmislik duygusu icine girmektedirler (Durmaz, 2015: 28).

Calisma ortaminda yasanan sorunlar, ekonomik zorluklar ve diger sorunlar
eklendiginde, calisanlar kendilerini tikenmiglik sendromu iginde bulabilmekte, bu
durum da kendilerini bulunduklari ortamdan giderek soyutlamalarina, isten ve
bulunduklari ortamdan yabancilagmalarina neden olmaktadir. Bu slirecin sonunda ise
kisi kendisine ve isine yabancilagsmaktadir (Behar, 2007: 109).

Tlkenmiglik sendromu yasayan Kkisiler is hayatinda, ise devamsizlik, disuk
performans, isten ayrilma niyeti gibi olumsuz sonuglarla karsi karsiya kalabilirler. Bu
durum tukenmiglik sendromu yasayan kisilerde ise yabancilasma egiliminin
artabilecegini gostermektedir. Bu dogrultuda ele alinan arastirmanin amaci turist
rehberlerinin tikenmislik diizeylerinin ise yabancilagsma egilimlerine olan etkisini ortaya
cikartmaktir.

Ulusal ve uluslararasi yazina bakildiginda tikenmiglik ile ise yabancilasma
konularinin bir arada ¢ok az calisildigi gériilmektedir. Ozellikle turist rehberligi alaninda
bu konularin galisiimamasi bir eksikligi ortaya koymaktadir. Clinki turist rehberlerinin
turizm sektoérl agisindan énemi buydktdr. Bir turist rehberi Ulke turizminin aynasi
konumundadir. Arastirmacilar da, turizmin gelismesinde ve turistlerin satin aldiklar
turlarin turistik deneyime doénlismesinde, rehberlik hizmetinin ve turist rehberlerinin
anahtar unsur oldugunu belirtmektedir. Turist rehberlerinin davranislari, toplum ve llke
hakkinda fikir ve bilgi vermektedir. Turizm sektérinun basarisi biyik oranda turist
rehberlerinin performansina baghdir. Bu agidan bakildiginda turist rehberlerinin tur
esnasinda sergilemis olduklari performanslari, verimlilikleri, motivasyonlari ve buna
bagl olarak is doyumlari, ise bagliliklari yapilan isin kalitesini ortaya koymaktadir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Yabancilagma Kavrami

Yabancilasma, Ozellikle ginimuz sanayi toplumlarinin tim kurumlarini ve insan
iliskilerini etkileyen bir kavram durumuna gelmistir (Caglar, 2012: 197). En yaygin
tanimiyla ise yabancilasma; isin; 6zerklik, sorumluluk, toplumsal etkilesim ve kendini
gergeklestirme gibi bireyin insan olarak degerini ortaya koyan kosullarin ve ortamlarin
saglanamamasidir (Mottaz, 1981: 517). ilgili yazinda ise yabancilasma kavramini ele
alinirken, calismaya karsi alaka g6stermemek (Hirschfeld ve Field, 2000: 790), is
lizerinde algilanandan daha az O6zglirliik ve kontrol sahibi olmak (Patrick, 1984;
Pearlin, 1962), kariyer hedeflerinden uzaklasma ve profesyonel normlara uyum
saglayamamadan olusan olumsuz duygular (Aiken ve Hage, 1966: 497) seklinde
tanimlamalar kullaniimistir.

Yoénetim yazininda yabancilagsma Uzerine siiregelen teorik ve ampirik ¢alismalar,
simdiye kadar yabancilagsmaya etki eden birgok faktdr Gzerinde durmustur. Bireyin
isine yonelik yabancilasma egilimine etki eden unsurlari Seeman (1959) gl¢sdzIiik,
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anlamsizlik,  kuralsizhk, yalitimighk ve kendine yabancilagma  seklinde
boyutlandirmistir.

Seeman’a gore; gl¢sizliik durumu, klasik literatlir agisindan, kisinin mevcut
olaylar Uzerindeki gucinu, etkisini, kontrolinu ve &zerkligini yitirmesi olarak
tanimlanmaktadir (Seeman, 1983: 173; Babir, 2009: 25). Anlamsizlik, bireyin karar
vermek zorunda oldugu anda, kararini verirken neye inanacagini bilememesi ve kafa
kanisikligi yasamasi durumudur (Tekin, 2012). Normsuzluk, kurallara olan baghhgin
azalmasi sonucu bireylerin duzensizlik, kargasa, kararsizlik, karamsarlik ve belirsizlik
duygulari igine dismelerini ifade eden bir kavramdir (Dean, 1961: 754—755). Topluma
yabancilasma ise, toplum tarafindan ylksek deger verilen amagclar ve inanglarin birey
icin bir anlam ifade etmemesi olarak tanimlamaktadir (Seeman, 1959). Kendine
Yabancilagsma ise, kisinin belirli bir davraniginin, gelecege yonelik beklentileri ile
uyusmamasi, beklentilerinin digina c¢ikarak farkli davranmasi durumudur. (Seeman,
1983; Yumuk, 2011: 23).

2.2. Tiukenmisligin Kavramsal Analizi ve Boyutlari

Calisanlarda ise yabancilasmaya neden olan tim bu unsurlar genel olarak ele
alindiginda, tim bu olumsuz duygu ve davraniglarin bireydeki tikenmisligin bir sonucu
olarak gelisebilme ihtimali g6z Unine gelmektedir. Tikenmislik, bireyin fiziksel
yorgunluk, caresizlik ve Umitsizlik duygusu, duygusal bosluk, olumsuz 6z-alginin
gelismesi ve ise, yasama ve diger insanlara olumsuz tutumlarin gelismesidir (Gold,
2001: 254). Kisinin i¢ kaynaklari Gzerinde karsilanamayan istek ve taleplerden 6tiri
ortaya c¢ikan tukenme durumu, “basarisizlik, yipranma, enerji ve gli¢ kaybr’
kelimeleriyle ifade edilmistir (Sowmya ve Panchanatham, 2011: 51).

insana hizmet veren, egitim ve saglik gibi insan odakli mesleklerde siklikla
gorulen tukenmiglik olgusunu Christina Maslach “profesyonel bir kisinin mesleginin
6zgln anlami ve amacindan kopmasi, hizmet verdigi insanlar ile gercekten
ilgilenemiyor olmasi” bigiminde tanimlamistir (Leiter ve Maslach, 2001: 415-416).
Ayrica Maslach, tikenmigligi “isi gereg@i insanlarla yogdun iligki igerisinde olanlarda
gérulen, duygusal tikenme, duyarsizlagma ve dusik kisisel basari sendromu” seklinde
tanimlamisgtir (Brouwers ve Tomic, 2000: 239; Maslach ve dig., 2001: 206; Toprak,
2013: 11).

Tukenmiglige neden olan boyutlari ortaya koymak amaciyla gelistirilen Maslach
tikenmislik modeli, literatirde “gok boyutlu tikenmiglik modeli” ya da “l¢ boyutlu
tikenmislik modeli” olarak tanimlanmaktadir (Gul, 2014: 13; Kulakhkaya, 2013: 29). Bu
Uc boyutlu tikenmiglik kavraminin merkezinde “duygusal tikenme” boyutunun yer
aldigi, diger iki boyutun ise (duyarsizlagsma ve kisisel basari hissi) bunu tamamlayan
boyutlar oldugu ileri sirilmektedir (Bkz: Sekil 1) (Alkan, 2014: 6).

Sekil 1: Maslach Tiikenmislik Modeli

[ + Duygusal Tukenme ——— + Duyarsizlasma ——— - Kisisel Basari ]

Maslach’a gore tikenmisligin en énemli bileseni duygusal tiikenmigliktir (Gaines
ve Jermier, 1983). Tikenmislik sendromunun baslangici ve merkezi olan duygusal
tukenmislik, genel bir duygu, ilgi ve glven kaybi yaninda yorgunluk, kullaniimiglik,
sinirlilik, hayal kirikligi ve yipratiimishk duygularini da icerir (Cordes ve dig., 1997).
Calisanlarin orgutsel ve kigisel yondeki beklentilerinin duygusal tikenmislikle dogrudan
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iliskili oldugu bilinmektedir. Arastirmalar yogun iligkilerin uzun stire devam ettiriimesinin
gerekli oldugu islerde calisanlarda gdzlenen duygusal tikenmigligin, rutin islerde
calisanlarda gozlenen duygusal tikenmiglikten daha fazla oldugunu belirtmektedir
(Tugdrul ve Celik, 2002: 1).

Duygusal anlamda tiikenen birey bir sonraki asamada gevresindeki insanlarla
olan iligkisini sinirlandirarak psikolojik olarak insanlardan uzaklasir. Bu sekilde
duyarsizlasma boyutu kendisini gosterir (Ardi¢ ve Polatgi, 2008: 71). Maslach’a gore
tikenmisligin G¢ bileseninden duyarsizlagsma alt boyutu en problemli boyut olarak
gorulmektedir (Celikkaleli, 2011). Duyarsizlagsma, tikenmigligin Kisiler arasi boyutunu
temsil etmekte ve mdusterilere yodnelik olumsuz, kati tutumlari ve ise Kkarsi
tepkisizlesmeyi belirtmektedir (Budak ve Sirgevil, 2005: 96). Duyarsizlasma yasayan
bireyler, kendisini diger insanlarin sorunlarini ¢dézmede glgsiz hissetmekte ve
duyarsizlasmayi bir kagis yolu olarak kullanmaktadir. isin yapilabilmesi icin gerekli olan
insanlarla iligkilerini en alt seviyeye indirmekte ve hizmet verdikleri kisilere karsi
uzaklagsmaktadir (Siklar ve Tunali, 2012: 76).

Maslach ve Jackson (1986)a gore kisisel basari sirecinde bireyde olusacak
olumsuz yargilar, onun meslegine yonelik islevsellik dizeyinde dislsi meydana
getirecektir. “Depresyon, dusik moral, insanlardan uzaklasma, azalan verimlilik,
baskiyla basa c¢ikamama, basarisizlik hissi ve kendine glvenin zayifligi kisisel
bagarisizhgin dzelliklerindendir” (Hock, 1988). “insanlar, cabalarinin olumlu sonuglar
Uretmede surekli basarisiz hale geldigi durumlarda, stres ve depresyon belirtisi
geligtirirler; davranislarinin bir fark yaratmadi§ina inandiklarinda ¢abalamayi birakirlar”
(Jackson ve dig., 1986). Sonug olarak birey isinde ya da etkilesim iginde bulundugu
insanlarla iliskilerinde genel bir yetersizlik ve basarisizlik hissetmeye baslamaktadir
(Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 134).

2.3. Tiikenmisligin ise Yabancilagmaya Etkisi

Tlkenmiglik, ¢ boyutlu bir sendrom olup, yabancilagsma kavrami tiikenmigligin bu alt
boyutlari icerisinde vurgulanmaktadir. Duygusal tikenme sonucunda Kisi ise olan
baghhgini kaybetmekte ve bdylelikle ise devamsizliktan isten ayrilmaya kadar giden
davraniglar gdstermektedir. Bu durum yabancilasmanin bir sonucu olarak
goérulmektedir. Duyarsizlasma boyutunun altinda bir yabancilasma duygusu ve
savunma mekanizmasi yatmaktadir. Kisi cevresinde bulunan insanlari is nesnesi
olarak gérmeye basladigi anda kendi icinde ki insana ve cevresine yabancilasmaya
baslamaktadir. Kisisel basarida disme gerceklestiginde ise isle ilgili gesitli olaylarda
kendini yetersiz algilama ve igyerinde karsilasilan Kisilerle olan iligkilerde de
basarisizlik duygusu bas gosterir. Boylece harcadigi ¢gabanin bosa gitmesi ve sugluluk
duygusu calisanin is motivasyonunu disurerek basar igcin gerekli davraniglar
gerceklestirmesini engeller ve ise yabancilasma baslar (Celep, 2008: 77).

Yabancilasmada oldugu gibi tikenmislik sendromu da bir sureci ifade
etmektedir. Tukenmiglik sendromu beklentilerin fazla, beklentileri karsilayabilmek igin
fiziksel ve duygusal imkanlarin az olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanin,
isinde kontrolinin olmadidini hissetmesi, yasamis oldugu olaylarda hicbir sey
yapamadigini diasinmesi ve herhangi bir bicimde sbz sahibi olmadigini anlamasi
kendini zayif hissetmesine sebep olacaktir. insanin giigsiizlik durumunu araliksiz
yasamasl, tikenmislik duygusunun gelismesine neden olacaktir. Gugsuzlik
tukenmisligin psikolojik belirtilerinden biri olmakla birlikte yabancilagsmanin da bir alt
boyutu olarak karsimiza gikmaktadir. Glgslzlik boyutu, Seeman’in boyutlandirmasi
icerisinde bircok farkh bilim dalindan arastirmaci tarafindan (zerinde en fazla
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yogunlasilan boyut olmustur. Seeman’a goére; glgslzlik durumu, klasik literatlr
agisindan, Kisinin mevcut olaylar Uzerindeki glcund, etkisini, kontrolind yitirmesi
olarak tanimlanmaktadir. Bu algiya sahip bireyler yaptiklari is Uzerinde egemenlik
duygusunu yasayamadiklari i¢in gelecegi kontrol edememe kaygisini da i¢lerinde tasir
hale gelirler. Bdylelikle bireyler yaptiklari ise kargi yabancilasma egilimi
gostereceklerdir (Ergun Ozler ve Dirican, 2014).

ise yabancilasma ile tikkenmislik arasindaki etkilesimi ele alan énciil ¢alismalar
iki kavram arasindaki etkilesimin teorik temellerini ortaya koymaktadir. Igodan ve
Newscomb (1986) tikenmisligin fiziksel, psikolojik ve davranissal sonugclarini
tartisirken, ozellikle psikolojik ve davranigsal sonuglarla yabancilasma arasinda bazi
iliskiler kurmustur. Ornegin giigsiizliik ve degersizlik duygusu, karamsarlik, ézbenligini
yitirme, ideallerinden uzaklagsma, sugluluk-basarisizlik, is ile ilgili sikayetlerde artis, ise
yogunlasamama, cgalisma coskusunu kaybetme, is ya da is yeri degisikliginde artis,
iletisimi azaltma, ¢ekilme ve kendini soyutlama gibi ise yabancilagsmanin sonuglariyla
ortusen temel bazi benzerlikler gdstermigtir. Hatta Igodan ve Newscomb (1986) daha
da ileri giderek vyabancilasmay tukenmigligin psikolojik bir gostergesi olarak
degerlendirmistir. Benzer bicimde Rabinowitz (1985) g¢alisma 6zerkligi, tikenmislik ve
ise yabancilagma ile ilgili yaptigi arastirmada yabancilasmanin tikenmisligin psikolojik
bir belirtisi oldugu bulgusunu destekleyici sonuglara varmistir.

2000’li yillara gelindiginde ise tikenmislik ile yabancilasma arasindaki etkilesim
daha detayli incelenmis ve elde edilen istatistiksel bulgular neticesinde iki kavram
arasindaki iligki nitel ve nicel verilerle desteklenmistir. Tomei ve galisma arkadaslari
(2011), tikenmislik ve yabancilagsmayi, her zaman birbiriyle dogrusal bir bigimde
etkilesim halinde olan iki kavram olarak gdstermigtir. Carton (2016) ise benzer bigimde,
tikenmislik sorununun, yabancilasma olgusuna gegiste bir referans oldugunu ileri
surmektedir.

Chiaburu, Thundiyil ve Wang (2014), yaptiklari meta-analiz sonucu tikenmisligi
yabancilagsmanin, calisan saghgi ile ilgili sorun yaratan c¢iktilardan biri olarak
g6stermigtir. O’Donohue ve Nelson (2012) ise, 6rgutsel psikoloji alaninda yapmig
olduklari caligmalar neticesinde, yabancilasma, igle baglarini koparma ve tikenmislik
arasinda karsilikli olarak gugli bir etkilesimin varligina ve bu t¢ kavramin bir arada is
memnuniyetini ve performansini dusurdigine isaret etmektedir. Osin (2003),
tukenmislik ile yabancilagsmanin hayatin her alaninda birbiri ile iligkili kavramlar
oldugunun altini ¢izmektedir. 2015 yilinda Universite o6grencilerini konu alan
calismasinda Osin (2015), 0Ogrencilerin tikenmiglik dizeylerinin, ¢alismaya karsi
yabancilagsma hissi dogurdugunu belirlemistir. Yine Taboli (2015) Universite ¢alisanlari
Uzerinde yaptigi ¢alisma neticesinde, ise yabancilasma ile tikenmiglik arasinda %25
oraninda pozitif anlamh bir etkilesim belirlemis ve bu iki kavramin ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetlerini etkiledigini tespit etmigtir.

iki kavram arasindaki etkilesime yonelik Tirkiye’de yapilan calismalar
incelendiginde ise uluslararasi yazini destekler nitelikte sonuglara ulasildigi
goérulmektedir. Bu kapsamda, Behar (2007), endustri sektdrinde gerceklestirdigi
calisma sonucunda yabancilasma ile tikenmiglik arasinda dogrusal yonlu ve giglu bir
iliski bulmustur. Usul ve Atan (2014), saglik sektériinde vyaptiklari c¢alismada
tikenmisligi yabancilagsmanin gostergelerinden biri olarak tespit etmistir. Tukenmislik
ile yabancilasma arasinda ortaya konulan etkilesim dizeyi, bu konuda yapilan diger
calismalarda da benzer sonuglar vermistir (Cetin, 2013; Ergun Ozler ve Dirican, 2014).
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3. Aragstirmanin Yontemi
3.1. Aragstirmanin Hipotezleri

Literatir taramasi sonucu elde edilen gugli teorik bulgulardan yola ¢ikarak bu
arastirma dahilinde U¢ hipotez gelistirilmis ve uygun istatistiki ydntemlerle analiz
edilmesi amaclanmistir. Gelistirilen ¢ arastirma hipotezi sunlardir:

Hi: Duygusal tikenme turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerini dogrusal
yonde etkiler.

H,: Duyarsizlasma turist rehberlerinin ise yabancilagsma egilimlerini dogrusal yénde
etkiler.

Hs: Kisisel basar hissi turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerini ters yonde
etkiler.

Turist rehberlerinin yabancilagsma diizeylerine etki eden tikenmislik boyutlarinin
belirlenmesi amaciyla olusturulan arastirma hipotezlerinin test edilmesinde anket
tekniginden vyararlaniimistir. Olusturulan anket formu Nevsehir ilinde aktif olarak
faaliyet gésteren rehberler lizerinde uygulanmigtir.

3.2. Veri Toplama Araci ve Givenilirlik Analizleri

Olusturulan anket formu ¢ béliimden olusmaktadir. ilk bdliimde arastirmaya
katilan turist rehberlerine iligkin demografik ve kisisel bilgilerin belirlenmesi amaciyla
anket formuna alti kapal uglu soru ydneltiimistir. ikinci bélimde tiikenmislik, Gglinci
bdlimde ise yabancilasma 6l¢edi anket formuna dahil edilmistir.

Tlkenmisligi olusturan her bir boyuta iliskin dlgek olustururken, literatlir taramasi
sonucunda 1981 yilinda Christina Maslach ve Susan Jackson tarafindan hazirlanan
“Maslach Tukenmislik Olgegi” kullaniimigtir. Orijinal 6lgek 22 sorudan olusmaktadir.
Bu ifadelerin 9'u “duygusal tikenme”, 5'i “duyarsizlasma” ve 8'i “kisisel basari hissi”
boyutlarini dlgmeye yonelik olarak olusturulmustur. Olgegin Tirkge uyarlamasi ve
gecerlilik-guvenilirlik calismasi Ergin (1992) tarafindan yapilmistir. Ergin (1992)
tarafindan yapilan analizler sonucunda, ol¢edin i¢c tutarhlidi igin Cronbach Alfa
degerleri sirasiyla 0,83, 0,71 ve 0,72 olarak elde edilmigtir.

ise yabancilagsmanin dlgilmesinde Hirschfeld ve Field (2000) tarafindan
gelistirilen ve Tirkge uyarlamasi Ozbek (2011) tarafindan yapilan élgek kullaniimistir
(Ornek ifade: isten keyif alamiyorum, onu sadece verdigim zaman karsiliginda aldigim
para olarak goriiyorum). Olgegin, Ozbek (2011)’in calismasinda tek faktorlii yapisinin
bulundugu ifade edilmigtir. Tikenmislik ve ise yabancilasma 0lcedi bes boyuttan
olusan Likert-5'li bir olgektir. Olgekte yer alan ifadeler “Hig katiimiyorum” (1), “Az
katiliyorum” (2), “Orta derecede katiliyorum” (3), “Katiliyorum” (4) ve “Tamamen
katiliyorum” (5) degerine karsilik gelmektedir.

Arastirma dahilinde olusturulan tikenmislik ve ise yabancilasma duzeyi
Olceklerine yonelik glvenilirlik analizi yapilmistir. Buna gére, duygusal tikenmenin
guvenilirlik katsayisi, Alpha (a) = 0,87; duyarsizlasmanin guvenilirlik katsayisi, Alpha
(a) = 0,72; kisisel basari hissinin guvenilirlik katsayisi, Alpha (a) = 0,70; ise
yabancilagsma o6lgeginin guvenilirlik katsayisi, Alpha (a) = 0,86 olarak belirlenmistir. Bu
sonuglara gore, arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anketin guvenilirlik
duzeyinin yuksek oldugu sdylenebilir.
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3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmanin evrenini Nevsehir Rehberler Odasi (NERO)na bagh profesyonel turist
rehberleri olugturmaktadir. Bu baglamda 2015 yili verilerine gére NERO’ya bagl
toplam 554 profesyonel turist rehberi bulunmaktadir. Turist rehberlerinden 476 Kkisi
eylemli, 79 kisi ise eylemsiz rehber olarak goérilmektedir. 476 kisiden olusan evren
icinde minimum &rneklem sayisi 213 olarak gortlmektedir (Altunisik ve dig., 2012). Bu
arastirma kapsaminda 220 rehberden saglikli bir geri bildirim alinmistir.

Arastirma verileri 2015 yili Aralik ve 2016 yili Ocak aylarinda toplanmistir. Anket
formalarinin doldurulmasinda ise, birebir goériisme yoluyla veya Nevsehir Rehberler
Odasi (NERO) kanaliyla turist rehberleri ile iletisime gecilmis ve geribildirim alinmistir.

Yapilan anket calismasi sonucunda elde edilen veriler, “IBM SPSS Statistics
21.0” programi kullanilarak, uygun istatistiki yontemler araciligiyla test edilmis ve s6z
konusu verilerin dokiimantasyonu yine uygun yodntemlerle yapilmistir. Arastirmaya
katilan profesyonel turist rehberlerinin cinsiyete gére dagilimi incelendiginde toplam
220 profesyonel turist rehberinin 123’Gnin (% 55,9) erkek, 97’sinin (% 44,1) kadin
oldugu gorilmektedir. Profesyonel turist rehberlerinin  yasa goére dagilimina
bakildiginda buylik bir kismini 21-30 yas arasi (n= 114; % 51,8) gen¢ rehberler
olusturmaktadir. Katilimcilarin egitim duzeylerine iligkin sonuglar incelendiginde ise,
biyiuk bir kismini lisans egitimi (n= 161; % 73,2) almis rehberlerin olusturdugu
gorilmektedir. Son yasaya gore turist rehberliinin 6n sartlarindan biri 6nlisans veya
lisans mezunu olmaktir. Bu nedenle profesyonel turist rehberlerinin egitim durumu
arastirma sonuglarina gore oldukga yuksek gorilmektedir. Katilimcilarin egitim
duzeyine iligkin faktérlerin incelenmesinde, turizm egitimi g6z ardi edilmemistir.
Arastirma sonuglarina gére katimcilarin % 80,9’u (n= 178) turizm egitimi almisken,
%19,71’i (n=42) turizm sektdriine dénuk herhangi bir egitim almamistir.

Arastirmaya katilan profesyonel turist rehberlerinin sektérdeki ¢alisma suresine
bakildiginda, % 39,1’inin (n= 86) 1-5 yil; % 25,9’unun (n= 57) 6-10 yil; % 17,3'Unln (n=
38) 11-15 yil; % 9,1’inin (n= 20) 16-20 yil; % 4,5’inin (n= 10) 21 yil ve Uzeri; % 4,71’in
(n=9) ise 1 yildan az sUredir sektérde calistigi gériimektedir.

4. Aragtirma Bulgulan

4.1. Degiskenlere iligkin Genel Ortalamalar ve Korelasyon Analizi Bulgulari
Profesyonel turist rehberlerinin tikenmiglik dizeyleri ile ise yabancilasma egilimlerine
iliskin genel ortalamalara ve iki degisken arasindaki iliskinin siddetini ve ydénunu ortaya
koyan korelasyon analizi sonuglarina Tablo 1’de yer verilmektedir.

Tablo 1: Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Katsayilari

Degiskenler A.O. Std. 1 2 3 4
Sapma
Duygusal Tukenme (1) 2,18 0,79 1
Duyarsizlasma (2) 1,78 0,74 ,683** 1
Kisisel Basari (3) 4,06 0,59 -,363** -,365** 1
ise Yabancilagsma (4) 2,06 0,73 ,588** ,519** -,340** 1
** Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamli (2-uglu). *N=220

Tikenmigligin duygusal tikenme boyutuna iliskin, profesyonel turist rehberlerinin
vermis olduklari yanitlara bakildiginda dustk ortalamalar ile karsilasiimaktadir (Genel
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ortalama= 2,18; standart sapma= 0,79). Bu nedenle turist rehberlerinin biylk bir
cogunlugunun bu isi yapmaktan memnun olduklarini sdylemek mumkundur.
Duyarsizlasma boyutuna iliskin, ankete verilen cevaplar incelendiginde ise, benzer
bicimde duygusal tikenme gibi dusuk degerler ile karsilasiimistir (genel ortalama=
1,78; standart sapma= 0,74). Bu sonuglara gore profesyonel turist rehberlerinin igleri
geregi karsilastiklan  insanlara karsi olduk¢ga duyarli olduklari sdylenebilir.
Tldkenmigligin son boyutu olan kisisel basari hissinde ise oldukga yilksek degerler ile
karsilasilmistir (genel ortalama= 4,06; standart sapma= 0,59). Profesyonel turist
rehberlerinin islerine karsi kisisel basari hissi duyduklari gérilmektedir. ise
yabancilagsmaya iliskin ifadelerin ortalamalarina bakildiginda, profesyonel turist
rehberlerinde ise yabancilasma egilimlerinin disik degerlerde oldugu gorilmektedir
(genel ortalama= 2,06; standart sapma= 0,73).

Yapilan korelasyon analizinde, tikenmisligi olusturan boyutlardan duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari ile yabancilagsma arasinda guc¢li denebilecek
anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Duygusal tikenme ile ise yabancilagsma
arasindaki iliskinin yénu dogrusaldir (r= 0,588, p= ,000<0,05). Sonugta, turist
rehberlerinde duygusal tikenme azaldikg¢a, ise yabancilasma egilimi de azalmaktadir.
Benzer bigimde duyarsizlasma ile ise yabancilasma arasinda da orta dizeyde
dogrusal bir iliski saptanmistir (r= 0,519, p=,000<0,05). Profesyonel turist rehberlerinin
duyarsizlasma dizeyleri azaldikca, ise yabancilasma egilimleri de azalmaktadir. Son
olarak kisisel basari hissi ile ise yabancilasma arasindaki iliskinin yoniu ise ters
yonlidar (r= -0,340, p= ,000<0,05). Yani profesyonel turist rehberlerinin kisisel
basarilar arttikga, ise yabancilasma egilimleri dismektedir.

4.2. Regresyon Analizi Sonuglari ve Hipotez Testleri

Aragtirmaya konu olan degiskenler arasindaki etkilesimi belilemek ve arastirma
dahilinde daha oOnce gelistirilen hipotezleri test etmek amaciyla, bu c¢alisma
kapsaminda ¢oklu regresyon analizi yapilmis ve sonuglar degerlendirilmistir (Bkz:
Tablo 2).

Tablo 2: Tiikkenmislik ile ise Yabancilagsma Arasindaki iligkileri inceleyen Goklu
Regresyon Analizi

BAGIMSIZ BETA T SIG. (P)
DEGISKENLER
Duygusal Tukenme ,412%* 5,560 ,000
Duyarsizlasma ,194** 2,610 ,010
Kigisel Bagari -,120* -2,066 ,040
F 44,896
R ,620
R” (Adjusted) ,384*

* Deger 0,05 dizeyinde anlamlidir ** Deger 0,01 diizeyinde anlamhdir

Tablo 2'de tikenmislik ile ise yabancilasma egilimi arasindaki iligkileri inceleyen
¢coklu regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Burada duygusal tikenme,
duyarsizlagsma ve Kigisel basari bagimsiz degiskenler olup, ise yabancilagma egilimi
ise bagimli degigkendir.

Model ise yabancilasma degisiminin % 38,4 (R®ylnii agiklamaktadir. Diger bir
deyisle, tikenmisligi olusturan boyutlar (duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel
basari), ise yabancilasma egilimindeki degisimin % 38,4’Unu aciklamaktadir. Tablo
2'ye gbre, duygusal tUkenme ve duyarsizlasmanin igse yabancilagsma egilimine olan
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etkisinin dogrusal yonlu oldugu, kisisel basarinin ise yabancilasma egilimine olan
etkisinin ise ters yonli oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal tikenme bir birim
arttiginda ise yabancilasma 0,412 (Betal), duyarsizlagsma bir birim arttiginda ise ise
yabancilasma 0,194 (Beta2) artmaktadir. Bunun aksine kisisel basari bir birim
arttiyinda ise yabancilasmanin 0,12 (Beta3) kadar azalacagini s6ylemek mumkindur.
O halde H1, H2 ve H3 hipotezlerini test etmek amaciyla olusturulan regresyon modeli
gelistirilen arastirma hipotezlerinin tamamini destekler niteliktedir.

5. Sonug ve Tartisma

TUkenmigligin insanlarin isleri nedeniyle kurduklari iligkiler ve iligkilerin kdtlye gitmesi
sonucunda ortaya ¢ikan zorluklarla ilgili sosyal bir problem olmasi, tikenmisligi emegin
yogun oldugu meslek gruplarinda gorilen mesleki bir hastalik haline getirmistir.
Yabancilasma kavrami da benzer bicimde, glnimuz meslek gruplarinda siklikla
karsilasilan psikolojik ve sosyolojik bir sorun kaynagidir.

Bu c¢alisma sonucu elde edilen nicel veriler 1si1dinda, profesyonel turist
rehberlerinin tikenmislik dizeylerinin ise yabancilagsma egilimlerini etkiledigine yénelik
gugclu istatistiksel bulgulara ulagiimistir.

Ulke turizminin daha iyi noktalara ulasmasinda turist rehberleri énemli bir paya
sahiptir. Glnimizde de turist rehberleri, turizm sektoriinin vazgeciimez
dinamiklerinden biri haline gelmistir. Ozellikle kitle turizminin artis gosterdigi son
yillarda seyahat amaci ne olursa olsun seyahat acentelerine olan talep artmakta ve
buna bagh olarak turist rehberlerine olan talep de artmaktadir. Bununla birlikte turist
rehberi Glke turizminin aynasi konumundadir. Ulkeyi ve halki yabancilara kargi kendi
kimligi ile temsil etmek en buyuk sorumluluklardan biridir. Turist rehberlerinin yaptiklari
isin kalitesinin ise olan bagliliklarina ve performanslarina bagl oldugunu séylemek
mumkuindir. Yapilan arastirmada da turist rehberlerinin tikenmislik dizeyleri ve ise
yabancilagsma egilimleri olduk¢a disuk ¢ikmistir. Bu durum gdstermektedir ki turist
rehberleri yaptiklari isi yiksek diizeyde bir doyum ve motivasyon ile yapmaktadirlar.

Tukenmiglik ile ise yabancilasma kavramlari arasindaki etkilesim turist rehberleri
agisindan, kurumsal bir érglte nazaran birtakim farklliklar icermektedir. Ornegin,
orgutler insan faktérindn bir arada kurumsal bir esgidim halinde ¢alistigi yapilarken,
turist rehberleri bireysel performansi ile hizmet sunan c¢alisanlardir. Mdusgteri
memnuniyetini bireysel yetenekleri ile tek basina Ustlenen turist rehberlerinin genel
olarak is Uzerindeki kontroli ve O&zerkligi ylUksektir. Mesleki basarisi bireysel
performansina bagli olan rehberlerin ayni zamanda, hizmet ettigi musterilerine karsi da
sosyo-kultirel temellere dayah gugli bir iletisim kurmasi 6nemlidir. Bu nedenle
gligsuzluk, kuralsizlik, anlamsizlasma ve topluma yabancilasma gibi faktorler
tarafindan beslenen ise yabancilasmanin rehberler izerinde dusuk dizeyde sonuglar
vermesi, rehberlerin mesleki gelisimi ve devamliligi agisindan énemli bir sonugtur.
Ancak bununla birlikte, hizmet sundugu musterileri ile surekli ve etkili bir iletisim
kurmasi gerekliligi ve muisteri memnuniyeti acgisindan bitiin sorumlulugu tek basina
Ustleniyor olmalari, turist rehberlerinin  mesledinde ¢abuk tikenme egilimi
gbstermelerine neden olabilir. Bu ¢alismaya katilan turist rehberlerinde bu tir olumsuz
bir egilim belilenmemistir. Elde edilen istatistiki bulgular gdstermektedir ki, tikenmislik
dizeylerinin dusiuk olmasi ayni zamanda ise yabancilasma egilimlerinin de dusuk
dlzeyde olmasi sonucunu beraberinde getirmistir. Arastirma kapsaminda yapilan
korelasyon analizi sonuglarina bakildiginda, tukenmigligi olusturan boyutlardan
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duygusal tikenme, duyarsizlagsma ve kigisel basari ile yabancilasma arasinda guglu
denebilecek anlamli bir iligki oldugu saptanmistir.

Turist rehberlerinin ise yabancilagsma egilimlerinin agiklanmasinda sadece ise
yabancilasmayr meydana getiren unsurlarin degil ayni zamanda tlikenmiglik
dizeylerinin de etkili bir unsur oldugu bu ¢alisma ile gelistirilen ¢ arastirma hipotezinin
kabul gérmesi ile saptanmistir.

Geligtirilen ilk arastirma hipotezi duygusal tikenmenin, ikinci hipotez
duyarsizlasmanin ve Uuglncu hipotez ise kisisel basari hissinin ise yabancilasma
Uzerindeki etkisini test etmeyi amaglamistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucunda elde edilen verilere bakildiginda bu hipotezlerin tamaminin desteklendigi
gorlimektedir. Dolayisiyla, dislk dizeyde duygusal tikenme ve duyarsizlagsma ile
yuksek dlzeyde kisisel basari hissi turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerini
azaltmaktadir. Rehberlerin ise yabancilasma egilimlerinin azalmasinda en ¢ok
duygusal tikenmislik dizeyinin etkisinin oldugu géze ¢arpmaktadir. Bu sonuca gore,
duygularinin kontrolini elinde tutan ve meslegdi ile olumlu duygusal bag gelistiren
rehberlerin, mesleginde kendisini daha gigli ve verimli hissettigi sdylenebilir.

Tldkenmiglik, insanlara dogrudan hizmet verilen mesleklerde ya da islerde
calisan Kkisilerin siklikla yasadiklari, fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluga yol acan
bir sendrom olarak goérilmektedir. Bu kategoride yer alan turist rehberleri, islerinde
yogun duygusal beklentilerle karsilastiginda, bir stire sonra hizmet verdigi kisilere karsi
duyarhligini ve ilgisini yitirebilmekte, kendisine ve hizmet verdigi kisilere kargi olumsuz
duygular gelistirebilmektedir. Bdylelikle hem isine hem de kendisine Kkarsi
yabancilagsmaya baglayabilmektedir. Bu tir olumsuz bir sirecin, aragtirmaya dahil olan
turist rehberlerinde simdilik gérilmemis olmasi ulke turizmi agisindan da olumlu bir
gelismedir. Ancak son donemlerde meydana gelen ulusal g¢apta terdr olaylari sonucu
turizm sektoriinin olasi bir kriz ile yizlesmesi durumunda, rehberlerin de bu kriz
siurecinden etkilenebilecedi bir gergektir. Boyle bir siiregte turizm sektdriinde goérev
yapan bireylerin, duygusal ve zihinsel yénden kendilerini koruyabilmeleri, surekli
dinamik kalabilmeleri ve mesleki baghliklarini her kosulda saglayabilmeleri 6nemlidir.

Her gegen gin insan iligkilerinin daha da karmasiklasmasi, 6zellikle yiz yize
iliskilerin yogun oldugu meslek gruplarinda, turist rehberleri Gzerinde ilk kez yapilan bu
tur arastirmalarin gelecek donemlerde de tekrarlanmasinda fayda vardir. Bu ¢alisma,
farkll sektorlerde farkli sonuclar verebilir. Bu nedenle ileride yapilacak bilimsel
calismalar, bu konunun farkh sektdrlerde degerlendiriimesi tGzerine yodunlasabilir. Ayni
zamanda bu g¢alisma farkli bolgelerde yer alan turist rehberleri Gizerine de uygulanabilir.
Tukenmiglik kavraminin, is tatmini, is doyumu, mobbing, stres gibi diger kavramlarla
iliskisi veya etkilesimi yine turist rehberleri Gzerine uygulanarak incelenebilir. Ayrica
tikenmislik ile yabancilagsma arasindaki etkilesimde birtakim araci degiskenlerin varhigi
da sb6z konusu olabilir (isten ayrilma niyeti, is gerilimi, stres gibi). Bu kapsamda
uluslararasi yazinda ciddi eksiklikler géze carpmaktadir.
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