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Duygusal ¢eligki, isgérenler tarafindan gergekte hissedilen duygularla, isverenlerin
gosterilmesini istedikleri duygular arasindaki farklilik olarak tanimlanmaktadir. Bu
calismada duygusal ¢eliski kavrami teorik olarak incelenmis olup Mugla Turist Rehberleri
Odasina kayitli 206 turist rehberi iizerinde bir aragtirma gerceklestirilmistir. Arastirmada
turist rehberlerinin olumsuz duygulanim ve i¢sel motivasyon 6zelliklerinin duygusal ¢eliski
iizerindeki etkileri ile duygusal celiskinin is performansina, is tatminine ve isten ayrilma
niyetine etkileri belirlenmeye calisilmigtir. Arastirma sonucunda, olumsuz duygulanimin
duygusal celiski iizerinde pozitif ve anlamli etkisi oldugu, igsel motivasyonun ise herhangi
bir etkisinin bulunmadig: tespit edilmistir. Ayrica turist rehberlerinin ¢aligma hayatinda

Is tatmini yasamis olduklart duygusal ¢eligki onlarin is performanslari ve is tatminlerine negatif yonde
etki ederken, isten ayrilma niyetlerine ise pozitif yonde ve anlamli bir etkisi oldugu sonucu
ortaya ¢ikmistir.
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* Sorumlu Yazar

Emotional dissonance is defined as the difference between the emotions actually felt by the
employees and the emotions that the employers want to show. In this study, the concept of
emotional dissonance was examined theoretically and a research was carried out on 206
professional tourist guides registered to Mugla Tourist Guides Chamber. In the study, it
was tried to determine the effects of negative affect and intrinsic motivation characteristics
of tourist guides on emotional dissonance and the effects of emotional dissonance on job
performance, job satisfaction and intention to leave. As a result of the research, it was
determined that negative affect had a positive and significant effect on emotional
dissonance, while intrinsic motivation had no effect. In addition, the emotional dissonance
experienced by tourist guides in their working life has a negative effect on their job
performance and job satisfaction, while it has a positive and significant effect on their
intention to leave.
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GIiRiS

Insanlarin, yasadiklar1 yerlerden farkli cografyalara yonelme ve yeni yerler kesfetme arzusu, tarihten giiniimiize
insan dogasinin temel bir 6zelligi olarak kabul edilmektedir. Cogu zaman, yogun is temposu, kalabalik yasam, trafik
ve giiriiltii gibi unsurlar, bireyde bilinen veya bilinmeyen yerlere gitme gereksinimini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
gereksinim bazi bireyler tarafindan kendi organizasyonlar ile karsilanirken; bazi bireyler seyahat acenteleri gibi
profesyonel kurumlardan destek almaktadir. Seyahat acenteleri, miisterilerinin taleplerine uygun olarak &6zel bir

seyahat programi hazirlayarak onlara bu deneyimleri yasatmaktadir. Bu deneyimlerin gergeklestirilmesinde ise turist

rehberleri 6nemli bir rol oynamaktadir.

Her meslekte oldugu gibi turist rehberligi mesleginin de kendine has olumlu ve olumsuz 6zellikleri bulunmaktadir.
Yeni insanlarla tanigma firsati bulunmasi, turistlerin tatil zamanlarinda yapilan meslek oldugundan dolay1 eglenceli
olarak algilanmasi, rehberlik meslegini yapan bireylerin turizm sektdriindeki diger isgorenlerle karsilastirildiginda
maddi getirisinin yiiksek olmasi gibi 6zellikler rehberlik mesleginin pozitif 6zellikleri arasinda yer almaktadir (Giizel,
2014, s.55). Buna karsilik turist rehberliginin fiziki glice dayali olmasi, mevsimsel bir is olmasi, dis etkenlere bagimli
olmasi, siirekli kendini yenileme zorunlulugunun olmasi, ig giivencesinin olmamasi gibi olumsuz 6zelliklerinden de

s0z edilmektedir (Batman vd., 2001, s.24-25; Ahipasaoglu, 2006, s.145-149; [nanir, 2019, 5.6-7; Aydin, 2020, s.9).

Turist rehberleri mesleklerini icra ederken farkli rollere biiriinebilmektedir. Bu roller arasinda, “yorumcu, bilgi
aktarici, katalizor, arabulucu, lider, organizator, isletme temsilcisi, el¢i, ¢cevirmen ve Ogretmen” gibi roller yer
almaktadir (Schmidt, 1979; Holloway, 1981; Cohen, 1985; Weiler ve Davis, 1993; Haig, 1997; Howard, Thwaites
& Smith, 2001; Ballantyne & Hughes, 2001). Katalizor, arabulucu, liderlik gibi s6zii gegen bazi rollerin, isletmelerin
turist rehberlerine yonelik beklentisini arttirdigini séylemek miimkiindiir. S6z konusu roller, turist rehberlerinin daha
yogun bir emek harcayarak ve ger¢ek duygularini yansitmadan turist beklenti ve isteklerini karsilamaya yoneliktir.
Liderlik rolii, turist rehberlerinin tur sirasinda grup iyelerini yonlendirme, organize etme ve onlarin giivenli ve
konforlu bir sekilde seyahat etmelerini saglama yetenegiyle iliskilidir. Arabuluculuk roliinde turist rehberleri,
yonettikleri gruplarla tur sirasinda ziyaret ettikleri kurum, kurulus ve isletmeler arasinda aracilik yapmaktadir.
Katalizor rolii ise turist rehberlerinin, gruplari canlandirma ve harekete gegirme gorevini iistlenmesiyle iligkilidir. Bu

roller turist rehberlerinin ¢alisma hayatlarinda duygusal ¢eliski yasamasina neden olabilir.
Turist Rehberlerinin Duygusal Celiskisi

Isgorenler tarafindan gergekte hissedilen duygularla, isverenlerin gosterilmesini istedikleri duygular arasindaki
farkliliga duygusal ¢eligki denilmektedir (Dur vd., 2018, s.13). Morali k&tii olan bir iggérenin her sey yolundaymis
ve morali yliksekmis gibi davranmasi buna drnek olarak gosterilebilir. Aslinda duygusal ¢eligki bireylerin duygularim
istedigi gibi yasamasi yerine, sergiledigi duygularin igtenlikle hissedilmemesi durumudur (Ashforth & Humphrey,
1993, 5.92). Abraham (1998) ise duygusal ¢eligkiyi, ifade edilen ve deneyimlenen duygular arasindaki ¢atismadan
kaynaklanan ve bireyin sahip oldugu rol ve beklentileri ile duygusal deneyimleri arasindaki uyumsuzluk durumunu
anlatan bir tiir kisi-rol ¢atigmasi olarak tanimlamistir. Bir diger ifadeyle duygusal c¢eliski, bir yandan hissedilen
duygular ile diger yandan c¢alisma baglaminda gerekli ve uygun olan duygusal gosterim arasindaki yapisal

uyumsuzlugu ifade eder (Bakker & Heuven, 2006, s.426).
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Duygusal emegin bir boyutu olan duygusal celigkiyi ilk olarak Hochschild (1983) calismasinda ele almis ve daha
sonra Ashforth ve Humhrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ile Grandey (2000) de yaptiklar1 ¢aligmalarla bu
boyutun gelisimine katkida bulunmuslardir. Duygusal ¢eliski kavramimin alan yazinda farkli terimlerle anildig
goriilmektedir. Bu kavramlar arasinda ‘yiizeysel davranig’ (Kruml & Geddes, 2000; Basbug, Balli & Oktug, 2010;
Sohn & Lee, 2012; Basim vd., 2013; Pala & Tepeci, 2014; Mankin vd., 2019; Temizkan & Arslan, 2021), ‘duygusal
uyumsuzluk’ (Hochschild, 1983; Ashforth & Humhrey, 1993; Morris & Feldman, 1996; Abraham, 1998 & 1999;
Grandey, 2000; Acaray & Giinsel, 2017), ‘ylizeysel rol yapma’ (Begenirbag & Caliskan, 2014; Celik & Topsakal,
2016) gibi kavramlar yer almaktadir.

Duygusal celiski, calisanlarin is geregi hissetmeleri gereken duygularla gergek duygulari arasindaki uyumsuzlugu
ifade etmektedir. Turist rehberligi, turistlere her zaman olumlu, enerjik ve neseli bir sekilde yaklasmay1 gerektiren
bir meslek dali olarak ifade edilebilir. Ancak, bazen turistlerin beklentileriyle, rehberlerin gergek hissettikleri
duygular arasinda farkliliklar ortaya c¢ikabilmektedir. Ornegin, yorgunluk, stres, kisisel problemler veya uyumsuz

miisteriler gibi faktorler, turist rehberlerinin duygusal ¢eliski deneyimlemesine neden olabilir.

Turist rehberlerinin mesleklerinde duygusal g¢eliski yasamasina neden olabilecek bazi onciillerden s6z etmek
miimkiindiir. Bunlardan ilki olan i¢sel motivasyon kavramu, bir bireyin yaptig1 isi ilgi ¢cekici bulmasi veya o isten haz
almas1 anlamina gelmektedir (Gagne & Deci, 2005, s.331). Yapilan arastirmalara bakildiginda Acaray ve Giinsel
(2017) imalat sektoriinde yaptiklari ¢alismada igsel motivasyonun isgdrenlerin duygusal celiskisini artirdigi
sonucuna ulagmistir. Demirel ve Akdemir (2018) bankacilik sektdriinde yapmis olduklart calismada igsel
motivasyonun duygusal ¢eliski lizerindeki etkisinin anlamli oldugu sonucunu elde etmistir. Duygusal ¢eliskiye neden
olabilecek bir diger onciil olan olumsuz duygulanim, bireylerdeki nefret, 6fke, sinirlilik, tedirginlik ve tiziintii gibi
duygulan igeren bir kavramdir. Yapilan arastirmalarda olumsuz duygulanima sahip isgérenlerin duygusal celiski
yasayabilecekleri sonucu ortaya ¢ikmistir. Morris ve Feldman (1996) tarafindan yapilan bir arastirmada, olumsuz
duygulanima sahip c¢alisanlardan igyerinde olumlu duygular sergilemeleri beklendiginde duygusal c¢eliski
yasayabilecekleri ifade edilmistir. Gosserand (2003) ise ¢alisanlar ve yoneticiler {izerinde yaptigi bir ¢aligmada,

olumsuz duygulanimi diisiik olan ¢alisanlarin duygusal ¢eligki yasama olasiliginin da diisiik oldugunu savunmaktadir.

Olumsuz duygulanim, turist rehberlerinin duygusal geliskisi tizerinde etkili olabilir. Alanyazinda genel anlamda
Oznel iyi olus ve duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen sinirli sayida ¢alismanin oldugu goriilmektedir. Bu
calismalarin bazilarinda herhangi bir iliski tespit edilememistir. Ornegin, Ozgiiles ve Arslanoglu (2020) calismasinda
saglik isgorenlerinin olumsuz duygulanimlar ile duygusal ¢eliski arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 sonucuna
varmistir. Morris ve Feldman (1996) arastirmalarinda olumsuz duygulanima sahip isgdrenlerin olumlu duygu
sergilemesi gerektigi islerde duygusal ¢eligki yasayabilecegini ifade etmistir. Gosserand (2003) calisan ve yoneticiler
tizerinde yapmis oldugu c¢alismada olumsuz duygulanimi diisiik olan ¢alisanlarin duygusal ¢eliski yasamalarinin da

az oldugunu savunmaktadir. Buradan hareketle asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Turist rehberlerinin duygusal c¢eliski yasamasi mesleki anlamda bazi etkilere neden olabilmektedir. Bu
arastirmada is performansi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti turist rehberlerinin duygusal g¢eligki yasamasi ile
sonuglanabilecek sonuglar olarak ngoriilmektedir. Is performansi kavrami isgorenlerin belirli bir bedel karsiliginda
harcamalar1 gereken enerji olarak tamimlanirken (McLean, 1993); is tatmini kavrami ise iggorenlerin talepleriyle

yapilan isin 6zellikleri uyum sagladiginda ortaya ¢ikan ve isgdrenlerin isinden memnun kalmasini saglayan bir durum
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olarak tamimlanmaktadir (Akinci, 2002, s.3). Diger bir sonug olan isten ayrilma niyeti, bireyin isteyerek belirli bir
zaman igerisinde calistig1 is yerinden ayrilmay1 arzu etmesi seklinde ifade edilebilmektedir (Biyiikyillmaz &
Cakmak, 2014, s.585). Onceki arastirmalarda duygusal celiskinin isgdrenler acisindan birgok etkileri oldugu
gozlemlenmektedir. Ornegin, Karatepe ve Aleshinloye (2009) otel isgdrenleri ile yapmis olduklari galismada,
duygusal ¢eliskinin ig performansiyla olumlu yonde iligkili oldugunu ortaya koymustur. Buna karsilik Begenirbas ve
Caliskan (2014) hizmet sektoriinde yapmis olduklari ¢aligmada duygusal ¢eligkinin is performansini olumsuz yonde
etkiledigini savunurken, benzer bir sekilde Bakker ve Heuven (2006) hemsire ve polisler iizerine yapmis olduklar
calismada duygusal celiskinin tiikkenmiglik {izerindeki etkisi yoluyla calisanlarin performansini negatif yonde
etkiledigini savunmaktadir. Yapilan ¢alismalarda (Grandey, 1999; Morris ve Feldman, 1996; Pugh, Groth & Hennig-
Thurau, 2011; Pala & Tepeci, 2014) bireylerin is hayatlarinda yasadigi duygusal geliski ile islerinden tatmin olmalari
arasinda negatif iligski oldugu 6ne siiriilmektedir. Duygusal ¢eliskinin sonuglarini inceleyen Abraham (1998), bunun
bir yandan is tatmini ve diger yandan duygusal tilkenme ile iligkisini kanitlamaktadir. Abraham'i (1998) calismasi,
igyerindeki sosyal destegin, duygusal ¢eliskinin is tatmini ve drgiitsel baglilik iizerindeki olumsuz etkisini azaltic1 bir
rol oynadigimi tespit etmistir. Duygusal ¢eliskinin etkileyebildigi isten ayrilma niyeti ile ilgili yapilan calismalarda,
Abraham (1999) duygusal ¢eliskinin isten ayrilma niyetini arttirdigini belirtirken; benzer bir sonugla Karatepe ve
Aleshinloye (2009) duygusal ¢eliskinin isten ayrilma niyetini pozitif ve anlamli olarak etkiledigini savunmaktadir.
Alanyazindaki diger calismalar da 6rnegin, (Begenirbag & Caliskan, 2014; Korkmaz vd., 2015) duygusal ¢eliskinin

isten ayrilma niyetine olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir.

Yapilan alan yazin taramasina gore, turist rehberlerinin duygusal celigkileri {izerine sinirli sayida aragtirma
mevcuttur (Wong & Wang, 2009; Kaya & Ozhan, 2012; Aybas & Kosa, 2018; Demirdelen Alrawadieh & Dinger,
2021). Ayrica, mevcut ¢alismalar farkli sektorler ve meslek gruplarina odaklanmakta ve bu nedenle degisen ¢aligma
kosullar1 ve imkanlar, duygusal celiskilerin onciilleri ve sonuglar1 arasinda farkliliklart meydana getirmektedir.
Aragtirma kapsaminda duygusal ¢eliskiye neden olabilecek onciiller ve duygusal celiskinin turist rehberleri

izerindeki sonugclariin ortaya konmasi amaglanmaktadir.
Arastirma Modeli

Bu calismada, olumsuz duygulanim ve i¢sel motivasyonun duygusal celiskiye olan etkilerini incelemeyi ve
duygusal celiskinin is performansi, is tatmini ve isten ayrilma niyetine olan etkilerini test etmeyi amaglayan bir model
gelistirmistir. Turist rehberlerinin duygusal ¢eliski yasamasinin onciilleri ve sonuglari lizerinde durularak, olumsuz
duygulanim ve igsel motivasyonun dogrudan duygusal celiskiyi etkileyebilecegi ve duygusal celiskinin de turist
rehberlerinin i performansi, is tatmini ve isten ayrilma niyetine dogrudan etkisi olabilecegi 6ngoriilmektedir (Sekil
1).

Olumsuz duygulanim, turist rehberlerinin duygusal ¢eliskisi tizerinde etkili olabilir. Alanyazinda genel anlamda
Oznel iyi olus ve duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen sinirli sayida ¢alismanin oldugu goriilmektedir. Bu
calismalarin bazilarinda herhangi bir iligki tespit edilememistir. Ornegin, Ozgiiles ve Arslanoglu (2020) ¢alismasinda
saglik isgorenlerinin olumsuz duygulanimlari ile duygusal ¢eliski arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 sonucuna
varmigtir. Morris ve Feldman (1996) arastirmalarinda olumsuz duygulanima sahip isgdrenlerin olumlu duygu
sergilemesi gerektigi islerde duygusal ¢eliski yasayabilecegini ifade etmistir. Gosserand (2003) ¢alisan ve yoneticiler

tizerinde yapmis oldugu c¢alismada olumsuz duygulanimi diisiik olan ¢alisanlarin duygusal ¢eliski yasamalarmin da
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az oldugunu savunmaktadir. Arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak turist rehberlerinde olusabilecek olumsuz
duygulanimin duygusal celiski yasamalarina sebep olabilecegi diisiiniilmektedir. Buradan hareketle asagidaki

hipotez gelistirilmistir.
H1: Olumsuz duygulanim turist rehberlerinin duygusal ¢eliskisini etkilemektedir.

Bireyde istek uyandirarak i¢c durumunu harekete gegirmede etkili olan ve bireyin belli bir yonde davranmasim
saglayan motivasyon, turist rehberlerinin duygusal ¢eligkisini azaltici yonde bir etki olusturabilir. Acaray ve Giinsel
(2017) yapmus olduklar aragtirmada i¢sel motivasyonun duygusal ¢eliskiyi arttirdigi sonucuna ulagmistir. Demirel
ve Akdemir (2018) ise i¢sel motivasyonun duygusal celiski lizerinde anlamli etkisinin oldugu sonucuna ulagsmistir.
Onceki arastirma sonuglarina gére turist rehberlerinin i¢sel motivasyonu onlarin duygusal celiski yasamalarina sebep

olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu veriler dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir.
H2: i¢sel motivasyon turist rehberlerinin duygusal celiskisini etkilemektedir.

Duygusal celigki turist rehberlerinin isteki performanslarina yansiyabilir. Alanyazinda duygusal celiski ile is
performansina yonelik ¢alismalarin farkli sonuglara ulastig: goriilmektedir. Ornegin, Karatepe ve Aleshinloye (2009)
otel iggorenleri iizerinde uyguladiklar1 ¢alismada, duygusal celiskinin is performansiyla olumlu yonde iligkili
oldugunu ortaya koymustur. Buna karsilik Begenirbas ve Caliskan (2014) hizmet sektdriinde yapmis olduklari
calismada duygusal ¢eliskinin is performansini olumsuz yonde etkiledigini savunmaktadirlar. Bu ¢aligmada ise turist
rehberlerinin ¢aligma kosullart da géz oniinde bulundurularak turist rehberlerinde olusabilecek duygusal ¢eliskinin

is performanslarini olumsuz yonde etkileyecegi dngoriilmektedir. Dolayisiyla asagidaki hipotez 6nerilmektedir.
H3: Turist rehberlerinin duygusal celigkisi ig performansini etkilemektedir.

Duygusal ¢eligki turist rehberlerinin yaptiklari isten tatminini olumsuz yonde etkileyebilir. Grandey (1999)
bireylerin is hayatlarinda yasadig1 duygusal ¢eligki ile islerinden tatmin olmalar1 arasinda negatif iligki oldugunu 6ne
siirmektedir. Morris ve Feldman (1996) duygusal geliskinin is tatmini ile ters orantili oldugunu ifade etmektedir.
Pala ve Tepeci (2014) isgdrenlerin duygusal ¢eligskiye sahip olmalarinin is tatminlerinin azalmasina neden oldugunu

belirtmistir. Bu veriler dogrultusunda agagidaki hipotez gelistirilmistir:
H4: Turist rehberlerinin duygusal ¢eliskisi is tatminini etkilemektedir.

Turist rehberlerinin iglerinden ayrilmalarinda duygusal celiski yasamalari etkili olabilmektedir. Abraham (1999)
duygusal celigkinin is tatminsizligine neden olarak, isten ayrilma niyetini arttirdigini belirtirmistir. Benzer bir sonugla
Karatepe ve Aleshinloye (2009) de duygusal geliskinin isten ayrilma niyetini pozitif ve anlaml olarak etkiledigini
savunmaktadir. Begenirbas ve Caliskan (2014) hizmet sektoriinde yapmis olduklar1 ¢aligmada duygusal ¢eliskinin
isten ayrilma niyetine olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur. Ayni1 sekilde Korkmaz vd. (2015) duygusal celiski
yasayan iggorenlerin isten ayrilma niyetlerinde artig oldugu sonucuna ulagsmistir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez

olusturulmustur:

HS: Turist rehberlerinin duygusal celiskisi isten ayrilma niyetini etkilemektedir.
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I¢sel Motivasyon
Isten
Avyrilma
Niveti

Sekil 1. Arastirma Modeli
Arastirma Yontemi

Turizm endiistrisinin emek-yogun bir sektér olmasi bir¢ok turizm c¢aliganinin turistler ile etkilesimini
arttirmaktadir. Turist rehberligi, yapisi geregi turistler ile birebir ve uzun saatler vakit gecirmeyi gerektirmektedir.
Mathisen’e (2019) gore turistler ile yakin ve uzun siireli etkilesimde bulunmak turist rehberleri agisindan ekstra
duygusal is yiikii anlamima gelmektedir. Duygusal is yiikiiniin yan1 sira turist rehberlerinin taban {icreti, kagak
rehberlik uygulamalari, meslekte etik olmayan davranislar, rehbersiz tur faaliyetleri gibi sorunlar ile kars1 karsiya
kaldiklar1 goriilmektedir (Eser & Sahin, 2020). Bununla birlikte, turist rehberleri turist deneyiminin olusumunda
merkezi bir 6neme sahiptir (Alrawadieh vd., 2020). Bir diger deyisle, turist rehberlerinin yaptiklar1 isten memnun
olmalari turistlerin de tatmin diizeylerinin yiiksek olmas1 anlamina gelmektedir (Kaya & Ozhan, 2012). Buna karsilik
turist rehberlerinin duygusal celiskisine yonelik smirli sayida g¢aligmanin bulundugu degerlendirilmektedir
(Alrawadieh vd., 2020). Dolayisiyla bu ¢alismada turist rehberlerinin duygusal ¢eligski yasamasina 6nciil olabilecek

nedenler ve duygusal ¢eliskinin turist rehberleri lizerindeki olasi etkilerini belirlemek amaglanmistir.

Bu aragtirmada nicel bir yaklasim benimsenmis ve alanyazin 1s1ginda olusturulan hipotezler ve arastirma modeli
test edilmistir. Veri toplama teknigi olarak yiiz yiize anket tekniginden yararlanilmistir. Pandemi doneminin getirdigi
hijyen algis1 nedeniyle katilimcilar ile temasi en aza indirmek amaciyla her turist rehberine ayr1 kalem tahsis
edilmistir. Hijyen tedbirine ragmen yiiz yilize anket yapmak istemeyen katilimcilar i¢in ¢evrimi¢i anket teknigi
kullanilmigtir. Aym1 zamanda halihazirda Tiirkiye’nin bir bagka bolgesinde turda olan turist rehberleri i¢in de
¢evrimici anket uygun bir teknik olarak uygulanmistir. Google Form iizerinden olusturulan anket linki katilimcilarin

e-posta adreslerine gonderilmis ve ankete katilimlar1 saglanmaistir.

Aragstirma evrenini Mugla Turist Rehberleri Odasi’na (MUTRO) bagli 308 eylemli turist rehberi olusturmaktadir
(Turist Rehberleri Birligi — TUREB, 2022). Arastirma evreninde yer alan turist rehberlerine Mugla Turist Rehberleri

Odasi araciligiyla ulagilmistir. Aragtirmada, tiim birimlerin se¢iminde esit sansi bulunan basit tesadiifi 6rnekleme
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yontemlerinden biri olan kolayda érekleme yontemi kullanilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ise Mugla Turist

Rehberleri Odasi’na (MUTRO) bagl 206 turist rehberi olusturmaktadir.

Aragtirmada kullanilan anket formu iki bdéliimden olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde turist rehberlerinin
demografik bilgilerini elde etmeye yonelik alti maddeden olusan ifadeler yer almaktadir. Ikinci béliimde ise arastirma
modelinde yer alan kavramlarin test edilmesine yonelik ifadeler yer almaktadir. Katilimcilarin olumsuz duygulanim
durumlarm dlgmek amaciyla Watson ve Tellegen’in (1985) gelistirdigi Pozitif ve Negatif Duygulamim Olgeginden
11 ifadeye yer verilmistir. Turist rehberlerinin i¢sel motivasyonlarini 6lgmek icin Diindar, Ozutku ve Tagpiar (2007)
calismalarinda gelistirdikleri dlcekte yer alan 7 ifadeye yer verilmistir. Duygusal ¢eliski kavrami, Chu ve Murrmann
(2006) tarafindan gelistirilen Turizm Calisanlari Duygusal Emek Olgeginde yer alan duygusal celiski ifadeleri ile
Olciimlenmistir (9 ifade). Katilimcilarin is performansi (5 ifade) ve isten ayrilma niyetlerini (3 ifade) belirlemeye
yonelik Singh, Vebeke ve Rhoads (1996) tarafindan gelistirilen ve Babin ve Boles (1998) giivenirlik ve gecerliligini
calistig1 6lceklerden yararlanilmistir. Turist rehberlerinin is tatminlerini 6l¢mek i¢in Babin ve Boles (1998) yapmis
olduklar ¢alismadan 9 ifade kullanilmistir. Genel memnuniyeti degerlendiren bir 6l¢liim araci olan bu 6l¢ek ayrica
Dubinsky ve Mattsons (1979); Singh, Vebeke ve Rhoads (1996) calismalarinda da kullanilmis ve kabul edilebilir
giivenilirlik ve gecerlilige sahip oldugu bulunmustur. Igsel motivasyonu dlgmeye yonelik ifadelerde 3’lii Likert
Olgegi kullanilmis ve “1=Motive Etmez, 2=Fikrim Yok, 3= Motive Eder” seklinde derecelendirilmistir. Diger tiim
dlgekler 5°1i Likert Olgegi ile degerlendirilerek “1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3= Kararsizim,
4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan anket
uygulamasina gecilmeden dnce dlgek izinleri alinmis olup, Mugla Sitki Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu’ndan 21.10.2021 tarihinde 365 numarasi ile Etik Kurul onayi alinmigtir.

Aragtirma 15 Kasim 2021 — 15 Ocak 2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

Arastirmada elde edilen veri setinin analizi i¢in ¢esitli istatistik programlarindan yararlanilmistir. Veri seti kayip
ve aykir1 degerler agisindan incelenmis ve kayip degerlerin rastlantisal oldugu sonucuna varilmigtir. Ayni zamanda
veri setinin normal dagildigi tespit edilmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla frekans ve
yiizde dagilimlarindan yararlanilmistir. Her bir 6lgegin giivenilirligi, Cronbach Alpha ve ayn1 zamanda birlesik
giivenilirlik (CR) degeri ile test edilmistir. Arastirmada Dogrulayici Faktor Analizi kullanilmis olup veri seti yapisal
giivenlik, faktor ytikleri, ayrigma gegerlilikleri, agiklanan ortalama varyanslar ve uyum indeksleri incelenmistir. Son
olarak modelde yer alan kavramlarin etkilerini belirlemek amaciyla Yapisal Esitlik Modellemesinden

yararlanilmistir.
Arastirmanin Bulgular: ve Analizler

Arastirmada elde edilen veri seti SPSS programina aktarilmis ve dncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirlemek amaciyla yiizde ve frekans analizleri gergeklestirilmistir (Tablo 1). Tablo 1’e gore katilimcilarin
cogunlugu erkek rehberlerden olusurken yine biiyiik cogunlugunun da 30 yas ve lizerinde oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin egitim durumuna bakildiginda ise 176 rehberin lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin
¢ogunun evli oldugu ve neredeyse yarisinin 10 y1l ve iizeri rehberlik yaptigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Ankete katilan
turist rehberlerinin ¢cogunlugunun serbest ¢alistigini, bir seyahat acentasina bagl olmadigini sdylemek miimkiin

olmaktadir.
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Tablo 1. Demografik Bulgular (n=206)

Say1 (n) Yiizde (%) Say1 (n) Yiizde (%)

CINSIYET MEDENi DURUM
Kadin 84 40.8 Evli 135 65.5
Erkek 122 59.2 Bekar 71 345

YAS REHBERLIK SURESI

21-29 47 22.8 0-1 Y1l 3 1.5
30-39 82 39.8 2-3 Y1l 22 10.7
40 ve Uzeri 77 37.4 4-5 Y1l 22 10.7
EGIiTiM DURUMU 6-7 Yil 32 15.5
Lise 1 0.5 8-9 Y1l 34 16.5
Lisans 176 85.4 10 Y1l ve Uzeri 93 45.1

Yiiksek Lisans 23 11.2 CALISMA SEKLIi
Doktora 6 2.9 Serbest 151 73.3
Seyahat Acentasina Bagli 55 26.7

Aragtirmada parametrik ya da parametrik olmayan analizlere karar vermek amaciyla veri setinin basiklik ve
carpiklik degerleri incelenmistir (Tablo 2). Bu dogrultuda her bir 6lgegin “0” degerine yakin olmas1 sebebiyle veri
setinin normal dagildig1 goriilmektedir. Dolayisiyla arastirmanin bu agamasinda parametrik testler ile devam

edilmistir.

Tablo 2. Normallige Iliskin Bulgular

Aritmetik
Degiskenler Ortalama Min. Max. Carpikhk Basiklik
(Skewness) (Kurtosis)
(Mean)
Duygusal Celiski 3,00 1,67 4,22 -,092 ,011
Olumsuz Duygulamim 2,58 1,00 4,18 -,193 -,356
Performans 3,06 1,00 5,00 -,243 ,354
Ayrilma Niyeti 1,82 1,00 5,00 1,263 1,633
Is Tatmini 4,22 2,33 5,00 -,980 1,759
ig:sel Motivasyon 2,73 1,57 3,00 -1,148 ,263

SPSS’te kodlanan 206 veri AMOS programina aktarilarak dogrulayici faktdr analizi uygulanmistir. Oncelikle
onerilen modelin uyum indeksleri incelenmistir. inceleme sonucu veri setinde yer alan bazi ifadelerin uyum
indekslerinin milkemmel diizeyde (,90 ve iizeri) olmadigi tespit edilmistir. S6z konusu ifadeler analizden ¢ikartilarak
yeniden yapilan uyum iyiligi analizi sonuglari tekrar incelenmis ve veri setinin istenilen uyum degerlerine sahip

oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir (Tablo 3).

Bir sonraki agsamada modelde yer alan dlgeklerin faktor yiikleri degerlendirilmistir. Analiz sonuglar tiim faktor
yiiklerinin alanyazinda 6nerildigi gibi ,60 ve {izeri degere sahip oldugunu goéstermektedir. Ayni zamanda 6l¢eklerin
giivenilirliklerini degerlendirmek amaciyla Cronbach Alpha ve birlesik giivenilirlik (CR) degerlerinin de alanyazinda
belirtildigi lizere ,60 ve tzeri degerlere sahip olduklari ortaya ¢ikmustir. Benzer sekilde Olg¢eklerin ayrigim
gecerliligine dikkat ¢eken agiklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin de alanyazinda ifade edildigi gibi ,50 ve
tizeri degerlerde olmasi, 6lgeklerin ayrigsma gecerliligini sagladigimi gostermektedir. Dogrulayici faktor analizine

iligkin bulgular Tablo 4’te gosterilmektedir (Hair vd., 2014).
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Tablo 3. Orijinal Model ve Onerilen Modelin Uyum lyiligi indeksleri

JOTAGS, 2023, 11(4)

; . Artirmah Uyum Ozliik Uyum
Mutlak Uyum Indeksler indeksleri indeksleri
Xz df | X2/df | GFI | RMR | RMSEA | AGFI | NFI | PNFI | CFI | IFl | RFI
Ol\zgg;?' 6221,088 | 3685 | 1,688 | 0,581 | 0,061 | 0,058 | 0,555 | 0,529 | 0,509 | 0,729 | 0,733 | 0,510
Onerflen | 245024 | 174 | 1,408 | 0906 | 0,036 | 0045 | 0,876 | 0,902 | 0,747 | 0,969 | 0,969 | 0,882

Not: GFI: Goodness of Fit Index, RMR: Root Mean Square Residual, RMSEA: Root Mean Square Error of
Approximatios, AGFI: Adjustment Goodness of Fit Index, NFI: Normed Fit Index, PNFI: Parsimony Normed Fit

Index, CFI: Comparative Fit Index, IFI: Incremental Fit Index, RFI: Relative Fit In

Tablo 4. Modele Yonelik Dogrulayict Faktor Analizi ve Normal Dagilim Sonuglari

Faktorler ve Faktorlere Ait ifadeler \l;::ll:;::l ((S;Ii;\?vlrll(el;l;) (Eﬁsrltl;lsl:;) Cr%r;?;(:h
Olumsuz Duygulanim 147
Bazen sebepsiz yere kendimi ¢ok kotii hissederim. ,652 -,096 -,652
Ruh halim sik sik inip ¢ikar. ,808 ,053 -1,105
Kiigiik can sikintilarindan ¢ogu zaman rahatsiz olurum. ,652 -,163 -,876
i¢csel Motivasyon ,858
Yaptigim isle ilgili bir konuda karar verebilmem 762 -1,198 , 191
Yaptigim isin saygin olduguna inanmam ,842 -1,399 126
Isimi tam anlamiyla yapabilecek yetkiye sahip olmam ,808 -1,504 1,084
Yaptigim isin yapilmaya deger bir is olduguna inanmam ,706 -2,159 3,600
Duygusal Celiski ,831
z:;il;t(llzr;le rIﬂgilenirken gercek duygularimi ortbas etmek 678 - 055 11,063
Isimde dogru duygulari aktarabilmek i¢cin maske takarim. ,873 ,248 -,832
Turistlerle etkilesimde bulunurken iyiymis gibi yaparim. ,828 ,046 -,795
is Performansi ,870
Cogu rehberden daha iyi bahsis alirim. 797 -,054 ,067
lt\)/illiiirsitr?{ilerimin ne bekledigini diger rehberlerden daha iyi 633 -089 - 069
Mugla’daki rehberler arasinda ilk %10’a girerim. ,834 -,403 -,145
gti;sl;er;ia:izzllrrlin .diger rehberlerden daha yiiksek satig 907 050 274
Ayrilma Niyeti ,928
Muhtemelen gelecek yil yeni bir ig arayacagim. ,953 1,082 144
Sik sik isi birakmay1 diistiniiyorum. ,829 1,165 1,883
x;;;s:g:ﬁ? gelecek yil aktif olarak yeni bir is 928 1,176 1,089
Is Tatmini ,841
Cogu zaman ise gitmek igin hevesliyimdir. ,616 -1,204 2,055
Cogu zaman ise gitmek i¢in kendimi zorluyorum. ,669 -1,246 2,510
Sik sik isimden sikiltyorum. ,900 -,990 2,341
Isimi tatsiz buluyorum. ,830 -795 1,900
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Tablo 5. Giivenirlik, Gegerlik ve Korelasyon Matrisi

CR AVE oD iM DC ip AN IiT
oD 749 ,501 ,708
M ,862 ,610 -084 781
DC ,838 ,636 ,268 ,017 797
ip 874 ,639 -,041 -,189 -,195 799
AN ,931 819 ,207 ,104 ,255 -,081 ,905
T 844 581 -,252 -,087 -,257 ,014 -673 762

CR: Composite Reliability (Birlesik Giivenirlik); AVE: Average Variance Extracted (A¢iklanan Ortalama Varyans);
OD: Olumsuz Duygulanim; IM: I¢sel Motivasyon; DC: Duygusal Celiski; IP: Is Performansi; AN: Ayrilma Niyeti;
IS: Is Tatmini; Karekok AVE degerleri koyu renk ve diyagonal olarak verilmistir.

Bu calismada, veri setinin giivenilirligini ve gegerliligini degerlendirmek amaciyla birlesik gilivenilirlik (CR)
degerlerini incelemistir. Literatiirde belirtilen kriterlere gore, bir 6lgcegin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu kabul
edilen bir CR degeri 0.60 veya daha yiiksegi gerektirir (Hair vd., 2014: 101). Arastirma sonuglarina gore,
inceledigimiz veri setinde yer alan tiim boyutlarin CR degerleri, 0.80 veya daha yiiksege ulasmistir. Bu sonuglar,

Olceklerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu gdstermektedir.

Ayrica, bu calismanin gecerlilik analizinde uyusum ve ayrisim gecerlilikleri dikkate alinmistir. Uyusum
gecerliliginde faktor analizi sonuglarina dayanarak hesaplanan varyans acgiklama degerleri (AVE) ile degerlendirilir.
Literatiirde yaygin olarak kabul edilen bir standart, AVE degerlerinin 0.50 veya daha yiiksek olmasidir. Ayrica, bir
Olcegin gecerliligini degerlendirmek i¢in CR ve AVE degerlerinin karsilastirilmasi da énemlidir. Bu karsilastirma,

CR degerlerinin AVE degerlerinden yiiksek olmasi gerektigini belirtir (Hair vd, 2014: 103).

Bu ¢aligmanin sonuglarina gore, 6lglim modelinde yer alan tiim CR degerleri, ilgili boyutlarin AVE degerlerinin
tizerindedir ve ayn1 zamanda AVE degerleri 0.50 veya daha yiiksektir. Bu sonuglar, 6l¢eklerin hem giivenilir hem de

gecerli oldugunu gostermektedir.

Yapisal esitlik modellemesi araciligiyla arastirmada yer alan model ve hipotezler test edilmistir. Elde edilen
bulgular veri setinin kabul edilebilir diizeyde iyi uyuma sahip oldugunu gostermektedir (Tablo 5). Bulgular 15181inda
H1, H3, H4 ve H5 hipotezleri kabul edilmis olup H2 hipotezi reddedilmistir. Bu sonuglardan hareketle turist
rehberlerinin yasadiklart olumsuz duygulanimin duygusal celigkilerini etkiledigi; igsel motivasyonun herhangi bir
etkide bulunmadigi sonucuna varilmaktadir. Ayrica, turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal geligkinin sonuglari

olarak onlarin is performansini, is tatminini ve isten ayrilma niyetini etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 6. Regresyon Katsayilart

Estimate Hipotez
Hipotez Kurulan Yollar (Tahmini SE CR P Test
Katsayisi) Sonuglan
Hi= Olumsuz Duygulanim ->Duygusal e
Celiski ,358 ,094 3,801
Hz:’Ig:s'el Motivasyon > Duygusal 089 123 721 471 X
Celiski
Hs= Duygusal Celiski 2 1s Performansi -,208 ,085 -2,460 ,014
Ha=Duygusal Celiski 2 1s Tatmini 418 ,106 3,931 ookl
Hs= Duygusal Celiski >Isten Ayrilma i i .
Niyeti 223 ,056 3,968

SE: Standart Error (Standart Hata); CR: Critical Ratio (Kritik Rasyo); p: Istatistiksel Anlamlilik
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Tartisma ve Sonu¢

Alanyazin incelemesi, arastirmacilarin ¢alisanlarin duygusal emegine ve duygusal emegin sonuglarina
yogunlastigini gdstermektedir. Emegin yogun oldugu ve bu nedenle duygusal ¢eliski yasama potansiyelinin agirlikli
oldugu turizm alaninda yapilan arastirmalarin ise daha az bir gegmise sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Turizm
calisanlarinin duygusal celiskisine yonelik g¢aligmalarin bulunmast ile birlikte turistik deneyimin en Oonemli
aracilarindan biri olan turist rehberlerinin duygusal ¢eliskisinin ele alindig1 sinirli sayida aragtirmaya rastlanmaktadir.
Bu arastirma, turist rehberlerinin duygusal ¢eligski yasamalarina neden olabilecek onciiller ile duygusal ¢eligki sonucu

ortaya ¢ikabilecek sonuclar1 ele almak amaciyla gerceklestirilmistir.

Aragtirma sonucu elde edilen bulgular genel anlamda turist rehberlerinin duygusal celiski yasadiklarini
gostermektedir. Turist rehberinin olumsuz bir duygulanim icgerisinde olmasi onun duygusal ¢eliski yasamasini
etkileyebilmektedir. Bununla birlikte i¢sel motivasyonun duygusal celiski iizerinde herhangi bir etkisi olmamuistir.
Duygusal ¢eliski yasayan turist rehberlerinin is performansi, is tatmini, isten ayrilma niyeti gibi olumlu ve olumsuz

durumlar ile dogrudan etkisinin oldugu gézlemlenmistir.

Elde edilen bulgulara gore, dnciillerden biri olarak olumsuz duygulanimin turist rehberlerinin duygusal celiski
yasamasina anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir (H1). Morris ve Feldman (1996) olumsuz
duygulanima sahip isgorenlerin olumlu duygu sergilemesi gereken islerde duygusal ¢eligki yasayabileceklerini ifade
etmislerdir. Ayni sekilde Gosserand (2003, s.73) ¢aligmasinda olumsuz duygulanimi diigiik olan ¢alisanlarin duygusal
celiski yasamalarmin da az oldugunu savunmaktadir. Bu sonuglara gore de olumsuz duygulanim iginde olan turist

rehberinin olumlu duygular sergilemek zorunda kaldiginda duygusal celiskisini etkiledigini sdylemek miimkiindiir.

Turist rehberlerinin duygusal ¢eliski yasamalarinda etkili oldugu Ongoériilen bir diger kavram ise igsel
motivasyondur. Arastirma bulgularinda igsel motivasyonun turist rehberlerinin duygusal geligkileri tizerinde etkisi
olmadigi sonucu ¢ikmigtir (H2). Daha 6nce yapilan ¢alismalara bakildiginda Erkin (2016), Mankin vd. (2019), Truta
(2014) igsel motivasyonun duygusal ¢eliski ile iligkili olmadig1 sonucuna ulagsmiglardir. Bununla birlikte Acaray ve
Ginsel (2017) yapmis olduklari arastirmada i¢sel motivasyonun duygusal geliskiyi arttirdigi sonucuna ulasirken,
Demirel ve Akdemir (2018) calismalarinda i¢sel motivasyonun az da olsa (%5) duygusal ¢eligkiye etkisi oldugu
sonucuna ulagmiglardir. Bu ¢alismada duygusal celigkiyi test etmek amaciyla turist rehberleri 6rneklemine
odaklanilmistir. Turist rehberlerinin mesleklerini bilerek ve isteyerek segmeleri, kendi istegi ile yapiyor olmasi ve
yaptig1 isten keyif duymasindan dolay: i¢sel motivasyonlarinin ¢alisma hayatinda duygusal ¢eliski yagamalarinda

pozitif veya negatif bir etkisi olmamis olabilir.

Bulgular turist rehberlerinin yasadig1 duygusal ¢eliskinin onlarin is performansina negatif ve anlaml bir etkisi
oldugunu gostermistir (H3). Begenirbas ve Caligkan (2014) ve Karatepe ve Aleshinyole (2009) yapmis olduklar1
calismalarda turizm sektoriinde miisterilerle birebir iletisimde bulunan isgorenlerin duygusal ¢eligski yasamalarinin
kotii is performansina sebep oldugu sonucuna ulagmistirlar. Turist rehberleri agisindan degerlendirildiginde yasanilan

duygusal ¢eligkinin is performansini olumsuz yonde etkileyebilecegi ongoriilebilir.

Arastirma bulgularinda turist rehberlerinin duygusal geliskilerinin is tatminini negatif yonde anlamli bir sekilde
etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir (H4). Morris ve Feldman (1996), Grandey (1999), Pugliesi (1999) ve Pala ve

Tepeci’nin (2014) yapmis olduklar1 ¢aligmalar bu aragtirmada elde edilen sonucu destekler niteliktedir. Duygusal
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celiski turist rehberlerinin islerinden duyduklar tatmini azaltabilir. Grandey (1999) duygusal ¢eligki ile is tatmini
arasinda negatif bir iliski oldugunu 6ne stirmiistiir. Morris ve Feldman (1996) ile Pugliesi (1999) duygusal ¢eliskinin
is tatmini ile ters orantili oldugu sonucuna ulasirken; Pala ve Tepeci (2014) calismalarinda, iggorenlerin duygusal

celiski yagsamasinin is tatminlerini olumsuz etkiledigini savunmuslardir.

Calismada elde edilen bulgulara gore, turist rehberlerinin yasamis olduklari duygusal ¢eliskinin onlarin isten
ayrilma niyetlerine pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir (H5). Onceki ¢alismalarda da Grandey (2000);
Yiiriir ve Unlii (2011); Begenirbas ve Caliskan (2014) ve Giizel vd. (2014) duygusal ¢eliskinin isten ayrilma niyetine
anlaml1 ve pozitif yonde etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir. Dolayisiyla, turist rehberlerinin ¢alisma hayatinda

duygusal ¢eliski yasamasi isten ayrilma niyetlerini etkileyebilmektedir.

Calisma sonuglarina gore turist rehberlerinin yasamis olduklari duygusal ¢eligskinin onlarin is hayatina ve hatta
isten ayrilma niyetlerine etki ettigi goriilmektedir. Turist rehberlerinin yasadiklar1 duygusal celiskiyi azaltmak i¢in
seyahat acenteleri ve rehber odalari yol gosterici gorevler tistlenerek turist rehberlerinin is esnasinda daha az duygusal
celiski yasamalari i¢in egitim programlar diizenleyerek destekleyebilir. Ayrica rehberlik béliimii okuyan dgrencilere
turist rehberi olmadan 6nce egitim hayatlarinda duygusal emek yonetimi, empati kurma ve 6znel iyi olus ile ilgili

iiniversitelerde seminerler diizenlenebilir ve/veya bu konularin ders miifredatinda olmasi saglanabilir.

Bu calismanin bazi siirliliklar: bulunmaktadir. Oncelikle calisma Mugla Turist Rehberleri Odasma kayith
rehberlerden olusmustur. Benzer ¢aligsmalar farkli bolgelerde yer alan ve farkli rehber odalarina iiye turist rehberleri
tizerinde de uygulanabilir. Bazi alanlarda uzmanlagmis turist rehberleri lizerinde yapilacak arastirmalar da arastirma
bulgularini zenginlestirecektir. Ayni zamanda turizm sektoriinde yer alan diger ¢alisanlarin duygusal geliskilerini
degerlendirmek amaciyla da arastirma modelinden yararlanilabilir. Aragtirmada uygulanan anket sezon digi donemde
uygulanmistir. Benzer bir aragtirma sezon iginde yapilarak turist rehberlerinin farkli zaman periyotlarindaki duygusal
celiskisini kargilastirmak miimkiin olabilir. Ayrica ¢alismada ele alinan ve duygusal emegin boyutlarindan biri olan
duygusal geligki yerine diger boyutlari da (duygusal ¢aba veya dogal davranis) test edilebilir. Bu boyutlarin 6nciilleri
ya da sonugclar1 belirlenerek turist rehberleri lizerindeki etkileri arastirilabilir. Aragtirmada ele alinmayan ve sonraki
arastirmalarda duygusal geligki onciilleri olarak ele alinabilecek kavramlar kisilik 6zellikleri, digsal motivasyon,
demografik ozellikler, orgiitsel kiiltlir, duygusal zeka vb. oldugu gibi; duygusal celiskinin sonuglar1 olarak da

duygusal tiikenmislik, hizmet kalitesi, is stresi, yabancilagsma vb. kavramlar sonraki ¢alismalarda arastirilabilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi
bir ¢ikar catismasi yoktur. Calisma i¢in Mugla Sitkt Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar

Etik Kurulu’ndan 21.10.2021 tarihinde 365 numarasi ile Etik Kurul onay1 alinmistir.
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Extended Summary

Tourist guiding can be considered as one of the key tools for tourists who seek to experience a travel program
during their vacation. However, like any profession, tourist guides encounter various advantages and disadvantages
in the process of practicing their profession. Some of the positive aspects of tourist guiding include the opportunity
to meet new people, the perception of enjoyment that comes with working during vacation time, and the higher
financial returns compared to other workers in the tourism sector. On the other hand, there are negative aspects such
as the physical demands of the profession, concentration during specific seasons, dependence on external factors, the
constant need for self-renewal on the part of the tourist guide, and the lack of job security, which can cause difficulties
for tourist guides in their profession. Additionally, the pressures associated with the roles of a catalyst, mediator, and
leader that tourist guides assume can also affect their work life. All of these situations can lead to emotional

dissonance for tourist guides in their profession.

Emotional dissonance refers to the discrepancy between the emotions actually felt by employees and the emotions
employers expect them to display. For example, a tourist guide may smile towards their group despite feeling low in
spirits. Emotional dissonance creates pressure on employees to act in a manner that is different from their true
emotions and align with the rules and expectations of the organization. Therefore, the intensive interaction of tourist
guides with tourists during their holidays increases the likelihood of experiencing emotional dissonance. This study
focuses on the antecedents that may lead to emotional dissonance among tourist guides and the potential outcomes

associated with experiencing emotional dissonance.

This study focuses on the concepts of intrinsic motivation and negative affect that may have an impact on the
experience of emotional dissonance among tourist guides. Intrinsic motivation refers to an individual finding their
work interesting or deriving enjoyment from it. Previous studies have indicated the influence of intrinsic motivation
on emotional dissonance. Negative affect generally refers to a state in which a person experiences negative feelings,
thoughts, and emotions. This condition leads to the individual feeling unhappy, sad, angry, anxious, fearful, and other
negative emotions. It is possible to find research findings suggesting that employees with negative affect may

experience emotional dissonance.

It is possible to discuss some effects of emotional dissonance that may occur among tourist guides. One of these
effects can be considered as job performance. Job performance, defined as the energy that employees need to expend
in exchange for a certain reward, can be negatively influenced when emotional dissonance is experienced. Another
consequence of emotional dissonance is job satisfaction. Job satisfaction is described as a concept that arises when
there is a fit between the demands of the employees and the characteristics of the job, leading to the employee being

satisfied with their work. Studies have shown a negative relationship between experiencing emotional dissonance in
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individuals' work lives and their job satisfaction. Another potential consequence of emotional dissonance among
tourist guides is turnover intention. Turnover intention refers to an individual's desire to leave their current job. There
are studies that demonstrate a positive and significant relationship between emotional dissonance and turnover

intention.

It is possible to state that employees in the tourism industry, as a labor-intensive sector, have intense interactions
with tourists. Tourist guides, in particular, spend long hours in direct contact with tourists as part of their job nature.
This situation increases the emotional workload of tourist guides and leads to experiencing emotional dissonance.
There is limited literature available specifically addressing the emotional dissonance of tourist guides. This research
focuses on antecedents and outcomes that may influence the emotional dissonance of tourist guides, aiming to support

previous studies in this area.

In this research, a quantitative approach was adopted to develop a research model and hypotheses based on the
literature. The survey was used as the data collection technique. The research population consists of tourist guides
operating in Mugla. The research sample consisted of 206 tourist guides registered with the Mugla Tourist Guides
Chamber (MUTRO). The survey form consists of two parts. The first part includes statements aimed at obtaining
demographic information of tourist guides. The second part of the survey contains statements for testing the concepts
included in the research model. Ethical approval for the scales used in the research was obtained from the Mugla
Sitki Kogman University Social and Humanities Research Ethics Committee with approval number 365 on October
21, 2021. Confirmatory factor analysis and structural equation modeling were used to analyze the obtained dataset
in the research.

According to the findings obtained from structural equation modeling, it has been determined that tourist guides,
in general, experience emotional dissonance. The negative affect of tourist guides influences their experience of
emotional dissonance. On the other hand, it has been found that intrinsic motivation, which is another antecedent of
emotional dissonance, does not have a significant effect on the emotional dissonance of tourist guides. In terms of
the results, this study identifies that the emotional dissonance of tourist guides influences their job performance, job

satisfaction, and turnover intention.

To reduce the emotional dissonance experienced by tourist guides, travel agencies and guide chambers can take
on a guiding role by organizing training programs to support tourist guides in experiencing less emotional dissonance
during their work. Additionally, universities can organize seminars on emotional labor management, empathy
building, and subjective well-being for students studying in the field of tourism guidance before they become tourist

guides, and ensure that these topics are included in the curriculum.
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