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Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma

Emotional Labor and Burnout Relationship: A Research on Tourist Guides

Ufuk Kaya' Caglar Kadir Ozhan?

Ozet

Hizmet sektoriinde miisterilerde olumlu duygular yaratabilmede, ¢alisanlarm duygular: da bir emek
giicii olarak goriilmektedir. Ancak, ¢alisanlarin harcadiklar: duygusal emek bazi olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir. Bu sonuglar arasinda tiikenmislik onemli bir yer tutmaktadir. Bu ¢alismada da,
meslek geregi yiiksek diizeyde duygusal emek harcayan turist rehberlerine yonelik bir arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirmanin temel amact turist rehberlerinin harcadiklar: duygusal emek ile
tiikkenmislik durumlar: arasimdaki iliskiyi belirlemektir. Bu amagla arastirmada anket teknigi
kullanilmigtir ve 147 turist rehberinden edinilen anket sonuglari analiz edilmistir. Duygusal emek
olcegine yonelik yapilan faktor analizi sonucunda “yiizeysel” (YD), “derinlemesine” (DD) wve
“samimi” (SD) davramslar olmak iizere ii¢ boyutlu bir yaprya ulasilmistir. Korelasyon analizi
sonucunda turist rehberlerinin derinlemesine ve samimi davrams sergileme diizeyleri arttikca
tiikenmislik boyutlaridan olan duyarsizlasma diizeylerinin azaldig: ve kisisel basar1 hislerinin arttig
sonucuna ulasilmistir. Ayrica, Anova ve t-test sonucunda, lise egitim diizeyindekilerin daha az
yiizeysel davramis ve meslegi asil is olarak icra edenlerin daha fazla derinlemesine davranig
sergiledikleri belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Duygusal Emek Davranmislari, Tiikenmislik, Turist Rehberleri

Abstract

In service industry, emotion of employees consider to create positive feelings on customers. However,
emotional labour can cause damaging consequences. Burn out takes an important place among these.
This study concantrate on tour guides whose job requires too much emotional labour. The aim of the
study is to measure the relationship between emotional labour and burn out level of tour guides. A
questionaire form was used to gather data. The data gathered from 147 tour guides are analyzed. Three
categories of emotional labour is identified by factor analysis: “surface acting”, “deep acting” and
“genuine acting”. Correlation analysis revealed that the more deep acting and genuine acting tour
guides perform, the more individual achievement and the less depersonalization they feel. It's also
identified by Anova and t-test that the tour guides who have high school degree perform less surface

acting and profess guiding as main job perform more genuine acting.

Keywords: Emotinal Labor Behaviours, Burnout, Tourist Guides

1 Ars. Gor., Atatiirk Universitesi, Turizm i§1etmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu, Konaklama i§letmeciligi Bolimi,
ufuk.kaya@atauni.edu.tr

2 Ars. Gor., Atattirk Universitesi, Turizm igletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu, Seyahat 1§1etmeciligi Bolumii,
caglarkadir@atauni.edu.tr
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Giris

Insanun sahip oldugu duygular insanhk tarihi boyunca énemli bir ilgi alam olmakla
birlikte, duygular calisma hayat1 6zelinde, yakin doneme kadar ihmal edilen bir olgu olarak
kalmistir. Bunda, Weberci bakis agisinin 6nemli bir etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bu anlayisa gore is-0zel yasam ayri tutulmali ve kisisel degerler is alanina tasinmamalidir.
Ancak bu anlayis, glintimiiziin tiiketici odakli yaklasgimin bir sonucu olarak giderek
onemsizlesmektedir. Cilinkii giiniimiiz tiiketicileri, her hangi bir mal ve hizmet satin alirken
duygusal/manevi anlamlar yiikleyerek hareket etmektedir. Dolayisiyla tiiketici, satin aldig1
mal ve hizmetin sadece fiziksel degil, duygusal/manevi yoniiyle de ilgilenmektedir. Bu
durum hizmet sektoriinde daha fazla belirgin bir hal alabilmektedir. Hizmet sektoriinde
sunulan mal ve hizmetin kendisi kadar ve belki de bununda 6tesinde sunus sekli biiyiik
onem arz etmektedir. Bu nedenle, tiiketiciyle karsilikh etkilesimde bulunarak mal ve hizmeti
sunan c¢alisanlar, tiiketicilerin duygusal isteklerine de yamt vererek memnuniyetlerini
arttirmada kilit rol oynayabilmektedir.

Is siireclerinde miisterilere yansitilan tutum ve davranislarin miisteri memnuniyet
diizeyinde giderek daha fazla belirleyici olmasiyla birlikte, ¢alisanlardan fiziksel ve zihinsel
emek giiclerine ek olarak duygularimi da isin gereklilikleri dogrultusunda kullanmalar:
beklenmektedir. Bu anlayis neticesinde calisma hayatinda fiziksel ve zihinsel emege ek
olarak duygular da bir emek-giicii olarak ele alimmaktadir (Hochschild, 1983: 7). Bununla
birlikte is siireclerinde harcanan duygusal emegin, turizm sektorii ¢alisanlar1 agisindan
goreceli olarak daha fazla 6nem tasidig1 sdylenebilir. Ciinkii turistik mal ve hizmet satin alan
kisi sadece parasini degil, buna ek olarak zamanini da harcamaktadir. Turistler, kisitli bir
zaman dilimi igerisinde gerceklestirdikleri turistik aktivitelerden olabildigince haz almak
isterler. Turistlerde bu tarz olumlu duygulamimlar saglamada, turizm calisanlarina énemli
gorevler diismektedir. Ozellikle yurtdisindan gelen turistler icin iilkenin goriinen yiizii
niteligindeki turist rehberleri, turistlerin tatillerini yiiksek doyumda tamamlayabilmesinde
ve uluslararasi alanda iilke imajinin gelistirilmesinde 6nemli derecede sorumluluk sahibi
olarak goriilmektedir (Yarcan, 2007: 35; Koroglu vd., 2012: 132-136; Batman, 2003: 118). Bu
durum turist rehberlerinin yiiksek derecede duygusal emek sarf etmelerini gerektirmektedir.

Meslegin bir geregi olarak duygusal emek davraniglarinda bulunmak, turist
rehberlerinde 6nemli sorunlar da dogurabilir. Tiikenmislik ise bu sorunlar arasinda
gosterilmektedir. (Anderson vd., 2012; Filho, 2011; Wong ve Wang, 2009; Hilmann, 2006).
Turist rehberleri, farkli begeniler, algilar ve kiiltiirel 6zellikler tasiyan turistlerde olumlu
duygulanimlar yaratabilmek icin duygusal emek davraniglarin1i daha yogun ve cesitli
sekillerde sergileyebilmektedir. Turist rehberlerinin tlke tanitimi, turizm isletmeleri ve
turistler agisindan stratejik 6nemde oldugu goz Oniine alimirsa, bu meslegi icra edenler iyi
egitim almalarina ek olarak, liderlik, davranis esnekligi, sabir ve anlayis, mizah kabiliyeti,
kararlilik vb. bireysel ozellikleri de tasimak durumundadir (Batman, 2003: 118; Kéroglu vd.,
2012: 132-133). Turist rehberlerinden bu tiirden ¢ok cesitli roller tistlenmelerini beklemek ise,
onlarin mesleki tiikenmislik diizeylerini artirabilir. Filho (2011) tarafindan miilakata dayal
gerceklestirilen arastirmada da, rehberlerin giin boyu farkh isteklere sahip insanlarla
ugrasmaktan dolayr fiziksel ve ruhsal anlamda yiprandiklarna iliskin bulgular elde
edilmistir. Bununla birlikte, belirtmek gerekir ki, rehberlik mesleginin yapisi geregi
monotonluktan uzak ve goreceli daha zevkli/eglenceli yanlarinin olmasi1 (Wong ve Wang,
2009), turist rehberlerinin meslegi severek yapmalarmi ve tiikenmislik diizeylerinin diigiik
olmasim da saglayabilir.
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Turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emek davraniglarinin tiikenmislik olgusu
ile iligkisinin yurtdisinda siurli sayidaki ¢alismalarla arastirildign ve Tiirkiye'deki
calismalarda ise daha Once arastinldigina rastlanilmamistir. S6z konusu iliskinin
arastirilmasi gerekliligi, 6zellikle Tiirkiye nin kaliteli turist talebini arttirma arayusi igerisinde
olmasi ve turist rehberlerinin iilkeye ziyarete gelen turistlerin memnuniyet diizeyindeki
tistlendigi kilit rol gibi durumlar goz oniinde bulundurulursa daha iyi anlasilabilecektir. Bu
calismada da, belirtilen 6neminden dolayi, turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emek
davraniglar ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskisi incelenmistir. Calismada ilk olarak
duygusal emek ve tiikenmislik olgularinin teorik gergevesi ¢izilmeye ¢alisilmistir. Bir sonraki
asamada ise, duygusal emek ve tiikenmislik iliskisine yonelik gerceklestirilen arastirmayla
ilgili bulgular sunulmustur. Arastirmanin son boliimiinde elde edilen bulgular literatiirdeki
konuyla ilgili arastirmalar gergevesinde tartisilmistir.

1. Duygusal Emek
1.1. Duygusal Emek Kavrami

Calisma yasamu literatiiriine ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie Hochscild'in 1983
senesinde yayinladigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” isimli kitabin
yayinlanmasiyla giren “Duygusal Emek” kavrami, bu tarihten itibaren giderek artan bir
ilgiyle karsilanmistir. Hochscild'in hostesler {izerinde gergeklestirdigi ampirik calismada
duygusal emek, toplumsal yapida agik bir sekilde gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel
gosterimleri diizenleme seklinde ifade edilmistir. S6z konusu ¢alismada, hizmet sektoriinde
fiziksel ve zihinsel emege ek olarak, duygularin da bir emek-giicii faktorii oldugu tizerinde
durulmustur (Hochschild, 1983: 7).

Duygusal emek kavrami, konuya iliskin yapilan calismalarda benzer yaklasimlar
dogrultusunda tanimlanmistir. Ashforth ve Humphrey (1993: 90), duygusal emegi uygun
duyguyu sergileme eylemi olarak ifade etmektedirler. Wharton (1999: 160) duygusal emegi,
isleri miisterilerle yakindan etkilesimi gerektiren calisanlarin 6rgiit tarafindan onaylanmais
duygular1 sergileme cabasi olarak tanimlamaktadir. Bir diger tanima gore ise duygusal
emek, “kisiler arasi is siireclerinde, Orgiitiin arzu ettigi duygusal davramslar1 yansitmada
gosterilen ¢aba, planlama ve kontrol” seklindedir (Morris ve Fieldman, 1996. 987). Kavrama
iliskin tamimlamalara bakildiginda duygusal emek davraniglarinin esas olarak, kisiden fizik
giici ve zihin giicii kullamimlardan oldugu gibi duygularmi da isin gerekliliklerine
uyarlamalar1 kapsaminda ele alindi1 soylenebilir. Bu yaklasimdan hareketle Basbug vd.
(2010: 255) da duygusal emegi en genel bicimde, “calisamin isini yaparken duygularim
diizenlemesi” olarak tanimlamislardir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda sunulan iiriiniin kendisi kadar ve belki de
daha yiiksek diizeyde sunus sekli ve sunustaki davranig/tutumlar énemli goriildiigi icin,
hizmet sektorii calisanlarindan duygusal emek davraniglarimin 6rgiit tarafindan 6ngoriilen
sekilde ve diizeyde sergilenmesi istenmektedir (Hochscild, 1983:7). Bu durum s6z konusu
ozellikler gosteren islerde ¢alisanlarin, kendi gercek duygulariyla uyumsuz olan duygusal
davraniglar1 sergilemek igin yogun c¢aba harcamalarinmi beraberinde getirebilmektedir
(Ashfort ve Humprey, 1993: 90). Bu nedenle duygusal emek kapsaminda incelenen duygusal
emek siireclerinin, c¢alisma ortaminda miisteriler ile iliski sirasinda ve miisteride bir
duygusal durum olusturma amacina yonelen duygular ile sinirli oldugu belirtilmektedir. Bu
noktada, ozellikle 6rgiit yonetim agisindan asil ilgi, gosterilen duygu {izerindedir. Diger bir
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ifadeyle, is siireglerinde c¢alisandan, gergekte hissettigi ne olursa olsun isin gerektirdigi
duygusal emek davranislarini sergilemesi beklenmektedir (Seger, 2005: 825). Ancak bu
noktada belirtmek gerekir ki, is siireclerinde duygularin diizenlenmesi yalnizca istenilen
duygular sergilemek degil, buna ek olarak istenilmeyen duygularin bastirilmas: seklinde de
gerceklesmektedir (Secer ve Tiar, 2004: 272). Dolayisiyla duygusal emek olgusunun, hem
istenilen duygular1 yansitma hem de istenmeyen duygular1 bastirma seklinde iki yonlii
olarak ele alinmasi gerekmektedir.

1.2. Duygusal Emek Boyutlar1

Duygusal emek olgusuna iliskin gergeklestirilen arastirmalarda, sdz konusu olgunun
cesitli sekillerde boyutlandirildig1 goriilmektedir. Bu boyutlar arasinda yer alan ytiizeysel
davranista calisanin, isin gerektirdigi duygulardan farkli duygular hissederek istenilen
davranisi igsellestirmeksizin gostermesi soz konusudur (Basbug vd., 2010: 257). Yiizeysel
davranis, gercekten hissedilmeksizin gosterilen duygular1 kapsamaktadir. Bu tiirden bir
davranista calisanlarin sergiledikleri duygu gosterimleri, sozlii ve/veya sozsiiz iletisim
unsurlarini (yiiz ifadeleri, mimik, durus) tasiyabilmektedir (Ozgen, 2010: 33). Yiizeysel
davranista bireyler gercek hislerini degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini kontrol
ederek beklentilere uyumlu hale getirmektedirler (Grandey, 2003: 86-87; Brotheridge ve
Grandey, 2002: 21). Baska bir ifadeyle yiizeysel davranista, isgorenlerin gercek duygularin
degil yalnizca davraniglarimi degistirmelerinin s6z konusu oldugu ve bunu da oOrgiitiin
kurallarina uyarak islerini korumak adina yaptiklar1 belirtilmektedir (Grandey, 2003: 89).

Duygusal emek kapsaminda yer alan bir diger boyut ise, isin gerektirdigi duygularla
kendi 0z duygulan arasinda uyumsuzluk/celiski yasayan calisanin miisterilere istenilen
duygular:1 yansitabilmesi icin sarf ettigi duygusal ¢abadir. Bu durum s6z konusu olguyla
ilgili literatiirde “derinlemesine davranis” olarak kavramsallastirilmistir. Derinlemesine
davranista bulunan ¢alisan, duygularim isin gerektirdigi sekilde hissedebilmek icin ¢aba
harcamaktadir. Bu noktada, derinlemesine davranisin iki farkli yoniinden s6z edilmektedir.
Duygusal emek, duygular1 kontrol etmek ya da bastirmaktan daha fazlasini igeren bir
kavram olmasi anlaminda “cagirma” ve “bastirma” olmak iizere ikiye ayrilir. Cagirma
durumunda bireyin bilissel odag1, o an hissetmedigi ancak hissetmeyi arzuladig: bir duygu
tizerinde yogunlagir. Bastirma ise istenmeyen bir duygunun bilissel odagmin varliginin
kesfedildigi zaman olusur. Bu durumda, calisamin kendi gercek duygulariyla isin
gerektirdigi duygularin uyumlu olmamasi s6z konusudur. Calisan, isin gerektirdigi
duygusal davramslan sergileyebilmek icin kendi gercek hislerini bastirmak durumunda
kalir (Hochschild, 2003: 561-562).

Derinlemesine davranig boyutu Kruml ve Geddes (2000: 12) tarafindan, duygusal
emek olgusunun temeli olarak kabul edilmektedir. Ciinkii ¢alisan bu davrams seklinde
duygusal olarak yogun bir emek giici harcamaktadir. Derinlemesine davranista calisan,
hissettigi duygulan gozden gecirip isin gereklilikleriyle uyumlashrmaya calismaktadir.
Calisan, mevcut duygularini gézden gecirme sonrasinda, gostermekle yiikiimlii oldugu
duygular bizzat yasayarak ve igsellestirerek duygu kontroliinde bulunmaktadir (Hochscild,
2003). Bu durum, ¢alisanin bir siire sonra igin gerektirdigi duygusal davranig kurallarim
kendi dogal hisleriyle yiiksek diizeyde celiskiye diismeksizin yansitmasim
saglayabilmektedir.

Yiizeysel duygusal emek davraniglariyla derinlemesine duygusal emek davranislar
arasimnda gercekte hissedilmeyen duygularin yansitilmasi agisindan benzerlik bulundugu
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goze carpmaktadir. Ancak, yilizeysel duygusal emek boyutunda, ¢alisan ilgili davranislar
sergilemeyi zorunluluk olarak gormekte ve isteksizce hareket etmektedir. Buna karsilik
derinlemesine duygusal emekte, ¢alisan isin gerektirdigi duygusal davranislar sergilemeyi
bir gereklilik olarak gormektedir ve bu duygular gercekten hissederek is gormek igin ¢aba
harcamaktadr.

Duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarin ¢ogu, yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranisa odaklanmisken, ¢alisanin gergekte hissettigi duygular1 yansitmasi
tizerinde pek durulmamistir. Diefendorff ve vd. (2005)'e gore bu durumun bir nedeni
isyerinde gercekte hissedilen duygular1 yansitmanm, genellikle duygusal emekle
iliskilendirilen duygusal geliski ve tiikenmislik gibi negatif etkilerle iliskilendirilmemesinden
kaynaklanmaktadir. Bir diger agidan calisan, isin gerektirdigi duygu gosterimlerini
yansitabilmek i¢gin ilave bir ¢aba harcayarak kendini zorlamak durumunda kalmamaktadir
(Yurtir vd., 2011: 3828). Burada, gercek duyguyu disa vurma durumu vardir. Gergek
duyguyu disa vurmada, isin gerektirdigi duygu c¢alisan tarafindan gergekten
hissedilmektedir. Diger bir ifadeyle, kisinin 6z duygular ile isin gerektirdigi duygular
arasinda bir farklilik bulunmamaktadir (Basbug vd., 2010: 257). Bu tiir davranislar konuyla
ilgili literatiirde “samimi davranis” olarak kavramsallastirlmaktadir (Chu ve Murmann,
2006: 1182; Morris ve Feldman, 1996: 989).

1.3. Duygusal Emekte Etkili Olan Demografik ve Bireysel Faktorler

Duygusal emek olgusuna yonelik gergeklestirilen bir takim ¢alismalarda, duygusal
emek boyutlarinin ¢alisanlarin  demografik Ozelliklerine gore farklilik gosterip
gostermediginin arastirildig goriilmektedir. S6z konusu ¢alismalarda genellikle ¢alisanlarin
cinsiyeti, medeni durumu, yasi, geliri, egitim durumu, ¢alisma siiresi gibi demografik
ozellikler ele alinmistir.

1.3.1. Cinsiyet

Duygusal emek davranislar sergilemede kadin ve erkekler arasinda farkliliklarin
oldugu iizerinde durulmaktadir. Ozellikle, daha ¢ok olumlu duygusal emek davraniglarinin
sergilenmesi gerektigi islerde kadinlarin, olumsuz duygu gosterimlerinin gerektigi islerde
ise erkeklerin ¢ogunlukta oldugu belirtilmektedir (Ozgen, 2010). Hochschild (1983),
kadinlarin daha yiiksek oranda duygusal emek gosterimi sergilediklerini belirtmektedir.
Rafaelli (1989’den Akt.: Morris ve Feldman 1996) tarafindan yapilan arastirmada da, kadin
magaza satis gorevlilerinin miisterilerle etkilesimlerinde erkek gorevlilerden ¢ok daha fazla
olumlu duygu besleyerek hareket ettikleri sonucunu elde etmistir. Tirkay vd. (2011)
tarafindan gerceklestirilen bir diger arastirmada ise, erkeklerin kadinlara kiyasla daha
yliksek diizeyde yiizeysel davraniglarda bulunduklari sonucu elde edilmistir. Bir diger
acidan, kadinlarin olumsuz durumlarda agresif tavirlar sergilememek igin gercek
duygularinm erkeklere kiyasla daha iyi yonettikleri {izerinde de durulmaktadir (Erickson ve
Ritter, 2001). Bu durum ise, kadinlarin olumsuz kosullar altinda bile temel motivasyonlarin
“iyi gecinme” anlayisi tizerinden kurmalariyla agiklanmaktadir (Grandey, 2003). Sonug
olarak, duygusal emek gerektiren islerde kadinlarin ve erkeklerin sergiledikleri
davraniglarin farkliik gosterebilmektedir. Bu yaklasimdan hareketle asagidaki arastirma
hipotezi kurulmustur.
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1.3.2. Yas

Kisinin yasimin artmasi dogru orantili olarak deneyimlerinin artmasini da
beraberinde getirebilmektedir. Yas ve duygusal emek arasindaki iliskinin incelendigi bazi
arastirmalarda da iki degisken arasinda anlamli derecede iligkilerin oldugu bulgulanmistir.
Robbins (2009) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, yas arttikga olumsuz duygularin
daha az bir oranda gosterildigi sonucu elde edilmistir. Bir bagka arastirmada da, yas ile derin
ve samimi davraniglar arasinda pozitif, yiizeysel davranis arasinda ise negatif bir iliskinin
varligindan s6z edilmektedir (Dahling ve Perez, 2010). Gross vd. (1997)'nin arastirmalarinda
ise, yas ile duygu kontrolii ve diizenlemesi arasinda pozitif bir iliski elde edilmistir. Buna
gore, yas arttikga duygu kontrolii ve diizenlemesi de artis gostermektedir. Bu yaklasimdan
hareketle asagidaki arastirma hipotezi kurulmustur.

1.3.3. Gelir

Duygusal emegin is gorenlere sagladig1 faydalar arasinda kuskusuz en basta maddi
kazang gelmektedir. Giiliimsemeyen garsonlar bahsis, samimiyet ve empati gostermeyen
doktorlar hasta, soguk ve kaba avukatlar miivekkil kaybetmektedirler. Ucretli calisanlar icin
ise islerinde gosterdikleri yiiksek performans oraninda elde edecekleri ilave geliri ifade
etmektedir. Turist rehberlerinin sergiledikleri duygusal emek davranislarini incelendigi bir
calismada benzer sekilde, daha fazla satis komisyonu elde edebilmek i¢in rehberlerin olumlu
duygu gosterimlerinde bulunmaya 6zen gosterdikleri belirtilmektedir (Wong ve Wang,
2009). Ozellikle performansa dayali {icretlendirme politikasinin uygulandig1 bir isletmede
calisan kisi, miisterilere kars1 sergileyecegi olumlu duygusal davranislar sonucunda maddi
kazancin artirabilecektir. Ayrica bahsis uygulamasmin gegerli oldugu yiyecek-igecek servisi
ve komisyon elde etmenini gegerli oldugu turist rehberligi gibi islerde ¢alisanlar miisterilerle
etkilesimlerini sicak ve samimi bir sekilde tutmalar1 da gelirlerini artirmalarinda fayda
saglayabilmektedir (Giingor, 2009). Bu yaklasimdan hareketle asagidaki arastirma hipotezi
kurulmustur.

1.3.4. Medeni Durum

Duygusal emek olgusu ile iliskilendirilen bir baska demografik Ozellik ise,
calisanlarin medeni durumudur. Hostesler iizerinde gerceklestirilen arastirmada, bekar
hosteslerin evli hosteslere kiyasla derinlemesine duygusal emek davranislarin1 daha yiiksek
diizeyde sergiledikleri sonucuna ulagilmistir (Chang ve Chiu, 2004). Bununla birlikte,
medeni durumun sergilenen duygusal emek davranislarinda anlaml: bir etkisinin olmadig1
sonucunun elde edildigi calismalar da bulunmaktadir. Wharton (1996) tarafindan
gerceklestirilen bir araghirmada, medeni durumun duygusal emek tizerinde 6nemli derecede
etkisinin olmadig1 sonucu elde edilmistir. Ayn1 calismada bireyin evli olmas1 nedeniyle
esinden duygusal destek saglamasi durumunun, duygusal emek davraniglarinin
olusumunda ve sonuglarinda anlamli farklihik gostermedigi ortaya konulmustur. Benzer
sekilde, Zammuner ve Galli (2005), Oz (2007), Sloan (2008), Kaya (2009) ve Oral ve Kose
(2011) tarafindan yapilan arastirmalarda da medeni durumun duygusal emek
davranislarinda anlamli farklilik olusturacak bir etkinin olmadigina yonelik sonuglara
ulasilmistir. Ancak bu arastirmada medeni durumun bireyin sosyal destek saglamadaki
oneminde (Ozgen, 2010) hareketle, sergilenen duygusal emek davranslarinda etkisinin
olabilecegi diisiiniilmiistiir ve bu dogrultuda asagidaki arastirma hipotezi kurulmustur.
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1.3.5. Caligsma Siiresi

Duygusal emek olgusuna yonelik arastirma sonuglarina bakildiginda, ¢alisma
siiresinin sergilenen duygusal emek davranislari tizerinde anlamli farkliik yaratacak
diizeyde olmadigina rastlamak miimkiindiir (C“)z, 2007; Kozak ve Gliglii, 2008; Pala, 2008;
Kaya, 2009; Oral ve Kose, 2011; . Bunun nedeni ise Pala (2008: 79) tarafindan: “genellikle bilgi
ve beceri deneyimlerle ya da yasadiklarimizla 6grenilirken duygular 6grenilememekte veya
degistirilememektedir” seklinde aciklanmaktadir. Ancak bir diger yaklasima gore; farkl
ozelliklere, deger yargilarina ve beklentilere sahip kisilere hizmet etmenin gerektigi islerde
uzun siire ¢alisanlarin, Onemli derecede duygusal deneyimler edinebildikleri ve bu
durumun calisanlarin duygularimi diizenlemelerinde onlara bir avantaj saglayabildigi
belirtilmektedir (Dahling ve Perez, 2010). Chu ve Murmann (2006: 1182) ve Hochschild
(1983: 40) de benzer sekilde, isin gerektirdigi duygusal emek davraniglarini sergilemede
gecmisten edinilen is deneyimlerinin 6nemine dikkat cekmektedir. Kinman vd. (2011) ve Lee
ve Brotheridge (2011) tarafindan gergeklestirilen arastirmalarin sonuglarinda da, daha uzun
siiredir ¢alismakta olanlarin duygusal emek davranislari sergilemede daha basarili oldugu
sonucunu goérmek miimkiiniidiir. Oz (2007) ve Uysal (2007) tarafindan gerceklestirilen
arastirmalarda ise, daha ¢alisma siiresine sahip olanlarin derinlemesine davranis sergileme
egilimlerinin de daha fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu dogrultuda asagidaki arastirma
hipotezi kurulmustur.

1.3.6. Meslegi icra Etme Sekli

Duygusal emek olgusuna iligkin literatiirde {izerinde durulmamis olmakla birlikte,
bireyin isini asil veya ek is olarak icra etmesi durumunun da duygusal emek davranislarini
sergilemede farklilik olusturtabilecegini sdylemek miimkiindiir. Bunun nedeni ise, meslegini
asil is olarak yapanlarin yaptiklar: isle daha biitlinlesmis olabilecegi ve islerinin gerektirdigi
duygusal emek davraniglarini meslegini ek is olarak yapanlara kiyasla daha igten ve
benimseyerek sergileyebilecekleri diisiincesidir. Bu yaklasimdan hareketle asagidaki
arastirma hipotezi kurulmustur.

1.4. Duygusal Emegin Sonuglar1

Duygusal emek olgusunun ¢alisan agisindan yarattigi sonuglar genellikle olumsuz
olarak ele alinmaktadir. Bu baglamda Hochscild (1983), calisanin duygularini belirli bir {icret
karsilig1 calistig1 isletmeye sattigini ve dolayisiyla, sosyal yasamda sergilenen duygu
gosterimleri ile is yasamindaki duygu gosterimlerinin farkli kategorilerde ele alinmasi
gerektigini savunmaktadir. Yazara gore, is yasaminda kurumun beklentileri dogrultusunda
duygularinm diizenlemek durumunda kalmak ¢alisanlarda ciddi oranda stres ve kendi gercek
duygularina yabancilasmalar1 gibi olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Abraham (1998:
137), duygusal emegin calisanlar agisindan yarattigi olumsuz sonuglarin temel nedeninin
yasadiklar1 duygusal geliski oldugunu belirtmektedir. Bu durumdaki ¢alisan bir anlamda rol
catismasi yasamaktadir. Is yasaminda kendi kisisel degerleriyle ve duygulanyla isin
gerektirdigi duygusal davrams kurallar1 arasinda rol ¢atismasi yasayan calisan, yiiksek
diizeyde stres altinda ¢alismak durumunda kalabilmektedir.

Duygusal emek davraniglarimin calisanlar agisindan ortaya gikardigr sonuglar is
doyumu kapsaminda da ele almmmaktadir. Yapilan arastirmalarda, ozellikle ytizeysel
duygusal emek davraniglan sergileyen ¢alisanlarin daha yiiksek diizeyde is doyumsuzlugu
yasadiklarina iliskin sonuglar elde edilmistir. Morris ve Feldman (1997'den Akt. Zapf, 2002:
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242), ylizeysel davranis goOstermenin c¢alisanlarin is doyumunu diisiirdiigi yoniinde
bulgulara ulagsmislardir. Yazarlara gore, ylizeysel davranis sonucu yasanan duygusal geliski
bireylerin is doyumlar1 {izerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Hochscilhd’in (1983)
calismasinda da, duygular1 denetim altinda tutmanin ¢alisanlarda is doyumunu azaltic1 bir
etki yarattig1 iddia edilmistir.

Duygusal emek davranislarimin galisanlar agisindan her kosulda ve herkes igin
olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarmadig da iizerinde durulan bir diger 6nemli noktadir. Bunun
nedeni ise, duygusal emek davramiglarimin olumsuz sonuglarmin bir takim durumsal ve
kisisel faktorlere bagli olarak kendini gOsterip gostermeyecegi seklinde agiklanmaktadir
(Oral ve Kose, 2011: 474). Ogzellikle performansa dayali iicretlendirme politikasinin
uygulandig1 bir isletmede calisan kisi, miisterilere karsi sergileyecegi olumlu duygusal
davraniglar sonucunda maddi kazancini artirabilecektir. Ayrica ekstra gelir (bahsis,
komisyon vb.) elde edebilmenin miimkiin oldugu garsonluk, turist rehberligi vb. islerde
calisanlar miisterilerle etkilesimlerini sicak ve samimi bir sekilde tutmalar1 da gelirlerini
artirmalarinda fayda saglayabilmektedir (Giingor, 2009: 179). Bir diger yaklasimda duygusal
emegin c¢alisanlar agisindan manevi olarak olumlu sonuglar1 olduguna dikkat ¢ekmektedir.
Bu yaklasima gore, duygusal emek gerektiren islerde Ozellikle, calisan-is uyumu ve
calisanlara kendilerini daha ozgiir ifade edebilecekleri alanlar ve is siirecleri saglandig:
takdirde bireyin duygularini ifade edebilecegi ve kendini is yasaminda anlamlandirabilecegi
ileri stirtilmektedir 3 (Duran ve Giimiis, 2010: 169).

2. Tiikenmislik
2.1. Tiikenmislik Kavrami

Tiikenmislik olgusu, ¢alisma hayatiyla ilgili literatiire ilk olarak 1974’te Psiyaktrist
Herbert Freudenberger'in uyusturucu bagimlisi ¢alisanlara yonelik klinik arastirmalari
neticesinde girmistir. Freudenberger gerceklestirdigi arastirmalardan elde ettigi bulgulardan
hareketle tiikenmisligi, mesleki bir hastalik/sendrom olarak ele almis ve insanlarin duygusal
acidan tiikenmeleri, kisisel basarisizlik hissinde bulunmalar1 ve toplumdan uzaklagmalari
sonucunda yasadiklari psikolojik rahatsizlik seklinde tanimlamislardir (Barutcu ve Serinkan,
2008: 545). Tiikenmisglikle ilgili giiniimiizde en yaygin kabul géren tamim ise, konuyla ilgili
calisan aragtirmacilar arasinda en Onemli isim olarak anilan ve Maslach Tiikenmislik
Envanterini gelistiren Christina Maslach’a aittir. Maslach, tlikenmislik kavramini; 1)
duygusal tiikenme; 2) duyarsizlasma ve 3) kisisel basar1 olmak iizere ii¢ ayr1 boyutta ele
almaktadir (Ergin, 1992: 143). Bu baglamda Maslach’a gore titkenmislik “Isi geregi insanlarla
yogun bir iligki icerisinde olanlarda goriilen duygusal tilkenme, duyarsizlasma, ve diisiik
kisisel basar1 hissi” seklinde tanimlanmaktadir (Maslach ve Zimbardo, 1982’den Akt. Budak
ve Siirgevil, 2005: 96).

Maslach Tiikenmislik Modeline gore tiikenmislik, siklikla insanlarla yiiz yiize
etkilesimde bulunmay1 gerektiren mesleklerdeki c¢alisanlarin yasadiklar1 psikolojik
rahatsizlik Dbelirtileridir. Calisanlarin is siireclerinde karsilastiklar1 insanlarla olan
iliskilerinde kendilerini duygusal yonden asir1 yiiklenilmis ve tiikenmis hissetmeleri
(duygusal tiikkenme boyutu), onlara karsi duyarsiz ve kayitsiz bir bicimde davranmalar

3 Duygusal emek ve otonomi iliskisinin incelendigi arastirmalarda da isinde 6zerk hareket edebilen ¢alisanlarin,
duygusal davrarus kurallarina uygun hareket etmede Onemli derecede zorlanma ve duygusal celiski
yasamadiklar1 dogrultusunda bulgular elde edilmistir. Bkz. (Oral ve Kdse, 2011: 471); Morris ve Feldman (1997:
1000); Nunan ve Knox (2005'ten Akt. Ozgen,2010: 46 ).
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(duyarsizlasma boyutu), ve isine karsi ¢ok diisiik diizeyde kisisel basar1 ve yeterlik
duygulariyla yaklasmalar: (kisisel basar1 boyutu) gibi durumlar tiikenmislik olgusunun
temel belirtileri olarak gosterilmektedir (Ergin, 1996; Yildirim, 1996). Duygusal tiikenme ile
duyarsizlasmanin artmasi, kisisel basari duygusunun diisiik olmasmin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Maslach’a gore tiikenmisligin temel boyutu, baslangici ve en onemli
bileseni duygusal titkenmedir. Duygusal titkenme, daha ok is stresi ile ilgili olup, yiiz yiize
iliskinin yogun oldugu meslek ¢alisanlarinda gozlenmektedir (Ak¢amete vd., 2001; Yildirim,
1996).

3. Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi

Duygusal emek davranislarimin ortaya ¢ikardigi en 6nemli olumsuz sonug olarak,
konuyla ilgili litaratiirde tiikkenmislik sendromunun oldugu belirtilmektedir (Ozgen, 2010:
77). Grandey (1999: 36), gerceklestirmis oldugu c¢alismada duygusal emek ve tiikenmislik
arasinda dogru orantili bir iliski oldugunu ve duygusal emegin ¢alisanlarda tiikenmislige yol
actigini tespit etmistir. S6z konusu arastirmada yiizeysel davramisin duygusal titkenme ve
duyarsizlasmayla dogru, kisisel basar1 duygusuyla ise ters orantili bir iliskiye sahip oldugu
yoniinde sonuglara ulasmistir. Yine bagka bir ¢alismasinda Grandey (2003), duygusal emegin
duygusal tiikenme ile iliskisini arastirmistir. S0z konusu arastirmada da daha oncekine
benzer sonuglar elde etmistir. Grandey’e (2003) gore bir ¢alisanin is yerinde gosterdigi
duygusal emek nedeniyle duygusal tiikenme yasamasi iki ana nedene baglidir: 1- Duygusal
celiski yasamanin kiside yarattig1 gerilim, 2- Kisinin miisterilere kars: siirekli rol yapmasi
dolayisiyla duygusal kaynaklarinin tiikenmesi. S6z konusu arastirmanin sonuglarina gore
ylizeysel davranis, calisanlarda duygusal tiikenmeye yol ag¢maktadir. Derinlemesine
davranis ise duygusal tiikenmeyle iliskili ¢itkmamistir. Yazar, bu durumu derinlemesine
davranis sergilemenin calisana sagladig1 geri doniisiimlerin, onun duygusal kaynaklarin
besledigi goriisiine dayandirmustir. Diger bir ifadeyle, kisinin derinlemesine davrars
gostermekle duygusal celiski yasamaktan kurtulmas: veya miisterilerden olumlu
geribildirim almas: gibi nedenler, onu duygusal tiikenme yasamaktan koruyabilmektedir. Bu
dogrultuda bir sonug Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan gerceklestirilen arastirmada
da elde edilmistir. Hizmet sektorii blinyesinde faaliyet gosteren farkli meslek kollarinda
gergeklestirilen bu arastirmada, derinlemesine duygusal emek davranislar1 gostermenin
kisisel basar1 duygusunun arttirirken; gercekte hissedilen duygular1 bastirmanin duygusal
tilkkenme ve duyarsizlasmaya yol actigr belirlenmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 28).
Kruml ve Geddes de (2000: 38) duygusal emek gerektiren pozisyonlarda calisanlar {izerinde
yaptiklart aragtirmada, yiizeysel duygusal emek davranislan sergileyenlerin yasadiklar
duygusal ¢eliskinin sonucunda duygusal tiikenme oranlarimin daha yiiksek oldugunu tespit
etmislerdir. Zapf ve Holz (2006) ve Heuven ve Bakker (2003) tarafindan gerceklestirilen
arastirmalarda da benzer sonuglara ulasilmistir.

Tiirkiye’de yapilan bir calismada ise bu bulgulardan farkli sonuglar elde edilmistir.
Kamu ve 6zel sektore bagh hastanelerde ¢alisan hemsireler {izerinde gerceklestirilen bu
arastirmada, duygusal emek kullanimi ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda
herhangi bir iliski bulunamazken, duygusal emegin kisisel bagariyr arttirdi$i yoniinde
sonuglar elde edilmistir (Seger ve Tinar, 2004). Otel isletmesi ¢alisanlarimin sergiledikleri
duygusal emek davraniglari ile duygusal tiikenme durumlar arasindaki iligkinin aragtirildig:
bir diger ¢alismada ise, s6z konusu iki degisken arasinda anlaml bir iliskiye ulagilmamistir
(Yiiriir ve Unlii, 2011). Bununla birlikte, Oral ve Kose (2001)nin Manisa ilindeki 6zel ve
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kamu hastanelerinde gorev yapan hekimler iizerine gerceklestirdikleri arastirmada, ytizeysel
davranista bulunmanin duygusal titkenmeyi ve duyarsizlasmay1 arttirdig tespit edilmistir.
Ayni aragtirmada derinlemesine davranigin ise, duyarsizlasma ile negatif yonlii ve anlaml
iliskide oldugu sonucu elde edilmistir.

Bunun yani sira Wharton (1993), duygusal emek iceren ve igermeyen meslek gruplari
tizerinde gergeklestirmis oldugu karsilastirmali ¢alismada duygusal emek gosteren
calisanlarin tiikenmislik diizeyleriyle digerleri arasinda herhangi bir farklilhik olmadigim
tespit etmistir. S6z konusu c¢alismada, duygusal emek ve tiikenmislik iliskisini cesitli
faktorlerin etkileyecegi belirtilmis ve bu faktorler arasinda 6zellikle otonominin tizerinde
durulmustur. Buna gore, duygusal emek gerektiren islerde ¢alisanlarin otonomik hareket
etme imkanlarmimn olmamasmin duygusal tiitkenmeyi tetikleyebilecegine vurgu yapilmistir
(s.223).

4. Metodoloji
4.1. Arastirma Yontemi

Arastirma, turist rehberlerinin turistlere karsi sergiledikleri duygusal emek
davraniglari ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemeye yoneliktir. Arastirmada
veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Arastirmada Orneklemin turist
rehberleri olarak secilmesinin nedeni ise, bu meslegin yogun ve ¢ok ¢esitli duygusal emek
davraniglar1 sergilenmesini gerektirmesi (Adib ve Guerrier, 2001: 341) ve insanlarla yakin
etkilesim halinde ¢alismanin bir sonucu olarak duygusal tiikenme diizeyinin yiiksek olma
potansiyeli tasimasidir. Ayrica, duygusal emek ve mesleki tiikenmislik konusunun bu
meslek calisanlar tizerinde gerek birbirlerinden bagimsiz gerekse iliskili olarak ¢ok kisitli
diizeyde calisilmis olmasi da bir diger neden olarak gosterilebilir (bkz. Wong ve Wang, 2009;
Guerrier ve Adib, 2003).

4.2. Arastirmanin Orneklemi

Tiirkiye genelinde Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (2011) verilerine gore aktif olarak
rehberlik yapan 8986 kisi bulunmaktadir. Turist rehberleri diger mesleklere kiyasla ¢alisirken
belirli bir fiziki ¢alisma alaninda siirekli bulunmamaktadirlar. Bu yiizden tiim rehberlere
ulagsmak ¢ok zor oldugundan kisa zamanda ve az maliyetli bilgi {iretilmesine imkan taniyan
kolayda &rnekleme yontemi tercih edilmistir (Ozdamar, 1999). Bu baglamda, turist
rehberlerine toplu sekilde ulagabilmek icin Izmir ve Istanbul illerinde belirli tarihlerde
diizenlenen ve rehberlerin katilmasi zorunlu olan vize seminerleri arastirma sahasi olarak
secilmistir. Orneklemin ana kiitleyi iyi temsil etmesi icin bu illerde farkli tarihlerde
diizenlenen seminerlere katilan 550 rehbere seminer salonu girisinde konuyla ilgili bilgi
sahibi olan turist rehberleri araciligiyla anket formlar1 dagitilmistir. Arastirmanin amaci da
anket dagitilirken rehberlere iletilmistir. Dagitilan anket formlarinin ise, seminer ¢ikisinda
toplanilacag bilgisi rehberlere soylenmistir. Bu seminerlerde dagitilan anketlerden 148 anket
geri donmiistiir. Bu anketlerin eksiksiz doldurulan 112 tanesi degerlendirmeye alinmustir.
Sonug olarak elden dagitilan anket formlarindan kullanilabilir nitelikteki geri doniis oran1 %
26,9'dur. Geri doniis oraninin diisiik olmasi rehberlerin s6z konusu arastirmaya ilgisiz
kalmasinin ve anketi doldurmaya zaman ayirmamalarinin bir sonucu olarak gortilebilir.

Degerlendirmeye alman 112 anketin yeterli gdriilmeyecegi diisiiniilerek Istanbul
Rehberler Odas1 (IRO) ve Izmir Rehberler Odas1 (IZRO) yonetim kurullaryla irtibata
gecilmis ve odalara iiye olan rehberlere anket formlarimin ulastirilmasi i¢in gerekli ¢calismalar
yapilmistir. IRO’ya iiye rehberlerin e-posta adreslerine anket formunu internetten online
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olarak doldurabilecekleri linkin gonderilmesi saglanmistir. Bu veri kaynagindan elde edilen
29 anketten 25i degerlendirmeye alinmistir. Buna ek olarak IZRO'nun internet sitesi olan
www.izro.org’da anketi internetten cevrimici (online) olarak doldurmaya olanak taniyan
link yaymlanmustir. Bu kaynaktan da 13 tane anket elde edilmistir. Bu anketlerin 10 tanesi
degerlendirmeye uygun bulunup arastirmaya dahil edilmistir. Sonug¢ olarak toplamda
arastirmaya gegerli 147 anket dahil edilmistir.

4.3. Ol¢iim Araclart

Arastirmada iki ayn Olgek kullanilmistir. Bunlar;, duygusal emek Olgegi ve
tiikenmislik 6lgegidir. Duygusal emek 6lgegi, Chu ve Murrman (2006) tarafindan gelistirilen
Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginin (HELS; Hospitality Emotional Labour
Scale) Pala (2008) tarafindan Tiirkceye uyarlanmis seklidir. Olgegin orijinali 2 boyuttan ve 19
maddeden olugmaktadir. Pala (2008) nin ¢alismasinda, 6lgegin orijinal haline sadik kalinarak
Tiirkgeye c¢evirisinin yapildig1 ifade edilmistir. Bu arastirmada ise, Pala (2008)nin
calismasindaki Tiirkge ¢evirisi yapilan maddeler, anlamlarina sadik kalinarak turist
rehberlerine uygun olacak bi¢gimde yeniden diizenlenmistir. Olcek  sorularinin
diizenlenmesinde aktif olarak c¢alisan {1i¢ profesyonel turist rehberinin goriislerine
bagvurulmustur. Olgekte yer alan ifadeler 1... Hicbir Zaman ve 7... Her Zaman seklinde
derecelendirilmistir.

Arastirmada kullanilan titkenmislik Olcegi ise Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan Maslach Tiikenmislik
Envanteridir. Bu 0Olgek ise 22 sorudan olusmaktadir. Bu olgcekte de sorularin ifade ettikleri
anlamlara sadik kalinarak bazi maddeler turist rehberlerine uyumlu olacak sekilde
diizenlenmistir. Bu Olgekteki ifadeler ise, 1... Kesinlikle Katilmiyorum ve 7... Kesinlikle
Katiliyorum seklinde derecelendirilmistir. Bu 6l¢eklerden baska, anket formunda 6rneklemin
demografik ve bireysel Ozeliklerini belirlemeye iliskin katilimcilara yoneltilen 8 soru yer
almistir. Bu sorular; cinsiyet, yas, medeni durum, rehberlik siiresi, rehberlik mesleginden
elde ettigi gelir, calisma sekli, rehberlik meslegini icra etme sekli ve egitim durumudur.

4.4. Arastirmanin Hipotezleri
H1: Sergilenen duygusal emek davranislari cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
H2: Sergilenen duygusal emek davranislar yasa gore farklilik gostermektedir.

H3: Sergilenen duygusal emek davramislari meslekten elde edilen gelire gore farklilik
gostermektedir.

H4: Sergilenen duygusal emek davranislart medeni duruma gore farklilik gostermektedir.
H5: Sergilenen duygusal emek davranislar: galisma siiresine gore farklilik gostermektedir.

Hé6: Sergilenen duygusal emek davranislari meslegi icra etme sekline gore farklilik
gostermektedir.

H?7: Yiizeysel duygusal emek ile duygusal titkenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif; kisisel
basar1 arasinda pozitif yonlii iligki vardir.

HS8: Derinlemesine duygusal emek davranigi boyutu ile duygusal titkenme ve duyarsizlasma
arasinda negatif; kisisel basar1 arasinda pozitif yonlii iliski vardir.
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H9: Samimi duygusal emek davranisi boyutu ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma

arasinda negatif; kisisel bagar1 arasinda pozitif yonlii iligski vardir.

H10: Duygusal emek boyutlarn tiikenmislik boyutlari tizerinde etkilidir.

5. Analizler ve Bulgular

5.1. Katilimcilara iliskin Demografik Bulgular

Arastirma sonuglarina iliskin ilk olarak, orneklemin demografik yapisini ortaya

koyabilmek amaciyla frekans ve yiizde tablosu olusturulmustur.

Arastirma sonuglarina

iliskin ilk olarak demografik Ozelliklerin dagilimini elde etmek igin frekans analizi

yapilmistir. Bu analize iliskin sonuglar Tablo 1’de yer almaktadr.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

edilebilir.

Cinsiyet N %
Kadmn 92 62,6
Erkek 55 37,4
Ya§ N %
23-28 44 29,9
29-34 32 21,8
35-40 33 22,4
41-46 16 10,9
46 + 22 15,0
Medeni Durum N %
Evli 71 48,3
Bekar 76 51,7
Ort. Aylik Gelir N %
500 TL’den az 2 1,4
501-1000 TL 11 7,5
1001-1500 TL 39 26,5
1501- 2000 TL 51 34,7
2001 + 44 29,9
Egitim Durumu N To
Lise 8 54
On Lisans 23 15,6
Lisans 91 61,9
Lisanstistii 25 17,0
Rehberlik Siresi N %
0-1 Y1l 17 11,6
2-3Y1l 23 15,6
4-5Y1l 23 15,6
6-7 Y1l 22 15,0
8-9 Yil 8 5,4
10 + 54 36,7
Calisma Sekli N %
Serbest 116 78,9
Acentaya Bagl 31 21,1
Mestest focra Etme Sekhi N o
Asil s 108 73,5
Ek Is 39 26,5
Toplam 147 100

Tablo 1'de katilimcilarin demogarifk 6zelliklerine iliskin belirtilmesi gereken birkag
nokta bulunmaktadir. Buna gore; katilimcilar yiiksek oranda kadinlardan olugmaktadir. Bu
durum turist rehberliginin erkek meslegi 6zelligi tasimamasinin bir gostergesi olarak ifade

Egitim durumu agisindan bakilacak olursa, katihmcilann egitim diizeyi

beklenildigi {izere yiiksektir. Ciinkii profesyonel olarak turist rehberligi yapabilmek icin
gliniimiizde en az on lisans egitim diizeyine sahip olmak gerekmektedir. Tablo 1'de dikkat
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¢eken bir diger nokta ise, katihmcilarin ¢ogunun turist rehberligini asil is olarak ve belirli bir
acenteye bagli olmaksizin serbest sekilde icra etmeleridir.

5.2. Faktor Analizi Sonuglar1

Duygusal emek 0Olgegi maddelerinin kendi aralarindaki iligkilerini ortaya koyan
glvenilirlik analizi sonucunda diger maddelerle iliski diizeyi ters yonlii olan bir madde
analiz disinda birakilip kalan 18 maddeye faktor analizi yapilmustir. Ik faktor analizi
sonucunda toplam varyansin %59.778'ini agiklayan bes faktorlii bir yap1 ortaya ¢ikmustir.
Diisiik yiikleme degerine (<0,50) sahip olan 4 soru analiz disinda birakilmistir. Kalan 14
soruyla yapilan faktor analizi sonucunda 3 boyutlu ve toplam varyansin %55,546"sin
aciklayan bir yap1 elde edilmistir. Literatiirde genellikle boyutlar; derinlemesine, samimi ve
ylizeysel davranislar olmak iizere 3 grupta (Morris ve Feldman, 1997; Pala, 2008) veya
duygusal celiski ve samimi davranislar olmak tizere iki boyutta siniflandirilmaktadir (Avci
ve Boylu, 2010; Chu ve Murmann, 2006; Diefendorff vd., 2005). Bu ¢alismada yapilan faktor
analizinde ise, literatiirdeki faktor boyutlarina benzer sekilde 3 boyutlu bir yapi elde
edilmistir. . Bu boyutlar: Faktor (1) Yiizeysel Davranis (YD), Faktor (2) Derinlemesine
Davranis (DD), Faktor (3) Samimi Davranig (SD).

Tablo 2: Duygusal Emek Boyutlarina iligskin Faktor Analizi Sonuglart

Faktor Degiskenleri Faktor Yiikleri

Faktor 1: Yiizeysel Davranis 1 2 3

-Meslegimin gerektirdigi duygular1 yansitabilmek icin

sahte yiiz ifadeleri takinirim. ,783
-Turistlere yansitmam gereken olumlu duygular sergilemek icin

gercek hislerimi degistiririm. ,708
-Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde

farkli (olumlu) davranabilirim. ,696
-Turistlerle iligskilerimde aldatici iyi tavirlar sergilerim. ,688
-Turistlerin memnuniyeti i¢in gergekten hissetmesem de

numaradan hos goriinmeye ¢alisirim. ,618
-Turistlerin beklentilerini karsilayabilmek icin

her tiirlii rolii yaparim (her sekle girerim). ,608
-Turistlere hizmet sunarken gercek duygularimi

(daha ¢ok olumsuz duygular) gizlemeliyim. ,597

Faktor 2: Derinlemesine Davrams

-Tura baglarken tur boyunca karsilasacagim giizellikleri diistiniiriim. ,906
-Tura baglarken bu tur giizel bir tur olacak derim. ,866
-Turistlerle iligkilerimde gostermem gereken olumlu duygular1

yasamaya ¢aligirim. ,623

Faktor 3: Samimi Davranis

-Turistlere gosterdigim olumlu duygular gercekten hissettiklerimle drtiisiir. ,763
-Isimi iyi yapabilmek igin gstermem gereken olumlu duygulari

gercgekten hissederim. ,633
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-Turistlere gostermem gereken olumlu duygular: yansitabilmek i¢in
elimden geleni yaparim. ,608
-Turistlerle etkilesim halindeyken meslegimin gerektirdigi

belli basli duygu ve tavirlar1 yansitmak i¢in ¢aba harcarim. ,590

Agiklanan Varyans: 55,546 KMO: .749 Bartlett Testi p<.000

Samimi davrams boyutundaki maddelere bakildiginda, iki maddenin konuyla ilgili
literatiirle karsilastirildiginda derinlemesine davranis boyutu kapsaminda ele alinmaya daha
uygun oldugu soOylenebilir. Bu ifadelerin yonelimi, isin gerektirdigi duygusal emek
davraniglarini sergilemek igin belirli bir ¢gaba harcanmas: kapsamindadir. Ancak arastirmaya
katilan turist rehberleri bunu, zorlama olmaktan ¢ok, igtenlikle harcanmas1 gereken bir ¢aba
seklinde degerlendirmis de olabilirler. Yiizeysel duygusal emek davranislar1 boyutundaki
maddelere bakildiginda ise, literatiirdeki derinlemesine duygusal emek davranislar
kapsaminda degerlendirilebilecek iki maddeye rastlanmaktadir. Bu maddelerin yonelimi
daha ¢ok gercek duygularin gizlenmesi seklindedir. Gergek duygularin gizlenmesi durumu,
ylzeysel duygusal emek davranislart sergileyen calisanlar tarafindan is siireglerinde
basvurulan bir duygu yonetimi seklinde degerlendirilebilir. Yiizeysel davranista bulunan
calisanlar da sonucta, kendi duygularim bir sekilde isin gerekliligi dogrultusunda gizlemek
durumunda kalmaktadir. Dolayisiyla, daha 6nce de sozii edilen, derinlemesine davranisin
iki yoniinden birisi olan gercek duygulari bastirmanin, yiizeysel duygusal emek davranislar:
boyutuyla da iliskili oldugu sdylenebilir.

Tablo 2'de her bir faktordeki maddelerin yiiklenme degerini, her bir faktoriin 0z
degeri ve agikladig1 varyans ile faktorlerin i¢ tutarlik degerleri gosterilmektedir. Duygusal
Emek Olgegi'nde (Faktérl) YD boyutu toplam varyansmn en yiiksek kismini (%24,145)
aciklamaktadir ve bu boyut altinda 7 madde yer almaktadir. Diger boyut olan (Faktor 2) DD
boyutu toplam varyansin %16,397’sini aciklamaktadir. Faktor analiz sonucunda bu boyut
altinda toplam 3 madde yer almistir. Faktor analizi sonucunda elde edilen bir diger boyut
ise (Faktor 3) SD boyutu toplam varyansin %15,004"tinii agiklamaktadir. Bu boyut altinda ise
4 madde yer almaktadir.

5.3. Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

Duygusal emek Olceginin faktor analizi sonucundaki kalan 14 maddesine yapilan
gtvenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alpha degerinin ,741 oldugu belirlenmistir.
Tiikenmislik 6lgeginin giivenilirlik katsayisi ise Cronbach Alpha ,689 olarak hesaplanmustir.
Bu degerler sosyal bilim arastirmalan acisindan giivenilir diizeydedir (Kalayci, 2006).
Olcekteki faktorlerin guvenilirlik (i¢ tutarlilik) katsayilari ise sirasiyla; YD: 0,800, DD: 0,804
ve SD: 0,618 olarak bulunmustur. Tiikenmislik Olgegindeki faktorlerin giivenilirlik (ig
tutarlilik) katsayilarinin ise sirasiyla; duygusal tiitkenme (DT): 0,842; duyarsizlasma (D): 0,566
ve kisisel bagar1 hissi (KBH): 0, 778 oldugu gozlenmistir.

5.4. Anova ve T-Testi Analiz Sonuglar

Arastirma sonucunda katihmcilarin sahip olduklar1 demografik 6zelliklerinin
duygusal emek davranis boyutlarina iliskin anlamli farklilik gosterip gostermedigini tespit
edebilmek amaciyla t-testi ve Anova uygulanmustir. Yapilan testler sonucunda meslegi icra

etme disindaki diger demografik ve bireysel 6zelliklerin duygusal emek boyutlarina gore
anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Dolayisiyla, duygusal emek boyutlarinin

[122]



E(.allsma iliskileri Dergisi . e e L
Journal of Labour Relations Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma

katihmailarin demografik ve bireysel 6zelliklerine gore farklilik gosterecegine iligskin kurulan
6 hipotezden sadece 1 tanesi (H6) kabul edilmistir. Bu kissimda da sadece duygusal emek
boyutlarina gore anlamli farklihlk gosteren meslegi icra etme sekline iliskin bulgular
sunulmustur.

Arastirmaya katilanlarin meslegi icra etme sekillerine gore duygusal emek diizeyinde
farklilik olup olmadigini ortaya koyabilmek igin t-testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3’te
sunulmustur. Tablo 3'teki degerler incelendiginde turist rehberlerinin meslegi icra etme
sekillerinin samimi davranis boyutunda farklilastigi gorilebilir (p< 0,005). Tablo 3’teki
faktor ortalamalarina bakildiginda ise, samimi davranis boyutunda meslegi asil is olarak icra
edenlerin verdikleri yanitlarin ortalamalar1 ek is olarak icra edenlere kiyasla anlaml
diizeyde yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Duygusal Emek Boyutlarinin Meslegi icra Etme Sekli A¢isindan Kargilastirilmast

Duygusal Emek Boyutlar1 Meslegi icra Etme N Ort. Std. Sap. t Sig.
Sekli

YD Asil Ts 108 3,7434 1,11374 ,703 483
Ek s 39 3,5934 1,21552

DD Asil Is 108 5,5617 1,32368 -,505 ,614
Ek s 39 5,6838 1,19929

SD Asil Ts 108 5,6173 ,88691 2,834 ,005
Ek Is 39 5,1154 1,10150

5.5. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlarina Ydnelik Korelasyon ve Regresyon
Analizi

Bu ¢alismada kullanilan 6lgeklere ait boyutlar arasi iligkileri belirleyebilmek amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Bu baglamda, duygusal emek boyutlarindan olan YD, DD ve
SD boyutlarimin tiikenmislik boyutlarindan DT, D ve KBH ile iligkilerini gosteren korelasyon
matrisi Tablo 4'te gosterilmistir.

Tablo 4: Tiikenmislik ve Duygusal Emek Boyutlar1 Aras1 Korelasyon Sonuclar1

Siirekli N Ort. St. Sapma 1 2 3 4 5 6
Degiskenler

1-YD 147 3,70 1,13 1 -,035 ,135 ,082 ,013 -,021
2-DD 147 5,59 1,28 1 ,401** -,088 -,260** ,243**
3-SD 147 5,48 97 1 -,129 -, 414** ,292%%
4-DT 147 3,31 1,21 1 ,449** -,182*
5-D 147 2,62 1,05 1 -,492**
6 - KBH 147 578 ,84 1
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Tablo 4'te duygusal emek ve tiikenmislik boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda
ylizeysel davramis boyutu ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda anlamli bir iliskiye
rastlanmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla, H7 hipotezi reddedilmistir. Derinlemesine
davranis ile duyarsizlasma (r=-0,260, p<0,01) arasinda negatif ve kisisel basar1 hissi ile (
r=0,243, p<0,01) pozitif yonlii ve anlaml iligkiler oldugu goriilmektedir. Samimi davranis ile
duyarsizlasma (r=-0,414, p<0,01) arasinda negatif, kisisel basar1 hissi ile ( r=0,292, p<0,01)
pozitif yonlii anlamli iliskiye rastlanmistir. Sonug¢ olarak H8 ve H9 hipotezleri kismen
desteklenmistir. Duygusal emek boyutlarinin tiikenmislik boyutlar1 tizerindeki etkisini
belirleyebilmek icin s6z konusu iki degiskenin alt boyutlarina yonelik regresyon analizi
yapilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 5'te sunulmustur.

Tablo 5: Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlar1 Arasindaki iliskiye Yonelik Regresyon Analizi Sonuglan

Duyarsizlasma Coklu Regresyon Analizi Sonuglar1
B t R R? F

YD -,061 -,800

DD 106 1276 431 ,186 10,889**

SD -,380 -4,555**

Duygusal Tiikenme Coklu Regresyon Analizi Sonuglar1

YD ,099 1,180

DD 2033 362 ,166 ,028 1,354
-,129

SD -1,413

Kisisel Basar1 Hissi Coklu Regresyon Analizi Sonuglar1

YD -,048 -,604

DD 145 1668 ,326 ,106 5,674*
,240

SD 2,749*

* p<0.01, **p<0,001

Tablo 5'teki t degerlerine bakildiginda, duygusal emek boyutlarindan sadece samimi
davranis tiikenmislik boyutlarindan duyarsizlasmanin ve kisisel basari hissinin yordayicisi
oldugu goriilmektedir. Diger taraftan, samimi davranisin duyarsizlasma tizerinde negatif ve
kisisel basar1 lizerinde pozitif etkisinin bulundugu gozlenmistir. Tablo 5 ‘teki R? degerlerine
bakildiginda ise, samimi davranisin duyarsizlasmay1 % 18,6 (F=10,889, p< 0,001) ve kisisel
basar1 hissini %10,6 (F=5,674, p<0,01) diizeyinde agikladiklar1 goriilmektedir. Sonug olarak,
H10 hipotezi kismen desteklenmistir.

Sonug ve Tartisma

Hochschild (1983) tarafindan duygularin is hayatindaki yerini ve isletmeler/calisanlar
acgisindan onemini ve sonuglarini belirlemeye yonelik gerceklestirilen calismadan giintimiize
kadar gecen siire igerisinde duygusal emek olgusu hem sektor yoneticileri ve isverenler hem
de akademisyenler tarafindan biiyiik ilgiyle karsilanmistir. Bu ilginin konuyla ilgili uluslar
arast alanda yapilan c¢alismalarin miktarina bakildiginda devam edecegini sdylemek
miimkiindiir. Duygusal emek olgusunun disiplinler aras1 kapsamda calisilmaya miisait
olmasi ise, konunun cesitli yonleriyle ele alimip incelenmesine olanak saglamaktadir. Bu
calismada da duygusal emek, tiikenmislik olgusuyla iliskilendirilmis ve turist rehberleri
tizerinde yapilan arastirmayla bu iligki incelenmeye calisilmistir.
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Literatiirde duygusal emek olgusunun tiikenmislik ile iliskisini dogrudan veya
dolayli olarak inceleyen bir¢ok g¢alisma bulunmaktadir. Bununla birlikte, dogrudan turist
rehberlerine yonelik yapilan arastirma sayisi oldukca azdir. Bu calismayla birlikte sz
konusu aciklig1 bir parca da olsa kapatmak amaglanmustir. Turist rehberligi turizm sektorii
agisindan kritik bir siur birim olarak ifade edilebilir. Ciinkii diger turizm sektorii
calisanlarina kiyasla turist rehberleri turistlerle uzun siireli ve yogun bir etkilesimde
bulunmaktadir. Bir diger agidan, turistlerin tatilden beklentilerinin karsilanma derecesinde
turist rehberlerinin sergiledikleri tutum ve davraniglar belirleyici nitelikte olmaktadir. Bu
nedenle turist rehberlerinin miisterilerle kurduklar1 iliskilerin niteligi, misteri
memnuniyetini etkiledigi gibi tilkenin genel ve turizm imaji agisindan da biiyiik 6nem
tasimaktadir.

Arastirma sonucunda degerlendirilmesi ve tartisiimasi gereken bir takim bulgulara
ulasilmistir.  Turist rehberlerinin demografik Ozellikleriyle duygusal emek davranislari
boyutlari arasinda anlaml farkliliklarin olup olmadigini belirlemeye yonelik yapilan Anova
ve t-testi analizleri sonucunda, meslegi icra etme sekli disinda kalan gruplar agisindan
herhangi bir farkliliga ulasilamamistir. Meslegi asil is olarak yapan turist rehberlerinin ek is
olarak yapanlara kiyasla anlamlilik derecesinde daha yiiksek diizeyde samimi davramiglar
sergiledikleri belirlenmistir. Bu sonug, rehberligi asil is olarak yapanlarin meslegin
gerektirdigi duygular ek is olarak yapanlara kiyasla daha i¢ten bir sekilde hissederek hizmet
sunduklarini gostermektedir. Bir diger agidan ise, rehberlik meslegini is hayatlarinda asil is
olarak gorenlerin is-kisilik uyumunu yakalamis olduklar1 sdylenebilir.

Turist rehberlerinin duygusal emek ve tiikenmislik durumlarina yonelik yapilan
korelasyon analizi sonucunda anlamh iligkilere ulasilmistir. Bu analiz sonucunda duygusal
emek kapsaminda yer alan derinlemesine duygusal emek davraniglari boyutunun
tiikenmislik kapsamindaki duyarsizlasma boyutuyla negatif, kisisel basar1 hissiyle pozitif
iligkili olduguna ulagilmistir. Bu sonug¢ dogrultusunda, turist rehberlerinin derinlemesine
duygusal emek davranislar sergileme egilimleri arttikga kisisel basari hislerinin de arttig1 ve
duyarsizlasma diizeylerinin azaldig1 sdylenebilir. Buna benzer bir sonug Oral ve Kose (2011)
tarafindan hekimlere yonelik gerceklestirilen arastirmada elde edilmistir. S6z konusu
arastirmada, derinlemesine davranig boyutu ile kisisel basar1 arasinda pozitif ve
duyarsizlasmayla negatif yonlii iliskiler belirlenmistir. Brotheridge ve Grandey’in (2002)
aragtirmasinda da, derinlemesine davranis ile kisisel basari hissi arasinda anlamli bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Bu durum Grandey (2003) ve Giingor (2009)’ti izleyerek
soyleyecek olursak, calisanin gostermis oldugu derinlemesine duygusal emek davranislarn
sonrasinda elde etigi olumlu geri dontisiimlerin (bahsis, prim, takdir edilme vb.) bir sonucu
olarak degerlendirilebilir. Buna ek olarak Oral ve Kose (2011: 489)'nin konuyla ilgili
aragtirma sonucunda elde ettikleri bulgu dogrultusunda belirttikleri gibi: “Derinlemesine
davrams, iletisim kurulan diger tarafi anlamaya calismakla ilgilidir. Boylece, dogast geregi empati
iceren bir davrams tipi oldugunu soylemek yanlis olmayacaktir. Duygusal emek gosterirken
derinlemesine davrams stratejisini kullanma egilimine sahip olmanin, isgorenin hizmet sundugu
kisilere karsi hissizlesmesi, onlari birer insandan ¢ok objeymis gibi gormesi anlamina gelen
duyarsizlasmay: azaltmas: tahmin edilebilir bir sonuctur”.

Benzer sekilde, samimi duygusal emek davranislar1 boyutunun da duyarsizlasma ile
negatif ve kisisel basar1 hissiyle pozitif yonlii bir iliski icerisinde oldugu bulgulanmistir. Isin
gerektirdigi duygusal davraniglar ile gergek duygulan arasinda uyumsuzluk yasamayan
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turist rehberlerinin dogal olarak, turistlere daha sicak/icten yaklagsmasi ve birey-is uyumu
yasadiklarindan yiiksek diizeyde basar1 hissine sahip olmasi muhtemeldir. Bu sonug
dogrultusunda, samimi davramsta bulunma diizeyi yiiksek olan turist rehberlerinin
duyarsizlasma diizeylerinin diisiik oldugu seklinde bir ifadede bulunmak miimkiindiir. Bu
arastirmada samimi davramisla duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi i¢in kurulan iliski
yonlerinin tam tersi, ylizeysel davranis ile tiikenmislik iliskisinin incelendigi diger arastirma
sonuglarinda elde edilmistir (Oral ve Kose, 2011; Grandey, 2003; Kruml ve Geddes, 2000;
Grandey, 1999). Bu durum samimi davranslar ile yiizeysel davraniglarin ayr kutuplarda yer
alan duygu gosterim bicimleri olmasiyla agiklanabilir. Celik vd. (2011) tarafindan
gerceklestirilen arastirmada da, yiizeysel duygusal emek davranislar: ile duygusal titkenme
ve duyarsizlasma arasinda negatif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Ayni ¢alismada, samimi
davranis boyutu “otomatik duygusal diizenleme (automatic emotional regulation) olarak ele
almmuis ve bu boyut ile kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonlii iliski elde edilmistir.

Duygusal emek boyutlarimin  tiikenmislik  boyutlar1  {izerindeki etkisini
belirleyebilmek i¢in yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda, sadece samimi davranis
boyutunun yiiksek diizeyde olmasa da, duyarsizlasma iizerinde negatif (% 10,6) ve kisisel
bagsar1 hissi iizerinde pozitif (% 18,6) etkisinin oldugu goriilmistiir. Bir diger ifadeyle,
turistlerle iligkilerinde samimi davramslarda bulunan turist rehberlerinin duyarsizlasmay1
daha az ve kisisel basar1 hissini daha yiiksek diizeyde hissetmektedirler. Bu sonug
dogrultusunda, turist rehberliginin gerektirdigi 0zelliklere sahip olanlarin bu meslegi icra
etmesinin, sz konusu meslekteki tiikenmislik diizeyinin daha diisiik seviyede olmasini
saglayabilecegi sOylenebilir. Bu durum, turist rehberlerinin turistlere daha nitelikli hizmet
sunmalarin1 da beraberinde getirebilecektir. Dolayisiyla bu noktada, profesyonel turist
rehberi olabilmek i¢in meslegin gerektirdigi bilgiye sahip olmanin tek basina yetersiz
olabilecegini belirtmek gerekir. Bu meslegi icra edebilmek igin gerekli hizmet verme
yatkinlik diizeyine sahip olmak da, turistlerin memnuniyetlerini saglama agisindan onem
tasimaktadir. Ciinkii, turistler tatilleri siiresince sadece dinlenmenin veya bulunduklar
destinasyonlar hakkinda bilgi sahibi olmamin Otesinde, giizel/hos anlar da yasamak
isteyebilmektedirler. Bu noktada ise, turist rehberlerinin sadece bilgilendirici degil, buna ek
olarak gerektiginde eglendirici veya hiiziinlendirici de olmas1 gerektigine vurgu
yapilmaktadir (Mak vd., 2009: 206-207; Wong ve Wang, 2009; Reisenger ve Steiner, 2006:
282-283; Guerrier ve Adib, 2003: 1342).

Aragtirmada, turist rehberlerinin meslegin gerektirdigi duygusal davranislari
sergileme egilimlerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Orneklemin mesleki deneyimlerinin
yliksek olmasmin bu sonug tizerinde etkili oldugu soylenebilir. Ciinkii kisi mesleginde
deneyim sahibi oldukc¢a gereken duygu gosterimlerini sergileme konusunda daha basarili
olabilmektedir. Bununla birlikte arastirmaya dahil edilen turist rehberlerinin yiizeysel
davraniglar sergileme diizeyleri diisiik seviyededir. Bu sonug ise, turist rehberlerinin
turistlerle etkilesim halindeyken oOnemli diizeyde olumsuz duygulanim igerisinde
olmadiklan seklinde yorumlanabilir. Bu sonug turist rehberlerinin tiitkenme diizeylerinin
diisitk olmasina da yansimis olabilir. Nitekim arastirmada turist rehberlerinin duygusal
tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin diisiik ve kisisel basar1 hislerinin ise yiiksek oldugu
sonucu elde edilmistir. Duygusal emek davraniglarinin yogun ve farkli/cesitli sekillerde
sergilenmesinin gerektigi islerde tiikenmigligin yiliksek diizeyde olmas1 beklenen bir sonug
olmakla birlikte, turist rehberligi mesleginde tiikkenme diizeyinin diisiik seviyede olmasi
beklenilen bir sonug olarak goriilebilir. Ciinkii, turist rehberleri meslegi icra ederken aym
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zamanda isin zevkli/eglenceli yanlarindan yararlanabilme imkanina da sahip olabilmektedir
(Wong ve Wang, 2009; Guerrier ve Adib, 2003).

Sonug olarak arastirmaya dahil edilen turist rehberlerinin meslegin gerektirdigi
duygular isi benimsemeye calisarak ve samimi bir sekilde sergileyebildikleri ve tiikenme
diizeylerinin disiik oldugu belirlenmistir. Ancak, turist rehberlerinin duygusal emek
davraniglar sergilerken tiikenmislik diizeyinin diisiik ¢itkmasinda bir takim araci faktorlerin
(sosyal destek, otonomi, kisilik vb.) olup olmadigini belirlemek igin arastirmalara ihtiyag
vardir. Ornegin turist rehberlerinin tur siiresince siirekli kontrol edilme gibi durumlarmnin
olmamasi, diger duygusal emek gerektiren islere kiyasla daha rahat ve otonomik bir sekilde
hareket etmelerine imkan saglayabilmektedir. Nitekim Wharton'in (1993) duygusal emek ve
tiikenmislik iligkisini inceledigi arastirmada, otonomi olmamasi durumunda tiikenmislik
diizeyinin yiikseldigi tespit edilmistir. Ayrica, meslek algisi-mesleki yeterlik-duygusal emek-
tiikenmislik gibi degiskenler arasi iligkileri belirlemeye yonelik arastirmalarin yapilmasi da
konuyla ilgili daha derinlemesine bilgilerin elde edilmesi agisindan gerekli goriilebilir.
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