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DUYGUSAL EMEK VE I$ STRESININ TUKENMISLIK UZERINDEKI ETKILERI: PROFESYONEL
TURIST REHBERLERI UZERINDE BIR ARASTIRMA
EFFECTS ON BURNOUT OF EMOTIONAL LABOR AND JOB STRESS: A RESEARCH ON
PROFESSIONAL TOURIST GUIDES
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Turizm sektoriinde emek yogundur ve turizm calisanlar1 hizmet kalitesini ve buna bagli olarak misafirlerin memnuniyet ve
bagliligim arttirmak icin yogun ¢aba sarf etmektedirler. Turist rehberleri icin de durum aynidir ve meslegin yapisi geregi insan iliskileri
yogundur. Genel olarak tek bir kurulusa bagli olmamalarinin da etkisiyle farkli kurulus, yonetici, farkli turist kafilesi ve her turda farkl
kisilikte insanlara hizmet sunar ve bu kapsamda fiziksel emegin yaninda yogun duygusal emek harcarlar. Duygularin ve davranislarin
yonetilmesi cabalar1 da kisiyi zamanla strese ve tiikenmiglige itebilmektedir. Tiikenmislik kisinin fiziksel ve ruhsal saghgyla birlikte is,
aile yasantis1 ve sosyal cevresiyle olan iliskilerini de olumsuz etkileyen 6nemli bir psikolojik durumdur. Bu amagla calismada
profesyonel turist rehberlerinin duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik diizeylerini tespit etmek ve duygusal emek, is stresi ve

tiikenmislik arasindaki iliskiyi ortaya ¢tkarmak amaglanmustir.
Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Duygusal Emek, Tiikenmislik, Is Stresi.

Abstract

The tourism sector is labor-intensive sector and tourism employees expends energy to make unique experience of guests
holidays, to increase satisfaction and loyalty along with service quality. The situation is same for professional tourist guides staying
together tourists with long time and closely interested with tourists requests and problems. Usually, they works different tarvel agency,
different tourist groups and people having different personality characteristics.in this context, they spends high emotional labor along
with physical labor. Efforts of managing emotions and behavior can be pushed to people in stress and burnout. Burnout is an important
psychological condition that affects negatively to relationships with work, family life and social life of a person. This study aimed to
identify emotional labor, job stress and burnout levels of professional tourist guides and determine the relationship between emotional
labor, job stress and burnout.

Keywords: Tourist Guide, Burnout, Emotional Labour, Job Stres.

Giris

Turizm sektoriinde emek yogundur turizmin temelinde insan ve insan iligkileri vardir. Bu durum
miisteriyle siirekli ve yogun bir etkilesim ve iletisim gabasi gerektirir ve turizm sektorii calisanlarimin gorev
tanimlarinin disinda ekstra caba sarf etmesini zorunlu kilar. Bu gaba ¢ogu calismada duygusal ¢aba veya
duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Duygusal emek kavrami tiim hizmet sektorii igin gegerli bir
kavram ve yasanilan bir durum olup is stresi ile ele alindiginda birey ve isletme i¢in olumsuz durumlara
neden olacak hatta bireyi tiitkenmislige itecek nemli bir konudur. Tiikenmislik sendromu da ¢alisanlarin
islerinden uzaklasmalarina neden olan bir faktor olup turizm sekttriinde de dnem verilmesi gereken bir
konudur (Kozak, 2001, s.12). Titkenmisligin insan iliskilerinin yogun oldugu ve stresin fazla oldugu meslek
gruplarinda daha fazla yasandigi sdylenilmektedir (Ertiirk, 2012, s. 87; Maslach ve Jackson, 1981, s.99).
Yogun ve siirekli insan iligkileri, uzun calisma saatleri, ticret dengesizligi, agir is yiikii ve calisma
kosullarmin zorlugu gibi unsurlar turizm sektoriinde yiiksek diizeyde tiikenmislige neden olmaktadir
(Yakar,2012, 5.88).

Turizm sektoriiniin araliksiz ve en yogun calisanlarindan olan profesyonel turist rehberlerinin ilk
akla gelen ve en 6nemli gorev basamagi olarak turizm bolgesini tanitmak ve ziyaret ettikleri yerler hakkinda
turistlere bilgi vermek oldugu, yani egitici/6gretici rollerinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Seyahat
edenlerin cogu rehberlere egitimci, 6gretici ve bilgilendirici goziiyle bakmaktadirlar ve bu rollerle rehberleri
iliskilendirmektedirler (Akdu, 2015; Gtizel, Turker ve Sahin 2014, s.175). Bu gorev turist rehberlerinin
miisterilerle turlar stiresince saat ve yer sinirlamasi olmadan birebir iletisim kurmalar: ve bilgilerini stirekli
giincelleme gerekliligini de beraberinde getirmektedir. Bununla birlikte, tilkesinde tur katihimcilarinin
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kendilerine sunulan hizmetle ilgili ve dolayl olarak tilke ve tilkenin sundugu turizm hizmetiyle ilgili kalite
algis1 olusmasinda onemli bir gorev iistlenmektedir (Karacal ve Demirtas, 2002, s.177). Bu kadar stratejik
oneme sahip olan profesyonel turist rehberligi mesleginin calisma sartlar1 zordur ve rehberler calisma
ortamlarinda bir¢ok sorunla karsilagsabilirler (Gtizel, 2007, s.34; Koroglu,2011, s.225). Bu etmenlerin disinda
rehberler yilin belli donemlerinde daha yogun calisip calismadiklart dénemde bu kazanglariyla gecinmek
zorunda olan kisilerdir (Polat, 2001, s. 75; Akbulut,2006, s.57). Profesyonel turist rehberligi mesleginin
yukarida 6zetlenen mesleki 6zellikleri genel olarak degerlendirildiginde duygusal emegin yogun oldugu
bununla birlikte is stresinin de yiiksek oldugu dolayisiyla turizm sektorii ¢alisanlar: arasinda titkenmislige
yakalanma olasili1 en yiiksek meslek grubunda oldugu soylenilebilir. Bu nedenle bu arastirma profesyonel
turist rehberlerinin duygusal emek, is stresi ve titkenmislik diizeylerini tespit etmek ve duygusal emek, is
stresi ve titkenmislik arasindaki iliskiye odaklanmistir. Arastirmanin devaminda duygusal emek, is stresi ve
tukenmislik ile ilgili kavramsal cerceveye deginilmis olup bulgular bolimiinde bu ti¢ kavram ile iliskili
Olceklerden elde edilen verilerin analizi ve yorumlamasi yer almaktadir.

1. Tlgili Alan Yazin
1.1. Duygusal Emek

Hizmet sektorii emek yogun bir sektér olup calisanlar bedensel, zihinsel ve bunun yani sira
duygusal acidan emek harcamaktadirlar (Cho, Rutherford ve Park,2013, s.670; Ozgiin, 2015, s.3; Kaya,2009,
s.12) Duygusal emek kavrami ilk kez Arlie R. Hochschild tarafindan “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” (Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi) adli kitapta is
hayatinda duygusal emek olarak ele alinmistir (Deadrick ve McAfee, 2001, s.102; Hochschild, 1983, s.7; Kaya
ve Ozhan,2012, s.111; Yakar, 2012, s.3; Kizanlikl;,2014,5.17).

Duygusal emek kisaca duygularin yonlendirilmesi anlamina gelmektedir (Hoschcild,1983,s. 7;
Geng,2013,5.9). Morris ve Feldman (1996)’e gore, isletmenin istekleri dogrultusunda kisinin duygularin
gosterebilmek icin harcadigi gabadir (Wharton,2009, s.160; Ashforth ve Humphrey,1993, 5.90) Ozellikle
hizmet sektoriinde miisteriyle yiiz ytize ve sozlii iletisim gerektiren durumlar daha fazla duygusal emek
gerektirmektedir. Hizmet sunumunda miisterilerde bunun bir fonksiyonu olup miisteri ve galisan arasinda
dinamik bir iligki gereklidir. Hizmetin soyut olma 6zelliginden dolay1 hizmet kalitesi degerlendirmelerinde
calisan davranislar1 ve buna bagl duygusal emek faktorii oldukca énemlidir (Cho vd., 2013, 5.670; Korkmaz,
Stinnetcioglu, ve Koyuncu, 2015, s.15; Basim ve Begenirbas, 2012, s.78; ) Yani miisteriyle olan iliskilerde
miisteri agisindan kendilerine gosterilen davranislarin dogrulugunun yan sira ¢alisanlarin dogru duygusal
tepkiler gostermesi de bir o kadar 6nemlidir (Oral ve Kose, 2011, 5.465). Hizmet sektorii miisteri iliskilerine
dayali oldugundan calisanlarin bu noktada kilit rol oynadig1 ve miisteri memnuniyetini saglamak adina
calisanlarin duygularin yonlendirilmesi gerektigi sdylenebilir (Chu ve Murrmann, 2006, s.1183).

Duygusal emekle ilgili alan yazin incelendiginde birgok farkli yaklasim goriilmektedir. Ornegin
Hochschild'in duygusal emekle ilgili yaklasimi duygularin ticarilestirildigini vurgulamaktadir yani
calisanlar aldig ticret karsiligi duygusal emek sarf etmektedir. Isletmeler ¢alisanlarinin davranislarini onlara
sunduklar1 duygu yansitma kurallar1 ile kendi beklentilerine uygun olarak yonlendirebilmektedir
(Hochschild, 1983, s.6-7). Ozetle, bu yaklasimda isletmeler tiyatro sahnesine, miisteriler izleyiciye ve
calisanlar da oyunculara benzetilmektedir. Yani duygusal emek rol yapmaya benzetilmektedir, calisanlar
yaptiklari ige ve isletme beklentilerine uygun davranarak rol yapmaktadir (Ozgiin, 2015, s.9). Ashforth ve
Humphrey (1993)in yaklasiminda duygusal emek konusunda c¢alisanlarin davramslart {izerinde
durulmaktadir. Bu yaklasimda hissedilenden ziyade sergilenen davranmis ve bu davranisin karsidakiler
tarafindan algilanan samimiyet derecesi de 6nemlidir (Luthans, 2008; Koksel, 2009, s.8).

Duygusal emek ile ilgili yaklasimlar (Hoschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve
Feldman 1996; Grandey, 2000; Kruml ve Geddes, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff ve Gosserand,
2005) incelendiginde duygusal emegin yiizeysel davrams, derin davrams ve samimi davranis olmak tizere
ti¢ boyuttan olustugu soylenebilir.

Yiizeysel Davrams: Kisinin aslinda duygusal agidan yasamasa da o duygulari jest mimik vb. sekilde
yansitmast durumu olup davranislarin yonlendirilmesini temel almaktadir (Chu, 2002, s.19; Grandey, 2000,
5.99; Basbug, Balli ve Oktug, 2010, 5.256; Chu ve Murrmann, 2006, s.1182). Bir duygusal emek tiirii olan
ylizeysel davrams orgiitsel agidan ele alindiginda, calisanin kendi duygularm bastirarak orgiitiin istedigi
davranus kurallarin gostermesi olarak ifade edilebilir.

Derin Davrams: Derin davrarns, kisinin ise uygun olmayan duygularini kendisi tarafindan isteyerek
ise uygun hale getirme ¢abas1 olarak tanimlanabilir Kaya ve Ozhan, 2012, s. 112; Basbug vd., 2010, 5.256).
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Yiizeysel davranista duygularimn kisi tarafindan hissediliyormus gibi ¢abasi varken derin davranis tiirtinde
kisinin beklenen duyguyu hissetmeye yonelik zihinsel ¢aba vardir (Grandey, 2000, s.96; Kizanlikli,2014,
s.21). Derin davrams kisinin duygularmi harekete gecirmesini saglama veya daha onceki deneyimlerini
zihinsel tekrar yasama seklinde iki yolla kisiler tarafindan sergilenebilmektedir (kaya,2014, s.21; Caldag,
2010, s.28).

Samimi Davranms: Ashforth ve Humphrey (1993) kisilerin gercekten isteyerek ve istenilen yonde
duygu ve davramis: gosterebilecegini savunmaktadir. Bu davranisin da samimi davranis olarak ele alinmasi
ve duygusal emegin bir tiirti olarak degerlendirilmesi gerektigini vurgulamislardir (Chu ve Murrmann,
2006, s. 1182).

Duygusal emegi etkiyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar genel olarak Bireysel faktorler,
orgiitsel faktorler ve durumsal(diger) faktorler olmak tizere ti¢ baghkta ele alinmaktadir. Bireysel faktdorler,
yas, cinsiyet, egitim, medeni durum, is deneyimi vb. unsurlari, Orgiitsel faktdrler, otonomi (calisanin isini
yaparken isi ile kararlarda ¢zerk olmasi yani isiyle ilgili kararlarda 6zgiir davranabilme derecesi), sosyal
destek, duygusal davramis kurallari vb. unsurlari, Durumsal (diger) faktérler, etkilesim siiresi, miisteri
yogunlugu, miisteriye sergilenen duygu cesitliligi, miisteri saldirganlig1 vb. unsurlari icermektedir.

1.2. 1S STRESI

Stres kavramu ilk olarak Selye tarafindan ‘kisinin cevreye uyum saglamama siirecinde verdigi bir cesit
tepki’ olarak ele alinmstir (Selye, 1977, s.27; Balci, 2000: 20) Stres genellikle olumsuz gibi algilansa da kisinin
potansiyelini orta koymasinda etkili bir unsur olarak olumlu olarak da degerlendirilebilir (Ceyhun,2009,
s.32; Aktas, 2001, s.27-28). Stres, icinde bulunulan sartlara gore degisiklik gostermekle birlikte olumlu (iyi,
faydalr) ve olumsuz stres (kotii, zararli) olmak tizere iki grupta ele alinabilir (Giiney, 2001, s.513; Baklaci,
2013, s.6).

Olumlu stres kisileri pozitif yonde etkileyen ve onlari motive eden stres tiirli, olumsuz stres ise
kisiye kaygi, korku, endise gibi kotii duygular: harekete geciren ve kisiye zarar veren stres tiirii olarak
tanimlanabilir (Egin, 2015, s. 6; Kara,2010, s.6). Aslinda bu durum stresin yasanma diizeyi ile de
agiklanabilir. Diistik diizeyde kontrol edilebilir stres, kisiye gii¢ verir ve basarisini olumlu etkilerken yiiksek
stres kisinin basarisint olumsuz etkiler ve bu durum isin kurallarina tam olarak uymama vb. sekillerde
calistig1 isletme icinde tehdit olusturur (Barutgugil, 2004, s. 246-410; Giirbtizler,2010, s.33)

Strese neden olan faktorler farkli stniflandirilmalara tabi tutulsa da genel olarak kisisel stres (bireysel
farkliliklar, duygusal nedenler, kisilik, motivasyon vb), orgiitsel stres (is yiikii fazlaligy, rol catismasi, ¢alisma
kosullari, giivenlik, ticret uygulamalar1 vb), fiziksel stres (giiriiltii, havalandirma vb.) ve sosyal cevreye bagl
stres olarak ele alinabilir (Simsek, Akgemci ve Celik, 2008, s.223; Kog,2009, s.7; Glimiistekin ve Oztemiz,
2005, 5.275-280).

Is Stresi: s stresi, is ortaminda gerek fiziksel gerekse duygusal acidan rahatsiz eden stres etkenlerine
kars1 calisanlar tarafindan gosterilen tepkidir (Jamal, 2005, s.130). Baska bir ifadeyle is stresi, bireyin isini
yaparken gerek is, gerekse kisisel 6zellikler kaynakli uyusmazlik olusmasi ve bu durum karsisinda bireyin
gosterdigi tepki olarak tanimlanabilir (Senyigit,2004, s.449). Kisaca is stresi, is ortaminda calisanlarin
yasadig1 stres olarak ele alinabilir (Gtiglii,2001, 5.92; Ozgﬁn, 2015, 5.68)

s stresi kisi icin 6nemli oldugu kadar isletme icinde oldukca 6nemli bir konudur. Calisanin is stresi
yasamas! calisan1 fiziksel ve duygusal olarak olumsuz etkilemekle birlikte bu durum calisann is
verimliligini olumsuz etkilemektedir (Ozmutaf, 2006, s. 75-81). Bu nedenle is stresi calisanin yalmz basina
¢ozebilecegi bir problem olmayip isletmenin ¢oziimiinde destek olmasi gereken bir konudur (Ceyhun,2009,
5.32).

1.3. Tiikenmislik

Tiikenmislik kavramu ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger tarafindan bireyin is ve 6zel yasamini
negatif etkileyen bir hastalik ve mesleki bir tehlike olarak ele almmuistir (Giileg, 2013, s.3). Tiikenmislik,
basarisizlik, isteklerin karsilanmamasi, enerji diisiikligii gibi nedenlerden kaynakli psikolojik ac1 ¢ekme
durumudur (Erkan, 2009, s.7).

Tiikenmislik ile ilgili bircok calisma yapilmasma ragmen en ¢ok kabul goren tanum Christina
Maslach (1981, 2001, 2003) tarafindan yapilan tanimdir. Tiitkenmislik yiiz yiize etkilesim gerektiren ve yogun
sekilde duygusal emek gerektiren islerde ¢alisan kisilerde goriilen ve uzun stire devam eden yorgunluk,
umutsuzluk gibi duygularin kisinin isine 6zel yasamina ve cevresine karsi negatif tutumlar sergilemesi
durumudur (Maslach ve Jackson,1981, s. 99; Kaya, 2014, 5.36). Kisaca tiikenmislik, dikkat ve ¢aba gerektiren
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islerin ¢cok uzun stire yapilmasindan kaynakli kisilerde goriilen duygusal, bilissel ve fiziksel tiikenme
durumu olarak tanimlanabilir.

Tiikenmislik, 6zellikle yardim hizmeti iceren mesleklerde daha yogun goriilen ve duygusal emegin
fazla gosterilmesinden dolay: kisinin daha fazla galismasina, isinde basarisiz olmasina neden olan ve
isletmeyi de olumsuz etkileyen bir durumdur (Basim ve Sesen, 2006, s. 16). Bununla birlikte, tiikenmisligin
psikolojik bir rahatsizlik oldugu ve insanlarla daha fazla iletisim gerektiren mesleklerde daha fazla
goriildiigu de savunulmaktadir (Erttirk,2012, s.87; Ardig ve Polatci, 2009:2).

Tiikenmislik, bireyde dort asamada yasanmaktadir. Bu asamalarin sinirlar: ve sirasi kesin ¢izgilerle
belirlenemez yani asamalarin sirasiyla yasanmasi gerekmez atlama olabilir ya da son evreye kadar ilerleme
olmayabilir (Ertugrul,2010, s.12). Sok ve cosku evresi titkenmisligin ilk basamagidir. Bu asamada is, kisi icin
her seyden 6nemli olup kisinin isiyle ilgili beklentileri ¢ok fazladir ve gesitli olumsuzluklar1 géz ardi etmeye
calisir. Bu stireg ortalama bir yil stirmektedir ve ardindan durgunlasma asamasinda gegcilir (Karadag,2013,
s.31). Durgunlasma evresi tiikenmisligin ikinci asamasidir. Bu asamada kisinin beklentilerinde ve
performansinda diuisiis gerceklesir. Daha 6ncesinde kisi, isini her seyden tstiin tutarken bu asamada geri
plana atar ve is disi faaliyetlere yonelim olur (Aras,2006, s.9). Bir sonraki asama engellenmedir. Bu asamada
kisi kendisini rahatsiz eden unsurlarin degistirilmesinin zor oldugunu ve engellendigini diistiniir. Son
asama ise umursamazlhiktir. Kisi cok yiiksek seviyede umutsuzluk duygusu yasar isinden zevk alamaz hale
gelir ve sadece kazang elde etmek icin yapmak zorunda kalir. Kisaca kisi ile isi arasinda duygusal agidan
baglar kopar (Aydin Aktekin,2010, s.34).

Bireylerde tiikenmisligi lcemeye yonelik bir cok model gelistirilmis olup en ¢ok kullanilan ve kabul
goren model Maslach (1981) tarafindan gelistirilen, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar:
olmak tizere ii¢ boyuttan olusan titkenmislik modelidir (Girgin ve Baysal, 2005, s.175). Duygusal tiikenmislik
kisilerin duygusal anlamda tiikenmis hissetme durumu olarak tanimlanabilir. Duyarsizlasma tiikenmisligin
ikici boyut olup calisanlarin miisterilerini bir nesne gibi gormeleri ve onlara karsi olumsuz hisler
belemelerini ve buna bagh alayci bir yaklasim sergilemelerini ifade etmektedir. Kisisel bagarida diistikliik ise
tikenmisligin son boyutu olup ¢alisanin kendini basarisiz olarak degerlendirmesini ve buna bagli isinde
tatminsizlik yasamasini ifade etmektedir (Maslach, vd., 2001, s. 402).

2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Amaci

Turist rehberleri bazen giintibirlik bazen de giinlerce siiren turlar boyunca tur katilimcilariyla bir
arada kalmakta ve turun yonetilmesinin yaninda katilimcilarin istek ve sorunlariyla yakindan
ilgilenmektedir. Meslegin yapisi geregi insan iligkileri yogun olan turist rehberleri 6zellikle yabanci
turistlerin agirlandig: turlarda tilkeyi temsil eden 6nemli bir gorev {istlenmektedir. Bu ve benzeri durumlar
is stresinin yogun olmasina sebep olabilmektedir. Bunun yaninda, turist rehberleri zaman zaman fakl
seyahat acentalarinin turlarina ¢ikabilmektedir. Dolayistyla farkli kurulus, yonetici, farkl turist kafilesi ve
her turda farkl kisilik 6zelliklerine sahip insanlara hizmet sunarlar ve bu kapsamda fiziksel emegin yaninda
yogun duygusal emek harcarlar. Duygularin ve davranislarin yonetilmesi ¢abalar1 da kisiyi strese ve
zamanla tiikenmislige itebilmektedir. Buradan hareketle, bu arastirmanin ii¢ temel amacinin bulundugu
soylenebilir. Birincisi, profesyonel turist rehberlerinin duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik diizeyi
arasindaki iliskinin belirlenmesidir. Ikinci amag, is stresi ve duygusal emek diizeylerinin tiikkenmislige bir
etkisinin olup olmadigim ortaya koymaktir. Uciincti amag, duygusal emegin, is stresi ve tiikenmislik
arasmdaki aracilik etkisini ortaya koymaktir.

2.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmanin modeli belirlenirken mevcut alan yazindaki teorik bilgiler temel alinmis ve bu bilgiler
dogrultusunda asagidaki sekil 1’de yer alan model gelistirilmistir.

Is Stresi Duygusal Tiikenmislik
g Emek

A 4
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Sekil 1: Arastirmanm Modeli

Arastirmanin modeli sekil 1'de yer almaktadir. Bu dogrultuda belirlenen arastirmanin temel
hipotezleri soyledir:

Hi: Turist rehberlerinin is stresi diizeyleri ile duygusal emek diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir
iligki vardir.

Hby: Turist rehberlerinin is stresi diizeyleri ile tiikkenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliski
vardr.

Hjs: Turist rehberlerinin duygusal emek diizeyleri ile tiikenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonlii
bir iligki vardir.

Hy: Turist rehberlerinin duygusal emek diizeyleri, is stresi ve tiikenmislik arasinda araci bir etkiye
sahiptir.

2.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullamilmistir. Anket formu, duygusal emek
Olgegi, is stresi olgegi ve tiikenmislik olgegi olmak tizere ti¢ farkli 6lcegin birlesiminden olusturulmustur. Bu
kapsamda duygusal emek 6lcegi sorular: belirlenirken Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen lgek
temel alinmistir. Bununla birlikte degisik alanlarda duygusal emek arastirmalarinda ( Orn: Ozgiin, 20015;
Grandey, 2005; Yakar, 2015; Yildirim ve Erul, 2013) kullanulan sorular da incelenerek 6lcek turizm sektoriine
ve turist rehberligi meslegine uygun hale getirilmistir. Duygusal Emek 6lgegi, 5 sorudan olusan “Yiizeysel
Davranis’ boyutu, 4 sorudan olusan ‘Derin Davranis” boyutu ve 5 sorudan olusan ‘Samimi Davranis” boyutu
olmak tizere 3 boyut ve toplam 14 sorudan olusturulmustur.

Is stresi olgegi, (1988) tarafindan gelistirilen 6lgek temel alinarak olusturulmustur. Olgek sorulari
benzer arastirmalardan da derlenen (Orn: Ekinci, 2006; Kaya, 2009; Ozgﬁn, 2015; Tiirk ve Cakir, 2006; Yiicel,
2010; Saritas, 2010) sorularin da incelenerek turizm sektoriine ve turist rehberligi meslegine uygun hale
getirilmistir. Bu kapsamda olgek ‘Is Yiikii (5 soru)’, ‘Beceri Kullanimi (5 soru)’ ve ‘Sosyal Destek (6 soru)’
olmak tizere 3 boyut ve toplam 16 sorudan olusturulmustur.

Tuikenmislik olcegi ise birgok arastirmada siklikla kullanilan Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirkge diline uyarlanan o6l¢ek temel almarak olusturulmustur.
Bununla birlikte diger iki tlgekte oldugu gibi literatiirde yer alan benzer aragtirmalar (Ozgiin, 2015; Yakar,
2015; chu ve Murrman, 2006; Avci ve Boylu, 2010; Altay Akgiil, 2010; Yildirim ve erul, 2013, Oz, 2007) ve
farkli oOlcekler de incelenerek olcege son hali verilmistir. Olcek, ‘Duygusal Tiikenmislik (9 soru)’,
‘Duyarsizlasma (4 Soru)’ ve ‘Kisisel Basari (7 Soru) olmak tiizere 3 boyut ve toplam 20 sorudan
olusmaktadir. Bu kapsamda anket formu demografik bilgilerin (7 soru) elde edildigi boliimle birlikte toplam
4 boliim ve 57 sorudan olusturulmustur. Anket cevrimici olarak diizenlenmis ve 17 Mart - 5 Nisan 2016 tarih
araliginda Istanbul Rehberler Odasina kayith profesyonel turist rehberlerinin erisime agilmustir. Yaklasik 20
gln stiren uygulama neticesinde 109 katilimciyla veri toplama siireci tamamlanmistir. Toplanan veriler
istatistik paket programinda tanimlayici istatistiksel analizler ile birlikte giivenilirlik, t testi, tek yonlii
varyans analizi (anova), post-hoc testleri, korelasyon ve hiyerarsik regresyon analizlerine tabi tutulmus ve
sonuclandirilmigtir.

2.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evrenini Istanbul Rehberler Odasina kayitli profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir.
Turist rehberlerine ulasmak hem yiiksek sezon disinda uygulama yapilmas: hem de yogun olarak ve farkl
yerlerde mesleklerini icra ettiklerinden dolay1 zor olacagindan anketin internet tizerinden uygulanmasi
planlanmistir. Evrenin tamamina ulasmanin yukarida agiklanan sebeplerden dolay zor olmast ve bununla
birlikte hem zaman hem maliyet hem de uygulama kolaylig1 saglamas: sebebiyle arastirmada tesadiifi
ornekleme yontemi olan kolayda ¢rnekleme yontemi tercih edilmistir. Bu yontemde 6rnek kapsamina, bilgi
ve verilerin en kolay toplanabilecegi bireylerin alinmasi amaglanmaktadir. Istatistiksel analizlerin
gegerliligini saglamak icin Streiner, (1994) madde basma 10 kisi, en az 100 6rneklemin yeterli olacagini
belirtmistir (Cepni, 2010; Akdu, 2014: 85). Buradan hareketle elde edilen verilerin (n=109) arastirma
kapsaminda yapilacak analizler icin yeterlilikleri karsiladig1 sdylenebilir.

3. ARASTIRMA BULGULARI

Oncelikle olgegin giivenilirliginin test edilmesi icin ‘Alfa Modeli (Cronbach Alpha Coefficient)’
kullanilmusgtir. 0 ile 1 arasinda deger alan (Cronbach) Alfa (a) katsayisina bagli olarak dlgegin giivenilirligi
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0.40>a=0.00 ise olcek gitivenilir degildir’, “0.60=a=0.40 ise dlgegin giivenilirligi dustiktiir’, ‘0.802a>0.60 ise
olcek oldukca giivenilirdir’” ve “1.002a>0.80 ise olgek ytiksek derecede gtivenilir bir olgektir’ seklinde
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2008: 405). Yapilan giivenilirlik analizi sonucu anketin tamamina yonelik
yapilan guivenilirlik analizi sonucunda alfa katsayist 0,900 olarak bulunmustur. Buradan hareketle
(1.0020.900>0.80) olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu soylenebilir. Bununla birlikte ankette yer alan tic
farkl olgege ayr1 ayr giivenilirlik analizi yapilmis olup duygusal emek 6lgegi (0,865) ve tiikenmislik 6lcegi
(0,889) yiiksek derecede giivenilir, is stresi lcegi (0,747) ise oldukca giivenilir olarak tespit edilmistir. ilgili
sonuglar Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1: Olceklere Iliskin Giivenilirlik Testi Sonuclar:

Tiim Olcek Duygusal Emek Is Stresi Tiikenmislik
Cronbach's
Alpha ,900 ,865 747 ,889
Tablo 2: Katilimcilara Ait Tanumlayic: Bilgiler
Degisken f (n=109) %
Cinsiyet Erkek 55 50,5
Kadin 54 49,5
18-24 2 1,8
25-34 34 31,2
Yas 35-44 35 32,1
45-54 25 229
55 ve tizeri 13 11,9
1500 TL alt1 6 55
e 1501-3000 TL 29 26,6
Aylik Geliriniz 3001-4500 TL 43 394
4501 ve tizeri 31 28,4
. Evli 59 54,1
Medeni Durum Bekar 50 15,9
1 Yildan Az 4 3,7
1-5Yil 20 18,3
. N 6-10 Y1l 25 22,9
Mesleki Tecriibe 115 Y1l 16 147
16-20 Y1l 16 14,7
21 Yildan Fazla 28 25,7
1 Tur 10 9,2
2 Tur 20 18,3
3 Tur 13 11,9
1 Ayda Cikilan Tur Sayis1 4 Tur 11 1,1
5 Tur 7 6,4
6’dan Fazla 0 0
Diger (Belli Degil) 48 44
Giiniibirlik 26 23,9
2 Giin 12 11
3 Giin 7 6,4
4 Giin 6 55
Ciktiginiz Tur En Fazla Kag 5 Gl,,m 1 09
Giinii Kapsar 6 Gtin 6 55
7 Giin 17 15,6
8 Giin 8 73
9 Giin 3 2,8
10 Giin 8 73
11 Giinden Fazla 15 13,8

Tablo 2 katilimcilara ait tarumlayict bilgileri gostermektedir. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore
bakildiginda %550,5'inin erkek, %49,5'inin kadin oldugu goriilmektedir. En fazla katilim gosteren yas
grubunun % 32,1 ile 35-44 yas oldugu bunu sirasiyla 25-34 (%31,2) ve 45-54 (%22,9) yas araligindaki
katilimcilar takip etmektedir. Medeni Durumlarina bakildiginda % 54,1 katilimcinin evli, %45,9 katilimcinin
bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilar %39,4’t gibi biiyiik cogunlugunun 3001-4500TL araliginda gelire
sahip oldugu, %25,7’sinin 21 yildan fazla ve %22,9’unun 6-10 yil arasinda mesleki tecriibeye sahip oldugu
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goriilmektedir. Katilimcilara 1 ayda ortalama kag kez tura giktiklar1 ve ciktiklar: turun ortalama kag giin
stirdiigtinii belirlemeye yonelik sorular sorulmustur. Buna gore %44 gibi biiytik bir katilimc1 sayismin 1
ayda aldig1 tur saymin belli olmadigini, % 18,3’ ise ortalama 2 tura ¢iktigin1 beyan etmistir. Tur stiresi
konusunda ise %23,9'u giintibirlik turlara ¢iktigini ifade ederken bunu sirasiyla 7 giin (%15,6) ve 11giinden
fazla (13,8) secenekleri takip etmektedir.

Aragtirmanin  devaminda katilimcilarin tarumlayicr bilgileri ile is stresi, duygusal emek ve
tiikenmislik degiskenleri arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmak icin tek yonlii varyans analizi ve t testi analizleri
yapilmustir. Analizler sonucunda katilimcilarin cinsiyeti, gelir diizeyi, tur sayist ve tur siiresi ile is stresi,
duygusal emek ve tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunamamis olup yas, mesleki tecriibe
ve medeni durum ile ilgili analiz sonuglar tablo 3, tablo 4 ve tablo 5'te verilmistir.

Tablo 3: Katilimcilarin Yasglart ile Is Stresi, Duygusal Emek ve Titkenmislik Arasindaki Farka iliskin Tek
Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Kareler Kareler
Toplami S.D. Ortalamasi F Anlamlilik
i§ Stresi Gruplar arast 1,500 4 ,375 2,359 ,058
Gruplar ici 16,526 104 ,159
Toplam 18,026 108
Duygusal Emek Gruplar arast 23,315 4 ,829 1,522 ,201
Gruplar ici 56,610 104 ,544
Toplam 59,924 108
Tiikenmislik Gruplar arast 9,045 4 ,2,261 6,672 ,000
Gruplar ici 35,249 104 ,339
Toplam 44,295 108

*p<0,005 anlamlilik diizeyi

Tablo 3 katilimcilarin yaslari ile is stresi, duygusal emek ve titkenmislik arasindaki farka iliskin tek
yonlii varyans analizi sonuclarii gostermektedir. Sonuglar incelendiginde katiimcilarin yaslari ile is stresi
ve duygusal emek diizeyleri arasinda anlaml bir fark olmadig: yas ve tiikenmislik diizeyi arasinda ise
p<0,05 anlamlilik diizeyinde (p = ,000) anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Bu farkin hangi yas araliginda
oldugunu anlayabilmek amaciyla post-hoc testleri yapilmistir. Bonferroni testi incelendiginde katilimcilarin
yaslar1 ve tiikenmislik arasindaki farkliligin 18-24 yas grubu ile 45-54 yas grubundaki ve 55 yas ve
tizerindeki katilimcilar arasinda ayrica 25-34 yas grubu ve 55 yas ve {izeri yas grubu arasinda, 35-44 yas
grubu ve 45-54 yas grubu arasinda da farklilasmalar gortilmektedir. Bu farkliliklar arasindaki en ytiiksek
oranin 18-24 yas ve 55 yas ve tizeri grup arasinda oldugu (p=0,006 ve ortalama farki=-1,57) bunu takiben
yine 18-24 yas ile 45-54 yas grubunun (p=0,011 ve ortalama farki -1,44) takip ettigini soylemek miimkiindiir.
Ortalamalar karsilastirildiginda ise en ytiksek tiikenmislik diizeyinin 55 yas ve {izeri katiimcilarda oldugu
(ort=4,29) ve bunu 45-54 yas grubunun (ort=4,16) takip ettigi soylenilebilir.

Tablo 4: Katilimcilarin Medeni Durumu ile Is Stresi, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Farka
Mliskin T-Testi Sonuclar1

g:if;i n Ortalama t SD é?lerzllllll;k
Duygusal Emek g‘e’lfar gz g;;‘;g 815 107 A17
s Stresi g‘e’lfar gz ﬁzgg 716 107 AT5
Tiikenmislik ]};‘e]ll:ﬁr gg g;g;g‘é 2,636 107 ,010

Tablo 4 katihimcilarin medeni durumu ile is stresi, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki farka
iliskin t-testi sonuglarmi gostermektedir. Tablo incelendiginde katilimcilarin medeni durumlar: ile
tikenmislik diizeyleri arasinda (p=0,010 )p<0,005 diizeyinde anlamh bir farkliligin oldugu goriilmektedir.
Ortalamalar incelendiginde evli katilimcilarin bekar katilimcilara oranla tiikenmislik diizeylerinin daha
yiiksek oldugu soylenilebilir.

Tablo 5: Katilimcilarin Mesleki Tecriibeleri ile Is Stresi, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Farka
Mligkin Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar

Kareler Kareler
Toplamu SD- | Ortalamas: | T Anlamlilik
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i§ Stresi Gruplar arast 1,174 5 ,235 1,436 ,218
Gruplar ici 16,851 103 ,164
Toplam 18,026 108

Duygusal Emek Gruplar arast 4,602 5 ,920 1,714 ,138
Gruplar ici 55,322 103 ,537
Toplam 59,924 108

Titkenmislik Gruplar arast 4,569 5 ,914 2,370 ,044
Gruplar ici 39,725 103 ,386
Toplam 44,295 108

Tablo 5 katilimcilarin mesleki tecriibeleri ile is stresi, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki farka
iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglarmi gostermektedir. Tablo incelendiginde katilimcilarin mesleki
tecriibeleri ile is stresi, duygusal emek diizeyleri arasinda anlamh bir fark olmadig: titkkenmislik diizeyi ile
p<0,005 diizeyinde (0,044) anlaml bir farklilik oldugu soylenebilir. Bu farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu anlayabilmek adina uygulanan bonferroni testi sonuglari incelendiginde farkin (p=0,037 ve
ortalama farki=-0,530) 6-10 yil aras1 mesleki tecriibeye sahip katilimcilar ile 21 yildan fazla bir siiredir bu
meslegi icra eden katilimcilar arasinda oldugu goriilmektedir. Ortalamalar kargilastirildiginda ise en yiiksek

tiukenmislik diizeyinin (ort. = 4,11) 21 yildan fazla mesleki tecriibesi olan katilimcilara ait oldugu
soylenebilir.

Tablo 6: Duygusal Emek, [s Stresi ve Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

~
24 2 = %‘;‘"
$E | fg | ¥ 3 E 4 | xE | x§
g F g 8 g g > - g s = g = &
sS | 52 | 38 | L | B3| B8 | g2 | £
= = S = : N
g < 20 35 - &2 B 3 §E5 §E
Bo 2 50 & 5o & 3 g o ~ g ~ 8
58 e 5 E & g g £ 5z
A aga A g o = @ ® A
> — 5
Duygusal Emek -
Derin Davranig B47(7) )
Duygusal Emek - "
Samimi Davranig 706() 220() )
Is Stresi / Is yiikii | -,040 -,252(**) | ,103 -
Is Stresi - s
Beceri Kullanimi 156 ~057 B69C7) 369(") ]
i§ StreSi Xk - Xk * % -
Sosyal Destek ,330(**) ,094 ,A409(**) ,203(%) ,344(**)
Tiikenmisglik
Duygusal ,382(**%) ,063 ,263(**) ,019 173 ,369(*%) -
Tiikenmisglik
Titkenmislik @37 | 132 360(%) | ,102 28(¢) | 439¢*) | 585¢%) | -
Duyarsizlasma ! ! ! ! ! ! !
Tiikenmisglik ) * x x x x
Kisisel Basari ,054 ,181 ,235(*%) ,157 ,383(*%) A73(*%) A37(%%) A28(*%)

*p<0,05; **p<0,01 diizeyinde anlamlidir.

Arastirma kapsaminda is stresi, duygusal emek ve tiikenmislik alt boyutlar1 arasindaki iliskiler
korelasyon analizi ile incelenmistir. Sonuglar tablo 6’da verilmistir. Tablo incelendiginde duygusal emek
Olcegi ‘Derin Davranis’ alt boyutu ile ‘Yiizeysel Davrams’ alt boyutu arasmnda % 99 giiven araliginda
(p<0,001) ve pozitif yonlii (r= 0,347), yine ‘Derin Davranis’ alt boyutu ile ‘Samimi Davranis” alt boyutu
arasinda % 95 gtiven araliginda (p<0,005) ve pozitif yonlu (r= 0,220), ve ‘Derin Davrams’ alt boyutu ile is
stresi olgegi ‘Is Yiiki” alt boyutu arasinda % 99 giiven araliginda (p<0,001) ve negatif yonlii (r= -0,252) bir
iliski oldugu, ‘Beceri Kullanim1” alt boyutu ile ‘Samimi Davranis’ ve ‘Is Yiiki” alt boyutu arasinda % 99
giiven araliginda (p<0,001) ve pozitif yonlii (r= 0,369) bir iliski oldugu goriilmektedir.

Bununla birlikte, is stresi olcegi ‘Sosyal Destek” alt boyutu ile “Yiizeysel Davranis’ alt boyutu
arasinda % 99 gtiven araliginda (p<0,001) ve pozitif yonlii (r= 0,330) bir iliski oldugu goriilmektedir. “Sosyal
Destek’ alt boyutu ile “Samimi Davrams’ alt boyutu arasinda % 99 giiven araliginda (p<0,001) ve pozitif
yonli (r= 0,409), ‘Sosyal Destek” alt boyutu ile ‘Is Yiikii” alt boyutu arasinda % 95 giiven araliginda (p<0,005)
ve pozitif yonli (r= 0,203), ‘Sosyal Destek” alt boyutu ile ‘Beceri Kullanim1” alt boyutu arasinda % 99 gtiven
araligida (p<0,001) ve pozitif yonlii (r= 0,344) bir iligki oldugu goriilmektedir. ‘Duygusal Tiikenmislik” alt
boyutu ile “Yiizeysel Davrams’ alt boyutu arasinda % 99 gtiven araliginda (p<0,001) ve pozitif yonli (r=
0,382) ,'Samimi Davrams’ alt boyutu arasinda % 99 giiven araliginda (p<0,001) ve pozitif yonli (r= 0,263),
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‘Sosyal Destek’ alt boyutuyla ise % 99 gtiven araliginda (p<0,001) ve pozitif yonli (r=0,369) bir iliski oldugu
goriilmektedir.

‘Duyarsizlasma’ alt boyutu ile “Yiizeysel Davranis’ alt boyutu arasinda % 99 giiven araliginda
(p<0,001) ve pozitif yonlii (r= 0,437), ‘Samimi Davranis” alt boyutu arasinda % 99 gtiven araliginda (p<0,001)
ve pozitif yonlii (r= 0,360), ‘Beceri Kullanumi” alt boyutuyla ise % 95 giiven araliginda (p<0,005) ve pozitif
yonli (r= 0,218), ‘Sosyal Destek” alt boyutu arasinda % 99 giiven araliginda (p<0,001) ve pozitif yonli (r=
0,439), ‘Duygusal Tiikenmislik” alt boyutu arasinda % 99 giiven araliginda (p<0,001) ve pozitif yonli (r=
0,585) bir iliski oldugu goriilmektedir. ‘Kisisel Basar1” alt boyutu ile ‘Samimi Davranis” alt boyutu arasinda %
95 giiven araliginda (p<0,005) ve pozitif yonli (r= 0,235), ‘Beceri Kullanimi1” alt boyutu arasinda % 99 gtiven
araliginda (p<0,001) ve pozitif yonli (r= 0,383), ‘Sosyal Destek’ alt boyutuyla ise % 99 giiven araliginda
(p<0,001) ve pozitif yonlii (r= 0,473), ‘Duygusal Tiikenmislik” alt boyutu arasinda % 99 gtiven araliginda
(p<0,001) ve pozitif yonlu (r= 0,437), ‘Duyarsizlasma’ alt boyutu arasinda % 99 gtiven araliginda (p<0,001) ve
pozitif yonlii (r= 0,428) bir iliski oldugu goriilmektedir.

Tablo 7: Duygusal Emek, Is Stresi ve Tiikenmislik Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglar1

Duygusal Emek is Stresi
Is Stresi A91(*) -
Tiikenmiglik /340(*) AL7 (%)

*p<0,05; **p<0,01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 7 duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik arasindaki korelasyon analizi sonuglar:
gostermektedir. Tablo incelendiginde ‘Duygusal Emek’ ve ‘Is Stresi’ arasinda % 95 giiven araliginda
(p<0,005) ve pozitif yonlt (r= 0,191), ‘Duygusal Emek’ ve ‘Tiikenmislik’ arasinda % 99 giiven araliginda
(p<0,001) ve pozitif yonlii (r= 0,340) ve son olarak ‘Is Stresi’ ve ‘Tiikenmislik’ arasinda % 99 giiven araliginda
(p<0,001) ve pozitif yonli (r= 0,417) bir iliski oldugu goriilmektedir. Sonuclar genel olarak
degerlendirildiginde is stresi arttikca tiikenmislik ve duygusal emek diizeyinin de arttif1 ayrica duygusal
emek diizeyi arttikca titkenmislik ve is stresi diizeylerinin de arttif1 soylenebilir. Dolayistyla Hy (Turist
rehberlerinin is stresi diizeyleri ile duygusal emek dtiizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.), Ho
(Turist rehberlerinin is stresi diizeyleri ile tiikenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.) ve
Hj (Turist rehberlerinin duygusal emek diizeyleri ile titkenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonli bir iligki
vardir.) hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 8 : Duygusal Emek, [s Stresi ve Tiikenmislik Arasindaki Etkiye Yonelik Hiyerarsik Regresyon

Sonuglar1
Model | Degiskenler B SHg B AR? t
1 Is Stresi 0,65 0,14 0,41* 4,75
- 0,174*
Sabit 1,12 0,58 1,92
2 Is Stresi 0,57 0,13 0,36* 4,25
Duygusal Emek 0,23 0,07 0,27 0,70* 3,14
Sabit 0,69 0,57 1,19

*p<0,001 Bagiml Degisken: Tiikenmislik

Tablo 8 duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik arasindaki etkiye yonelik hiyerarsik regresyon
sonuglarmin gostermektedir. Analize ilk modelde dahil edilen is stresi degiskeni, bagimli degisken olan
tiikenmislik degiskenine iliskin varyansin %17’sini aciklamakta olup aralarinda pozitif yonla ($=0,41 ve
p=0,00) anlaml1 bir iliski bulunmaktadir. Analizin ikinci modelinde araci degisken olan duygusal emek dahil
edilmistir. Tablo incelendiginde duygusal emek ile titkenmislik arasinda pozitif yonlii anlamh bir iliski
($=0,27; P=0,002) oldugu goriilmektedir. Arac1 degisken olan duygusal emek diizeyinin analize dahil
edilmesi ile is stresinin tiikenmislik diizeyini aciklama diizeyi yani beta degeri azalmistir (p=0,36 ve P=0,00).
Ayrica Duygusal emek eklendiginde daha 6nce aciklanan varyansa % 07 oraninda diisiik diizeyde de olsa
katki sagladig1 goriilmektedir. Buradan hareketle, duygusal emek degiskeninin tiikenmislik ve is stresi
arasinda kismi araci degisken oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla arastirmanin hipotezlerinden Hj (Turist
rehberlerinin duygusal emek diizeyleri, is stresi ve tiikenmislik arasinda araci bir etkiye sahiptir) kabul
edilmistir.
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TARTISMA VE SONUC

Hizmet sektorii genelinde emek yogun bir is hayatinin varligindan soz edilebilir. Turizm sektoriinde
de durum béyledir ve hatta diger hizmet sektorlerine gore de daha yogundur denilebilir. Kisitli bir zaman
diliminde ¢ogu zaman denizasir1 mesafelerden iilkeye veya isletmeye gelen bir ziyaretci bu kisith zamanini
en verimli sekilde, yiiksek memnuniyet seviyesinde ve sorunsuz gegirmek ister. Bu durumun farkinda olan
ve misafirlerinin bu hakli isteklerini yerine getirmek isteyen bilingli isletmeler sunduklar: hizmet kalitesini
arttirma cabalar1 ve degisik stratejilerle yiiksek rekabet ortaminda miisterilerine maksimum memnuniyet
saglayarak rakiplerinin oniine gecmeyi planlar. Hizmet kalitesini arttirma cabalar1 da beraberinde yogun bir
calisma ve duygusal emek sarf1 getirmektedir. Bu durum misafirler i¢in olumlu olsa da calisanlar i¢in durum
her zaman aymi olmayabilir. Yogun duygusal emegin kisiyi is stresine ve akabinde de tiikenmislige
itebilecegi olas1 bir durumdur. Zira insan duygulariyla var olmaktadir ve makine degildir. Bu arastirma bu
konuya odaklanmis olup profesyonel turist rehberlerinin konuya bakis agilarini irdelemeyi, is stresi ve
tukenmislik diizeylerini ortaya ¢ikarmay1 ve duygusal emek diizeyinin is stresi ve tiikenmislik diizeyleri
arasindaki roltinti ortaya ¢ikarmay1 amaglamustir.

Sonuglar incelendiginde katilimcilarin cinsiyeti, gelir diizeyi, tur sayisi ve tur siiresi ile is stresi,
duygusal emek ve titkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunamamais olup yas ve tiikenmislik
diizeyi arasinda ise p<0,05 anlamlilik diizeyinde (p = ,000), medeni durumlari ile tiikenmislik diizeyleri
arasinda (p=0,010 )p<0,005 diizeyinde anlamli bir farkliligin oldugu, mesleki tecriibeleri ile is stresi,
duygusal emek diizeyleri arasinda anlaml bir fark olmadig fakat titkenmislik diizeyi ile p<0,005 diizeyinde
(0,044) anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Sonuglar hemen hemen literatiirle benzerlik
gostermektedir. Ornegin Yildirnm ve Erul (2013) saglik sektorii calismalarinda iliskin  yaptiklari
arastirmalarinda duygusal emek ve tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasms olup
Kaya ve Ozkan (2012) tarafindan yapilan ¢alisma da bu durumu desteklemektedir. Literatiir incelendiginde
demografik degiskenlerle tiikenmislik arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 sonucunun agirlikli olarak
ciktig1 soylenebilir. Nitekim bu calismada da cinsiyet ve tiikkenmislik tizerinde anlamli bir iligki
bulunamamustir. Literatiir incelendiginde (Yildirim ve Erul, 2013; Baklaci, 2013; Erdogan vd., 2009; Orug,
2007) bu sonucun desteklendigi soylenebilir. Tiikenmislik tlgeginin gelistiricisi Maslach vd. de cinsiyet ve
tikenmislik arasinda kesin bir yargiya ulasmanin gii¢ oldugunu belirtmislerdir. Arastirmada literatiiriin
(Baklaci, 2013; Yildirim, 2010; Orug, 2007 gibi ) aksine medeni durum ve tiikenmislik arasinda anlaml bir
iliski bulunmustur. Ortalamalar incelendiginde evli katilimcilarin bekar katihimcilara oranla tiikenmislik
diizeylerinin daha ytiksek oldugu soylenilebilir. Bununla birlikte arastirma sonucunda 21 yildan fazla bir
stiredir bu meslegi icra edenlerin diger gruplara gore ttikenmislik diizeyinin daha yiiksek oldugu
soylenebilir.

Duygusal emek, is stresi ve titkenmislik olgeklerinin alt boyutlar: arasindaki iliskiler tablo 6'da
verilmis olup pozitif yonlii en yiiksek iliski duygusal emek 6lcegi ytizeysel davrans ve samimi davranis alt
boyutlar1 (0,706) arasinda oldugu sdylenebilir. Bu sonucu tiikenmislik ¢lgegi duygusal tiikenmislik ve
duyarsizlasma alt boyutlar1 (0,585) ve is stresi 6lcegi sosyal destek ve kisisel basar: alt boyutlarinin (0,473)
izledigi soylenebilir. Negatif yonde tek iliski Is stresi olgegi is yiikii alt boyutu ile duygusal emek derin
davranis alt boyutu arasinda ¢ikmus olup is yiikii arttikca derin davranista bir azalma oldugu soylenebilir.

Duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik ©lceklerinin tamaminin kendi aralarindaki iliski
incelendiginde ise her {i¢ olcek arasinda da pozitif yonlti anlaml bir iliskinin oldugu soylenebilir.
Dolayisiyla is stresi arttika tiikenmislik ve duygusal emek diizeyinin de arttifi ayrica duygusal emek
diizeyi arttikca tiikkenmiglik ve is stresi diizeylerinin de arttign sdylenebilir. Ug 6lcek arasinda yapilan
hiyerarsik regresyon sonucu incelendiginde duygusal emegin is stresi ve tiikenmislik arasinda diistik
diizeyde de olsa araci bir rol oynadig1 sdylenebilir.

Ozetle profesyonel turizm rehberligi mesleginde meslegi icra etme siiresi uzadikca tiikenmislik
diizeyinin arttig1, bu durumu yas ve medeni durumun da etkiledigi s6ylenebilir. Bununla birlikte turist
rehberlerinin is stresinin artmasinin tiikenmislik diizeyinde de artisa sebep olacag1 ve duygusal emegin is
stresi ve tiikenmislik arasinda diisiik diizeyde de olsa tetikleyici bir etkisi oldugu soylenebilir. Profesyonel
turist rehberlerinin titkenmislik diizeyini azaltmalarini saglayacak bir takim 6nlemler isverenler tarafindan
almabilir. Ornegin rehberlerin tur siirecinde kendi kararlarini kendi vermelerini yani beceri kullanimini
arttirmak tur katilimcilarina karst gosterdikleri samimi davranmiglarda artisa sebep olacaktir. Insan
iliskilerinin oldukca 6nemli oldugu turizm sektdriinde samimi davranisin artmas: miisteri memnuniyeti ve
sadakatini de arttiracak 6nemli bir etkendir. Bununla birlikte turist rehberine verilen sosyal destegin de hem
beceri kullanimini hem de samimi davranisi olumlu etkileyen 6nemli bir etken oldugu soylenilebilir.
Bununla birlikte is stresi diizeyini arttiran etmenlerin azaltilmasi ve ortadan kaldirilmas: da tiikenmisligi
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azaltan onemli bir etkendir. Cinkii turist rehberlerinin is stresi arttik¢a duyarsizlasmanin da arttigs,
duyarsizlasma diizeyi arttikca da ttikenmisligin arttifi arastirma sonucunda ortaya c¢ikan ¢nemli bir
sonuctur.
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