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ONSOZ

Turist rehberleri ¢aligma kosullar1 agisindan yogun mesai igerisinde ve mesai
siiresince bir¢ok turistle siirekli iletisim halinde ¢aligmaktadirlar. Bu durum turist
rehberlerini hem fiziki hem de psikolojik agidan yipratabilmektedir. Bu noktada turist
rehberlerinin mesleklerini icra ederken sarf ettikleri duygusal emek diizeyleri 6nem
arz etmektedir. Ayrica turist rehberlerinin kendilerini yenileme sorumlulugu
bulunmaktadir. Bir bagka acidan tur bitmis olsa dahi turistlerle iletisim halinde
olmasini gerektiren durumlar olusabilmektedir. Buradan hareketle turist rehberlerinin
aile yasantisina zaman ayirmada zorlanabilecegi diisiiniilmektedir. Bu zorluklar
sonucu is-aile ¢atismas1 diger bir ifade ile isten kaynaklanan nedenlerle aileye zaman
ayrilamamasi, rol catismasi ve gerginlik gibi olumsuzluklarin yasanabilecegi
diistiniilmektedir. Bu bilgiler 15181nda ¢alismanin amaci turist rehberlerinin duygusal

emek diizeyleri ile is-aile ¢atismasi diizeylerinin iligkisini ortaya koymaktir.

Bu caligmada, lisans Ogrenimimde, tez konumu belirlememde ve tezin
hazirlanmasi siirecinde bana destekleri, goriisleri ve katkilariyla yardimct olan tez
danismanim ve hocam Sayin Dog. Dr. Nuray TETIK DINC’e tesekkiirlerimi sunarim.
Ayrica katki ve goriislerinden dolay1 Dog. Dr. Ozlem KOROGLU’na ve Dog. Dr.
Sefik Okan MERCAN’a tesekkiirlerimi sunarim.

Tiim bu siiregler icin hem maddi hem manevi tiim desteklerinden dolay1 beni
bugiinlere hazirlayan babam Mustafa INANIR a, annem Nurdagiil INANIR’a ve abim
Ahmet INANIR a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica yine bu siiregte bana destek
olan sevgili arkadasim Semih SALK’a ve hayatima anlam katan ipek ASMADILI’ye

en icten tesekkiirlerimi sunarim.
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OZET

TURIST REHBERLERINDE

DUYGUSAL EMEK VE iS-AILE CATISMASI ILISKIiSi

INANIR, ibrahim
Yiiksek Lisans, Turizm Rehberligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Dog. Dr. Nuray TETIK DINC

2019, 59 Sayfa

Turist rehberleri, ziyaretcilere sectikleri dillerde eslik eden, bulundugu
bolgenin tarihi, dogal ve kiiltlirel miraslarini onlara aktaran kisilerdir. Hizmet sektorii
icerisinde yer alan turist rehberligi meslegi emek yogun ve insan iliskilerine dayali bir
meslektir. Meslegin calisma kosullarina bakildiginda duygusal emek davraniglari
onemli bir etkendir. Diger acidan duygusal emek davranislarina baglh olarak is-aile

yasaminda ¢atigmalara neden olabilecek bir meslektir.

Duygusal emek, miisterilere iyi hizmet vermek icin ¢alisanlarin miisterilerle
etkilesim i¢indeyken duygularini yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri
emek olarak tanimlanmaktadir. Is-aile ¢atigmast ise bireyin sahip oldugu farkli rolleri
arasinda yasadig1 ¢catismadan kaynaklanmaktadir. Bir meslek grubunun iiyesi olarak
iistlenilen rol ile bir ailenin {iyesi olarak {istlenilen rol taleplerinin birbiriyle uyumsuz
olmas1 calisan {izerinde bir gerilim yaratmaktadir. Buna gore, turist rehberlerinde
duygusal emek ve is-aile ¢catigmasi iligkisinin belirlenmesi siirdiiriilebilir bir turizm ve

turist rehberligi meslegi acisindan 6nem arz etmektedir.

Y



Bu nedenle, bu g¢aligmada turist rehberlerinde duygusal emek ve is-aile
catigmast iligkisinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Toplam 201 turist rehberiyle
gergeklestirilen caligmada duygusal emek ve is-aile catismasi arasinda iliskiler
bulunmustur. Ayrica turist rehberlerinin is-aile ¢atismasi diizeylerinin ve duygusal
emek diizeylerinin yliksek oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira turist rehberlerinin
turistler kars1 ylizeysel davranma, derin davranma ve samimi davranma seklinde
duygusal emek sergiledigi ortaya ¢ikmigtir. Diger yandan turist rehberlerinin zaman
kaynakli, gerilim kaynakli ve davranis kaynakli is-aile ¢atigmasi yasadigi tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberi, duygusal emek, is-aile ¢atigmasi.



ABSTRACT

EMOTIONAL LABOR AND WORK-FAMILY CONFLICT

OF TOURIST GUIDES

INANIR, Ibrahim
Master Thesis, Department of Tourism Guide
Adyviser: Assc. Prof. Nuray TETIK DINC

2019, 59 Pages

Tourist guides are the ones who accompanied the visitors in their chosen
languages and convey to them the historical, natural and cultural heritage of the region
they visited. Tourist guidance profession in the service sector is based on labor-
intensive and human relations. Given the working conditions of profession, emotional
labor behavior is a major influence. In the other hand, it is a profession that can cause

conflicts in work-family life due to emotional labor behavior.

Emotional labor is defined as the way in which employees manage their
emotions in order to provide good service to customers while interacting with
customers, and the effort they demonstrate during this management. The work-family
conflict is caused by the conflict among the different roles that the individual has. The
incompatibility between roles assumed as a member of a profession and roles assumed
as members of a family creates a tension on the employee. Accordingly, the
determination of the relationship between emotional labor and work-family conflict in
tourist guides is of importance in terms of a sustainable tourism and tourist guidance

profession.

vi



For this reason, in this study, it is aimed to determine emotional labor and
work-family conflict relation of tourist guides. In the study conducted with a total of
201 tourist guides, some relations were found between emotional labor and work-
family conflict. In addition, it was found that tourist guides had high levels of work-
family conflict and emotional labor levels. Moreover, it has emerged that tourist guides
exhibit emotional labor in the form of superficial surface acting, deep acting and
emotional consonance towards tourists. On the other hand, tourist guides experienced

time-based, stress-based and behavior-related work-family conflict.

Key Words: Tourist guide, emotional labor, work-family conflict.

vii



ICINDEKILER TABLOSU

ONSOZ couiniencnsinsisscnsensssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss Iii
OZET .auovirvinensnnsenssenssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssss v
ABSTRACT c.cuueninnincnssinssscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess Vi
ICINDEKILER TABLOSU ..cccutuniueurueninnensensnssessessenssssssasessessssssssssssasssssssassssess Viii
CIZELGELER LISTESI c.cuueuierireeeneesesensenssnsessensensssssssensesssssssssesssnssssssassssens X
SEKILLER LISTESI c..ecuiurinieneenesesenseenensensensssssessesssnssssssssnsesssssssssesssssssassass Xi
Lo GIRIS ceceincicesincencnsincissensencnsessssssessssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 1
1.1 PrODICM .....viiieee e 3
1.2 N 44 - T USRS URPRRRUPPPRNE 3
130 OMEM..ciiiiiiieieeceeeeeeeee ettt 3
L4, Varsaylmlar........ccoooiieiiiiiiieieecie ettt e 4
1.5, SINITIIKIAT oot s 4
1.6, TaNIMIAT......ccciiiiiiieciie ettt e tee e et e e e e e eaveeeeanee s 4

2. ILGILI ALANYAZIN ..ouiinrenesensensnsessensensssssessesssssssssssssssasssssssssassessssassass 5
2.1.  Turist Rehberligi Kavrami.........cccccoeviiiiiiiniiiiiiieeiieeecee e 5
2.1.1.  Turist Rehberligi Mesleginin OzelliKIeri............c...ccceveverrerrrerrrernne. 6
2.1.2. Turist Rehberlerinin ROIEri........c..ooovviiiiiiiiiiicceeeeeeeceeee e, 7

2.2, Duygusal Emek Kavrami........ccccoeoieiiiiiiiiiiieiieiecieeeeee e 9
2.2.1.  Duygusal Emek igerisinde Yer Alan Boyutlar..........c..cccccoevevrvernnnee. 9
2.2.2.  Duygusal Emek Yaklagimlart.........ccocoevoiieiiiniiiiniiniieienicceeee 10
2.2.3.  Duygusal Emegin Sonuglart ........cccccoevieviieiiieniiiiiienieeieeie e 13

2.3, Is-Aile Catismast KaAVIAML.........cooueueueueeieeeeeeeeeeeeeeeee e 16
2.3.1.  Is-Aile Catismasia Etki Eden Etmenler ............ccccocoeveveviereverennnnnn. 16
232, Is-Aile Catismasimin Boyutlart .............ccccooevevvvevieueeeveeeeceeeenenenns 18

viii



2.3.3. Is-Aile Catismast KUramlari .............co.ooveveveeeeeeeeeeereeeeeeseseeenennns 20

2.3.4. Is-Aile Catismasinin SONUGIAIT ...........c.eveveveueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 21
2.4, T1gili ATASUIMALAL «....c.vveeieeeeeeeceeeeee e 22
3. YONTEM uueinninninnisnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 25
3.1, Arastirmanin Modeli.........cooueiiiiiiiiiiiiiiiiccee e 25
3.2, Evren ve OmneKICm .........cooivivovieeieeeeieeeeeeeeee e 26
3.3.  Veri Toplama Arag ve Teknikleri........cccoeeuieniiniiiiniiniieiecieeeeeeeee 28
3.4, Veri Toplama SUIECI.....cccueiiieeiiieiieeieeiie ettt 28
3.5, Verilerin ANAlIZI ...c..oeieiiiiiiiie e 29
4. BULGULAR VE YORUMLAR .....cccverirrunsunsunsuisaississecessessssssssassssssssssssssees 30
4.1.  Arastirma Katilanlarin Demografik OzelliKIeri.............ccccovvevevevevrenennnn 30
4.2.  Olgeklerin Giivenilirlik ANAIZIET .............ocoeveveveeeeeeeeeeeeeeeeeesee e 31
4.3, FaKtor ANAIZI ...ccoeeiiiiiiieiieciieieeie ettt et et ens 33
4.4.  Olgeklere Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerletri.......... 36
4.5.  Duygusal Emek ile Is-Aile Catismas: iliskisini Belirlemeye Yonelik
Korelasyon ANAIZI .......ccc.eeiieriiiiieiiieiieeie ettt et ens 40
4.6.  Farkliliklara YOnelik Testler.........ccveviiriiiiniiiiiiiiieieeeieece e 41
4.7.  Arastirma Sonucunda Hipotezlerin Durumu ............ccoeeveeiieiieniiiniiennes 43
5. SONUQC VE ONERILER .......cuiuiuirncincisssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 45
KAYNAKGCA ...uootitirinininicissesssnsssssissississsssssssssssssssssssssstsssosssssssssssssssssssssssossosses 49
EKLER ocuiiiiininennininninisississsssssssssssssissssssssssssssssssssssssssstsssossssssssssssssssssssssssssosses 58

X



CIZELGELER LISTESI

Cizelge 1: Rehber Odalarina Gore Turist Rehberi Sayilart .........ccocovvveviiviinieniinnienieee, 27
Cizelge 2: Turist Rehberlerinin Demografik Ozelliklerine iliskin Veriler ...........cc.c.ccue........ 30
Cizelge 3: Duygusal Emek Olgeginin Giivenirlik Analiz SONUCU.............cevervevererreiereeraannn. 31
Cizelge 4: Duygusal Emek Olgegi Ifadelerine Yénelik Giivenirlik Analiz Sonucu.............. 32
Cizelge 5: Is-Aile Catigmasi Olgeginin Giivenirlik Analiz SONUCU...............cocovevevverererennnne. 32
Cizelge 6: Is-Aile Catigmasi ifadelerine Yonelik Giivenirlik Analiz Sonucu ....................... 33
Cizelge 7: Duygusal Emek Olgegi Maddelerinin Faktorlere Dagilimi...............ccoccvcverunnee... 34
Cizelge 8: Is-Aile Catismasi Olcegi Maddelerinin Faktorlere Dagilimi................ccccov.ee... 35

Cizelge 9: Duygusal Emek Olgegi Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri.......... 37
Cizelge 10: is-Aile Catismasi1 Olcegi Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri ..... 39
Cizelge 11: Duygusal Emek ile Is-Aile Catismasi Iliskisine Y6nelik Korelasyon Analizi ... 40
Cizelge 12: Duygusal Emek Olgegi ve Cocuk Degiskeni Arasindaki Fark..............cc.......... 42
Cizelge 13: Is Aile Catismasi Olgegi ve Tura Cikma Siklig1 Degiskeni Arasindaki Iliski.... 43

Cizelge 14: Arastirma Sonucunda Kabul Edilen ve Reddedilen Hipotezler.......................... 44



Sekil 1: Arastirma Modeli

SEKILLER LISTESI

X1



1. GIRIS

Gelisen diinya ile birlikte iletisim araglarinin artmastyla insanlar diinyanin dort
bir yanina seyahatler gergeklestirmektedir. Buna bagli olarak turizm sektorii, gelisen
ve hizlanan hizmet sektoriiniin 6nemli bir parcasini olusturmaktadir. Turizm
faaliyetlerinin gerceklestigi tiim alanlar, miisterilerle direkt olarak iletisim ve etkilesim
icerisinde olmak durumundadir. Bu agidan bakildiginda miisteri memnuniyeti ve
siirdiiriilebilir bir turizm i¢in miisterilerle iliskilerin 5nemsendigi bir alandir. Ozellikle
turizm sektdrii icerisinde yer alan turist rehberleri turistler ile birebir iletisime gegmesi

ve siirekli onlarin memnuniyeti en iist diizeyde tutmaya caligmaktadir.

Turist rehberi “Turistlere, ziyaret¢i ve konuklara eslik ederek; anitlar, tiirbeler,
mabetler, tarihi eserler ve kalintilar, folklor, kiiltiir, eglence yeri ve olanlari, sanat
eserleri, hatira esyalart hakkinda bilgi verip gezdiren, yaylacilik, dag ve doga
yiirtiyiigleri, su sporlari, avelik, kayak, magaracilik, ornitoloji, parasiit¢iiliik, botanik,
bisiklet ve at turlarini kapsayan spor ¢esitlerini bizzat uygulayan ve uygulatan kigi”
seklinde tanimlamaktadir (Degirmencioglu, 1998, s. 5). Turizm faaliyetlerinde 6nemli
bir yeri olan calisanlarin duygular1 ve duygusal emek davraniglarinin aragtirilmasi
bliylik 6nem tasimaktadir. Duygusal emek; “Calisanlarin miisterilere hizmeti iyi bir
sekilde sunabilmeleri icin etkilesim icerisindeyken duygularini yonetmeleri ve bu
swrada gostermis olduklari emek” olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983). Turist
rehberleri, farkl kiiltiirel 6zelliklere, algilara ve begenilere sahip turistlerde olumlu
duygular yarabilmek adina duygusal emek davranislarini ¢ok daha yogun ve ¢esitli
sekillerde sergileyebilmektedirler. Bu duygusal emek sarf etme diizeyine bagli olarak
hem olumlu hem de olumsuz birtakim sonuclar ortaya c¢ikabilmektedir. Olumsuz

sonuclardan biri is-aile ¢atismasidir.

Insan hayatinin &nemli iki alanini olusturan is ve aile, bireyler iizerinde
birtakim sorumluluklar yiiklemektedir. Her iki alanin gerektirdigi rol, sorumluluk ve
taleplerin ayni1 anda gerceklesmesi, is-aile rolleri arasinda c¢atismaya neden
olabilmektedir. Is aile ¢atismas1 “is ve aile rollerinden olusan baskimin karsilikl
olarak uyumsuz oldugunda, bir role katilirken diger role katilim daha gii¢ oldugunda

yasanan ¢atisma” seklinde tanimlanmaktadir (Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 77). Is-



aile catigmasina sebep olan etkenlerin basinda agir ve diizensiz ¢alisma kosullar yer
almaktadir. Buna bagli olarak stresli, yogun ve uzun c¢alisma saatlerinin oldugu turist

rehberligi meslek mensuplari agisindan ig-aile ¢atismasi s6z konusu olabilmektedir.

Bu tanimlar ve agiklamalar 1s131nda bu c¢alisma turist rehberlerinin duygusal
emek diizeyi ile is-aile catismasi diizeylerinin iligkisini arastirmaktadir. Bununla
birlikte literatlire katki saglayarak, oOncelikle meslek mensubu turist rehberleri,
ardindan turist rehberligi meslek kuruluslart olan turist rehberleri odalari, seyahat
acentalar1 yoneticileri, Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

ve lilke turizmi agisindan énemli oldugu diistiniilmektedir.

Turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerini belirlemek, is-aile ¢atigmasi
diizeylerini belirlemek ve bunlarin arasindan bir iligkinin olup olmadigini ortaya
cikarmak amaciyla yapilan bu arastirma ii¢ ana boliimden olugsmaktadir. Aragtirmanin
birinci boliimiinde arastirmanin problem, amag, 6nem, sinirlilik, varsayim ve tanimlari
yer verilmektedir. Aragtirmanin ikinci bolimiinde ilgili alanyazin incelenerek
duygusal emek ve is-aile catismast kavramlarina iligkin agiklamalara yer
verilmektedir. Arastirmanin iiclincii ve son bdliimiinde duygusal emek ve is aile
catigmasin1 arasindaki iligkinin incelenmesine yonelik uygulanan farkli analiz

tekniklerine ve bu analizler dogrultusunda ortaya ¢ikan sonuglara yer verilmektedir.



1.1. Problem

Turist rehberleri, ziyaretcilere sectikleri dillerde eslik eden, bulundugu
bolgenin tarihi, dogal ve kiiltlirel miraslarini onlara aktaran kisilerdir. Hizmet sektorii
icerisinde yer alan turist rehberligi meslegi emek yogun ve insan iliskilerine dayali bir
meslektir. Meslegin calisma kosullarina bakildiginda duygusal emek davraniglari
onemli bir etkendir. Diger acidan duygusal emek davranislarina bagl olarak is-aile
yasaminda ¢atismalara neden olabilecek bir meslektir. Buradan hareketle aragtirmanin

problemleri asagidaki gibi siralanabilir:

e Turist rehberlerinin duygusal emek diizeyi nedir?

e Duygusal emek diizeyi ile demografik 6zellikler arasinda farklilik var midir?

e Turist rehberlerinin is-aile ¢catisma diizeyi nedir?

e Is-aile catisma diizeyi ile demografik 6zellikler arasinda farklilik var midir?

e Turist rehberlerinin duygusal emek diizeyleri ile is-aile ¢atismasi diizeyleri

arasinda iliski var midir?
1.2. Amag

Bu arasgtirmanin temel amaci, turist rehberlerinin algiladiklart ve/veya
karsilastiklar1 duygusal emek ile is-aile catismasi seviyeleri arasindaki iligkiyi ortaya
koymaktir. Bu ¢alismada; turist rehberlerinin sarf ettigi duygusal emek seviyelerini
belirlemek amaglanmistir. Bununla birlikte turist rehberlerinin sarf ettigi duygusal
emek ile yasamis olabilecekleri is-aile ¢catigmasi arasinda bir iliski olup olmadig1 ve
turist rehberlerinin demografik 6zelliklerine bagli olarak duygusal emek ve is-aile

catigmast lizerinde herhangi bir farkin s6z konusu olup olmayacag arastirilmastir.
1.3. Onem

Bu arastirma cergevesinde turist rehberlerinin duygusal emek ve is-aile
yasamlarindaki catigmalarin iligskisinin belirlenmesinin  6ncelikli olarak turist
rehberlerine katki saglayacagi diistiniilmektedir. Bununla birlikte seyahat acentalar:
yonetim ekiplerini bilinglendirecegi, turist rehberlerinin ¢alisma kosullarinin biraz
daha iyilesecegi ve turist memnuniyetine katki yapacagi diisiiniilmektedir. Arastirma
konusu ile yapilacak diger caligmalara kaynak teskil etmesi, literatiire olan katkis1 ve
turist rehberligi meslegi ile ilgili 6zgilin bir ¢caligma olmasi nedeniyle biiylik 6nem

tasimaktadir. Turist rehberlerinde duygusal emek ve is-aile catigmasi iliskisinin



belirlenmesi siirdiiriilebilir bir turizm ve turist rehberligi meslegi agisindan 6nem arz

etmektedir.
1.4. Varsaymmlar

Arastirmanin veri toplama siirecinde, turist rehberlerinin algiladiklar1 duygusal
emek ve is-aile catismasi seviyeleri arasindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla
olusturulan anket formuna igtenlikle yanit verecekleri aragtirmanin varsayimlari

arasidadir.
1.5. Smirhhiklar

Bu arastirma; kuramsal ¢erceve bakimindan ulasilabilen alanyazinla sinirh
olmaktadir. Turist rehberligi mesleginin dinamik bir 6zellige sahip olmasindan dolay1
turist rehberlerine olan erisimin zorlugu ve bir¢ok turist rehberinin anket formuna yanit

vermek istememelerinden dolayi arastirma, 201 turist rehberi ile sinirli tutulmustur.
1.6. Tanimlar

Turist rehberi; “Turistlere, ziyaret¢i ve konuklara eslik ederek; anitlar,
tiirbeler, mabetler, tarihi eserler ve kalintilar, folklor, kiiltiir, eglence yeri ve olanlari,
sanat eserleri, hatira esyalar: hakkinda bilgi verip gezdiren, yaylacilik, dag ve doga
yiirtiyiigleri, su sporlari, aveulik, kayak, magaracilik, ornitoloji, parasiit¢iiliik, botanik,
bisiklet ve at turlarini kapsayan spor ¢esitlerini bizzat uygulayan ve uygulatan kigi”

seklinde tanimlamaktadir (Degirmencioglu, 1998, s. 5).

Duygusal emek; “Calisanlarin miisterilere hizmeti iyi bir sekilde
sunabilmeleri i¢in etkilesim icerisindeyken duygularini yonetmeleri ve bu swrada

gostermis olduklari emek” olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983).

Is aile catismasy;, “is ve aile rollerinden olusan baskimin karsilikli olarak
uyumsuz oldugunda, bir role katilirken diger role katilim daha gii¢ oldugunda yasanan

catisma” seklinde tamimlanmaktadir (Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 77).



2. ILGILI ALANYAZIN

Bu kisimda turist rehberligi, duygusal emek ve is-aile catismast konulari

iizerinde durulmustur.
2.1. Turist Rehberligi Kavrami

Turist rehberleri turistlerin ilk karsilastiklar ve {ilke hakkinda ilk izlenimleri
aldig1 turizm profesyonelleridir. Turist rehberligi kavramu ile ilgili bir¢ok kurum,
kurulus ve arastirmacinin tanimi bulunmaktadir. Bunlardan bazilarina asagida yer

verilmektedir.

Degirmencioglu’na (1998) gore turist rehberi “Turistlere, ziyaret¢i ve
konuklara eslik ederek; anitlar, tiirbeler, mabetler, tarihi eserler ve kalintilar, folklor,
kiiltiir, eglence yeri ve olanlari, sanat eserleri, hatira esyalar: hakkinda bilgi verip
gezdiren, yaylacilik, dag ve doga yiiriiyiisleri, su sporlari, avcilik, kayak, magaracilik,
ornitoloji, parasiit¢iiliik, botanik, bisiklet ve at turlarimi kapsayan spor c¢esitlerini

bizzat uygulayan ve uygulatan kisi” seklinde tanimlamaktadir.

Ap ve Wong’a (2001) gore turist rehberi “Sorumlulugu iistlenen ve turistlere
ziyaret ettikleri yerleri anlamalart i¢in yardimci olan 6greticilerdir; ziyaretgilerin
tekrar gelmesini saglayacak sekilde gidilen yeri tanitan ve misafirperverlik sunan
amirlerdir; misafirler igin konforlu bir ¢evre saglayan ev sahibidir ve sayilan dort
roliin nasil/ne zaman yerine getirilecegini bilen hizmet sunuculart” seklinde

tanimlamaktadir.

Turist Rehberligi Meslek Kanunu igerisinde turist rehberi; “Seyahat
acentaciligr faaliyeti nitelinde olmamak kaydiyla kisi ve grup hadlindeki yerli ve
yvabanci turistlerin gezi oncesinde se¢mis olduklar: dil kullanilarak iilkenin kiiltiir,
turizm, tarih, gevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarimin kiiltiir ve
turizm politikalart dogrultusunda tamitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalari
tarafindan diizenlenen turlarin gezi programimin seyahat acentasinin yazili
belgelerinde tamimladig ve tiiketiciye satildigi sekilde acenta adina yoneten kigi”

seklinde tanimlanmaktadir (Turist Rehberligi Meslek Kanunu).



Diinya Turist Rehberligi Birligi Federasyonu’na (WFTGA) gore turist rehberi
“Genellikle ilgili makam tarafindan taninan ve/veya verilen yeterlilik belgesine sahip,
ziyaretgilere kendi sectikleri dilde rehberlik eden ve bir bolgenin kiiltiirel ve dogal
mirasini yorumlayan kisi” seklinde tanimlanmaktadir (World Federation of Tourist

Guide Associations).

2.1.1. Turist Rehberligi Mesleginin Ozellikleri

Turist rehberligi mesleginin 6zellikleri; is giivencesinin olmamasi, fiziki glice
bagli olmasi, dis faktorlere bagl olmasi, siirekli kendini yenileme zorunlulugu olmasi,
meslegin mevsimlik bir i olmasi ve emekliligin olmamasi veya ¢ok gecikmesi

seklinde siralanmaktadir (Ahipasaoglu, 2006, s. 145-149).

Is Giivencesinin Olmamasi: Tur diizenleyen seyahat acentalar ticari, yani kir amac1
giitmekte olan kuruluslardir. Bu nedenle personellerine gereksiz yere odeme
yapmaktan kaginarak siirekli ve gecici personeller istihdam ederler. Gegici personeller

arasinda da turist rehberleri yer almaktadir.

Fiziki Giice Bagh Olmasi: Turist rehberlerine ihtiyacin en ¢ok oldugu kiiltiir
turlarinda yer alan Oren yerlerinin biiyiik bir boliimii dik yamaclar iizerinde yer
almaktadir. Buna bagl olarak turist rehberlerinin siirekli saglikli olmalar1 ve bu zorlu

doga kosullarina ayak uydurabilmeleri gerekmektedir.

Meslegin Dis Etkenlere Bagh Olmasi: Turist rehberleri bilgili ve yetenekli olsalar
bile bir tur siirecinde kars1 karsiya kalabilecekleri tiirlii aksakliklara miidahale etmesi
zaman zaman miimkiin olmayabilmektedir. Tur otobiisiiniin ariza yapmasi veya turist
kafilesi liyelerinden birinin ge¢ kalmasi grubun tamaminin canini sikacak ve tiim geri
doniigleri turist rehberi gogiisleyecektir. Bunun yani sira iilkede veya bolgede
meydana gelebilecek dogal afetler, ekonomik veya siyasi problemler turist talebini

engelleyebilecek ve turist rehberinin issiz kalmasiyla bile sonug¢lanabilecektir.

Meslegin Mevsimlik Olmasi: Bir¢ok iilkenin bazen mevsim bazen kiiltiirel veya
sosyal etkinlikler sebebiyle daha ¢ok tercih edildigi yiiksek sezonlar1 bulunmaktadir.

Turist rehberlerine de turist oldugunda ve/veya tur oldugunda ihtiya¢ duyulmaktadir.

Siirekli Kendini Yenileme Zorunlulugu Olmasi: Gelisen diinyada her gegen giin

yenilikler ortaya ¢ikmaktadir. Hem sosyal hem ekonomik alanda hem de arkeoloji



alaninda siirekli yeni gelismeler yasanmaktadir. Bu nedenlerden dolay: turist rehberi
gelisen ve yeni bilgilerin ortaya ¢iktigi neredeyse her alanda giincel bilgilerle
donanmis olmalidir. Aksi halde turist rehberleri turistlerde memnuniyet

yaratmayabilecektir.

Turist rehberligi mesleginin barmdirdigi 6zellikler kimi zaman ¢alisanlar
acisindan tiirlii sorunlara neden olabilecektir. Fiziki gii¢ gerektiren bu meslek
calisanlar1 yorgun ve bitkin hale getirebilmektedir. Bununla beraber is giivencesinin
olmamasi birtakim psikolojik huzursuzluklara veya rahatsizliklara neden olabilecektir.
Bu ozelliklerin yan1 sira meslegin gerekliligi olarak turist rehberleri uzun saatler
caligmak ya da sehir disina ¢ikmay1 gerektiren turlara katilmak durumundadir. Tiim
bu 6zellikler turist rehberleri agisindan ve/veya ailesi agisindan tiirlii sorunlara neden

olabilecektir.

Ayrica turist rehberlerinin meslege yonelik bir¢ok rolii bulunmaktadir. Bir

sonraki boliimde turist rehberlerinin {istlendigi rollerin agiklamalarina yer verilmistir.
2.1.2. Turist Rehberlerinin Rolleri

Sosyoloji alaninda sik bir sekilde kullanilan rol kavrami “bir grup veya sosyal
durum igerisinde bulunan belirli bir statii tarafindan ifade edilen 6zellikli haklar ve
gorevlerin sebep oldugu davranis bigimleri” seklinde tanimlanmaktadir (Asmadili,

2015, 5. 34).

Genel anlamda alanyazinda olusturulan ¢alismalara bakildiginda turist rehberi
rollerinin “liderlik” ve “arabuluculuk™ rolleri altinda toplandigi goriilmektedir.
Alanyazinda incelenen caligsmalar (Cohen, 1985; Ap ve Wong, 2001; Yu, Weiler ve
Ham, 2001; Howard, Thwaites ve Smith, 2001; Arslantiirk, 2003; Zhang ve Chow,
2004; Tetik, 2006; Koroglu, 2013) turist rehberinin rollerini “arabuluculuk, lider,
yardimci, ev sahibi, satis elemani, oOgretici/egitimci, denetim elemani ve
diplomat/biiyiikel¢i” seklinde ifade ederken bazi c¢alismalar (Temizkan, 2005;
Asmadili, 2015) bunlara ek olarak “dos?” roliinden bahsedilmektedir. Buna gore turist

rehberinin rolleri asagidaki gibi siralanabilmektedir:

Arabuluculuk Rolii: Turist rehberleri turistler ile yerli halk, esnaflar ve
turizmin diger alanlarinda ¢alisan personeller ile iligkilerde turistlerin istek ve

ihtiyaclart dogrultusunda etkili bir aract rolii oynayan bireylerdir. Turist



rehberleri turistlerin acenta, otel veya turistler ile arasindaki iligkilerde dogacak

sorunlara miidahale edebilen ve miisteri memnuniyetini saglayan kisilerdir.

Lider Rolii: Turist rehberleri turist kafilelerinin yonlendirilmesinde ve
idaresinde, tur programinin zamanlanmasinda ve uygulanmasinda esneklik ve

inisiyatif sahibi oldugunda liderlik roliinii iistlenmektedir.

Dost Rolii: Turist rehberleri tur siiresince turistlerle dostca iliskiler
gelistirebilmektedir. Bunun sonucunda ise turistler yasadiklar1 yere

dondiiklerinde bu dost iliskiler devam edebilmektedir.

Yardimei Rolii: Turist rehberleri turistin karsilastig1 veya karsilasabilecegi her
tiirden sorun hakkinda turiste yardimci olabilmelidir. Bu konular basit bir
telefon kullanim1 ya da saglik problemlerini ¢6zmeyle ilgili konulara kadar

kapsamli olabilmektedir.

Ev Sahibi Rolii: Turistler turist rehberlerinin iilkelerine geldiklerinden turist
rehberleri ev sahibi konumundadir. Ev sahipleri ise iyimser ve misafirlerini
kucaklayan ayni1 zamanda misafirlerinin rahati i¢in elinden geleni yapan, diger
bireylerle iletisimini saglayan ve ihtiyaglarina yanit verebilen bireylerdir. Bu
bilingle turist rehberleri bir misafirperver ev sahibi gibi davranislar

sergilemelidir.

Satis Eleman1 Rolii: Turist rehberleri tur siirecinde aligveris yapma istegi olan
fakat kararsiz kalan turistleri aligveris yapmaya yOnlendirerek turizm
gelirlerinin artmasi konusunda destek olurken seyahat acentasinin baska

turlarini da satmaktadir.

Ogretici/Egitimei Rolii: Turistler gezdikleri destinasyonlarm dogal
giizellikleri, kiiltiirdi, tarihi, ekonomisi, cografyasi, sanati, politik durumu ve
insanlarin yasami hakkinda turist rehberlerinden daha birgok konuda bilgiler

ogrenmektedirler.

Denetim Elemani Rolii: Turist rehberleri tur siiresince turistlerin karsi karstya
kaldiklar1 tim olumsuzluklarin giderilmesine yardimci olmaktadir. Ornek
vermek gerekirse Oren yerinde karsilasilan herhangi bir sorunla alakali 6ren

yerinin personelini uyarir gereken yapilmaz ise iist makamlara sikayeti iletir.



Diplomat/Biiyiikelc¢i Rolii: Turist rehberleri, turistlerin seyahatleri esnasinda
onlara eslik eden, onlarla dogrudan ve uzun siireli iliskiler icerisine dahil olan
kisilerdir. Dolayisiyla gezdikleri iilkenin yabancisi olan turistler o iilkenin
insan1 hakkindaki ilk gdzlemlerini turist rehberi iizerinden yapmaktadirlar.
Buna gore turist rehberlerinin sergileyecekleri tutum ve davranislar iilke
acisindan dnem tasimaktadir. Bu nedenle turist rehberleri iilkenin bir elgisi

oldugunun bilincinde olmalidir.
2.2. Duygusal Emek Kavramm

Hizmet sektoriiniin yiikselisi, orgiitlerde duygularin 6nem arz etmesi ayni siireg
icerisinde gelismektedir. Orgiit yasam siireclerinin temel taslarindan biri duygulardr.
Clinkii hizmet sektoriinde bulunan bireyler, miisterilerde memnuniyet yaratacak
bicimde duygusal tepkilerini diizenlemek mecburiyetindedirler. Duygusal emek

kavrami1 bu noktada ortaya ¢ikmaktadir.

Duygusal emek kavramina ilk olarak, Arlie Russell Hochschild’in “The
Managed Heart” adli kitabinda yer verilmistir. Hochschild’e (1983) gore duygusal
emek; “Calisanlarin miisterilere hizmeti iyi bir sekilde sunabilmeleri icin etkilesim
icerisindeyken duygularini yonetmeleri ve bu sirada gostermis olduklar: emek™ olarak

tanimlanmaktadir.
2.2.1. Duygusal Emek I¢cerisinde Yer Alan Boyutlar

Duygusal emek tek bir boyut iizerinden degerlendirilse de bireylerin
davraniglart gercevesinde farkliliklar gosterebilmektedir. Bu durum da birbirinden
tamamen farkli sekillerde duygusal emek tiirlerinin yasanmasina sebep olmaktadir.
Bireyin hem dis faktorler hem de kendi beklentileri igerisinde sekil alan duygusal
emek sarf etme hali ile bu faktorlerin de bireyin davranis ve performansina biiyiik
oOlciide etki ettigi goriilmektedir (Cinkilig, 2016, s. 30). Bu duruma gore duygusal emek
boyutlar ii¢ farkli bigcimde ifade edilebilir (Kim ve Han, 2009; Erken, 2016; Geng,
2013; Kamber, 2014; Kaya, 2014; Isik, 2015):

a. Yiizeysel Davramis: Bu boyutta duygusal emek anlaminda calisanin
sorumlulugunu tstlendigi gorevi yerine getirme hususunda istekli ve
icsellestirilmis duygulara sahip olmamalar1 gozlemlenmektedir. Yani

burada birey sadece kendisinden beklenen tavirlar: sergilemektedir. Burada



yapilan duygularin = sergilenmesi degil beden ve beden dilinin
sergilenmesidir.

b. Samimi Davrams: Bu boyutta ¢alisanlar tamamen hissettikleri duygulari
herhangi bir degistirme s6z konusu olmadan davraniglarinda
yansitmaktadirlar. Tamamen samimi olan duygular higbir rol ya da
maskeleme olmadan yansitilmaktadir. Bu sebeple duygular dogal
olmaktadir.

c. Derin Davramis: Bu boyutta ise duygusal emek acgisindan calisanlar
tarafindan biling fazlasiyla 6n plana ¢ikarilmaktadir. Caligsanlar tistlendikleri
gorevlerin gerektirdigi duygular ile kendi duygularini karsilastirmaktadir.
Bu karsilagtirma ile bireyler, kendi duygular1 ile goérevin gerektirdigi
duygular1 anlayarak, kontrol ederek ve bu duygular1 kendi i¢lerinde
yasayarak gorevlerini yerine getirme ¢abasi icerisindedirler. Sonug olarak
bilingli bir sekilde kontrol etme durumu mantik cercevesinde

diistiniilmesinden dolay1 gerceklesmektedir.

Duygusal emek boyutlart1 konusu daha c¢ok duygusal emek yaklagimlari
bolimii ile i¢ ige olmasindan dolayr aym1 konulari tekrar etmemek adina
sinirlandirilmistir. Benzer konular daha ayrintili bir bicimde asagida duygusal emek

yaklagimlar1 konusunda incelenmistir.
2.2.2. Duygusal Emek Yaklasimlar

Duygusal emek kavramini ortaya atan Hochschild’den (1983) sonra kavramin
gelistirilmesine destek olan arastirmacilar (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve

Feldman, 1996; Grandey, 2000) tarafindan tiirlii yaklasimlar 6ne siiriilmiistiir.
2.2.2.1. Hochschild Yaklasim

Hochschild (1983, 5.7) “duygusal emek kavramini, disaridan gozlemlenilebilen
yiiz ve beden gosteriminin saglayabilmesi i¢in duygunun yonetimi”’ seklinde
tanimlamaktadir. Duygusal emegin bir takas degeri oldugundan bir bagka sdylemle

belirli bir bedel karsilig1 satildigindan s6z etmektedir.

Hochschild’e (1983) gore calisanlardan, duygusal davranig kurallarini
gerceklestirdikleri sirada duygularimi kontrol etmeleri beklenmektedir. Buna gore
Hochschild iki tiir kontrolden bahsetmektedir. Birincisi “Yiizelsel Davranma”

seklinde ifade edilen “duygunun i¢sellestirmeden sadece verilen tepkinin ayarlanma
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durumu” olmaktadir. Tkincisi ise “Derin Davranma” olarak tanimlanan “calisanlarin
hissettikleri duygulart gézden gegirerek tekrar diisiiniip, gosterme yiikiimliiliigii olan

duyguyu bizzat yasamast ve samimi davranmay: saglamakta olan duygu kontroliidiir”.

Calisanlar miisteri ile karsilastiklar1 anda, ¢alisanlarin psikolojik durumlarinin
onemi olmaksizin miisteriye karsi siirekli olumlu tutum ve davraniglarda bulunma
sorumlulugu, kisilerde hem hissetmedikleri duygulari yansitma hem de duygulari
samimi bir bicimde benimsemeleri i¢in ¢aba icerisinde olma zorunlulugu ortaya
cikarmaktadir (Smith ve Gray, 2001, s. 232). Bu durumda yiizeysel davranmanin
sonucu olarak hissedilen ve gosterilen duygu arasinda ortaya ¢ikan fark “duygusal

celiski” olusmasina neden olmakta ve daha yipratici bir siire¢ olusmaktadir (Kruml ve

Geddes, 2000, s. 13).

Derin davranmanin iki farkli yolu oldugu belirtilmektedir. Birincisi duygulari
dogrudan uyarmak digeri ise egitim ve tecriibe ile kazanilan hayal giiciine bagl olarak
kullanmaktir. Hizmet sektoriinde ¢alisan bireylerin belirli davraniglari sergilemesi ile
ilgili genel beklentiler bulunmaktadir. Bu beklentiler, sergilenmesi gerekli olan
duygularin siiresini, amag¢ ve kapsamini belirleyen duygu kurallarini ifade etmektedir

(Hochschild, 1983, s. 38).
2.2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993), ylizeysel ve derinlemesine diisiinerek
davranma yaklasimina ek niteliginde samimi davranma kavramini ortaya atmiglardir.
Buna gore, yiizeysel davranan ve derinlemesine diisiinerek davranan c¢alisanlarin bir
siire sonra bu duygu durumlarina alisarak ¢aba sarf etmelerine gerek kalmayacagini
hatta aligkanlik haline getireceklerini belirtmektedir. Ancak calisanlarin bazi durumlar
icin ne rol yapmasi ne de hissetmedikleri duygulari benimseme yolunda ¢aba sarf
etmesine gerek kalmayacagini ifade etmektedir. Cilinkii ¢alisanlarin da gercek
duygularini yagayabilecekleri ortamlarin oldugu ve bu durumlarda “samimi davranis”
sergiledikleri ifade edilmektedir. Ornegin, hemsirenin yarali bir cocugu tedavi etme
siirecinde yiizeysel ve ya derinlemesine diigsiinerek davranmasi gerekmeyecek ve
gergek duygulariyla samimi davranig sergileme olasiligi yiiksek olabilecektir

(Degirmenci, 2010, s. 8).

Ashforth ve Humphrey (1993) ayrica duygusal emegin islevlerine ve islev

bozukluklarina deginmistir. Duygusal emek konusunda islevler olarak, duygusal emek
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stirecinin saglikli bir bicimde ilerlemesi ve ortaya ¢ikacak olumlu sonuglar {izerinde
durulmaktadir. Bireylerin iletisimini etkileyebilecek utangaclik gibi duygu
durumlarinin ortadan kaldirilabilecegi belirtilmistir. Ornegin; ¢alisanin, miisterinin
yapacagl bir espriye giilmesi ile sorunsuz bir iletisim siirecinin igerisine
girilebilecektir. Bdyle bir durumda c¢alisanin sarfetmesi gereken davranis

icsellestirerek kendini daha iyi ifade edebilecektir (Bas, 2012, s. 10).

Ashforth ve Humphrey’in (1993) degindigi bir bagka konu ise “sosyal kimlik
teorisi”dir. Bu teoride bireyler kendini ve baskasin1 bazi sosyal gruplarin bir pargasi
seklinde algilamaktadir. Bununla beraber igerisinde olduklar1 sosyal gruplarin
ozelliklerini kendi oOzellikleri gibi benimseyebilmektedir. Bu durum calisanlarin
kurumun davranis kurallarin1 6ziimsemesi ve rolleri ile 6zdeslestirmesi duygusal

emegin sebep olabilecegi olumsuz sonuglar hafifletecek nitelige sahiptir.
2.2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996) duygusal emek kavramini, bireyler arasindaki iliski
stirecinde kurumun beklentileri dogrultusunda duygulari gosterebilmek amaciyla
harcanan ¢aba, plan ve kontrol seklinde tanimlamaktadirlar. Bu yaklasimda bireylerin
sergilemeleri gereken duygular ile kendi hissettikleri duygular arasinda fark olmasa da
tamamen kurumun gostermelerini bekledigi duygulari sergileyebilmeleri amaciyla

belirli diizeyde ¢aba gostermeleri gerekmektedir.

Calisanlarin  herhangi bir sekilde ylizeysel davranmasi, derinlemesine
diistinerek davranmasi veya samimi davranmasi gorev esnasinda duygularini
kullandig1 anlamina gelmektedir. Dolayisiyla duygusal emek sarf ettigi anlamina
gelmektedir. Bireylerden beklenen duygusal davranislar bireylerin nasil hissettiginden
bagimsiz olarak davranis kurallari ile belirlenmektedir. Buna baglh olarak kurumun

beklentileri dogrultusunda duygulara yon vermek bir emek isidir (Koksel, 2009, s. 10).
2.2.2.4. Grandey Yaklasimi

Grandey (2000) duygusal emek kavraminmi “gdrevi yerine getirmek amaciyla
zorunda olduklar1 duygusal ifadelerin kurallarini ayarlama siirecindeki ¢aba” seklinde
tanimlamaktadir. Bu yaklasimda, diger yaklagimlar incelenerek biitiin degiskenler goz
onilinde bulundurularak biitiinsel bir ¢ergceve ortaya sunmustur. Bu yaklagima gore,
caligananlarin gorevlerini icrasi siirecinde gerekli duygular1 gosterebilmeri adina

duygularini diizene sokmalaridir.
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Duygusal emek kavramina c¢esitli katkilar sunarak gelistiren Grandey (2000),
oncelikle ylizeysel davranis ve derinlemesine diisiinerek davranma durumlarini ayri
bir bi¢imde ele alarak duygusal emek sonuglarinin olumlu veya olumsuz olabildigini
gostermektedir. Bunun yani sira psikolojide var olan duygu diizenlemesi kavramina
da katkilar yapmistir. Duygu diizenlemesi, herhangi bir uyarici ile kars1 karsiya gelen
bireylerin duygularini kontrol ederek ve duygusal bir denge olusturarak durumlara

uygun davraniglarin gergeklestirilmesidir (Demircan, 2016, s. 27).

2.2.3. Duygusal Emegin Sonuclar1

Duygusal emek sarf etmek birtakim olumlu ve olumsuz sonuglara neden
olabilmektedir. Elbette bu olumlu veya olumsuz sonuglar hem orgiitleri hem de ¢alisan
bireyleri etkilemektedir. Bu sonuglar asagidaki gibi siralanabilir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Yeni, 2015; Oguz, 2016; Ozgiin, 2015; Ozkan, 2011; Kizanlkls,
2014; Kurt, 2013; Pala, 2008; Cakmake1, 2015; Keles, 2014; Grandey, 2000; Mavi,
2015; Yildiz, 2014; Tung, 2012):

o Ise Baglhhk: Calisanlarin ise kendilerini bagli hissetmesi iistlendikleri
gorevden zevk almalari i tatminini ortaya cikarmaktadir. Bu durum
calisanlarin goérevi yerine getirmek amaciyla hareket etmesinin yaninda
gorevlerine kendilerine 6zgii bir seyler katmalarina sebep olmaktadir.
Ozellikle hizmet sektdriindeki calisanlarin miisterilerle siirekli bir etkilesim
ve iletisim igerisinde olmalari duygu durumlart tizerindeki kontrol ve
bagliliklart agisindan etkili olabilmektedir.

e Yiiksek Performans: Calisanlar derinlemesine diisiinerek davranma
egiliminde olduklarinda duyguyu bizzat yasayarak duygusal bir celiski
yasamamakta ve kurumun beklentileri dogrultusunda tizerine diiseni daha
istekli bir sekilde yerine getirerek yiiksek performans sergileyebilmektedir.
Bir bagka ifade ile hissedilen duygu ve sergilenen duygu arasinda benzerlik
olmas1 calisanlar1 tesvik etmekte ve dolayisiyla performanslarinin
artmasini saglamaktadir.

e Motivasyonda Artis: Calisanlarin sergiledigi duygusal emek adina
kurumlarin ¢alisanlart 6diillendirmesi is tatmini yasatmakta, buna bagl

olarak da motivasyonlarmin yiikseldigi gdzlemlenmektedir.
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Miisteri Iliskilerinde Basari: Olumlu duygu durumlar igerisinde olan
caligsanlar hem is ¢evresi hem de ¢alistigi kurum agisindan olumlu sonuglar
olusturmaktadir. Samimi, giiliimser ve yardimsever bir satis temsilcisi,
sinirli, gergin ve asik suratli bir satis temsilcisine gore daha etkili ve basarili
satiglar gerceklestirebilir ve miisteri memnuniyetini iist seviyelere
tastyabilir.

Ekonomik Fayda: Calisanlardan beklenen duygusal emegin sergilenmesi
sonucu miisterilerin memnuniyeti olacaktir. Dolayisiyla bu da kurumlar
tarafindan diger c¢alisanlara nazaran beklenen duygusal emegi
sergileyebilen calisanlarin tercih edilmesi anlamina gelmektedir. Ornegin
garson icin daha ¢ok miisteri ve daha ¢ok bahsis veya bir kuafor i¢in daha
fazla miisteri seklinde de yorumlanabilmektedir. Tiim bunlarin sonucu
olarak duygusal emek calisanlara ekonomik fayda olarak yansimaktadir.
Fizyolojik ve Psikolojik Ac¢idan Saghkh Olma: Calisanlarin hissettigi
duygular ve sergileme sorumlulugu olan duygular arasindaki uyum, ¢alisan
tizerindeki gerginligi ve stresi azaltmasi ve dogal bir sonug¢ olarak
fizyolojik ve psikolojik agidan saglikli kalinmasini saglamaktadir.

Isten Ayrilma Niyeti: Calisanlarin isten ayrilma diisiincelerine etki eden
bir¢ok faktdr bulunmaktadir. Ancak bunlarin i¢inde en énemlilerinden biri
olan duygu kontrol etme siirecidir. Calisanlar agisindan duygusal emek,
0zel bir ¢aba gerektiren unsur olmasi niteligi ile ¢alisanlarda isten ayrilma
diisiincesini tetiklemektedir.

Yabancilasma: Calisanlarin ydneticilerine veya is arkadaslarina karsi
olumsuz ve psikolojik anlamda uzak davranmasi anlamina gelen
yabancilasmanin en Onemli sebebi makinelesme ve monotonluktur.
Bireyleri gii¢lii ve onurlu hissettirecek ortamlarin hazirlanmasi ve yapici
yonlerinin ortaya ¢ikarilabilecegi ortamlarin hazirlanmasi yabancilagma
duygusundan kurtulmasinda etkili olabildigi belirtilmektedir.
Tiikenmislik: Tiikenmislik bireylerin mesleki bunalimini ifade etmektedir.
Bu durum bireyler iizerinde; sinir, stres, agresiflik, siirekli bir halsizlik
durumu, alkol kullanimi, uykusuzluk, sakinlestirici ila¢ kullanimi ve hatta
uyusturucu kullanimi konusunda artig gibi bir dizi olumsuz sonuglari

beraberinde getirmektedir. Bunlarin yani sira bireylerde ozgiivensizlik,
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degersizlik ve yetersizlik gibi psikolojik olumsuzluklara da davetiye
cikardigi belirtilmektedir.

Is-Aile Catigmasi: Duygusal emek sarf eden calisanlar hissettigi duygular
ve kurumun kendisinden sergilemesini bekledigi duygular arasindaki
farkliliklardan dogan duygusal uyumsuzlugun is-aile yasam catismasina
neden oldugu diisiiniilmektedir.

Rol Catismasi: Bireylerden beklenilen duygu durumlarinin, sergiledigi
duygu durumlarla Srtlismemesi durumuna rol ¢atismasi denilmektedir. Rol
catigmast bireylerin belirli zaman araliklarinda hissetmedikleri ve hatta
olumsuz duygular besledikleri durumlarda, kendilerinden olumlu duygu
durumlarin1  yansitmast beklendigi takdirde ortaya ¢ikan c¢atisma
durumudur. Bu tir durumlarda bireyler yiizeysel davranislar
sergileyeceklerdir. Bunun devaminda duygusal emek c¢abalar1 sonucunda

birtakim psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar meydana gelecektir.
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2.3. ls-Aile Catismas1 Kavram

Is aile catismasi “is ve aile rollerinden olusan baskimin karsilikli olarak
uyumsuz oldugunda, bir role katilirken diger role katilim daha gii¢ oldugunda

yasanir” seklinde tanimlanmaktadir (Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 77).

Is-aile yasami arasindaki catisma, kisilerin isleri ve 6zel yasamlar1 arasindaki
dengeyi saglayan kavramlardan birisi olarak ge¢mektedir. Catigma, kisileri is yerinde
karsilamalar1 gereken taleplerin aile icerisindeki taleplere uymamasi sonucu
olusmakta ve bireyin rollerinin énem diizeyine gore siddeti degisim gdstermektedir.
Catigsma, tiikenmiglik ve buna bagli fiziksel sikayetlere ve psikolojik rahatsizliklara is
ve Ozel hayat icerisinde doyumsuzluga neden olabilmektedir. Ailelerin sosyal olarak
bicimlendirildigi géz Oniline alinirsa, aile yapilarinin avantajlar1 ve dezavantajlar
icerisinde bulunulan toplum tarafindan sekillenmektedir. Toplumsal yapinin bireyler
iizerinde olan etkileri kendini, cinsiyet rolleri ve aile igerisindeki is boliimii olarak
gostermektedir. Buna gore bir kariyere sahip olan eslerin bircok konuda zorluk
yasadiklar goriilmektedir. Bu zorluklar igerisinde is rolleri ve aile rollerinin ¢atigmasi

ve sosyallesme gosterilebilir (Oztiirk, 2008, s. 16).

Sanayi Devrimi’nden sonra is yapisi ve ¢alisma sartlar1 degismis, aile rolleri
ve rollerin talepleri farklilasmus; kisag standart aile yapisi degismistir. Islerin evlerden
uzaklastirilmasi fabrikalara tasinmasi ve is ile aile ortamlarinin ayrilmasi saglanmstir.

Bu tiir degisimler is-aile ¢atismalarina zemin olusturmaktadir (Baysal, 2016, s. 14).
2.3.1. lis-Aile Catismasina Etki Eden Etmenler

Is-aile gatismasinin yasanmasinda etki gosteren faktorlerin basinda bireyin
kendisi ile ilgili 6zellikler, ardindan is hayatiyla ilgili 6zellikler gelmektedir. Buna
gore is-aile catismasina neden olan etmenler iki grupta incelenmektedir. Bunlar

(Balak, 2013, s. 25);

o Kisisel ozellikler: Cinsiyet, yas, kisilik ve medeni durum,
o Is hayatina iliskin ézellikler: Diizensiz ve uzun galisma saatleri, is giivencesizligi,

kat1 i programlari, iist yonetimin olumsuz tutumu.
2.3.1.1. Kisisel Ozellikler

Tiirkiye’de geleneksel olarak tek kazananli aile modeli yaygindir. Sosyal

sigortalar sistemi, sektorde tam zamanli erkek calisanlari esas alarak diizenlenmistir
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ve kadin istihdam orani diisiiktiir. Bu nedenle Tiirkiye, Kiiresel Cinsiyet Ugurumu
2017 endeksinde 144 iilke arasindan 131. siradadir (World Economic Forum, 2017, s.
11). Kadinin gérevleri ev isleri ve ¢ocuk bakimi gibi aileye yonelik sorumluluklardan
olusurken, erkegin temel gorevi para kazanmaktir. Sanayi devrimi ile birlikte artik
kadmlar da is hayatindaki yerlerini almistir. Ancak bu durum yine de kadinlarin ev
islerindeki cogu sorumlulugunda bir azalma yaratmamistir. Bunun disinda kadinlarin
calisma saatleri ve dolayisiyla gelirleri de erkeklere nazaran daha disiik
olabilmektedir. Tiim bunlarin sonucu olarak kadinlar lizerinde stres diizeyinin artmast

ve dolayisiyla is-aile yasam catigsmasi yasanmaktadir (Yurttagiil, 2016, s. 11).

Kisilik bireylerin hem aile hayatinda hem de cevre ile iliskilerinde dnemli bir
tutmaktadir. S6z konusu yasam alanlarinda; sert ve otoriter olan bir kisinin, bu kisilik
ozellikleri ile ortaya ¢ikan bireyin ig ortaminda etkisiz olmasi durumunda bireyde
gerilime sebebiyet verecektir. Bununla beraber yine benzer yasam alanlarinda
duygusal kisilik ozelliklerine sahip bir birey, bu 0zelliklerini ise yansitmasi
durumunda isin isleyis siirecine etki edebileceginden dolay1 yine olumsuz sonuglarla
karsilagabilecektir. Tiim bunlar dogal olarak bireyde gerilime veya davranis

sorunlarina sebep olacak ve bireyler is-aile ¢atigmasi yasayacaktir (Diker, 2010, s. 58).

Bireylerin yasinin g¢atigmay1 dolayli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir.
Buradan hareketle bireylerin her yas donemi i¢in is ve aile hayat1 konusunda ilgili
rolleri ve bununla beraber isin ve ailenin beklentileri de degisebilmektedir. Ilerleyen
yasin getirdigi sorumluluk, evlilikle anne/baba veya es rolleri sebebiyle bireylerin
catigsma yasadigi diisliniilmektedir (Balak, 2013, s. 28). Bekar ya da yalniz yasayan
bireylere nazaran evli bireyler daha ¢ok aile talepleriyle kars1 karsiya kalarak daha
fazla sorumlulugu tstlenmek zorunda olabilmektedir. Bu nedenle, evli bireyler
acisindan, isin fazla mesai veya yogun calisma gibi talepleriyle birlikte ayn1 zamanda
ailenin de beklentileri yogun oldugundan catigmaya sebep olabilmektedir (Coban,

2014, s. 29).

Tiim bunlarin yaninda orgiitlerin ¢esitli neden ve amaclarla ¢alisanlarini belirli
bir siire i¢in kimi zaman sehir digina kimi zaman ise yurtdisina géndermek gibi
durumlar1 s6z konusu olabilmektedir. Bu tiir durumlar bireyler i¢in isin geregi olarak
stirekli sehir veya tilke degistirmekle ilgili sorunlara sebebiyet verebilmektedir. Boyle
bir slirecte calisanlar ailelerinden belirli bir siire i¢in olsa bile ayr1 kalmak yeni bir

cevreye adapte olmak ve is slirecinden kaynaklanan diger zorluklarla bas edebilmeye
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calistiklarindan yasayabilecekleri ig-aile catigsmasi diizeyi daha yiiksek olabilmektedir
(Toraman, 2009, s. 31).

2.3.1.2. Is Hayatina iliskin Ozellikler

Birey yasaminda igin daha onemli hale gelmesi, diisiik iicretler, isle ilgili
diizenlemelerin belirsiz olmasi, isin yogunlugu ve ¢aligma saatlerinin uzunlugu, yasam
standartlarinin giderek yiikselmesi, is ve aile catismasini siddetlendirmektedir (Acun,
2016, s. 11). Bireyler karis1 karstya kaldiklar1 olaylara tepkiler gostermektedir. Bu
gosterilen tepki bireyden bireye, yapilari nedeniyle farklilagsmaktadir. Buna gore bu
farkliliklar, verilen tepkinin siddet seviyesinde farklilik, bazi seylere asir1 baglilik, bazi
seyleri onemsemek veya onemsememek vb. seklinde ¢cogaltilarak siralanabilmektedir.

Tiim bu faktorler catismanin siddetini belirleyebilmektedir (Atabay, 2012, s. 20).

Bireylerin ¢aligma saatlerinin diizensiz olmasi sagligin1 ve dolayisiyla aile ile
olan iligkilerini olumsuz yonde etkileyebilecegi icin is-aile catismast da
yasanabilecektir. Bir bagka acidan bireylerin ise fazla zaman harcamasi eve stres,
gerginlik ve yorgunluk gibi daha bir¢ok olumsuz duygular seklinde yansiyabilir. Bu
durum bireyin aile ile ilgili sorumluluklarin1 yerine getirme konusunda zorluklar ve

aksakliklar yagsamasina sebep olabilmektedir (Parasuraman ve Simmers, 2001, s. 555).

Gelisen diinya ile beraber orgiitler yeniden yapilanmaya ve kiigiilmeye gitmesi
calisanlar acisindan is giivencesizligini ortaya ¢ikarmistir. Hissedilmeye baslanan bu
is giivencesizligi ¢alisanlarda is tatmini, performans, orgiitsel baglilik ve giiven gibi
arzulanan durum ve duygular1 azaltmasi s6z konusu olmustur. Calisan bireylerin
islerini kaybetme ihtimali, ekonomik durumunu tehdit etmesi aile hayatlarinda bazi

dengesizliklere yol acabilmektedir (Coban, 2014, s. 34).

Calisan bireyler hayatlarimin 6nemli bir kismim isyerinde gecirdiklerinden
psikolojileri lizerinde 6nemli etkileri vardir. Bununla beraber isyerinde siirekli stres
altinda kalan bireylerin, dncelikle kendisi ve sagligi ardindan dolayl1 bir sekilde ailesi
etkilenebilecektir. Tiim bunlarin sonucu olarak birey igyerinde yasadigi
olumsuzluklardan kurtulamayarak eve gergin ve agresif gelmesine neden olabilecek

ve dolayisiyla is aile catigsmasi yasanmasina sebep olabilecektir (Uzun, 2013, s. 25).
2.3.2. Is-Aile Catismasinin Boyutlar:

Is-aile catismasmin boyutlar1; davranis, zaman ve gerilim kaynakli olarak

ortaya ¢ikmaktadir. Bu boyutlar alt basliklarda agiklanmaistir.
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2.3.2.1. Davrams Kaynakh

Kisinin rol davranislarindaki belirli 6rnekler, diger rolden beklenilen
davramglarla uyumlu olmayabilmektedir. Ornegin, bir yéneticilik vasfi kendine
giivenirligi, duygusal olarak istikrarlilig1, agresifligi ve nesnelligi temsil etmektedir.
Ancak bunun diginda aile bireyleri, aile iiyesi olan bdyle bir kisinin sefkatli, sicak,
iletisim igerisinde ve duygusal olmaya istekli birini beklemektedir. Bu durumda
bireyler davranislarini, farkli rol gerekliliklerine gore ayarlama yapamiyorsa, rollerin

arasinda bir karmasa-catisma yasayabilmektedir (Morkog, 2014, s. 28).
2.3.2.2. Zaman Kaynakh

Zaman kaynakli ¢atisma, ¢alisma siirelerinin fazlaligi, calisma programi, is
yiikii ve i seyahatleri ile ilgili olabildigi gibi kisitli zaman zarfinda asir1 rol
yiiklerinden kaynaklanabildigi ifade edilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 77,
Steiber, 2009, s. 470; Voydanoff, 2005, s. 709).

Zaman kaynakli catigma iki tiirlii olabilmektedir; ilk olarak iistlenilmekte olan
roliin gerektirdiklerinin zaman baskis1 sebebiyle fiziksel olarak diger roliin
gerekliliklerini  karsilayamamasi  durumunda  olusmaktadir. Ikincisi, roliin
gerektirdiklerinin yerine getirilmesi siirecinde zihnin diger bir rol ile mesgul olmasi
durumunda meydana gelmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 78). Birey, sahip
oldugu rollerin gerekliliklerini giin i¢inde gerceklestirmek zorunlulugundadir. Sahip
olunan her bir roliin yerine getirilmesi bir diger roliin yerine getirilmesi i¢in zamanin
azalmasina neden olacaktir. Zamanin azalmasi roliin tam olarak yerine getirilmesini
giiclestirecegi gibi dolayli olarak kisi, zaman kaynakli ¢catisma yasayacaktir (Atabay,
2012, s. 8).

2.3.2.3. Gerilim Kaynakh

Kisilerin bir alanda strese maruz kalmalari sonucu ortaya c¢ikan sinirlilik,
gerilim ve yorgunlugun bagka bir alanda kisinin performans ve yetenegini etkilemesi
durumu gerilim kaynakli is-aile ¢atismasi seklinde ifade edilmektedir (Isik, 2015, s.
40). Gerilim kaynakli ig-aile ¢atigmasi faktorleri arasinda es desteginin yoklugu, aile
ici anlagsmazliklar, eslerin temel inang ve ideolojilerindeki farkliliklar ve evde kiigiik
cocugun varligt ve eslerin birbirlerine karst hosgoriisiizliigii yer almaktadir

(Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 81).
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2.3.3. lIs-Aile Catismas1 Kuramlari

Literatiirde is ve aile yasantisi arasindaki iligkileri aciklayan bes farkli

kuramdan bahsedilmektedir.
2.3.3.1. Tasma Kuram

Tasma kuraminda, is veya aile yasantisi alanlarindan herhangi biri igerisinde
olusan olumsuz gelismelerin diger yasanti alanlarina olumsuz etki edecegi One

siiriilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 79).

Tasma, olumlu veya olumsuz olabilmektedir. iste konforsuzluk, gerginlik,
endise ve baski gibi olumsuz duygular; iste gelisme, 6grenme, heyecan ve mutluluk
gibi olumlu duygularin Oniine gecerse olumsuz duygular aile yasantisina
tasinabilmektedir. Ancak bireyin isi 6zellikleri, yetenekleri, ihtiyaclar1 ve degerleri ile
uyumlu ise uygunluk ortaya ¢ikmakta ve olumlu duygular: giin yiiziine ¢ikarmaktadir.
Bu durumda “olumlu tagsma” yasanmaktadir. Bu durumun tamamen tersi durumunda

ise “olumsuz tagsma” yasanmaktadir (Cakir, 2011, s. 12).
2.3.3.2. Telafi Kuram

Telafi kurami, tasma kuramini1 tamamlayict bir 6zellik tasimaktadir. Telafi
kurami ig-aile yasantilar1 arasinda ters bir iligkinin var olmasi varsayimina
dayandirilmaktadir. Bir bagka ifade ile i ve aile yasanti alanlarindan herhangi birinde
olusan eksikligin diger bir alanda telafi edilmesini ifade etmektedir (Demircan, 2016,
s. 8). Ornegin, aile yasantisinda mutlu olmayan bir birey, mutlu olabilecegini
diistindiigii is ile ilgili faaliyetlerde arayisi i¢ine girebilmektedir. Diger yandan is ile
ilgili tatmin saglayamayan veya tatmin olacagi bir kariyere sahip olmayan kisiler ise

aile yasantisindan doyum saglamaya c¢alisabilmektedir (Yurtseven, 2008, s. 8).
2.3.3.3. Catisma Kuram

Catigsma kurami, bireyin is veya aile yasanti alanlarindan birinde istlendigi
roller arasinda meydana gelen bir ¢esit rol ¢atigmasi durumunu ifade etmektedir. Bu
kurama gore hicbir bireyin i veya aile yasantisinda iistlendigi roller tek basina
olumsuzluga yol agmaz. Catigmaya sebep olan bu rollerin gerektirdigi sorumluluk ya
da yiikiimliiliklerin birey Tlzerinde birbirinden bagimsiz talepler yaratmasidir

(Cagatay, 2012, s. 64).
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2.3.3.4. Akilc1 Bakis Acis1 Kuram

Bu kuram is-aile ¢atismasini, zamanin sinirli olmasit varsayimina
dayandirmaktadir. Buna gore bireylerin iistlendigi rollerin uyumsuzlugu ve agir
sorumluluklar catigmaya sebebiyet vermektedir (Inal, 2016, s. 7). Bir diger ifade ile is
ve aile yasantisinda bireyler tarafindan iistlenilen rollerin yerine getirilmesi igin
gereken zamanin saglanamamasi nedeniyle, her iki alanda denge bozulabilmekte ve

catisma yasanmasi da kaginilmaz olabilmektedir (Onderoglu, 2010, s. 19).
2.3.3.5. Boliinme Kuram

Boliinme kuramu is ve aile yasantisin1 bagimsiz, birbirine etkisi olmayan birer
alan olarak tanimlamakta ve bu nedenle bireyin bu alanlardan birinde yerine getirdigi
roliin veya rollerin diger alandaki rol ve beklentileri etkilemedigi 6ne siiriilmektedir

(Ay, 2010, s. 13).

Birbirinden bagimsiz bu iki yasant1 alan1 birlikte var olabilir ve tamamiyla
pratik amaglar var oldugu i¢in birbirlerinden ayrilirlar. Gérev, zaman ve alanda ayrilik,
kisilerin yasamini diizenleyecek bdliimlere ayrilmasma da olanak tanimaktadir. s
yasantist kisiliksiz, enstriimantal ve rekabetci goriiliirken aile, duygusalligin, 6nemli

iligkilerin ve samimiyetin alan1 olarak goriilmektedir (Zedeck ve Moiser, 1990).
2.3.4. lIs-Aile Catismasinin Sonugclari

Is-aile catigmasi, calisanlarin aile i¢i sorumluluklarinin is hayatina ya da is
hayatlarindaki sorumluluklarinin aile hayatina dongiisel bir sekilde tasmasi sonucunda
hem yasam tatmini hem is tatmini hem de performans ve yetenekleri olumsuz
etkilenebilmektedir (Brummelhuis, Bakker ve Euwema, 2010, s. 461). Is-aile
catigmasini inceleyen ¢alismalar tarafindan, is yasantisinin aile yasantisini etkileyerek
aile yagsam tatminine olumsuz ydnde etkilerinin oldugu ortaya konulmaktadir

(Greenhaus ve Beutell, 1985, s. 80).

Bireyler zamaninin ve dikkatinin, is veya aile alanlarindan gelen talepler
sonucunda olumsuz yonde etkilendigini algilar ise her iki alan i¢in ¢atisma yasamaya
baslayabilir ve buna bagli olarak mutsuz olma durumlari ortaya ¢ikabilmektedir (Ocal,
2008, s. 10). Yasadiklar1 mutsuzluk, stres ve bunalim sonucu bireyler, yerine
getirmekte zorlandigi sorumluluklardan kaginabilmektedir. Bu durumlar bireyleri
psikolojik olarak sorumluluklardan uzaklastirabilir ancak gercekte sorun devam

edecektir. Bireyler aile hayatinda, esleri ile problem yasamasalar bile
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sorumluluklarinin ¢ogunlugunu olusturan, c¢ocuklara karsi olan sorumluluklarini
yerine getirememesi ile ortaya ¢ikabilecek tepkiler sonucunda bireylerde tatminsizlik

durumu olusabilecektir. (Kayasandik, 2013, s. 26).

Is-aile gatigmasmin orgiitler acisindan sonuglar1 “dogrudan maliyetler” ve
“dolayli maliyetler” seklinde siniflandirilabilmektedir. Katilim, aidiyet ve is basarist
dogrudan maliyetler arasinda listelenmekte ve bireyin is hayatindaki kaybi ifade
etmektedir. Enerji kayb1 ve iligkilerde giivensizlik gibi durumlar dolayli maliyetler
arasinda yer almakta ve bireyde olusan soyut kavramlar ifade ettigi goriilmektedir

(Zincirkiran, 2013, s. 94).

Bir sonraki boliimde, yukarida ac¢iklanan alanyazin ile ilgili daha 6nce yapilmis
caligmalara yer verilmektedir. Bu ¢aligmalarin amaclarindan ve elde edilen veriler

1s181nda ulasilan sonuglarindan bahsedilmektedir.
2.4. Tlgili Arastirmalar

Acun (2016) calismasinda turist rehberlerinin yasadigi is aile catigsmasinin isten
ayrilma egilimine etkisini belirlemek amaciyla alanyazin taramasinin ardindan 396
turist rehberine anket uygulamistir. Elde ettigi veriler 1s18inda kadin turist
rehberlerinin erkek turist rehberlerine gore daha c¢ok is aile catismasi yasadigini
saptamistir. Ardindan evli turist rehberlerinin, gen¢ rehberlerin ve egitim diizeyi
nispeten yiiksek olanlarin daha ¢ok is aile catigsmasi yasadigi goriilmektedir. Buna ek
olarak turist rehberlerinin tura ¢ikma siklig1 arttik¢a isten ayrilma niyetlerinin de arttig1
ifade edilmektedir. Is aile catismasini daha ¢ok yasayan turist rehberlerinin daha fazla

isten ayrilmaya egilimli olduklar1 belirlenmistir.

Irigiiler ve Giiler’in (2016) calismalarindaki amaci Tiirkiye’deki turist
rehberlerinin duygusal emek kullanimi ile is doyumu ve mesleki tiikkenmislikleri
arasinda herhangi bir iliskinin olup olmadigini incelemek ve uygulamada Oneriler
gelistirmektir. Bu amagla Izmir Turist Rehberleri Odas1’na kayitli 342 turist rehberine
uyguladiklar1 anket verileri sonucu erkek turist rehberlerinin kadinlardan daha ¢ok
yiizeysel davranma egiliminde olduklarini ortaya koyarken, derin davranma
konusunda kadin ve erkek rehberler arasinda bir fark bulunmamistir. Ayrica turist
rehberleri yaslandik¢a derin davranma olasiligi artmaktadir. Mesleki tiikenmiglik

acisindan yiiseysel davranislar sergileyenlerin duygusal tiikenmeye daha fazla maruz
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kaldiklari, buna karsilik derin davraniglar sergileyenlerin duygusal tiikenmeye maruz

kalmadiklari tespit edilmistir.

Kizanlikli ve Unliidnen (2016) otel isletmesi calisanlarinin yiizeysel, derin
veya samimi davranig olarak ortaya ¢ikmakta olan duygusal emek davranislari ve
davranig kurali algisi ile is doyumu diizeyi arasinda iliskinin belirlenmesini amagladigi
arastirmalarinda, Antalya ve Istanbul ili icerisindeki bes yildizli otel isletmelerinin
calisanlar iizerinde arastirma yapmislardir. 827 anketin degerlendirildigi aragtirmanin
sonuclarina gore, duygusal emek davranislarinin is doyumu ve davranis kurali algist
ile iliskili oldugu tespit edilmistir. Is doyumunun en fazla etkiye sahip oldugu duygusal
emek davranisinin derin davranis oldugu, bunu sirasiyla samimi ve yiizeysel

davraniglarin takip ettigi arastirmanin bir diger sonucu olarak belirtilmistir.

Polatkan (2016) ortaokul 0gretmenlerinin duygusal emek davranislart ve is
doyumlar1 arasindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla yapmis oldugu arastirmada,
2014-2015 egitim ve ogretim yilinda Aydin ili igerisindeki kamu ortaokullarinda
calisan 265 6gretmen lizerinde arastirma yapmustir. Arastirmanin sonucunda, ilgili
ogretmenlerin sirasiyla yiizeysel rol yapma davranisi, samimi ve derinden rol yapma
davranig1 sergiledikleri tespit edilmistir. Derinden rol yapma davranisi diizeylerinin
erkek 6gretmenlerde kadin 6gretmenlere oranla daha yiiksek diizeyde ¢iktig1 sonucuna
ulagilmistir. Derinden rol yapma davranisi, 46 yas ve iizerindeki 6gretmenlerde diger
yas gruplarina oranla daha yiliksek diizeydedir. Meslegini severek icra eden
ogretmenlerin samimi davranis diizeyleri, meslegini sevmeyen ogretmenlerden
anlamli bir bigimde daha yiiksek c¢cikmistir. Erkek ogretmenlerin digsal doyum
diizeyleri kadin 6gretmenlerden daha yiiksek derecededir. 5 yil ve alt1 ile 21 yil ve
izeri meslek tecriibesine sahip 6gretmenlerin ig¢sel ve genel doyum diizeyleri diger
gruplardaki 6gretmenlerden anlamli bir sekilde yiiksek diizeydedir. Meslegini severek
icra eden 6gretmenlerin igsel, dissal ve genel is doyum diizeyleri, meslegini sevmeyen
ogretmenlerden anlamli diizeyde yiiksek bulundugu arastirmanin diger sonuglari

arasidadir.

Kaya ve Ozhan (2012) calismalarinda turist rehberlerinin sarf ettikleri
duygusal emek diizeyi ile tilkenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemeyi amag
edinmislerdir. Bu dogrultuda anket teknigini kullanarak 147 turist rehberinden elde
ettikleri veriler 15181nda yiizeysel davranma, derin davranma ve samimi davranma

seklinde li¢ boyutlu yap1 olusturmustur. Uygulanan korelasyon analizi ile turist
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rehberlerinin derin davranma ve samimi davranma egilimleri arttik¢a tiikenmiglik
boyutlar1 icerinde bulunan duyarsizlasma diizeylerinde azalma ve kisisel basari
hislerinin artis yoniinde oldugu goriilmektedir. Buna ek olarak anova ve t-testi
kullanarak elde ettigi sonugta, lise egitim seviyesindeki turist rehberlerinin daha diisiik
yiizeysel davranma ve meslegi birinci isi olarak icra eden turist rehberlerinin daha ¢ok

derin davranma egiliminde olduklar1 belirtilmistir.

Nergiz (2016) ¢alismasinda ig-aile catismasinin kisi iizerindeki etkileri ve is-
aile catigmasi lizerindeki etkili olan faktorleri incelemek amaciyla polis teskilatt
izerinde bir uygulama gerceklestirmistir. Bu dogrultuda 182 polis memuru ile yaptig1
caligmada is-aile ¢atismasinin aile-is ¢catigmasina gore daha yiiksek oldugunu tespit
etmistir. Bununla beraber yaslarinda, egitim durumlarinda, meslekte ¢alisma
stirelerinde ve ¢ocuk sayisindaki artisa bagli olarak ¢atisma diizeyinin diistiigii ifade
edilmektedir. Ancak medeni durum ¢ergevesinde bekarlarin evli olanlara gore yasadigi
catigma diizeyinin yiiksek oldugu ifade edilmektedir. Sonug olarak polislerin ¢aligma

sistemlerinin ¢atigma diizeyleri tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Incelenen calismalara duygusal emek ¢ergevesinde bakildiginda turist
rehberleri, otel g¢alisanlart ve Ogretmenlerin yiizeysel, samimi ve derin davranis
boyutlarinda duygusal emek sarf ettiikleri goriilmektedir. Turist rehberleri agisindan
Irigiiler ve Giiler’in (2016) calismalarinda duygusal emek diizeylerinin, demografik
ozellikler arasinda sadece yas kapsaminda farklilik gosterirken, Kaya ve Ozhan’mn
(2012) calismalarinda duygusal emek diizeylerinin demografik 6zellikler arasinda
sadece egitim kapsaminda farklihk goriilmektedir. Incelenen ¢alismalara is aile
catigsmast cercevesinde bakildiginda turist rehberlerinin is-aile catismasi yasadigi
gorlilmektedir. Bununla beraber kadin turist rehberlerinin erkek turist rehberlerine
gore daha yiiksek diizeyde ¢atisma yasadig ifade edilmektedir. Incelenen calismalar
sonucunda ve turist rehberlerinin duygusal emek ve is-aile catigmasi diizeyleri
arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla gerceklestirilen bu caligmanin sonraki

boliimiinde aragtirma yonteminden bahsedilmektedir.
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3. YONTEM

Aragtirmanin bu boéliimiinde, arastirmanin modeli, hipotezleri, evreni ve
orneklemi {izerinde durulmaktadir. Veri toplama ara¢ ve teknikleri kisminda
kullanilmis olan 6lgekler ile ilgili bilgilere yer verilmis; sonrasinda veri toplama ve

verilerin analizi siiregleri ile ilgili agiklamalarda bulunulmustur.
3.1. Arastirmanin Modeli

Turist rehberlerine yonelik yapilan bu calismada turist rehberlerinin duygusal
emek ve is-aile catismasi arasindaki iligskiyi belirlemeye yonelik hazirlanan arastirma
modeli Sekil 2’de ifade edilmektedir. Arastirma modeli O6zellikle demografik
ozelliklerle iliskili olarak duygusal emek ve is-aile catismasi arasindaki iligkinin

incelenmesi seklinde yapilandirilmastir.

Duygusal Emek P Is-Aile Catismasi
Samimi Davranig Zaman Kaynakli
Yiizeysel Davranis Gerilim Kaynakli

Derin Davranig Davranis Kaynakl

Sekil 1: Arastirma Modeli

Sekil 2’de gosterilmis olan arastirma modeli ¢ercevesinde Isik (2015)
tarafindan yapilan calismanin sonuclar1 dikkate alinarak gelistirilen hipotezler

asagidaki gibidir:

Hipotez 1 (Hi): Turist rehberlerinin duygusal emek ile is-aile catigmasi

arasinda iliski vardir.

Hia: Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile ¢atigmasi alt boyutu zaman

kaynakl1 boyut arasinda iligki vardir.
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Hip: Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile ¢atigmasi alt boyutu gerilim

kaynakl1 boyut arasinda bir iligki vardir.

Hic: Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile catismasi alt boyutu

davranig kaynakli alt boyut arasinda iligki vardir.

Hia: Duygusal emek alt boyutu yiizeysel davranis ile is-aile ¢atismasi alt boyutu

zaman kaynakli boyut arasinda iligki vardir.

Hie: Duygusal emek alt boyutu yiizeysel davranis ile is-aile ¢atigmasi alt boyutu

gerilim kaynakli boyut arasinda iligki vardir.

His: Duygusal emek alt boyutu ylizeysel davranis ile ig-aile catigmasi alt boyutu

davranig kaynakli boyut arasinda iligki vardir.

Hig: Duygusal emek alt boyutu derinlemesine davranis ile is-aile ¢atismasi alt boyutu

zaman kaynakl1 boyut arasinda iligki vardir.

Hin: Duygusal emek alt boyutu derinlemesine davranis ile ig-aile ¢atigmasi alt boyutu

gerilim kaynakli boyut arasinda iligki vardir.

H1:: Duygusal emek alt boyutu derinlemesine davranis ile is-aile ¢catismasi alt boyutu

davranis kaynakli boyut arasinda iligki vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Evren, “arastirmanin sonucunda elde edilen verilerin genellenmek istenen
elemanlar biitiinii olarak” tanmimlanmaktadir. Orneklem ise, “belli bir evrenden, belli
kurallara gore sec¢ilmis ve segildigi evreni temsil yeterliligi kabul edilen en kiigiik
kiime” seklinde tanimlanmaktadir (Karasar, 2016, s. 147-148). Ornekleme, “bir
calisma igin secildikleri biiyiik grubu (evren) temsil edebilecek sekilde, grup
icerisinden belli sayida elamandan (denek) olusan, bir alt elemanlar grubu

olusturulmasi siirecidir”’ (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015, s. 133).

Cizelge 1°de Turist Rehberleri Birligi (TUREB) giincel verileri dogrultusunda
rehber odalarina gore turist rehberlerinin sayilar1 yer almaktadir. Tiirkiye’de toplamda
10.780 kisi olmak iizere profesyonel turist rehberi mevcuttur. Turist rehberlerinden
7657 kisinin meslegini eylemli bir sekilde icra ettigi gozlemlenmektedir. Eylemsiz

turist rehberi sayisinin ise 3123 kisi oldugu goriilmektedir (http://www.tureb.org.tr).
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Meslegini eylemli bir sekilde gerceklestiren ve calisma kartina sahip 7657 turist

rehberi bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

Cizelge 1: Rehber Odalarina Gore Turist Rehberi Sayilari

2 |53/8%8| & |32|5%| 2| B | .38

2 ez |3 @ |g@2|@3| =2 | 2 | 2548

opA S 83|88 g |c8 85| 5| B |8&¢=

= | 2= 28| B |3= |38 = | = =X
= RRIRPR R BRI BR| MR =
ADRO 146 | 88 | 58 | 15 | 12 [ 3 [ 100 | 61 161
ANRO 721 | 395 [ 326 | 69 | 59 | 10 | 454 | 336 | 790
ARO 1632 [ 1158 | 474 | 68 | 51 | 17 [ 1209 | 491 | 1700
ATRO 544 | 434 | 110 | 91 | 77 [ 14 | 511 | 124 | 635
BURO 102 | 70 [ 32 [ 26 [ 21 | 5 [ 91 | 37 [ 128
CARO 139 | 106 | 33 | 42 [ 38 | 4 | 144 | 37 | 18I
GARO 111 | 84 | 27 | 44 | 29 | 15 | 113 | 42 | 155
iRO 4257 [ 3001 | 1256 | 332 | 267 | 65 | 3268 | 1321 | 4589
iZRO 997 | 672 | 325 | 81 | 66 | 15 | 738 | 340 | 1078
MURO 383 | 257 | 126 | 27 | 22 [ 5 | 279 | 131 | 410
NERO 555 | 440 | 115 | 140 | 127 | 13 | 567 | 128 | 695
SURO 11 | 76 | 35 [ 30 | 27 [ 3 [103 [ 38 | 141
TRO 95 [ 61 | 34 | 22 [ 19 | 3 | 8 | 37 | 117
TOPLAM | 9793 | 6842 | 2951 | 987 | 815 | 172 | 7657 | 3123 | 10780

Kaynak: (www.tureb.org.tr)

Omneklem belirlemenin amaci, arastirmaci acisindan evren hakkinda
genellemeler yapabilecegi bilgiyi, evrenin tamamina ulasmadan saglamaktir. Bu
dogrultuda arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rneklem belirleme tekniklerinden
kolayda 6rnekleme yontemi secilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminde ankete cevap
veren herkes Ornege dahil edilmekte ve denek bulma islemi arzu edilen 6rnek
biiytikliigiine ulagilincaya kadar devam etmektedir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu,
ve Yildirim, 2015, s. 133-142). Bu kapsamda, orneklem bir bdlge veya oda ile
sinirlandirilmamis; ADRO, ANRO, ARO, ATRO, BURO, CARO, GARO, iRO,
IZRO, MURO, NERO, SURO ve TRO olmak iizere toplamda on ii¢ rehber odas1 ve
bu odalara bagli olarak mesleklerini eylemli bir sekilde icra eden turist rehberleri dahil
edilmigtir. Buna gore evren biiyiikliigii 8000 olan bir arastirma i¢in Orneklem
biiylikliigiiniin 367 oldugu goriilmektedir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu, ve
Yildirim, 2015, s. 137). Anket toplama siirecinde hem turist rehberlerinin kendilerine
yoneltilen anketlere katilmak istememeleri, hem de turist rehberligi mesleginin

dinamik bir 6zellige sahip olmasi nedeniyle rehberlere ulasimin zorlugundan dolay1
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ornekleme 201 turist rehberi dahil edilebilmistir. Arastirmanin analizleri de 201 anket

formu tlizerinden saglanmistir.
3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Bu arastirmanin amaci turist rehberlerinin duygusal emek ve is-aile ¢atismasi
arasindaki iliskinin belirlenmesidir. Arastirmanin hipotezlerinin sinanmasi amaciyla
olusturulmus olan anket, daha Once yapilmis olan calismalarin incelenmesi
dogrultusunda en uygun dlc¢eklerin bulunmasi yoluyla hazirlanmistir. Bu dogrultuda,
turist rehberlerinin duygusal emek boyutlarinin 6lgiilmesi i¢in daha once Pala ve
Tepeci (2014) tarafindan Tiirkge diline gevrilip giivenirlik ve gegerliligi test edilmis
olan Chu ve Murmann’in (2006) olusturmus oldugu Konaklama Isletmeleri Duygusal
Emek Olgegi (HELS), Isik’mn (2015) calismasinda kullanilan sekli ile kullanilmistir.
Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi, iki boyuttan ve on dokuz maddeden
olusmaktadir. Olgek icerisindeki boyutlar duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk
olarak isimlendirilmektedir. Duygusal ¢aba boyutu, 6l¢egin derin davranig ile ilgili
maddelerini olustururken; duygusal uyumsuzluk boyutu yiizeysel davranis ve samimi

davranisa iliskin 6l¢ek maddelerinden olusmaktadir.

Calismada is-aile catigmasi tek yonlii olarak ele alinmuis, turist rehberlerinin is-
aile yasam catigmasint Olgmek {iizere Morko¢ (2014) tarafindan Tiirkge diline
uyarlanip giivenirlik ve gecerliligi test edilmis olan Carlson, Kacmar ve Williams’in
(2000) gelistirdigi Is-Aile Catismas1 Olgegi kullanilmistir. Olgek, zaman, sikint1 ve
davranig temelli olmak iizere 3 alt boyutu kapsayan dokuz maddeden olusan bir
Olgektir. Bununla birlikte, turist rehberlerinin hem duygusal emek hem de is-aile
catigmast iliskisini etkileyebilecegi diisiiniilen demografik 6zelliklere yonelik sorulara
anket icerisinde yer verilmistir. Bu sorular cinsiyet, yas, medeni durum, ¢ocuk sahibi
olama durumu, egitim diizeyi, meslekte calisma siiresi ve tura c¢ikma sikligt

sorularindan olugsmaktadir.
3.4. Veri Toplama Siireci

Hazirlanan anket formu kisisel baglantilar aracilifiyla seyahat acentalarinda
turist rehberleriyle yiiz ylize goriisiilerek dagitilmis ve 100 anket doldurulabilmistir.
Bunun yan sira elektronik ortamda Google Formlar kullanilarak hazirlanan anket
formu Adana, Ankara, Antalya, Aydin, Bursa, Canakkale, Gaziantep, Istanbul, Izmir,

Mugla, Nevsehir ve Sanliurfa rehberler odasina gonderilerek, veri tabanlarindaki turist
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rehberlerine e-mail yolu ile ulastirilmast rica edilmistir. Bunun sonucunda 101 adet
anket dijital ortamda elde edilmistir. Sonug olarak elde edilen 201 anket ile hedeflenen
orneklem sayis1 367’ye ulagilamamustir. Orneklem sayisina ulasamama nedenleri

asagidaki gibi listelenebilir:

e Hem yiliz yiize karsilasilan hem de turist rehberleri odalar1 tarafindan
aktarildigi gibi turist rehberleri bu caligmalarin herhangi bir 6neminin
olmadigini diistinmekte ve anket doldurmaya zaman ayirmak istememektedir.

e Turist rehberligi mesleginin dinamik olmasindan dolay1 turist rehberlerine

ulagsmak oldukea gii¢ hale gelmektedir.
3.5. Verilerin Analizi

Anket yoluyla elde edilen veriler istatistik paket programi aracilig: ile analiz
edilmistir. Analizlerde 6ncelikle turist rehberlerinin demografik 6zelliklerini ortaya
¢ikarmak amaciyla frekans analizi yapilmistir. Olgekler giivenilirlik analizine tabi
tutulmus, olgekler ile ilgili ifadelerin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
bulunmustur. Faktor analizi 6ncesinde Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Barlett testi

yapilmis, sonraki asamada Olg¢eklere faktor analizi uygulanmustir.

Arastirma hipotezlerinin test edilebilmesi amaciyla korelasyon analizi
uygulanmistir. Bir degiskenin normal dagilim gosterip gdstermedigini, SPSS programi
ile analiz etmek i¢in Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testlerinin basiklik ve
carpiklik degerleri dikkate alinmaktadir (Islamoglu ve Alnagik, 2014). Olgeklerde yer
alan ifadelerin basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda olmasi normal
dagilim gosterdiginin bir ifadesidir. Bu baglamda yapilan Kolmogorov-Smirnov testi
sonucunda ifadelere ait degerlerin -1 ile +1 deger araliklarinda normal dagilim olarak
kabul edilen degerlerde olduklar1 belirlenmistir. Bu sonug, 6l¢ek i¢in parametrik
analizlerin uygulanabilecegini gostermektedir. Bunun sonucunda demografik
ozelliklerin herhangi bir farka sebep olup olmadigini ortaya ¢ikarmak amacityla One-
Way ANOVA ve ttesti uygulanmistir. Arastirma analizlerinin sonuglar

dogrultusunda hipotezlere yonelik elde edilen sonuglar {izerinde durulmustur.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Arastirma Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Asagida yer alan Cizelge 2’de aragtirmaya katilan turist rehberlerinin

demografik 6zelliklerine iligkin verilerin dagilimi goriilmektedir.

Cizelge 2: Turist Rehberlerinin Demografik Ozelliklerine Iliskin Veriler

n %
Cinsiyet
Erkek 131 65,2
Kadin 70 34,8
Toplam 201 100
Yas

18-24 18 9,0

25-31 36 17,9
32-38 43 21,4
39-45 39 19,4
46 ve tizerl 65 32,3
Toplam 201 100

Medeni durum
Evli 110 54,7
Bekar 91 453
Toplam 201 100
Cocuk durumu
Var 103 51,2
Yok 98 48,8
Toplam 201 100
Egitim

On Lisans 38 18,9
Lisans 106 52,7
Yiiksek Lisans 49 24.4
Doktora 8 4,0

Toplam 201 100

Meslekte Calisma Siiresi
3 yil ve alt1 38 18,9
4-7 y1l 34 16,9
8-11 yil 33 16,4
12-15 y1l 27 13,4
16 yil ve lizeri 69 343
Toplam 201 100
Tura Cikma Siklig

Haftada 1-2 giin 22 10,9
Haftada 3-4 giin 67 33,3
Her giin 35 17,4
Diizensiz 77 38,3
Toplam 201 100
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Cizelge 2’ye goz atildiginda calisma kapsaminda yer alan toplam 201 turist
rehberinin ¢gogunlugunun erkek, 46 ve iizeri yas grubunda, evli ve ¢ocuk sahibi oldugu
goriilmektedir. Diger yandan egitim durumuna bakildiginda c¢ogunlugun lisans
egitimine sahip oldugu anlagilmaktadir. Meslekte ¢alisma siirelerine gz atildiginda
cogunlugun 16 yil ve lizerinde meslekte ¢alistigi goriilmektedir. Buna ek olarak turist
rehberlerinin tura ¢ikma sikliklarina bakildiginda cogunlugun giin agisindan diizensiz
sekilde tura ciktig1 ve ardindan diger bir cogunlugun haftada 3-4 giin tura ¢iktigi

anlagilmaktadir.
4.2. Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

Gilivenilirlik “bir testin veya dlgegin ol¢mek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bir
bicimde 6l¢me derecesidir’. Giivenilir bir test ya da 6lgek, ayni sartlar altinda yeniden
uygulandig1 zaman yine benzer sonuclar vermektedir. Giivenilirlik 6l¢climiinde yaygin
olarak kullanilan yontem Cronbach's Alfa olarak bilinen alfa katsayisidir. Alfa degeri
olas1 tiim ikiye ayirma kombinasyonlar1 sonucu ortaya ¢ikacak olan ikiye ayirma
katsayilarinin bir ortalamasimi gostermektedir. Alfa degeri 0 ile 1 arasi degerler
almaktadir ve kabul edilebilir degerin en az 0.7 olmasi arzu edilmektedir. (Coskun,

Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015, s. 124-126).

Duygusal Emek o6l¢eginin giivenilirligini 6l¢gmek adina Cronbach’s Alfa
katsay1s1 hesaplanmis ve bulgular Cizelge 3’te gdsterilmistir. Cizelge 3 incelendiginde

Olgegin kabul edilebilir degerin lizerinde 0,842 oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3: Duygusal Emek Olgeginin Giivenirlik Analiz Sonucu

Giivenirlik Analizi
Cronbach's Alpha Ifade Sayist
0,842 19

Bununla beraber 6l¢egi olusturan ifadelerin i¢ tutarliliklarini ifade edebilmek
adina her bir ifade icin Cronbach’s Alfa katsayist hesaplanmis ve bulgular Cizelge 4’te
gosterilmistir. Cizelge 4 incelendiginde dlgek ifadelerinde herhangi bir olumsuzluk

olmadigi, her ifade icin alfa katsayisinin 0,82 {izerinde oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 4: Duygusal Emek Olcegi ifadelerine Yonelik Giivenirlik Analiz Sonucu

Diizeltilmis Madde Madde Silinirse
Madde Silinirse ~ Madde Silinirse  — Toplam Puan  Cronbach's Alpha

Ol¢egin Ortalamas: Olgegin Varyanst  Korelasyonu Katsayist
Ifade 1 71,1841 92,601 0,362 0,839
ifade 2 70,8408 93,305 0,443 0,834
ifade 3 72,3184 97,618 0,140 0,852
ifade 4 70,5572 95,358 0,440 0,835
ifade 5 70,8209 92,798 0,499 0,832
Ifade 6 71,1791 91,818 0,494 0,832
Ifade 7 71,4527 92,789 0,396 0,837
ifade 8 70,6468 92,100 0,631 0,828
Ifade 9 71,4229 91,495 0,466 0,833
Ifade 10 70,7711 93,137 0,535 0,831
Ifade 11 71,4776 91,231 0,453 0,834
Ifade 12 70,3781 93,086 0,597 0,830
Ifade 13 71,9353 94,851 0,230 0,848
Ifade 14 70,4378 94,627 0,547 0,832
Ifade 15 70,6368 94,742 0,366 0,838
Ifade 16 70,5771 93,245 0,457 0,834
Ifade 17 70,6318 91,354 0,538 0,830
Ifade 18 70,9005 89,640 0,631 0,826
Ifade 19 70,7562 94,565 0,337 0,839

Calismada kullamlan bir diger olgek olan Is-Aile Catismasi &lgeginin
giivenilirligini 6lgmek adina Cronbach’s Alfa katsayisi hesaplanmis ve bulgular
Cizelge 5’te gosterilmistir. Cizelge 5 incelendiginde dlgegin kabul edilebilir degerin

iizerinde 0,887 oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5: Is-Aile Catismas1 Olgeginin Giivenirlik Analiz Sonucu

Giivenirlik Analizi
Cronbach's Alpha Ifade Sayist
0,887 9

Bununla beraber 6l¢egi olusturan ifadelerin i¢ tutarliliklarini ifade edebilmek
adina her bir ifade icin Cronbach’s Alfa katsayis1 hesaplanmis ve bulgular Cizelge
6’da gosterilmistir. Cizelge 6 incelendiginde Olcek ifadelerinde herhangi bir
olumsuzluk olmadigi, her ifade icin alfa katsayisinin 0,86 iizerinde oldugu

goriilmektedir.
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Cizelge 6: Is-Aile Catismasi ifadelerine Yonelik Giivenirlik Analiz Sonucu

Diizeltilmis Madde Madde Silinirse
Madde Silinirse ~ Madde Silinirse ~ — Toplam Puan  Cronbach's Alpha

Olcegin Ortalamas: Olgegin Varyansi Korelasyonu Katsayist
Ifade 1 25,4677 54,830 0,660 0,873
Ifade 2 25,4677 53,170 0,738 0,866
Ifade 3 25,5124 53,931 0,734 0,867
ifade 4 25,4627 55,180 0,652 0,874
Ifade 5 25,7363 53,905 0,726 0,868
Ifade 6 25,5522 55,269 0,640 0,875
Ifade 7 25,7761 56,945 0,556 0,881
ifade 8 25,7363 56,785 0,598 0,878
Ifade 9 26,3333 56,963 0,471 0,890

4.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, “aralarinda iliski bulunan ¢ok sayida degiskenden olusan bir
veri setine ait faktorlerin ortaya ¢ikarilarak arastirmaci tarafindan veri setinde yer
alan kavramlar arasindaki iliskilerin daha kolay anlasilmasina yardimci olan bir
analiz tiri” seklinde tanimlanmaktadir. Faktor analizindeki temel mantik, karmagik
bir olgunun daha az sayida faktorler yardimiyla agiklanabilecegi diisiincesidir
(Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu, ve Yildirim, 2015, s. 264). Calismada kullanilan
orneklemin yeterli olup olmadigini anlamaya yonelik yapilan test Kaiser-Mayer-Olkin
(KMO) testidir. Bu test sonucunun 0,60 iizerinde bir deger almasi beklenmektedir.
Aksi halde faktor analizi agisindan kosullar uygun goriilmemektedir. Buna ek olarak
faktor ylik degeri i¢in en az 0,40 olmas1 dikkat edilmesi gereken bir baska konudur

(Kozak, 2015, s. 150).

Cizelge 7’nin not boliimiine bakildiginda KMO degerinin 0,827 oldugu
goriilmektedir. Bu sonu¢ drneklemin faktor analizi agisindan uygun oldugu anlamina
gelmektedir. Bununla birlikte ¢izelgede goriildiigii iizere Bartlett testi sonucunda ki-
kare degerinin p<0,05 6nem diizeyinde anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir. Tiim bu

sonuglar dogrultusunda verilerin faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 7: Duygusal Emek Olcegi Maddelerinin Faktérlere Dagilimi

.. .. . Faktor . . . Aciklanan
Faktor Degiskenleri Yiikleri Ozdeger s
Faktor 1: Derin Davranig 5,559 30,882
Caligmaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin 0.813
olacak” derim. ’
Caligmaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri 0.778
diistintirtim. ’
Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davranislarimda
0,719

yansitmaya c¢aligirken daha fazla ¢aba harcarim.
Miisterilerle olan iliskilerimde icten bir konukseverlik 0.684
sergilerim. ’
Miisterilere gostermem gereken olumlu duygular

. L . 0,640
yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim.
Miisterilere hizmet sunarken gercek duygularimi (daha ¢ok 0.593
olumsuz) gizlemek zorundayim. ’
Misterilerle iliskilerimde gostermem geren olumlu duygulari 0.587
her seferinde yasamaya c¢alisirim. ’
Miisterilerle yiiz yiize calisirken, isletmenin géstermemi 0.521

istedigi belli bagh duygu ve tavirlar1 yansitmaya ¢alisirim.
Faktor 2: Yiizeysel Davranig 2,561 14,230
Miisterilere yansitmam gereken olumlu duygular

sergileyebilmek i¢in gergekten hissettiklerimi gizleyebilirim. 0,800
Calisirken gercek hislerimi gizleyebilirim. 0,787
Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davraniglarimda 0.741
gosterebilirim. ’

Isimin gerektirdigi duygulari yansitacak yiiz ifadelerini 0.670

takinabilirim.

Miisterilerle olan iliskilerimde onlara iyi goriinmeye ¢alisinm. 0,621

Miisterilerle olan iliskilerimde gercekten hissetmesem de hos

o 0,479
goriinmeye ¢alisirim.
Faktor 3: Samimi Davranig 2,223 12,351
Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere 0.734
yansitirim. ’
Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygular 0.733
gercekten hissederim. ’
Miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam 6yle 0.685
davranmam gerektigini sdylerim. ’
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular gercekten 0.656

hissettiklerimle ortiisiir.

Not: KMO sonucu: 0,827, Bartlett sonucu.: p<0.05 (Ki-Kare: 1639,841 df=153) Toplam
Varyans: 57,463
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On dokuz ifade iceren duygusal emek Olgegine uygulanan agiklayict faktor
analiz yontemi ve varimaks dondiirme yontemi sonucunda 4. ifade olan “Miisterilere
hizmet sunarken beklentilerine cevap verebilecek davranislarda bulunurum” ifadesi
capraz yiiklenme ve 0,40’1in altinda faktor yiikii almasindan dolay1 Olgekten
cikartlmistir. Bu maddenin ¢ikarilmasindan sonra ii¢ boyutlu ve toplam varyansi %57
oraninda agiklayan anlamli bir yapiya ulasgilmistir. Analiz sonucu olarak bir araya
gelen maddeler nitelik agisindan incelendikten sonra boyutlar isimlendirilmistir.
Yapilan bu caligmaya gore, turist rehberlerinin duygusal emek boyutlar1 derin

davranis, yiizeysel davranis ve samimi davranis seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Buna gore Cizelge 7’ye bakildiginda birinci faktor olan derin davranis boyutu
toplam varyansin en biiyiik kismin1 %30,882 ile aciklamaktadir. Tkinci faktér yiizeysel
davranis boyutunun toplam varyansin %14,230’unu agikladig1 gériilmektedir. Ugiincii

faktor olan samimi davranig boyutu ise toplam varyansin %12,351ini agiklamaktadir.

Cizelge 8: Is-Aile Catismas1 Olgegi Maddelerinin Faktdrlere Dagilimi

.. .. . Faktor  » , . Aciklanan
Faktor Degiskenleri Yiikleri Ozdeger s
Faktor 1: Zaman Kaynakl 4,809 53,435
Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili
faaliyetlerden alikoymaktadir. 0,916
Ise ayirmam gereken zaman ev ile ilgili sorumluluklara ve 0.889

faaliyetlere esit bir sekilde katilmami engellemektedir.

Is ile ilgili sorumluluklarmmi yerine getirmek igin

harcamam gereken zaman yiiziinden ailemle ilgili 0,864

faaliyetleri kagirmak zorundaymm.

Faktor 2: Gerilim Kaynakl 1,465 16,274

Genellikle isten eve geldigimde aile sorumluluklarimi

yerine getiremeyecek ve aileyle ilgili faaliyetlere 0,875

katilamayacak kadar bitkin olurum.

Genellikle isten eve geldigimde duygusal olarak tiikkenmis

olurum ve bu durum ailemle vakit gecirmeme engel olur.

Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve geldigimde keyif
- . ; 0,769

aldigim seyleri yapamayacak kadar stresli olurum.

Faktor 3: Davranis Kaynakh 1,122 12,463

Is yerinde kullandigim problem ¢oziicii davramslarim

0,822

evdeki problemleri ¢ozerken etkili degildir. 0,849
Iste gosterdigim ve orada etkili olan davranislarim, iyi bir

.G . 0,802
es veya iyi bir ebeveyn olmama yardim etmemektedir.
Iste benim igin gerekli ve etkili olan davranis, evde ters 0.775

etkiye sebep olabilir.

Not: KMO sonucu: 0,843, Bartlett sonucu: p<0.05 (Ki-Kare: 1272,755 df=36) Toplam
Varyans: 82,172
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Dokuz ifade iceren is-aile ¢atismasi 6l¢egine uygulanan agiklayici faktor analiz
yontemi ve varimaks dondiirme yontemi sonucunda ii¢ boyutlu ve toplam varyansi
%82,172 oraninda aciklayan anlamli bir yapiya ulasilmistir. Analiz sonucu olarak bir
araya gelen maddelerin orijinal 6lgekteki boyutlar ile uyustugu belirlenmistir. Yapilan
bu calismaya gore, turist rehberlerinin is-aile ¢atismasi dlgeginin boyutlar: orijinal
olgekte oldugu gibi zaman kaynakli, gerilim kaynakli ve davranig kaynakli seklinde
ortaya ¢ikmuistir.

Buna gore Cizelge 8’e bakildiginda birinci faktor olan zaman kaynakli boyut,
toplam varyansin en biiyiik kismimi %353,435 ile agiklamaktadir. Ikinci faktor olan
gerilim kaynakli boyutun toplam varyansin %16,389’unu acikladigi goriilmektedir.
Ucgiincii faktor olan samimi davranis boyutunun ise toplam varyansin %13,729 unu

acikladigi belirlenmistir.
4.4. Olgeklere Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Cizelge 9’da arastirmaya katilan turist rehberlerinin duygusal emek ile ilgili
ifadelere verdigi cevaplarin ve Olgek faktorlerinin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri yer almaktadir. Cizelge 9 incelendiginde en yliksek aritmetik ortalama
degerine sahip ilk faktoriin 4,30 ile “derin davranis” faktorii oldugu goriilmektedir.
Faktorii olusturan ifadelere bakildiginda en yiiksek ortalama degerine sahip olan
ifadenin 4,56 ile “Miisterilerle olan iliskilerimde icten bir konukseverlik sergilerim”
ifadesinin oldugu anlagilmaktadir. Bunun yaninda en diisiik ortalama degerine sahip
olan ifadenin 4,03 ile “Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken olumlu duygulari

her seferinde yasamaya ¢aligirim” ifadesinin oldugu tespit edilmistir.

En yiiksek ortalama degerine sahip ikinci faktoriin 3,87 ile “yilizeysel davranis”
faktorii oldugu goriilmektedir. Bu faktorii olusturan ifadelere bakildiginda en yiiksek
ortalama degerine sahip olan ifadenin 4,29 ile “Miisterilerle olan iliskilerimde onlara
iyi goriinmeye ¢alisizrim” ifadesinin oldugu, en diislik ortalama degerine sahip olan
ifadenin ise 3,48 ile “Calisirken gercek hislerimi gizleyebilirim” ifadesinin oldugu

saptanmistir.

Son olarak en yiiksek ortalama degerine sahip faktoriin 3,21 ile “samimi
davranig” faktorii oldugu goriilmektedir. Bu faktorii olusturan ifadelere bakildiginda
en yiiksek ortalama degerine sahip olan ifadenin 3,75 ile “Miisterilere gosterdigim

olumlu duygular gercgekten hissettiklerimle ortiisgiir” ifadesinin oldugu anlagilmaktadir.
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En diisiik ortalama degerine sahip olan ifade ise 2,62 ile “Gergekten nasil

hissediyorsam o duygular: miisterilere yansitirim” ifadesidir.
Cizelge 9: Duygusal Emek Olgegi Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ifadeler n A0 SS
Faktor 1: Derin Davranig 201 4,30 0,65

Calismaya bagslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin

1 olacak” derim. 201 436 098

) C‘e.lhusrr}a')'la baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri 201 430 1,02
diistintiriim.
Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davranislarimda

3 201 4,18 1,09
yansitmaya caligirken daha fazla ¢aba harcarim.

4 Mugterl.lerle olan iligkilerimde icten bir konukseverlik 201 456 079
sergilerim.

5 Mu$ter11§re ' gpstm"mem ger.eken olumlu  duygulan 201 450 0,72
yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim.

6 Mu$terllere‘ hizmet sunarken gergek duygularimi (daha ¢ok 201 430 1,00
olumsuz) gizlemek zorundayim.

7 Mu@tenl@rle iligskilerimde gostermem gereken olumlu duygular 201 403 1,02
her seferinde yasamaya caligirim.

8 Misterilerle yliz ylize calisirken, isletmenin gostermemi 201 416 087

istedigi belli bagh duygu ve tavirlar1 yansitmaya ¢alisirim.

Faktor 2: Yiizeysel Davranig 201 3,87 0,74
Misterilere  yansitmam  gereken  olumlu  duygulan

0 sergileyebilmek icin gercekten hissettiklerimi gizleyebilirim. 201 351 L13
10 Calisirken gercek hislerimi gizleyebilirim. 201 3,48 1,15
11 q§rgekt§q hlssetmedlglm olumlu duygular davranislarimda 201 376 1,05

gosterebilirim.
12 Isimin . ge'rektlrdlgl duygulant yansitacak yiiz ifadelerini 201 411 0095
takinabilirim.

13 Miisterilerle olan iligkilerimde onlara iyi goriinmeye ¢calisgimm. 201 4,29 0,83

Miisterilerle olan iligkilerimde gercekten hissetmesem de hos

14 . 201 4,09 1,00
goriinmeye caligirim.

Faktor 3: Samimi Davranis 201 3,21 0,95

15 Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere 201 2,62 130
yansitirim.

16 Isimi 1yi yapabll.mek icin gostermem gereken duygular 201 346 118
gergekten hissederim.

17 Miisterilere hlzmet. Ve.d§rk“en k.endlme nasil hissediyorsam oyle 201 300 137
davranmam gerektigini sdylerim.

18 Misterilere  gosterdigim  olumlu  duygular  gergekten 201 375 125

hissettiklerimle ortiisiir.

Genel 201 3,91 0,54
Not: 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kismen Katilyyorum Kismen
Katilmyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katulyyorum
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Cizelge 9°da Duygusal Emek Olgegine ait ifadelerin tamamina bakildiginda en
yiiksek aritmetik ortalama degerine sahip ifadenin 4,50 ile “Miisterilere gostermem
gereken olumlu duygular: yansitabilmek icin elimden geleni yaparim” ifadesinin
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. En diisiik ortalama degerine sahip olan ifade ise 3,00 ile
“Miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam 6yle davranmam gerektigini
soylerim” ifadesidir. Tiim bunlara ek olarak arastirmaya katilan turist rehberlerinin
duygusal emek diizeylerinin 3,91 ortalama degeri ile yiiksek seviyede oldugu tespit

edilmistir.

Cizelge 10°da arastirmaya katilan turist rehberlerinin is-aile ¢atigmasi ile ilgili
ifadelere verdigi cevaplarin ve 6l¢ek faktorlerinin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri yer almaktadir. Cizelge 10 incelendiginde en yiiksek aritmetik
ortalama degerine sahip ilk faktoriin 3,39 ile “zaman kaynakli” faktér oldugu
goriilmektedir. Faktorii olusturan ifadelere bakildiginda en yiiksek ortalama degerine
sahip olan ifadenin 3,41 ile hem “Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili
faaliyetlerden alikoymaktadir” ifadesinin hem de “Ise ayirmam gereken zaman ev ile
ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir sekilde katilmami engellemektedir”
ifadesinin oldugu anlagilmaktadir. Bunun yaninda en diisiik ortalama degerine sahip
olan ifadenin 3,36 ile “Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek icin harcamam
gereken zaman yiiziinden ailemle ilgili faaliyetleri kacirmak zorundayim” ifadesinin

oldugu tespit edilmistir.

En yiiksek ortalama degerine sahip ikinci faktoriin 3,29 ile “gerilim kaynakli”
faktor oldugu goriilmektedir. Bu faktorii olusturan ifadelere bakildiginda en yiiksek
ortalama degerine sahip olan ifadenin 3,41 ile “Genellikle isten eve geldigimde aile
sorumluluklarimi yerine getiremeyecek ve aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak
kadar bitkin olurum” ifadesinin oldugu, en diisiikk ortalama degerine sahip olan
ifadenin ise 3,14 ile “Genellikle isten eve geldigimde duygusal olarak tiikenmis olurum

ve bu durum ailemle vakit gecirmeme engel olur” ifadesinin oldugu saptanmistir.

Son olarak en yliksek ortalama degerine sahip faktoriin 2,93 ile “davranis
kaynaklr” faktor oldugu gortilmektedir. Bu faktorii olusturan ifadelere bakildiginda en
yiiksek ortalama degerine sahip olan ifadenin 3,14 ile “Iste benim icin gerekli ve etkili
olan davranis, evde ters etkiye sebep olabilir’ ifadesinin oldugu anlasilmaktadir. En

diisiik ortalama degerine sahip olan ifade ise 2,54 ile “Iste gosterdigim ve orada etkili
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olan davraniglarim, iyi bir es veya iyi bir ebeveyn olmama yardim etmemektedir”

ifadesidir.

Cizelge 10: is-Aile Catismas1 Olcegi Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri

Ifadeler n A0 5SS
Faktor 1: Zaman Kaynakl 201 3,39 1,20

Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili faaliyetlerden

1 alikoymaktadir.

201 341 1,27

Ise ayirmam gereken zaman ev ile ilgili sorumluluklara ve
faaliyetlere esit bir sekilde katilmami engellemektedir.

Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek igin harcamam
3 gereken zaman yiiziinden ailemle ilgili faaliyetleri kagirmak 201 3,36 1,24
zorundayim.

Faktor 2: Gerilim Kaynakl 201 3,29 L1I12
Genellikle isten eve geldigimde aile sorumluluklarimi yerine

4 getiremeyecek ve aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak 201 3,41 1,25
kadar bitkin olurum.

201 341 1,30

Genellikle isten eve geldigimde duygusal olarak tiikenmis

olurum ve bu durum ailemle vakit gecirmeme engel olur. 201 314 1,25

Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve geldigimde keyif
aldigim seyleri yapamayacak kadar stresli olurum.

Faktor 3: Davranis Kaynakh 201 2,93 1,08

Is yerinde kullandigim problem ¢dziicii davranislarim evdeki

6 201 3,32 1,26

7 problemleri ¢ozerken etkili degildir. 201310 1,24

8 Iste benim i¢in gerekli ve etkili olan davranis, evde ters etkiye 201 314 118
sebep olabilir.

9 Iste gosterdigim ve orada etkili olan davraniglarim, iyi bir es 201 254 140

veya iyi bir ebeveyn olmama yardim etmemektedir.

Genel 201 320 092

Not: 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kismen Katiliyorum Kismen
Katilmiyorum, 4=Katilyyorum, 5=Kesinlikle Katilyyorum

Cizelge 10°da Is-Aile Catismas1 Olgegine ait ifadelerin tamamina bakildiginda
en yiiksek aritmetik ortalama degerine sahip ifadenin 3,32 ile “Isteki tiim baskilar
yiiziinden bazen eve geldigimde keyif aldigim seyleri yapamayacak kadar stresli
olurum” ifadesinin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. En diisiik ortalama degerine sahip olan
ifade ise 3,10 ile “Is yerinde kullandigim problem ¢éziicii davramgslarim evdeki
problemleri ¢ozerken etkili degildir.” ifadesidir. Tiim bunlara ek olarak aragtirmaya
katilan turist rehberlerinin ig-aile ¢catisma diizeylerinin 3,20 ortalama degeri ile yiiksek

seviyede oldugu tespit edilmistir.
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4.5. Duygusal Emek ile Is-Aile Catismas iliskisini Belirlemeye Yonelik

Korelasyon Analizi

Turist rehberlerinin yasadig1 duygusal emek diizeyleri ile is-aile ¢atigmasi
diizeyleri arasindaki iligkinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla yapilan korelasyon analizi
sonucunda bazi boyutlar arasinda 0,01 énem seviyesinde bazi boyutlar arasinda da
0,05 6nem seviyesinde pozitif ve anlamli bir bi¢imde iliskiler oldugu Cizelge 11°de
gorlilmektedir. Buna gore genel hipotez Hi “Turist rehberlerinin duygusal emek ile is-

aile ¢atigsmast arasinda iligki vardir” kabul edilmistir.

Cizelge 11: Duygusal Emek ile Is-Aile Catismas: iliskisine Yonelik Korelasyon

Analizi

Zaman Kaynakhh  Gerilim Kaynakhh Davrams Kaynakh

Derin Davranis -0,032 0,228%* 0,116
Yiizeysel Davranis 0,168* 0,156* 0,130
Samimi Davrams -0,109 -0,202* -0,091

*%p<0,01 *p<0,05

Turist rehberlerinin duygusal emek alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile
catigmasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli arasinda p<0,05 diizeyinde negatif yonlii
anlaml iligski oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durum turist rehberlerinde samimi davranis
veya gerilim kaynakli boyutlardan herhangi birinin artmasi durumunda digerinin
diistiigii anlamina gelmektedir. Sonug olarak Hiy, “Duygusal emek alt boyutu samimi
davranis ile is-aile ¢atismasi alt boyutu gerilim kaynakli boyut arasinda iliski vardir”

kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin duygusal emek alt boyutu olan yiizeysel davranis ile ig-aile
catigmasinin alt boyutu olan zaman kaynakli arasinda p<0,05 6nem seviyesinde pozitif
yonlii anlaml iliski tespit edilmistir. Sonug olarak Hig “Duygusal emek alt boyutu
yiizeysel davramnis ile ig-aile ¢catismasi alt boyutu zaman kaynakli boyut arasinda iliski

vardir” kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin duygusal emek alt boyutu olan yiizeysel davranis ile ig-aile
catigmasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli arasinda p<0,05 6nem seviyesinde

pozitif yonlii anlaml iligki oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Sonug olarak Hie “Duygusal
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emek alt boyutu yiizeysel davranis ile is-aile ¢atismasi alt boyutu gerilim kaynakl

boyut arasinda iligki vardir” kabul edilmistir.

Turist rehberlerinin duygusal emek alt boyutu olan derin davranis ile is-aile
catigmasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli arasinda p<0,01 6nem seviyesinde
pozitif yonli anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Sonu¢ olarak Hin “Duygusal
emek alt boyutu derin davranis ile ig-aile ¢catismast alt boyutu gerilim kaynakli boyut

arasinda iliski vardir” kabul edilmistir.

Bununla beraber turist rehberlerinin duygusal emek alt boyutlar1 algilamalar
ve ig-aile catigmasi alt boyutlar1 algilamalar1 arasindaki iligkiyi test etmeye yonelik

olusturulan ve asagida yer alan hipotezler reddedilmistir;

o Hia “Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile ¢atigmasi alt boyutu
zaman kaynakli boyut arasinda iliski vardir”

o Hic “Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile catismasi alt boyutu
davranis kaynakl alt boyut arasinda iliski vardir”

o Hir “Duygusal emek alt boyutu yiizeysel davranis ile is-aile ¢atismasi alt boyutu
davranis kaynakl boyut arasinda iliski vardir”

o Hig “Duygusal emek alt boyutu derin davranis ile is-aile ¢catismast alt boyutu
zaman kaynakli boyut arasinda iliski vardir”

o Hi “Duygusal emek alt boyutu derin davranis ile ig-aile ¢atismast alt boyutu

davranis kaynakli boyut arasinda iligki vardu”.
4.6. Farkhhklara Yonelik Testler

Duygusal emek Olcegi agisindan cinsiyet ve medeni durum farkliliklarina
bakildiginda bagimsiz iki grup t-testi sonucu olarak turist rehberlerinin duygusal emek
sarf etmelerinin kadin veya erkek olma durumlart ve evli veya bekar olmalar ile
herhangi bir farklilik olmadig1 anlagilmistir. Buna ek olarak duygusal emek olgegi
acisindan yas, egitim durumu, meslekte calisma siiresi ve tura ¢ikma sikliklarina
bakildiginda ANOVA testi sonucu olarak turist rehberlerinin duygusal emek sarf
etmelerinin yas, egitim, meslekte caligma siiresi ve tura ¢ikma sikliklar1 arasinda da
herhangi bir farklilik olmadig1 belirlenmistir. Kaya ve Ozhan (2012) yapmus olduklar
calismada demografik 6zellikleri igeren cinsiyet, yas, meslekten elde gelir, medeni
durum ve ¢alisma siiresi cercevesinde herhangi bir fark goriilememistir. Irigiiler ve

Giiler (2016) yaptiklar1 calismada cinsiyet ve yas degiskeni acisindan fark tespit
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etmistir. Diger yandan medeni durum ve meslekte ¢caligsma siireleri agisindan herhangi

bir fark goriilememistir.

Cizelge 12’ye bakildiginda bagimsiz iki grup t-testi sonucu olarak turist
rehberlerinin duygusal emek diizeylerinin samimi davranis boyutunda farklilagtig
anlasilmaktadir. Cizelgede goriildigi gibi p<0,05 anlamlilik diizeyinde turist
rehberlerinin duygusal emek sarf etme diizeyleri samimi davranig boyutunda ¢ocugu
olanlar ve olmayanlar arasinda anlaml bir fark yaratmaktadir. Bir baska ifade ile
cocugu olan turist rehberleri ve olmayan turist rehberleri arasinda anlamli bir fark

vardir.

Cizelge 12: Duygusal Emek Olgegi ve Cocuk Degiskeni Arasindaki Fark

Cocuk Olma Durumu n Ortalama P

Evet 103 4,3434

Derin Davranis 0,386
Hayir 98 4,2628
Evet 103 3,8576

Yiizeysel Davranis 0,665
Hayir 98 3,9031
Evet 103 3,3447

Samimi Davranis 0,041*
Hayir 98 3,0714

*p<0,05

Is-aile ¢atismasi Slcedi agisindan cinsiyet, medeni durum ve ¢ocuk sahibi olma
durumlarina bakildiginda bagimsiz iki grup t-testi sonucu olarak turist rehberlerinin
is-aile catismasi yasama diizeylerinin kadin veya erkek olmalari, evli veya bekar
olmalar1 ve ¢ocuk sahibi olmalar1 veya olmamalar1 arasinda herhangi bir farklilik
olmadig: tespit edilmistir. Bununla beraber is-aile catismasi Olgegi agisindan yas,
egitim durumu ve meslekte calisma stireleri arasinda da herhangi bir farklilik tespit
edilmemistir. Acun (2016) yaptig1 ¢alismada demografik 6zellikleri igceren cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim durumu, meslekte ¢caligsma siireleri ve sahip olduklari cocuk
sayist bakimindan anlamli farkliliklar tespit etmistir. Aktas ve Giirkan (2015)
tarafindan yapilan ¢aligmada hemsilerelerin cinsiyet, yas medeni durum, egitim
durumu ve meslekte calisma siireleri acisindan farklilik tespit edilememistir.
Zincirkiran ve Tiftik (2014) muhasebe meslek mensuplari {izerine yaptiklari calismada
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve mesleki deneyim degiskenlerinin

tamaminda anlamli farkliliklar tespit etmislerdir.
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Cizelge 13’e bakildiginda ANOVA Testi sonucu olarak turist rehberlerinin tura
cikma siklig1 degiskeninde gruplar arasinda zaman kaynakli is-aile catigmasi yasama
diizeylerinde farklilik oldugu goriilmektedir. Bu farkliligin hangi gruplar arasi
gerceklestigini anlamak amaciyla Scheffe testi uygulanmigtir. Bu test sonucunda turist
rehberlerinin haftanin her giinii tura ¢ikanlar ile haftada bir iki giin ¢ikanlar ve haftada
tic dort giin ¢ikanlar arasinda anlamli farkliligin oldugu goriilmektedir. Bir baska ifade
ile her giin tura ¢ikan rehberlerin, haftada bir iki giin veya ii¢ dort giin ¢ikanlara
nazaran daha fazla zaman kaynakli is-aile catismasi yasadiklar1 anlagilmaktadir. Acun
(2016) tarafindan yapilan c¢alismada turist rehberlerinin tura ¢ikma sikliklari
bakimindan herhangi bir fark belirlenememistir. Mustafayeva ve Bayraktaroglu
(2014) akademisyenler {izerinde yaptiklari calismada sadece ortalama haftalik ¢alisma
saatlerine gore anlamli bir farklilik tespit etmislerdir. Ancak cinsiyet, yas ve ¢ocuk

sayist degiskenlerine iligskin herhangi bir farklilik tespit edilememistir.

Cizelge 13: is Aile Catismas1 Olgegi ve Tura Cikma Siklig1 Degiskeni Arasindaki

Mliski
Kareler Ortalamanin
Toplami 4 Karesi P Fark*
Gruplar arasi 20,484 3 6,828 4,963 0,002 1, 2<3
Zaman Kaynakh Gruplar i¢gi 271,008 197 1,376
Toplam 291,493 200
Gruplar arasi 4,858 3 1,619 1,284 0,281
Gerilim Kaynakli Gruplar i¢i 248,430 197 1,261
Toplam 253,288 200
Gruplar arasi 2,099 3 0,700 0,590 0,622
Davrams Kaynakh Gruplar igi 233,527 197 1,185
Toplam 235,626 200

*]=Haftada 1-2 giin, 2=Haftada 3-4 giin, 3=Her giin p<0,05

4.7. Arastirma Sonucunda Hipotezlerin Durumu

Arastirma cergevesinde yapilan analizler ile test edilen hipotezlerin durumu
Cizelge 14’de gosterilmektedir. Cizelgeye bakildiginda arastirma dahilinde
olusturulan on hipotezin besi kabul edilirken besinin kabul edilmedigi goriilmektedir.

Kabul edilmeyen hipotezlere gerekge olarak; ulasilmasi planlanan 6rneklemin
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tamamina ulasamamak ve/veya verilerin toplandigi Ornekleme 06zgli sonuglara

ulagilmasi gosterilebilir.

Cizelge 14: Arastirma Sonucunda Kabul Edilen ve Reddedilen Hipotezler

Hipotezler Kabul  Ret

H Turist rehberlerinin duygusal emek ile is-aile ¢atismasi arasinda
1 e v
iligki vardir.

H Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile catigmasi alt X
" boyutu zaman kaynakli boyut arasinda iliski vardir.

H Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile catigmasi alt v
1b boyutu gerilim kaynakli boyut arasinda bir iligki vardir.

H Duygusal emek alt boyutu samimi davranis ile is-aile catigmasi alt %
e boyutu davranig kaynakli alt boyut arasinda iliski vardir.

H Duygusal emek alt boyutu yiizeysel davranis ile ig-aile ¢catigmasi alt v
""" boyutu zaman kaynakh boyut arasinda iliski vardur.

H Duygusal emek alt boyutu yiizeysel davranis ile ig-aile ¢atigmasi alt v
e boyutu gerilim kaynakli boyut arasinda iligki vardir.

H Duygusal emek alt boyutu yilizeysel davranis ile ig-aile ¢atigmasi alt X
" boyutu davranis kaynakli boyut arasinda iliski vardir.

H Duygusal emek alt boyutu derinlemesine davranig ile is-aile %
'8 catismas alt boyutu zaman kaynakli boyut arasinda iliski vardir.

H Duygusal emek alt boyutu derinlemesine davranig ile is-aile v
" catismast alt boyutu gerilim kaynakli boyut arasinda iliski vardir.

H Duygusal emek alt boyutu derinlemesine davranig ile is-aile %
1

catigmasi alt boyutu davranis kaynakli boyut arasinda iliski vardir.
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5. SONUC VE ONERILER

Demografik 6zelliklere bakilinca arastirmaya dahil olan turist rehberlerinin
cogunlugunun erkek oldugu goriilmektedir. Bu durumun turist rehberligi mesleginin
yorucu temposu ve ¢aligma saatleri gibi 6zelliklerinden kaynaklandig: diisiiniilebilir.
Buna bagli olarak meslegin daha ¢ok fizyolojik ozelliklerinden dolay1 erkekler
tarafindan tercih edildigi sdylenebilmektedir. Yas degiskeni agisindan bakildiginda
turist rehberlerinin ¢ogunun 46 yas ve tlizeri oldugu goriilmektedir. Bu durum
aragtirmaya katilan turist rehberlerinin orta yas grubunda yer aldigini gdstermektedir.
Ortaya ¢ikan bu sonucun nedenleri olarak ¢aligma kosullarinin zorlugu ve yabanci dil
yeterliligi agisindan geng turist rehberlerinin azinlikta oldugu gosterilebilir. Medeni
durum acisindan turist rehberlerinin yarisinin evli oldugu goriilmektedir. Buna ek
olarak yine turist rehberlerinin yarisinin ¢ocuk sahibi oldugu goriilmektedir. Egitim
durumuna bakildiginda turist rehberlerinin yaridan fazlasi lisans egitimine sahiptir.
Turist rehberligi meslek kanununda da belirtildigi gibi meslege kabul sartlar1 arasinda
en az On lisans egitimi sart kosulmaktadir. Buna bagl olarak turist rehberlerinin
cogunun egitim diizeyinin bu ¢alisma ¢ergevesinde lisans egitimine sahip olduklari
belirlenmistir. Meslekte gegirilen siire agisindan g¢ogunlugun 16 yil ve {izeri
kategorisinde oldugu goriilmektedir. Buna ek olarak turist rehberlerinin tura ¢ikma

sikligina bakilinca cogunlugun giin agisindan diizensiz tura ¢iktig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Duygusal emek davranislarina bakildiginda turist rehberleri miisterilerle iliskilerinde
icten konukseverlik sergilediklerini, miisterilere gostermeleri gereken olumlu
duygular1 yansitabilmek i¢in ellerinden geleni yaptiklarini ve miisterilere hizmet
sunarken beklentilerine cevap verebilecek davraniglarda bulunduklarini ifade
etmiglerdir. Bunlarin yani sira miisterilere hizmet sunarken gercek hislerini
yansitmamaya calistiklarin1 da ifade etmislerdir. Bunlarin bir sonucu olarak turist
rehberlerinin duygusal emek sarf ettigi sdylenebilir. Ozellikle de duygusal emegin alt
boyutlar1 olan derin davranig ve yiizeysel davranig cergevesinde duygularini

yonlendirdikleri goriilmektedir. Bir bagka ifade ile turist rehberleri belirli zaman
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araliklarinda bile olsa hissetmedikleri ve belki de olumsuz duygular besledikleri
durumlarda kendilerini olumlu duygu durumlart i¢in zorlamaktadirlar. Sonug olarak
turist rehberlerinin gerilim igerisinde olmalarina sebep olabilecek bu davranislar, is
yerine, c¢alisanlara veya meslege yabancilasma hatta isten ayrilma niyetine,
tiilkenmislik, bunalim gibi duygu durumlarina, rol ¢atigmasi ve is aile ¢atigmasi gibi

durumlara sebep olabilecektir.

Turist rehberlerinin is aile g¢atismasi diizeylerinin yiliksek oldugu tespit
edilmistir. Ayrica turist rehberleri is nedeniyle aile faaliyetlerine katilamadiklar1 ve
katilmak istediklerinde ise yorgun ve bitkin hissettiklerini ifade etmislerdir. Bunun
yaninda turist rehberleri is yerinde etkili olan davraniglarinin ayn1 zamanda aile igin
iyi bir es ve 1yi bir ebeveyn olmalarina yardim ettigini ifade etmislerdir. Buna gore
turist rehberlerinin is-aile ¢atigmasi yasadigi sdylenebilmektedir. Turist rehberleri
ozellikle ig-aile catismasinin alt boyutlar1 olan zaman ve gerilim kaynakli problemler
yasamaktadir. Bir diger ifade ile turist rehberleri is i¢in gegirdikleri zaman nedeniyle
ailelerine gerekli zamani ayiramamakta ve i silirecinde harcadiklart enerjinin
tiilkenmesinden veya yasadiklari olumsuzluklardan dolay1 ailelerine yeterli zaman

ayrramamaktadirlar.

Turist rehberlerinin yasadig1 duygusal emek diizeylerinin is-aile ¢atigmasi
iligkisine bakildiginda genel anlamda ¢ok biiyiik ve anlamli bir iliskinin olmamasina
karsilik 6zel anlamda boyutlar ¢ercevesinde anlamli iligkilerin bulundugu tespit
edilmistir. Duygusal emegin, is aile ¢atigmasinin alt boyutlari olan zaman kaynakli ve
gerilim kaynakli is aile ¢atigsmasiyla iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Bir baska
ifade ile duygusal emegin {i¢ alt boyutu olan samimi, yiizeysel ve derin davranis
boyutu is-aile ¢atigmasinin {i¢ boyutundan ikisi ile, zaman ve gerilim boyutu ile
iligkilidir. Duygusal emek samimi davranis boyutu ile is-aile ¢atismasi gerilim
kaynakli boyutu arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki vardir. Bu da boyutlardan
herhangi birinin artmasi durumda digerinin azalacagi anlamina gelmektedir. Yani
turist rehberleri ne kadar ¢ok samimi davranig egiliminde olursa o kadar gerilim
kaynakli ig-aile ¢atisma diizeyleri azalacaktir. Sonuglara bakildiginda turist rehberleri
ozellikle derin davranig ardindan ylizeysel davranig egilimindedirler. Duygusal
emegin yiizeysel davranis boyutu ile ig-aile ¢atismasi boyutlar1 olan zaman kaynakli
ve gerilim kaynakli ¢atisma arasinda pozitif yonlii anlamli iligki oldugu tespit

edilmistir. Bu sonu¢ boyutlardan herhangi birinin artmasi durumunda digerinin

46



artacagl anlamima gelmektedir. Elbette turist rehberleri miisteriler ile yiizeysel yani
yapay davranma egiliminde olduklarinda duygusal emek harcayacaklarindan hem
zihinsel hem psikolojik agidan yorgunluk durumu s6z konusu olabilecektir. Bu durum
is-aile catismasina sebep olabilecektir. Bu durumun tam tersi olarak is yerinde
harcadig1 zaman veya yasadig1 gerilim kaynakli stresler nedeniyle ailesinde ¢atisma
yasayan bireyler duygusal ve psikolojik agidan yorgun olabilecek ve dogal olarak is
yerinde miisterilerine karst samimi davranamayip yilizeysel davranma egilimde
olabilecektir. Duygusal emegin derin davranis boyutu ile is-aile ¢catismasi boyutu olan
gerilim kaynakli catigma arasinda pozitif yonlii anlamli iliski oldugu tespit edilmistir.
Bu sonug yine boyutlardan herhangi birinin artmasi sonucunda bir digerinin artacagi
anlamina gelmektedir. Bir baska ifade ile turist rehberleri ne kadar ¢ok derin davranis

sergilerlerse o kadar ¢ok gerilim kaynakli is-aile ¢atigmasi yasama ihtimali artacaktir.

Tiim bunlarin bir sonucu olarak turist rehberleri yiizeysel davranislar
sergilerlerse veya derin davranis i¢in ¢ok fazla caba sarf ederlerse bazi fizyolojik ve
psikolojik sorunlara yol agabilecektir. Bununla beraber ise olan baglilik seviyesi
diisebilecektir. Dolayisiyla isten ayrilma niyeti yiikselebilecek ve yaptiklari isi sadece
ve sadece hayatlarmi siirdiirebilecekleri bir gelir kaynagi gibi gérmelerine sebep
olabilecektir. Bu durum hem {ilke agisindan hem de meslek mensubu bireyler
acisindan sorunlara neden olabilecektir. Bu sorunlarin basinda yanlis iilke tanitimi ve
iilkeyi ziyarete gelen turistlerde kotii izlenim birakmak olabilecektir. Bu tiir sorunlar
iilke turizmine zarar verebilecegi gibi bireylerin is hayatina da olumsuz etkilerde
bulunacaktir. Kariyerleri acisindan seyahat acentalar1 tarafindan tercih
edilmeyecektirler. Dolayistyla mesleklerini icra edemez duruma gelebileceklerdir.
Diger yandan is-aile ¢catigsmasi a¢isindan da benzer olumsuz sonuglar yasanabilecektir.
Tiim bunlar 6zelde bireyi ve ailesini etkilerken, genelde iilke turizmini ve meslek
itibarin1 zedeleyecektir. Bu sonuglarin yasanmamasi adina hem bireyler 6zelinde hem

de sektor temsilcileri 6zelinde bazi Oneriler gelistirilmistir.

Turist rehberlerine yonelik oneriler; Siirekli turistlerle etkilesim igerisinde
bulunan turist rehberlerinin daha etkili iletisim kurabilmesi gerekmektedir. Bunu da
ancak sorumlulugunu aldig turist gruplarinin kiiltiirel 6zelliklerine hakim olarak
saglayabilecektir. Ayrica turist rehberlerinin yapay duygular takinmamasi
gerekmektedir. Daha samimi davranislar sergilemelidirler. Bunun igin yaptig1 isi

sevmesi ve lizerinde bulundurdugu sorumlulugun farkinda olmasi gerekmektedir.
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Turist rehberleri iglerini yaparken diger mesleklere gore daha avantajlidirlar. Monoton
olmayan is siireglerini eglenceli hale getirmek kendi ellerindedir. Bu yonde kendilerini

gelistirerek yaptiklari isten daha fazla tatmin saglayabileceklerdir.

Seyahat acentalarmma yonelik oneriler; Tur programlari sadece turistlerin
tiiketim ihtiyac1 g6z oniinde bulundurularak degil turist rehberlerinin de ihtiyaclar
dikkate alinarak yapilmalidir. Turist rehberlerinin ailelerine zaman ayirabilecekleri
sekilde tur programlar1 verilmelidir. Seyahat acentalari minimum diizeyde turist
rehberi calistirmak yerine, turist rehberlerinin de 6zel hayatlarimi diistinerek yeterli
istthdam saglamalidir. Bu sekilde turist rehberleri ailelerine daha c¢ok zaman

ayrabileceklerdir.

TUREB ve turist rehberleri meslek kuruluslarina yonelik oOneriler;
TUREB ve meslek odalar1 tarafindan turist rehberlerine duygusal emek ve aile i¢i
siddet/gerilim konulu seminerler verilmesi, meslek mensuplarinin bilinglenmesi ve

farkindaliklarinin artirilmasi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Ileride yapilacak calismalara yonelik akademisyenlere oneriler; leride
yapilacak g¢aligmalar i¢in bu calismada kullanilan duygusal emek Olgegi ve is-aile
catigmasi Olgegi tek tek veya ikisi birlikte kullanilarak farkli meslek gruplar iizerinde
iliski incelemeye yénelik kullanilabilir. Ozellikle emegin yogun oldugu turizm sektorii
veya diger sektorlerdeki meslek mensuplari (6gretmenler, akademisyenler, satis
danismanlari, garsonlar, doktorlar, hemsireler gibi) ilizerinde calisilabilir. Ayrica is-
aile catismasi ya da duygusal emek davranisi isten ayrilma niyeti, i doyumu,

performans, motivasyon gibi degiskenlerle de iliskilendirilebilir.

Bu ¢aligma sonucunda alanyazinda hem duygusal emek hem de is-aile
catismast konusunda kavram karmasasina bir nebze de olsa aciklik getirilmeye
caligtlmistir. Buna bagl olarak hem duygusal emek hem is-aile ¢atigmasi1 konusunda

bu calismanin 6nemli bir kaynak niteliginde oldugu diisiiniilmektedir.
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EKLER

Ek 1.

Anket Formu

Degerli Katilimci

Bu arastirma Balikesir Universitesi Turizm Rehberligi Ana Bilim Dal: Yiiksek Lisans Programi’nda yiiriitiilmekte

olan yiiksek lisans tez ¢aligmast icin gerceklestirilmektedir. Anket, demografik ozelliklere iliskin sorularla birlikte

duygusal emegin is-aile ¢catismasi ile iliskisini inceleyen ifadelerden olusmaktadir. Anket tamamen bilimsel amagl

olup amaca ulasabilmesi icin verilerin dogrulugu ¢ok énemlidir. Arastirmada elde edilen veriler herhangi bir
kurum veya kisiyle paylasilmayacak, kisisel bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Aragtirmaya yapacaginiz degerli katkilardan dolay: simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Nuray TETIK DINC

Cinsiyetiniz

] Erkek [] Kadin

Yasiniz

[ 18-24 [ 25-31[] 32-38 [] 39-45[] 46+

Medeni Durumunuz

[ Evli [] Bekar

Cocugunuz Var M1?

[] Evet ] Hayir

Egitim Diizeyiniz

[] On Lisans [] Lisans [ Yiiksek Lisans [] Doktora

Turizm Rehberligi Mesleginde Calisma Siireniz

I3yilveals [14-7y1l []8-11yil []12-15y1l

Yiiksek Sezonda Tura Cikma Sikliginiz
[] Haftada 1-2 giin [] Haftada 3-4 giin ] Her Giin

Mesleginizden Memnun Olma Diizeyinizi Belirtiniz
[ (1) Hi¢ Memnun Degilim

L1 (2) Memnun Degilim

] (3) Ne Memnunum Ne Memnun Degilim

] (4) Memnunum

] (5) Cok Memnunum
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Degerli Katilime1, asagidaki ifadelerde (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kismen Katiliyorum
Kismen Katilmiyorum, (4) Katiliyorum ve (5) Kesinlikle Katiliyorum seceneklerinden size uygun olani
isaretleyiniz.

ifadeler 12| 3| 4] 5

1 | Misterilere gosterdigim olumlu duygular gergekten hissettiklerimle ortiisiir. 1| 2 3 4 5

Miisterilerle olan iligkilerimde gercekten hissetmesem de hos goriinmeye

2 1) 2 3 4 5
calisirim.

3 | Gergekten nasil hissediyorsam o duygular miisterilere yansitirim. 1| 2 3 4 5
Miisterilere hizmet sunarken beklentilerine cevap verebilecek davraniglarda

4 1) 2 3 4 5
bulunurum.

5 | Isimin gerektirdigi duygular1 yansitacak yiiz ifadelerini takiabilirim. 1| 2 3 4 5

6 | Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davraniglarimda gosterebilirim. 1) 2 3 4 5

7 | Calisirken gergek hislerimi gizleyebilirim. 1| 2 3 4 5

8 | Misterilerle olan iligkilerimde onlara iyi goriinmeye ¢aligirim. 1] 2 3 4 5
Miisterilere yansitmam gereken olumlu duygular1 sergileyebilmek igin

9 . e S o 1| 2 3 4 5
gercekten hissettiklerimi gizleyebilirim.

10 Miisterilerle yiiz yiize ¢alisirken, isletmenin géstermemi istedigi belli bash 1l 2 3 4 5

duygu ve tavirlar yansitmaya caligirim.

11 | Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygular1 gergekten hissederim. | 1 | 2 3 4 5

12 | Misterilerle olan iliskilerimde igten bir konukseverlik sergilerim. 1] 2 3 4 5

Miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam Oyle davranmam

13 U 1| 2 3 4 5
gerektigini sdylerim.

14 Miisterilere gostermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek i¢in elimden 112 3 4 5
geleni yaparim.

15 Miisterilere hizmet sunarken gergek duygularimi (daha ¢ok olumsuz) gizlemek 1! 2 3 4 5

zorundayim.

16 | Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim. 1) 2 3 4 5

17 | Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diistintirim. 1| 2 3 4 5

Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken olumlu duygulari her seferinde
yasamaya c¢aligirim.

Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davranislarimda yansitmaya
calisirken daha fazla ¢aba harcarim.

18

19

20 | Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili faaliyetlerden alikoymaktadir. | 1 | 2 3 4 5

Ise ayirmam gereken zaman ev ile ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir

2l sekilde katilmami engellemektedir. aE : . 2
Is ile ilgili sorumluluklarim yerine getirmek igin harcamam gereken zaman

22 - . NN . . 1] 2 3 4 5
yiiziinden ailemle ilgili faaliyetleri ka¢irmak zorundayim.

2 Genellikle isten eve geldigimde aile sorumluluklarimi yerine getiremeyecek 1l 2 3 4 5
ve aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin olurum.
Genellikle isten eve geldigimde duygusal olarak tiikkenmis olurum ve bu durum

27 . ; . 1] 2 3 4 5
ailemle vakit gecirmeme engel olur.
Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve geldigimde keyif aldigim seyleri

28 . 1| 2 3 4 5
yapamayacak kadar stresli olurum.

32 Is yerinde kullandigim problem ¢éziicii davramslarim evdeki problemleri 112 3 4 5

cozerken etkili degildir.

33 | Iste benim icin gerekli ve etkili olan davranis, evde ters etkiye sebep olabilir. | 1 | 2 3 4 5

Iste gosterdigim ve orada etkili olan davramislarim, iyi bir es veya iyi bir

34 ebeveyn olmama yardim etmemektedir.
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