T.C
Istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Doktora Tezi

Turist Rehberlerinin Duygusal Emek, Is Yasam
Kalitesi ve Yasam Doyumu: Tiikenmisligin Araci ve

Orgiitsel Destegin Diizenleyici Rolii

Derya DEMIRDELEN ALRAWADIEH

2502170382

Tez Damismani

Prof. Dr. Mithat Zeki DINCER

Istanbul-2021



0z

Turist Rehberlerinin Duygusal Emek, is Yasam Kalitesi ve Yasam
Doyumu: Tiikenmisligin Araci ve Orgiitsel Destegin Diizenleyici

Rolii

Derya Demirdelen Alrawadieh

Turist rehberligi meslegi, hizmet tiiketiminin tiim asamalarinda insanlar arasi
yiiz yiize etkilesiminin yogun yasandigi bir ¢aligma alanidir. Bu yogun etkilesim, her
kosulda giiler yiizlii olmay1 ve sicaklik géstermeyi gerektirdiginden calisanlar igin ek
gayret s0z konusu olabilmektedir. Ancak bu ek gayret sonucu ortaya ¢ikan duygusal
emek; calisanlarin stres, tilkenmislik ve isten soguma gibi sorunlar1 yasamalarina
neden olabilmektedir. Dahasi, turist rehberleri, turizm destinasyonlarinda olumlu
turist deneyimlerinin olusmasinda 6nemli role sahip olmasina ragmen, onlarin iyi

olusu ile ilgili ¢ok az bilgiye sahip olundugu goriilmektedir.

Bu tez ¢aligmasinda duygusal emek ve iyi olus teorilerinden yola ¢ikilarak;
duygusal uyumsuzluk, duygusal ¢aba, is yasam kalitesi, yasam doyumu, tiikenmislik
ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkileri kapsayan bir model onerilmis ve test
edilmistir. Calisma ayrica, tiikenmisligin aract ve oOrgiitsel destegin diizenleyici
roliinii de degerlendirmistir. Calismanin evreni, Tiirkiye’de eylemli olarak ¢alisan
turist rehberleridir. Caligmada anket teknigi kullanilmis olup, toplam 301 profesyonel

turist rehberine ulagilmistir.

Calismadan elde edilen bulgulara gore duygusal uyumsuzluk; tilkenmisligi ve
isten ayrilma niyetini arttirip is yasam kalitesini diisiirlirken; duygusal c¢aba
tilkkenmisligi azaltmakta ve is yasam kalitesi ile yasam doyumunu arttirmaktadir.
Aragtirmada tiikenmislik; duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi, yasam doyumu
ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkilere aracilik etmektedir. Calisma sonuglari,
orgiitsel destegin duygusal uyumsuzluk ve tlikenmislik iliskisindeki diizenleyici
roliinii ise dogrulamamaktadir. Mevcut arastirmanin; hem duygusal emek hem de

turizmde 1iy1 olus ile ilgili alan yazina teorik katki saglamasi beklenmekte; ayrica



turist rehberlerini istihdam eden turizm acenteleri ve tur operatdrlerine onemli
Oneriler sunabilecegi gibi, Turist Rehberleri Birligi ve Rehber Odalar1 gibi o6rgiitler

icin de yol gosterici nitelikte olacagi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, Duygusal uyumsuzluk, Duygusal caba, Is

yasam kalitesi, Yasam doyumu, Tiikenmislik, Orgiitsel destek, Turist rehberleri



ABSTRACT

Emotional Labour, Quality of Work L.ife, and Life Satisfaction of
Tour Guides: The Mediating Role of Burnout and the Moderating

Role of Organizational Support

Derya Demirdelen Alrawadieh

One of the most prominent features of tour guiding services is the intense
face-to-face interaction at all stages of the service consumption process. Smiling and
showing friendliness under all conditions may require additional effort. Emotional
labor resulting from this additional effort can result in some unfavorable outcome for
employees including stress, burnout and turnover intention. Understanding the
emotional labor of tour guides is particularly important since they play an important
role in generating positive tourist experiences. Interestingly, however, it appears that

research into the well-being of tour guides is limited.

Drawing on emotional labor and well-being theories, the present study
proposes a theoretical model examining the relationships between emotional
dissonance, emotional effort, organizational support, burnout, quality of work life,
life satisfaction, burnout, and turnover intention using data from 301 Turkish tour
guides. The study also evaluated the mediating role of burnout and the moderating
role of organizational support.

The study findings reveal that while emotional dissonance increases burnout
and turnover intention and decreases quality of work life, emotional effort is
associated with decreased burnout and enhanced quality of work life and life
satisfaction. The study confirms the mediating role of burnout on the relationship
between emotional dissonance and quality of work life, as well as the relationship
between emotional dissonance and life satisfaction. However, the study results fail to
confirm the moderating role of organizational support on the relationship emotional
dissonance and burnout. The study makes several theoretical contributions and

suggests implications for different stakeholders.



Keywords: Emotional labor, Emotional dissonance, Emotional effort, Quality of
work life, Life satisfaction, burnout, Organizational support, Tour guides.



ONSOZ

Turizm ve agirlama endiistrisi; insan etkilesiminin en yogun oldugu
endiistrilerinden biri olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla, bu endiistride meslegini
icra eden calisanlarin sergiledikleri tavir ve duygular isletme igin son derece
onemlidir. Kendi duygularim1 yonetebilmek ve isletmenin arzu ettigi duygular
sergileyebilmek turizm ve agirlama isletmelerinde istihdam edilecek elemanlarda
aranan nitelikler arasinda yer almaktadir. Zor kosullar altinda dahi samimiyet ve
giilerytizliilik gibi olumlu duygular gosterebilmek ve ofke, stres ve sikilganlik gibi
olumsuz duygular gizleyebilmek (miisteriye yansitmamak) ek caba gerektiren bir
durum olarak degerlendirilebilir. Duygusal emek olarak adlandirilan bu kavram,
isletmelere daha iyi hizmet kalitesi, daha yiiksek miisteri memnuniyeti ve buna bagh
olarak daha yiiksek kar elde edebilme olanagina yardimer olurken; ¢alisanlarin stres

ve tilkkenmiglik gibi sorunlar1 yasamalarina yol agabilmektedir.

(Cagdas  pazarlama literatiiriinde, isgorenler i¢  miisteri  olarak
degerlendirilmektedir. Bu durumun o&zellikle turizm sektorii  gibi  hizmet
endiistrilerinde ¢alisanlar igin gecerli oldugu vurgulanmaktadir. Bu nedenle, turizm
calisanlarmin  memnuniyetini  saglamak ve igyerindeki refahin1 arttirmak
giintimiizdeki oOrgiitsel anlayista onemli bir Oncelik haline gelmistir. Daha sonra
detayli olarak goriilecegi iizere, iyi olus (wellbeing) ile ilgili yapilan arastirmalar
daha ¢ok turistler ve turizm destinasyonlarinda yasayan yerel halk iizerine
yogunlasmistir. Turizm ¢alisanlarinin iyi olusunu ele alan ¢alismalarin sayist oldukca
stnirlidir.  Turist  rehberleri, destinasyonlarda olumlu turist deneyimlerinin
saglanmasinda 6nemli role sahip olmalarina ragmen, onlarin iyi olusu ile ilgili cok az
bilgiye sahip oldugumuz acgiktir. Daha belirgin olarak, turist rehberlerinin meslegini
icra ederken harcadigi duygusal emegin iyi olusunu nasil etkiledigi ve orgiitsel
destegin ne gibi bir rol oynadigi hakkinda mevcut alan yazinda oldukga sinirh

bulgulara rastlanmaktadir.

Bu aragtirma, duygusal emek teorisi ile iyi olus teorisini temel alarak, turist
rehberlerinin duygusal emeginin, tikenmislik, is yasam kalitesi, yasam doyumu ve

isten ayrilma niyeti ile olan iligkisini ortaya koymay1 amag¢lamigtir. Bunun yan sira,

Vi



calisma, oOrglitsel destek teorisinden yola g¢ikarak duygusal emek ile tiikenmiglik
iligskisinde orgiitsel destegin diizenleyici roliinii de degerlendirmistir. Bu bakimdan,
caligsma turist rehberligi mesleginde duygusal emegin sonuglarini ve bunlari etkileyen
faktorleri ele almistir. Calisma sonuglarmin, turist rehberlerini istihdam edecek
turizm acentalarina ve tur operatorlerine onemli bilgiler sunabilecegi gibi, turist
rehberleri birligi ve rehber odalari gibi orgiitler i¢in de yol gosterici nitelikte olacagi

umit edilmektedir.

Bu tezin hazirlamasinda bircok kisinin emegi gecmistir. Ilk olarak, Istanbul
Universitesi, Iktisat Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Boliimii hocalarima ve tez izleme

komitesi iiyelerine siikranlarimi sunarim.

Bana giivenerek doktora egitimim boyunca desteklerini esirgemeyen Istanbul
Universitesi, Iktisat Fakiiltesi 6gretim iiyesi tez danismanim Prof. Dr. Mithat Zeki

Dinger’e minnettarim.

Doktora egitimimin verimli geg¢mesini saglayan, yardimini ve ilgisini
esirgemeyen Turizm Isletmeciligi Boliimii ve Anabilim Dali Baskani Prof. Dr. Fiisun

Istanbullu Dinger’e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Bu calismanin basariyla gerceklestirilmesi i¢in her daim yanimda olan, bana
inanan ve beni destekleyen sevgili esim Dog¢. Dr. Zaid Alrawadieh’e tesekkiirii bir

borg bilirim.

Doktora siirecimin sonlandig1 bu zamanda en ¢ok annemin benimle olmasin
isterdim. Sevgisi, destegi ve varligi diinyalara bedeldi. En biiyiik tesekkiiriim,

yolumu aydinlatmis olan annem Nilgiin Demirdelen’e.
Derya DEMIRDELEN ALRAWADIEH
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GIRIS

Turizm hizmetlerindeki degis tokus siireci agirlikli olarak insan etkilesimine
dayanmaktadir. Bu etkilesim esnasinda turizm hizmetlerinde bireylerin hos vakit
gecirmelerini ve samimi hizmet almalarini saglayan; yorgunluk, sikilganlik, 6fke gibi
olumsuz duygularini bastirabilen, gercek olsun veya olmasin olumlu duygular
sergileyebilen galisanlara ihtiyag vardir. Bu yogun ve ¢ogu zaman zorunlu (ticari)
insani iletisim ve etkilesim, turizm ve agirlama endiistrisinde meslegini icra edenler

icin ek bir duygusal yiik arz etmektedir.

Calisanlarin miisterilere kars1 giilerytizliiliik ve igtenlik gibi isletme tarafindan
arzu edilen duygular sergilemeleri ve tahammiilsiizlik ve asabiyet gibi olumsuz
duygular gizleyebilmeleri bir nevi oyunculuk yetenegine benzemektedir. Nitekim bu
“rol yapma” kabiliyeti veya daha dogrusu zorunlulugu duygusal emegin temel
anlami olarak nitelendirilmektedir. Akademik a¢isindan, duygusal emek psikoloji ve
orgiitsel davranis literatiiriinde 1980’11 yillarin bagindan itibaren 6nemli bir arastirma
alan1 haline gelmistir. Hochschild’in ufuk agici olarak nitelendirilen The Managed
Heart adl1 calismasindan sonra, 6zellikle hizmet sektoriinde ¢alisanlarin duygularin
nasil yonettikleri ve bu “duygu yonetiminin” kisi ve orgiit diizeyinde ne gibi etki ve
sonuglara neden oldugu hakkinda birgok arastirma yapilmistir. Orgiitsel ¢iktilar goz
oniinde bulunduruldugunda, duygusal emek 6yle bir boyuta ulasmistir Ki; son birkag
yilda, bazi arastirmacilar tarafindan duygu ekonomisinden (Feeling Economy) s6z

edilmeye baslanmstir.

Duygusal emek, hem olumlu hem de olumsuz duygularin sergilenmesini ifade
eder. Duygusal emegin olumlu veya olumsuz yonde gelismesi mesleklere bagli
olarak degiskenlik gosterebilir. Burada duygu goriintiileme kurallar1 (display rules)
ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin; hizmet sektdriinde calisan bir kisi, duygularmi isin
gerekleri dogrultusunda diizenlerken olumlu (giileryiiz, sevecenlik, samimiyet gibi)
duygular1 ortaya c¢ikarmaya ¢aligmakta; ancak polis, asker gibi mesleklerde
duygularin isin gerekleri dogrultusunda diizenlenmesinde olumsuz (sert bir bakis

gibi) ifade ve duygular ortaya c¢ikabilmektedir. Her iki 6rnekte de duygu degistirme



s0z konusu oldugundan, duygusal emek ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum meslegin

yapisina uygun olarak degisiklik gostermektedir.

Her ne kadar duygusal emek isletmeler icin fayda sagliyor olsa da, ¢aliganlar
icin psikolojik bir yiik olarak goriilmektedir. Ancak, unutulmamalidir ki, duygusal
emegin boyutlar1 itibariyle ¢alisanlar lizerinde farkli sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir.
Mevcut alan yazina gore, duygusal uyumsuzlugun g¢alisanlar i¢in yikici etkilerini
vurgulayan ¢aligmalar oldugu gibi; duygusal ¢abanin olumlu etkilere sahip oldugunu
ortaya koyan ¢alismalar da bulunmaktadir. Bu etkiler (6zellikle duygusal ¢aba) hala
arastirilmaya acik olsa da, 6zellikle duygusal uyumsuzlugun (ylizeysel rol yapma);
huzursuzluk, tiikenmiglik ve stres gibi birtakim olumsuz sonuglara yol agarak

calisanlarin refahini ve iyi olusunu etkilemesi s6z konusudur.

Calisanlarin gercekten hissettigi duygular1 aktarmalar1 kendi psikolojik iyi
oluslarma katki saglamaktadir. Bu agidan gergek duygudan &te, duygusal emek
sergileyen bir ¢alisanin alan yazinda duygusal emegin boyutlar ile ilgili farkli ve
hala tutarli olmayan sonuglar bulunmaktadir. Duygusal emek, iyi olus ve seyahat
arasindaki ¢ok boyutlu ve karmasik iliskiyi anlayabilmek agisindan Onem arz
etmektedir. Ozellikle turistlerle uzun siireli iletisim halinde olan turist rehberleri i¢in

oldukca simirl bilgi bulunmast, bu tez ¢alismasini 6nemli kilmaktadir.

Giintimiizde tatil, rekreasyon ve turizm faaliyetlerine katilmak Onemli bir
ihtiyac olarak degerlendirilmektedir. Tatil ve dinlenme-eglenme seyahatlerinin
insanlarin psikolojik sagligina ve iyi olusuna dnemli rol oynayabilecegi konusu ¢ok
sayida ampirik calismada savunulmustur. Nitekim turizm faaliyetlerine bagli olarak
is hayatindan bir siire uzaklasma ve yeni destinasyonlarda farkli deneyimler yasama
gibi sonuclarin toplumdaki bireylerin refahini arttirabilecegi bilinmektedir. Bu
anlamda, toplumun refahimin iyilestirilmesinde turizmin 6nemli role sahip oldugu
agikardir. Turizmin; seyahat edenler iizerinde yarattigi olumlu etki kadar, turizm
destinasyonlarinda yasayan yerel halkin refahina ve iyi olusuna da katki sagladigi
bilinmektedir. Ancak turizm literatiiriinde iyi olus ile ilgili yapilan arastirmalarin
agirlikli olarak turistlere ve turizm destinasyonlarinda yasayan halka odaklandig:

gorilmektedir. Turizm calisanlarinin iyi olusunu ele alan arastirmalarin sayisi



oldukga sinirlidir. Son dénemde, M. Joseph Sirgy ve Muzaffer Uysal gibi turizmde
iyi olus ile ilgili saygin arastirmalariyla alana ciddi katki saglamis arastirmacilar,
turizm ve agirlama endiistrisinde ¢alisanlarin iyi olusu ile ilgili daha fazla ¢alismanin
yapilmasi icin cagrida bulunmuslardir. Ozellikle, son birkag yilda “Service Industries
Journal” ve “Tourism Geographies” gibi bir¢ok uluslararasi dergi, iyi olus temasi ile

0zel sayilar yayinlamaya baslamistir.

Her ne kadar son birka¢ yilda, turizm c¢alisanlarinin iyi olusunu ele alan
aragtirmalarin sayis1 artsa da, turizm ve agirlama endiistrisindeki mesleklerin
homojen ozelliklere sahip olmadigi ve dolayisiyla arastirmalarim bu mesleklere
ozgiin ozellikleri dikkate almasi gerektigini sdylemek miimkiindiir. Ornek vermek
gerekirse, bir restoran isletmesinde servis elemani olarak ¢alisan birinin miisterilerle
olan temas1 ve etkilesimi kisa siireliyken (siparis ve hesap ddeme islemleri), tura
c¢ikan bir turist rehberi ayni miisterilerle gilinlerce zaman gecirmek zorunda
olabilmektedir. Dolayisiyla, turizm ¢alisanlarinin duygusal emek mekanizmasi ve is
yasam kalitesi ile yasam doyum seviyesini etkileyen faktorler degisiklik
gosterebilmektedir. Benzer sekilde, turizm calisanlar1 tarafindan algilanan orgiitsel
destek turizm sektoriindeki mesleklere gore degisebilmektedir. Turizm ve agirlama
alan yazininda duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde, turist
rehberleri biiyilik 6lgiide géz ardi edilmistir. Bunun en giincel ve belirgin gostergesi
Xu, Cao ve Huo (2020) tarafindan yapilan ve turist rehberlerini ele alan sadece bir

calismanin oldugunu belirten meta-analiz ¢alismasidir.

Bu tez ¢alismasinda, duygusal emek teorisi ile iyi olus teorisi temel alinarak,
turist rehberlerinin duygusal emek (duygusal uyumsuzluk ve duygusal gaba), is
yasam kalitesi, yasam doyumu, tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti ile olan iligkisi
ortaya koyulmustur. Dogrudan iliskilerin yani1 sira ¢aligmada tiikkenmisligin aract rolii
de degerlendirilmistir. Ayrica ¢alismada, Orgiitsel destek teorisinden yola ¢ikarak
duygusal emegin bir boyutu olan duygusal uyumsuzluk ile tiikenmislik iligskisinde
orglitsel destegin diizenleyici rolii de arastirilmistir. Bu bakimdan, ¢alisma turist
rehberligi mesleginde duygusal emegin sonuglarini ve bunlar etkileyen faktorleri ele
almigtir. Bu sayede, duygusal emegin boyutlarinin hem profesyonel hem kisisel

yasama etkilerini (olumlu ve olumsuz yonde) aragtirarak, mevcut alan yazinin
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genislemesine katki saglamaktadir. Calisma sonuglarinin, turist rehberlerini istihdam
edecek turizm acentalarina ve tur operatorlerine 6nemli ve giincel bilgiler
sunabilecegi gibi, turist rehberleri birligi ve rehber odalar1 gibi orgiitler i¢in de yol

gosterici nitelikte olacagi iimit edilmektedir.



BiRINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE TURIZM HiZMETLERI ILiSKiSI

Turizm ve agirlama hizmetlerinin dogast geregi, insan iligkileri oldukga
yogun yasanmaktadir. Insan unsurunun 6n planda olmasi ve sektdriin emek-yogun
Ozelliginden otiirli, turizm hizmetlerinde ve 6zellikle de turist rehberligi mesleginde
ortaya c¢ikan bazi zorluklar bulunmaktadir. Bu zorluklarin basinda; turist
rehberlerinin hizmet esnasinda sergiledikleri duygu ve davraniglarin meslegin
gereklerine uygun olmasi silirecinde zaman zaman duygusal uyumsuzluk yasamalari
ve duygusal ¢caba harcamalar1 gelmektedir. Turist rehberlerinin misafirlere karsi her
daim giiler yiizlii ve icten bir tavir sergilemek zorunda olmasi ise duygusal emegin
(duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba) zaman zaman yogun yasanmasina neden

olabilmektedir.

Diger taraftan orgiitler de, calisanlardan duygularini kontrollii bir sekilde
kullanmasimi beklemekte ve 6zellikle miisterilerle iliskilerinde olumsuz duygularini
gizleyerek, orgiit cikarlarina uygun hareket etmelerini istemektedir. Bu nedenle
duygusal emek gerektiren isler igerisinde yer alan turist rehberligi mesleginde,
duygularin kontrollii kullanilmasi; duygu ve davraniglarin meslegin gereklerine
uygun hale getirilerek hizmet sunumunun gerceklestirilmesi beklenmektedir. Bu
durum Orgiit ¢ikarlarina uygun olsa da, turist rehberleri acgisindan tiikenmislik, isten

ayrilma niyeti gibi pek ¢ok sorunun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Bu boliimde, duygusal emek tizerinde durularak, calismanin teorik gercevesi
olusturulacaktir. Duygusal emek, duygusal emegin boyutlari, turizm ve agirlama
mesleklerinin ve turist rehberliginin dogasi geregi duygusal emekle olan iligkisi,
duygusal emegi etkileyen bireysel, orgiitsel ve durumsal faktorler ve son olarak
duygusal emegin getirdigi olumlu ve olumsuz sonuglara iliskin alan yazin taramasi

yapilarak boliim sonlandirilacaktir.



1.1. Orgiitlerde Duygularin Onemi

Bireyler; hayatlar1 boyunca mutlu, heyecanli, sabirli, umutlu, yardimsever,
korkak, tutarsiz, utangag¢, karamsar, ilgisiz, kararsiz gibi pek c¢ok farkli duyguyu
yasamaktadir. S6z konusu duygular ise; algilari, davranislart ve insanlar arasindaki
etkilesimi etkiler. Bu etkilesim; kisisel hayatta oldugu gibi 6rgiit yasaminda da
duygularin 6nemini ortaya koymaktadir (Glomb ve Tews, 2004: 1; Sanz-Vergel v.d.,
2012: 209).

Calisanlarin 6rgiit yasami igerisinde duygularina 6nem verilmesi olaymin ¢ok
eskilere dayandig1 sdylenemez. Ozellikle klasik yaklasimin hayat buldugu dénemde
duygularin ihmal edildigi sdylenmektedir. Ornegin, bilimsel yonetimin temelini atan
Frederick Taylor, uyguladigi orgiitsel tekniklerde Kari maksimize etme, disiik
maliyetle daha fazla mal {liretme, verimliligi arttirma gibi kavramlar {izerinde durmus
olsa da (Peaucelle, 2000: 452), calisanlarin duygulari bu doénemde goz ardi
edilmigtir.  1930’1lr  yillara kadar devam eden bu siiregten sonra ¢alisan
memnuniyetsizligi gibi ortaya ¢ikan pek c¢ok sorun, Hawthorne Arastirmalarini
ortaya c¢ikarmistir. Burada ekonomik insandan O&te sosyal insan modeline
odaklanilmis ve insanlarin verimliligi i¢in onlarin duygu, diisiince ve hislerine 6nem
verilmeye baslanmistir (Demir ve Erigiig, 2018: 94). Siiregelen yillarda ¢alisma
hayatinda insana ve insan duygularina 6nem verilmis olsa da, 6zellikle Hochschild’in
1983 yilinda yazmis oldugu bir kitapla, duygularin orgiitsel basari i¢in de dnemli

oldugu vurgulanmistir.

Calisma hayatinda insana ve duygularin ifade sekline verilen Onem
sonucunda (Morris ve Feldman, 1997), calisanlarin profesyonel hayatlarinda da
duygularint nasil ifade ettigi ile ilgili ¢aligmalar hizla artmaya devam etmektedir
(Kim v.d., 2012; Irigiiler ve Giiler, 2016; Alrawadieh v.d., 2020). Bu ¢alismalardan
yola ¢ikilarak; duygularin yonetilmesinin hem orgiitsel, hem de bireysel basarilar

beraberinde getirecegi sonucu ¢ikmaktadir.

Tipk:1 bireysel yasamda oldugu gibi orgiitsel yasamda da kisilerin olumlu
duygulart olumlu sonuglar dogururken; olumsuz duygular orgiitsel verimliligi ve

stirdiiriilebilirligi tehdit ederek olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Hatta olumsuz
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duygularin Orgiit yasami agisindan zaman zaman yikict ve yipratict sonuglart da
olabilir. Bu nedenle giiniimiizde duygular, soyut ve insana 6zgii 6zelliklerin Gtesine
gecerek, orgiitler i¢in ekonomik degeri agir basan ve oOrgiitiin gelecegi i¢in hayati

Oneme sahip somut bir unsur haline gelmistir (Basim ve Begenirbas, 2012: 77).

Calisanlarin orgiit igerisinde pozitif duygular sergilemesi; is tatmini, issiz
kalmama, calisanlarin iyi olusu gibi bireysel kazanimlar sunarken; miisteri tatmini,
musteri sadakati, finansal basar1 gibi orgiitsel kazanimlar da sunmaktadir. Ayni
sekilde calisanlarin Orgiit igerisinde negatif duygulart sergilemesi ise tiikkenmislik,
issiz kalma, stres gibi olumsuz sonuglari da beraberinde getirmektedir (Pugliesi,
1999; Jin ve Guy, 2009; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011; Lee ve Ok, 2012; Chen
v.d., 2012; Hur, Moon ve Jung, 2015; Bhave ve Glomb, 2016; Lee ve Chelladurai,
2018). Sayilan tiim bu olumlu ve olumsuz durumlar ise oOrgiitlerde duygularin
onemini ortaya koymaktadir. Ozellikle turizm ve agirlama mesleklerinde misafir-
calisan etkilesiminin fazla olmasi ve duygusal emegin hizmetin ayrilmaz bir pargasi
olmasi1 sebebiyle (Kaplan ve Ulutas, 2016: 166), bu mesleklerde ¢alisanlarin daha
fazla duygusal emek harcadigi bilinmektedir (Wong ve Wang, 2009: 249). Ciinkii
yiliz yiize veya sesli etkilesimin fazla oldugu sektorler daha fazla duygusal emek

gerektiren isler arasinda gosterilmektedir (Steinberg ve Figart, 1999: 10).

1.2. Duygusal Emek Kavram

Duygusal emek kavraminmi kapsamli bir sekilde ilk ortaya koyan kisi
Amerikali bir sosyolog olan Hochschild’tir (Steinberg ve Figart, 1999; Lewig ve
Dollard, 2003; Grandey ve Sayre, 2019). Hochschild, 1979 yilinda ilgili ¢aligmasinda
‘duygu yonetimi’ kavramindan bahsetmis olsa da (Hochschild, 1979: 551); 1983
yilinda duygusal emek kavramini ilk kez “The Managed Heart: Commercialization
of Human Feeling - Yénetilen Kalp: Insan Duygularimn Ticarilestirilmesi’’ adl
kitapta ortaya koymaktadir. Hochschild (1983: 7) duygusal emegi ‘agikca
gozlemlenebilen yiiz ve beden gostergelerini ortaya koymak igin hislerin ve

duygularin yonetimi’ seklinde tanimlamaktadir.



Hochschild’in bu tanimindan sonra ise, arastirmacilar duygusal emegi
gelistirmeye, kavramsallastirmaya ve alan yazina kazandirmaya c¢alismislardir (Chu,
Baker ve Murrmann, 2012: 906). Bu ugras, fiziksel ve zihinsel emegin yaninda insan
duygularmin da bir emek giicii olarak goriilmesiyle alakalidir (Kaya ve Ozhan, 2012:
111). Calisanlarin is esnasinda duygularini yonetebilmelerine olanak saglayan
duygusal emek, bir¢cok arastirmaci tarafindan tanimlanmistir. Tablo 1, duygusal
emek ile ilgili alan yazinda genel kabul gérmiis tanimlamalardan bazilarini

icermektedir.

Tablo 1: Duygusal Emek ile flgili Tanimlar

Hochschild, 1983 Hislerin ve duygularin yonetimi

Ashforth ve Humphrey, | Hizmet esnasinda isletmeler tarafindan beklenen veya

1993 istenen duygularin yansitilmasi

Orgiitiin arzu ettigi veya bekledigi duyguyu ifade
Morris ve Feldman, 1996 | etmek i¢in kisiler arasinda gosterilen ¢aba, planlama ve

kontrol durumu

Davraniglarin  diizenlenmesi i¢in duygulari bastirma,
Grandey, 2000 o
rol yapma veya gelistirme

Calisanlarin is esnasinda belirli duygular1 hissetmeleri
Kruml ve Geddes, 2000 | veya bu duygulari hissediyor gibi goriinmeleri igin

emek sarf etmeleri

Meslegin gereklerine uygun duyguyu sergilemek i¢in
Chu ve Murrmann, 2006 g g yg yguyu serg ¢

icsel duygular1 ve digsal davraniglar1 yonetme becerisi

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Tanimlardan yola ¢ikarak duygusal emek; kisinin i¢inde hissettigi duygudan
farkli bir duyguyu taklit etmesi ve uygunsuz olan duygusunu bastirarak duygularini
diizenleme yoluna gitmesi olarak ifade edilebilir. Calisanlarin olumlu veya olumsuz
yonde duygularin1 diizenleme yoluna gitmeleri goriintiileme kurallar1 (display rules)
ile ifade edilmektedir. Ornegin, avukatlar, cezaevi calisanlari, polisler, askerler
gercekten hissetmeseler de olumsuz veya sert olmaya c¢alisirken; hizmet

calisanlarinda durum tam tersidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92). Bir hizmet




caliganinin, olumsuz bir ruh halinde olsa dahi hizmet esnasinda duygularini
diizenleme yoluna giderek giiliimsemeye c¢alismasi, bu duruma Ornek olarak
gosterilebilir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 946). Goriintiileme kurallarindan
hareketle; duygusal emek, duygularin duruma uygun hale getirilmesi veya
bastirilmasi olarak agiklanmaktadir (Aslan ve Mert, 2019: 714). Ciinkii kisinin uygun
duyguyu sergilemek i¢in disa doniik davranis sekli duygusal emegin gostergesidir

(Chu ve Murrmann, 2006).

Hochschild duygusal emegi ilk olarak hostesler {izerinde yaptig1 ¢alismayla
ortaya koysa da; kavram, zamanla alan yazina kazandirilmis ve konunun
disiplinleraras1 olmasi sebebiyle de sosyoloji, psikoloji, egitim, saglik, turizm gibi
bir¢ok alanda farkli aragtirmacilar tarafindan arastirilmistir (Shani v.d., 2014: 150).

Tablo 2’de sektorlere gore duygusal emek calismalarindan 6rnekler yer almaktadir.

Tablo 2: Sektérlere Gore Duygusal Emek ile ilgili Yapilan Caligmalar

Sektor Arastirmaci / Arastirmacilar
Henderson, 2001; Mark, v.d., 2005; Erickson ve Grove,

Sagﬁi\é]eeﬁgfyal 2008; Kumar Mishra, Bhatnagar, 2010; Yoon ve Kim,
2013; Brown v.d., 2013; Liu, v.d., 2018
e Grandey, 2003; Buri¢, 2019; Pervaiz, Ali ve Asif, 2019;
Egitim

Hong ve Zhang, 2019; Lee, 2019

Finans Rupp v.d., 2008; Chau v.d., 2009; Alsakarneh v.d., 2019

Martin, 1999; Van Gelderen v.d., 2007; Schaible ve Gecas,

2010; Kwak, McNeeley ve Kim, 2018

Holman, Chissick ve Totterdell, 2002; Basbug, Balli ve

Oktug, 2010; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011

Ulastirma, Lojistik | Hochschild 1983; Hur, Moon ve Jun, 2013; Karatepe ve
ve Haberlesme Choubtarash, 2014

Turizm, Konaklama, | Karatepe, 2011; Lee ve Ok, 2012; ; Jung ve Yoon, 2014;
Yiyecek-Igecek Shapoval, 2019; Choi, Mohammad ve Kim, 2019; Chen,

Hizmetleri Chang ve Wang, 2019; Alrawadieh v.d., 2020

Lee, Chelladurai ve Kim, 2015; Lee ve Chelladurai, 2016;

Lee ve Woo, 2017; Larner v.d., 2017

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Adalet ve Guvenlik

Bilisim Teknolojileri

Spor ve Rekreasyon




Disiplinlerarasi bir kavram olan duygusal emegin arastirma alani ne olursa
olsun, ¢aliganlarla miisteriler arasindaki duygularin hissedilmesi, diizenlenmesi veya
hissedilemiyorsa yansitilmasi beklenir (Kruml ve Geddes, 2000: 9). Asagidaki
baslik, duygusal emegin ge¢misten giliniimiize gelisimini ve duygusal emegi ilk ele

alan calismalar1 igermektedir.
1.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek ile ilgili arastirmalarin temeli Hochschild (1983) ile
baslamistir. Sonraki siirecte duygusal emek ile ilgili arastirmalar hiz kazanmis olsa
da, alan yazinda kabul gormiis duygusal emek yaklasimlarimin dort sekilde
degerlendirildigi goriilmektedir. Bu yaklagimlar Hochschild Yaklagimi, Ashforth ve
Humphrey Yaklasimi, Morris ve Feldman Yaklasimi1 ve Grandey Yaklagimi’dir. Bu

yaklagimlar duygusal emegin kuramsal temellerini olusturmaktadir.

Bunlardan birincisi Hochschild Yaklasimi’dir. Hochschild duygusal emek
kavramini ilk kez 1983 yilinda alan yazina kazandirmis ve “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling’’ isimli kitabinda kavramsallastirmistir.
Hochschild (1983), Delta Havayollari’nin hostesleri egitmek amaciyla diizenledigi
kurslara katilmig ve hosteslerin duygusal emek siireclerini  gozlemlemistir.
Gozlemlerine gore hosteslerin gililimsemeleri, isin bir pargasi olarak miisterilere
sunulmaktadir ve bu giilimseme zorunlulugu insan duygularimi ticarilestirmektedir.
Duygusal emek ile ilgili yaptig1 tanimda, yiiz ve beden gostergelerini ortaya koymak
icin hislerin ve duygularin yonetimi tizerine odaklanmis (Hochschild, 1983) ve
duygularin yonetilmesinde Orgiitsel beklenti ve hedefler dogrultusunda maddi

kaygilarin varligina dikkat ¢cekmistir (Tokmak, 2014: 137).

Hochschild Yaklasimi’na gore; duygularin yonetilmesi derin ve yiizeysel rol
yapilarak olusmaktadir. Ona gore, bireyler yiizeysel rol yaptiklarinda duygularini
hissetmeye c¢alismazlar ve onun yerine sahte duygular gosteriler. Derin rol
sergilerken ise gosterdikleri duygular1 gercekten hissetmeye c¢alisirlar (Humphrey,
Ashforth ve Diefendorff, 2015: 751). Hochschild Yaklasimi’na gore hissedilmeyen

duygularin hissediliyormus gibi yapilmasi ise bireylerin duygusal uyumsuzluk
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yasamasina neden olmaktadir. Iyi olusu da etkileyen duygusal uyumsuzlugun ise
uyusturucu ve alkol kullanimi, ise devamsizlik, kisinin gercek duygularina
yabancilasmasi gibi birgok sorunu beraberinde getirdigi soylenmektedir (Morris ve
Feldman, 1996: 19).

Hochschild Yaklasimi’ndan sonra duygusal emekle ilgili olarak ortaya ¢ikan
bir diger yaklasim; Ashforth ve Humphrey Yaklasimi’dir. Ashforth ve Humphrey’e
gore (1993) duygusal emek; orgiitler tarafindan beklenen duygularin hizmet
esnasinda caliganlar tarafindan miisterilere yansitilmas: olarak tanimlanmaktadir.
Hochschild ¢alismasinda duygulara odaklanirken; Ashforth ve Humphrey (1993: 88)

onlardan farkli olarak davranislara odaklanmaktadir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 88), Hochschild gibi calisanlarin derin ve
yiizeysel rol yaparak duygularini sergiledigini ifade ederken, farkli olarak tigtincii bir
boyutu daha ¢alismasina eklemekte ve dogal davranisi duygusal emek igerisinde
degerlendirmektedir. Ornegin; bir hemsirenin yarali bir ¢ocuga karsi sempati
duymasi, onun yiizeysel veya derinlemesine rol yapmasina gerek olmadan dogal
davranig gostermesine sebep olmaktadir. Dogal davranig ve samimi duygular ise
duygusal emek siirecinin bir pargasi olarak kabul edilmelidir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 94). Duygusal emegin ii¢ boyutuna dikkat ¢ceken Ashforth ve
Humphrey’e gore (1993), miisterilerle yiiz yiize etkilesiminin fazlaligi ve hizmetin
soyut Ozelligi gibi unsurlar, hizmet sektdriinde duygusal emegin Onemini ortaya

koymaktadir.

Duygusal emekle ilgili olarak ortaya ¢ikan bir diger yaklasim, Morris ve
Feldman’nin (1996) yaklasimidir. Onlara gore duygusal emek, Orgiitiin istedigi
duyguyu ifade etmek i¢in ¢alisanlar tarafindan gosterilen ¢aba, planlama ve kontrol
olarak tanimlanmaktadir. Caligmasinda planlama, ¢aba ve kontrole odaklanan Morris
ve Feldman’e gore (1996: 986) duygusal emegin boyutlar1 dort sekilde ele
alinmaktadir. Bunlar; duygularin gosterim sikligi, davranig kurallarindaki dikkat;

duygularin ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluktur.
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Onlara gore ilk boyut olan duygularin gosterim sikligi boyutu, hizmet
saglayicilar ile miisteriler arasindaki etkilesimin sikligini ifade eder ve duygusal
emegin en 6nemli boyutlardan biri olarak kabul edilir. Ikinci boyut olan davranis
kurallarindaki dikkat boyutu; isin gerektirdigi davranis kurallarimi gergeklestirirken;
calisanlarin daha fazla emek sarf etmelerine neden olmaktadir. Dolayisiyla
duygularin gdsterim siiresi ve yogunlugu burada énem arz etmektedir. Uciincii boyut
olan duygularin gesitliliginde ¢alisanlarin sergilemesi gereken duygularin ¢esit olarak
fazla olmasinin daha fazla duygusal emege yol actig1 ifade edilmistir. Ve son olarak
duygusal uyumsuzluk boyutu Orgiit tarafindan istenen ve gercekten hissedilen
duygularin catismasini ifade eder ve duygusal uyumsuzluk bazi aragtirmalarda
duygusal emegin bir sonucu olarak goriilse de aslinda duygusal emegin
boyutlarindan biri olmalidir. Burada gercekte hissedilen duygulardan farkh
davranilmasi daha kontrollii olmay1 gerektirdiginden duygusal emek daha fazla sarf

edilecektir (Morris ve Feldman, 1996: 989-992).

Son olarak duygusal emekle ilgili olarak ortaya ¢ikan bir diger yaklasim
Grandey (2000) Yaklasim1’dir. Onceki yaklasimlar1 gdzden gegiren Grandey’e gore
(2000) duygusal emek; duygularin bastirilmasi ve rol yapma olarak
tanimlanmaktadir. Grandey (2000: 95) calismasinda c¢alisanlarin  duygulari
yansitirken duygu ayari yapmasinin onemi lizerinde durmustur. Duygu ayar1 ise
duygularin nasil ifade edildigi ile ilgilidir. Duygu ayar1; 6nciil odakli ve tepki odakl
olmak iizere iki sekilde ifade edilmektedir. Onciil odakli ve tepki odakli duygularin
yonetilmesi siirecinde ise derin ve ylizeysel rol yapma bulunmaktadir. Sonug olarak
Grandey (2000); Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993) ve Morris ve
Feldman’in (1996) duygusal emek ile ilgili olusturdugu kavramsal temelden yola

cikarak duygularin diizenlenmesi i¢in karma bir model dnermistir.

1.4. Duygusal Emek Kavraminin Boyutlar:

Duygularin diizenlenmesi olarak ifade edilen duygusal emek, giiniimiiziin en
dikkat ceken konularindan biridir. Ciinkii duygusal emegin sergilenmesi gerek
orgilitsel, gerekse bireysel agidan fayda / zarar saglayan bir kavrami ifade etmektedir.

Duygusal emek, o6zellikle son zamanlarin en c¢ok arastirilan konularindan biri
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olmasina karsin; alan yazinda bir¢ok arastirmaci tarafindan farklt boyutlarda

incelendigi goriilmektedir.

Hochschild (1983), ‘derin rol yapma’ ve ‘yiizeysel rol yapma’ olarak
duygusal emegin iki boyutuna dikkat ¢ekmesine karsin; Ashforth ve Humphrey
(1993: 88), duygusal emegin siniflandirmasinda derin ve yiizeysel rol yapmanin yani
sira calisanlarin is hayatlarinda ‘dogal davranis’ sergileyebildiklerini de ifade etmis
ve li¢giincii bir yaklasimi daha ortaya koymuslardir. Hatta Diefendorff, Croyle ve
Gosserand (2005: 339), dogal olarak sergilenen duygularin, duygusal emek
calismalarinin bir pargasi olmasi gerektigini ifade etmistir. Onlara gore calisanlar

gercekten hissettikleri duygular ictenlikle sergileyebilirler.

Grandey (2000), duygusal emegin kavramsal temelinden yola g¢ikarak
duygularin yonetilmesinde yiizeysel ve derin rol yapma boyutlarinin oldugunu ifade
etmistir. Brotheridge ve Grandey (2002) ise duygusal emegi is odakli ve calisan
odakli olarak iki boyutta incelemistir. Onlara gore (2002: 29), is odakli duygusal
emek duygularin gosterilmesindeki siklik, cesitlilik, siire ve yogunlugu ifade
ederken; caligan odakli duygusal emek; yiizeysel ve derin rol yapmadan
olugsmaktadir. Yiizeysel ve derin rol yapmadan olusan ¢alisan odakli duygusal emek,
calisanlarin miisterilerle etkilesimlerinde duygu yonetimi teknigi olarak da

adlandirilmaktadir (Kim, 2008: 152).

Alan yazinda siklikla kullanilan duygusal emek boyutlarindan bir digeri ise
‘duygusal uyumsuzluk’ ve ‘duygusal c¢aba’dir (Kruml ve Geddes, 2000; Chu ve
Murrmann, 2006). Calisanlarin gergek duygularindan uzaklasarak daha fazla
ylizeysel rol yapmasi duygusal uyumsuzluk yasamasma neden olurken; daha fazla
derin rol yapmasi ise duygusal ¢aba olarak tanimlanmaktadir. Bu tez ¢aligmasinda;
duygusal emegin boyutlar1 olarak asagidaki bagliklarda daha detayli olarak

anlatilacag lizere, duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba incelenmektedir.
1.4.1. Duygusal Uyumsuzluk ‘Yiizeysel Rol Yapma’
Yiizeysel rol yapma; ilk olarak duygusal emegin 6nciisti Hochschild’in (1983)

caligmasinda ortaya konulmus bir kavramdir. Devaminda ise Ashforth ve Humphrey
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(1993) ile Grandey (2000) de yiizeysel rol yapma boyutunun gelismesine katkida

bulunan aragtirmacilar olarak goriilmektedir.

Yiizeysel rol yapma; c¢alisanlarin isin gerektirdigi duygulart sergilemesi
esnasinda jest, mimik ve ses tonunu degistirerek hissetmedigi duygular taklit
etmesini i¢cermektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182; Biyik ve Aydogan, 2014:
162). Bir diger ifadeyle ¢alisanlar, is hayatinin gerektirdigi duygular sergilemek icin
gercek duygularindan vazgecebilmekte ve gercekte hissetmedigi duygulart gergekten
hissediyormus gibi yapabilmektedir. Bu durum, ¢alisanlarin yiizeysel rol yapmasina
neden olmaktadir. Yiizeysel rol yapmanin artmasi ise duygusal uyumsuzlugun
artmasma yol a¢maktadir (Kruml ve Geddes, 2000: 19). Ciinkii duygusal
uyumsuzluk, calisanlarin ger¢ek duygudan uzaklasarak daha fazla yiizeysel davranig

gosterme hali olarak agiklanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182).

Hissedilen duygular ile sergilenen duygular arasindaki tutarsizlik duygusal
uyumsuzluk olarak tanimlanmistir (Lee ve Ok, 2012: 1102; Newnham, 2017: 193).
Burada; hissedilen duygulart bastirma ve hissedilmeyen (Sahte) duygulari sergileme
durumu hakimdir (Hennig-Thurau v.d., 2006: 60). Calisan burada miimkiin
oldugunca gercek duygusundan uzaktir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Ornegin,
bir turist rehberinin tur esnasinda kotii bir haber alarak mutsuz olmasi ancak miisteri
memnuniyetini arttirmak veya orgiitiin beklentilerine uygun hareket etmek amaciyla
turistlere kars1 giileryliz sergilemesi duygusal uyumsuzlukla agiklanmaktadir. Bir
diger ornek; kotii bir ruh halinde olan veya zor bir miisteriyle karsilasan bir ¢alisanin
sahte bir glilimseme sergilemesi; gercekten hissetmese bile miisteriye karsi neseli bir
tavir sergilemeye calismasi olarak gosterilebilir. Orneklerde goriildiigii iizere soz
konusu calisanlarin hissettigi duygularla sergiledigi duygular arasinda bir

uyumsuzluk bulunmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22).

Duygusal uyumsuzlugun 6zii geregi, bir ¢alisan asik suratl veya sert bakish
olsa bile, bedensel ve mimiksel ifadelerini degistirerek duruma uygun bir davranis
sergilemeyi tercih etmektedir (Kizanlikli ve Unliiénen, 2016: 505). Calisanlarin
duygularimin disa vurumunu degistirmesiyle, kisi duygusal ifadeyi yonetir, igsel

duygular1 bastirir ve oOrgiitiin beklentilerine ve duruma uygun duygu gosterim
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kurallar1 sergiler (Dahling ve Perez, 2010: 575). Ancak bu durum, duygusal
uyumsuzlugun bir takim sorun ve sonuglari beraberinde getirmesine neden

olmaktadir.

Arastirmalar gostermektedir ki; duygusal uyumsuzlugun calisanlar agisindan
yikict ve yipratict etkileri bulunmaktadir. Stres ve sikinti (Pugliesi, 1999),
tilkenmislik (Brotheridge ve Grandey, 2002; Lewig ve Dollard, 2003; Diefendorff ve
Gosserand, 2003; Van Dijk ve Brown 2006; Karatepe, 2011; Hwa, 2012; Kim ve
Back, 2012;), hizmet kalitesinde azalma (Wang, 2019), is tatminsizligi (Lewig ve
Dollard, 2003; Giirsoy, Boylu ve Avci, 2011; Kim v.d., 2012; Chen v.d., 2012) isten
ayrilma niyeti (Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Wong ve Wang, 2009), is-aile
catismasi (Carlson v.d., 2012) gibi pek ¢ok sorun bu sonuglardan bazilaridir. Yine bir
diger olumsuz etken, duygusal uyumsuzlukla birlikte kisi rol c¢atismasinin
yasanmasidir. Ornegin is hayatinda giilimsemeyi istemedigimiz bir durumda
hissettigimiz duygulardan farkli olarak giilimseme zorunlulugu yasamak, kisisel ve
orgiitsel duygular arasinda bir ¢atisma yasanmasina neden olabilmektedir (Abraham,

1998).

Yukarida Orneklerde goriildiigii gibi hissedilen ve sergilenen duygularin
ortismemesi calisanlarin duygusal yiikiinii arttirsa da, Ozellikle artan rekabet
ortamiyla beraber c¢alisanlardan duygularin1 kontrol etmeleri ve yoOnetmeleri
beklenmektedir (Irigiiler ve Giiler, 2016: 113). Bu ise &rgiitler acisindan
organizasyonel fayda elde edebilmek, isletmelerin karliligini ve verimliligini
arttirabilmek, siirdiiriilebilirlik gibi pek c¢ok avantaji beraberinde getirmektedir.
Dolayisiyla orgiitlerin bekledigi ve istedigi, ¢alisanlarin 6rgiit prensiplerine uygun
davranmalar1 ve ¢alisma esnasinda Orgiit yararin1 gézetebilmeleridir (Dur, Nurdogan,
Oztiirk, 2018: 16). Unutulmamalidir ki, yiizeysel rol yapan ve yapmacik tavirlar
sergileyen bir ¢alisganin bunu miisteriye yansitmasi ile miisteri de olumsuz olarak
etkilenebilmekte ve sonugta miisteri, hissettigi olumsuz duygu ile birlikte mal veya
hizmet tiiketimini gergeklestirmektedir (Mengenci, 2015: 128). Bu da uzun vadede

Orgiite zarar verir, Orgiitiin karin1 ve verimligini tehdit altina alabilir.
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Duygusal uyumsuzluk kavrami duygusal emegin en 6nemli boyutlarindan biri
olarak alan yazinda siklikla arastirilmaktadir (Abraham, 1998; Lewig ve Dollard,
2003; Karatepe ve Choubtarash 2014). Ozellikle insan etkilesiminin fazla oldugu
hizmet sektorii calisanlarinda hissedilen duygu ve sergilenen duygu arasindaki farkin
arastirilmasi olduk¢a onemlidir (Alrawadieh v.d., 2020; Karatepe ve Aleshinloye,
2009; Van Dijk ve Kirk, 2007). S6z konusu turist rehberleri oldugunda ise, turistlerle
uzun etkilesim igerisinde bulunan rehberlerin duygusal uyumsuzluk yasayip

yasamadiklarint ve bunun etkilerini arastirmak gerekmektedir (Alrawadieh v.d.,

2020).

1.4.2. Duygusal Caba ‘Derin Rol Yapma’

Hochschild (1983), ortaya koydugu teoride duygularin yonetilmesi siirecinde
derin rol yapmanin 6neminden siklikla bahsetmektedir. Akabinde, Ashforth ve
Humphrey (1993) ve Grandey (2000) de teorinin gelismesine katkida bulunan ve

derin rol yapmanin 6nemine deginen arastirmacilar olarak goriilmektedir.

Derin rol yapma siirecinde; miisterilerle etkilesim halinde bulunan calisanlar,
yiizeysel rol yapmanin aksine, sergiledikleri duygulari gergekten hissetmeye
calismakta (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015: 751); hatta bu siirecte
calisanlar sadece fiziksel ifadelerini (jest, mimik, ses tonu gibi) degil; ayni zamanda
igsel duygularin1 da degistirme (Chu ve Murrmann, 2006:1182) veya kontrol etme
yoluna gitmektedirler (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Bir diger ifadeyle
calisanlar burada duyguyu igsellestirerek is ve Orgiit icin uygun olan duyguyu
sergilemeye ¢alismaktadir (Mesmer-Magnus, DeChurch ve Wax, 2012: 9).

Hochschild (1983) derin rol yapmay aktif ve pasif rol yapma olarak ikiye
ayirmaktadir. Pasif derin rol yapma, ¢alisanin ger¢ek duygularini ifade etmesine
olanak saglarken (Kruml ve Geddes, 2000: 15), aktif derin rol yapmada bir ¢abanin
s06z konusu olmasi (Allen, Pugh, Grandey ve Groth, 2010: 105) onun ayni zamanda
duygusal c¢aba olarak kavramsallagsmasina sebep olmaktadir (Kruml ve Geddes,
2000; Chu ve Murrmann, 2006; Yu, Kim, Qu, 2020: 837). Ciinkii ¢alisanlar uygun
duyguyu sergilerken, o duyguyu hissetmeye calismakta; yani duygusal a¢idan yogun
bir ¢aba ortaya koymaktadir.
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Duygusal ¢aba boyutunda, calisanlardan beklenen veya onlarin sergilemesi
gereken duygularin gergekten hissedilmeye caligilmast ve gerekli duygulari kendi
iglerinde yaratmaya calisma durumu hakimdir (Hennig-Thurau v.d., 2006: 60). Bir
diger ifadeyle, hissedilen ve gosterilen duygular birbirleriyle uyumludur. Calisan
burada hissettigi duyguyu bizzat yasamak i¢in ¢aba sarf etmektedir (Begenirbas ve
Basim, 2013: 49). Bir tur rehberinin miisterilerle etkilesime girerken olumlu ruh
halini ortaya c¢ikarmak i¢in olumlu diisiinceler gelistirmesi duygusal c¢aba
harcamasima 6rnek olarak gosterilebilir (Dahling ve Perez, 2010: 575). Ornekte
goriildiigii gibi ¢alisanlar, is icin uygun duyguyu yaratmak icin hayal giiciinii kullanir
veya olumlu ge¢mis deneyimlerinden faydalanir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182).

Isgorenin istenilen duyguyu verebilmek icin kendi duygusunu degistirerek
miisteriye sunmak istemesi duygusal ¢abayr duygusal uyumsuzluktan ayiran fark
olarak goriilmektedir (Becker ve Cropanzano, 2015: 233). Hatta yiizeysel rol
yaparken yasanan olumsuz etkilere karsin, derin rol yapmanin gerek calisanlar
gerekse Orgiitler agisindan olumlu etki ve sonuglari bulunmaktadir (Allen v.d., 2010:
102). Ornegin Hwa (2012), duygusal cabanm tiikkenmisligi azaltan bir etkisi
oldugunu savunmakta ve Xu ve arkadaslar1 (2020) ise duygusal ¢cabanin is tatminini
arttiran ve isten ayrilma niyeti gibi olumsuz etkileri azaltan ve ¢alisanlarin duygusal

yiikiinii azaltmaya yardime1 olan bir boyut oldugunu savunmaktadir.

Duygusal ¢abanin kisisel basar ile iligkili oldugu da ifade edilmektedir.
Ciinkii miisteriye karst olumlu duygular gosteren calisanlar kisisel basari, 6z
yeterlilik, profesyonellik duygusunu daha fazla elde etmektedirler (Lee ve Ok, 2012:
1109). Ayn1 zamanda derin rol yapan bir ¢alisanin miisteriden alacagi olumlu geri
bildirim ile is hayatinda daha fazla kisisel yeterlilik duygusu yasamasi daha olasidir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 33). Ozetle, duygusal uyumsuzlugun diisiik,
duygusal ¢abanin yiiksek olmasi, g¢alisanlarin misafirlerle daha saglikli iliskiler
kurmasima vesile olur (Newnham, 2017: 194). Tiim bu sayilanlarin yani sira
calisanlarin olumlu duygulari gostermelerindeki c¢aba, misafirlerin de duygularim

etkileyerek hizmet kalitesi {izerinde pozitif etki yaratir (Wang, 2019: 3743).
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Hemen hemen her meslekte orgiitlerin c¢alisanlardan beklentisi olumlu
duygularin gosterilmesi ve olumsuz duygularin gizlenmesi yoniindedir (Biyik ve
Aydogan, 2014: 162). Derin rol yaparken c¢alisanlarin orgiitiin beklentisi ile uygun
duygular gelistirmesi onun ‘iyi niyetli davranis’ olarak anilmasina sebep olmaktadir
(Dahling ve Perez, 2010: 575; Allen v.d., 2010: 102). Ciinkii derin rol yapan
caliganlar Orgiite karsi iyi niyet icerisindedir (Grandey, 2000: 100). Bu iyi niyeti
gozleyen orgiitlerde ve ozellikle insan etkilesiminin fazla oldugu turist rehberligi
meslegini icra edenler agisindan duygusal ¢abanin arastirilmasi ve duygusal ¢abanin

iyi olusa etkilerinin ortaya konmasi olduk¢a dnemlidir.

1.4.3. Dogal Davrams ‘Gercek Duygu Gosterimi’

Duygusal emek temel olarak, duygusal ¢aba (derin rol yapma) harcanarak ve
duygusal uyumsuzluk (yiizeysel rol yapma) sergilenerek ortaya ¢ikan bir yaklagim
olarak goriilmektedir (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000; Chu ve
Murrmann, 2006). Ancak bazi arastirmacilara gore (Ashforth ve Humphrey, 1993:
88; Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005: 339) duygusal emek igerisine dogal
olarak (kendiliginden) ortaya ¢ikan davraniglar da dahil edilmelidir. Bu ise alan
yazinda ger¢ek davranis, samimi davranig, dogal davranig gibi farkli isimlerle

antlmaktadir.

Gergek duygu gosterimi, ¢alisanlarin duygularini dogal yollarla ifade seklidir
ve kendiliginden gelisir (Chu, Baker ve Murrmann, 2012: 907). Bir diger ifadeyle
dogal davranis, gergekten hissedilen ve sergilenen duygularin birbiriyle uyumlu
olmasi olarak tanimlanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Ornegin bir otel
isletmesinde Onbiiro ¢alisan1 ile misafirin karsilasma aninda 6nbiiro ¢alisaninin igten
bir tavir sergilemesi, ‘seyahatiniz nasil gecti’ diye sormasi ve bu duyguyu gercekten
hissettigi i¢in sergilemesi dogal bir davranigtir. Ayni sekilde bir turist rehberinin
turda misafirlere gililiimseyerek anlatim yapmasi ve bu duyguyu hissederek yapmasi
dogal davranigsa ornektir. Her iki Ornekte de c¢alisan, misafirlere hizmet ederken,
gercekte hissettigi duyguyu disa vurmaktadir. Bir diger ifadeyle, ¢alisan s6z konusu

duygusunu disa vururken, ne ylizeysel rol (dogal duygusundan uzaklasarak farkli bir
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duyguyu disa vurma) ne de derin rol (dogal duygusunu degistirmeye calisma)
yapmamaktadir (Basbug, Balli ve Oktug, 2010: 257).

Calisanlar, is hayatlarinda her zaman rol yapma veya ger¢ek duygularim
degistirme egilimi icerisinde olmayabilirler. Calisanin dogal duygularini ifade etmesi
bu nedenle pasif rol yapma olarak da adlandirilmaktadir (Kruml ve Geddes, 2000:
15). Yani aslinda burada bir emek sergilenmemekte ve duygular dogal yollarla ortaya
cikmaktadir. Hatta dogal davranig sergileyen bir calisan, bu davranisi orgiitiin
beklentisi ve ¢ikarlari i¢in yerine getirmemekte; daha ¢cok kendi icinden geldigi igin

sergilemektedir (Biyik ve Aydogan, 2014: 162).

Dogal davranista, yiizeysel rol yapma veya derin rol yapma gibi ilave bir
cabanin olmamasi onun isten ayrilma niyeti, tiikkenmislik gibi olumsuz sonuglarini
ortadan kaldirmaktadir. Yani dogal davranisin yiizeysel ve derin rol yapmaya gore
gerek bireysel gerekse orgiitsel etkileri nispeten daha azdir (Kaya ve Ozhan, 2012:
113). Hatta dogal davranis sergileyen bir calisan, miisteri tarafindan zaten samimi
algilanmaktadir. Dolayisiyla dogal davranis sayesinde miisteri algisindaki kalite
gostergesi  yilksek olmakta ve miisteri-calisan iliskisinde yiiksek verim
saglanmaktadir (Yiriir, Giimiis ve Hamarat, 2011: 3828). Dogal davranigin olumsuz
etkilerinin nispeten az olmasi1 ve ilave ¢abanin olmamasi gibi etkilerle genellikle

arastirmalarda duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢abaya odaklanilmistir.

Her ne kadar dogal davranis bazi aragtirmacilara gore duygusal emegin
boyutlar1 arasinda gosterilmis olsa da (Ashforth ve Humphrey, 1993: 8&8;
Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005: 339), bu arastirmada oldugu gibi dogal
yollarla veya kendiliginden sergilenen duygularda duygusal emegin olmadigini ifade
eden arastirmalar da sayica az degildir. Ornegin, uygun duyguyu taklit etmek veya
yanlis duyguyu bastirmaktan bahseden Mann (1999: 365) ger¢ek duygular1 duygusal
emege dahil etmemektedir. Clinkli duygular1 bastirmak veya taklit etmek, gergekten
hissedilen duygulardan uzaklasilmasiyla ortaya ¢ikmaktadir (Wong ve Wang, 2009:
250).
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1.5.  Turizm Hizmetlerinin Dogas1 ve Duygusal Emekle Tliskisi

Duygusal emek, dogasi geregi kendini en ¢ok hizmet sektoriinde
gostermektedir. Ciinkii yiiz ylize etkilesimin fazla oldugu sektorler, daha fazla
duygusal emek gerektiren isler olarak kabul edilmektedir (Steinberg ve Figart, 1999:
8; Brotheridge ve Grandey, 2002; Shani v.d., 2014: 150). Asfort ve Humphrey’e gore
(1993: 90), hizmet sektoriinde duygusal emegin 6nemli olmasinda belli basl unsurlar
etkilidir. Calisanlarin 6rgiitleri temsil etme gorevini listlenmesi; miisterilerle ylizyiize
etkilesiminin diger sektorlere gore fazla olmasi; hizmeti sunan ile alan arasindaki
iligkinin dinamik olmas1 ve hizmetin soyut 6zelliginden Gtiirii miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmesinde yasanan zorluklar bunlardan bazilaridir. Bu ve bunun
gibi oOzelliklerden otlirli, hizmetin bir pargasi olan isgiiciiniin, calisma hayati
icerisinde duygularindan arinmasi ve isini iyi yapabilmek adina misafirlere giiler

yiizle yaklasmasi beklenmektedir.

Miisteri memnuniyeti ve hizmet iligkisinin silirdiirilmesi olumlu miisteri
deneyimlerine bagli oldugundan, c¢alisan davranislarinin  yonlendirilmesi ve
diizenlenmesinin 6nemi tizerine gidilir olmustur (Duke v.d., 2009: 1015). Hatta
hizmet endiistrisinin rekabetci dogasi, Orgiitler agisindan ¢aliganlarin duygularini
nasil, ne zaman ifade etmeleri gerektigine odaklanmistir (Leidner, 1999: 81; Duke
v.d., 2009: 1015). Hizmet ¢alisanlarinin miisterilere karsi dost¢a davranmak ve giiler
yiizle hizmet sunmak zorunda olmasinin bir sonucu olarak (Humphrey, Pollack ve
Hawver, 2008: 152) calisanlar zaman zaman duygusal agidan daha fazla emek

harcayabilmektedir.

Ozellikle hizmet sektérii icerisinde yer alan turizm calisanlarinin miisterilerle
iliskilerinde olumlu duygularimi yansitmast ve olumsuz duygularini gizlemesi
beklenmektedir. Bu durum duygusal emegin turizm alan yazininda da genis capta
incelenmesine sebep olmustur (Woo ve Chan, 2020: 2). Turistlerin destinasyon
tercihlerinin basinda kiiltiirel ve tarihi degerler, deniz, giines, kum, magaralar,
yaylalar gibi pek cok arz unsurunun yani sira yer arzin turistlere sunum sekli
(6rnegin rehberlik hizmetleri) de miisteri memnuniyetinin belirleyicisidir (Keles,

2014). Turizm hizmetlerinde insan unsurunun diger sektorlere oranla daha fazla 6n
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planda olmasi, ¢alisan ve misafir iligkileri arasinda duygularin kontrol edilmesinin
Oonemini ortaya koymaktadir. Duygularin hizmet verenler tarafindan yoOnetilmesi

beklenmektedir (Keles, 2019: 258).

Duygusal emegin turizm alan yazini i¢in ne denli énemli oldugunun bir
sonucu olarak konu ile ilgili alan yazinda yapilan ¢alismalar duygusal emek
literatiiriiniin olugsmasina sebep olurken, duygusal emegin farkli yonlerinin de ortaya
konmasini saglamistir. Asagidaki tablo turizm sektoriinde faaliyet gosteren duygusal
emek caligmalarini ortaya koymaktadir. Her ne kadar duygusal emek ile ilgili turizm
literatiirinde ¢alismalar yapilmis olsa da turist rehberlerinin duygusal emegi ve
bunun sonuglar1 ¢ok fazla calisilmamis ve goz ardi edilmistir. Ozellikle konaklama
isletmeleri calisanlart agisindan duygusal emegin gilinlimiize kadar gelen siireg

icerisinde ¢ok fazla arastirildigi ve arastirilmaya da devam ettigi sdylenebilir.

Tablo 3: Turizm Sektorii Faaliyet Alanina Goére Duygusal Emek Calismalari

Yazar / Yazarlar Ulke Katihmcilar
Kimv.d., 2012 Kore Otel ¢alisanlari
Lv, Xu ve Ji, 2012 Cin Otel ¢alisanlari
Lee ve Ok, 2012 Amerika Otel calisanlari
Kim, 2008 Amerika Otel calisanlari
Shapoval, 2019 Amerika Otel galisanlari
Choi, Mohammad ve Kim, 2019 Giuney Kore  Otel ¢alisanlari
Wang, 2019 Tayvan Otel calisanlar1
Yu, Kim, Qu, 2020 Cin Otel ¢alisanlari
Karatepe, 2011 Tiirkiye Otel calisanlari
Karatepe Ve Aleshinloye, 2009 Nijerya Otel ¢alisanlar
Van Dijk, Smith ve Cooper, 2011 Avustralya Ziyaretciler ve turist rehberligi
Carnicelli-Filho, 2013 Yeni Zelanda Turist rehberligi
Alrawadieh v.d., 2020 Urdiin Turist rehberligi
Wong ve Wang, 2009 Tayvan Tur liderleri
Torland, 2011 Avustralya Tur liderleri
Yim, Cheung ve Baum, 2018 Cin Tur liderleri
Kaya Ve Ozhan, 2012 Tiirkiye Turist rehberleri
Giizel, Gok ve Isler, 2013 Tiirkiye Turist rehberleri
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Akdu ve Akdu, 2016 Tiirkiye Turist rehberleri

Irigiiler ve Giiler, 2016 Tiirkiye Turist rehberleri

Aktas Polat ve Polat, 2016 Tirkiye Turist rehberleri

Yang, Wang ve Yang, 2020 Tayvan Restoran calisanlari
Geng v.d., 2014 Cin Restoran Calisanlar
Chen, Chang ve Wang, 2019 Tayvan Restoran Caligsanlari
Jung ve Yoon, 2014 Kore Restoran Calisanlari
Kim, Han ve Kang, 2019 Amerika Restoran Calisanlari
Hur, Moon ve Jun, 2013 Guney Kore  Havayolu ugus personeli
Karatepe ve Choubtarash, 2014 Tirkiye Havayolu yer personeli
Li, Wong ve Kim, 2017 Makao Gazino ¢alisanlari

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Turist rehberleri {izerine ise alamin smirli arastirilmis olmasi, turist
rehberlerinin  sarf etmis olduklar1 duygusal emegin arastirilmasini  gerekli
kilmaktadir. Turist rehberleriyle ilgili olarak gerek yerli gerekse yabanci alan yazinda
yer alan duygusal emek ¢aligmalarinin tiimii tabloda yer almaktadir. Alanin yetersiz
aragtirilmig olmasinin en biyiik kanitt Xu, Cao ve Huo’nin (2020) meta analiz
calismasinda turizm sektorii tizerinde yapilan 63 duygusal emek c¢alismasindan
sadece bir makalenin turist rehberleri tizerine arastirilmis olmasini ifade etmesidir.
Turist rehberligi mesleginin dogas1 geregi duygusal emekle olan iligkisinin ortaya

konulmasindaki eksiklik bu ¢alismanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Alan yazindaki eksiklige karsin, turist rehberleri iizerine duygusal emegi
aragtirmak neden bu kadar 6nemlidir? Ciinkii turizm ve seyahat yazininda turist
rehberlerinin 6nemi yadsinamaz. Turistlerin seyahat deneyiminin ve memnuniyetinin
olugmasinda konaklama, yeme i¢me, ulasim gibi pek cok faktor etkili olsa da (Chan,
Hsu, Baum, 2015: 18); turistlerin seyahat deneyimi turist rehberinin hizmet
kalitesinden de etkilenir (Kuo v.d., 2016:104). Huang, Hsu ve Chan (2010: 3), bir
turda turist rehberinin performansinin turist deneyimi ve memnuniyeti iizerinde
anlamli bir etkisinin oldugunu savunmaktadir. Dolayisiyla denilebilir ki; turist
rehberlerinin hizmet sunma bigimleri ziyaretgilerin deneyimlerinin olusmasinda Kilit

bir rol oynamaktadir (Alazaizeh v.d., 2019: 1709).
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Turizm deneyiminin olumlu veya olumsuz algilanmasinda Onemli rol
oynayan turist rehberlerinin (Leclerc ve Martin, 2004: 185; Reisinger ve Steiner,
2006: 482; Hwang ve Lee, 2019: 1331; Liljeblad, 2020: 317), bu siiregteki 6nemi; tur
boyunca turistlerle beraber gegirdikleri uzun siirelerdir (Hwang ve Lee, 2019: 1331).
Bir dnbiiro personelinin giris veya ¢ikis yapan misafirle gecirdigi siire, kisa bir siire;
yemek alan bir misafirin garsonla gegirdigi siire, kisa bir siire; odasini temizleyen kat
gorevlisiyle karsilasacag siire yine kisa bir siire iken; turist rehberleri ile misafirler
tur boyunca birka¢ giin veya birka¢ hafta kadar uzun bir siire zarfinda iletisim
igerisinde olabilmektedir (Alrawadieh v.d., 2020: 51). Saat ve mekan sinirlamasi
olmaksizin turistlerle birebir iliski, ¢aligma sartlarinin zorlugu, isin mevsimselligi
nedeniyle kazancin 12 aya boliinmesi (Akdu ve Akdu, 2016: 1143) gibi meslegin
gerektirdigi bazi Ozellikler turist rehberlerinin yogun olarak duygusal emek

yasamalarina sebep olmaktadir.

Cohen (1985: 5), calismada turist rehberlerinin farkli rolleri {izerinde
durmustur. Ona gore (1985), turist rehberleri sosyal rol, etkilesimli rol, iletisimsel rol
gibi farkli rollere biiriinebilmektedir. Ozellikle sosyal rolde tur rehberleri grup
moralini koruma, gerginligi azaltma, mizah ve eglenceyi arttirma ve uyum {izerine
odaklanmaktadir (Randall ve Rollins, 2009: 359). Meslegin bu o6zelligi ve
calisanlarin birden fazla rol istlenmesi duygusal agidan da bazen yipratici sonuglar
dogurabilmektedir. Dolayisiyla turist rehberleri zaman zaman fiziksel emegin

yaninda duygusal emek de harcayabilirler.

Turist memnuniyetinin saglanmasinda etkili olan turist rehberleri, bagh
oldugu seyahat acentasinin basarisini da etkilemektedir (Huang, Hsu ve Chan, 2010:
3). Bu nedenle acentalar, turist rehberlerinin turistlerle iligkilerinde duygularini
yonetmelerini beklerler. Dolayisiyla diger tim is kollarinda oldugu gibi turist
rehberlerinin de is esnasinda ortaya ¢ikabilecek olumsuz durumlarla basa ¢ikmayi
bilmeleri gerekmektedir (Caber, Unal ve Giiven, 2019: 89). Ozellikle agresiflik, stres
ve Ofke kontrolii yapilmali ve tur esnasinda olumsuz duygular gizlenmeli veya
kontrol altinda tutulmalidir. Bu duygu kontrolii, organizasyonlarin istedigi ve
bekledigi sekilde gerek yiizeysel, gerekse de derin davranigla sonuglanabilmektedir.

Bu nedenle is esnasinda turist rehberlerinin duygularini nasil diizenledikleri
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onemlidir. Ciinkii meslegin yapis1 geregi; zor ve talebi bitmeyen miisterilerle
karsilasma olasiligi is esnasinda 6zellikle duygusal uyumsuzluk yasanmasina neden

olabilmektedir (Zhao, Qu ve Ghiselli, 2011: 46).

1.6. Turizm Hizmetlerinde Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Turizm hizmetlerinde duygusal emek bireysel, oOrgiitsel ve durumsal
faktorlerden etkilenebilmektedir. Isgdrenlerin yasi, cinsiyeti, medeni durumu ve is
deneyimi gibi bireysel 6zellikleri; sosyal ve orgiitsel destek gibi orgiitsel 6zellikleri;
miisteri yogunlugu, miisterilerle etkilesim siireci gibi durumsal 6zellikleri ve bu
Ozelliklerin duygusal emekle olan iligkisi asagidaki bagliklarda detayli olarak

anlatilmistir.

1.6.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler kisiye has 6zelliklerdir. Dolayisiyla her birey, gergeklesen
bir olaya karsi ayni tepkiyi vermedigi gibi olaylar karsisinda diger bireylerle esit
oranda etkilenmeyebilir. Bu durum c¢alisanlarin farkli bireysel ozelliklere sahip
olmasiyla agiklanmaktadir (Koroglu, 2012: 252). Dolayisiyla bireysel farkliliklarin,
13 esnasimnda duygusal emegin sergilenme bicimi lizerinde etkin rol oynadigi

sOylenmektedir.

Calisanlarin  duygu ayarlamalar1 yapabilmeleri zaman zaman bireysel
faktorlerin  etkisiyle farklillk gosterebilmektedir. Ornegin; kadin calisanlarin
duygusal emek konusunda erkek calisanlara oranla daha basarili olma ihtimali
bireysel 6zelliklerin duygusal emege yansima big¢iminin bir sonucudur (Bas Ve Kilig,
2014: 70). Asagidaki basliklarda bireysel ozelliklerin duygusal emek iizerindeki

etkisi anlatilmigtir.

1.6.1.1. Kisisel Ozellikler

Isgorenlerin yas, cinsiyet, medeni durum gibi kisisel ozellikleri onlarin
miusteri ile iliskileri esnasinda olumlu veya olumsuz davranislar sergilemesinde etkili
olabilmektedir. Bu davranislar sergilerken bazen fiziksel emek kadar zihinsel emek
de ortaya konabilmektedir. Duygusal agidan sarf edilen bu emegin kisisel faktorlere

gore degisiklik gostermesi muhtemeldir.
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Duygusal uyumsuzluk yasamanin veya duygusal c¢aba gostermenin dozu
kisisel farkliliklarla iliskilendirilebilir. Baz1 arastirmalar, ¢alisanlarin duygusal emek
sergilemelerinde demografik faktorlerle iliskilerini incelemekte; ancak alan yazinda
birbirinden farkli sonuglara ulasilmaktadir (Grandey, 2000; Kaya ve Ozhan, 2012;
Raman, Sambasivan ve Kumar, 2016). Bu durum oOrneklemin farkli cografi
bolgelerde arastirilmasiyla alakali olabilecegi gibi drneklem kiimesinin hangi meslek

koluna ait olduguyla alakali olarak da farklilik gosterebilmektedir.

Cinsiyet; duygusal emek ile kisisel Ozellikler arasinda en ¢ok {izerinde
durulan konulardan biridir (Hochschild 1983; Erickson ve Ritter, 2001; Guy ve
Newman, 2004; Erickson, 2005; Meier ve Mastracci, Wilson, 2006; Scott ve Barnes,
2011; Jackson, 2019; Han, Shin, Yoon, Ko, Kim ve Han, 2018). Ciinkii cinsiyetin
sosyal yasamda oldugu gibi oOrgiitsel yasamda da oOnemli bir degisken olmasi
beklenmektedir. Dolayisiyla meslekleri de cinsiyetlerle birlikte etkilesim halinde

olan bir kavram olarak degerlendirmek gerekir (Tekin ve Genger, 2016: 496).

Duygusal emek iizerine yapilan arastirmalarda kadinlarin duygu yonetimleri
ile erkeklerin duygu yoOnetimleri arasinda bir farklilik oldugunu ifade eden
aragtirmalar olsa bile, herhangi bir etkisinin olmadigini ortaya koyan aragtirmalar da
bulunmaktadir. Ornegin; otel ¢aliganlari {izerine yapilan bir arastirmada demografik
ozelliklerden higbiri duygusal emek iizerinde etkili olmazken; sadece cinsiyet ile
duygusal emek {izerinde anlamli bir iligkinin oldugu bulunmustur. Bu ¢alismaya gore
kadinlar erkeklere gore daha fazla ylizeysel davramis gosterebilir ve gerektiginde
sahte duygularimi daha iyi yonetebilir (Kim, 2008: 159). Cinsiyet ile duygusal emek
iligkisini test eden bir diger arastirmada ise kadinlarin erkeklere oranla daha fazla
duygusal uyumsuzluk yasadigimi ve daha fazla duygusal c¢aba gosterecegi
ongoriilmiistiir. Ilgingtir ki; iliski bu arastirmada ters yonlii olarak bulunmus ve
erkeklerin kadinlara oranla daha fazla duygusal uyumsuzluk yasadigi ortaya
konmustur. Yine ayn1 ¢alismada, cinsiyetin duygusal ¢aba tizerinde bir etkisi yoktur
(Kruml ve Geddes, 2000).

Ongoriilenin aksine duygusal emek ile cinsiyet arasinda bir farklihigin

olmadigin1 ifade eden ¢alismalarin sayis1 da az degildir. Ornegin; Irigiiler ve Giiler
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(2016: 116) turist rehberligi mesleginde duygusal emegin cinsiyet lizerinde anlamli
bir etkisine rastlamamistir. Bir bagka arastirmada benzer sekilde kadin tur liderleri ile
erkek tur liderleri arasinda duygusal agidan (derin veya yiizeysel olarak) anlamli bir
farklilik bulunamamis ve olusturulan hipotezler reddedilmistir (Yim, Cheung ve
Baum, 2018: 415). Ayn1 sonug, macera turlarinda yer alan tur liderlerinde de ortaya
cikmistir (Torland, 2011: 329).

Yas; duygusal emek ile kisisel 6zellikler arasinda arastirilan degiskenlerden
bir digeridir (Kruml ve Geddes, 2000; Cheung ve Tang, 2010; Dahling ve Perez,
2010; Sliter v.d., 2013; Hur, Moon ve Han, 2014; Irigiiler ve Giiler, 2016; Lee,
2016). Hatta Hochschild (1983) yasin duygusal emekle iligkili oldugunu
savunmaktadir. Ciinkii ileri yastaki calisanlarin var olan deneyimleri sayesinde is

esnasinda gerekli duyguyu sergilemeleri daha kolaydir (Kruml ve Geddes, 2000: 24).

Turist rehberlerinin sergilemis olduklar1 duygusal emek iizerine yapilan bir
arastirmada duygusal emegin yas tizerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmigtir. Hatta
arastirmada Ozellikle gercek ve derin davranis sergilenirken yas unsurunun 6nemli
oldugu soylenmektedir. Bunun bir nedeni ise c¢alisanlarin yaslari ilerledikge
duygularini ydénetme konusunda daha iyi olmalaridir (irigiiler ve Giiler, 2016: 117).
Bir diger arastirma olan Dahling ve Perez’e gore (2010) dogal olarak hissedilen
duygular ile duygusal ¢cabanin yas ile pozitif iliskili; ylizeysel oyunculugun ise yas ile
negatif iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Bir diger ifadeyle, calisanlarin yaslarinin
artmasina paralel olarak, bu kisiler islerinde daha fazla duygusal c¢aba
gostermektedir. Kruml ve Geddes (2000) ise yaslari ileri olan ¢alisanlarin daha fazla

duygusal uyumsuzluk ve ¢aba yasadiklarini ifade etmektedir.

Medeni Durum; duygusal emek ile kisisel ozellikler arasinda arastirilan
degiskenlerden bir digeridir (Kaya ve Ozhan, 2012; irigiiler ve Giiler, 2016). Ancak
diger kisisel 6zelliklere nazaran medeni durum ile duygusal emek arasindaki iligkinin
daha az arastirildigi soylenebilir. Yapilan arastirmalarda elde edilen genel bakis;
medeni durum ile duygusal emek arasinda bir iliskinin olmadig1 yoniindedir. Bir
diger ifadeyle, calisanlarin evli veya bekar olmalari ile is hayatinda sergiledikleri

duygusal emek arasinda bir etki yoktur. Ornegin; turist rehberlerinin sergiledigi
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duygusal emek iizerine yapilan bir arastirmada, duygusal emegin medeni durum
lizerinde anlaml1 bir etkisine rastlamlmamistir (Irigiiler ve Giiler, 2016: 117). Aym
sonuca Kaya ve Ozhan (2012: 122) da ulasmis ve turist rehberleri iizerine yaptiklari
bir arastirmada, duygusal emek ile medeni durum arasinda farklilik olmadigini ortaya

koymustur.

Egitim diizeyi; duygusal emek ile kisisel ozellikler arasinda arastirilan
degiskenlerden bir digeridir (Begenirbag ve Basim, 2013). Medeni durum ile
duygusal emek arasindaki iliskiyi konu eden ¢alismalarda oldugu gibi, egitim diizeyi

ile duygusal emek arasindaki iligki de oldukca az arastirilmistir.

1.6.1.2. Mesleki Deneyim

Isgorenlerin mesleki yetkinlikleri ve is ile ilgili elde etmis olduklari
deneyimler miisterilerle iliskilerinde ortaya koyacaklar1 duygu, davranis ve tutumlari
etkiler. Dolayisiyla mesleki deneyim ile duygusal emek arasinda bir iliski olmasi
beklenir. Calisma hayatina yeni atilmis bir bireyin, uzun yillar iste veya sektorde
deneyim sahibi olan bir bireye gore tutum ve davranislart degisiklik
gosterebilmektedir. Mesleki acidan daha az deneyime sahip calisanlarin is rolleri
arasinda daha fazla belirsizlik yasayacagini ifade eden Kruml ve Geddes (2000: 25),
deneyim siiresinin duygusal emek {izerinde Onemli bir etkiSi oldugunu

sOylemektedir.

Mesleki deneyim ile duygusal emek arasindaki iliski diger demografik
ozelliklere nazaran daha az arastirilmis olsa da elde edilen bulgular ile ilgili farkh
goriisler mevcuttur (Kruml ve Geddes, 2000: 25; Kaya ve Ozhan, 2012:122; Giizel,
Gok ve Isler, 2013; Irigiiler ve Giiler, 2016: 118). Ornegin; turist rehberleri iizerine
yapilan bazi ¢alismalarda c¢alisma siiresi (veya is deneyimi) ile duygusal emek
arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir (Kaya ve Ozhan, 2012:122; Irigiiler ve
Giiler, 2016: 118). Ancak Giizel, Gok ve Isler (2013)’e gore turist rehberlerinin
deneyimleri ile derin rol yapma boyutu arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Yani tecriibeyle dogru orantili olarak turist rehberleri turistlere kars1 gostermeleri

gereken duygular1 hissetmek icin ¢aba harcamaktadirlar.
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1.6.1.3. Empati

Empati; baska bir kisinin nasil hissettiginin deneyimlenmesi olarak
tanimlanmaktadir (Chu, Baker ve Murrmann, 2012: 908). Birey burada kendisini
karsisindakinin yerine koyarak (Dogan, Ungiiren ve Algiir, 2010: 279), duygu ve
davraniglarina yon verir. Glinimiizde empati; bireysel hayatta oldugu gibi 6rgiitsel

yasamda da 6nemle iizerinde durulmasi gereken kavramlardan birisi haline gelmistir.

Empati kurma ve is esnasinda baskalarinin duygularin1 anlayarak ona uygun
hareket etme 6zellikle duygusal emek gerektiren islerde olduk¢a 6nemlidir. Duygusal
emegin en yogun yasandigi sektor ise hizmet isletmeleridir. Hizmet isletmelerinde
ozellikle misteriyle empati kuran insanlar, genellikle etkilesimlerinde duygusal
acidan daha dikkatli davranmaktadir. Ciinkii baska insanlarin duygularim

hissederken, isin gerektirdigi duygularin sergilenmesi igin gosterilen ¢aba da

artmaktadir (Chu, Baker ve Murrmann, 2012: 908).

Ozellikle duygusal caba gosteren calisanlarm empati duygularmin daha
yiiksek oldugu sdylenmektedir. Ciinkii miisteri memnuniyetinin artmasi i¢in empatik
bir tavir segileyen bir ¢alisan, is esnasinda daha az rol yapmakta, hizmet kalitesinin
artmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi gibi konularda O6nemli rol
iistlenmektedir (Eren ve Demirel, 2018: 330). Bir diger ifadeyle baskalarinin
ihtiyaclarma kars1 duyarli olan ve daha fazla empatik egilim gdsteren calisanlar,
orgiitsel hedeflere ulasilmasi ve miisteri-¢alisan iliskisinin diizenlenmesi i¢in 6nemli

bir gorev tistlenmektedirler.

1.6.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktorler, is esnasinda duygusal emegin sergilenme bicimi iizerinde
etkin rol oynamaktadir. Ornegin, calisanlarin érgiitsel veya sosyal destegi hissetmesi,
onlarin i3 esnasinda duygusal agidan daha farkli tepkiler vermesine yol
acabilmektedir. Diger bir ifadeyle ¢alisanlarin duygusal uyumsuzluk yasamasi veya
duygusal caba gostermesi Orgiitsel faktorlerden de etkilenmektedir. Asagidaki

basliklarda orgiitsel faktorlerin duygusal emek tizerindeki etkisi incelenmistir.
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1.6.2.1. Algilanan Orgiitsel Destek

Algilanan orgiitsel destek; orgiitlerin ¢alisanlarin katkisina 6nem vermesi ve
onlarin iyilik, refah ve mutluluklarini Onemsemesi seklinde tanimlanmaktadir
(Eisenberger v.d., 1986: 501; Perryer v.d., 2010: 913). Ozellikle klasik yonetimden
neo-klasik yonetim anlayisina ve hatta modern yaklasima gegildikten sonra
orgilitlerin, ¢alisanlarin katkilarina daha fazla 6nem vermeye basladigi goriilmektedir.
Ozellikle Hawthorne Arastirmalari ile birlikte uygun calisma ortami, aydinlatma,
1sitma gibi fiziksel kosullarin yani sira galisana verilen degerin de etkinlik ve
verimliligi arttiran bir etkisi oldugu bulunmustur (Oztiirk ve Demir, 2017: 126).
Yasanan bu gelismelerle birlikte beseri iliskiler ve insan faktorii giiniimiize dogru
daha fazla 6n plana ¢ikmis (Asunakutlu, 2001: 11) ve ¢alisanlarin katkilarina verilen
Onemin artmasina paralel olarak gerek teoride gerekse pratikte orgiitsel destek

siklikla arastirilir olmustur.

Orgiitsel destegin olusumunda birden ¢ok faktoriin etkisi sayilabilir. Bu
unsurlar arasinda yonetici destegi, Orgiitsel adalet ve odiiller/is kosullar1 yer
almaktadir (Nayir, 2013). Yonetici destegi; algilanan orgiitsel destek ile ilgili en
onemli unsurlardan biridir. Ciinkli yoneticiler aslinda oOrgiitiin bir parcasi ve
temsilcisidir. Yani bir ¢alisan, yoneticinin kendisini destekledigini, performansina ve
katkilarina 6nem verdigini diisliniiyorsa, zaten bu deste§i Orgiitsel destek olarak
gormektedir (Shi ve Gordon, 2020: 1). Ayni sekilde; Orgiitsel adalet de Orgiitsel
destegin bir parcasidir. Ciinkii bir orgiitte her calisana esit uygulamalarin sunulmasi
(esit ticret, esit hak, esit izin politikast gibi) ¢alisanlarin orgiitsel destegi daha fazla
hissetmelerine yol agmaktadir (Efeoglu ve Iplik, 2011: 346). Bunun yam1 sira drgiitsel
odiiller ve is kosullarmin da algilanan Orgiitsel destek iizerinde etkisi oldugu

sOylenmektedir (Nayir, 2013: 91).

Orgiitsel destek aslinda bir kazan-kazan iliskisine benzemektedir. Bir diger
ifadeyle orgiitlerin calisanlarla iligkisi karsilikli fayda saglayan bir degis-tokus
(sosyal degisim kurami) iligkisidir. Bu nedenle orgiitsel destek sosyal degisim
kuramiyla da ag¢iklanmaktadir (DeConinck, 2010: 1351). Sosyal degisim kuraminda
ve karsilikli iliskide para, hizmet, bilgi, saygi gibi 6zellikler 6nemli bir yer tutar
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(Eisenberger v.d., 2001: 42). Hatta orgiitlerle calisanlar bu siirecte bir miibadele
icerisindedir ve ana amag herkesin kendi ¢ikarlarini korumasidir (Mert ve Sen, 2019:

215).

Giliniimiizde ne istedigini bilen ve oOrgiitsel destegi algilayan calisanlarin
pozitif karsiliklilik duygusu da artmaktadir (Sluss, Klimchak ve Holmes, 2008: 459).
Bir diger ifadeyle calistiklar1 orgiitiin katkilarina deger verdigine inanan g¢alisanlar
islerini iyi yiiriiterek karsilik verme egilimi icerisinde olmaktadir (Lew, 2009: 369).
Ormegin; orgiitiin, ¢alisanlar1 motive etmek icin gerekli kosullar1 yaratmasi, onlarin
Onerilerine kulak vermesi, is hayatinda kabul gordiiklerinin hissettirilmesi, 6zel
giinlerinin  hatirlanmast ile Orgiit c¢alisanlarin  katkilarina deger verdigini
hissettirebilmektedir. Eger bir orgiit calisanin1 destekliyorsa, ¢alisanlarin de kuruma
daha fazla bagli olmalari, is hayatin1 gerektirdigi sorumluluklar1 daha duyarli bir
sekilde yerine getirmeleri, islerine daha fazla sahip ¢ikarak ortaya ¢ikabilecek

sorunlara kars1 daha esnek olmalar1 olasidir (Aselage ve Eisenberger, 2003: 491).

Calisanlar, arkasinda orgiitiin oldugunu bildigi zaman kendisini is hayatinda
daha fazla giivende hissetmektedir (Ozdevecioglu, 2003: 116; Stinglhamber ve
Vandenberghe, 2003: 251). Hatta algilanan orgiitsel destegin artmasi ile birlikte is
tatmini saglamak ve is performansini arttirmak, stresle daha kolay basa g¢ikmak,
calisanlarin ellerinden geleni yapmasi, ¢alisanlarin organizasyonel hedeflere ulagsmak
icin daha fazla caba gdstermesine ve Orgiit yararina katki saglamak i¢in daha fazla
emek vermesine, olumlu bir ruh hali, motivasyon, duygusal baglilik, iste kalma niyeti
gibi gerek bireysel gerekse orgiitsel faydalarin artmas1 muhtemeldir (Chen, Aryee ve
Lee, 2005: 458; Duke, Goodman, Treadway ve Breland, 2009; 1114; Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 698; Chen v.d., 2020: 168; Meyers v.d. 2020: 486; Eisenberger,
Huntington, Hutchison ve Sowa, 1986: 501). Bu nedenle insan kaynagindan elde
edilen verimden en etkin bir bi¢imde faydalanmak isteyen Orgiitler de ayn1 bilingle

insan kaynagina destek saglayan isletmelerdir.

Calisanlarin Orgiite kars1 algilarini ortaya koyan oOrglitsel destek; duygusal
acidan da calisanlarin tutum ve davranislan {izerinde de etkin bir rol oynamaktadir.

Isgorenin elde ettigi faydayr dengelemek icin hissettigi sorumluluk duygusuyla
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(Baranik, Roling ve Eby, 2010: 367) c¢alisanlarin miisterilerle iligkilerinde daha fazla
giiler yiizlii olma istegi ve 6fke kizgilik gibi olumsuz ifadeleri gizleyerek duygusal
acidan daha rahat davranma duygusu ortaya c¢ikabilmektedir. Hatta bir Orgiitiin
calisanm1 desteklemesi ile c¢alisanlarin de karsilik olarak is hayatinda daha igten ve

daha samimi davranmasi beklenmektedir (Turung ve Celik, 2010: 184).

Caligsanlarin  Orgiit tarafindan beklenen duygular sergilemesi ve zorlu
kosullarda bile olumlu duygulardan vazgeg¢ilmemesi igin gosterilen gaba ise orgiitsel
destek ile dogru orantili olarak ilerler (Oktug, 2013: 371). Bir diger deyisle orgiitsel
destek arttikca, calisanlar da duygusal anlamda dahi Orgiitiin faydasina yonelik
davraniglarda bulunmaktadir. Hatta bu iligskide calisanlar en ¢ok duygusal caba ve
samimi davranig gOsterirken; miimkiin oldugunca yiizeysel rol yapmaktan

uzaklagmaktadir (Oktug, 2013: 372).

Oktug (2013: 372), orgiitsel destek ile duygusal emek arasinda bir iligki
bulundugunu ifade etmektedir. Turizm sektorii 6zii geregi duygusal emegin fazla
yasandigi sektorlerden biri oldugundan, bu sektdrde calisanlarin Orgiitsel destegi
algilamalari, onlar1 motive edebilecegi gibi, bu motivasyonun sonuglari miisteriye

olumlu bir sekilde de yansiyabilir.

Alan yazinda algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek arasindaki iliski
lizerine giincel arastirmalara rastlanmaktadir (Wang, 2020; Mastracci ve Adams,
2020; Wen, Huang ve Hou, 2019). Ozellikle Wen, Huang ve Hou (2019)
caligmasinda orgiitsel destegin diizenleyici (1limlastirict) etkisine deginmistir. Onlara
gore algilanan oOrgiitsel destek, otel calisanlarinin derin rol yapma ile is tatmini
arasindaki iliskide pozitif anlamda diizenleyici bir rol iistlenmektedir. Ayn1 sekilde
algilanan orgiitsel destek, otel calisanlarinin yilizeysel rol yapmalar ile is tatmini
arasindaki olumsuz iligkiyi de yumusatmaktadir. Unutulmamalidir ki; turizm
calisanlarinin orgiitsel destegi hissetmeleri 6zellikle stresi (Kang v.d., 2010) ve

tilkkenmisligi azaltma (Karatepe, 2011) tizerinde etkin rol oynamaktadir.

1.6.2.2. Sosyal Destek

Alan yazinda sosyal destek ile oOrgiitsel destegin kavramsal agidan birbiri

yerine kullanildigi goriilmektedir (Kinman, Wray ve Strange, 2011). Ancak bu iki
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kavram teorik olarak birbirinden farkli anlamlar1 igermektedir. Literatiirde sef
destegi, is arkadaslar1 destegi gibi is ortaminda goriilen destek orgiitsel destek olarak
tanimlanirken; is disinda goriilen destek sosyal destek olarak agiklanmaktadir.
Ornegin akraba, tanidik veya arkadaslar tarafindan saglanan ve profesyonel olmayan

destek, sosyal destek kapsaminda degerlendirilmektedir (Cohen ve Syme, 1985).

Insanlarin bir bagkas: tarafindan sevilme, sayilma ve yardim gdrme ihtiyaci
bulunmaktadir (Ardahan, 2006: 70). Sosyal destek, bir kisinin baskalarindan yardim
ve destek alabilmesiyle ilgilidir (Kelly v.d., 2017:2). Bu yardim, maddi, fiziksel ve
psikolojik yardim olarak da ifade edilebilir (Terzi, 2008: 3; Yilmaz ve Aslan, 2018:
1864). Bireysel etkilerin yani sira sosyal destek ¢alisma hayatini da etkilemektedir.
Kisiler arasinda 6nemli bir etkiye sahip olan sosyal destek, bireysel etkilerin yan1 sira
kisilerin destek ¢alisma hayatini1 da etkilemekte ve bireylerin orgiit yagsamindaki algi,
tutum ve niyetlerini olumlu yonde etkileme olasiligini arttirmaktadir (Hu, Chen ve

Davison, 2019: 306).

Isgorenlerin sosyal destek gormesi, is hayatinda stresi azaltabilecegi gibi
(Goolsby, 1992: 157) is esnasinda duygusal emegin getirdigi olumsuz etkileri
azaltmada da yardimc1 bir unsur olarak kabul edilmektedir. Hatta Abraham (1998)
sosyal destegin duygusal uyumsuzluk ile is tatmini arasinda aracilik etkisinin

oldugunu savunmustur (Abraham, 1998: 139).

1.6.3. Durumsal Faktorler

Bireysel ve orgiitsel faktorlerin yani sira durumsal faktorler de duygusal emek
lizerinde etkili olmaktadir. Isgorenlerin miisterilerle etkilesim siiresi, etkilesim siklig1
ve duygularin cesitliligi ¢alisanlarin is esnasinda duygusal agidan farkli tepkiler
vermesine yol acabilmektedir. Asagidaki basliklarda durumsal faktorlerin duygusal

emek tizerindeki etkisi incelenmistir.

1.6.3.1. Siire

Durumsal faktorlerden biri olan siire, miisteriyle birlikte gegen/gegirilen
zaman olarak tanimlanir. Calisanlarin is esnasinda sergiledikleri duygusal emek,

miisteriyle etkilesimin uzunlugu veya kisaligindan etkilenir (Oral ve Kose,
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2011:471). Diger bir ifadeyle miisteriyle etkilesimin siiresinin daha az veya daha
fazla olmasi ozellikle duygusal agidan harcanan ¢abanin miktari iizerinde etkilidir.
Ornegin, bir resepsiyonist ile bir kat gérevlisinin miisterilerle etkilesim siiresi
birbirinden farklilik gostermektedir. Bu nedenle, resepsiyonistin hizmet esnasinda
giilerylizlii ve samimi olmak i¢in gosterecegi emek miisterilerle etkilesim siiresine
gore degisiklik gosterebilir. Benzer olarak, bir otelde garson olarak c¢alisan bir kisi,
miisteriyle sadece restoranda bulundugu siire i¢erisinde bir etkilesim halindeyken; bir
turist rehberi tur siiresince misteriyle daha uzun, daha yogun ve daha sik bir

etkilesim halinde bulunmaktadir.

Bazen ayni mesleklerde dahi bir miisteriyle ilgilenilen siire bir digerinden
farklilik gosterebilmektedir. Ornegin bir otelde resepsiyonist olarak ¢alisan bir kisi,
giin igerisinde birden ¢ok miisteri ile karsilagsmaktadir. Bazi miisteriler digerlerine
nazaran daha zor begenen ve daha zor iletisim kuran miisteriler olabilir. Dolayisiyla
s6z konusu resepsiyonistin her bir miisteriyle ilgilenme ve etkilesim siiresi duruma
gore daha uzun veya daha kisa olabilir. Grandey (2000: 102), is roliiniin gerektirdigi
stirenin, c¢alisanlarin  duygularint ~ diizenlemeleri  tlizerinde etkili oldugunu
belirtmektedir. Hatta ¢alisanlarin miisterilerle gegirdikleri siire arttik¢a, hissedilen ve

sergilenen duygularin birbirinden farkli olmas1 da muhtemeldir.

1.6.3.2. Sikhk

Calisanlar ve miisteriler arasindaki etkilesim sikligi, duygusal emegin 6nemli
gostergelerinden biridir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Duygularin gosterim sikligt
veya bir diger ifadeye gore yogunlugu, oOrgiitiin ¢alisanlardan talep ettigi duygulari,
calisanin hangi siklikta sergiledigi ile ilgilidir (Glingdr, 2009: 171). Bir diger ifadeyle
baz1 mesleki roller digerlerine kiyasla daha kisa zaman araliklariyla miisterilerle
etkilesime girmeyi sagladigindan, duygu gosterim sikligt da o Olglide artis
gostermektedir (Oral ve Kose, 2011: 471).

Calisanlarin miisterilerle ne siklikta temas kurdugu; meslege, isin geregine ve
nitelige gore degisiklik gostermektedir. Ozellikle hizmet siirecinin yogun olarak
yasandig1 bazi mesleklerde c¢alisanlar miisterilerle daha sik etkilesim igerisindedir.

Ormegin bir resepsiyonist giin icerisinde birden c¢ok miisteriye hizmet vermek
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zorundadir. Dolayisiyla is esnasinda ilgilenilen miisteri sayis1 arttikga, duygusal

acidan gosterilen emek de artis gosterecektir.

Duygularin gosterim sikligi bir ¢alisanin is esnasinda yiizeysel veya derin rol
yaparken gosterecegi emegin miktar1 tizerinde etkilidir (Brotheridge ve Lee, 2003:
376). O halde, duygusal emegin yogunlugu duygu gosterim sikligina gore degisiklik

gostermektedir.

1.6.3.3. Cesitlilik

Morris ve Feldman (1996: 991)’a gore duygularin gesitliligi negatif, pozitif
veya yansiz duygulardan olusmaktadir. Ozellikle bazi mesleklerde birden ¢ok duygu
cesitliligi yasanabilmektedir. Ornegin, bir akademisyen dgrenciler tarafindan ilgi
uyandirmak i¢in olumlu duygular, disiplini saglamak i¢in olumsuz duygular ve
adaleti saglamak icin tarafsiz duygular gelistirmektedir. Dolayisiyla is esnasinda
calisanlarin gosterecegi duygu cesitliligi arttikga, duygusal emek de o kadar artis
gostermektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991; Oral ve Kose, 2011: 472).

Duygusal ifadeyi diizenlemek duygularin ¢esitliliginden etkilenmektedir. Bir
turist rehberinin miisterilerle etkilesim halindeyken siirekli giileryiiz gostermesi
olumlu duyguya Ornektir. Ancak tur igerisinde grubun diizenini, ahengini ve
isleyisini bozan, siirekli problem ¢ikaran, memnuniyetsiz ve diger grup tliyeleriyle
tartisan bir miisteriye karsi ayni anda sert bir tavir takinmasi onun negatif duygular
yasamasina neden olmaktadir. Ya da grup icerisinde herkese esit bir yaklasim

sergilemesi tarafsiz duygu sergilemesine 6rnek olarak gosterilebilir.

1.7.  Turizm Hizmetlerinde Duygusal Emegin Sonuglari

Duygusal emek calisanlarin hayatlarini etkilemektedir. Bu etkiler; bir yandan
miisteri tatmini, hizmet kalitesinin iyi algilanmasi, orgiitler icin finansal kazanimlar
gibi faydalar getirirken; calisanlar icin de duygusal emegin boyutlarma gore
(duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba) olumlu veya olumsuz yonde farkliliklar

gosterebilmektedir.

Calisanlar i¢in farkli duygu yonetim bigimleri, duygusal emegin sonuglarini

da farkli kilmaktadir (Pugliesi, 1999: 125). Bu farkliliga ragmen alan yazinda
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caligmalarin biiylik bir kismi duygusal emegin olumsuz sonuglar1 iizerine
odaklanmaktadir. Oregin; duygusal emegin ¢alisanlar {izerinde ortaya koydugu
stres, tilkenmislik, isten ayrilma niyeti, diisiik is tatmini, depresyon gibi olumsuz
sonuglar siklikla arastirllmistir (Grandey, 2003; Jung ve Yoon, 2014: 86; Lee, Ok ve
Hwang, 2016: 140; Chen, Chang ve Wang, 2019: 165). Ancak nadir aragtirilmis olsa
da duygusal emegin (boyutlart birbirinden farklilik arz etse de) ise baglilik gibi
olumlu sonuglar1 da bulunmaktadir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011: 219).

Duygusal emegin farkli sonuglar1 goz 6niinde bulundurularak 6rnek vermek
gerekirse; zor bir miisteriyle karsilasan bir turist rehberi bu sorunu asabilmek icin
yiizeysel rol yaparak zoraki giilimseme yoluna gidebilirken; bir bagka turist rehberi
derin rol yaparak iyi seyler diistinme ve duygularini degistirme yoluna gidebilir. Bu
farkli davranisg bigcimleri turizm ve agirlama isletmelerinde hizmet veren calisanlar
icin farkli sonuglar1 da beraberinde getirebilmektedir. Asagidaki basliklarda turizm

sektorii agisinda duygusal emegin olumlu ve olumsuz sonuclarina deginilmistir.

1.7.1. Turizm Hizmetlerinde Duygusal Emegin Olumlu Sonuclar:

Duygusal emegin olumlu sonuglar1 genellikle Orgiitsel —faktorlerle
iliskilendirilmistir. Orgiitiin amaglarina ulasmas1 ve bunun sonucunda kar elde
etmesi, calisanlarin misafirlere karsi hizmet kalitelerini arttirmasit ve bunun
sonucunda miisteri memnuniyeti ve sadakati yasanmasi gibi pek ¢ok durum
isletmelerin ~ orgiitsel amaglarma ulagmalar1 ile ilgilidir. Ozellikle turizm
hizmetlerinde c¢alisanlarin duygularin1 diizenleyebilmeleri ve duygularini orgiitiin
beklentileriyle uyumlastirmalar1 duygusal emegin turizm hizmetlerindeki olumlu
etkileriyle iligkilendirilmektedir. Asagida duygusal emegin turizm hizmetlerindeki

olumlu sonuglarindan bazilar1 incelenmektedir.

Orgiitsel Amaglara Ulasma / Finansal Kazamimlar: Isletmeler, ¢alisanlardan
is kurallarina uygun hareket etmelerini ve miisterilerle iliskilerinde beklenen
duygular1 sergilemelerini isterler. Cilinkii calisan-miisteri etkilesimi, isletmelerin
orgiitsel amaglarina ulasmalarinda (kar elde etme, siirdiiriilebilirlik, hizmet kalitesi
vb.) en dnemli etkenlerden biridir. Miisteriler i¢in hizmet kalitesi algis1 biiyiik oranda

calisanlarin davraniglarindan etkilenmektedir. Dolayisiyla calisanlarin duygularini
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sergilerken orgiitiin beklentilerini g6z 6niinde bulundurmalari istenen ve beklenen bir

durumdur (Yiiriir, Glimiis ve Hamarat, 2011: 3826).

Hizmet Kalitesi: Duygular, hizmet kalitesinde ve miisteri iliskilerinde kilit rol
oynar. Hatta hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin davranislari, tutumlar1 ve miisteriyle
olan iletisimleri hizmet siirecinin tamaminda etkilidir (Avci ve Sayilir, 2006: 122).
Hizmet iretimi disinda yer alan isletmelerde isin Kkalitesi g¢alisanlarin elleri ve
beyinleri iken; turizm hizmetlerinde hizmet Kkalitesi ¢alisanlarin tutumliari,
davramislari, miisterilere karst samimi ve icten davranislaridir (Akoglan Kozak ve
Giglii, 2008: 40). Dolayistyla orgiitlerin ¢alisanlardan beklentisi; hizmet kalitesinin
arttirtlmasi i¢in miisterilere karsi olumlu ve yapici duygularin sergilenmesidir (Chu

ve Murrmann, 2006: 1190).

Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati: W00 ve Chan’a goére (2020), turizm ve
agirlama hizmetlerinde ¢alisanlarin giiliimsemesi; ¢alisan — misafir uyumunu tesvik
etmektedir. Dolayisiyla turizm ve agirlama sektoriinde calisanlarin duygularini
diizenleyerek veya degistirerek sergiledikleri davramislar, misafirlere karsi giiler
yiizlli bir tutum sergilemesi misafir memnuniyeti ve sadakatini olusturabilecegi gibi

Orgiitiin amaclarina ulagmasi agisindan da oldukca dnemlidir.

Is Tatmini — Is Performansi: Duygularl yonetmenin is tatmini ve is
performansi tiizerinde etkisi bulunmaktadir. Ancak bu etki, duygusal emegin
boyutlarma gore farklilik gosterebilmektedir. Ozellikle de duygusal uyumsuzluk
yasayan ¢alisanlarin is tatmininin azalacagi yoniinde goriisler bulunmaktadir (Morris
ve Feldman, 1996: 1003). Derin rol yapan c¢alisanlarda ise tam tersi etkinin
goriilecegi ongoriilmektedir. Hatta Chu, Baker Murrmann (2012: 912) duygusal ¢aba
ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski oldugunu dogrulamistir. Bir diger ifadeyle
duygusal ¢abanin artmasi, is tatminini de arttirmaktadir. Ancak bu ¢alismadan farkli
olarak Goodwin, Groth ve Frenkel (2011: 543) yiizeysel ve derin rol yapmanin is

performansi iizerinde etkisini dogrulayamamustir.
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1.7.2. Turizm Hizmetlerinde Duygusal Emegin Olumsuz Sonuclar:

Duygusal emekle ilgili yapilan arastirmalarin biiyiik ¢ogunlugu duygusal
emegin olumsuz sonuglarina odaklanmislardir (Lee, Ok ve Hwang, 2016; Chen,
Chang ve Wang, 2019). Duygusal emegin olumsuz sonuglari genellikle bireysel
faktorlerle iliskilendirilmistir. Isgorenler is hayatlarinda genellikle islemenin istedigi
ve isin gerektirdigi duygular1 sergilerken (6rnegin her yerde ve her kosulda
giiliimseyerek hizmet vermek zorunda olmasi) tilkkenmislik, stres, isten ayrilma istegi
gibi sorunlar yasayabilmektedirler. Ciinkii ¢alisanlar gostermek zorunda olduklar
duygular1 sergilerken ek bir gayret igerisine girebilmekte ve bu durum onlar
profesyonel ve 0Ozel hayatlarinda g¢esitli olumsuz etkenlerle karsi karsiya
birakabilmektedir. Asagidaki basliklarda duygusal emegin turizm hizmetlerindeki

olumsuz sonuglari (tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti) detayli olarak incelenmistir.

1.7.2.1. Tiikenmislik

Tiikkenmiglik olgusu ilk kez Freudenberger tarafindan 1974 yilinda alan
yazina kazandirilmistir. Freudenberger’e gore (1974) tikenmislik; tiikenmek
fiillinden gelmektedir ve “basaramamak, yorulmak veya enerji, giic ve kaynaklar
yiikleyerek asir1 bitkin hale gelmek’’ seklinde tanimlanmaktadir. Tiikenmislik ona
gore mesleki bir tehlikedir (Ar1 ve Bal, 2008: 132) ve is hayatinda stresle beraber
ortaya ¢ikan psikolojik bir sendromdur (Maslach ve Leiter, 2016: 103).

Tikenmisligi bir biitlin olarak inceleyen Freudenberger’den sonra (1974)
tilkenmiglik tizerine en ¢ok kabul goren arastirma Maslach ve Jackson’a (1981) aittir.
Arastirmalarinda tiikkenmisligi; (i) duygusal tiikkenme (ii) duyarsizlasma ve (iii) diisiik
kisisel basar1 olarak {li¢ boyutta ele almaktadirlar. Bu boyutlardan hareketle Maslach
ve Jackson (1981) tiikenmisligi calisanlarda ortaya cikacak duygusal tiikenme,

duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi olarak tanimlamaktadir.

Tilikenmisligi karakterize eden ii¢ boyuttan biri olan ve tiikenmisligin temel
boyutu olarak kabul edilen duygusal tiikenme; c¢alisanlarin is siire¢lerinde ortaya
¢ikan durumlar karsisinda duygusal agidan tilkenmesi olarak tanimlanir (Karatepe ve
Karatepe, 2009: 2). Duygusal tilkenme genellikle insan unsurunun 6n planda oldugu

ve bu nedenle stresin fazla oldugu mesleklerde daha belirgindir (Babakus, Yavas ve
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Karatepe, 2008: 391). Bir diger boyut olan duyarsizlasma tilkenmisligin kisilerarasi
boyutunu ifade eder (Salanova, v.d., 2005: 808) ve calisanlar burada kisilere karsi
duygusuz, duyarsiz ve negatif bir tutum igerisindedir (Shih v.d., 2013: 583). Son
boyut olan diisiik kisisel basar1 ise; kisinin basar1 ve yeterlilik duygularindaki
azalmay1 ifade eder (Wright ve Bonett, 1997: 494). Kisi burada kendini basarisiz

olarak degerlendirmektedir.

Tiikenmiglik 6zellikle insan odakli ve yiiz yiize etkilesimin fazla oldugu
mesleklerde siklikla yasanmaktadir  (Maslach ve Jackson, 1981; Maslach ve
Goldberg, 1998: 63; Cheng ve Yi, 2018: 79; Lee v.d., 2018: 326; Koo v.d., 2020:
374). Bunun sebebi; bu tarz mesleklerde ¢alisanlarin zaman zaman zor miisterilerle
kargilasma olasiliginin daha fazla olmasidir. Zorlu miisteriler ise zaman zaman
calisanlarin tiikenmesine neden olur (Cheng ve Yi, 2018: 78). Bu durum kisinin
sagligin1 olumsuz yonde etkileyebilecegi gibi is hayatin1 da negatif yonde etkileyen

bir durumdur (Yavas, Karatepe ve Babakus, 2018: 361).

Her meslekte oldugu gibi 6zellikle turizm gibi yiliz ylize etkilesimin ve insan
iliskilerinin fazla oldugu sektérde de (Deery ve Jago, 2009) ¢alisanlarin tiikenmesi
veya kendilerini tiikenmis hissetmelerinin pek ¢ok olumsuz etkisi bulunmaktadir
(Acar ve Erkan, 2018). Ise devamsizlik, is memnuniyetsizligi, diisiik performans,
orgiitsel bagliligin azalmasi (Lu ve Gursoy, 2016: 211; Koc ve Bozkurt, 2017: 460;
Yavas, Karatepe ve Babakus, 2018: 360), ise duyulan hevesin ve motivasyonun
azalmasi, insanlara ve olaylara karsi ilgisinin kaybolmasi1 (Chiang ve Liu, 2017:
368) bunlardan bazilaridir. Sayilan tim bu olumsuz sonuglardan hareketle
tikenmisligin; turizm calisanlarinin hem fizyolojik hem de duygusal sonuclarla
iliskilendirildigi sdylenebilir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 17; Weber, Bradley ve
Sparks, 2017: 2850).

Duygusal agidan degerlendirildiginde; hizmet ¢alisanlarin is esnasinda sarf
ettikleri duygusal emek, onlarin tiikenmelerine neden olabilmektedir. Ornegin
Goodwin, Groth ve Frenkel, (2011) ¢agr1 merkezi c¢alisanlar1 iizerine yaptigi
arastirmada yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikenme ile dogrudan iliskili oldugu

sonucuna ulagsmistir. Bunun aksine derin rol yapma ile duygusal tiikenme arasinda
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bir iliskiye ulagamamislardir. Wharton (1999: 162)’a gore turizm ve agirlama
hizmetleri gibi mesleklerde duygusal emegin fazla olmasi; kisilik ve is rolii
catigmasiyla paralel olarak tiikenmislik riskini de arttirabilmektedir. Sektoriin
kendine has yapisi sebebiyle turizm arastirmalarinda duygusal emek ve tiikenmislik
iligkisi alan yazinda siklikla yer almaktadir (Karatepe, 2011; Hwa, 2012; Celiker,
Ustunel ve Guzeller, 2019).

Duygusal emek ve tiikkenmislikle ilgili arastirmalar turizm c¢alisanlar
icerisinde genelde otel isletmelerinde bulunan calisanlar iizerinedir (Kim, 2008;
Karatepe, 2011; Kaplan ve Ulutas, 2016; Karakas, 2017). Turist rehberlerinin
duygusal emek ve tiikkenmislik iliskisi {izerine yabanci literatiirde herhangi bir
calismaya rastlanmamis olmasina karsin; yerli literatiirde turist rehberlerinin
duygusal emek ve tiikenmislik iliskilerini inceleyen ¢alismalar mevcuttur (irigiiler ve

Giiler, 2016; Akdu ve Akdu, 2016; Kaya ve Ozhan, 2012).

Turist rehberligi meslegini icra edenler, sabir, anlayis, davranig esnekligi gibi
Ozelliklerle beraber meslek hayatlarinda c¢ok c¢esitli roller iistlenebilmekte ve
duygusal emek sonucunda iistlendikleri bu roller onlarin tiikkenmelerine yol
acabilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 110). Bu nedenle turist rehberlerinin
yasadiklar1 duygusal emegin boyutlariyla beraber detayli olarak incelenmesi

onemlidir.

Alan yazinda duygusal emegin boyutlarindan olan yiizeysel rol yapma, diger
bir ifadeyle duygusal uyumsuzluk ile tiikenmislik iliskisi en ¢ok arastirilan konu
olarak degerlendirilmektedir. Kaya ve Ozhan (2012)’a gére oOzellikle gercekte
hissedilen duygularin gizlenmesi veya bastirilmis duygular sonucunda duygusal
titkenmislik ortaya ¢ikabilmektedir. Ayni1 sonuca Brotheridge ve Grandey (2002) ve
Diefendorff ve Gosserand (2003) arastirmalarinda da ulasilmistir. Onlara gore
ozellikle yiizeysel rol yapmanin tiikenmislikle iligkili olmas1 beklenir, ¢linkii gercek
duygularin1 bastirarak kisinin sahte bir gililimseme sergilemesi c¢alisanin zaman
icerisinde tiikenmesiyle sonuglanabilir. Celiker, Ustiinel ve Giizeller (2019: 330) de
yapmis olduklar1 ¢alismada duygusal emegin fazla oldugu turizm ve agirlama

endiistrisinde calisanlarin yiizeysel rol yapmasinin duygusal tiikenmeye yol agacagi
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sonucuna ulagmstir. Yiizeysel rol yapmanin getirisi olan duygusal uyumsuzlugun ise
Heuven ve arkadaslarina gore (2006: 224) o6zellikle hizmet odakli mesleklerde
tikenmislikle iliskili olmas1 beklenmektedir. Nitekim Karatepe (2011) ve Kim ve
Back (2012) de otel ¢alisanlarinin yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun tiikkenmislik
seviyelerini arttirabilecegi belirtilmektedir. Lv, Xu ve Ji (2012) de otel isletmeleri
lizerine yapmis olduklart calismada yiizeysel rol yapma arttikca duygusal
tilkenmenin arttigindan bahseder. Yiizeysel rol yapmanin aksine Celiker, Ustiinel ve
Giizeller (2019: 330) derin rol yapma veya ger¢ek davramig gosterildigi zaman
duygusal tilkenmenin daha az oldugunu vurgulamaktadirlar. Ayn1 sonuca Lv, Xu ve
Ji (2012) de ulasmustir. Otel isletmeleri tizerine yapmis olduklari ¢alismada derin rol

yapma arttikca duygusal tiikenme azalacaktir.

Alan yazinda tiikenmisligin araci roliinii inceleyen c¢alismalara da
rastlanmaktadir. (Cheng ve Yi, 2018). Kim ve Back’e (2012) gore duygusal
uyumsuzluk, tiikenmislik araciyla, is tatminini etkilemektedir. Tiikenmisligin isten
ayrilma niyetini arttirdigin1 savunan ¢aligsmalarin da sayis1 az degildir (Lu ve Gursoy,
2016). Lv, Xu ve Ji (2012) de tiikenmislikle isten ayrilma niyeti iliskisini
arastirmigtir. Onlara gore otel isletmelerinde calisanlar, duygusal tiikenme

yasadiklarinda isten ayrilma niyeti de artmaktadir.

1.7.2.2. listen Ayrilma Niyeti

Orgiitsel davranis alan yazininda genis bir yer bulan isten ayrilma niyeti
(Polat ve Meydan, 2010: 153); calisanin yakin bir zaman iginde ¢alistig1 Grgiitten
ayrilma egilimi veya baska bir ig arama niyeti olarak tanimlanmaktadir (Hwang v.d.,
2014: 62; Kang, Gatling ve Kim, 2015: 73). Bireyin fiili olarak ¢alistig1 orgiitten
ayrilma egilimi ‘isten ayrilma’ olarak ifade edilirken; isten ayrilma niyeti farklh
olarak, oOrgiitten ayrilma istegini veya isten ayrilma diisiincesini ifade etmektedir
(Y1ldirim, Erul ve Kelebek, 2014: 36). Giiniimiizde her gegen giin ¢ok sayida insan
isinden ayrilmakta veya ayrilmak istemektedir (Isik ve Basar, 2019: 1076).

Goodwin, Groth ve Frenkel, (2011: 541) isgoren devrinin ve isten ayrilma
niyetinin organizasyonlar i¢in kritik bir endise kaynagi oldugundan bahseder. Ciinkii

orgiitler, isten ayrilma ile birlikte alanindaki yetkin ¢alisanlarini kaybetme olasiligini
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yasadiglr gibi, bu durum Orgiitiin rakipleri karsisinda gilic kaybetmesine de yol
acabilir. Dahasi, ige alinan yeni calisanlarin egitim ve ise baslangigtan dogacak
maliyetleri de bulunmaktadir (Polat ve Meydan, 2010: 153). Isten ayrilmadan
kaynaklanan personel degisimi, hizmet kalitesi ve is yasam kalitesi tizerinde olumsuz
etki yaratabilmekte ve dolayisiyla isletmeleri mali kayba ugratabilmektedir (Hinkin
ve Tracey, 2000). Isten ayrilma niyetinin orgiitler igin endise uyandirmasimnin yani
sira kisiler ve kisilerarasi sorunlari da beraberinde getirdigi ifade edilmektedir
(Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011: 541). Dolayisiyla isten ayrilma niyetinin gerek
kisiler gerekse oOrgiitler agisindan 6nemi; hem uygulamada hem de akademik

camiada biiyiik ilgi toplayan bir konu olmustur.

Isten ayrilma niyeti iizerinde pek cok faktor etkili olabilir. Isgiicii piyasasi
gibi ekonomik faktorler; alinan ticret gibi is ile ilgili faktorler; is stresi gibi ¢alisma
kosullart; yas, cinsiyet gibi demografik faktorler ve aile sorumluluklar: gibi isle ilgili
olmayan faktorler bir ¢alisanin isten ayrilma niyetinde etkilidir (Lv, Xu ve Ji, 2012:
92). Bagka bir siniflandirmaya gore isten ayrilma niyeti ilizerinde c¢evresel,
organizasyonel ve bireysel faktorler etkilidir. Ulkede bulunan igsizlik oran1 ¢evresel
faktorleri ifade ederken; is veya licret tatminsizligi organizasyonel faktorleri ifade
eder. Ayn1 zamanda calisanlarin yas, cinsiyet gibi demografik 6zellikleri de bireysel
faktorler arasinda gosterilir ve her biri isten ayrilma niyeti lizerinde etki yapabilir
(Cho ve Song, 2017: 44).

Turizm ve agirlama isletmelerinde de personel degisim oranmin yiiksek
oldugu bilinmektedir (Ghiselli, La Lopa ve Bai, 2001; Birdir, 2002; Karatepe ve
Uludag, 2007). Turizm ve agirlama endiistrisinde diisiik {icret, uzun ¢alisma saatleri
ve mevsimsellik gibi faktorler isten ayrilma niyetinde en onemli faktorler arasinda
yer almaktadir (Hinkin ve Tracey, 2000; Chen ve Wu, 2017: 1915). Ayn1 zamanda
diisiik is tatmini ve yliksek is stresi gibi faktorlerin varliginin, isten ayrilma niyeti
tizerinde etkili olmasinin yani sira (Akgunduz ve Sanli, 2017: 120); calisanlar ile
miisteriler arasinda yogun etkilesimin oldugu turizm ve agirlama endiistrisinde
duygusal emek de isten ayrilma niyetine sebebiyet verebilmektedir (Karatepe ve
Aleshinloye, 2009). Ancak bu durum, duygusal emegin boyutlar1 arasinda (duygusal
uyumsuzluk ve duygusal ¢aba) farklilik gostermektedir.
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Alan yazinda duygusal emegin olumsuz sonuglari arasinda gosterilen isten
ayrilma niyeti ile iliskisi bir¢ok c¢alismada incelenmistir (Chau v.d., 2009; Kumar
Mishra ve Bhatnagar, 2010; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011; Lv, Xu ve Ji, 2012;
Jung ve Yoon, 2014). Oregin Goodwin, Groth ve Frenkel (2011), cagr1 merkezi
calisanlan iizerine yaptig1 arastirmada yiizeysel rol yapmanin isgéren devir hizi ile
pozitif yonli bir iliskisi oldugu sonucuna ulagsmistir. Bunun aksine derin rol yapma
ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonli bir iliskiye ulasgamamislardir. Jung ve
Yoon (2014) ise yiyecek icecek calisanlart iizerine yapmis olduklari calismada
duygusal emegin isten ayrilma niyeti lizerinde bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmis
olsa da beklenmeyen bir sekilde duygusal emegin boyutlarindan olan duygusal

uyumsuzluk ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iligskiye ulasamamustir.

Abraham (1999: 441); Chau ve arkadaglar1 (2009: 1153), Karatepe ve
Aleshinloye (2009); Cho ve Song da (2017: 55) duygusal emegin boyutlarindan biri
olan duygusal uyumsuzluk ile isten ayrilma niyeti lizerine pozitif yonlii bir iliskiyi
dogrulamistir. Giizel, Gok, Isler’e gore (2013: 112), turizm sektoriiniin en énemli
elcilerinden olan turist rehberlerinin derin rol yapmalar1 bir diger ifadeyle gostermis
olduklart duygusal caba, isten ayrilma niyetini pozitif yonlii olarak etkilemektedir.
Bir diger ifadeyle duygusal caba arttik¢a isten ayrilma niyeti artmaktadir. Ancak
birgok arastirmaya gore tam tersi olan durum gegerlidir. Xu ve arkadaglar1 (2020)

duygusal ¢abanin isten ayrilma niyetini azalttigini belirtmektedir.
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IKiINCi BOLUM
TURIZM CALISANLARININ YASAM DOYUMU VE iS YASAM
KALITESI

Turizm faaliyetlerine katilmak, seyahat edenlerin iyi olusuna katki
saglamakta ve yasam doyumunu arttirmaktadir. Bu nedenle turizm faaliyetlerine
katilan bireylerin iyi olusu ile ilgili bircok g¢alisma yapilmis olmasina karsin, bu
meslekte calisan bireylerin iyi oluslarini anlamaya yonelik yapilan ¢alismalar sayica

azdir.

Her meslekte oldugu gibi turizm ¢alisanlarinin da yasamlarindan elde ettikleri
doyum ve algiladiklar1 is yasam kalitesi 6nemlidir. Cilinkii hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren turizm ¢aliganlarinin is ve 6zel hayatlarinda elde ettikleri doyum, onlarin is
yasamina da olumlu olarak yansiyacak ve bireysel amaglar kadar orgiitsel amaglarin
da gerceklesmesini saglayacaktir. Bu kisimda turizm sektoriinde iyi olus kavrami
tizerinde durulmus, turizm calisanlarinda yasam doyumu ve is yasam kalitesi ile ilgili

kavramsal bilgiler verilmistir.

2.1. Yasam Doyumu

Insanlarin yiizyillardir mutluluk arayis1 devam etmektedir. Mutluluk, ilk
caglardan beri insanoglunun ilgi odagi olmasina karsin (Cevik ve Korkmaz, 2014:
130); ozellikle yakin tarihe dogru gelindikce mutlulugu ve insanlarin yasam
doyumunu aragtirmanin 6nemi {lizerinde durulmus ve mutluluk, yasam doyumu,

yasam kalitesi, 1y1 olus gibi ¢calisma alanlarinda hizli bir ilerleme goriilmiistiir.

1970’11 yillarda siibjektif iyi olus ile ilgili aragtirmalar yavas yavas artarken,
‘Psychological Abstracts International’ isimli dergi 1973 yilinda mutluluk olgusuna
bir bolim ayirmis ve mutluluk ilgili yazilar yayimlamaya baslamistir. Ardindan
‘Social Indicators Research’ dergisi yasam doyumu arastirmalarina odaklanmistir
(Sirgy v.d., 2006: 386). Bu artisa paralel olarak bireylerin iyi olusuna dair birgok
onemli dergi de ortaya c¢ikmaya baslamistir. Bu dergilerin baglicalar1 arasinda

yukarida ifade edildigi gibi ‘Social Indicators Research’ yer alirken; takiben ‘Journal
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of Happiness Studies’, ‘Quality of Life Research’, ‘The Journal of Happiness &
Well-Being’ dergileri yer almaktadir (Uysal v.d., 2016: 245).

Bireylerin yasamindaki degerlendirmelerini i¢eren mutluluk; bazen objektif
Olgiitlere gore degerlendirilirken (6rn. zenginlik); bazen de siibjektif Olgiitler
yardimiyla (6rn. yasaminda kendini mutlu hissetme) Olgiilebilmektedir. Cogu
arastirma mutlulugu anlamaya calisirken objektif dlgiitlere odaklanmis ve siibjektif
Olciitleri goz ard1 etmistir. Ancak siibjektif 6lgiitler yasam doyumunu anlamak i¢in en

onemli gostergelerden biridir.

Her insanin gerek objektif gerekse siibjektif olarak yasamdan ¢ok cesitli
beklentisi bulunmaktadir. Beklentilerin karsilanmasi insanin yasaminda mutlulugu
beraberinde getirdiginden; bu beklentilerin ne derece karsilandigi ve yasamdan ne
derece doyum sagladigini anlamaya yonelik calismalar da hiz kazanmistir. Turizm
sektoriinde de yasam doyumunu anlamaya yonelik ¢alismalar hiz kazanmis olsa da;
Ozellikle turizm c¢alisanlarina yonelik olarak hala bu calismalarin alan yazini
doyurucu ve tatmin edici nitelikte olmadig1 sdylenebilir. Ozellikle siibjektif dlgiitler
gdz Oniinde bulundurularak yazilacak tez caligmasimnin bu boliiminiin, turizm
sektoriiniin kiiltiir elgisi roliine sahip turist rehberleri i¢in yasam doyumunu ortaya

koyarak alan yazina katki saglamas1 beklenmektedir.

Asagidaki basliklarda genis bir kavram olan yasam doyumu iizerinde
durularak c¢alismanin genel teorik cercevesi olusturulacaktir. Yasam doyumunun
tanim1 ve kapsami, benzestigi kavramlarla iliskisi, yasam doyumunun 6l¢iilmesi ve

turizm aragtirmalarinda yagam doyumunun 6nemi incelenmistir.

2.1.1. Yasam Doyumunun Tanim ve Kapsam

Neugarten, Havighurst ve Tobin tarafindan 1961 yilinda ortaya konulan
yagsam doyumu kavrami; bireyin psikolojik olarak iyi halinin siirekliligi olarak
tanimlanmaktadir. Diener ve arkadagslar1 ise (1985) yasam doyumunu, bireylerin
belirli alanlardaki memnuniyetlerin aksine, kisinin yasamina iliskin genel
degerlendirmesi olarak tanimlamaktadir. Bir diger ifadeyle yasam doyumu belirli bir

durum karsisinda elde edilen anlik duygulardan ziyade (Ozdevecioglu ve Aktas,
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2007: 7), yasamin bir biitiin olarak degerlendirilmesidir (Karatepe ve Baddar, 2006;
Ruvalcaba-Romero v.d., 2017: 2).

Yasam doyumu, insan hayatinda olumlu duygularin 6n planda olmasi; mutlu
ve iyl olma durumu olarak tanimlanmaktadir (Demirbulat ve Bozok, 2015: 8).
Kavrami ortaya koyan aragtirmacilar Neugarten, Havighurst ve Tobin (1961), yasam

doyumunun olusmasi i¢in bes olgiitiin olmasi gerektigi ifade etmektedir. Bunlar:
¢ Giindelik yasamdan zevk alma,
e Yasamin bireylere anlamli goriinmesi,
e Bireyin yasaminda hedeflere ulagtigina inanmast,

e Bireyin pozitif benlik duygusuna sahip olmasi, bir diger ifadeyle

kendini degerli hissetmesi ve

e Bireyin yasama kars1 mutlu ve iyimser bir tavir icinde olmasi olarak

ifade edilmektedir.

Yukarida gosterilen bes Olciite gére yasam doyumunun; bireyin begendigi
veya Dbegenmedigi yonlerini ortaya koydugu yasami ile ilgili genel
degerlendirmesinin 6zeti oldugu sonucu g¢ikmaktadir (Goldbeck v.d., 2007: 970;
Ozdevecioglu ve Aktas, 2007: 7; Shen ve Huang, 2012: 1285). Bir diger ifadeyle
yasam doyumu; yasama iliskin pozitif algi ve tutumlarin bir yansimasidir (Santas,
Isik ve Cilhoroz, 2018: 67). Bireyin tim yagaminin bir yansimasi olan yasam
doyumunda olumlu duygu, olumsuz duygu karsisinda hakimiyet saglamaktadir

(Avsaroglu, Deniz ve Kahraman, 2005: 118).

Her insanin gayesi yasaminda doyuma ulagmak ve olumsuz duygulardan
kurtulmaktir. Ancak yasamin igerisinde aci, gézyasi, keder gibi pek ¢ok olumsuz
duygu da bulunmaktadir. Ancak, bireyin yasaminda genel olarak mutsuzluk,
umutsuzluk, aci ve iizlintli gibi olumsuz durumlardan ¢ok, mutluluk, heyecan, nese,
umut gibi olumlu duygularin fazla olmasi yasam doyumunu etkilemekte ve bireyin

yasamina iligkin genel tutumunu ortaya koymaktadir.
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Insan hayatinda ¢ok cesitli beklentiler bulunmaktadir. S6z konusu istek ve
beklentilerin karsilanmasi, kiginin yagsam doyumuna ulagmasi agisindan 6nem arz
etmektedir (Yilmaz, Keser ve Yorgun, 2010: 93). Beklentilerin karsilanmasi
bireylerin yasaminda yiiksek doyum elde etmesine sebep olurken; karsilanmamasi ise
diisiik yasam doyumunun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Kaba, Erol ve Giig,
2018: 2). Burada yasam ve doyum ifadelerinin kelime anlamlarini ortaya koymak,
yasam doyumunun daha iyi anlagilmasinda etkili olmaktadir. Yasam kelimesi;
dogumla o6liim arasinda yasanan siireyi esas almakta (TDK, 2021) ve tiim zamanlar1
ortaya koymaktadir. Burada anlami is yagsami veya is dis1 yasam olarak ayirt etmek
miimkiin degildir. Bu nedenle yasam doyumunu ifade ederken, hayatin bir biitiin
olarak degerlendirilmesi ifadesi kullanilmaktadir. Doyum kelimesi ise “eldekinden
hosnut olma durumu, baz istekleri giderme, tatmin’’ olarak tanimlanmaktadir (TDK,
2021). Dolayisiyla yasam doyumu yasamindan memnun olma anlamini igine

almaktadir.

Yasam doyumu; 6znel iyi olusun (kisinin siibjektif degerlendirmesinin) bir
gostergesidir (Shen ve Huang, 2012: 1285; Goldbeck v.d., 2007: 970). Diener (2000:
34) pozitif psikolojinin bir sonucu olan siibjektif iyi olusun, insanlarin yasamlarina
iligskin biligsel ve duygusal degerlendirmeleri oldugunu ifade etmektedir. Duygusal
bilesen olumlu ve olumsuz duygular1 ifade ederken; bilissel bilesen yasam
doyumunu olusturmaktadir (Kaba, Erol ve Giig, 2018: 2). Alan yazinda bu iki bilesen
baz alinarak farkli tanimlamalar yapilmis olsa da genel tablo biligsel yonii ortaya
koymaktadir. ‘Dr. Mutluluk’ olarak unvan alan ve mutlulukla ilgili alan yazia ¢ok
fazla katki saglayan Diener ve arkadaglar1 da yasam doyumunu tanimlarken, yasama

iliskin biligsel degerlendirmeyi esas almistir (1985: 71).

Dagli ve Baysal (2016) da yasam doyumunun genellikle biligsel bir siireci
vurguladigini ifade etmis ve Diener ve Suh (1997: 200) da yasamla ilgili biligsel bir
tatmin duygusuna isaret etmistir. Bir diger ifadeyle istenen ve ulasilan hedefler
arasindaki uyum, hayatin beklentilerinin ne kadar iyi karsilandigini, ihtiyaglarin
karsilanma derecesini, kigisel normlar acisindan yasam yargilarini, yasam
doyumunun bilissel siirecini ifade etmektedir (Cummins ve Nistico, 2002: 41). Zaten

yasam doyumu, bireylerin hayatlarinin tiimii hakkindaki memnuniyet diizeyini
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dletiigiinden siibjektif bir degerlendirmeyi ortaya koymaktadir (Ozdevecioglu ve
Aktas, 2007: 7)

Iyi bir evlilik yapma, yasamda iyimser olma, benlik saygis1 kazanma (Oishi
v.d., 2009: 980), fiziksel ve ruhsal olarak saglikli olma, ¢evresindeki bireylerle iyi
iliskiler kurma, 6zgiir olma, giivenilir bir bolgede yasamini kurma (Ozdevecioglu ve
Aktag, 2007: 7), cevreye uyum saglama, sosyal iligkiler (Bakan ve Giiler, 2017: 2)
gibi pek ¢ok faktor yasam doyumu tizerinde etkilidir.

Yasam doyumunun acgiklanmasinda en sik kullanilan kuramlar; asagidan
yukariya bir diger ifadeyle tabandan tavana kurami (bottom-up) ve yukaridan asagiya
bir diger ifadeyle tavandan tabana (top down) kuramlaridir (Lee v.d., 2002; Sirgy
v.d., 2010). Yukaridan asagiya kuramina gore, bireyin mutlu olup olmamasi veya
hayattan doyum saglayip saglamamasi bireyin kisilik 0Ozelligine gore ortaya
cikmaktadir (Eryilmaz, 2009: 977). Bu kuramda bireylerin kisisel 6zelliklerine gore
belirli durumlar1 daha olumlu ya da daha olumsuz olarak algilama egiliminde
olduklar1 varsayilmaktadir (Grether, Sowislo ve Wiese, 2018: 132). Asagidan
yukartya kuraminda ise bireyler yasadiklar1 mutluluk, seving gibi olumlu duygular ile
yasadiklar1 ac1 ve kederleri karsilagtirarak mutlu olup olmadiklarina bir diger
ifadeyle yasamdan doyum saglayip saglamadiklarina karar vermektedirler (Eryilmaz,

2009: 977). Asagida sekil asagidan yukariya kuramini agiklamaktadir.

Sekil 1: Doyum Hiyeraryisi

Yasam
doyumu

Yasam alanlarindan elde
edilen doyum (6rn. Is, aile,
bos zaman)

Yasam alanlarindaki olay ve deneyimlerden
elde edilen doyum

Kaynak: Lee v.d., 2002: 159
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Sekilde goriildiigii gibi saglik, is, aile alanlarinda doyum arttik¢a, bu doyum
asagidan yukariya dogru genel doyumu da etkilemektedir (Grether, Sowislo ve
Wiese, 2018: 132). Burada bireylerin genel yasam doyumuna ulagmasi i¢in bireysel
yasam alanlarinda (6rnegin aile hayatinda) doyum saglayip saglamadigi
belirlenmektedir. Bir diger ifadeyle bir yasam alani i¢indeki bir duygu, asagidan
yukariya dogru gelerek en iist alana (yasam alanina) yayilir ve yasam doyumunu
etkiler (Sirgy v.d., 2010: 298). Yani yasamin farkli alanlarindaki doyum, genel
doyum duygusunu 6zetlemektedir (Grether, Sowislo ve Wiese, 2018: 132).

Sonu¢ olarak, yasam doyumunu ‘yasamin genel degerlendirmesi’ olarak
tanimlayan pek ¢ok arastirmaci (Diener v.d., 1985; Karatepe ve Baddar, 2006; Shen
ve Huang, 2012; Ruvalcaba-Romero v.d., 2017) yasam doyumuyla ilgili anlik
hislerden ¢ok uzun siireli ve tiim yasami igerisine alan bir goriisii benimsemistir.
Bireylerin yasamlarinda anlik seving (6rnegin yeni bir ig teklifi) ve anlik keder
(6rnegin es ile tartisma) yasam doyumunda bir artisa veya azalisa neden olmasina
ragmen, bu algi yasamin genel profilini ortaya koymaktan uzak ve kisa siireli

diisiinceleri igermektedir.

2.1.2. Yasam Doyumunun Onemi

Oznel iyi olusun bilissel yoniinii ortaya koyan yasam doyumunda (Cevik ve
Korkmaz, 2014: 130) se¢imlerimiz dogrultusunda yagsamin genel bir degerlendirmesi
yapilmaktadir. Bu genel degerlendirmede, bireyin yagsaminda mutlu olmasi ve yasam
doyumuna ulagsmasi 6nemli goriilmektedir. Yasam doyumunun esas 6nemi; eksikligi

halinde insanlarin yasadigi sorunlarin biyiikliigiiyle anlasilmaktadir.

Ornegin bireylerin yasam doyumu saglayamamasi bir takim psikolojik
problemleri de beraberinde getirmektedir. Yasam doyumu saglayamamis bir bireyin
depresyonla bas etme, akil sagligi sorunlar1 ve intihar etme egilimi gibi bir ¢ok
olumsuz durumu yasamasi olasidir (Goldbeck v.d., 2007:977). Ornegin Diener ve
Seligman (2002: 81) yapmis oldugu c¢alismada yasam doyumunun eksikligi
durumunda bireylerde daha fazla paranoya ve sizofreni gibi olumsuz etkilerin

gorildiigilinii ifade etmislerdir.
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Bireylerde yasam doyumunun olmamasi elbette sadece psikolojik sonuglari
beraberinde getirmez. Psikolojik sonuglarin yani sira toplumsal hayata da etkisi
biiyiiktiir. Diener ve Seligman (2002: 81) arastirmasinda, yasamindan doyum
saglayan bireylerin, es ve arkadashk iliskilerinin daha gii¢lii oldugu sonucuna

ulagmuistir.

Burada sayilan tiim unsurlar, 6zellikle psikoloji bilimi ile yakindan ilgili olsa
da; yasam doyumunun kisinin profesyonel ve is hayatina da etkisi biiyiiktiir.
Psikolojiye nazaran daha az arastirilan tiikenmislik (Sahin ve Sad, 2018), isten
ayrilma (Ghiselli, La Lopa ve Bai, 2001), stres (Hayes ve Weathington, 2007: 565),
duygusal uyumsuzluk (Alrawadieh v.d., 2020) gibi oOrgiitsel etkenlerin yasam
doyumu iizerindeki etkileri yadsinamaz. Bu nedenle, yasam doyumunun is ve is dist

yasam i¢in oldukg¢a dnemli bir kavram oldugu goz oniinde tutulmaktadir.

2.1.3. Yasam Doyumunun Benzer Kavramlarla Olan iliskisi

Yasam doyumu; alan yazinda mutluluk, siibjektif iyi olus, yasam kalitesi gibi
kavramlarla benzerlik gostermekte ve hatta birbirlerinin yerine kullanilmaktadir.
Ancak bu kavramlar benzerliklerine ragmen bazi farkliliklar1 barindirmaktadir.
Ornegin; Eger ve Maridal (2015: 46) ¢alismasinda mutlulugun anlik ve olumlu /
giizel duygular1 tanimlayan bir kavram oldugunu sdylerken; yasam doyumunun uzun
vadeli ve bir biitlin olarak mutlulugu tanimladigin1 sdylemektedir. Diger bir ifadeyle
yasam doyumunda derin bir mutluluk bulunmaktadir. Iyi olus ise genel yasam
kalitesini olusturan, daha somut ve ekonomik degerlendirmelerin sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Asagidaki bagliklarda yasam doyumunun benzer oldugu

kavramlarla iliskisi anlatilmaktadir.
2.1.3.1 Siibjektif (Oznel) iyi Olus

Iyi olus tanim olarak, kisisel (6zel) yasam ile is yasami arasindaki iliskiye
dayanmakta ve kisilerin yasamlarinda fiziksel ve ruhsal iyi olma durumuyla
aciklanmaktadir (Demirbulat ve Avcikurt, 2015: 82). Iyi olus kavrami oldukga genis
bir kavramdir ve farkli bilimler acisindan farkli degerlendirmeler yapilarak
dlciilebilir. Ornegin; alan yazinda iyi olusu genel olarak dlgen calismalar oldugu gibi;
daha spesifik olarak zihinsel iyi olus (Guite, Clark ve Ackrill, 2006; Lampinen v.d.,
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2006; Przybylski ve Weinstein, 2017), duygusal iyi olus (Cramer ve Hunter, 2019;
Bernstein ve McNally, 2018), fiziksel iyi olus (Pearson ve Breetzke, 2014; Hamdan-
Mansour v.d., 2017), sosyal iyi olus (Afshar v.d. 2017; Capone, Donizzetti ve
Petrillo, 2018) ve finansal iyi olus (Gerrans, Speelman, Campitelli, 2014; Hu v.d.,
2018) ile ilgili caligmalar da mevcuttur. Ancak tiim bu sayilanlarin aksine iyi olusu

tek bir cat1 altinda toplayip 6l¢ebilmek de miimkiindiir.

Karmagik yapisina karsin Ryan ve Deci (2001: 141) iyi olus kavramin iki
bakis acistyla degerlendirilebilecegi lizerinde yogunlagmistir. Bu iki goriis ise
Hedonizm ve Eudaimonizm’dir. Onlara gére Eudaimonizme bakis agisiyla gercek
mutluluga ve doyuma ulasmak icin bireyin kendini tanimasi ve gerceklestirmesi
gereklidir. Eudaimonik yaklasim psikolojik iyi olus olarak kavramsallagmaktadir.
Hedonizm bir diger ifadeyle hazcilik ise; yasamdan alinan doyum olarak ifade
edilmektedir. Mutluluga odaklanir ve acidan kag¢iir. Hedonizmi anlamanin yolu
siibjektif iyi olusu anlamaktan ge¢mektedir. Cilinkii zaten bu yaklasimda bireyin
siibjektif degerlendirmeleri Onemlidir. Verilen genel bilgiler 1s18inda bu tez

calismasinda da siibjektif iy1 olus calismaya yon vermektedir.

Iyi olus ile ilgili arastirmalar objektif (nesnel) ve siibjektif (6znel) olmak
tizere iki sekilde incelenmektedir. Bireyin kendi yasamina iliskin 6znel deneyimi
siibjektif 1yi olusu ifade ederken; Olgiilebilir sosyal veya ekonomik gostergeler
objektif iyi olusu ifade eder (Eger ve Maridal, 2015: 47). Baz1 arastirmacilar iyi
olusu olgmek icin objektif gostergelerden yararlanirken; bazilar1 siibjektif
gostergelerin daha dogru sonuglar verecegini ifade etmektedirler. Ancak objektif
gostergelerin duygular géz ardi etmesi nedeniyle, 1yi olusun dl¢iilmesinde siibjektif
gostergelerin kullanimi daha dogru sonuglar vermektedir (Boylu ve Terzioglu, 2008:

3).

Objektif 1yi olus gozlemlenebilir bir durum degerlendirmesidir. Gayri Safi
yurtici hasila, ortalama yasam stiresi ve zenginlik (Wu v.d., 2015: 133), gelir, saglik,
barmma (Boylu ve Terzioglu, 2008: 3) bu gozlemlenebilir gostergelere 6rnek olarak
gosterilmektedir. Siibjektif iyi olus ise yasamdan elde edilen doyumu veya

doyumsuzlugu ifade etmektedir (Boylu ve Terzioglu, 2008: 3).
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Diener (2009: 11)‘e gore siibjektif iyi olus; mutluluk, yasam doyumu ve
olumlu duygulanimi iceren genis bir kavramdir. Bir diger tanima gore siibjektif iyi
olus, insanlarin  yasamlar1 hakkinda yaptiklari olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerini igermektedir (Diener, 2006: 400). Aslinda bu ifade, insanlarin
hayatlarinda ne kadar mutlu olduklari / hissettikleri ile ilgilidir (Wu v.d., 2015: 133).
Insanlarin degerlerine, duygularina ve yasamlarini degerlendirmelerine yonelik
algilari Olcen siibjektif iyi olus, insanlarin iyi olusunu anlamak ig¢in en temel yol

gostericilerden biridir (Diener, Sapyta ve Suh, 1998: 34).

Stibjektif 1yi olusu meydana getiren {i¢ bilesen bulunmaktadir. Bunlar (Diener

v.d., 1985: 71; Diener ve Suh, 1997: 200):

e Olumlu duygu

e Olumsuz duygu ve

¢ Yasam doyumudur.
Stibjektif iyi olus bireyin hem olumlu hem de olumsuz duygu ve deneyimlerini
icermektedir. Diger bir ifadeyle siibjektif iy1 olus sadece olumsuz duygularin
yoklugunu gostermez ayni zamanda olumlu duygularin da yasam ve yasam

alanlarindan doyumunu ifade eder (Diener ve Suh, 1997: 200).

Tablo 4: Siibjektif Iyi Olusun Bilesenleri

Olumlu duygu Seving, nese, cosku, mutluluk, memnuniyet, sevgi, sefkat,
saadet vb.
Olumsuz duygu Sugluluk, utang, tiziintii, kaygi, endige, 6fke, stres, depresyon,
kiskanclik vb.

Yasam doyumu Mevcut yasamdan memnuniyet, ge_gmlsten memnuniyet,
gelecekten memnuniyet vb.
Yasam _
alanlarimin Is, aile, saglik, mali durum, bos zaman vb.

doyumu

Kaynak: Diener v.d., 1999: 277

Tabloda da goriildiigii gibi siibjektif iyi olus ile yasam doyumu birbirine
benzer kavramlardir, hatta cogu kez birbirlerinin yerine kullanilmaktadir. Caligmanin
yasam doyumu kisminda anlatildigi gibi, siibjektif iyi olusun biligsel yargisi bu
kavramin tanimin1 vermektedir (Diener v.d., 1985: 71; Kaba, Erol ve Giig, 2018: 2).

Stibjektif iyi olus, mutluluk, yasam doyumu gibi kavramlar1 birbirinden ayiramama
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sebebi de burada yatmaktadir. Her bir terim bir digerine bagl ve her bir terim bir

digerini agiklamak ve daha iyi anlamak i¢in yol gdsterici bir gorev listlenmektedir.

2.1.3.2. Mutluluk

Pozitif psikolojinin 6nemli kavramlar1 arasinda yer alan mutluluk (Giilcan ve
Bal, 2014: 41), bireylerin yasamdan beklentileri ile elde ettikleri sonucun bir
yansimasi olarak kabul edilmektedir (Cevik ve Korkmaz, 2014: 130). Dolayisiyla
burada kisisel amaglara ulagabilme durumu mutluluk ile dogru orantili olarak
ilerlemektedir. Mutluluk hayattaki nihai amactir ve hemen hemen herkes yasaminda

mutlu olmak istemektedir (Frey, 2010).

Shin ve Johnson (1978: 478) mutlulugu; bir duygu veya duygulanimdan
ziyade, yasam kalitesinin genel bir degerlendirmesi olarak tanimlamaktadir. Baska
bir deyisle ‘Birey yasadigi hayati ne kadar ¢ok seviyor’ sorusunun cevabidir. Bu

nedenle mutluluk, 'yasam doyumu' olarak da adlandirilabilir (Veenhoven, 1991: 2).

Alan yazinda bireylerin mutlulugunu anlamaya yonelik caligmalar hizla
artmaktadir. Onceleri mutlulugu anlamak i¢in ekonomik gii, basar1 gibi objektif bir
bakis acis1 sunuluyorken; zamanla objektif yaklagimlarin yeterli olmadigi ve
stibjektif bir bakis acisiyla mutlulugu arastirmanin daha dogru oldugu ifade
edilmistir. Cilinkii maddi agidan ¢ok iyi durumda olan bir insan mutsuz olabiliyorken;
zor kosullarda dahi kendini mutlu hisseden bireyler bulunmaktadir (Demirbulat ve
Avcikurt, 2015: 84). Bir diger ornek ise mutlulugun zengin tilkelerde oldugu kadar
fakir tlkelerde de yiiksek oldugu diisiincesidir. Dolayisiyla bu durum, mutlulugun
sadece objektif iyi olus ile degil siibjektif iyi olusla da agiklanmasini
dogrulamaktadir (Veenhoven, 1991: 1).

Mutlu bireyler, mutsuz bireylere gore benzer durumlar ve olaylar karsisinda
daha pozitif tepkiler vermekte ve olaylara daha olumlu yaklasmaktadirlar. Ornegin
Diener ve Seligman’a gore (2002: 81) cok mutlu bireyler, daha az mutlu veya mutsuz
bireylere gore daha sosyal davranmakta ve sosyal iligkileri (aile ve arkadaglik iligkisi
gibi) daha gii¢lii olmaktadir. Benzer sekilde, mutsuz kisiler, mutlu kisilere gore daha
fazla depresyon, paranoya, sizofreni, aile igi ¢catisma gibi olumsuz psikolojik etkiler

yasamaktadir (2002: 84). O halde; mutlu insanlarin hayata daha pozitif bakmasinin
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genel olarak tiim yasami etkiledigi ve mutlulugun yasam doyumunun

artmasina/azalmasina etki eden en 6nemli faktorlerden biri oldugu sdylenebilir.

2.1.3.3. Yasam Kalitesi

Yasam kalitesi kavrami onceleri saglik bilimleri alaninda arastirilan bir
kavram olmasina karsin (Su v.d., 2009); daha sonra sosyolojik, psikolojik ve iktisadi
boyutlartyla tartisilmis ve arastirilmistir (Avci, 2018: 166). Yasam kalitesi en genel
tanimiyla ‘yasamin genel durumunu’ ifade eden bir kavramdir (Cosar, 2014: 227).
Diger bir ifadeyle bireylerin yasamlarindan duydugu genel memnuniyet gostergesidir
(Andereck ve Nyaupane, 2011: 248). Her bir bireyin yasamdan beklentisi, hedefi ve
standard: bulunmaktadir. Yasam kalitesi bireyin bu beklentiler karsisinda elde ettigi
algilar1 ifade eder (Mathew ve Sreejesh, 2017: 84).

Arastirmalar gostermektedir ki; Maslow'un 1970 yilinda ortaya koymus
oldugu ‘Ihtiyaglar Hiyerarsisi’ teorisi Yasam Kalitesi'ni ol¢mek amaciyla
kullanilmaktadir (Hagerty, 1999: 249). Bu teoriye gore insan gereksinimleri bes
temel baslik igerisinde degerlendirilmektedir. Bunlar (Hagerty, 1999: 249; Crandall
v.d., 2020: 274; Lussier, 2019: 324; Montag v.d., 2020: 1):

e Fiziksel gereksinimler; bireyin temel ihtiyaclaridir ve hava, su, besin gibi bir
Kisiyi hayatta tutmak icin gerekli gereksinimlerdir.

e QGiivenlik gereksinimleri; bireyin korunma ve korkusuz yasamasini saglayan
gereksinimlerdir. Ornegin kisinin bulundugu ortamda kendini giivende
hissetmesi ve saldiri, cinayet, kargasa ortamlarindan uzak olunmasidir.

e Sosyal gereksinimler; bireyin arkadas ve aile gibi ortamlarda aidiyet duygusu
ve sevgi gereksinimini karsilar.

e Sayginlik gereksinimleri; bireyin diger kisiler tarafindan saygi ve deger
gormesini tanimlamaktadir

e Kendini ger¢eklestirme; bireyin kisisel basar1 hissini tanimlamaktadir.
Maslow’un ortaya koymus oldugu teoriden yola ¢ikarak, daha saglikli ve

daha 1yi bir yasam kalitesi elde etmenin yollar1 aranmaktadir. Yasam kalitesinin hem
siibjektif hem de objektif gostergeleri karsilayan bir kavram olmasindan yola ¢ikarak

(Tripathi, 2018: 499), yasam kalitesinde bu ihtiyaclarin karsilanmasi asamasinda
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sadece nicelik degil ayn1 zamanda niteligin de 6nemi vurgulanmaktadir. Bir 6rnek
vermek gerekirse; ‘bireyin yasam siiresinin uzunlugu mu, yoksa yasamis oldugu
hayatin kalitesi mi’ sorusu aslinda yasam kalitesinin 6nemini ortaya koymaktadir

(Boylu ve Pacacioglu, 2016: 138).

Insanlarin yasamlarmi nasil gordiiklerini ve nasil hissettiklerini agiklayan
yasam kalitesi, objektif yasam kosullariin yaninda siibjektif yasam kosullarinin da
uygunlugunu ifade etmektedir (Andereck ve Nyaupane, 2011: 248). Zaten alan
yazinda yasam kalitesi ve iyi olus kavramlarinin birbirinin yerine kullanilmasinin
sebebi de budur. Ciinkii yasam kalitesinin de iyi olusun da siibjektif ve objektif
gostergeleri bulunmaktadir. Arastirmacilar objektif iyi olusa atifta bulunduklarinda;
hane geliri, ortalama yasam siiresi gibi konular {izerinde dururken; siibjektif iyi olusa
atifta bulunduklarinda; mutluluk, yasam doyumu, hedonik iyi olus gibi konular
tizerinde durmaktadirlar (Uysal v.d., 2016: 245). Sonug¢ olarak yasam kalitesinin
yiiksek oldugu bir bireyde ‘saglik ve uzun omiir’, ‘is ve gelir’, ‘sosyal iliskiler’ ve
‘toplumsal faydanin’ daha fazla oldugu ve yasam doyumunu ciddi oranda etkiledigi
sOylenebilir (Diener ve Ryan, 2009: 392).

Asagidaki sekil yasam kalitesi modelini gostermektedir. Felce ve Perry’e gore

(1995: 62), yasam Kkalitesi objektif gostergeler, siibjektif gostergeler ve kisisel
beklentilerden etkilenen ve ayni zamanda tiim bunlart etkileyen genel bir iyi olus
durumu olarak tanimlanmaktadir. Sayilan tiim bu gostergelerde meydana gelebilecek
bir degisiklik, bireylerin genel yasam kalitesi algisim1 da degistirebilmektedir.
Ornegin,

e Fiziksel 1yi olus; saglik, hareketlilik, spor gibi degerleri,

e Maddi iyi olus; gelir, giivenlik, ev kalitesi ve komsular gibi degerleri,

e Sosyal iyi olus; sosyal yasam, arkadaglar ve akraba gibi degerleri,

e Gelisim ve etkinlikler; egitim ve bos zaman etkinliklerini

e Duygusal iyi olus ise; kisisel basar1 ve tatmin duygusu gibi degerleri ifade

etmektedir.
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Sekil 2: Yasam Kalitesi Modeli

KaynaEFelce ve Perry, 1995: 62

Sekle gore, maddi i1yi olus objektif gostergeler arasinda degerlendirdiginde,
elde edilen gelirin miktar1 ifade edilirken; siibjektif gostergeler arasinda
degerlendirdiginde; elde edilen gelirin iyi veya kotli olarak nasil algilandigi ifade
edilmektedir. Burada kisinin siibjektif olarak geliri nasil yorumladigi 6nemli

olmaktadir.

Sonug olarak, yasam kalitesi de genel olarak yasam doyumu, siibjektif iyi
olus, mutluluk gibi pek ¢ok kavramla yakin iliskilidir. Hatta Demirbulat ve Avcikurt
(2015: 82), yasam doyumunun siibjektif iyi olus alan yazinina dayanan bir konu
oldugunu, siibjektif iyi olug ile mutlulugun da es deger olarak kullanildigini ifade

etmislerdir.
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2.1.4. Yasam Doyumunun Ol¢iilmesi

Yasam doyumu iki sekilde Olgiilmektedir. Bazi arastirmacilar yasam
doyumunun tek madde ile dl¢iilebildigini savunurken; bazi arastirmacilar tek maddeli
Olcekler ile 6lgmenin miimkiin olmadigini ve hatta bunun i¢in ¢ok maddeli 6l¢eklerin
kullanilmas1 gerektigini savunmaktadir. Asagidaki basliklarda yasam doyumunu
Olgmek i¢in kullanilan tek maddeli ve ¢ok maddeli dl¢ekler anlatilmis ve bu tez

konusu i¢in ¢ok maddeli 6l¢egin neden kullanilmasi gerektigi ifade edilmistir.
2.1.4.1.Tek Maddeli Olcekler

Yasam doyumu kavrami, bireylerin 6znel yasamlarinda iyi olusu temsil
ettiginden dolay1 bu kavrami dlgerken ¢ok maddeli 6l¢eklerin yani sira alan yazinda
tek maddeli 6l¢ekler de kullanilmaktadir. Bu 6lgeklerde katilimeilara “Yasaminda ne
kadar mutlusun’ seklinde sorular yoneltilip katilimecilardan ¢ok memnun veya
memnun degil seklinde degerlendirme araligi igeren cevaplar vermesi
beklenmektedir (Diener, Lucas, Oishi, 2002: 188). Ancak bu konu akademik camiay1
zaman zaman zit goriislere siirtiklemektedir.

Bazi arastirmacilar, yasam doyumunu oOlgerken tek maddeli Olcegin
kullanilmasinin giivenilir, gegerli ve yaygin oldugunu belirtmektedir (Abdel-Khalek,
2006; Holder, Coleman ve Wallace, 2010: 135; Jovanovié, 2016: 3173). Ornegin;
Abdel-Khalek (2006) ¢alismasinda tek maddeli yasam doyumu 6lgegini kullanmis ve
katilimcilara ‘Genel olarak mutlu hissediyor musunuz?’ seklinde tek soru sorup 1 ile
10 araliginda bir puan vermelerini istemistir. Sifir en diisiik diizeyde puan alirken; 10
en yiksek puani almakta ve yasam doyumunun en yiiksek oldugu bireyleri
gostermektedir. Ona gore cok maddeli Olgekler elbette gegerli ve giivenilirdir ancak
calismasinda kullanmis oldugu tek maddeli Olgegin de giivenilir, gecerli ve
uygulanabilir oldugunu ifade etmektedir.

Cheung ve Lucas (2014: 2909) ise calismasinda katilimcilara ‘Genel olarak
yasaminizda ne kadar memnunsunuz?’ seklinde tek bir soru sorup 1 ile 4 araliginda
bir puan vermelerini istemistir. Bir, ok memnunum seklinde puan alirken; dort, hig

memnun degilim anlamina gelmektedir. Caligmasinda tek maddeli 6l¢egin yan1 sira
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dort maddeli 6lgek de kullanmistir ve sonug olarak yasam doyumu olgiimiiniin tek
madde veya ¢ok maddeye gore degisiklik gostermedigi belirtilmistir.

Tek maddeli Slgekler, kisa ve kolay uygulanir olmasi sebebiyle ozellikle
biiyiikk 0lgekli arastirmalarda siklikla kullanilmaktadir (Jovanovi¢, 2016: 3173).
Ancak bazi aragtirmacilara gore tek maddeli 6l¢ekler bireyler hakkinda genel bir fikir
edinme agisindan uygun olsa bile daha az giivenilirdir ve bir takim dezavantajlari
bulunmaktadir (Yetim, 1991: 72). Ozellikle birden ¢ok sorudan olusan &lceklerin
avantajlar1 (6rn. daha giivenilir ve gecerli olmasi) ve tek maddeli Olceklerin
barindirdig1 belirsizligin olmamasi nedeniyle, ¢ok maddeli dlgekler genellikle iyi

olus arastirmalarinda tercih edilmektedir (Jovanovi¢, 2016: 3173).
2.1.4.2. Cok Maddeli Olgekler

Tek maddeli Olgekler ile ilgili yukaridaki agiklamalardan sonra yasam
doyumu ile ilgili alan olgunlastikca, gecerlilik ve gilivenilirligine daha fazla
giivenilen ¢ok maddeli 6lceklerin kullanilmasi da hiz kazanmistir (Diener, Lucas,
Oishi, 2002: 188). Cok maddeli 6l¢ekler, tek maddeli yasam doyumu 6l¢egine gore
daha avantajhidir. Asagidaki tablo yasam doyumunu c¢ok maddeli olarak olcen
aragtirmalardan bazilarmi gostermektedir.

Tablo 5: Cok Maddeli Olgekler

Yazarlar Olgekler Olgekler Ile Tlgili Betimleme
Neugarten, The Measurement Of | < Genel yasam doyumunu dlgen
Havighurst ve Life Satisfaction bir 6lgektir.

Tobin, 1961 «» ‘Life Satisfaction Index A’ ve

‘Life Satisfaction Index B’
seklinde olusturulmustur.

Diener ve Satistaction With life | < Genel yasam doyumunu dlgen
arkadaglari, 1985 scale bir 6l¢ektir.

s 5 maddelidir.
Sirgy ve The Life-Domain- % Genel yasam doyumunu dlgen
arkadaslari, 2001 Satisfaction Measures bir 6lgektir.

s 15 maddelidir.
Hills ve Argyle, Oxford Happiness % Psikolojik iyi olus dlgegidir.
2002 Questionnaire ¢ 29 maddelidir.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.
Alan yazinda en ¢ok kullanilan; diinyada ve Tiirkiye’de en etkili olan ¢ok

maddeli 6l¢ek Diener ve arkadaslari tarafindan 1985 yilinda ortaya konan ve
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giinimiizde 28909 atif alan ‘Satistaction With Life Scale’ 6lgegidir. Bu 6l¢ek, 5
maddeli olup, yasam doyumunu Olgmek amaciyla en sik kullanilan 6lgeklerden
biridir. Gegerliligi ve giivenilirligi bir¢ok calismada test edilen 6lgek, halihazir
arastirmada da yasam doyumunu 6l¢gmeye yonelik olarak kullanilmaktadir.

Bu o6l¢ek birgok bilim dalinda yazilan arastirmalarda kullanilmig olup
(Salmela-Aro ve Nurmi, 2004; Peterson, Park ve Seligman, 2005); turizm
arastirmalarinda da siklikla kullanilmaktadir (McCabe ve Johnson, 2013; Lin, Chen
ve Filieri, 2017; Kawakubo ve Oguchi, 2019). Olgegin en biiyiik avantajlarindan biri

kisa olmasi, bir digeri ise her yas grubuna uygulanabiliyor olmasidir.
2.1.5. Turizm Hizmetleri Acisindan Yasam Doyumu

Insanoglunun hayattaki en biiyiik amaglar1 arasinda iyi olus ve mutluluk yer
almaktadir. Bireyler gerek is hayatinda gerekse 6zel hayatinda iyi olma istegi
icerisindedir (Cankir ve Semiz Celik, 2018: 59). Insanoglunun yasamindaki bu énem,
yasam doyumu arastirmalarinin basta psikoloji ile iliskilendirilmesine sebebiyet
vermis; ancak zamanla farkli bilim dallarinda da yasam doyumunun arastirilmasini

gerekli kilmistir (Uysal v.d., 2016: 245).

Turizm arastirmalarinda da yasam doyumunun 6nemine siklikla deginilmistir
(Woo, Kim ve Uysal, 2015; Chen, Huang ve Petrick, 2016; Sirgy, 2019; Alrawadieh
v.d., 2020). Ancak turizm sektoriinde yasam doyumu ile ilgili aragtirmalarin dnceleri
turistler ve yerel halkin iyi olusuna yonelik ortaya ciktigi sdylenmektedir (Neal,
Sirgy ve Uysal, 2004; Neal, Uysal ve Sirgy, 2007; Andereck ve Nyaupane, 2011;
Woo, Kim, Ve Uysal, 2015; Nawijn ve Filep, 2016; Knobloch, Robertson ve Aitken,
2017; Saayman v.d., 2018).

Alan yazinda turizm hareketlerinin iyi olusa ve yasam doyumuna etkisini
ortaya koyabilmek amaciyla birgok ¢alisma yapilmistir (Neal, Uysal ve Sirgy, 2007).
Demirbulat ve Avcikurt (2015: 88) turizm ile yasam doyumu arasinda bir iliskinin
oldugunu ve iyi bir tatil deneyiminin genel yasam doyumunu etkiledigini
vurgulamaktadir. Chen, Petrick ve Shahvali (2016: 150) ise bireylerin yaptiklari bir
hafta sonu kagamaginin dahi insanlarin yasam doyumunu arttirmada etkili oldugu

sonucuna ulasmustir. Iyi bir tatil deneyimi ve turizmden duyulan tatmin, seyahat
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sonrasinda yasam doyumunu olumlu yonde etkilemektedir (Chen, Huang ve Petrick,
2016: 144). Sirgy ve arkadaglart (2011: 261) da seyahat deneyiminin bireylerin
yasam doyumunu nasil etkiledigini ortaya koyan bir model gelistirmistir. Bu modele
gore bir turistik gezinin olumlu veya olumsuz ge¢mesi, gesitli yasam alanlarinda
(6rn. aile hayati, ask hayati, is hayat1) ve genel yasam doyumunda nasil etkilidir,
sorusunun cevabini ortaya koymaktir. Wang (2017: 169), ¢aligmasinda turistlerin bos
zaman ve turizm hareketlerinin yasam doyumu alanlar1 ve genel yasam doyumu
arasindaki biitiinsel iligkilerini arastirmaktir. Goriildiigii gibi, turizm hareketlerine
katilmak yasam doyumunu etkileyen unsurlardan biri olarak goriilmektedir. Buradan
hareketle, turistlerin yasam doyumunu ortaya koyan calismalarin da hizla artig

gostermesi tesadiif degildir.

Alan yazinda turizm hizmetlerinin yerel halkin yasam doyumunu etkiledigi
ile ilgili caligmalar da bulunmaktadir (Andereck ve Nyaupane, 2011: 248). Ciinkii bir
destinasyonda turizmin gelismesi, yerel halkin da festivaller, restoranlar ve turistik
yerler hakkinda bilgi edinmesi ve faydalanmasi i¢in iyi firsat olabilmektedir (Woo,
Kim ve Uysal, 2015: 88). Bimonte ve Faralla (2016: 199) turizm sezonu 6ncesi ve
sezon esnasinda yerel halkin yasam doyumuna iliskin algilarin1 ortaya koymak i¢in

bir arastirma ile yasam doyumunun turizm sezonuna gore degistigi sonucuna

ulagmustir.

Turizm sektoriinde turistlerin ve yerel halkin 1yi olusuna dair ¢alismalar hizla
siirerken; son zamanlarda turizm calisanlarinin da iyi olusu arastirilmaya baslanmistir
(Kara, Uysal, Sirgy ve Lee, 2013; Kim, Woo, Uysal ve Kwon, 2018; Alrawadieh
v.d., 2020). Ozellikle turizm sektdriinde iyi olusla ilgili ¢aligmalar son 25 yildir
biiyiik bir gelisme gostermektedir (Uysal, Sirgy ve Kim, 2020: 1). Turizm galisanlari
misafirlerle yiiz yiize iletisimde oldugundan calisanlarinin iyi oluslar1 isletme
basarisini etkileyebilecegi gibi miisteri memnuniyeti ve verimliligin arttirilmasi igin
de oOnemlidir (Yurcu, Kasalak ve Akinci, 2015: 6). Aym1 zamanda turizm
calisanlarinin iyt olusu, turizm hizmetlerinden faydalanan turistlerin aldiklari
hizmetten doyumunu da etkileyece§inden turizm ¢alisanlarinin iyt olusunun

arastirilmasi 6nemli bir konudur.

59



Asagidaki tablo turizm sektorii faaliyet alanina gore yasam doyumu
caligmalarindan bazilarii gostermektedir. Tabloda goriildiigii gibi turizm calisanlari
igerisinde yasam doyumu ¢alismalari sayica yetersiz olsa da (Alrawadieh v.d., 2020),
bu konu en ¢ok otel calisanlari tizerine arastirilmistir. Diger yandan, turist
rehberlerinin yasam doyumunu arastirmak ve alan yazina katki saglamak i¢in bu tez
calismasinda alanin eksik yonli olan turist rehberleri agisindan yasam doyumu

arastirilmaktadir.

Tablo 6: Turizm Sektorii Faaliyet Alanina Gore Yasam Doyumu Calismalart

Yazar / Yazarlar Ulke Katihmeilar

Mackenzie ve Raymond, 2020 Yeni Zelanda Turist rehberleri
Mackenzie, Boudreau, Raymond, 2020  Yeni Zelanda Turist rehberleri

Bouzari ve Karatepe, 2020 Iran Otel ¢alisanlari
Alrawadieh v.d., 2020 Urdiin Turist rehberleri

Lee, Choo ve Hyun, 2016 Giiney Kore  Otel ¢alisanlart

Zhao, Qu, Ghiselli, 2011 Cin Otel ¢alisanlari

Karatepe ve Bekteshi, 2008 Arnavutluk Otel calisanlar

Hayes ve Weathington, 2007 Amerika Yiyecek-i¢ecek calisanlari
Perrewe, Hochwarter ve Kiewitz, 1999 Amerika Otel ¢alisanlari

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Peki turist rehberlerinin yasam doyumu neden onemlidir? Turistlerle uzun
siireli ve yakin iligkide bulunan kisiler olmasi1 sebebiyle turist rehberlerinin yagam
doyumunun arastirilmasi konusu meslegin 6zii geregi 6nem arz etmektedir. Bir diger
konu, turist rehberlerinin, ziyaret¢i deneyimlerini ve organizasyonel basariyr elde
etmede kritik bir rol oynamasindan kaynaklanmaktadir. Sayilan bu sebeplerle, turist
rehberlerinin iyi oluslar1 arastirilmasi gereken konular arasinda yer almaktadir

(Mackenzie ve Raymond, 2020: 1).

Meslegin yapist geregi turist rehberligi duygusal emegin fazla yasandig
(Mackenzie ve Raymond, 2020: 1; Alrawadieh v.d., 2020: 52), stresin yiiksek oldugu
(Mackenzie ve Kerr, 2013: 4), tiikenmisligin yiiksek oldugu (Chen ve Kao, 2012;
Yetgin ve Benligiray, 2019: 333) bir is alamidir. Dolayisiyla bu etkiler, turist

rehberlerin yasam doyumunun diismesine neden olabilmektedir. Konuyla ilgili
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olarak, Mackenzie ve Raymond (2020: 1) turist rehberligi mesleginin yiiksek oranda
duygusal emek gerektiren igler arasinda gosterildigini, bu nedenle rehberlerin yagam
doyumunu aragtirmanin 6nemli konulardan biri oldugunu dile getirmistir.
Alrawadieh ve arkadaslar1 (2020: 57), turist rehberleri mesleginde yasanan duygusal
uyumsuzlugun yasam doyumunu azalttig1 yoniinde dnerme gelistirmis ancak yapmis
olduklart analizin bu durumu dogrulamadigi sonucuna ulagmis olsa da; Martinez-
Ifiigo ve arkadaslar1 (2007: 43) duygusal uyumsuzluk yasayan turizm c¢alisanlarinin
iyi olus tlizerindeki etkilerinin daha somut oldugunu vurgulamaktadir. Yine konuyla
ilgili olarak turizm galisanlari, is geregi hissetmedikleri duygular sergilediklerinde;
diger bir ifadeyle duygusal uyumsuzluk veya duygusal ¢aba gdsterdiklerinde, bu
onlarin yasam doyumunu etkilemekte ve psikolojik sagligina zarar verebilmektedir
(Cropanzano v.d., 2003). Ornek vermek gerekirse, tiikkenmislikle yasam doyumu
arasindaki iligki baz alindiginda; turizm c¢alisanlarinin tiikenmiglik seviyelerinin

yasam doyumunu olumsuz olarak etkiledigi belirtilmektedir (Chen ve Kao, 2012).

Sayilan tim bu sebeplerle, turizm sektdriinde kilit bir rol oynayan turist
rehberlerinin yasamdan elde ettikleri doyumu arastirmak gerekli ve dnemli konular
arasinda yer almaktadir. Ciinkii yasam doyumu yiiksek olan turist rehberleri, fiziksel
ve ruhsal agidan iyi olacagindan, mesleginde tam performans caligmalari ve tam
verimlilik elde edilmesi beklenen ve istenen bir durumdur (Demirbulat ve Bozok,
2015: 7). Dahasi, turist rehberlerinin de bireysel olarak meslegini severek icra
etmesi, 15ini ve kariyerini olumlu algilamasi da genel yasam doyumu iizerinde kritik

bir rol oynamaktadir (Alrawadieh v.d., 2020: 54).

2.2. Is Yasam Kalitesi

Kisi, yasaminin 6nemli bir kismini ‘caligsan’ olarak gecirmektedir. Bu nedenle
genel yasam doyumunu da siiphesiz ki etkileyen is hayatinin, kisinin yasaminda
onemli bir konumda olmasi tesadiif degildir (Keser, 2005: 898). Yasamimizda
onemli bir zaman dilimini i¢eren ¢alisma hayatinin ekonomik ¢iktilart oldugu kadar;
sosyal, toplumsal ve psikolojik ¢iktilar1 da bulunmaktadir. Ciinkii kisi; is ve is
ortaminda sadece para kazanma amaci giitmez; ayni zamanda basar1 hissi ve isin

getirdigi tatmin duygusunu da hissetmek ister (Tiirkay, 2015: 239). Hatta bu hissin,
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kisinin ¢aligma yasamin1 olumlu veya olumsuz yonde etkiledigi kadar, 6zel hayatini
da etkilemesi beklenir (Sirgy v.d., 2001). Bir diger ifadeyle ¢aligma yasaminin iyi
olmasi; calisma dist yasami, mutlulugu ve oznel iyi olusu da etkilemektedir
(Wahlberg, Ramalho ve Brochado, 2017: 414). Calisma yasaminin sayilan bu etkiler
dogrultusunda, c¢alisan her bir birey i¢in isin insancillastirilmasi ve is yasam kalitesi

icin gerekli kosullarin olusturulmasi son derece 6nemlidir (Yiiksel, 2011: 48).

Asagidaki bagliklarda is yasam kalitesi iizerinde durularak ¢alismanin genel
teorik gercevesi olusturulacaktir. Is yasam kalitesinin tanim1 ve kapsami, is yasam
kalitesini etkileyen unsurlar ve is yasam kalitesinin turizm sektorii agisindan énemine

deginilerek boliim sonlandirilacaktir.

2.2.1. Is Yasam Kalitesinin Tanim ve Kapsami

Is yasam kalitesi kavrami 19. yiizyilin sonlarinda heniiz terminolojiye
girmemis olsa da, o donemden 20. Yiizyilin ii¢lincii ¢ceyregine kadarki doneme kadar
is¢iler i¢in is kosullarini iyilestirmek gibi pek ¢ok caba, is yasam kalitesini ve igin
insancillastirilmasini  gelistirme girisimi olarak goriilmelidir (Martel ve Dupuis,
2006: 334). Is yasam kalitesi bir disiplin olarak ilk kez 1972 yilinda uluslararas1 bir is
iligkileri konferansi sirasinda ortaya konulmustur (Lau ve May, 1998: 212; May, Lau
ve Johnson, 1999:4). Bu konferansta sunulan is yasam kalitesi kavramina gore
‘insancil bir calisma hayat’ i¢in calisma kosullarinin nasil olmast gerekliligi

tizerinde durulmustur (Wan ve Chan, 2013: 349).

1972’11 yillardan giiniimiize gelen siirecte ise is yasam kalitesi i¢in gerekli
kosullarin olugmasinda (Kandasamy ve Ancheri, 2009: 329; Alrawadieh v.d., 2020:
53) ilkel yonetim anlayisindan ¢cagdas yonetim anlayisina dogru gegis etkili olmustur.
Ciinkii cagdas yonetim anlayisinda; ¢alisana kaliteli bir is yasaminin saglanmasi, is
kosullarinin daha insancil ve is ortaminin ise daha saglikli olmasinin Onemine

deginilmektedir (Y1lmaz ve Tanriverdi, 2017: 86).

Is yasam Kkalitesi farkli disiplinlerin calisma alam oldugundan; saglik
bilimlerinden (Srivastava, Misra ve Madan, 2019; Gifford v.d., 2002) egitim
bilimlerine (Louis, 1998); fen bilimlerinden sosyal bilimlere (Alrawadieh v.d., 2020)
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kadar genis bir yelpazede incelenmektedir. Bu durum alan yazinda is yasam kalitesi
ile 1ilgili caligmalara olan ilgiyi giin gectikce daha da arttirmaktadir
(Dechawatanapaisal, 2017: 698).

Huzzard’a gore (2003: 21) is yasam kalitesi farkli cografyalarda farkl
sekillerde anilmaktadir. Igerik olarak benzer ifadeler olmasma karsin; is yasam
kalitesi Almanlar tarafindan isin insancillastirilmasi olarak ifade edilirken; Fransizlar
buna caligma kosullarinin iyilestirilmesi goéziiyle bakmis ve son olarak da Dogu
Avrupalilar is yasam kalitesini c¢alisanlarin ve onlarin haklarinin korunmasi olarak
ifade etmislerdir. Bu goriisler farkli bakis acilarina sahipmis gibi goriinse de; burada

asil amag, 1§ hayatinin diizenlenmesi ve kosullarin iyilestirilmesi olarak goriilmelidir.

Alan yazinda is yasam kalitesi ile ilgili genel-geger bir tanim olmasa da; en
genel anlamiyla is yasam kalitesi, ¢alisanlarin is hayatindaki iyi olusudur (Sirgy v.d.
2001: 241; Lee, Back ve Chan, 2015: 770). Bu iyi olus, is hayatinda sadece fiziksel
ihtiyaclarin karsilanmasini degil; ayn1 zamanda sosyal ve psikolojik ihtiyaglarin
kargilanmasin1 da i¢cermektedir (Acar ve Erkan, 2018: 37). Ciinkli tanimda da yer
aldigi gibi is yasam Kalitesi; c¢alisanlarin zihinsel ve/veya bedensel emekleri
dogrultusunda ¢aligma yasaminda elde ettikleri tatmin duygusunun karsiligidir

(Dursun ve Eris, 2018: 163).

Sirgy ve arkadaglar1 (2001: 242) is yasam kalitesini “calisanlarin, is yerlerine
bagl olarak meydana gelen imkanlar, faaliyetler ve sonuglar dogrultusunda belirli
ihtiyaglara yonelik duyduklari memnuniyet” olarak tanimlamaktadir. Is yasam
kalitesi, bir orgiitiin liyelerinin orgiit i¢cindeki deneyimleri araciligiyla kendi kisisel

ihtiyaglarini karsilama derecesidir (Igbaria, Parasuraman ve Badawy, 1994: 176).

Ucret, ¢alisma kosullar1, ydnetici destegi, motivasyon, kariyer gelistirme, is
giivencesi, ¢alisma arkadaslariyla iliskiler gibi pek cok unsur is yasam kalitesini
dogrudan veya dolayli olarak etkileyen unsurlardir (Yiiksel, 2004: 48; Avci, 2017:
577; Dursun ve Erig, 2018: 163). Ciinkii is yasam kalitesinin olumlu olarak
algilanmasinda tiim bu ve bunun gibi kosullarin uygun olmasinin yam sira ¢alisma
yasamiin 6nemli, degerli ve ¢ekici oldugunu hissetmek de vardir (Ashton, 2018:

179). Isgorenleri cezbetmek ve orgiite faydali olmasm saglamak igin elde tutmak
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isteyen oOrglitler bu unsurlart géz Oniine alip, is yasam kalitesinin olugmasini

saglamalidir (Wahlberg, Ramalho ve Brochado, 2017: 414).

Sayilan tiim bu olumlu sonuglarin yani sira, elbette is yasam kalitesi algisinin
diismesinde de pek c¢ok unsur etkilidir. Tiikkenmislik (Acar ve Erkan, 2018: 35;
Casida v.d., 2019; Srivastava, Misra ve Madan, 2019; Permarupan v.d., 2020), is
stresi (Kong v.d., 2018), duygusal emek (Kim ve Back, 2012), isten ayrilma niyeti
(Huang, Lawler ve Lei, 2007) gibi pek ¢ok unsur is yasam kalitesinin olumsuz

algilanmasina ve is yasam kalitesinde diisiise neden olmaktadir.

2.2.2. Is Yasam Kalitesinin Onemi

Yasam doyumu kisminda anlatildigi gibi her birey, yasaminda mutlu ve iyi
olma egilimi igerisindedir. Ancak iyi olus bircok faktorden etkilenmektedir. Ornegin,
bir bireyin iyi olusunda is dis1 zaman etkili oldugu kadar, is yasamindaki iyi olus da
etkilidir. O halde is yasam kalitesi algisinin gerek 6zel gerekse ¢alisma hayatindaki

Onemi yadsinamaz.

Sirgy ve arkadaglar1 (2001: 249), is yasam kalitesinin hem is ile ilgili (is
tatmini ve Orgiitsel baglilik) hem de is dist (bos zaman, aile ile iliskiler gibi)
alanlardan duyulan memnuniyeti arttirmasinda Onemli katkilar sundugunu
savunmaktadir. Onlara gore is yasam Kkalitesi, dolayli olarak yasam doyumunu
etkilemektedir. Dolayisiyla is yasam kalitesi, sadece is ile ilgili doyumu degil;

siibjektif 1yi olusu da etkileyen bir kavramdir.

Is yasam Kkalitesinin yukarida sayilan bireysel sonuglarinin yani sira
profesyonel hayata éneminden de bahsetmek gerekir. Cilinkii is yasam kalitesi, hem
orgiitler hem de galisanlar i¢in bir kazan-kazan iligkisini ortaya koymaktadir (Pio ve
Tampi, 2018: 758). Kazan-kazan iligkisine gore, is yasam kalitesini iyilestirmek,
calisanlara fayda sagladigi kadar, is performansini arttirdigr i¢in orgiitlere de fayda
saglamaktadir (Lau ve May, 1998: 213). Ornegin; is yasam Kkalitesi bir ¢alisanin
orglite olan devamsizliginin azalmasi ve daha iiretken olmasina sebep olurken;
Orgiitiin de amaglarna ulagmast icin etken bir rol iistlenmektedir. Dolayisiyla is

yasam kalitesinin calisanlar i¢in ifade ettigi anlam kadar; orgiitler i¢cin de benzer
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anlamlar icermesi muhtemeldir. Bu ifadelerden hareketle asagidaki iki baslikta is

yasam kalitesinin hem g¢alisanlar, hem de drgiitler agisindan 6nemine deginilmistir.
Is yasam kalitesinin calisanlar agisindan onemi

Is yasam kalitesinin saglanmasi calisanlar agisindan olduk¢a 6nemlidir.
Mutlu bir ¢alisanin {iretken bir ¢alisan oldugundan hareketle (Sirgy v.d., 2001: 242)
is yasam kalitesinin olmasi ile mutlu ve duygusal acidan tutarli tavirlar sergileyen
calisanlarin orgiit biinyesinde bulunmasi da muhtemeldir. Ustelik duygusal acidan
rahat bir ortamda olan calisanlarin bireysel tatmininin yani sira Orgiitsel tatmin

sagladigi da soylenmektedir.

Orgiitler ise calisanlara verilen 6nemin kendilerine olumlu veya olumsuz
olarak yansiyacaginin bilincindedir. Bu nedenle giiniimiizde bir 6rgiitiin, ¢alisanlarin
iiretken olmasini saglamasi icin onlarin is hayatinda refahim1 ve iyi olusunu

diistinmeleri kritik bir 6neme sahiptir (Lee v.d., 2015: 769).

Isgorenlerin is yasam kalitesi saglamasi ile daha az isten ayrilma niyeti (Lau
ve May, 1998; Jabeen, Friesen ve Ghoudi, 2018: 354); daha az tiikenmislik (Sinval
v.d., 2019: 1); daha az ise devamsizlik ve daha fazla ise katihim (Lau ve May, 1998;
Wan ve Chan, 2013: 357; Jabeen, Friesen ve Ghoudi, 2018: 354, Kara v.d., 2018:
1420; Sinval v.d., 2019: 1; Pelit ve Gokge, 2019), ¢alisanlarin ruh sagliginin iyi
olmasi (Pio ve Tampi, 2018: 759); ¢alisanlarin mutlu, iiretken ve kararli olmas1 (Wan
ve Chan, 2013: 357); is yasam kalitesi ile daha fazla is tatmini saglanmasi1 (Lau ve
May, 1998; Wan ve Chan, 2013: 357; Dechawatanapaisal, 2017: 697; Jabeen,
Friesen ve Ghoudi, 2018: 354; Pio ve Tampi, 2018: 759); is becerilerinin gelisimi
(Kara v.d., 2018: 1420) gibi sonuglar beraberinde gelmektedir.

Is yasam kalitesinin érgiitler icin énemi

Is yasam Kkalitesinin bireysel ¢iktilar1 oldugu kadar orgiitsel ¢iktilar1 da
bulunmaktadir. Is yasam kalitesinin isverenler veya Oorgiitler agisindan Onemi
degerlendirildiginde; organizasyon maliyetlerini diistirme (Wan ve Chan, 2013: 357),
rekabet giicii elde etme (Jabeen, Friesen ve Ghoudi, 2018: 354), organizasyonel

amaclara ulasma (Pio ve Tampi, 2018: 759), siirdiiriilebilirlik (Jabeen, Friesen ve
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Ghoudi, 2018: 354), orgiitsel etkinlik, verimlilik ve baglilik (Wan ve Chan, 2013:
357; Dechawatanapaisal, 2017: 697; Pio ve Tampi, 2018: 759; Alrawadieh v.d.,
2020:53), finansal biiytime (Lau ve May, 1998: 211; Alrawadieh v.d., 2020: 53) gibi
ciktilar yer almaktadir. Ozellikle bir drgiitiin yegane amaglarindan birinin kar elde
etmek oldugu diisiiniildiigiinde; bu amag¢ dogrultusunda rekabet giiciinii arttirmak,
stirdiiriilebilir olmak, finansal agidan biliylimek ve orgiitsel verimliligi arttirmak i¢in

1s yasam kalitesinin saglanmasi oldukca énemlidir.

Sayilan tiim bu ¢iktilarin yani sira is yasam kalitesi sonucunda isi 6nemseyen
ve motive olmus bir personel (Jabeen, Friesen ve Ghoudi, 2018: 354) ve calisanlar
acisindan is performansinin artmasi da (Dechawatanapaisal, 2017: 697) orgiitler i¢in
hayati oOnem tasimaktadir. Ciinkii zaten ¢alisanlarin bir Orgiitteki basarisi
organizasyonun basarisidir ve hatta orgiitlerin devamliligi, bu basari i¢in en énemli
etkenlerden biridir (Farid v.d., 2015: 54). Bu nedenle giiniimiizde orgiitler; is
hayatinda mutlu, motivasyonu tam ve isinden memnun olan calisanlarla yoluna
devam etmek ve o kisileri orgiit biinyesinde barindirmak istemektedir. Is yasam
kalitesinin orgiitsel faydaya yaptigi vurgu ise (Lee, Singhapakdi ve Sirgy, 2007:

273), onun orgiitsel sonuglarini ortaya koyan ¢aligmalari hizlandirmaktadir.

2.2.3. Is Yasam Kalitesini Etkileyen Faktorler

Isgorenlerin istek ve beklentilerinin artmasi, is yasaminda meydana gelen
degisimler, rekabet kosullar1 gibi olgular calisma hayatini yeniden sekillendirmis ve
orgiitler etkin calisma kosullar1 yaratabilmenin yollarin1 aramaya baslamiglardir.
Orgiitler 6zellikle tecriibeli bir bireyle calisma hayatmna devam etmek, onlarin
verimlerinden daha fazla yararlanabilmek gibi amaglarla is yasam kalitesini arttirma

cabasina girmislerdir (Tiitiinci, 2008: 177).

Is yasam kalitesinin arttirilmasina yonelik ortaya konulan bu ¢abalara karsin,
is yasam Kkalitesinin birgok faktdrden etkilendigi sOylenmektedir. Walton’a gore
(1973) is yasam kalitesini Orgiitiin uyguladigi yeterli ve adil bir iicret politikasi,
saglikli ve giivenilir bir ¢alisma ortami, insan kaynaginin gelisimi i¢in sunulan
firsatlar, siirekli gelisme ve giivenlik, orgiit ile sosyal uyum gibi kavramlar

etkilerken; Sinha’ya gore (2012) orgiit ici iletisim, kariyer gelisimi, orgiitsel baglilik,
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yonetim destegi, motivasyon, orglitsel destek, is tatmini gibi pek ¢ok unsur is yasam
kalitesi iizerinde etkin rol oynamaktadir. Walker (2009) ise is yasam kalitesini 3
boyutlu bir yap1 olarak tanimlamis ve is yasam kalitesinin olusmasi igin is ortamui, is
kosullarinin uygunlugu ve oOrgiit tarafindan saglanan hizmetlerin yeterli olmasi

gerektigini savunmustur (Yilmaz, 2016: 69).

Sayilan tiim bu unsurlar, is yasam Xkalitesinin olusmasi igin ¢alisanlar
tarafindan olusturulmas1 beklenen kosullar olarak ifade edilebilir. Ornegin, galisanlar
i¢in saglikli ve giivenli bir ¢alisma ortaminin olusturulmasi, onlarin fiziksel ve ruhsal
saglhigina etki ettiginden is yasam kalitesini de etkilemektedir (Catak ve Bahgecik,
2015: 86). Bir diger 6rnek, is yasam kalitesinin birincil gostergesi olarak kabul edilen
is tatminidir (lgbaria, Parasuraman, Badawy, 1994: 176). Is yasam Kkalitesinin
olusmasinda bir neden veya bir sonug olabilen is tatmini (Kocman ve Weber, 2018:
2), is yasam Xkalitesinin olumlu algilanmasina neden olabilecegi gibi, is yasam

kalitesi sonucunda is tatmini de saglanabilmektedir.

Is yasam Kkalitesini etkileyen faktdrlerden bir digeri ise orgiitsel destektir.
Ciinkii bir oOrgiitiin, calisanina Orgiitsel destek saglamasi is yasam kalitesinin
gostergelerinden biri olarak kabul edilir (Sinha, 2012: 34). Ozellikle algilanan
orgilitsel destege etki eden unsurlar arasinda goriilen yonetici destegi, is kosullar1 ve
orgiitsel adaletin saglanmasi ile is yasam kalitesinin olumlu algilanmasi paralel

olarak ilerlemektedir.

Orgiit tarafindan c¢alisanina saglanan hizmetler de calisanlarin is yasam
kalitesi algisinda etkin rol oynamaktadir. Ornegin, calisana saglanan yiyecek-icecek
hizmeti, ulasim olanag1 ve 6zel giinlerde yapilan etkinlikler, is yasam kalitesinin
artmasini saglayan etkenlerdendir (Yilmaz, 2016: 55). Yine orgiit tarafindan ¢alisana
saglanan ve yasamini giivence altina alan is giivencesi de is yasam kalitesinin
olusmasinda etkilidir. Calisma hakkinin korunmasi ve isin siirekliliginin saglanmasi
gibi anlamlara da gelen is gilivencesi, bireyin ise karst genel tutumunun

sekillenmesinde 6nemli bir etkendir (Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 36).

Is yasam kalitesinin olusmasi i¢in sayilan bu etkenler, bireysel fayda getirdigi

kadar orgiitsel fayda da getirmektedir. Bu nedenle is yasam kalitesinin olusabilmesi
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icin c¢alisan ve Orgiit arasinda karsilikli fayda saglayan bir iligkinin var oldugu
soylenmektedir. Dolayisiyla orgiitler  tarafindan calisma kosullarin
insancillastirilmasi ve ¢alisma hayatindaki kosullarin is ve isgoren ile uyumlu hale
getirilmesi giiniimiiz kosullarinda en énemli etkenlerden biri olmalidir. Ozellikle
insan kaynagma Onem veren oOrgiitlerden beklenen; calisanina sundugu moral,
motivasyon, gerekli destek ve hizmetlerle ona karst sorumlulugunu yerine
getirmesidir. Ciinkii is yasam kalitesinin olmamas1 orgiitler i¢in de ek bir maliyet
olarak goriildiiglinden, is yasam kalitesinin olusmasi, ¢alisanlar kadar orgiitler i¢in de

kilit bir unsur olarak goriilmelidir.

2.2.4. Is Yasam Kalitesinin Benzer Kavramlarla Olan iliskisi

Alan yazinda is yasam kalitesi; i tatmini ve i$ motivasyonu gibi kavramlar
birbirinin yerine kullanilmasina ve kavramsal olarak yakindan iligkili olmasina
ragmen, aslinda es anlamli kavramlar degillerdir (Lee, Singhapakdi ve Sirgy, 2007;
Kocman ve Weber, 2018:2). Asagida bu kavramlara kisaca deginilmis ve is yasam

kalitesi ile aralarindaki bag ve farkliliklar ortaya konulmustur.

Is tatmini kavrami, bireylerin isleri hakkinda nasil hissettikleri ile ilgili bir
goriis ve is deneyiminin olumlu ifadesi olarak tanimlanmaktadir (Kong v.d., 2018:
2179). Ancak is yasam Kkalitesi is tatminine gore daha genel bir kavramdir. Bir diger
ifadeyle, is yasam kalitesi sadece is tatminini ifade etmekle kalmaz; bunun yani sira
bu kavram aile hayati, bos zaman, sosyal ve finansal yasam gibi diger yasam
alanlarindaki memnuniyetle de yakindan iliskilidir (Sirgy v.d., 2001: 241).
Dolayisiyla is yasam kalitesinin is tatmininin 6tesinde ve daha genis bir kavram

oldugunu séylemek miimkiindiir (Lee, Singhapakdi ve Sirgy, 2007: 275).

Is tatmini, is yasam kalitesinin bir nedeni veya bir sonucu olabilecegi gibi;
hem bir nedeni hem de bir sonucu da olabilir (Kocman ve Weber, 2018: 2). Bir diger
ifadeyle calisanlar agisindan is yasam kalitesi ne kadar iyi algilanirsa, is tatmini de
ayni derecede artis gOsterebilir veya is tatmini ne derece iyi algilanirsa is yasam

kalitesi algis1 da o oranda artis gosterebilir.

Sinha (2012); is tatmininin is yasam kalitesi lizerinde etkin rol oynadigini
ifade etmektedir. Igbaria, Parasuraman ve Badawy (1994: 176) de is yasam
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kalitesinin birincil gostergeleri arasinda is tatminini saymaktadir. Bir diger ifadeyle is
tatmini, i3 yasam Kkalitesinin agiklanmasinda Onemli gostergelerden biridir
(Hablemitoglu ve Ozmete, 2012: 172). Ashton (2018) otel isletmeleri calisanlari
lizerine yaptg1 calismada, is yasam kalitesi ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve ¢ok

giiclii bir iligkinin var oldugunu savunmustur.

Is yasam Kkalitesiyle benzer olarak ifade edilen bir diger kavram is
motivasyonudur. Is motivasyonu tammlanirken; bireysel ve orgiitsel agidan
degerlendirme yapilmaktadir. Bireysel amaglara ulasma yolunda gosterilen caba
bireysel motivasyonu ifade ederken; Orgiitsel amaglar igin gosterilen c¢aba ise

orgiitsel motivasyonu ifade etmektedir (Yildirim ve Arslan, 2015: 24).

Is motivasyonu da orgiitiin basarisim etkileyen bir faktor olarak is yasam
kalitesinden ayr1 degerlendirilmesi gereken bir kavramdir (Kocman ve Weber,
2018:2). Ciinkii bir ¢alisanin is tatmini gibi is motivasyonu da is yasam kalitesinin
gerceklesmesi i¢in bir etken olarak goriilmektedir. Hatta Gokkaya ve Tirker (2018:
14) calismasinda is tatmini ile i3 motivasyonu arasindaki benzerlige de
deginmektedir. Onlara gore bu kavramlar birbirleriyle yakin iligkilidir ve is
tatmininin olusmasit i¢in is yasaminda yeterince motive edilmis bir c¢alisanin
bulunmasi gerekmektedir. Dolayisiyla is motivasyonu ve is tatmini de is yasam

kalitesi algis1 tizerinde etkin bir rol oynamaktadir.

Sonu¢ olarak is yasam kalitesi; is tatminini ve is motivasyonunu da
blinyesinde barindiran, c¢alisanlarin is hayatindaki refahini igeren (Alrawadieh v.d.,
2020) genis bir kavram olmasinin yani sira, aslinda burada asil vurgulanan nokta,
calisma yasaminin iggorenler acgisindan ‘kaliteli’ olarak algilanmasi gerekliligidir
(Tiirkay, 2015: 241). Ozellikle Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde gosterildigi gibi;
calisanlarin  saygi, kendini gerceklestirme ve bilgi edinme ihtiyaglarmin

giderilmesinde is yasam kalitesinin pay1 biiyiiktiir (Singhapakdi v.d., 2015: 62).
2.2.5. Turizm Hizmetleri A¢isindan Is Yasam Kalitesi

Turizm; tretimle tiiketimin es zamanli olarak gergeklestigi (Akgdz ve
Darkanova, 2020: 3) emek yogun bir sektordiir (Pelit ve Gokge, 2019: 504). Sektdrde

hizmeti alan da veren de insandir.  Dolayisiyla turizmin Oznesini ‘insan’
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olusturmaktadir (Yilmaz ve Akman, 2020: 132). Bu durum, turizm calisanlarinin
sektoriin basarist ic¢in kilit bir rol oynamasina sebep olmaktadir. Turizm
calisanlarinin is yasam kosullarinin uygunlugu ise basarinin anahtarini ortaya

koymaya yardimci olmaktadir.

Uzun ve diizensiz calisma saatleri, stresli bir ¢alisma ortami, diisiik iicret
politikas1 gibi etkenlerle turizm calisanlarinin is yasami kalite algis1 diismektedir.
Turizm sektoriinde meslekler homojen dagilmadigindan dolayr bu algi g¢alisma
alanma gore farklihk gosterebilir. Ornegin, resepsiyonistler, garsonlar, turist
rehberleri gibi farkli meslek gruplarinin kendine has 6zelligi, bu alanlarda calisan
bireylerin hizmet siireci, hizmet sunumu ve miisterilerle etkilesim siiresini
farklilagtirmaktadir. Ancak faaliyet alani ne olursa olsun bir hizmet endiistrisi olan
turizm sektoriinde c¢alisanlarin  verimlerini ve motivasyonunu arttirabilmek,
isletmeler agisindan verimli bireyleri biinyelerinde tutabilmek ve sonucunda gerek
bireysel gerekse orgiitsel fayda elde edebilmek i¢in is yasam kalitesi yaratmanin

Onemli bir etken oldugu unutulmamalidir.

Alan yazinda is yasam kalitesinin bir¢ok disiplin i¢inde konu edildigi
bilinmektedir (Lee v.d., 2017; Akter v.d. 2018). Turizm sektoriinde ise is yasam
kalitesini arastiran ¢aligsmalar hizla artis gostermektedir (Kandasamy ve Ancheri,
2009; Lee, Back, Chan, 2015; Kim v.d., 2017; Alrawadieh v.d., 2020). Asagidaki
tablo turizm sektorii faaliyet alanma goére i yasam kalitesi arastirmalarindan
bazilarmi gostermektedir. Tabloda goriildiigii gibi turizm sektoriinde is yasam
kalitesini ele alan ¢alismalar genellikle konaklama sektorii lizerinedir. Ancak turizm
sektoriiniin can damar1 olarak ¢alisan turist rehberlerinin de is yasam kalitesinin

arastirilmasi sektoriin basarisi i¢in kilit rol oynamaktadir.

Tablo 7: Turizm Sektorii Faaliyet Alanina Gore Is Yasam Kalitesi Arastirmalari

Yazar / Yazarlar Ulke Katihmeilar

Kandasamy ve Ancheri, 2009 Hindistan Otel galisanlari ve 6grenciler
Wan ve Chan, 2013 Cin Gazino ¢alisanlari

Tuncer ve Yesiltas, 2013 Tiirkiye Otel calisanlari

Lee, Back, Chan, 2015 Amerika Otel ¢alisanlari
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Tirkay, 2015 Tiirkiye Seyahat acentasi ¢alisanlari

Kimv.d., 2017 Kore Otel ¢alisanlari

Avci, 2017 Tiirkiye Otel ¢alisanlari

Yilmaz ve Tanriverdi, 2017 Tiirkiye Otel calisanlar1 / Ascilar
Dursun ve Eris, 2018 Tiirkiye Otel ¢alisanlari

Pelit ve Gokee, 2019 Tiirkiye Otel calisanlari
Alrawadieh v.d., 2020 Urdiin Turist rehberleri

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Turizm c¢alisanlarinin is yasaminda iyi olusu O6nemli konularin basinda
gelmektedir. Is yasamindaki séz konusu iyi olus bireysel fayda kadar orgiitsel fayda
da saglar. Bir diger ifadeyle sektorde kaliteli calisana ve nitelikli isgiicline olan
ihtiya¢g her gecen giin artmaktadir. Nitelikli isgilicii ise Orglitiin imajina ve marka
algisina olumlu yonde hizmet ettiginden is yasam kalitesinde bireysel amaclar kadar
orgiitsel amaglarin da gerceklesmesini ve siirdiiriilebilirligini saglamaktadir. Ancak,
is yasaminda iyi olus algisinin turizm sektoriinde c¢alisan tiim is kollarinda farkli
etkiler birakmasi muhtemeldir. Bu nedenle alan yazinda sinirli olarak arastirilan
turist rehberlerinin is yasaminda i1yi olusu ve is yasam kalitesi algisinin ortaya

konulmasi 6nemli ve gereklidir.

Turist rehberligi meslegi, insan emeginin ve birebir iletisimin yogun oldugu
bir ¢aligma alanidir. Turist rehberleri turizm olgusunun olusmasinda 6nemli bir yap1
tagidir. Turist ve ev sahibi lilke arasinda farkl kiiltiirlere aracilik eden, turistlere yerel
yasam hakkinda fikir saglayan, turizm deneyiminin basarisinda énemli rol oynayan
(Leclerc ve Martin, 2004: 185; Reisinger ve Steiner, 2006: 482; Hwang ve Lee,
2019: 1331; Liljeblad, 2020: 317) turist rehberleri tarafindan sunulan hizmetin
kalitesi ne kadar fazlaysa turistlerin seyahat deneyimi de o oranda iyi ge¢cmektedir
(Kuo v.d., 2016: 104). Clinkii turist rehberleri turistlerin glivenli ve keyifli bir tatil
deneyimi yasamasinda sorumlu lider goérevini {stlenmektedir. Sadece seyahat
deneyiminin 1yi algilanmasit degil, bunun yan1 sira bir turist rehberi yeniden ziyaret
etme niyeti ve agizdan agiza iletisim gibi bir¢ok etken iizerinde etkilidir (Hwang ve

Lee, 2019: 1331).
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Turizm sektoriinlin - can damart olan turist rehberlerinin  misafir
memnuniyetinin saglanmasinda Oncelikle kendi basarilarinin farkinda olmasi ve
basarilarinin karsiliginda is yasam kalitesinde doyuma ulagmalar1 birinci dnceliktir.
Isgorenlerin is hayatindan duyduklari memnuniyet ve is hayatinin olumlu veya
olumsuz algilanmasi, ister istemez hizmet esnasinda turistlere aktarilmaktadir
(Alrawadieh v.d., 2020). Bu nedenle denilebilir ki; turizm ¢alisanlarinin is
hayatlarinda duyduklar1 memnuniyet onlarin misafir beklentilerine uygun hizmet

sunmalarinda dahi etkili olabilmektedir (Dursun ve Eris, 2018: 163).

Her meslekte oldugu gibi turist rehberligi mesleginin de diizensiz is saatleri,
isin devamliliginin olmamasi, uzun ve yorucu calisma kosullar1 gibi zorluklar
bulunmaktadir (Dumanli ve Koéroglu, 2018: 328). Bu zorluklar arasinda uygun
olmayan c¢alisma kosullar1, turizm c¢alisanlarinin stres, isten ayrilma, tiikenmislik gibi
olumsuz duygular1 yasamasina neden olmaktadir. Diger bir ifadeyle uygun ¢aligma
kosullarimin noksanligt sonucunda ortaya c¢ikan olumsuz hissiyat, egitimli ve
deneyimli ¢alisanlarin dahi sektdrden uzaklagmasina neden olmaktadir (Kusluvan ve
Kusluvan, 2000: 253). Ozellikle turizm calisanlarinda isgéren devir hizinin yiiksek
olmasinin baglica nedenlerinden biri, uygun ¢alisma kosullarinin yaratilmamis olmasi

ve is yasam kalitesinin saglanmamis olmasidir (Wan ve Chan, 2013: 348).

Is yasam Kkalitesinin eksikligi ¢alisanlar1 duygusal acgidan yipratmakta ve
bunun sonucunda yorgun, bikkin, tiilkenmis isgorenler ortaya c¢ikmaktadir.
Arastirmalar gostermistir ki; tiilkenmislik, is yasam kalitesi algisin1 olumsuz yonde
etkilemektedir (Casida v.d., 2019; Srivastava, Misra ve Madan, 2019; Sinval v.d.,
2019). Diger bir ifadeyle is yasam kalitesi arttikca tiikenmislik diismekte;
tilkenmislik arttikca is yasam kalitesi diismektedir. Burada negatif yonlii bir iliski s6z

konusudur.

Sayilan bu olumsuz durumlarin yani sira, i esnasinda uygun duygunun
sergilenmesi, c¢alisanlarin i hayatinda ulastiklari doyuma gore degisken
olabilmektedir. Diger bir ifadeyle is yasam kalitesi algisinin iyi olmasi ¢alisanlarin
duygusal anlamda daha fazla ¢aba gostermesine sebep olurken; is yasam kalitesi

algisinin kotii olmasi ise onlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk yasamasina neden
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olmaktadir. Sonug¢ olarak, is yasam kalitesi algisinin olumsuz olmasi turizm
calisanlarinin hizmet esnasinda hissettigi ve sergiledigi duygular farkli yagamasina
neden olmaktadir. Ciinkii duygusal emek; calisanlarin iyi olusunu, is tatminini,
hizmet kalitesini ve miisteri tatminini 6nemli Olcilide etkilemektedir (Hur, Moon ve

Jung, 2015: 71).

Ozellikle ¢alisanlar gercek duygularmi gizlerken kendilerini stresli
hissedebilmektedirler. Bu durum onlarin ¢aligma hayatindaki iyi olusunu ve
dolayistyla is yasam Kkalitesini olumsuz ydnde etkileyebilmektedir. Ozellikle
turistlerle uzun ve aktif bir etkilesimde bulunan turist rehberleri i¢in bu durum
fazlasiyla gegerli olabilmektedir (Alrawadieh v.d., 2020: 53). Yine duygusal emegin
boyutlarindan biri olan derin rol yapan (duygusal ¢aba) bir calisanin is yasam
kalitesinin olumlu olmasi beklenir. Cilinkii bu durumda, ¢alisan daha az duygusal
uyumsuzluk yasar. Daha az duygusal uyumsuzluk yasayan calisanlarin ise is
yasaminda daha iyi olmasi beklenir (Cheung ve Tang, 2009: 248). Alan yazinda
duygusal uyumsuzlugun yasanmasinin i3 yasam kalitesini olumsuz yoOnde
etkilemesine yoOnelik beklentilere karsin; Alrawadieh ve arkadaslar1 (2020: 57) tur
rehberlerinin yasadigi duygusal uyumsuzlugun is yasam kalitesi lizerinde higbir

etkisi olmadig1 sonucuna ulagsmislardir.

Sayilan tiim bu nedenlerle turist rehberlerinin yeterli ve adil bir iicret almasi,
bireysel olarak kendisine sunulan firsatlarin olmasi, Orgiit ile sosyal uyum
yakalamas1 (Walton, 1973), orgiitsel destek gormesi, Orgiit icinde motivasyon ve is
tatmini saglamasi (Sinha, 2012), is ortam1 ve is kosullarinin uygun olmasi (Yilmaz,
2016) gibi sunulan imkanlarla turist rehberlerinin is yasam kalitesinin arttirilmasi
onemlidir. Unutulmamalidir ki, is hayatinda mutlu olan bir turist rehberinin ayni
doyumla hizmet etmesi ve iyi isler yapmasi beklenen bir durumdur. Bunun bilincinde
olan orgiitler, is yasam kalitesini gelistirmeye fazlasiyla 6nem vermekte ve bunu
orgiit basarisinin olugsmasin etkileyen bir unsur olarak gérmektedir (Alrawadieh v.d.,

2020: 53).
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UCUNCU BOLUM
TURIST REHBERLERININ DUYGUSAL EMEK, iS YASAM
KALITESI VE YASAM DOYUMU: TUKENMISLiIGIN ARACI
VE ORGUTSEL DESTEGIN DUZENLEYiCi ROLU

Daha onceki boliimlerde de belirtildigi gibi, diger turizm ve agirlama
mesleklerine gore, turist rehberligi mesleginin kendine has bir takim ozellikleri
bulunmaktadir. Rehberlerin turistlerle uzun siire boyunca yogun temas i¢inde olmasi,
meslegin bliylik oOlgiide deneyim yaratma becerisine dayanmasi ve meslegin
gereginden kaynakli olarak, rehberlerin sehir disinda giinlerce evlerinden uzakta
kalmasi; bunun sonucunda 6zel hayat ve mesleki hayat arasindaki ¢atismanin ortaya
cikma olasiligi turist rehberligi mesleginde sik¢a goriilen zorluklar arasinda
gelmektedir. Dolayisiyla, turist rehberlerinin meslegini icra ederken harcadig
duygusal caba ve yasadigi duygusal uyumsuzlugun is yasam kalitesi ve yasam
doyumu iizerindeki etkisinin belirlenmesi 6nem arz etmektedir. Bunun yani sira,
duygusal uyumsuzlugun (veya yiizeysel rol yapma) tiikenmislik gibi olumsuz
sonuglarint onlemek veya diizenlemek igin Orgiitsel destegin roliinii anlamak da
onemlidir. Daha once belirtildigi gibi turist rehberligi mesleginde duygusal emek
lizerine ampirik calisma sayist olduk¢a sinirlidir. Dolayisiyla, bu ¢alismanin
sonuclarinin gerek teorik gerekse uygulamaya yonelik Oonemli katkilar sunmasi

beklenmektedir.

Bu boliimde, calismanin arastirma yontemleri iizerinde durularak veri
toplama ve analiz yontemleri detayli olarak aciklanmaktadir. Ayrica, bu boliimde

calismanin gorgiil bulgulari ortaya konulacak ve tartisilacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Turizm hizmetlerinde; hizmet saglayicilar ile misteriler arasindaki temas
yogun olarak nitelendirilmektedir (Deery ve Jago, 2009). Bu yogun temastan dolay1
stres ve tiikenmislik gibi birtakim zorluklar ve sorunlar ortaya c¢ikabilmektedir (Acar
ve Erkan, 2018). Ancak zorluklara ragmen, c¢alisanlarin duygularini isletmenin

belirledigi kurallar neticesinde yiiriitmesi de beklenmektedir (Pizam, 2004).

74



Dolayisiyla, isletmelerin arzu ettigi ve ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi beklenen
olumlu duygular, calisanlarin gercek duygulariyla ortigsmeyebilmekte (duygusal
uyumsuzluk) veya Ortiisebilmesi i¢in ¢aba (duygusal ¢aba) gerektirebilmektedir. Her
iki durumda da, c¢alisanlarin duygularini  yonetmesi igin duygusal emek

gerekmektedir.

Daha oOnceki boliimlerde belirtildigi gibi; turizm ¢alisanlarinin iyi olusunu
arastiran caligmalarin sayisi gittikge artmakta, ancak turizm mesleklerinin homojen
ozelliklere sahip olmadigi gercegi g6z ardi edilmektedir (Alrawadieh v.d., 2020).
Ornek vermek gerekirse, bir otel isletmesinde énbiiro eleman: olarak calisan birinin
misafirlerle olan temasi ve etkilesimi kisa siireliyken (giris ve ¢ikis islemleri); tura
c¢ikan bir turist rehberi ayni miisterilerle gilinlerce zaman gegirmek zorunda
kalabilmektedir. Dolayisiyla, turizm c¢alisanlarinin duygusal emek mekanizmasi ve is
yasam kalitesi ile yasam doyum seviyesini etkileyen faktorler degisiklik

gosterebilmektedir.

Bu tez calismasi turist rehberlerinin duygusal emek, tikenmislik, is yasam
kalitesi, yasam doyumu ve isten ayrilma niyeti ile olan iliskisini ortaya koymay1
amaclamaktadir. Dogrudan iligkilerin yan1 sira, caligmada araci rol teorisine
dayanarak dolayli etkiler de incelenmektedir. Ayrica, ¢alisma duygusal emegin ana
boyutu olan duygusal uyumsuzluk ile tiikenmislik iliskisinde orgiitsel destegin
diizenleyici roliinii de ele almaktadir. Ozetle, arastirmanimn yanit aradig1 ana sorular

su sekilde siralanabilir:

1. Duygusal emek (duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk); is yasam kalitesi,
yasam doyumu, tiikenmislik ve isten ayrilma niyetini nasil etkilemektedir?

2. Orgiitsel destek, duygusal uyumsuzluk etkilerini nasil diizenlemektedir?

3.2. Arastirma Degiskenleri ve Arastirma Modeli

Bu calismada, duygusal uyumsuzluk, duygusal ¢aba ve orgiitsel destek digsal
(exogenous) veya bagimsiz degiskenler, is yasam kalitesi, yasam doyumu ve isten
ayrilma niyeti ise i¢sel (endogenous) veya bagimli degiskenler olarak belirlenmistir.
Tiikenmiglik ise hem digsal hem de igsel degisken olarak belirlenmistir. Sekil 3’te

goriildiigii gibi, tiikenmislik olgusu; duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi,
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yagsam doyumu ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide araci rol olarak
kullanilmaktadir. Modelde de goriildiigii gibi orgiitsel destek, duygusal uyumsuzluk

ile tikkenmislik arasindaki iliskide diizenleyici degisken olarak kullanilmaktadir.

Sekil 3: Arastirmanin Modeli

oo

= IAN
e
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Calisma, kokartli turist rehberlerine uygulanmistir. Turist rehberleri,
destinasyonlarda olumlu turist deneyiminin saglanmasinda Onemli bir rol
oynamaktadir (Cetin ve Yarcan, 2017). Dolayistyla, turist rehberlerinin iyi olusunu
etkileyen faktorleri belirlemek oldukca onemlidir. Bu c¢alisma, belirtilen sorulara
cevap aranarak duygusal emegin etkilerini ve sonuglarini belirlemeyi ve sonuglarin
turizm ve agirlama endiistrisi agisindan daha iyi anlasilmasini saglamayi

amaclamaktadir.

3.3. Teorik Cerceve ve Hipotezler

Daha onceki boliimlerde goriildiigii lizere, hizmet sektorii ve 6zellikle turizm

sektoriinde duygusal emek siklikla karsilagilan bir durum hatta mesleki bir
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zorunluluk olarak degerlendirilebilir. Duygusal emegin 6zii; duygu diizenleme
stirecinde yatmaktadir. Calisanlarin duygularini diizenlemeleri ve siirekli olarak
kontrol altina almalarmi gerektiren goriintiileme kurallar1 (display rules), isletmeler
veya isverenler tarafindan belirlenmektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 948).
Cropanzano ve arkadaslarina gore (2003: 46), isletmeler bu kurallarin
uygulanmasinda {i¢ ana hedef saglamaktadir. Bu hedefler; (i) misterilerin
ihtiyaglarmi karsilamak ve memnuniyetini saglamak, (ii) ¢alisanlar arasinda uyumu
saglamak (iii) ve ¢alisanlarin iyi olusunu pekistirmek olarak sayilabilir. Dolayisiyla,
her ne kadar duygusal emek olumsuz bir durum olarak goriilse de, aslinda duygu
diizenleme bi¢imine gore olumlu veya olumsuz sonuglar dogabilir. Daha belirgin
olarak, bircok arastirmada calisanlarin yiizeysel rol yapmalarinin; baska bir deyisle
duygusal uyumsuzluk yasamalarinin olumsuz etkilerle sonuclanabilecegi
belirtilirken, ¢alisanlarin derin rol yapmalarinin; baska bir deyisle duygusal ¢aba
harcamalarinin olumlu sonuglar getirebilecegi belirtilmektedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Martinez-Inigo v.d., 2007; Hur v.d., 2013;
Karatepe, 2011). Nitekim duygusal emegin boyutlart farkli etkilere sahip

olabilmektedir.

Calisanlar, genellikle gercek duygularmi bastirmak ve igveren veya Orgiit
tarafindan arzu edilen duygular1 géstermek durumundadir. Sergilenen duygularin
gercekten hissedilen duygularla eslesmedigi durumda duygusal uyumsuzluk veya
yiizeysel rol yapma s6z konusu olmaktadir (Wong ve Wang, 2009). Duygusal
emegin ana boyutlarindan biri olan duygusal uyumsuzluk, turizm arastirmalarinda
kayda deger bi¢imde yer almistir. Bu olgu, otel ¢alisanlar1 (Karatepe ve Aleshinloye,
2009; Karatepe, 2011; Hofmann ve Stokburger-Sauer, 2017), yiyecek icecek
calisanlar1 (Liu ve Liu, 2018), ugus gorevlileri (Hur v.d., 2013; Karatepe ve
Choubtarash, 2014) ve turist rehberleri (Alrawadieh v.d., 2020) iizerinde ele alinarak
birgok orgiitsel ve psikolojik olgu ile iliskilendirmistir. Ozellikle, duygusal
uyumsuzlugun turizm c¢alisanlart iizerinde yarattigi etkiler bir¢ok calismada ele

alimmistir (Van v.d., 2007; Hofmann ve Stokburger-Sauer, 2017).

Duygusal emegin bir baska Onemli boyutu duygusal cabadir. Duygusal

uyumsuzluktan farkli olarak duygusal ¢aba veya derin rol yapma, kisinin kendi
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duygularint degistirme ¢abast olarak nitelendirilmektedir (Cropanzano v.d., 2003:
56). Duygusal ¢aba da turizm arastirmalarinda kayda deger bir bigimde yer almistir.
Bu olgu, duygusal uyumsuzluk gibi otel ¢alisanlar1 (Kim, 2008; Lv, Xu ve Ji, 2012;
Kim v.d., 2012; Shapoval, 2019), ucus gorevlileri (Lee v.d., 2018), tur liderleri (Yim,

Cheung ve Baum, 2018) iizerinde ele alinarak, bir¢ok olgu ile iliskilendirilmistir.

Calisanlarin  yiizeysel rol yapmalar tiikenmislik seviyelerini arttirabilir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003). Orgiitsel davranis alan yazimnda (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003) ve turizm arastirmalarinda (Karatepe,
2011; Acar ve Erkan, 2018) tiikkenmisligin nedenleri ve sonuglart ile ilgili cok sayida
calisma bulunmaktadir. Duygusal emek perspektifinden de, tiikenmislik en ¢ok ele
alman olgulardan biri olarak goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda, duygusal
uyumsuzlugun tikkenmislige yol agtigi belirtilmektedir (Hwa, 2012; Van Dijk ve
Brown 2006). Brotheridge ve Grandey (2002), bir¢ok meslek grubu iizerinde yapmis
oldugu c¢alismada, yiizeysel rol yapmanin tikenmisligin bir boyutu olan
duyarsizlasma ile pozitif iliskili oldugu; yine tiikenmisligin bir diger boyutu olan
kisisel basari ile negatif iligkili oldugu sonucuna ulasmistir. Lee ve arkadaslarinin
(2018) ugus personeli iizerinde yaptigi ¢alismaya gore, yiizeysel rol yapmanin
tikenmisligin bir boyutu olan duyarsizlasma ile dogru orantili oldugu ortaya
cikmistir. Morris ve Feldman (1996) ise duygusal uyumsuzlugun, tilkenmisligin bir
baska boyutu olan duygusal tiikenme ile dogru orantili oldugu sonucuna ulagmustir.
Yine hizmet calisanlar1 iizerinde yapilan bir baska arastirmaya goére (Goodwin,

Groth, Frenkel, 2011) yiizeysel rol yapma, duygusal tiikkenme ile dogrudan iligkilidir.

Hwa’nin (2012) yapmis oldugu ¢alismaya gore, otel ¢alisanlarinin yiizeysel
rol yapma cabalarinin tiikenmislik seviyeleri ile dogru orantili oldugu ortaya
cikmistir. Karatepe’nin (2011) yapmis oldugu calismada, misafirlerle yiizyiize
temasta bulunan (frontline) otel ¢alisanlarinin yasadigi duygusal uyumsuzlugun
tikenmiglik seviyelerini arttirabilecegi belirtilmektedir. Kim ve Back’in (2012)

yapmis olduklar1 ¢alismada da benzer bulgulara rastlanmaktadir.

Turizm hizmetlerinin dogas1 geregi; turist rehberlerinin gorevi, tura katilan

turistlere yore, destinasyon veya ziyaret edilen eserler ile ilgili bilgileri aktarmakla

78



kalmayip, s6z konusu turistlerin hos zaman gegirmelerini de saglamaktir. Mesleki
hayatta ve ozellikle turist rehberligi mesleginde hizmet edilen bireylerin hos vakit
gecirmelerini saglamak herkes i¢in ve her zaman kolay olmayabilir. Bu nedenle,
turist rehberlerinin isini iyi yapabilmeleri i¢in zaman zaman rol yapma ihtiyaci
dogabilir. Bu yiizeysel rol yapmanin turist rehberlerinin tilkenmislik seviyelerini
arttirabilmesi beklenmektedir. Kaya ve Ozhan (2012), turist rehberleri iizerine
yaptig1 calismada yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik arasinda bir iliski bulamasa da;
yine turist rehberleri {izerine yapilan bir bagka c¢alismada (Akdu ve Akdu, 2016)
duygusal emek ile tikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Irigiiler ve Giiler’in (2016: 118) calismasinda turist rehberlerinin
yiizeysel rol yapma durumu ile tikenmisligin boyutlar1 arasindaki iliski
incelenmistir. Onlara gore yiizeysel rol yapma (duygusal uyumsuzluk), tikenmisligin
boyutlarindan biri olan kisisel basar1 ile negatif ve tikenmisligin boyutlarindan bir
digeri olan duygusal tilkenme ile pozitif yonlii iliski icerisindedir. Dolayisiyla diger
meslek gruplarinda oldugu gibi, yiiz yiize etkilesimin fazla oldugu turist rehberligi
mesleginde de galisanlarin duygusal agidan hissettikleri ile sergiledikleri duygular
arasinda yasanan bir farkliligin tiikenmislikle etkili olmas1 beklenen bir durumdur.

Tim bu anlatilanlar dogrultusunda asagidaki hipotez olusturulmustur:

H1: Turist rehberlerinin yasadiklart duygusal uyumsuzlugun tiikenmislik tizerinde

pozitif ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Turizm arastirmalarinda is yasam kalitesini arastiran ¢ok sayida calismaya
rastlanmaktadir (Kandasamy ve Ancheri, 2009; Wan ve Chan, 2013; Lee, Back,
Chan, 2015; Kim v.d., 2017; Alrawadieh v.d., 2020). Duygusal emek perspektifinden
ise is yasam kalitesi ve etkilerini ele alan c¢alismalar nicelik agisindan sinirlidir
(Cheung ve Tang, 2009; Alrawadieh v.d., 2020). Alan yazinda sinirh bilgi olsa da;
bireylerin is hayatinda g¢esitli rollere biirlinmesi ve duygusal uyumsuzluk
yasamasinin, ¢aligma yasaminin kalitesi lizerinde negatif yonli bir etki yaratmasi

beklenmektedir (Cheung ve Tang, 2009: 248).

Ozellikle turistlerle etkilesimi daha yogun olan turist rehberleri icin gergek

duygular1 bastirmak; acentanin veya tur operatoriiniin arzu ettigi duygularn
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gosterebilmek zaman zaman stresli olabilmektedir (Alrawadieh v.d., 2020).
Duygusal agidan yipranmis, stresli, yorgun, bitkin ve tlikenmis caligsanlarin ise is
yasaminda iyi olmasi beklenemez. Calisanlar agisindan duygusal olarak zorlayici

olan bu durumun, ¢alisma yasaminin genel kalitesini diistirmesi beklenir (Cheung ve

Tang, 2009: 248).

Daha 6nce yapilan turizm aragtirmalarinda, duygusal uyumsuzlugun is tatmini
izerinde olumsuz bir rol oynayabilecegi belirtilmektedir (Glirsoy, Boylu ve Avci,
2011; Kim v.d., 2012; Chen v.d., 2012). Hofmann ve Stokburger-Sauer ise otel
calisanlar1 iizerine yapmis oldugu arastirmada duygusal uyumsuzlugun, calisanlarin

is-yasam dengesini olumsuz etkiledigi sonucuna ulasmistir (2017: 47).

Gergek duygusundan uzaklasarak sahte bir duygu sergileyen bir ¢alisanin
(Chu ve Murrmann, 2006: 1182) is yasam kalitesi algisinin iyi olmasi beklenmese
de; Alrawadiceh ve arkadaslar1 (2020: 57) turist rehberleri tizerine yapmis olduklari
arastirmada duygusal uyumsuzlugun is yasam kalitesini disiirdiigii lizerine anlamli
bir sonuca ulasamamistir. Irigiiler ve Giiler (2016: 120) de turist rehberlerinin
yiizeysel rol sergilemeleri ile is tatmini arasinda negatif yonlii bir iligkiyi test
etmesine karsin; bulgular1 bu sonucu desteklememistir. Bu durum ise duygusal emek
teorisi ile is yasam kalitesinin hala arastirilmasi gereken bakir bir alan oldugu
sonucuyla agiklanabilir. Bu cerceveden hareketle arastirmada asagidaki hipotez

olusturulmustur:

H2: Turist rehberlerinin yasadiklart duygusal uyumsuzlugun is yasam kalitesi

tizerinde negatif ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Yasama iligskin bireyin bilissel degerlendirmesini esas alan yasam doyumu
(Diener v.d., 1985: 71) onceleri psikoloji ile iliskilendirilse de konunun 6nemi
dogrultusunda zamanla farkli bilim dallarinda da yasam doyumunun arastirilmasini
gerekli kilmistir (Uysal v.d., 2016: 245). Yasam doyumu turizm arastirmalarinda
(0rn. turistler, yerel halk) 6nemli bir ilgi odagi olmasina karsin (Woo, Kim ve Uysal,
2015; Chen, Petrick ve Shahvali, 2016; Chen, Huang ve Petrick, 2016), turizm
endiistrisinde c¢alisanlarin yasam doyumunu ele alan aragtirmalarin sayisinin yetersiz

oldugu belirtilmektedir (Kim v.d., 2018; Alrawadieh v.d., 2020).
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Onceki arastirmalar profesyonel hayatta duygusal uyumsuzlugun turizm
calisanlar1 tizerindeki olumsuz etkilerini ele alirken (Hofmann ve Stokburger-Sauer,
2017), calisanlarin kisisel yasamdaki etkilerini inceleyen c¢ok az arastirmaya
rastlanmaktadir (McGinley ve Wei, 2018; Alrawadieh v.d., 2020). Genel itibariyle
bireyin is esnasinda istedigi ve hissettigi bir duyguyu yansitmasi nasil ki bireysel
refah1 ve iyi olusu etkiliyorsa (Wong ve Wang 2009: 256); is geregi hissetmedikleri
duygular1 sergilemeleri de onlarin psikolojik sagligina zarar verebilir (Cropanzano
v.d., 2003). Nitekim yiizeysel rol yapma, bireyler i¢in ¢caba ve zahmet gerektirmekte;
psikolojik kaynaklarin tiikenmesine neden olmakta ve bunun dogal sonucu olarak iyi
olusu tehdit etmektedir (Martinez-Ifiigo v.d., 2007). Ustelik turist rehberligi meslegi
yapisi geregi duygusal emegin fazla oldugu bir ¢alisma alani oldugundan (Mackenzie
ve Raymond, 2020; Alrawadieh v.d., 2020), 6zellikle yiizeysel rol yapan (duygusal
uyumsuzluk yasayan) turist rehberlerinin yasam doyumuna iliskin algilar1 arasinda

iligki olmasi beklenir.

Tur liderleri tizerinde yapilan bir ¢alismada, is geregi rol yapma her ne kadar
karli olsa da (6rn. fazla satiglar ve buna bagli olarak fazla komisyon), ¢alisanlarin iyi
olusu agisindan tehlike arz etmektedir. Alrawadieh ve arkadaslarinin (2020) yapmis
oldugu arastirmada, duygusal uyumsuzlugun yasam doyumu iizerinde beklenen
olumsuz etkisi dogrulanamamistir. Arastirmacilar, beklenmeyen bu sonucu
aciklamakla beraber bu iligki ile ilgili daha fazla arastirma yapilmasi hususunda

cagrida bulunmuglardir. Bu bilgiler 1s181inda asagidaki hipotez olusturulmustur:

H3: Turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun yasam doyumu

tizerinde negatif ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Yiizeysel rol yapma tlikenmigligi arttigi, is yasam kalitesi ve yasam
doyumunu azalttigi gibi, isten ayrilma niyetine de neden olabilmektedir. Ciinkii
hissedilen duygularla sergilenen duygular arasinda yasanan farklilik, calisanlar
acisindan ¢ogu kez istenmeyen ve rahatsiz edici bir durum olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu durum ise, ¢alisanlarin duygusal uyumsuzluk yasadigi ortamlardan kendilerini
uzaklastirmak istemesiyle sonuglanmakta (Chau v.d., 2009: 1153) ve isten ayrilma
niyeti artis gostermektedir. Abraham (1999: 441); calismasinda duygusal
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uyumsuzlugun is tatminsizligine yol actigini ve bu sonucun isten ayrilma niyeti
tizerinde de etkisi oldugunu dogrulamistir. Benzer sekilde Cho ve Song (2017: 55),
yiizeysel rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu

ortaya koymaktadir.

Ozellikle hizmet sektoriinde is yiikii ve yogunlugunun fazla olmasi sebebiyle
(Giizel, Gok ve Isler, 2013: 110) bu durum zaman zaman isten uzaklasma, soguma
ve ayrilma ile sonuglanabilmektedir. Hizmet ¢alisanlar1 tizerinde yapilan bir
arastirmaya gore (Goodwin, Groth, Frenkel, 2011) yiizeysel rol yapma, ¢alisan devir
hiz1 ile dogrudan iligkilidir.

Karatepe ve Aleshinloye (2009) otel ¢alisanlari {izerinde yaptiklar1 calismada
duygusal uyumsuzluk ile isten ayrilma niyeti arasinda olumlu ve anlaml bir iligkinin
oldugunu belirtmislerdir. Alan yazinda benzer bulgulara rastlanmakla birlikte (Xu
v.d., 2020), kismen benzer olan sonuglara da ulasilmistir. Ornegin; Jung ve Yoon
(2014) yiyecek icecek isletmesinde yaptiklari ¢alismada, duygusal uyumsuzlugun
isten ayrilma niyeti iizerinde direkt etkisine ulasamamis olsa da duygusal emegin

isten ayrilma niyeti lizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagmigtir.

Her ne kadar turist rehberleri, mesleki ag¢idan diger turizm ¢alisanlarindan
bazi farkliliklar yasasa da, bu durum turist rehberligi meslegi agisindan da gecerli
olabilmektedir. Diger turizm meslek dallarindan farkli olarak, turist rehberligi daha
fazla kisisel yatirim gerektirebilir. Ornegin, turist rehberligi kokartina sahip olmak
icin yabanci dil yeterlilik ve 6zel egitim (6rn. TUREB tarafindan turist rehber
adaylarina diizenlenen uygulama gezisi) zorunlulugu s6z konusudur. Bunun yani
sira, Tirkiye’de oldugu gibi, bir¢ok iilkede turist rehberlerinin 6nemli bir kismi
serbest olarak meslegini icra etmektedir. Dolayisiyla, turist rehberligi ile ilgili alan
yazinda isten ayrilma niyetini ele alan ¢alismalara nadiren rastlanmaktadir. Ne var ki,
bazi ¢alismalar, turist rehberlerinin isten ayrilma niyetini etkileyen faktorlerden biri
olarak duygusal uyumsuzlugu gostermektedir. Wong ve Wang’in (2009) yapmis
oldugu nitel bir arastirmada, ¢alismaya katilan hemen hemen tiim tur liderlerinin, rol

yapmaktan belirli seviyede tiikendikleri ve bu ylizden bazilarinin mesleginden
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memnun olmadiklari ve ayrilmay1 planladiklar ortaya ¢ikmistir. Bu bilgiler 1s18inda

asagidaki hipotez olusturulmustur:

H4: Turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun isten ayrilma niyeti

tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Kaliteli bir ¢alisma hayati, nasil ki i memnuniyetini, ¢alisan performansini,
organizasyonel etkinligi ve orgiitsel baglilig1 arttirabiliyorsa (Wan ve Chan, 2013:
348), orgiitsel stres kaynagi olarak nitelendirilen tiikenmislik de, ¢alisanlarin is
yasam Kkalitesine ciddi zarar verebilmektedir. Ornegin hizmet sektériinde (hemsireler
lizerine) yapilan bir arastirmada (Casida v.d., 2019) tiikkenmislik arttik¢a is yasam
kalitesinde diislis goriilmiistiir. Ayn1 sonuca Srivastava, Misra, Madan da (2019)
ulagmistir. Onlara gore tilkenmislik ile is yasam kalitesi arasinda negatif bir iliski
bulunmaktadir. Permarupan ve arkadaslar1 da (2020: 1) saglik calisanlar {izerine
yapmis olduklar1 ¢aligmada giivenli ve saglikli calisma kosullarinin tiikkenmisligin bir
boyutu olan duyarsizlasmayi biiyiikk oranda azaltabilecegi sonucuna ulagmistir. Bir

diger ifadeyle is yasam kalitesi arttikca, tikenmislik azalmaktadir.

Turizm hizmetleri ise dogasi geregi, gerek calisan ve miisteri arasinda,
gerekse calisanlar arasinda yiiz yiize iletisimin yogun yasandigi bir ¢alisma alanidir.
Dolayisiyla turizm sektoriinde calisanlarin en sik karsilastiklart sorunlardan biri
tilkenmiglik olarak belirtilmektedir (Cheng ve Yi, 2018: 79; Koo v.d., 2020: 374). Is
yasam kalitesinin negatif yonlii olarak tiikenmislikle etkilesimi fazladir (Sinval v.d.,

2019: 9).

Acar ve Erkan (2018: 49), otel ¢alisanlar {izerine yapmis oldugu ¢alismada,
is yasam kalitesi algisi ile tiikkenmislik arasinda bir etkinin oldugunu savunmaktadir.
Onlara gore is yasam kalitesinin olmamasi, tlikenmisligi arttirmaktadir. Turist
rehberligi meslegi ise zorlu miisterilerle karsilasma olasiligini fazla oldugu ve diger
turizm mesleklerine gore bu miisterilerle daha uzun zamanin gegirildigi bir ¢alisma
alanidir. Dahas1 bu meslekte ¢alisanlarin ¢ok ¢esitli rollere biirlinmesi tiikenmelerine
yol agabilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 110). Bu durumun is yasam kalitesini

diisiirmesi beklenmektedir. Bu nedenle turist rehberligi mesleginde tikkenmislik ile is
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yasam kalitesi arasinda negatif yonlii bir iligkinin olmasi beklenir. Anlatilanlar

dogrultusunda asagidaki hipotez olusturulmustur:

H5: Turist rehberlerinin tiikenmislik diizeyinin is yasam kalitesi {izerinde negatif ve

anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

Iyi olus ve yasam doyumu, pozitif bir durumun varliginda ve bireyin
yasamindan memnun oldugunda ortaya ¢ikan bir durumdur. Dolayisiyla titkenmiglik
gibi yasanan her olumsuz hissiyatin, bireyin ruh sagligini tehdit etmesi ve yasam
doyumuna zarar vermesi olasidir (Hakanen ve Schaufeli, 2012: 416). Hayes ve
Weathington (2007: 567) tiikkenmisligin; is ile ilgili sorunlar, saglik ile ilgili sorunlar
ve genel yasam doyumundaki azalma gibi ¢ok ciddi sorunlara yol agtigin
belirtmektedir. Dolayisiyla her ne kadar tiikenmislik, orgiitsel bir stres kaynagi
olarak degerlendirilse de; bireylerin kisisel yasammi da ciddi anlamda

etkileyebilmektedir.

Yasam doyumu ve tiikenmislik arasindaki iliski farkli ¢alisma alanlarinda
arastirilmistir. Ornegin; Avsaroglu, Deniz ve Kahraman (2005: 123), dgretmenler
lizerine yapmis oldugu calismada, yasam doyumu ile tiikenmisligin {i¢ boyutu
arasindaki iliskiyi incelenmistir. Bulgulara gore, yasam doyumu ile tiikkenmisligin
boyutlarindan olan duygusal tiikenme ve kisisel basarisizlik arasinda negatif yonli
bir iliski bulunurken, tiikenmisligin diger boyutu olan duyarsizlasma ile arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir. Saglik calisanlar1 {izerine yapilan bir diger
arastirmada, tiikenmisligin azalmasiyla, calisanlarin yasam doyumunun arttig

gorilmektedir (Tekir v.d., 2016: 61).

Turizm alaninda yapilan ¢aligmalarda, ¢alisanlarin tiikenmislik seviyelerinin
yasam doyumunu olumsuz olarak etkiledigi belirtilmektedir (Chen ve Kao, 2012).
Sahin ve Sad (2018), otel caligsanlari iizerine yapmis oldugu caligmada, tiilkenmisligin
tim boyutlarmin ve genel tiikenmislik seviyesinin yasam doyumunu etkiledigi
sonucuna ulagmislardir. Diger bir ifadeyle duygusal tikkenme, duyarsizlagma, diisiik

kisisel basar1 hissi arttikga yasam doyumu azalmaktadir.

Tiikenmisligin en fazla insan odakli mesleklerde yasandigindan hareketle

(Cheng ve Yi, 2018: 79; Koo v.d. 2020: 374), turist rehberligi mesleginde de
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calisanlarin  kendilerini tiikkenmis hissetmeleri s6z konusu olabilmektedir. Bu
durumun yasam doyumuna etki edip etmedigi ile ilgili sinirli olan alan yazinin
genisletilmesi gerekmektedir. Alan yazindan hareketle, yasam doyumu ve
tilkkenmislik arasindaki iliskinin negatif yonlii olmasi beklenir. Bir diger ifadeyle
tikenmisligin artmasi1 yasam doyumunu azaltabilir. Anlatilanlar dogrultusunda

asagidaki hipotez olusturulmustur:

H6: Turist rehberlerinin tiikenmislik diizeyinin yasam doyumu iizerinde negatif ve

anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

Tiikenmislik; isten ayrilma niyetini de arttirmaktadir. Kuruiiziim, Anafarta ve
Irmak (2008: 190) diger sektdrlerde oldugu gibi, turizm sektdriinde de tilkenmisligin
sonuclari arasinda isten ayrilma niyeti ve farkli isler arama egilimi oldugunu ifade
etmektedir. Hatta daha yliksek tiikenmislik hissedilen c¢aligma alanlarinda, isgdren

devir oraninin her zaman daha yiiksek oldugu vurgulanmaktadir.

Ozellikle turizm hizmetlerinde calisan kisilerin ¢ok talepkar ve zaman zaman
da kaba miisterilerle karsilasma olasilig1, onlarin tiikenmisliginin artmasina ve isten
ayrilma niyetine etki etmesine neden olabilmektedir (Koo v.d., 2020: 377). Dahas1
turizm hizmetleri, i stresinin en yogun oldugu sektorlerden birisidir ve bu durum
tilkkenmislige neden olurken; isgoren degisim oranini arttirmaktadir (Han, Boon ve
Cho, 2016: 99). Yapilan arastirmalarda bu iligki turizm ve agirlama endiistrisinde
genis ¢apta dogrulanmistir. Chiang ve Liu’nin (2017) kat hizmetleri gorevlileri; Lu
ve Gursoy’un (2016) otel calisanlari; Han, Boon ve Cho’nun (2016) restoran
calisanlar1 iizerinde yaptiklar1 calismalarda tiikenmislik ile isten ayrilma niyeti

arasinda olumlu bir iliskinin oldugu savunulmustur.

Lv, Xu ve Ji (2012), otel calisanlar1 {izerine yapmis olduklar1 ¢alismada,
duygusal tiilkenmenin isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif yonlii bir iliskisi oldugu
sonucuna ulagsmistir. Diger bir ifadeyle duygusal tiilkenme arttik¢a, isten ayrilma
niyeti de artis gostermektedir. Koo ve arkadaslar1 da (2020: 378) otel calisanlar
tizerine yapmis oldugu calismada tiikenmislik ile isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif

yonlii bir iligki oldugunu dogrulamistir.
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Turist rehberligi kapsaminda sinirli olsa da bu iliskiyi dogrulayan birkag
calismaya rastlanmaktadir (Wong ve Wang, 2009). Ornegin Gékdemir ve Hacioglu
(2018: 511), turist rehberleri iizerine yaptiklar1 arastirmada tiikenmislikle meslegi
birakma egilimi arasinda pozitif yonli bir sonuca ulasmistir. Ciinkii turist
rehberlerinin ylizyiize ¢alisma ve yogun temas sonucunda tiikkenme ihtimali ytliksek
olup, bu durum zamanla isten ayrilma diisiincesine kadar varabilmektedir (2018:

515). Anlatilanlar dogrultusunda asagidaki hipotez olusturulmustur:

H7: Turist rehberlerinin tiikenmislik diizeyinin isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif

ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Duygusal emegin ¢ok boyutlu dogasi, farkli sonuglari beraberinde
getirebilmektedir. Duygusal uyumsuzluk her ne kadar tiikenmislik, isten ayrilma gibi
olumsuz sonuglar1 beraberinde getiriyorsa; duygusal ¢abanin kisisel basar1 elde etme,
is tatmini saglama gibi olumlu sonuglar1 da bulunmaktadir (Lee ve Ok, 2012: 1104).
Yiizeysel rol yapma veya duygusal uyumsuzluktan farkli olarak, yapilan
aragtirmalarda, duygusal cabanin tilkenmisligi azalttig1 belirtilmektedir (Hwa, 2012;
Lee ve Ok, 2012; Chen v.d., 2012; Irigiiler ve Giiler, 2016). Ornegin; Brotheridge ve
Grandey (2002) bir¢ok meslek grubu iizerinde yapmis olduklari ¢alismada,
tilkenmisligin boyutlarindan biri olan kisisel basar1 ile derin rol yapma arasinda
pozitif iliski oldugu sonucuna ulasmistir. Ustelik derin rol yapma ile kisisel basar
arasinda benzer bir¢ok calismada ayni sonuca ulasilmistir (Zapf, 2002: 255; Lee ve
Ok, 2012: 1109). Bir diger ifadeyle duygusal ¢aba arttik¢a kisisel basari da artig
gostermektedir. Lee ve arkadaslarmin (2018) ucus personeli iizerinde yaptiklar
calismaya gore derin rol yapmanin tikenmisligin bir boyutu olan duyarsizlagma ile
ters orantili oldugu ortaya cikmistir. Diger bir ifadeyle duygusal caba arttikca,

duyarsizlasma azalmaktadir.

Alan yazinda turizm ¢alisanlarinin duygusal ¢aba ile tiikenmislik (veya
boyutlari) arasindaki iligkisine yonelik ¢aligmalar da bulunmaktadir. Hwa’nin (2012)
yapmis oldugu calismada, otel calisanlarinin derin rol yapma cabalarinin tiitkenmislik
seviyeleri ile ters orantili oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayni sonuca Lv, Xu ve Ji (2012)

de ulasmistir. Yazarlar, otel galisanlar1 iizerine yapmis oldugu ¢alismada derin rol
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yapma ile tilkkenmigligin boyutlarindan biri olan duygusal tiikenmenin negatif yonlii
ve anlamli bir iligkisi oldugunu savunmaktadir. Chu, Baker ve Murrmann da (2012)
otel calisanlar1 tizerine yapmis oldugu ¢alismada duygusal ¢aba ile duygusal tiikenme

arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir.

S6z konusu turist rehberleri oldugunda; turist rehberlerinin tura baslarken tur
boyunca karsilagsacaklar1 giizellikleri distinmeleri ve turistlerle iliskilerinde
gostermeleri gereken duygulari her seferinde yasamaya calismalar1 gibi gosterdikleri
duygusal ¢aba, onlarin igin zorluklarini asabilmelerini ve daha iyi hissetmelerini
saglayabilmektedir. Bu anlamda, derin rol yapmanin turist rehberlerinin tiikenmislik
seviyelerini indirebilmesi beklenmektedir. Ciinkii c¢alisanlar, is esnasinda
gostermeleri gereken duygulart gergekten hissetmeye calistiklarinda (derinlemesine
rol yapma); duygusal acidan olumsuz etkilenmeyecek, duygulari dogal olarak
hissedecek ve daha disiik tikenmislik diizeyi yasayacak veya tiikenmisligi hig
yasamayacaktir (Chen v.d. 2012: 829). irigiiler ve Giiler de (2016: 119) turist
rehberleri tizerine yapmis oldugu g¢alismada duygusal caba ile tiikenmisligin bir
boyutu olan duyarsizlasma arasinda negatif yonli bir iligkinin oldugunu

dogrulamistir. Anlatilanlar dogrultusunda asagidaki hipotez olusturulmustur:

H8: Turist rehberlerinin harcadiklar1 duygusal ¢abanin tikenmislik {izerinde negatif

ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Bireyin ger¢ek duygularini uyumlastirmaya calistiginda ortaya ¢ikan derin rol
yapma (Brotheridge ve Lee, 2003: 366) ve sonucunda gosterilen duygusal caba;
miisterilerle empati kurmaya calisan ve duygusal uyumun yiikselmesine sebep olan
bir durum olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu olumlu durumun ise olumlu sonuglari
beraberinde getirmesi muhtemeldir (Cho ve Song, 2017: 49). Derin rol yapma ‘iyi
niyetli davranis’ olarak adlandirilmaktadir (Dahling ve Perez, 2010: 575). Gorgiil
caligmalar gostermektedir ki; duygusal uyumsuzluk yasayan c¢alisanlar stres,
yorgunluk  (Hsieh, 2014: 382), tikenmislik (Hwa, 2012) vyasasa da;
alan yazinda duygusal cabanin sonuglar ile ilgili kanitlar hala sinirli diizeydedir

(Cho ve Song, 2017: 49).
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Duygusal emek; c¢alisanlarin iyi olug ve yasam doyumlarini etkilemektedir
(Brotheridge ve Lee, 2003: 366). Ancak duygusal emegin boyutlarindan biri olan
duygusal uyumsuzluk ve iyi olus arasindaki iliskide alan yazinda benzer ve ters
yonlii sonuglar ortaya konmasima karsin (Cropanzano v.d., 2003); s6z konusu
duygusal ¢aba oldugunda bu iliski ile ilgili daha fazla arastirmaya ihtiyag
duyulmaktadir.

Yapilan aragtirmalarda duygusal cabanin profesyonel diizeyde ve kisisel
diizeyde olumsuz etki yaratmadigi (Martinez-Ifiigo v.d., 2007), hatta olumlu etkilere
neden olabilecegi belirtilmektedir (Allen v.d., 2010: 102; Xu v.d., 2020). Duygusal
¢abanin is tatminini arttigin1 (Lee ve Ok, 2012: 1104; Lee ve Chelladurai, 2018: 404;
Cho v.d., 2017: 62), stres ve isten ayrilma niyetini azalttig1 belirtilmektedir (Xu v.d.,
2020). Goodwin, Groth ve Frenkel’e gore (2011: 541) duygusal uyumsuzluktan
farkli olarak, derin rol yapma; daha olumlu deneyimler yasanmasi ve gergek bir
duyguyu ortaya koymasi sebebiyle isten ayrilma olasiligini azaltmaktadir. Ancak
ilgili ¢aligmasinda derin rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii bir

hipotez olusturmasina kargin, bulgular bu sonucu desteklememektedir.

Chu, Baker ve Murrmann (2012), otel g¢alisanlari {izerine yapmis oldugu
calismada duygusal c¢aba ile is tatmini arasinda pozitif bir etki oldugunu
dogrulamistir. Bagka bir deyisle, duygusal ¢aba ¢alisanlar i¢in olumlu is sonuglarina
yol agmaktadir. Yazarin ortaya koydugu bu sonug, Hochschild'in ¢aligmasini da
desteklemektedir. Giizel, Gok Ve Isler ise (2013: 112) turist rehberligi iizerine yapmis
oldugu ¢alismada duygusal caba ve isten ayrilma niyeti arasinda beklenenin aksine

pozitif yonlii bir iliski bulmustur.

Cho ve Song (2017: 49) derin oyunculugun etkisine iligkin teorik altyapinin
eksikligi oldugunu belirtmektedir. Bu tez calismasi, duygusal g¢abanin negatif
ve/veya pozitif sonuglart konusuna yanit aramaktadir. Tiim bu anlatilanlar

dogrultusunda asagidaki hipotezler olusturulmustur:

H9: Turist rehberlerinin harcadiklar1 duygusal ¢abanin is yasam kalitesi iizerinde

anlamli bir etkisi bulunmaktadir.
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H10: Turist rehberlerinin harcadiklari duygusal ¢abanin yasam doyumu iizerinde

anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

H11: Turist rehberlerinin harcadiklar: duygusal ¢abanin isten ayrilma niyeti tizerinde

anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

Tiikkenmislik, glinimiiziin en biiyiik mesleki sorunlarindan biridir (Cheng ve
Yi, 2018). Ozellikle yiiz yiize etkilesimin fazla oldugu hizmet sektdriinde galisanlarin
tiikenme olasilig1 diger mesleklerde c¢alisanlara nazaran daha fazladir (Lee v.d., 2018:
326; Koo v.d., 2020: 374). Birgok arastirmada tiikenmisligin; is yasam kalitesi
(Sinval v.d., 2019), yasam doyumu (Chen ve Kao, 2012) ve isten ayrilma niyeti
tizerinde (Lu ve Gursoy, 2016) dogrudan etkisi incelenmistir. Ayni sekilde alan
yazinda duygusal uyumsuzluk ile yasam doyumu (Alrawadieh v.d.,2020), is yasam
kalitesi (Alrawadieh v.d., 2020) ve isten ayrilma niyeti (Karatepe ve Aleshinyole,
2009) arasindaki dogrudan etkileri inceleyen arastirmalar da bulunmaktadir. Her ne
kadar duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi, yasam doyumu ve isten ayrilma
niyeti arasindaki dogrudan iligkileri anlamak 6nemli olsa da, bdylesine karmasik bir
olgunun sonuglarmi1 daha kapsamli bir big¢imde tespit etmek i¢in duygusal
uyumsuzlugun dolayli etkilerini de ele almak gerekmektedir. Bu c¢alismada,
tilkkenmisligin; duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi, yasam doyumu ve isten

ayrilma niyeti arasindaki iliskilerde aracilik edecegi beklenmektedir.

Bir¢ok arastirmada tiikenmisligin aract rolii incelenmistir (Chen ve Kao,
2012; Lv, Xu ve Ji, 2012; Jung, Yoon ve Kim, 2012, Cheng ve Yi, 2018; Alrawadieh
v.d., 2021). Kim ve Back (2012) duygusal uyumsuzlugun; tilkkenmislik araciligiyla, is
tatminini etkiledigini belirtmigtir. Bir diger ifadeyle, duygusal uyumsuzluk ile is
tatmini arasindaki iliskide tiikenmisligin anlamli bir aracilik etkisi bulunmaktadir.
Calismada, ilgingtir ki, duygusal uyumsuzluk ile is tatmini arasinda dogrudan iligki
anlamli olmasa da, dolayli etki anlamhidir. Aymi sekilde Lee ve Ok (2012), otel
calisanlar lizerine yaptig1 ¢alismasinda, duygusal uyumsuzluk ile is tatmini arasinda
dogrudan iliski bulmazken; araci rol olarak tiikenmisligin bir boyutu olan duygusal
tikenme ortaya ciktiginda bu iligkinin anlamli oldugunu ortaya koymus ve dolayl
etkiyi dogrulamistir. Bir diger ifadeyle duygusal uyumsuzluk, duygusal tiikenme
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yoluyla is tatminini etkilemistir. Lv, Xu ve Ji (2012) ise otel calisanlar1 {izerine
yapmis oldugu c¢alismada; duygusal emegin, tilkkenmigligin boyutlarindan biri olan

duygusal tiikenme araciligiyla isten ayrilma niyetini etkiledigi sonucuna ulagmistir.

Duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi, yasam doyumu ve isten ayrilma
niyeti iliskilerinde tiikenmisliginin araci roliinii ele alan ¢ok smirli ¢alismaya
rastlanmaktadir. S6z konusu turist rehberleri oldugunda ise, alan yazina ydnelik
yeterli arastirmaya ulasilamamistir. Bu anlamda, bu tez ¢alismasinin s6z konusu
iligkide Oncii ¢aligmalardan biri olmasi beklenmektedir. Tiim bu hususlardan yola

cikarak araci rol kapsaminda asagidaki hipotezler olusturulmustur:

H12: Turist rehberlerinin yasadiklari duygusal uyumsuzlugun is yasam kalitesi

tizerindeki etkisinde tiikenmigligin aract rolii bulunmaktadir.

H13: Turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun yasam doyumu

tizerindeki etkisinde tiikenmisligin araci rolii bulunmaktadir.

H14: Turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun isten ayrilma niyeti

tizerindeki etkisinde tiikkenmisligin araci rolii bulunmaktadir.

Olusturulan birinci hipotezde, turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal
uyumsuzlugun tiikenmislik {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu 6nerilmistir. Baska
bir ifadeyle duygusal uyumsuzluk yasandikga bireylerin tilkenmislik seviyeleri de
artmaktadir. Bilindigi {izere, turizm ¢alisanlarinin giiliimseyerek hizmet vermeleri ve
zor sartlar altinda dahi olumlu tavir ve duyguyu sergilemeleri beklenmektedir. Bu
durum Orgiit icin yarar saglamaktayken, c¢alisanlarin tliikenmelerine neden
olabilmektedir. Bu anlamda, isletmelerin kendi c¢alisanlarina sagladigi oOrgiitsel

destek oldukg¢a 6nemlidir.

Orgiitsel davranis alan yazininda, algilanan orgiitsel destegin, hem bireyler
icin (Rhoades ve Eisenberger, 2002) hem de isletmeler i¢in Onem tasidigi
belirtilmektedir (Suifan v.d., 2018). Orgiitsel destek, isletmenin ¢alisanlarinin
katkilarina ne dlglide deger verdigi ve onlarin refahina ne kadar 6nem verdigini ifade

etmektedir (Eisenberger v.d., 1986). Yapilan ¢aligmalarda algilanan 6rgiitsel destegin
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isten kaynaklanan stresi azalttifi gorilmektedir (Kang v.d., 2010; Walters ve
Raybould, 2007).

Meta-analiz ¢alismasinda, Rhoades ve Eisenberger (2002), orgiitsel destegin
isyerinde olumlu atmosfer yaratabilecegini belirtmistir. Xu ve arkadaglarinin (2020)
turizm ve agirlama alaninda yaptiklar1 kapsamli bir bagska meta-analiz ¢alismasinda
ise, isyerinde saglanan destegin duygusal emek {izerinde olumlu etkileri ortaya
koyacagi belirtilmistir. Ayrica sinirh olsa da, orgiitsel destegin diizenleyici rolii de

turizm alan yazinda ele alinmustir.

Ucus gorevlileri lizerinde yapilan bir aragtirmada, orgiitsel destegin, duygusal
uyumsuzluk ve duygusal tlikenmiglik arasinda diizenleyici role sahip oldugu
belirtilmektedir (Hur v.d., 2013). Karatepe’nin (2011) otel ¢alisanlari {izerinde
yaptig1 bir arastirmada, orgiitsel destegin; duygusal uyumsuzlugun tiikkenmislik
tizerindeki etkisini kismen (etki, tlikenmisligin 2 boyutundan biri {izerinde tespit
edilmistir) diizenleyebilecegi savunulmustur. Bu g¢er¢evede asagidaki hipotez

olusturulmustur:

H15: Turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun tiikenmislik tizerindeki

etkisinde orgiitsel destegin diizenleyici rolii bulunmaktadir.

3.4. Calismanin Yontemi ve Orneklemi

Bu galismanin ana amaci, duygusal emek teorisi ile iyi olus teorisini temel
alarak, turist rehberlerinin yasadigi duygusal emegin, tikenmislik, is yasam kalitesi,
yasam doyumu ve isten ayrilma niyeti ile olan iligkisini ortaya koymaktir. Ayrica,
calisma duygusal emek ile tiikenmislik iliskisinde orgiitsel destegin diizenleyici
roliinii de ele almaktadir. Daha 6nce yapilan caligmalardan farkli olarak bu ¢alismada
tilkenmislik olgusu duygusal uyumsuzluk ve duygusal caba ile is yasam kalitesi,
yasam doyumu ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide araci rol, orgiitsel destek ise
duygusal uyumsuzluk ve duygusal caba ile tlikenmislik arasindaki iligkide
diizenleyici degisken olarak kullanilmistir. Bu bakimdan, c¢alisma turist rehberligi
mesleginde duygusal emegin sonuglarini  ve bunlar1 etkileyen faktorleri
incelemektedir. Calismanin sonuglarinin  alan yazinda smirli olan  turizm

calisanlarinin iyi olusuna katkida bulunmasi hedeflenmektedir. Dahasi, duygusal
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emegin caligsanlarin iyi olusuna etkisinin belirlenmesi ve sonucunda bu konudaki
bilimsel ¢aligmalar arasinda, turizmde duygusal emegin daha kapsamli bir bigimde

anlasilmasini saglayacak arastirmalardan biri olmas1 beklenmektedir.

Calismanin evreni Tiirkiye’de aktif (eylemli) olarak ¢alisan kokartli turist
rehberinden olusmaktadir. 2020 Subat ayinin ilk yarisi itibariyle, Tiirkiye’de bulunan
13 adet rehber odasma kayith toplam 11060 kokartli turist rehberi mevcut olup,
8897’si (yaklasik %80.5) aktif olarak calismaktadir. Tablo 8’de gosterildigi gibi,
rehberlerin ¢ogunun Istanbul Rehberler Odasi’na (%41.8) ve Antalya Rehberler
Odast’na (%15.5) kayitl oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle Tiirkiye’de aktif
olarak meslegini icra eden profesyonel turist rehberlerinin yarisindan fazlasi istanbul

ve Antalya Rehber Odalari’na kayithidir.

Tablo 8: Rehber Odalarina Gore Turist Rehberi Sayilari

Oda Ulkesel Bolgesel Eylemli Eylemsiz Toplam
ADRO 149 17 126 40 166
ANRO 722 91 580 233 813
ARO 1628 75 1379 324 1703
ATRO 557 104 582 79 661
BURO 100 30 109 21 130
CARO 142 50 164 28 192
GARO 115 51 146 20 166
IRO 4269 438 3720 987 4707
IZRO 992 104 883 213 1096
MUTRO 388 35 349 74 423
NERO 559 177 650 86 736
SURO 112 30 110 32 142
TRO 101 24 99 26 125

Kaynak: Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi, 2020.

Orneklem hacmi ile ilgili olarak kabul goren tek bir yontem bulunmamakla
birlikte (Memon v.d., 2020), arastirmalarda kullanilan 6nerme sayisi ile 6rneklem
hacmi arasinda olumlu bir iliskinin oldugu savunulmaktadir. En az 1:4 (Tinsley ve
Tinsley, 1987) veya 1.5 (Hinkin v.d., 1997) kabul edilebilir bir oran olarak
nitelendirilmektedir. Kass ve Tinsley’e gore (1979), dnerme/ifade basina 5 ile 10

katilmcimin yeterli olacagi belirtilmistir. Bazi arastirmacilara gore, 1:5 oraninin
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yeterli oldugu savunulmaktadir (Reisinger ve Turner, 1999; Hinkin v.d., 1997). Buna

gore, halihazir calismada, 275 anket yeterli olabilmektedir.

Sosyal bilimlerde yaygin bagka bir yontem ise G*Power 3’tiir (Faul et al.,
2009). Halihazir g¢alismanin orneklem uygunlugunu degerlendirmek igin etki
biiyilikliigii orta olarak farz edilirse, minimum 0.80 giic (power) ile %95 giiven
diizeyine ulasabilmek igin G*Power 3 kullanilarak istatistiksel giic analizi

yapilmustir. Sonuglara gore, 134 anket dahi yeterli olabilmektedir.

Bu calismada yapisal esitlik modellemesi kullanildig1 i¢in 6rneklem sayisi ile
ilgili farkli goriisler de bulunmaktadir. Her seyden evvel, yapisal esitlik
modellemesinin kiiciik 6rneklemler i¢in uygun oldugu belirtilmektedir (Al v.d.,
2018). Yapisal esitlik modellerinin analiz edilmesinde, Kline (2005) o6rneklem ile
ilgili ti¢ farkli siniflandirma yapmistir. Bu siniflandirmaya goére, 100 ankete kadar
kiigiik, 100 ile 200 anket arasi orta ve 200 anket ve iizeri olugsan drneklem biiyiik
olarak degerlendirmistir. Reinartz ve arkadaslari (2009), 6rneklem sayisinin en az
100 katilimcidan olusmasi gerektigini belirtmistir. Memon ve arkadaslar1 ise (2020)
uygun ve giivenilir bir yapisal esitlik analizi yapilabilmesi i¢in 160 ile 300 anketin
olmasi gerektigini Onermistir. Bazi arastirmacilara gore (Henseler v.d., 2009),
orneklem hacmi modelde yer alan ve Onerme/ifade sayisi en c¢ok olan odlgegin
ifadelerinin 10 kat1 hesaplanarak belirlenebilmektedir. Ornek vermek gerekirse, bu
tez caligmasinda en yiiksek Oonerme sayisina sahip olan is yasam kalitesi 6l¢egi (16
onerme) dikkate almarak 160 anket yeterli ve uygun olarak sayilabilir. Ozetle,
halihazirdaki ¢aligmada kullanilan oOrneklem hacmi bahsi gegen tiim Oneriler

dogrultusundadir.

Veri toplamada, zaman ve biitgenin sinirli olmasindan dolay1 oncelikli olarak
kolayda orneklemeye basvurulmustur. Katilimeilar i¢in 6n kosul; kokartli olmak ve
en az bir yil profesyonel turist rehberi olarak ¢alismis olmak olarak belirlenmis olup,
bu Olciitlere uymayan rehberlere anket uygulanmamistir. Katilimcilara ulasmak igin
arastirmaci, tlim rehber odalarina basvurarak destek almaya calismistir. Bazi rehber
odalar1 destek saglarken, digerleri anket formunu odaya kayitli olan rehberlere

ulastirmay1 reddetmistir. Bu bilimsel projede isbirligi yapmaktan imtina eden rehber
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odalarmin ana gerekgelerinin biri giiven eksikligi olup (6rn. bilimsel g¢alisma
maskesiyle yonlendirilmis denetleme ¢alismalar1), veri toplanmasinin odalarin

isleyislerine uygun olmadigi belirtilmistir.

Anketin nispeten uzun olmasi nedeniyle anket yorgunlugu (Questionare
Fatigue) s6z konusu olabilmektedir. Dolayisiyla, daha fazla katilimciya ulagsmak icin
ve anket sayisimi arttirmak i¢in kartopu 6rnekleme yontemine bagvurulmustur. Bu
yontem, arastirmacinin ilk ulastigi katilimcilarin yonlendirmelerinden faydalanarak

baska katilimcilara ulasmasiyla ger¢eklesmektedir (Creswell, 2013).

3.5. Veri Toplama Araclan

Bu caligmada verilerin toplanmasi i¢in kendi kendine yonetilen (self-
administered) yani aragtirmacinin anket esnasinda katilimcilarla beraber olmadigi bir
anket kullanilmistir. Sorularin anlagilabilirligini saglamak amaciyla, anket, turist
rehberligi bolimi son sinifta okuyan toplam 30 6grenci tarafindan doldurularak test
edilmigtir. Bu pilot asamada, katilimcilardan, anlagilmasi zor olan sorular
belirlemeleri ve degisiklikleri 6nermeleri istenmistir. Bu ¢alismanin sonucunda,
ankette kayda deger bir degisiklik yapilmamustir. Igerik gecerliligini saglamak igin
uzman goriislerine bagvurulmustur. Bu yontemin bazi nicel arastirmacilarca istatistiki
Olclitlerden daha iistiin oldugu savunulmaktadir (Dolnicar, 2020: 2, Rossiter, 2010:
15). Prestijli olan Annals of Tourism Research dergisinin editoriiniin yeni yayinladigi
Birincil verilere dayanan nicel makaleler Annals of Tourism Research tarafindan
neden hakeme yonlendirilmeden reddediliyor? adli editoryal yazisinda “Yazarlar,
anket sorularmmi okuyucular igin erigilebilir hale getirerek sorularin incelenmekte
olan olguyu olctiigiinii gosterebilirler. Istatistiksel olciitler icerik gecerliligini
destekleyebilir, ancak yerine gegemezler” seklinde goriis belirtmektedir (Dolnicar,
2020: 2). Dolayistyla, anket formu; 6 uzman (3 turizm akademisyeni ve 3 eylemli
turist rehberi) ile paylasilarak geri bildirim saglanmistir. Gelen geri bildirim
dogrultusunda bazi minimal degisiklikler yapilmistir. Ornegin, orgiitsel destek

6l¢eginde kullanilan “kurum” s6zcligii, “acenta” olarak degistirilmistir.
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Anket iki boliimden olusmakta olup, birinci bolim katilimcilarin yas ve
cinsiyet gibi demografik 6zelliklerini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Anketin ikinci
boliimiinde ise modelde yer alan olgularin 6l¢lilmesi amaglanmaktadir. Tiirk¢e olarak
hazirlanan ankette Ol¢ciim metodu olarak, demografik sorular disinda besli Likert
olcegi (I=kesinlikle katilmiyorum — 5=kesinlikle katiliyorum) kullamlmstir. Ug
sayfa ve 55 maddeden olusan anketin doldurulmasi ortalama olarak 12 dakika
siirmektedir. Veri toplama siireci 4 Subat 2020 tarihinde baglamis olup yaklasik 3 ay

stirerek 13 Mayis 2020 tarihinde tamamlanmustir.

Duygusal emegin ana boyutlar1 olan duygusal uyumsuzluk (emotional
dissonance) ve duygusal ¢abay1 (emotional effort) 6lgmek i¢in “Chu ve Murrmann
(2006), Hospitality Emotional Labor Scale, HELS” adli 6lgek kullanilmustir. Olgekte
toplam 19 6nerme (duygusal uyumsuzluk i¢in 11 Onerme, duygusal ¢aba i¢in 8
onerme) bulunmaktadir. Onermelerden “Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak
sekilde farkli davranabilirim” ve “Tura baslarken tur boyunca karsilasacagim
giizellikleri diigiiniiriim” sirastyla Ornek olarak gosterilebilir. Bu 6l¢ek bircok
bilimsel arastirmada kullanilarak dogrulanmistir (6rn. Gursoy, Boylu ve Avci, 2011,
Lee ve Hwang, 2016). Ayrica, bu 6l¢ek duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalarda
en ¢ok kullanilan 6l¢ek olarak belirtilmektedir (Mumcu ve Eser, 2017).

Tlikenmislik olgusunu Olgmek i¢in Babakus, Yavas ve Ashill’in (2009)
gelistirdigi 6 Onermeli 6l¢ek kullanilmigtir. Bu Onermelerden “Yaptigim isten
tiikendigimi hissediyorum” ve “Bu ise girdigimden beri insanlara karsi umursamaz

oldugumu hissediyorum” 6rnek gosterilebilir.

Algilanan orgiitsel destegi 6lgmek i¢in Shanock ve Eisenberger’in (2006)
gelistirdigi 6 onermeli odlcek  kullamlmustir.  Onermelerden  “Calistigim
acenta/acentalar onun yararina olan katkilarima deger verir” ve “Ozel bir yardima
ihtiva¢ duydugumda, c¢alistigim acenta/acentalar bana yardim etmede istekli
davranir” 6rnek olarak gosterilebilir. Bu 6dnermeler benzer ¢alismalarda kullanilmig

olup dogrulanmigtir (6rn. DeConinck, 2010; Paillé ve Raineri, 2015).

Is yasam kalitesini 6lgmek icin Sirgy ve arkadaslarinin (2001) gelistirdigi

olgek kullanilmistir. Bu dlgek toplam 16 Onermeden olusmakta olup, 7 boyutu
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kapsamaktadir. Bu ¢aligmada is yasam kalitesinin alt boyutlarini dikkate almadan
dlgek bir biitiin olarak kullanilmistir (Alrawadieh v.d., 2020). Onermelerden “Isim
disinda yasamumdaki diger seylere ayiracak yeterli zamani bulabiliyorum”™ ve
“Meslegimdeki insanlar ve/veya meslektaslarim beni alaninda profesyonel ve uzman
biri olarak algilayp saygi gésterirler” 6rnek olarak gosterilebilir. Bu 6lgek daha
Once alanda yapilan ¢alismalarda genis bir sekilde kullanilmis olup dogrulanmistir

(6rn. Kara v.d., 2013; Alrawadieh v.d., 2020).

Yasam doyumunu O6l¢mek i¢in psikoloji alan yazininda ¢ok genis olarak
kullanilan ve Diener ve arkadaslari (1985) tarafindan gelistirilen 5 6nermeli 6lgek
kullanilmistir.  “Eger hayata yeniden baslasaydim hemen hemen hichir seyi
degistirmezdim” ve “Hayat sartlarim miikemmel” 0lgegin dnermelerine drnek olarak
gosterilebilir. Olgek ¢ok sayida ampirik ¢alismada kullanilmis olup dogrulanmistir
(6rn. Salmela-Aro ve Nurmi, 2004; Kawakubo ve Oguchi, 2019). Bu dl¢ek Yetim’in
(1991) doktora tezinde Tiirk¢eye cevirdigi ifadelere sadik kalinarak ¢evrilmistir.

Isten ayrilma niyetini 6lgmek igin {ic Onermeli olan Singh, Verbeke ve
Rhoads (1996) kullanilmistir. Onermeler arasinda “Muhtemelen éniimiizdeki yil yeni
bir ise bakacagim” bir 6rnek olarak gosterilebilir. Bu onermeler genis bir sekilde
orgiitsel davranig arastirmalarinda kullanilmistir (6rn. Rod ve Ashill, 2010; Bufquin
v.d., 2018). Bu onermeler Akbolat, Yilmazer ve Tutar’m (2014) arastirmasinda
Tiirkgeye ¢evrilerek pilot uygulama ile birlikte turizm sektorii ¢alisanlarinda test
edilmistir. Bu nedenle 6nermeler orijinal dilinden cevrilirken bu ¢alismada yer alan

iste ayrilma niyeti ile ilgili ifadeler goz 6niinde bulundurulmustur.

3.6. Uygulama

Pilot ¢alismadan sonra, anketin son hali hazirlanmistir. Veri toplama sirasinda
Tiirkiye’de aktif olarak 8897 turist rehberinin bulunmasi ve dolayisiyla evrenin
nispeten sinirli olmasindan dolay1 veri toplama siirecinin zorlu olacagi beklenmistir.
Oncelikle, Tiirkiye’de bulunan 13 adet rehber odasma bagvurarak destek alinmustir.
S6z konusu rehber odalarinin anket formunu rehberlere ulastirmalar1 i¢in odalar

tesvik edilmistir. Odalar disinda, arastirmaci katilimcilara ulasabilmek igin
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Istanbul’un cesitli cazibe merkezlerinde (6rn. Sultanahmet, Kapalicarsi) saha
arastirmasi1 gergeklestirmeyi planlamigtir. Ancak bu saha c¢alismast Covid-19
nedeniyle gergeklesmemistir. Dolayisiyla, tiim anketler katilimeilara ¢evrimigi olarak
ulagtirilmistir. Bu yontemle beklenen sinirli katilimin 6niline gegmek i¢in kartopu
yontemine de bagvurularak anket sayisi arttirilmay1 ¢alisilmistir. Sonug olarak, anket
2020 Subat — Mayis aylar1 arasinda 12 haftayr kapsayacak sekilde, 301 adet
profesyonel turist rehberi ile tamamlanmistir. Katilimecilarin kokartli olmalar1 ve en
az bir yillik profesyonel turist rehberi olarak g¢alismis olmalar1 sartt aranmistir.

Katilimcilar bunun diginda rastgele se¢ilmistir.
3.7. Veri Analizi ve Bulgular

3.7.1. Katihmcilarin Demografik Profili

Sekil 4’te gosterildigi gibi, katilimecilarin ¢ogu erkek (%65), evli (%51) ve
nispeten geng¢ (%69’u 44 yas ve alti) bir gruptan olusmaktadir. Egitim durumu
bakimindan ise katilimcilarin hemen hemen hepsi tniversite mezunudur (%98).
Katilimeilarin 6zellikle egitim durumu dikkat ¢cekmektedir. Nitekim neredeyse her ii¢
katilmcidan birinin  yiiksek lisans veya doktora derecesine sahip oldugu

goriilmektedir.

Sekil 4: Katilimcilarin Cinsiyet Dagilim1
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Cinsiyet dagilimi1 agisindan veriler mevcut durumu biiyiik Olgiide
yansitmaktadir. Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi'nin verilerine goére, eylemli
rehberlerinin yaklasik %70’inin erkek oldugu goriilmektedir (TUREB, 2020). Turist
rehberliginin fiziki zorluklar1 ve ¢alisma sartlari goziinde bulunduruldugunda, birgok
ilkede oldugu gibi, Tiirkiye’de rehberlik mesleginin daha ¢ok erkeklere hitap ettigi
bilinmektedir (Alrawadieh ve Demirdelen Alrawadieh, 2020; Cetin ve Kizilirmak,
2012).

Sekil 5: Katilimcilarin Yas Dagilimi
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Sekil 6: Katilimcilarin Medeni Durum Dagilimi
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Sekil 7: Katilimcilarin Egitim Durumu Dagilimi
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Mesleki agidan, orneklemin olduk¢a deneyimli katilimcilardan olustugu
anlagilmaktadir. Sekil 8’de gosterildigi gibi, katilimcilarin yaklagik %42°sinin en az
11 yildir turist rehberi olarak ¢alistig1 goriilmektedir. Tiirkiye’de rehberlik meslegini
icra edenlerin ¢alisma yillart acisindan genel olarak fazla deneyime sahip olduklari

belirtilmektedir (Cetin ve Yarcan, 2017: Alrawadieh v.d., 2021).

Sekil 8: Katilimcilarin Mesleki Deneyimi

80

70 o 67
61

60
51
50
40
30

20

10

2 yildan az 3-6 yil 7-10 yil 11-15yil 16 yil ve Gzeri

Tablo 9’da gosterildigi gibi, katilimcilar bir veya birden fazla yabanci dil
kullanarak rehberlik meslegini icra etmektedir. Beklenildigi gibi, katilimeilarin ¢ogu
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(yaklasik %57°si) Ingilizce dilinden kokartli turist rehberi olarak calismaktadir.
Ingilizceden sonra Ispanyolca ve Almanca gelmektedir. Tiirkiye Turist Rehberleri
Birligi’nin (TUREB) verilerine gére; Ingilizce, Almanca, Fransizca ve Ispanyolca en
cok rehberi olan diller olarak belirtilmektedir (TUREB, 2020). Dolayisiyla, toplanan
veriler, genel itibariyle, Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi’nin (TUREB) verileriyle
ortismektedir.

Tablo 9: Katilimcilarin Lisanshi Yabanct Dile/Dillere Gore Dagilimi

Dil Katihmeai sayisi* Oran %
Ingilizce 231 56,9
Ispanyolca 29 7.1
Almanca 27 6,7
Arapca 18 44
Cince 18 4.4
Rusca 18 4,4
Fransizca 12 3,0
Yunanca 11 2,7
Portekizce 11 2,7
Bulgarca 7 1,7
Japonca 7 1,7
italyanca 4 1,0
Felemenkge 4 1,0
Endonezce 4 1,0
ibranice 2 0,5
Digeri 3 0,8

*Katilimcilardan bazilar1 bir dilden fazla dilde kokartli oldugundan, tabloda belirtilen
sayilarin toplami (406) 6rneklem hacmi ile ortiismemektedir.

3.7.2. Yapisal Esitlik Modellemesinde Tercih Edilen Yaklasim

Calismada ikinci nesil veri analiz teknigi olarak nitelendirilen (Hair v.d.,
2017) yapisal esitlik modellemesi uygulanmistir. Yapisal esitlik modellemesinde iki
yaklasim veya analiz yonteminden soz edilebilir. Bu iki yaklasim kovaryans tabanli

yapisal esitlik modellemesi (CB-SEM) ve kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik
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modellemesidir (PLS-SEM). Bu c¢alismada, sosyal bilimlerde ve turizm
arastirmalarinda iin kazanmis olan PLS-SEM tercih edilmistir. Bu se¢imin gerekgesi

asagida aciklanmustir.

Anketler tamamlandiktan sonra ¢aligmanin verileri, SPSS ve Smart PLS 3
programlarina yiiklenerek analiz edilmistir. Oncelikle, verilerin normal dagilip
dagilmadigin tespit etmek icin iki yontem kullanilmistir. Evvela, SPSS kullanilarak
normallik testi uygulanmis ve Shapiro Wilk anlamlilik degerine bakilmistir. Testin
sonucunda verilerin normal dagilim gostermedigi goriilmiistiir (p<0,05). Ayrica, Hair
ve arkadaslarimin (2017) Onerisi dogrultusunda, verilerin normal dagilip
dagilmadigim1 karar vermek i¢in Carpiklik (Kurtosis) ve Basiklik (Skewness)
degerlerine bakilmistir. Bu baglamda, rastlanan en diisik degerin duygusal
uyumsuzlugun dnermelerinin birine ait (Kurtosis=-1.098) ve en yiiksek degerin yine
duygusal uyumsuzlugun Onermelerinin  birine ait oldugu  goriilmiistiir
(Kurtosis=3.38). Kurtosis degerleri incelendiginde bircok degerin Onerilen =1
degerinin disinda olup, normallik dagilim varsayimina aykiri oldugu tespit edilmistir.
Ogzetle, veriler normal dagilim gostermedigi icin PLS (kismi en kiigiik kareler)
algoritmali yapisal esitlik modellemesi (PLS-SEM) teknigi tercih edilmistir (Hair
v.d., 2017).

Verilerin normal dagilmamasindan dolayr yapilan bu tercihe karsin, PLS-
SEM kullanilmasi birtakim avantajlar da saglamaktadir. Bu teknigin, fazla 6nerme ve
olgu kullanildig1 karmagik modeller igin etkili oldugu belirtilmektedir (Rigdon v.d.,
2017; Ali v.d., 2018). Ayrica, PLS-SEM kiiciik 6rneklemler i¢in de uygun bir teknik
olarak nitelendirilmektedir (Hair v.d., 2011). Son olarak, CB-SEM ve PLS-SEM
birbirine rekabet i¢inde iki teknik olarak degerlendirilmeyip, her iki yontemi digerine
tamamlayici nitelikte olarak degerlendirmek gerekmektedir. Hair ve arkadaslarinin
(2011: 140) belirttikleri gibi, “Iyi 6lcekler ve veriler kullanildiginda her iki yaklasim

da hemen hemen ayni sonuglart vermektedir”.

3.7.3. Olceklere iliskin Giivenirlik ve Gecerlilik Analizleri

Onerilen model ve gelistirilen hipotezleri test etmeden &nce, giivenirligi ve

gecerliligi saglamak gerekmektedir. Bu siire¢, PLS-SEM terminolojisi ile dissal
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model degerlendirilmesi (Outer Model Assessment) olarak adlandirilmaktadir.
Giivenirlik en basit sekilde 6lgegin tutarlilifi veya farkli sartlar altinda dahi istikrarl
sonuglar vermesi olarak tanimlanabilir (Drost, 2011: 106). Baska bir ifadeyle, bir
Olgegin farkli zaman diliminde, farkli bireyler tizerinde ve farkli ortamlarda ne
Olgiide tekrarlanarak tutarli sonuglar verebilmesidir (Nunnally ve Bernstein 1994:
243). Modelde yer alan dlgeklerin giivenirligini tespit etmek igin Onermelere ait
faktor yiikleri, bilesik glivenirlik (Composite Reliability) degerleri, Cronbach Alpha
(o) ve rho-A degerlerine bakilmistir. Onermelere ait faktor yiiklerinin genel kabul
goriise gore 0,7 tizerinde olmasi gerekmektedir (Hair v.d., 2017; Ali v.d., 2018).
Ancak, bazi aragtirmacilara gore, (6rn. Hair v.d., 2017: 113-114; Rasoolimanesh v.d.,
2017: 768), bilesik giivenirlik ve ortalama aciklanan varyans (AVE) degerinin kabul
edilen smirin {stiinde olmasi halinde faktor yiikleri 0.5 ile 0.7 arasinda olan
onermeler kabul edilebilir olarak degerlendirilmektedir. Bilesik giivenirlik, Cronbach
Alfa ve rho-A degerlerinin ise 0.7 {izerinde olmasi gerekmektedir (Hair v.d., 2017,
Ali v.d., 2018). Tablo 10°da gbsterildigi gibi, 5 DU, 4 DC ve 7 ISK ¢ikarildiktan
sonra bilesik glivenirlik degerleri 0.86 ile 0.92, Cronbach Alfa degerleri 0.78 ile 0.89
ve rho-A degerlerinin 0.79 ile 0.90 aralarinda oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla,

modeli test etmek icin kullamilan Olceklerin  giivenirligi  saglanmustir.

102



Tablo 10: Digsal Model Degerlendirilmesi

Olcekler Fak.Yiik.  Cronbach Rho A CR AVE
(o)

Duygusal Uyumsuzluk 0.809 0.812 0.863 0.513

DUL1: Turistlerin memnuniyeti i¢in gergekten hissetmesem de numaradan 0.682

hos goriinmeye ¢aligirim.

DU?2: Turistlerle iliskilerimde sahte tavirlar sergilerim. 0.783

DU3: Meslegimin gerektirdigi duygular1 yansitabilmek i¢in sahte yiiz

ifadeleri takinirim. 0.809

DU4*: Turistlere gosterdigim olumlu duygular gergekten hissettiklerimle

ortuigtir. 0.698

DUTY: Turistlerle iligkilerimde robot gibi davranirim. 0.671

DU10*:Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken olumlu duygulari 0.639

gergekten hissederim.

Duygusal Caba 0.784 0.796 0.860 0.606

DC3: Tura baglarken tur boyunca karsilasacagim giizellikleri diigtiniiriim. 0.766

DC5: Tura baglarken kendime ‘bu tur giizel bir tur olacak’ derim. 0.846

DC6: Turistlerle iligkilerimde gdstermem gereken duygular her seferinde 0.756

yasamaya ¢aligirim.

DC7: Turistlere gdstermem gereken olumlu duygular yansitabilmek i¢in 0.740

elimden geleni yaparim.

Orgiitsel Destek 0.895 0.900 0.920 0.657

OD1: Turu aldigim acenta onun yararina olan katkilarima deger verir. 0.753

OD2: Turu aldigim acenta amaclarimi ve degerlerimi ¢ok fazla dnemser. 0.855
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OD3: Turu aldigim acenta gercekten benim refahim diisiiniir.

OD4: Ozel bir yardima ihtiya¢ duydugumda, turu aldifim acenta bana
yardim etmede istekli davranir.

ODS5*: Turu aldigim acenta benimle pek ilgilenmez.

OD6: Turu aldigim acenta, turdaki basarilarimla gurur duyar.
Tiikenmislik

Tiik1: isimden sogudugumu hissediyorum.

Tiik2: Is déniisii kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum.

Tiik3: Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum.

Tiik4: Isim geregi karsilastigim bazi miisterilere, sanki bir nesneymis gibi
davrandigimi hissediyorum.

Tik5: Bu ise girdigimden beri insanlara kars1 umursamaz oldugumu
hissediyorum.

Tiik6: Bu isin giderek beni duygusal olarak katilastirmasindan
korkuyorum.

is Yasam Kalitesi
[SK6: Isim ailem i¢in iyi olanaklar sunar.
ISK9: Turu aldigim acentada takdir edildigimi diisiiniiyorum.

ISK10: Meslegimdeki insanlar ve/veya meslektaslarim beni alaninda
profesyonel ve uzman biri olarak algilayip saygi gosterirler.

[SK11: isimin biitiin potansiyelimi gerceklestirmeme olanak sagladigini
diistiniiriim.

[SK12: Kendi is kolumda bir uzman olarak potansiyelimi
gercgeklestirmekte oldugumu diistiniiyorum.

0.859
0.825

0.808
0.757

0.727
0.767
0.819

0.684

0.683

0.683

0.600
0.703
0.685

0.769

0.755

0.824

0.875

0.833

0.881

0.871

0.900

0.531

0.502
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ISK13: Siirekli olarak isimi daha iyi yapmama yardimei1 olacak yeni
seyler 6grendigimi diiginiiyorum.

[SK14:1sim mesleki becerilerimi giiclendirmeme olanak saglar.
[SK15: Isimin yaraticilik iceren birgok yonii var.

ISK16: Isim, is disinda da yaraticiliginm gelistirmeme yardimei olur.
Yasam Doyumu

YDL1: Birgok yonden ideallerime yakin bir yagsantim vardir.

YD2: Yasam kosullarim miikemmeldir.

YD3: Yasamimdan memnunum.

YD4: Yasamdan simdiye kadar istedigim 6nemli seyleri elde ettim.

YDS5: Tekrar diinyaya gelsem hayatimdaki hemen hemen higbir seyi
degistirmezdim.

Isten Ayrilma Niyeti

[AN1: Gelecek yil aktif bir sekilde yeni bir is aramam ¢ok muhtemeldir.
[AN2: Sik sik isi birakmay diisiinmekteyim.

IAN3: Biiyiik olasilikla gelecek yil yeni bir is arayacagim.

0.653

0.773
0.703
0.720

0.689
0.826
0.862
0.811
0.749

0.819
0.882
0.913

0.849

0.844

0.870

0.865

0.892

0.905

0.624

0.761

*Ters kodlanmuis ifade.
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Gegerlilik ise her bir degiskene ait olan ifadelerin bir biitiin olarak 6lgiilmek
istenen olguyu uygun bir bicimde 6l¢me derecesi olarak tanimlanmaktadir (Hair v.d.,
2017: 330). Baska bir ifadeyle gecerlilik; kullanilan 6lgegin ne oOlgiide ele alinan
olguyu olgebilecegiyle alakalidir. Gegerlilik; uyusum gegerliligi (convergent
validity) ve ayrisma gegerliligi (discriminant validity) olmak {izere ayrilmakta ve her
ikisinin de saglanmasi gerekmektedir. Uyusum gecerliligi bir olguyu 6lgmek icin
kullanilan Onermelerin birbirine uyusum (yakinsaklik) derecesi olarak kabul
edilmektedir (Hair v.d., 2017: 112). Baska bir deyisle uyusum gegerliligi her
Oonermenin Ol¢iilen olguya sagladig1 varyans pay1 olarak degerlendirilebilir. Uyusum
gegerliliginin saglanmasinda temel kural, modelde yer alan degiskenlerin herbiri igin
ortalama agiklanan varyans (AVE) degerinin 0,5’ten yiiksek olmasidir. Tablo 10’da
goriildigi gibi, AVE degerleri 0.5 ve 0.76 araligindadir. Boylece uyusum gecerliligi

saglanmustir.

Uyusum gecerliliginin aksine, ayrisma gegerliligi bir degiskenin diger
degiskenlerden farkli olma derecesidir. Bu anlamda, ayrisma gegerliliginin
saglanmas1 modelde yer alan her degiskenin tamamen farkli (essiz) olguyu olgcecegi
anlamina gelmektedir (Hair v.d., 2017: 115). Ayrigsma gecerliligini saglamak igin iki
Ol¢iit kullanilmaktadir. Bu olgiitler Fornell-Larcker olgiitii ve Hetero-Trait-Mono-
Trait (HTMT) degeridir (Henseler v.d., 2015; Voorhees v.d., 2016). Bu ¢alismada,
her iki yontem de kullanilmistir. Fornell-Larcker dlgiitiine gore, ayrisma gegerliligini
saglamak icin agiklanan ortak varyans (AVE) degerlerinin karekokd, ilgili
degiskenin, diger degiskenlerle olan korelasyonlarindan biiyiikk olmasini
gerektirmektedir (Hair v.d., 2017). Hetero-Trait-Mono-Trait (HTMT) 6lgiitiine goére
ise HTMT degerinin 0.85’den diisiik olmasi gerekmektedir (Henseler v.d., 2015).
Tablo 11°de goriildigli gibi, ayrisma gecerliligi her iki yaklasima gore teyit

edilmistir.

Tablo 11: Ayrisma Gegerlilik Analiz Sonuglari

Fornell-Larcker Kriter Analizi

Degisken 1 2 3 4 5 6 7
Tikenmislik 0.729
Duygusal Uyumsuzluk 0.526 0.716
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Duygusal Caba -0.320 -0.351 0.778

Yasam Doyumu -0.446 -0.336 0.345 0.790
Orgiitsel Destek -0.361 -0.388 0.320 0.487 0.811
[s Yasam Kalitesi -0.494 -0.421 0.576 0.636 0.624 0.709

Isten Ayrilma Niyeti 0.503 0.378 -0.113 -0.495 -0.383 -0.420 0.872
Hetero-Trait-Mono-Trait (HTMT) Kriter Analizi

1 2 3 4 5 6 7
Tiikenmislik
Duygusal Uyumsuzluk = 0.655
Duygusal Caba 0.398 0.422
Yasam Doyumu 0.499 0.383 0.415
Orgiitsel Destek 0.402 0453 0.374 0.543
Is Yasam Kalitesi 0.565 0.487 0.673 0.730 0.715

Isten Ayrilma Niyeti 0578 0.451 0.141 0.573 0.443 0.495
3.7.4. Yapisal Esitlik Modellemesinin Degerlendirilmesi

Modelde kullanilan &lgeklerin  giivenilirligi ve gecerliliginden emin
olunduktan sonra, yapisal esitlik veya PLS-SEM terminolojisi ile i¢sel model
degerlendirilmesi (Inner Model Assessment) gerceklesmistir. Bu amagla, Bootstrap
500 metodu uygulanarak onerilen hipotezler test edilmistir. Tablo 12°de goriildiigii
gibi, yapisal esitlik modellemesinin sonuglarina gore oOnerilen 11 dogrudan
hipotezden 9’u teyit edilmistir. Duygusal uyumsuzluk ile tikenmislik arasinda
olumlu ve anlaml bir iliski bulunmaktadir (B= 0.41, p < 0.01). Baska bir ifadeyle
beklendigi gibi, gercekten hissettikleri (olumsuz) duygular1 gizleyip tur esnasinda
farkli (olumlu) duygular sergileyen turist rehberlerinin tiikenmiglik seviyelerinin

daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, veriler, H1’1 desteklemektedir.

Bu caligmada onerilen teorik modele gore, duygusal uyumsuzlugun is yasam
kalitesi ve yasam doyumu iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Ancak, yapisal esitlik modellemesinin sonuglarina gore, duygusal uyumsuzluk, is
yagam kalitesi {izerinde olumsuz ve anlamli bir etkiye sahipken (= -0.11, p < 0.05),
yasam doyumu lizerindeki etkisi teyit edilememistir (f= -0.09, p > 0.05). Baska bir
ifadeyle duygusal uyumsuzluk turist rehberlerinin 6zel hayatlarindan ziyade
profesyonel hayatlarimi1 etkilemektedir. Dolayisiyla, H2 kabul edilirken, H3

reddedilmistir. Ayrica analiz sonuclari, duygusal uyumsuzluk ve isten ayrilma niyeti
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arasindaki iliskiyi de teyit etmektedir (B= 0.18, p < 0.01). Nitekim duygusal

uyumsuzluk isten ayrilma niyetini artirabilir. Dolayistyla, H4 kabul edilmistir.
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Tablo 12: Yapisal Yol Analizi ve Hipotez Testleri

Hipotez
H1
H2
H3
H4
H5
H6
H7
H8
H9
H10
H11

Iliski
Duygusal Uyumsuzluk = Tiikenmislik
Duygusal Uyumsuzluk = Is Yasam Kalitesi
Duygusal Uyumsuzluk = Yasam Doyumu
Duygusal Uyumsuzluk - isten Ayrilma Niyeti
Tiikenmislik = Is Yasam Kalitesi
Tiikenmislik 2 Yasam Doyumu
Tiikenmislik = Isten Ayrilma Niyeti
Duygusal Caba - Tiikenmislik
Duygusal Caba = Is Yasam Kalitesi
Duygusal Caba 2 Yasam Doyumu
Duygusal Caba = Isten Ayrilma Niyeti

Beta
0.410
-0.111
-0.088
0.179
-0.294
-0.333
0.437
-0.116
0.443
0.208
0.090

T-degeri
8.491**
2.106*
1.336
2.677**
5.396**
4.848**
6.665**
2.022*
7.859**
3.452**
1.450

P degeri
0.000
0.036
0.182
0.008
0.000
0.000
0.000
0.044
0.000
0.001
0.148

Sonuc¢
Kabul
Kabul
Ret
Kabul
Kabul
Kabul
Kabul
Kabul
Kabul
Kabul
Ret

*p <0.05; **p <0.01
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Beklendigi gibi, tikenmisligin; is yasam kalitesi (f= -0.29, p < 0.01) ve
yasam doyumu (= 0.33, p < 0.01) {izerinde olumsuz ve anlaml bir etkisi vardir.
Ayrica, tiikenmisligin isten ayrilma niyeti iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi
mevcuttur (p= 0.44, p < 0.01). Dolayisiyla, turist rehberlerinin tilkenmislik seviyeleri
hem is hayatlarin1 hem de 6zel hayatlarin1 olumsuz olarak etkileyebilmektedir. Bu
sonuglara gore; H5, H6 ve H7 desteklenmektedir.

Duygusal uyumsuzluktan farkli olarak, duygusal ¢abanin olumlu etkilere
sahip olabilecegi goriilmektedir. Turist rehberlerinin harcadiklart duygusal g¢aba
tilkenmiglik seviyelerini azaltirken (B=-0.12, p < 0.05); is yasam kalitesi (= 0.44, p
< 0.01) ve yasam doyumunu (B= 0.20, p < 0.01) arttirdig1 tespit edilmistir.
Dolayisiyla; H8, H9 ve H10 kabul edilmistir. Duygusal ¢abanin isten ayrilma niyeti

tizerindeki etkisi ise anlamli olmayip H11 reddedilmistir.
Aracilik Etkileri

Daha 6nce bahsedildigi gibi, dolayl etkileri tespit etmek arastirilan olgularin
iligkilerinin daha 1yi anlasilmasina yardimci olmaktadir. Olgularin dolayl etkilerini
tespit etmek i¢in en yaygin yontemlerden biri araci roldiir. Aracilik, bagimsiz ve
bagimli degiskenler arasinda {iglincii bir degiskenin miidahale etmesiyle
gerceklesmektedir. Baska bir ifadeyle aracilik eden degisken, iki degisken arasindaki
iliskiyi yonetebilmektedir (Hair v.d., 2017: 228). Onerilen modele gére (sekil 3),
tikenmislik; duygusal uyumsuzluk; is yasam Kkalitesi, yasam doyumu ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskilere aracilik etmektedir. Dolayisiyla, aracilik etkileri,
Zhao ve arkadaglar1 (2010) tarafindan Onerilen yontem ile test edilmistir. Zhao ve
arkadaslarina gore (2010), aracilik etkisini Oneren hipotezleri kabul etmek icin
bootstrap teknigi ile test edilen dolayl etkilerin (indirect effects) anlamli olmas1 ve
giiven araligimin sifir icermemesi gerekmektedir. Tablo 13’de gosterildigi gibi,
tikenmiglik; duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi (B= -0.12, p < 0.01);
duygusal uyumsuzluk ile yasam doyumu (B= -0.14, p < 0.01) ve duygusal
uyumsuzluk ile isten ayrilma niyeti (B= 0.18, p < 0.01) arasindaki iliskilere aracilik
etmektedir. Dolayisiyla, H12, H13 ve H14 desteklenmektedir. Dogrudan ve dolayl

etkiler incelendiginde onemli sonuglar elde edilmektedir. Ozellikle, duygusal
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uyumsuzlugun yasam doyumunu dogrudan etkiledigine dair kanit bulunamamigken
(H3), tilkenmisligin araci etkisi ile bu iliski dogrulanmistir. Baska bir ifadeyle turist
rehberlerinin yasadiklar1 duygusal uyumsuzluk tiikenmislik seviyelerini arttirir ve

boylelikle yasam doyumunu olumsuz olarak etkiler.

Tablo 13: Yapisal Yol Analizi ve Aracilik Etkileri

Hipotez Tliski Beta T-degeri P degeri Giiven Aralii Sonuc¢
H12 Duygusal Uyumsuzluk -0.120 4.465** 0.000 [-0.176-0.072] Kabul
> Tiikkenmislik 2> Is
Yasam Kalitesi
H13 Duygusal Uyumsuzluk -0.136 3.984** 0.000  [-0.211-0.077] Kabul
- Tikenmiglik >
Yasam Doyumu
H14 Duygusal Uyumsuzluk 0.179 4.733** 0.000  [0.112-0.257] Kabul
- Tiikenmislik = Isten
Ayrilma Niyeti

*p, 0.05; **p, 0.01
Diizenleyici Etki

Bu ¢aligmada onerilen modele gore, acenta veya tur operatorleri tarafindan saglanan
orgiitsel destek, turist rehberlerinin yasadiklart duygusal uyumsuzlugun tiikenmislik
tizerindeki etkisini diizenleyebilmektedir. Baska bir ifadeyle orgiitsel destek;
duygusal uyumsuzluk neticisinde artan tiikenmislik seviyesini diizenleyebilir.
Diizenleyici etki (moderator effect), modeldeki iki degisken arasindaki iligkinin
gliclinii veya hatta yoniinii degistirdiginde ortaya ¢ikmaktadir (Hair v.d., 2017: 243).
Tablo 14°de goriildiigii gibi, tahmin edildiginden farkli olarak, orgiitsel destek;
duygusal uyumsuzlugun tiikenmislik tizerindeki pozitif etkisini azaltsa da, bu etki
anlamli degildir (= -0.06, p > 0.05).
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Tablo 14: Orgiitsel Destegin Diizenleyici Etkisi

Hipotez Tliski Beta T-degeri P degeri Sonug
H15 Orgiitsel Destek * Duygusal -0.056 1.278 0.202 Ret
Uyumsuzluk > Tikenmislik

Sekil 9: Bootstrap Metodu ile Test Edilen Model
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3.8. Bulgularin Genel Degerlendirmesi

Bu caligmada, duygusal emegin boyutlar1 olan duygusal uyumsuzluk (veya
yiizeysel rol yapma) ve duygusal ¢aba (veya derin rol yapma), tiikenmislik, is yasam
kalitesi, yasam doyumu ve isten ayrilma niyeti iliskilendirilerek teorik bir model
gelistirilmis ve yapisal esitlik modellemesi ile test edilmistir. Calismada ayrica
tikenmisligin aract ve Orgiitsel destegin diizenleyici rolii de arastirilmistir.
Calismanin sonuglar1 genel olarak mevcut alan yazini destekler niteliktedir. Ne var

ki, baz1 sonuglar daha 6nce yapilan ¢alismalardan farklilik gostermektedir.
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Oncelikle, bu ¢alisma, duygusal emegin boyutlarmin farkli etkilere sahip
olabilecegi yoniindeki goriisleri desteklemektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Brotheridge ve Lee, 2003; Cropanzano v.d., 2003; Hur v.d., 2013; Karatepe, 2011;
Xu v.d., 2020). Sonuglara gore, duygusal uyumsuzluk ile tiikenmislik arasinda
olumlu ve anlaml iligki mevcutken (H1), duygusal caba ile tilkkenmislik arasindaki
iliski negatif ve anlamhidir (H8). Baska bir deyisle, yiizeysel rol yapma tiikenmisligi
arttirirken, derin rol yapma tiikkenmisligi azaltmaktadir. Bu sonug, Brotheridge ve
Grandey (2002), Brotheridge ve Lee (2003), Hwa (2012) ve Hur ve arkadaslarinin
(2013) yapmis olduklart ¢aligmalar1 desteklemektedir.

Benzer sekilde, duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi arasinda negatif ve
anlamli (H2), duygusal uyumsuzluk ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif ve
anlamli (H4) bir iliski tespit edilmistir. Baska bir deyisle turist rehberlerinin yiizeysel
rol yapma c¢abalar1 is yasam Kkalitesini zedeleyebilir ve isten ayrilma niyetini
arttirabilir. Bu sonug birgok ¢alismanin bulgularini desteklemektedir (Xu v.d., 2020).
Ilgingtir ki; duygusal uyumsuzluk ile yasam doyumu arasinda beklenen iliski teyit
edilememistir (H3). Alrawadieh ve arkadaslarinin (2020) ¢alismasinda da benzer

bulguya rastlanmaktadir.

Calismanin bulgulari; tiikenmisligin, turist rehberliginin is yasam kalitesi ve
yasam doyumunu azaltabilecegini gostermektedir (H5 ve H6). Yapilan ¢alismalarda
titkenmisligin profesyonel iyi olus (Wong ve Wang, 2009) ve kisisel iyi olus (Chen
ve Kao, 2012) iizerinde olumsuz etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Ayrica daha
once yapilan aragtirmalarda belirtildigi gibi (Wong ve Wang, 2009; Lu ve Gursoy,
2016; Han v.d., 2016; Chiang ve Liu; 2017), tikenmislik, isten ayrilma niyetinin
artmasina da neden olabilmektedir (H7).

Calismanin bulgularina gore, turist rehberlerinin gostermis oldugu duygusal
caba ile 1s yasam kalitesi (H9) ve yasam doyumu arasinda (H10) pozitif yonli ve
anlaml bir iligki bulunmaktadir. Bir diger ifadeyle duygusal caba arttik¢a is yasam
kalitesi algist ve yasam doyumu da artmaktadir. Zaten mevcut alan yazinda duygusal
cabanin olumlu sonuglar1 olabilece8i yoniinde goriisler bulunmaktadir (Allen v.d.,

2010; Xu v.d. 2020). Duygusal g¢abanin is tatminini arttirdigini ortaya koyan
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calismalar da sayica az degildir (Lee ve Ok, 2012; Chu, Baker ve Murrmann, 2012;
Cho v.d., 2017). Dolayistyla bu durumun gerek profesyonel gerekse kisisel yasama
olumlu etkileri olabilmektedir. Ancak, bulgular dogrultusunda duygusal ¢aba ile isten
ayrilma niyeti arasindaki anlamli etki dogrulanamamistir (H11). Goodwin, Groth ve
Frenkel’in (2011) arastirmasi da bu sonucu destekler niteliktedir. Zira onlar da s6z
konusu caligmada duygusal ¢aba ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir sonuca
ulasamamustir. Duygusal c¢abanin her ne kadar olumlu etkilere sahip oldugu
belirtiliyorsa da (Xu v.d. 2020), bu konuda teorik tartisma eksikligi hala
bulunmaktadir (Cho ve Song, 2017).

Elde edilen bulgular, dogrudan etkilerin yani sira dolayli etkileri de ortaya
koymaktadir. Dolayli etkileri ortaya koymak amaciyla ele alinan tiikenmislik;
duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi arasinda (H12); duygusal uyumsuzluk ile
yasam doyumu arasinda (H13) ve duygusal uyumsuzluk ile isten ayrilma niyeti
arasinda (H14) araci rol iistlenmektedir. Tiikenmislik birgok c¢alismada araci rol
olarak kullanilmasima karsin (Cheng ve Yi, 2018); bu tez calismasinda yer alan
degiskenler ile tilkenmisligin araci roliine yonelik alan yazinda smirhi bilgi elde

edilmistir.

Beklenenden farkli olarak, acenta veya tur operatorleri tarafindan saglanan
orgiitsel destek duygusal uyumsuzluk ile tiikenmislik arasinda diizenleyici olarak rol
oynamamaktadir (H15). Yol katsayisina bakildiginda (B= -0.06,), orgiitsel destek;
duygusal uyumsuzlugun tilkkenmislik {izerindeki olumlu etkisini azaltmaktadir. Bagka
bir ifadeyle orgiitsel destek; duygusal uyumsuzlugun olumsuz sonuglarini
hafifletebilmektedir. Ne var ki, bu diizenleyici (hafifletici/ilimlastirict) rol anlamh
degildir (p > 0.05). Bu sonu¢ daha Once yapilan bazi g¢alismalardan farklilik
gostermektedir. Ornegin, Hur ve arkadaslarmm (2013) yapmis oldugu ¢alismada
orgiitsel destegin, duygusal uyumsuzluk ve duygusal tlikenmiglik arasinda
diizenleyici role sahip oldugu tespit edilmistir. Ancak, c¢alisma bulgular
Karatepe’nin (2011) ortaya koydugu bulgularla kismen ortiismektedir. Karatepe’nin
(2011) yapmis oldugu calismaya gore, orgiitsel destek; duygusal uyumsuzlugun

tikenmislik tizerindeki etkisini diizenlememektedir. Ne var ki, orgiitsel destek;
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duygusal uyumsuzlugun, tiikkenmisligin boyutlarindan biri olan ¢oziilme

(disengagement) iizerindeki etkisini diizenleyebilmektedir.

Genel itibariyle, ¢alisma bulgular1 Orgiitsel davranig alaninda ve turizm
alaninda yapilan ¢alismalarin ortaya koydugu bulgularla rtiismektedir. Ancak; bazi
hususlarda halihazir c¢alismanin bulgular1 daha Once yapilan bazi c¢alismalarin
bulgularin1 desteklememektedir. Bdylelikle, bu c¢alisma turizm arastirmalarinda
duygusal emek ve iyi olus ile ilgili bilimsel tartismalari zenginlestirerek teorik
alandaki gelisime katkida bulunmaktadir. Bunun yani sira bulgulardan yola ¢ikilarak
seyahat endiistrisine (0zellikle seyahat acentalarina ve tur operatorlerine) yararh
olabilecek ve uygulanabilecek tavsiyelerde bulunulabilir. Bu hususlar ilerleyen

kisimda detayli olarak ele alinmaktadir.
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SONUC

Duygusal emek teorisi ve iyi olus ile ilgili alan yazindan yola ¢ikilarak bu
calismada duygusal uyumsuzluk (yilizeysel rol yapma), duygusal ¢aba (derin rol
yapma), tiikenmislik, is yasam kalitesi, yasam doyumu ve isten ayrilma niyetini
kapsayan teorik bir model 6nerilmis ve profesyonel turist rehberleri tizerinde bir
uygulama yapilarak test edilmistir. Ayrica ¢alisma; tiikenmisligin araci ve Orgiitsel
destegin diizenleyici roliinii de ele almistir. Calisma sonuglari, alan yazina teorik
acidan Oonemli katkida bulanabilecegi gibi, uygulamaya yonelik ¢esitli Oneriler de

sunmaktadir.

Teorik katki agisindan, bu c¢alisma mevcut alan yazma ii¢ 6nemli katki
saglamaktadir. Oncelikle, calismada duygusal emegin ana boyutlar1 olan duygusal
uyumsuzluk ve duygusal ¢abanin turist rehberlerinin mesleki ve kisisel iyi olusu
tizerindeki etkileri ele alinarak duygusal emek teorisi ile 1yi olus teorisi
iliskilendirilmistir. Boylece halihazir ¢aligma, hem turizm hizmetlerinde duygusal
emek ile ilgili teorik gelisime, hem de turizm ¢alisanlarinin iyi olusuyla ilgili gelisen
alan yazina katki saglamigtir. Bu anlamda mevcut ¢alisma, duygusal emegin turizm
calisanlarmin profesyonel ve kigisel hayatini nasil etkilediginin arastirilmasi
konusunda ¢agrida bulunan giincel ¢alismalara (6rn. McGinley ve Wei, 2018) ve
turizm ¢alisanlarinin 1yl olusunun daha fazla arastirilmasi gerektigini vurgulayan

caligmalara (6rn. Uysal v.d., 2016) yanit vermektedir.

Calismada, dogrudan (H1’den HI1’e), dolayli (H12’den H14’¢) ve
diizenleyici (H15) iliskileri igeren karmasik bir teorik model onerilmis ve basarili bir
sekilde test edilmistir. Ozellikle, caligma araci rol teorisine dayanarak (Baron ve
Kenny, 1986); duygusal uyumsuzluk ile is yasam kalitesi, yasam doyumu ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi daha kapsamli bir bigimde acgiklamistir. Calismada
tilkenmisligin; olusturulan tiim hipotezlerde araci rol oynadig1 sonucu dogrulanirken,
bu sonug, aract rol teorisinin énemini de ortaya koymaktadir. Ozellikle, duygusal
uyumsuzlugun yasam doyumunu dogrudan etkilememesi ancak tiikkenmislik

araciligiyla etkilemesi 6nemli bir sonugtur.
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Calismadan elde edilen bulgulara gore, duygusal uyumsuzlugun yikici
etkileri, tiikenmislik aracilifiyla turist rehberlerinini iyi olusuna zarar vermektedir.
Bu ac¢idan, 6zellikle turist rehberlerligi mesleginin zorlu dogasi, onlarin yiizeysel rol
yapmalarina neden olabilmekte ve bu duygu sonucunda tikenmislik ortaya
cikabilmektedir. Bu kapsamda, duygusal uyumsuzlugun ve tikkenmisligin yikici
etkilerini azaltmak igin gerek seyahat acentalarina, gerekse rehber odalara ¢ok fazla
gorev diismektedir. Bunlarin basinda, turist rehberlerinin is esnasinda gercek
duygusunu gosterebilmesi veya en azindan derin rol yaparak o duyguyu benimsemesi
icin acenta veya odalarin rehberlere yol gosterici bir gorev iistlenmesi 6nem arz
etmektedir. Dahasi, turist rehbelerinin miimkiin oldugunca ‘yiizeysel rol yapma’

duygusundan uzak durmasi i¢in tesvik edilmesi ve desteklenmesi gerekmektedir.

Calismanin bulgular oOrglitsel destegin beklenen diizenleyici roliinii teyit
edememistir. Diizenleyici rol teyit edilmese de, Orgiitsel destek, duygusal
uyumsuzlugun tiikkenmislik tizerindeki pozitif etkisini azaltmistir. Yiizeysel rol
yapma ciddi olumsuz etkiler yaratsa da, tur operatorii veya seyahat acentasinin
calisanina (turist rehberine) Orgiitsel destek saglamasit olduk¢a Onemlidir. Bu
kapsamda acenta tarafindan verilen destek ve odiiller, turist rehberinin iyi olusuna
katki saglayabilir. Dahasi1 orgiitsel destek ile birlikte gerek bireysel, gerekse orgiitsel
sorunlar nispeten diizenlenebilir. Bu calismada orgiitsel destegin diizenleyici rolii
tespit edilmese de sonuglarin 6nemli oldugu ortaya konulmustur. Ancak, arastirmada
yiizeysel rol yapmanin yol actig1 olumsuz etkileri ortadan kaldirmak i¢in acentanin
veya tur operatdriiniin gosterdigi ilgi ve sagladigi destegin tek basina yeterli olmadigi
da anlagilmaktadir. Bir diger ifadeyle, elde edilen bulgular neticesinde oOrgiitsel

destegin bu iliskide sinirli etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Calisma sonugclar turist rehberleri ile ilgili ¢alismalara katki saglamaktadir.
Ozellikle ¢alisma, turist rehberlerinin iyi oluslarmi ele alan olduk¢a smrh
caligmalara katki saglar niteliktedir (Wong ve Wang, 2009; Mackenzie ve Kerr,
2013; Alrawadieh, 2020; Alrawadieh v.d., 2021). Calismanin sonuglarindan yola
cikilarak uygulamaya yonelik 6nemli tavsiyelerde de bulunulabilir. Genel itibariyle
calisma bulgular1, turist rehberlerinin ylizeysel rol yapmalarinin tiikenmislik

seviyelerini ve isten ayrilma niyetini arttirabilecegini, is yasam Kkalitesini ise

117



azaltabilecegini gostermistir. Dolayisiyla, turist rehberlerinin yasadiklari duygusal
uyumsuzluk, onlarin hem profesyonel hayatlarini, hem de kisisel hayatlarini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Bu anlamda her ne kadar duygu gosterim kurallarina
(display rules) uyum saglansa ve kisa vadede istenilen amacglara ulasilsa da,

hissedilmeyen duygular1 sergilemek ciddi orgiitsel sorunlara yol agabilir.

Sayilan bu nedenlerden o6tiirii, turist rehberlerinin yiizeysel rol yapmalarindan
dogacak nedenlerin ortadan kaldirilmasi ve samimi davranis sergilemeleri icin
onlarin desteklenmesi 6nemli bir konudur. Ger¢ek duygular sayesinde; titkenmislik,
isten ayrilma niyeti gibi olumsuz sonuglar da ortadan kalkabilir. Bu asamada,
bireysel hislerin yaninda 6rgiitlere de ¢ok fazla gorev diismektedir. Orgiitsel destegin
yani sira, acenta tarafindan verilecek duygu kontrolii egitimleri ile yiizeysel rol
yapmanin olasi yikici etkileri turist rehberlerine aktarilabilir ve is esnasinda sahte
duygular yerine ger¢ek duygularin yansitilmasi i¢in c¢alisana ¢esitli destekler
saglanabilir. Dahasi turist rehberlerinin is esnasinda gergek duygularini benimsemeye
caligmasinin Orgiitsel ve bireysel faydasi olabilecegi gibi turist agisindan da faydasi
(6rn. turist memnuniyeti) olabilmektedir. Ciinkii turistler, hizmeti alirken, rol yapan
bir turist rehberi yerine samimi davranig gosteren bir turist rehberi gérmek isterler.
Bu bilingle, duygusal uyumsuzlugun yipratict etkisini azaltmak icin orgiitlere ¢ok
fazla gorev diistiigii gibi (6rn. rehbere, tur nasil gecti seklinde yoneltilebilecek bir
soru); turist rehberlerine de ¢ok fazla (6rn. sahte duygular yerine duygu diizenleme)

gorev diismektedir.

Calismanin bulgulari, turist rehberlerinin derin rol yapmalarmin tilkenmislik
seviyelerini azaltabilecegi; is yasam kalitesi ve yasam doyumunu ise arttirabilecegini
gostermistir. Dolayisiyla, turist rehberlerinin gosterdikleri duygusal ¢aba, hem
profesyonel hayatlarini, hem de kisisel hayatlarini1 olumlu olarak etkileyebilmektedir.
Bu anlamda turist rehberleri, derin rol yapmalar1 igin tesvik edilebilir. Ornegin;
rehber odalar1 ve TUREB gibi birlikler, mensuplarina seminerler tertip edip, duygu
diizenleme hakkinda egitim saglayabilirler. Bu egitim faaliyetlerinde derin rol
yapmanin yararlar1 aktarilabilir ve duygusal uyumsuzlugu yaratacak olan yiizeysel
rol yapma aligkanlifindan derin rol yapma teknigine nasil gecis yapilabilecegi

hususunda stratejiler belirlenebilir.

118



Son olarak, bu calismanin 6nemli kisitlar1 bulunmaktadir. Bu kisitlar
gelecekte yapilacak calismalar: tesvik edebilir. Oncelikle, ¢alisma turist rehberleri
tizerinde uygulanmistir. Dolayisiyla, sonuglar tiim turizm ¢alisanlart i¢in gecgerli
olmayabilir. Aynm1 zamanda, g¢alismanin sonuglar1 tek bir kiiltiir (Tiirk kultiri,
nispeten kolektivist toplum) ve tek bir destinasyon (Tiirkiye, gelismekte olan bir
ekonomi) ile sinirhidir. Dolayisiyla c¢alismanin farkli kiiltiirlere mensup olan
katilimcilara ve farkli iilkelere uygulanarak sonuglarin teyit edilmesi saglanabilir.
Calismanin amaclar1 dogrultusunda; modelde yer alan bazi olgular, ¢cok boyutlu
olmasima ragmen tek boyutlu olarak ele almmustir. Ornegin, is yasam kalitesi igin
kullanilan 6l¢ek 7 boyutu kapsamaktadir. Gelecekteki ¢alismalarda bu boyutlar da
ele alinarak daha dakik ve kapsamli sonuglara ulasilabilir. Benzer sekilde, ¢alismanin
amaci1 kapsaminda sadece duygusal uyumsuzluk (ylizeysel rol yapma) ve duygusal
caba (derin rol yapma) ele alinmistir. Duygu diizenleme (emotion regulation) veya
duygu gosterim kurallar1 (display rules) kapsamina girmeyen fakat birgcok
arastirmacitya gore duygusal emegin bir parcast olan dogal duygular (samimi
davranig) ele alinmamustir. Gelecekteki ¢alismalarda bu boyut da ele alinabilir.
Calismanin bir bagka 6nemli kisitlamasi veri toplama siirecinin Covid-19 pandemisi
ile kesismesinden kaynaklanmaktadir. Diinyanin birgok yerinde oldugu gibi,
Tiirkiye’de de mart ayindan itibaren alinan tedbirler ve kisitlamalar turizm dahil
olmak tizere tiim ekonomi faaliyetlerini ciddi manada etkilemistir. Dolayisiyla,
pandemi sona erdikten ve normal hayata doniildiikten sonra bu ¢alisma tekrarlanip

onerilen model teyit edilebilir.

Bu calismanin sonuglarindan yola ¢ikilarak gelecekte yapilacak olan
calismalar igin de ¢esitli 6neriler sunulabilir. Halihazir ¢alismada uygulanan modele
farkli olgular eklenerek genisletilebilir. Ornegin, bu ¢alismada algilanan &rgiitsel
destek ele almmustir. Ilgingtir ki, bu olgunun beklenen diizenleyici rolii teyit
edilmemistir. Aragtirmacilar, algilanan orgiitsel destegin yani sira, algilanan sosyal
destegi (Orn. aile tliyeleri ve arkadaglar tarafindan saglanan destek) de test edebilirler.
Arastirmacilar, isten zevk alma ve is performansi gibi farkli degiskenleri de ele
alabilirler. Gelecekte yapilacak caligmalar turist rehberlerinin yas ve cinsiyet gibi

demografik o6zellikleri ile disadoniikliik ve uyumluluk gibi kisilik 6zelliklerini de
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katabilir. Son olarak, ¢aligmada 6zellikle duygusal uyumsuzlugun olumsuz etkileri
ortaya ¢ikmigtir. Turist rehberlerinin duygusal uyumsuzlukla basa ¢ikmak i¢in hangi
stratejilere basvurduklar1 arastirilabilir. Baska bir ifadeyle duygusal emekten
dogabilen ve kisisel hayati etkileyebilen olumsuz sonuglarin Oniine gegmek igin

kullanilan veya gelistirilen teknik ve stratejiler ortaya konulabilir.
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Ogr. Gor. Derya DEMIRDELEN ALRAWADIEH

Istanbul Ayvansaray Universitesi

Otel, Lokanta ve Tkram Hizmetleri Boliimii

1- Liitfen size uygun cevabi isaretleyiniz.

Prof. Dr. Mithat Zeki DINCER

Istanbul Universitesi

Iktisat Fakiiltesi (Tez Danismani)

KIiSISEL BILGILER

1 | Cinsiyetiniz Erkek ( ) | Kadin ()

2 | Yasimz 18-24( ) | 25-34 () | 35-49() [ 50-59 () | 60 ve Ustii ()

3 | Medeni Evli() | Bekar() Diger ..ooooviviiiiiiiiiii ()
Durumuz

4 | Egitim Lise veya | Onlisans | Lisans | Yiiksek L. Doktora
Durumunuz altt () () () () ()

5 | Tur rehberi 2 yildan az 3-6 7-10 11-15 16 ve Ustii
olarak mesleki @) () () () ()
tecriibeniz

6 | Calisma sekliniz | Serbest tur rehberi () | Bir acentaya bagli ()

7 | Lisansh | ...
dil/diller

8 | Ruhsatname tiiriiniiz | Bolgesel () | Ulkesel ()

2- Liitfen tur rehberi olarak asagidaki ifadelere katilim seviyenizi belirtiniz.

g E

2 SHIERHEE

z EEE|E |2 £2

2 < 3 3 | & | <8

1 | Turistlerin memnuniyeti i¢in gercekten hissetmesem de | () | () | () | () | ()

numaradan hos goriinmeye ¢aligirim.

N

Turistlerle iligkilerimde sahte tavirlar sergilerim.

—_
~

010

—_
~

—_
~

3 | Meslegimin gerektirdigi duygular yansitabilmek icin sahte
yiiz ifadeleri takinirim.

010

—_
~

—_
(N

4 | Turistlere gosterdigim  olumlu

hissettiklerimle Ortiisiir.

gergekten 00

—_
~

duygular
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Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli
davranabilirim.

()

()

()

6 Turistlere hizmet sunarken miisteri beklentilerine cevap 10707107170
verebilecek uygun davraniglarda bulunurum.

7 | Turistlerle iligkilerimde robot gibi davranirim. 10101010

8 | Gergekten hissetmedigim duygulari davraniglarimda 107071010
gosterebilirim.

9 | Turistlere hizmet sunarken gercek duygularimi gizlemek | () | () | () | () | ()
zorundayim.

10 | Isimi iyi yapabilmek icin gdstermem gereken olumlu [ () | () | () | () | ()
duygular1 gercekten hissederim.

11 | Gergekten nasil hissediyorsam o duygulari turistlere 1070710710
yansitirim.

12 | Turistlere yansitmam gereken duygular sergileyebilmek 101010710
icin gergekten hissettiklerimi gizleyebilirim.

13 | Turistlere hizmet verirken, turu aldigim acentanin 107071010
gostermemi istedigi belli basli duygular1 yansitmaya
caligirim.

14 | Tura baglarken tur boyunca karsilagacagim giizellikleri 1070710710
diistintirtim.

15 | Turistlerle iligskilerimde ger¢ek duygularimi yasamamak i¢in | () | () | () | () | ()
caba sarf ederim.

16 | Tura baglarken kendime ‘bu tur giizel bir tur olacak’ derim. O101071010
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18 | Turistlere  gostermem  gereken  olumlu  duygulart | () | () | () | () | ()
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19 | Gergekten hissetmedigim  duygulart  davramiglarimda | () | () | () | () | ()
yansitmaya calisirken, daha fazla ¢aba harcarim.

20 | Kendimi c¢alisngim acenta/acentalarda fiziksel olarak | () | () [ O | () | ()
giivende hissederim.

21 | Isim bana saglik giivencesi saglar. O101010710

22 | Saglikli ve zinde kalmak i¢in elimden geleni yaparim. O10 1010710

23 | Yaptigim isin karsiliginda aldigim iicretten memnunum. O10101010

24 | Calistigim acentadaki/acentalardaki igimin yasam boyunca | () | () | () | () | ()
garanti altinda oldugunu diislinliyorum.

25 | Isim ailem igin iyi olanaklar sunar. O1T0101010

26 | Caligtigim acentada/acentalarda iyi arkadaglarim var. O10 1010710

27 | Isim diginda yasanmimdaki diger seylere ayiracak yeterli | () | () | () | () | ()
zamani bulabiliyorum.

28 | Turu aldigim acentada takdir edildigimi diistiniiyorum. O] 010110710

29 | Meslegimdeki insanlar ve/veya meslektaglarrm beni | () | () | () | () | ()
alaninda profesyonel ve uzman biri olarak algilayip saygi
gosterirler.

30 | isimin biitin potansiyelimi gerceklestirmeme olanak | () | () | () | () | ()
sagladigini diisliniiriim.

31 | Kendi i3 kolumda bir uzman olarak potansiyelimi | () | () | () | () | ()
gerceklestirmekte oldugumu diisliniiyorum.

32 | Siirekli olarak isimi daha iyi yapmama yardimei olacak yeni | () | () | () | () | ()

seyler 6grendigimi diisliniiyorum.
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33

Isim mesleki becerilerimi giiglendirmeme olanak saglar.

0

0

0

(0 ()

34 | Isimin yaraticilik igeren birgok yonii vardir. O10 10710710

35 | Isim, is disinda da yaraticihigimi gelistirmeme yardimciolur. | () | () | () | () | ()

36 | Bircok yonden ideallerime yakin bir yagantim vardir. 10101010

37 | Hayat gartlarim miikemmeldir. O1010710710

38 | Yasamumdan memnunum. O1T0101010

39 | Yasamdan simdiye kadar istedigim onemli seyleri elde | () | () | () | () | ()
ettim.

40 | Tekrar diinyaya gelsem, hayatimdaki hemen hemen hicbir | () | () | () | () | ()
seyi degistirmezdim.

41 | Gelecek yil aktif bir sekilde yeni bir is aramam c¢ok | () | () | () | () | ()
muhtemeldir.

42 | Sik sik isi birakmay: diigiinmekteyim. O1T0101010

43 | Biiyiik olasilikla gelecek yil yeni bir ig arayacagim. O1O101010

44 | Isimden sogudugumu hissediyorum. O101010710

45 | Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum. O10101010

46 | Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum. O10101010

47 | Isim geregi karsilastgim bazi miisterilere, sanki bir | () | () | () | () | ()
nesneymis gibi davrandigimi hissediyorum.

48 | Bu ise girdigimden beri insanlara karst umursamaz | () | () | () | () | ()
oldugumu hissediyorum.

49 | Bu isin giderek beni duygusal olarak katilastirmasimdan | () | () | () | () | ()
korkuyorum.

50 | Turu aldigim acenta onun yararina olan katkilarima deger | () | () | () | () | ()
VErir.

51 | Turu aldigim acenta amacglarimi ve degerlerimi ¢ok fazla | () | () | () | () | ()
Oonemser.

52 | Turu aldigim acenta gercekten benim refahim diigiiniir. O10 10710710

53 | Ozel bir yardima ihtiya¢ duydugumda, turu aldigim acenta | () | () [ () | () | ()
bana yardim etmede istekli davranir.

54 | Turu aldigim acenta benimle pek ilgilenmez. O101T071010

55 | Turu aldigim acenta turdaki basarilarimla gurur duyar. O10 1010710
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