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Oz

Turist rehberleri meslegi geregi farkli demografik diizeylere sahip kisilerle iliski iginde olmali, turunun daha iyi gegmesi adina
onlarin duygu, diisiince ve davranislarini gozlemlemeli, analiz etmeli, etkilemeli ve yonlendirmelidir. Turist rehberlerinin duygusal
zekalarinin belirlenmesi turunun sorunsuz ge¢mesine biiyiik katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Ayrica duygusal zekalarinin
turist rehberlerinin motivasyonlarini ve performanslarini etkileme durumu da turist rehberligi mesleginde siirdiiriilebilirlik igin
6nemli bir kavram olarak gériilmektedir. Bu kapsamda aragtirma; turist rehberlerinin duygusal zeka, motivasyon ve performanslari
arasindaki iligkiyi tespit etmeyi amaglamaktadir. 2018 yili itibariyle Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1 verilerine gore; 10.1675 turist rehberi
bulunmaktadir Aragtirmada degiskenler aras: iligkiyi tespit etmeyi amagladigi icin iliskisel tarama modeli kullanilmis ve 388 turist
rehberine uygulanmistir. Anket formu, Tiirkiye'nin farkli bolgelerinde gorev yapan profesyonel turist rehberlerine uygulanmustir.
Aragtirma sonucuna gore; duygusal zeka, performans, motivasyon ve bazi alt boyutlar1 arasinda pozitif ve negatif yonlii anlaml
iligkiler oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

Tourist guides should be in contact with people with different demographic levels due to their profession and should observe,
analyze, influence and direct their feelings, thoughts and behaviors in order to make their tour better. It is thought that determining
the emotional intelligence of the tourist guides will contribute to the smooth running of the tour. In addition, the state of emotional
intelligence affecting the motivation and performance of tourist guides is seen as an important concept for sustainability on the
tourism guidance . In this context; It aims to determine the relationship between emotional intelligence, motivation and performance
of tourist guides. According to the data of the Ministry of Culture and Tourism as of 2018; There are 10.1675 tourist guides working
in Turkey. In this research, relational survey model was used to determine the relationship between variables and it was applied to
388 tourist guides. The questionnaire form was applied to the professional tourist guides on different regions in Turkey. According to
the results of the research; There were significant positive and negative relationships between emotional intelligence, performance,
motivation and some sub-dimensions.

Keywords: Tour Guides, Emotinal Intelligence, Motivation, Performance, Tourism.
JEL CODE: 1L83; D23; J20

Mabkalenin Gegmisi:

Gonderim Tarihi  :15.04.2019

Diizeltme :17.08.2019
Kabul :14.11.2019
Makale Turi : Arastirma Makalesi

Bayram, G. E. (2019). Turist Rehberlerinde Duygusal Zeka, Motivasyon, Performans iligkisi, Turizm Akademik Dergisi, 6 (2), 43-59.
* Sorumlu yazar e-posta: gulerkol@sinop.edu.tr



44

| Turizm Akademik Dergisi, 02 (2019) 43-59
GIRIS

Turizm sektoriintin temel bilegenleri arasinda yer
alan turistler kendi tilkesine ya da farkli bir destinas-
yona ziyaret etmis olsa da bulundugu ortamin digina
cikmakta, farkli bir bolgeye seyahat etmektedir. Daha
once hi¢ deneyimlemedigi belki de higbir bilgisinin ol-
madi8 bir ortama turistik bir faaliyeti gerceklestirmek
icin gelecek ve yeme-i¢me, eglenme, konaklama gibi
bir takim turizm faaliyetlerine katilacaktir. Bu sirada
gerceklestirecegi pek ¢ok adimin giivenilir olup ol-
madigindan emin olmak istemektedir. Ayrica hemen
hemen her konuda uzman bir kisinin bilgisi ve dene-
yimine duydugu ihtiya¢ daima bulunmaktadir. Bu ihti-
yact kargilayan meslek gruplarindan biri de turist reh-
berleridir. Turist rehberleri sundugu hizmet, sozlii ve
soOzsiiz iletisim becerisi, deneyim ve tecriibesi ile sadece
kendi turunda memnuniyet saglamayacak turizm sek-
tori icinde pozitif yonlii bir geri bildirim saglanmasi-
na onctiliik etmis olacaktir. Gerek bélgenin ve iilkenin
imajinin gliclenmesi gerekse markalagma siirecinin ge-
lismesi agisindan turist rehberlerinin kilit bir noktada
oldugunu ifade etmek miimkiindiir (Zhang & Chow,
2004). Bu sebeple turist rehberleri kokartinda belirti-
len dili ve kendi dilini biliyor olmasinin yaninda, sanat
tarihi, arkeoloji, dinler tarihi, mitoloji, ikonografi gibi
konularda yetkin olmasi gerekmektedir.

Ulkelerinin tanitiminda bir biiyiikelci gorevi goren
turist rehberlerinin iyi yetismis ve yetistirilmis rehber-
ler olmast tilke ve bolge imajinin giiglenmesinde etkili
bir faktor olarak goriilmektedir (Arslantiirk & Altingz,
2012). Nitelikli bir rehberlik egitimi turun sorunsuz
gecmesinin 6nemli unsurlarindan biridir. Bu husus
basarili bir tur yaninda; geri bildirimi olumlu turist-
ler, olumlu tilke ve bolge imaji, artan déviz girdisi ve
destinasyon rekabetinde iistiin bir konumda yer almay1
saglayacaktir (Zengin, Eker & Erkol, 2017).

Turist rehberligi mesleginin genellikle arzu edilen
bir meslek dali oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Sosyallesmeye déniik, gelisime ve kisisel basariy1 gos-
termeye acik, sorumluluk almay1 6greten, yeni yerler
kesfetmeye dayali bir meslek dali olmasindan dolayi
pek ¢ok kisi tarafindan tercih edilen bir meslek dali
olarak kabul edilmektedir. Ahipasaoglu (2001)da tu-
rist rehberligi mesleginin olumsuz taraflarini deger-
lendirmistir. Turist rehberlerinin fiziksel giiglerini tur-
larda kullanmalar1 gerekliligi, yilin belli dénemlerinde
tur taleplerinde yogunluk olmasi ve diger donemlerde
nadiren turun olmasy, siyasi istikrarsizliklar, teror, eko-
nomik dalgalanmalar gibi olaylardan etkilenmesi, sabit
bir is tanimi1 ya da siiresi olmamasi, daima bilgilerini
giincellemesi gerekliligi, farkli bilim dallar1 ile yakin
bir iliski icinde olmasi ve pek ¢ok roliintin bulunma-
s1, emeklilik imkaninin ya ¢ok ge¢ ya da hi¢ olmamasi
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olumsuz yonler igerisinde siralanmaktadir.(Ak, Kar-
giglioglu & Erkol Bayram, 2019: 31).

Turist rehberlerinin performansy; turist rehberligi
mesleginin siirdiiriilebilirligi ve turizm sisteminin isle-
yisi agisindan énemli bir kavramdir. Isinden memnun,
turistlere sayg1 ve sevgiyle yaklasan, nazik, gorgiilii bir
turist rehberi hem turist grubunu hem de beraberin-
de calistig1 rehber aday1 ve tur personelini etkileyecek
kendisine hayran birakacaktir. Bu durumun gergekles-
mesi icin turist rehberlerinin bazi niteliklere sahip ol-
mast beklenmektedir. Ozellikle son yillarda giincel bir
kavram olan duygusal zeka turist rehberligi mesleginin
performansini arttiran ve dolayistyla motivasyonunu
etkileyen 6nemli bir bilesendir. Duygusal zekas: yiik-
sek bireyler karsisindaki turist kitlesini en iyi bicimde
algilayacak ve yorumlayacak, saglikli bir diyalog kura-
cak ve basarili bir tur gecirecektir. Duygusal zekasi-
nin turlarini bu sekilde olumlu etkilemesi rehberlerin
performansi ve motivasyonu tizerinde degisime neden
olabilecektir. Bu agidan turist rehberlerinin duygusal
zeké, performans ve motivasyonlarinin incelenmesi
onemli olacag: fikrinden hareketle turist rehberleri-
nin duygusal zeka diizeylerinin motivasyon ve perfor-
mansla iligkisi incelenmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Duygusal Zeka

En genel tanimlamasi ile duygusal zeka; duyguyla
zekanin uyumlu biitiinliigiinden olugmaktadir. Insan
disiinebilen bir varliktir ve zekd da onun bu beceri-
sinden ileri gelmektedir. Baltas & Baltas (2002)’a gore
zek4; alisilmigin diginda gergeklesen olaylara ve uyari-
cilara aligma ve adapte olma becerisidir. Budak (2000)
psikoloji alanina gore zekay: tanimlayarak; diisiinebil-
me, kavrayabilme, problem ¢6zebilme, adapte olabil-
me, akil yiiriitebilme, gegmis bilgileri kullanabilme gibi
zihinsel becerilerin tamami olarak aktarmakta ve bu
siireglerden gegerek elde edilen bilgiyi de kullanabilme
becerisine vurgu yapmaktadir. Duygusal zeka da bir
diger kavram ise; duygudur ve Goleman (2005) duy-
guyu insanlarin 6grenmelerini giidiileyerek 6gretmeyi
kolaylastiran, soru sorabilecek cesareti gelistiren, kapa-
sitesini arttiran ve 6grendiklerini uygulamaya gegiren
bir beceri olarak tanimlamaktadir. Duygusal zeka kav-
rami; 1900’1i yillarda Thorndike tarafindan kullanilan
sosyal zeka kavramindan uyarlanarak kullanilmistir ve
bu ¢aligmada; zeka farkls statdi, cinsiyet ve niteliklerde
olan bireyleri anlama, idare etme ve hosgoriilii davra-
nabilme becerisi olarak agiklamistir. Duygusal zeka;
bireylerin duygular1 kontrol etme, kendisi disindaki in-
sanlarin duygularini kontrol etmelerine yardimci olma
ve bu iki kavrami ayristirma becerisine sahip olma, bu
siireci tutum ve davranislarinda uygulayabilme beceri-
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si olarak tanimlanmaktadir (Cumming, 2005). Baltas
(2006) duygusal zekéy: kisilerin kendi igsel motivas-
yonlarini, duygu ve diisiincelerini anlayabilme ve ayni
zamanda bagkalarinin duygu ve diistincelerini de anla-
yabilme ve yorumlayabilme becerisi olarak tanimlan-
maktadir (Akbolat & Isik, 2012: 110).

Salovey & Mayer (1990) duygusal zekéy: kisilerin
kendilerini ve bagkalarini takip etme ve kendisinin
davraniglar1 ile bagkalarinin davraniglar1 arasinda ki-
yaslama yapabilme ve bu siiregteki algi ve yorumlama-
y1 dogru zaman ve yerde kullanabilme becerisi olarak
tanimlamiglar ve duygusal zekinin ele aldig1 temel hu-
suslary; bireyin kendisinin ve bagka insanlarin sozlii ve
sOzsiiz duygusal becerileri ve yine kendisinin ve bagka-
larinin duygularini yorumlamalari ve sorunlari ¢6zmek
icin gosterdikleri beceriyi icerdigini ifade etmislerdir.
Duygusal zekanin ilk kullanicilarindan biri olan Ho-
chschild miisteri memnuniyetinde duygusal zekayi; ii¢
perspektiften degerlendirmekte ve is yeri, miisteri, per-
sonel iigliisinii sahnelenen bir oyunda rollerini oynayan
oyuncular olarak tanimlamaktadir. Duygusal zeké kav-
ramint kullanilmadan 6nce, mantigin ve zekénin birbi-
rine zit anlam tagidiklarina inanilmaktaydi. Duygularin
ve mantigin birbirine oldukga zit oldugu dénemlerden
gliniimiizde gelindiginde birbiri ile olduk¢a yakin bir
iliski icinde olduklarin: ifade etmek miimkiindiir. Bazi
aragtirmalar; duygusal zekanin sadece duygular1 kont-
rol etme becerisiyle ilgili olmadigini kisilik yapisi, anlik
duygu durumlari ve bireysel ozellikleri ile de yakindan
ilgili oldugunu tespit etmislerdir. Bar-Ona gére duygu-
sal zeka; “biligsel olmayan zekd” bireylerin dis baskilara
karst durabilme becerisini de biiyiik diizeyde etkileyen
duygusal, bireysel ve sosyal yetkinlikleri ile yakindan il-
gili bir kavramdir (Sat, Amil & Ozdevecioglu, 2015).

Duygusal zekanin bireysel yeterlilikler ve sosyal ye-
terlilik olarak iki baglik altinda incelendigi goriilmek-
tedir. Bireysel yeterlilik; biling, otokontrol, motivasyon
gibi kavramlardan olugmakta; bu nitelikler giiven, ki-
sinin kendisini bir konuyla ilgili yeterli ya da yeter-
siz hissetmesi ya da eksikliklerinin bilincinde olmast,
duygularini kontrol etme becerisine sahip olmasi, yeni
fikirlere karsi kabul edebilir olmasi, iyimser, inisiya-
tif kullanabilen, elinden gelenin en iyisini yapmasi ve
kendine ve becerilerine kars: diiriist olmas1 gibi tutum
ve davranis bigimlerini kapsamaktadir. Sosyal yeterli-
lik kavrami, empatiyi ve sosyal yetkinlik sinirini agik-
lamakta, bagkalar: ile yakindan ilgili olma, potansiyel
miisterilerin ve mevcut miisterilerin ihtiyaglariyla ilgi-
lenme, farkli kimliklere, goriislere ve niteliklere sem-
pati duyabilme, dinleyebilme ve etkin iletisim kura-
bilme, degisime ayak uydurabilme ve stresi yonetme,
ayn1 hedefte ilerleyen kisilerle igbirligi icinde olma gibi
davranis bigimlerini icermektedir (Bellack, 1999 akt.
Pinarcik, Sali & Altindis).
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Literatiir incelendiginde, is yasaminda duygusal
zeka ile ilgili farkli ¢alismalar1 gormek miimkiindiir
(Cumming, 2005; Acar, 2007; Goleman, 2000; John-
son, 1999; Lam & Kirby, 2002; Law, Wong & Song,
2004; Lynos & Schneder, 2005; Weissinger,1998; Acar,
2001; Akin, 2004; Cooper & Sawaf, 2003; Cakar & Ar-
bak, 2004, Delice & Glinbeyi, 2013; Glirbiiz & Yiiksel,
2008; Giilliice & Iscan, 2010).

Is Motivasyonu

Kisilerin ozellikleri, ihtiyag, beklenti ve istekleri
farklilik gostermekte, gerek 6zel yasaminda gerekse is
hayatinda bu farklilik kendini gostermektedir. Isletme
bilimi i¢in motivasyon kavrami bireyi giidiileyen tiim
unsurlarin yine birey ile uyum iginde gergeklesmesi-
dir. Tirk¢ede motivasyon gidiileme, yoneltme, tegvik
gibi kavramlari karsiliyor olsa da arastirmalarda moti-
vasyon kavraminin sik¢a kullanildigini gérmek miim-
kiindiir. Luthans (1992)’a gore motivasyon; bireylerin
isteme, gereksinim duyma gibi kavramlar1 agiklayan
bir konu oldugunu dile getirmis, Guay ve arkadaslari
(2010) da bireylerin davraniglarinin temel sebebinin
motivasyon oldugunu dile getirmistir. Davranigin ger-
ceklestirilip gerceklestirilmemesi arasindaki ince ¢izgi-
ye vurgu yapan Gredler, Broussard & Garrison (2004)’a
Badu (2005) farkli bir bakis agis1 getirerek motivasyo-
nun gii¢lii bir kavram olarak bireylerin yasaminda yer
aldigini ifade etmistir. Motivasyon bireyin igsel olarak
benimsedigine inan aragtirmacilarin yaninda (Bartol &
Martin, 1994) hem igsel hem de digsal olarak 6nemli
bir itici gli¢ oldugunu kabul eden arastirmacilar (Loc-
ke & Latham, 2004) da bulunmaktadir (Erkol Bayram,
2017:258).

Kisilerin bir iste basarili olmasinin en temel sebep-
leri arasinda motivasyonlar1 gelmektedir Bagarili olma-
nin baslica unsularindan biri olan beceri ve kapasite ki-
silerin bir isin {istesinden basariyla gelmesini saglarken
bu ise yonelik harekete ge¢me becerisi ise kisinin moti-
vasyon ve diizeyiyle ilgilidir. Kisilerin gerceklesmesini
istedigi davranislar i¢in harekete ge¢me becerisi olarak
tanimlanan motivasyon isletmenin amagclarina ulagma-
s1adina kisiler tesvik etmekte; isteyerek bir isi basariyla
yerine getirmeye goniillii kilmaktadir (Kerse, 2016:4).
Robbins (1993) isletmeler i¢cin motivasyonun énemi-
ne vurgu yaparak; kisisel ihtiyaclarin gerceklestirilmesi
i¢in kisilerin islerinde gosterdikleri yiiksek performans
i¢in gosterdikleri ¢aba ve istek derecesi olarak tanimla-
mustir. Bireysel ihtiyaclarin kargilanmas i¢in is yerinde
yiiksek bir performans gostermesi gereken ¢aliganlarin
motivasyonlar1 yitksek verimlilikleri de siirdiiriilebilir
olacaktir. Steers ve arkadasglar1 (2004) bu hususa dikkat
gekerek; motivasyonu yiitksek olan ¢aliganlarin icinde
bulundugu is akisinda daha sorumlu, giiglii, yonlen-
dirilmesi kolay ve istikrarli bir durus sergilediklerini
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ifade etmistir (Diindar, Ozutku & Tagpinar, 2007:107).
Genel kabul edilen bir tanim bulunmamakla birlikte; is
motivasyonu bireyin i¢sel ve dissal olarak olusturdugu
ve mutlulugunu arttirdigs duygu giiciiniin ¢aligma es-
nasindaki performansina etki etmesi, tavir ve tutum-
larmin geklini, yoniinii ve istikrarliligini belirlemesi
olarak ifade edilebilir (Donnovan, 2009). Bir diger ta-
nimlamaya gore de; bireyin kendisiyle ilgili olan, per-
formansini etkileyen ve kisinin kendi davranisini de-
gerlendirip, sekillendirmesi saglayan harekete gegirici
unsurdur (Kogel, 2005). Ozellikle personelin ¢aligma
kapasitesini arttirmak, kurumsal baghlik olusturmak
ve daha fazla verim almak isteyen isletmeler icin is
motivasyonunu saglamak ve gelistirmek oncelikli isler
arasinda yer almaktadir (Oran, Giiler & Bilir, 2016).

Bireye 6zgii olan motivasyon, her kiside farklilik
gostermekte ve sadece bireylerin tavir ve tutumlarin-
da goriilebilmektedir. Bir isletmenin bu konuda gerekli
bilgi ve tecriibeye sahip olmasi ¢aliganlarini nitelikli ve
etkin gozlemlemesi ile gerceklesebilmektedir. Bireyle-
rin motivasyonlarinin takip edilmesi igin bir is gercek-
lestirmesi ve bir faaliyete katilmasi gerekmektedir. Bu
kapsamda motivasyon eger bir kisi caligma yasaminda
mutlu ve huzurlu ise miimkiindiir (Kogel, 2005). Mo-
tivasyonun yapisi ve icerigine istinaden igsel ve digsal
motivasyon olarak siniflandirmak miimkiindiir. Igsel
motivasyon; bagimsiz, caligma yasamina aktif katilim,
sorumlu hissetme, yeni seyler iiretme, yeteneklerinin
farklina varma gibi unsurlar1 kapsamaktadir (Kreitner
& Kinicki, 2004). Dis kaynaklarin yonlendirmesi ile
olusan bir giidiilenme eyleminden ya da dis kaynakli
odiiller, zorunluluklar ya da ihtiyaglardan ziyade kisi
¢alisma yasamindan aldig1 keyif ve anlamlilik ile isine
yonelir. Digsal motivasyon da ise; bireyin bir isi gercek-
lestirmesi i¢in onu cesitli araglarla tesvik etmeyi, 6diil-
lendirmeyi kapsar ve disaridan gelen bir yonlendirme
mevcuttur (Osterloh & Frey, 2000: 540). Ozellikle be-
ceri, yeni kavramlarin 6grenilmesi ve isletmeye farkli
degerler kazandirilmasi agisindan igsel motivasyon
isletmeler icin arzulanan ve beklenen bir motivasyon
tiirdi olsa da bazi igletmeler kontroliin isletmede olmasi
sebebiyle daha ¢ok digsal motivasyon unsurlarini ter-
cih etmektedir (Ay, 2015:38).

Is Performansi

Is géren performansi genel bir tanimlama ile ama-
cin gergeklestirilme derecesi olarak ifade edilmektedir.
Kisilerin, belli bir kitlenin ya da kurumun ¢aligma ka-
pasiteleri ile amaglarina ne diizeyde ulasabildiklerini
gostermektedir. Bagaran (2000)’a gore is performansi-
n1 ¢aliganlarin isyerinde nasil davranmas: gerektigi ile
nasil davrandigy arasindaki yakin iligkisi olarak ifade
etmistir. Caliganlarin her bir faaliyetinin de perfor-
mans statiisiinde yer aldigini bilinmektedir (Argon &
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Eren, 2004). Performans ayrica ¢alisanlarin ya da bagh
oldugu kurumun sahip olduklar1 amaglara yonelik ne
kadar yol kat ettigi, hangi basarilar1 elde ettigi, nasil
gergeklestirdigi sorularina cevap ararken bu siireci ni-
cel ve nitel bicimde ele almasiyla da tanimlanmaktadir.
Performansin birey veya grup bazinda basarili bicimde
gergeklestirilebildiginin yegane gostergesi ise kendileri
i¢in belirtilen amag ve hedeflere ne diizeyde ulagabil-
dikleriyle ilgilidir. Isletme performansi da kurumun
toplamdaki performansini agiklamakla birlikte iglet-
melerde 6lgiit alinan performans ¢alisan performansi-
dir ki total performansa da etki edecegi diistiniilmekte-
dir (Col, 2008: 39).

Performansi belirli bir zaman dilimi i¢inde ger-
ceklestirilen faaliyetlerin hedefe dair ulagsma diizeyini
ifade etmektedir (Akal, 1992). Programli ve planl bir
etkinligin hedefe ulagsma diizeyini de ifade eden per-
formans isletmeler icin kisith zaman diliminde treti-
len iiriintin miktarini ifade ederken, ¢alisanlar icin de
gosterdikleri caba emegi ifade etmektedir. Pugh (1990)
performanst bireysel ya da kurumsal olarak amaglara
ulagma seviyesi olarak tanimlamaktadir. Is géren per-
formansina yonelik yapilan ¢alismalarin odak noktasi
ise; calisanlarin kisisel istek ve ihtiyaclari ile calistiklar
kurumun hedefleri arasinda yiiksek diizeyde bir iliski
olmasi gerekliligidir. Buradan hareketle performansi
caliganlarin isletmelerin hedeflerine ulagsmalar1 adina
gosterdikleri fedakarlik ve ¢aba diizeyi olarak tanimla-
mak miimkiindiir. Bu performansin istenilen diizeyde
olmasi da; bazi digsal motivasyon unsurlarinin kulla-
nilmastyla yakindan ilgili bir kavramdir (Tutar & Alti-
noz, 2010: 202).

Turist Rehberligi

Turist rehberi turistlerin tilkeye gelisinden yine tl-
keden ayrilisina kadar yanlarinda yer alan, turistin zi-
yaret ettigi bolgeye yonelik algini degistiren, gelistiren,
gliclendiren, en dogru bilgiyi en akici bigimde aktara-
bilen, gerektigi durumlarda bir biirokrat, gerektigi du-
rumlarda biiytik elgi, gerektigi durumlarda 6gretmen,
gerektigi durumlarda da yerel halk kiltir temsilcisi
olarak goérev yapan kisidir (Aktas & Batman, 2010:
379). Cetin & Yarcan (2017: 346)da turist rehberleri-
nin mevcut durumunu belirlemeye yonelik gercekles-
tirdikleri ¢alismada turist rehberlerini; turistlerle ko-
kartlarinda belirttikleri dilde iletisim kurarak, ziyaret
eden destinasyon, 6ren yeri hakkinda bilgi sunan ve bu
sunus bicimini ilgi ¢ekici ve merak uyandirici bicimde
gerceklestiren, turistlere rehberlik hizmeti saglayan ¢a-
lisanlar olarak tanimlamistir. Diinya Turist Rehberleri
Birlikleri Federasyonu World Federation of Tourist Gu-
ide Associations - WFTGA)'na gore turist rehberi bag-
11 oldugu bolge ya da tilkenin onayladig: belgelerle ve
niteliklerle turist rehberligi invanina sahip turistlerin



Turist Rehberlerinde Duygusal Zeka, Motivasyon, Performans iligkisi

belirledikleri dilde bir destinasyon ya da 6ren yerine
ait bilgiyi aktaran, yorumlayan ve tercime eden kisidir
(WFTGA, 2016 akt. Koroglu & Tiirkmen, 2017:108).

Turizm hizmete dayali bir sektérdiir ve bu sistemin
bir parcasi da turist rehberleridir. Genel itibariyle se-
yahat acentasini temsilen turda bulunuyor olsa da; hem
iilkeyi hem de turizm sisteminin pek ¢ok paydasini
temsilen yer aldigini ifade etmek miimkiindiir. Son yil-
larda pazarlamanin 6nemli araglarindan biri olan agiz-
dan agi1za pazarlamanin en dnemli pazarlayicilarindan
biri de turist rehberleridir. Her an yeni bir destinasyon
eklendigi uluslararas: turistik dolasimda turist rehberi
bir dahaki seyahatin temel sebeplerinden biridir. Des-
tinasyonlarin kiiltiiriindi, tarihini, dogal giizelliklerini
aktaran turist rehberleri iilkesel ve bolgesel kalkinma-
da kayda deger bir 6neme sahiptir. lyi iletisim kurabi-
len, ¢evresini ve ayn1 zamanda kendisini de mutlu eden
turist rehberi hem turisti, hem paydaslar1 hem de ken-
disini mutlu etmektedir.

ARASTIRMA YONTEMI
Arastirma Modeli ve Hipotezler

Literatiir incelendiginde turist rehberligi meslegin-
de duygusal zeka kavramina yonelik farkli caligmalarin
yer aldig1 goriilmektedir. Giiltekin & Igigen (2018)’nin
duygusal zeka ve problem ¢6zme becerisi tizerine ger-
ceklestirdikleri aragtirmada; duygusal zekés: yiiksek bi-
reylerin problem ¢6zme becerilerinin de yiiksek oldugu
tespit edilmigtir. Min (2010)’inin turist rehberlerinin
duygusal zekayr demografik degiskenler kapsaminda
inceledigi arastirmasinda; duygusal zekanin cinsiyet ve
calisma stiresi ile arasinda anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. Koéroglu & Tiirkmen (2017)’nin turist
rehberlerinin duygusal zeka diizeylerini tespit etmeye
yonelik gerceklestirdikleri arastirmasinda; turist reh-
berlerinin duygusal zekéalarinin orta seviyede oldugu
tespit edilmistir. Rady (2014) turizm rehberligi 6gren-
cilerinin duygusal zeké diizeylerini tespit etmeye yo-
nelik gergeklestirdigi arastirmasinda turizm rehberligi
6grencilerinin duygusal zeka diizeylerinin simf duru-
muna gore degisiklik gosterdigi tespit edilmistir.

Turist rehberligi ve motivasyon kavramina yonelik
de ulusal ve uluslararasi arastirmalar bulunmaktadir.
Koroglu & Avcikurt (2014)’'un motivasyon ve perfor-
mans arasindaki iliskiye yonelik arastirmasinda, turist
rehberlerinin performans ve motivasyon diizeyleri
arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Er-
kol Bayram (2017)’un turist rehberlerinin motivasyon
araglarinin demografik degiskenler kapsaminda ince-
lenmesine yonelik arastirmasinda bazi demografik ve-
riler ile motivasyon arasinda anlaml farkliliklar tespit
edilmigtir. Prakash, Chowdhary & Sunayana (2010)
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arastirmalarinda turist rehberligine yonelten motivas-
yonlar1 tespit etmeye ¢alismiglar, caligmay1 uyguladik-
lar1 iki farkli bolge arasinda 6nemli motivasyon farkli-
liklar1 oldugunu tespit etmislerdir. Ross (1997)de turist
rehberligi meslegini istihdam motivasyonlar: {izerine
gerceklestirdigi arastirmasinda girisimcilik ve ilgili
alanlarin turist rehberlerinin motivasyonlarinda etkili
oldugu, etkili iletigim, iletisim becerileri gibi konularin
motivasyonu arttirdig: tespit edilmistir.

Turist rehberlerinin performanslari {izerine gergek-
lestirilen arastirmalara bakildiginda genellikle perfor-
mansin turistler ya da turizm paydaslarin tarafindan
incelenmesine yonelik calismalar1 gérmek miimkiin-
diir. Arslantiirk ve arkadaslarinin (2013) arastirma-
sinda turist rehberlerinin hizmet kalitesini 6l¢tigii ve
turistlerin rehberlerin kalitesini yiiksek buldugu goriil-
mektedir. Olcay ve arkadaslarinin (2015) ¢aligmasinda
turist rehberlerinin performanslar: turistler tarafindan
degerlendirilmis ve turist rehberlerinin performansla-
rinin turistlerin beklentilerinin altinda kaldig: tespit
edilmistir. Zhang & Chow (2004) ¢aligmalarinda turist
rehberlerinin hizmet kalitelerini 6l¢mek istemis; reh-
berlik hizmetinin yeterli oldugu sonucuna ulagsmstir.
Sahin (2012) turist rehberlerinin iletisim yeterlilikle-
rinin performanslarina etkisine yonelik arastirmasin-
da; turistlerin performansa yonelik algilarinin millet-
lerine gore farklilagtigini tespit etmistir. Jonasson &
Scherle (2012) turist rehberlerinin performansini in-
celedigi aragtirmasinda; sozIii ve sozsiiz iletisim, bilgi
aktarimi, arabuluculuk rollerinin turist rehberlerinin
performanslarini etkiledigini tespit etmigtir. Kéroglu
(2011)’nun turist rehberlerinin is doyumlari, motivas-
yon ve performanslari arasindaki iligkiye yonelik arag-
tirmasinda; turist rehberlerinin is doyum ve motivas-
yon diizeylerinin performanslariyla iliskisi oldugunu
tespit etmistir.

Arastirma duygusal zeka, performans algisi, mo-
tivasyon arasindaki iliskileri incelenmektir. Buradan
hareketle arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi olus-
turulmus ve arastirma modeli Sekil 1'de verilmistir.

HI1:Duygusal zeka ile isgoren performanst arasinda
anlamh bir iliski vardar.

H2:Duygusal zekd ile motivasyon arasinda anlaml
bir iliski vardir

Aragtirmaya iligkin alt hipotezler asagidaki sekilde
ifade edilmektedir:

H1 : Duygusal zekammn “iyimserlik” boyutu ile isgo-
ren performansi arasimda anlamh bir iliski bu-
lunmaktadir.

Hl1,: Duygusal zekamn ‘duygularin degerlendiril-
mesi” boyutu ile isgoren performans: arasinda
anlamly bir iliski vardar.
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H1 : Duygusal zekanin “duygularin kullanimi” boyu-

tu ile isgoren performans: arasinda anlaml bir
iliski vardir.

H2 : Duygusal zekamn “iyimserlik” boyutu ile moti-

vasyon arasida anlaml bir iliski bulunmaktadr.

H2_ : Duygusal zekamn ““iyimserlik” boyutu ile i¢sel

motivasyon arasinda anlaml bir iliski bulun-
maktadir.

[

H2 : Duygusal zekanin ““iyimserlik” boyutu ile dis-

sal motivasyon arasinda anlamli bir iliski bu-
lunmaktadir.

H2,: Duygusal zekamn “duygularin degerlendirilme-

si” boyutu ile motivasyon arasinda anlaml bir
iliski vardir.

H2,: Duygusal zekamn “duygularin degerlendiril-

mesi” boyutu ile i¢csel motivasyon arasinda an-
lamli bir iliski vardr.

H2, : Duygusal zekamn “duygularin degerlendiril-

mesi” boyutu ile dissal motivasyon arasinda an-
lamli bir iliski vardar.

H2 : Duygusal zekanin “‘duygularin kullanimi” boyutu

ile motivasyon arasida anlamh bir iliski vardir.

H2 : Duygusal zekanmn “duygularin kullanimi” bo-

yutu ile i¢sel motivasyon arasinda anlamli bir
iliski vardr.

H2 : Duygusal zekamn “duygularin kullanimi” bo-
yutu ile digsal motivasyon arasinda anlaml bir
iliski vardir.

Gl Erkol Bayram

Evren ve Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

Aragtirmanin temel amacy; profesyonel turist reh-
berlerinin duygusal zekélarinin motivasyon ve perfor-
mansla olan iligkisini belirlemektir. Tirkiyede turizm
sektoriinde 2018 yili itibariyle Kitltiir ve Turizm Bakan-
lig1 verilerine gore; 10.1675 turist rehberi bulunmak-
tadir (Arastirma ve Egitim Genel Midirligi, 2019).
Aragtirmanin genel evreni 6ncelikle turizm sektoriin-
de eylemli olarak caligan 8068 rehberden olusmaktadir
(TUREB, 2019). Bu arastirma kapsaminda kullanilan
anketler online ya da yiiz ytize olarak ¢aligma kartina
sahip rehberlere uygulanmistir. Arastirma kapsamin-
da basit tesadiifi ornekleme yontemi kullanilmigtir.
Aragtirma siireci sonunda toplam 400 anket toplanmus,
bazilar1 eksik bilgi ve birden fazla isaretleme gibi ne-
denlerden dolay: degerlendirilmemistir. 388 anket for-
mu iizerinden arastirma analizleri gerceklestirilmistir.
Yazicioglu & Erdogan’a gore (2004: 50) 10.000 ve iizeri
kitlelerde % 95 giiven araliginda 6rneklem biiytikliigii
370 olarak hesaplanmaktadir; aragtirmada 388 katilim-
crya ulagilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak
Demografik Sorular, Schutte Duygusal Zeka Olcegi,
Motivasyon 6l¢edi, performans 6l¢egi kullanilmigtir.
Anket forminda yer alan 6lgeklere iliskin bilgiler asa-
g1daki gibidir;

Schutte Duygusal Zeka Olgegi: Shutte ve arkadas-
lar1 (1998) tarafindan Salovey & Mayer (1990) mode-
linden esinlenerek olugturulan olcekte; iyimserlik, ruh
halinin  diizenlenmesi, duygularin degerlendirilmesi,
duygularin kullanilmasi gibi alt boyutlar bulunmak-
tadir. Olgek Tatar ve arkadaglar1 (2011) tarafindan

Sekil 1. Arastirma Modeli
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Tiirkgeye uyarlanmistir. 5’1i likert halinde diizenlenen
olgek; 1: Kesinlikle Katilmiyorum-5:Kesinlikle Katili-
yorumdan olusmaktadir.

Motivasyon Olgegi: Diindar ve arkadaglarinin
(2007) galismasindan alinarak, kullanilmistir. Arastir-
manin 6l¢egi Mottaz (1985), Brislin, Kabigting, Mac-
nab, Zukis & Worthley, (2005); Mahaney & Leaderer
(2006)’in ¢aligmalarindan derlenmis ve Diindar ve ar-
kadaslar1 (2007) tarafindan Tiirkgeye ¢evrilmistir. Mo-
tivasyon Olgegi icsel ve dissal motivasyon olmak {izere
iki alt boyuttan olusmakta ve ifadeler 5’li likert 6lgegi-
ne gore hazirlanan 6lgek 1: Hi¢ Motive Etmez, 5: Cok
Motive Ederden olusmaktadir.

Performans Olgegi: Performans 6lgegi Col
(2008)’tin ¢alismasindan alinmigtir. Arastirmanin 6l-
cegi; Kirkmen & Rosen (1999) ve Sigler & Pearson
(2000)’nun ¢aligmalarindan alinmis ve Col (2008) tara-
findan Tiirkge'ye cevrilmistir. I3 performansina yone-
lik ifadeler 5°li likert dl¢egine gore hazirlanana olgek 1
Kesinlikle Katilmiyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorumdan
olugmaktadir.

BULGULAR

Tablo 1. Degiskenlerin Giivenilirlik Analizleri
Cronbach's Alpha N of Items

Duygusal Zeka ,805 41
Tyimserlik ,896 21
Duygularin Degerlendirilmesi ,829 13
Duygularin Kullanim: ,502 7
Motivasyon 931 22
Igsel Motivasyon ,933 9
Digsal Motivasyon ,842 13
Isgoren Performansi ,950 4

Aragtirmada yer alan 6l¢eklerin giivenirliginin tes-
pit edilmesinde Cronbach a degeri kullanilmigtir. Tab-
lo I'de goriilldiigii tizere duygusal zeka, motivasyon, is
goren performanst algilarinin her birinin alfa glivenir-
likleri ayr1 bigimde hesaplanmis ve tiim giivenirlikleri
literatiirde kabul edilen 0.70’lik a diizeyinin tizerinde
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2’ye gore; Katilimcilarin % 59,3’t erkek, %
40,7’si kadindir. % 81,7 ile lisans egitimi alan katilim-
cilar en yiiksek orana sahipken; on lisans egitimi alan
katilimcilar % 10,8; lisansiistii egitim alan katilimcilar
ise % 7,5dir. Katilimcilarin % 51,01 bekar; % 49’u ev-
lidir. Yas araligina bakildiginda ise; % 45,9’u 30-39 yas
araliginda; % 37,9’u 20-29 yas araliginda; % 10,8’i 40-
49 yas araliginda, % 3,1’i 50 yas ve iizeridir. Katilimci-
larin % 53,474 2501-3500 TL, % 21,9u 3501-4500 TL,
% 14,2’s, 4500 TL ve tizeri, % 1,3’ ise 1500 TL alt1 gelir
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diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Calisma stiresi
incelendiginde ise; En fazla ¢aligma siiresine sahip ka-
tilimcilarin % 51,8 ile 1-5 y1l; ardindan % 22,4 oraninda
katilimci ile 1 yildan az; % 19,1 ile 6-10 y1l; % 2,8 ile 11-
15 y1l % 3,8 ile 15 yildan fazla oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin kokart durumu incelendiginde ise; %
68,3 ile tilkesel eylemli; 5 31,7 ile bolgesel eylemli pro-
fesyonel turist rehberinin bulundugu tespit edilmistir.
Calisma sekline bakildiginda ise; % 75,3 oranu ile turist
rehberlerinin hem acentaya bagli hem serbest calisti-
&1; % 18,3 ile serbest calistig1; % 6,4 ile sadece acentaya
bagl caligtig1 tespit edilmistir.

Tablo 3’te katilimcilarin duygusal zekd algilari-
na yonelik ortalamalar1 gosterilmektedir. Tyimserlik
(3,28) alt boyutunda; “Kisisel sorunlarimi bagkalari ile
ne zaman paylasacagimi bilirim” ifadesi en yiiksek or-
talamaya (3,49) sahipken; “Ruh halimin iyi olmas1 yeni
fikirler iretmeme yardimci olmaz” ifadesi en diisiik
(2,71) ortalamaya sahiptir. Duygularin degerlendiril-
mesi (2,88) alt boyutunda; “Insanlarin kendilerini ne-
den iyi ya da kotii hissettiklerini anlamak benim i¢in
zordur” ifadesi en yiiksek ortalamaya (3,01) sahipken;
“Diger insanlarin beden dili, yiiz ifadesi gibi sozel ol-
mayan mesajlarini almakta zorlanirim” ifadesi en di-
stik (2,70) ortalamaya sahiptir. Duygularin kullanimi
(2,98) alt boyutunda ise; “Duygularimi gizli tutmay1
tercih ederim” ifadesi en yiiksek ortalamaya (3,41) sa-
hipken; “Duygularimin yasam kalitem tizerinde etkisi
yoktur” ifadesi en diisiik (2,60) ortalamaya sahiptir.

Tablo 4’te motivasyon Ol¢egine yonelik ifadele-
rin ortalamalar1 gosterilmektedir. Motivasyon Olcegi
(2,81)’nin alt boyutu olan I¢sel motivasyon (2,70) &l-
ceginde; “Yoneticilerim c¢alismalarimdan dolay1 her
zaman beni takdir ederler” ifadesi en yiiksek ortalama
(2,78) sahipken; “Yaptigim iste bagariliyim” ifadesi en
distik ortalamaya sahiptir. Bir diger alt boyut olan Dig-
sal motivasyon 6lgegi (2,88)’nde yer alan “Bu isimden
emekli olacagima inaniyorum” (3,21) ifadesi en ytiksek
ortalamaya sahipken; “Calisanlarla iligkilerim iyi dii-
zeydedir” ifadesi en diisiik (2,67) ortalamaya sahiptir.

Tablo 5de is goren performanst 6lgegine yonelik
katilimcilarin  verdikleri cevaplarin aritmetik orta-
lamalar1 yer almaktadir. Is goren performanst (3,57)
Olgeginde “Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim”
ifadesinin en yiiksek (3,65) ortalamaya sahip oldugu;
“Bir problem giindeme geldiginde en hizl sekilde ¢6-
ziim dretirim” ifadesinin en diigiik ortalamaya sahip
oldugu gortlmektedir.
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Tablo 2. Katilimcilara Ait Demografik Veriler
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n % n %
Kadin 158 40,7 On lisans 42 10,8
Cinsiyet Erkek 230 59,3 Lisans 317 81,7
Toplam 388 100,0 Egitim Lisansiisti 29 7,5
. Evli 190 49,0 Toplam 388 100,0
Medeni —
Bekar 198 51,0
Durum
Toplam 388 100,0 1 yildan az 87 22,4
20 yagindan kiigiik 9 2,3 1-5y1l 201 51,8
20-29 yas 147 37,9 Caligma 6-10 yil 74 19,1
30-39 yas 178 45,9 Siiresi 11-15y1l 11 2,8
Yas 40-49 yas 42 10,8 15 yildan fazla 15 3,9
50 yas ve tizeri 12 3,1 Toplam 388 100,0
Ulkesel
Toplam 388 1000 e 265 683
eylemli
Kokart Bolgesel
1500 TL ve alt 5 1,3 Durumu gese 123 317
eylemli
1501-2500 TL 36 9,3 Toplam 388 100,0
A
2501-3500 TL 207 534 . Cflnteye 25 6.4
agl
Gelir 5
3501-4500 TL 85 21,9 Serbest 71 18,3
Calisma
Sekli Hem acenteye
4501 TL ve tzeri 55 14,2 bagli hem 292 75,3
serbest
Toplam 388 100,0 Toplam 388 100,0

Tablo 6da duygusal zekd-motivasyon-performans
boyutlar1 arasindaki iliskiye dair korelasyon analizi-
nin sonuglar1 bulunmaktadir. Tabloya goére; Duygusal
zeka ile i goren performans: arasinda 0.01 anlamlilik
diizeyinde pozitif yonli bir iligki (r = ,288) bulunmus-
tur (HI hipotezi kabul edilmistir). Duygusal zeka ile
motivasyon arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozi-
tif yonli bir iligki (r = ,191) bulunmustur (H2 hipotezi
kabul edilmistir). Ayrica Tablo 6da duygusal zeka alt
boyutlari ile motivasyon alt boyutlar1 ve isgéren per-
formans: arasindaki iligki de analiz edilmistir. Tabloya
gore; duygularin degerlendirilmesi boyutu ile motivas-
yon arasmda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli
anlamlr bir iligki (r = ,202) (H2, hipotezi kabul edil-
mistir), duygularin degerlendirilmesi boyutu ile igsel
motivasyon arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif
yonlii anlamli bir iliski (r = ,147) (H2,, hipotezi kabul
edilmistir), duygularin degerlendirilmesi boyutu ile

digsal motivasyon arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde
pozitif yonlii anlaml bir iliski ( r=,232) (H2,, hipo-
tezi kabul edilmistir), duygularin degerlendirilmesi
boyutu ile is goren performansi arasinda negatif yonli
anlamli bir iligki (r‘= -,319) bulunmugtur (H1, hipotezi
kabul edilmistir). Iyimserlik boyutu ile motivasyon ve
alt boyutlari arasinda bir iliski goriilmezken (H2 , H2_,
H2 , hipotezleri reddedilmistir.); iyimserlik boyutu ile
is goren performans: arasinda pozitif yonli anlaml
bir iligki (r=,483) tespit edilmistir (H1_hipotezi kabul
edilmistir). Duygularin kullanimi alt boyutu ile moti-
vasyon arasinda 0.01 diizeyinde pozitif yonlii anlamli
bir iligki (r=,347) (H2_hipotezi kabul edilmistir), duy-
gularin kullanimi boyutu ile i¢sel motivasyon boyutu
arasinda pozitif yonlii anlaml bir iligki (r=,358) (H2
hipotezi kabul edilmistir), duygularin kullanimi boyu-
tu ile digsal motivasyon boyutu arasinda pozitif yonli
anlaml bir iligki (r=,292) (H2_, hipotezi kabul edilmis-
tir), duygularin kullanimi boyutu ile is géren perfor-
manst arasinda pozitif yonli anlaml bir iligki (r=,197)
bulunmugtur (H1_hipotezi kabul edilmistir).
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Tablo 3. Duygusal Zeka Ol¢eginin Ortalama ve Standart Sapmalari

X S.S.

Duygusal Zeka 3,10 443
Tyimserlik 3,28 ,720
Genellikle duygularimin nigin degistigini bilmem. 2,80 1,199
Ruh halimin iyi olmasi yeni fikirler tiretmeme yardimci olmaz. 2,71 1,248
Insanlar iizgiinken onlara yardim ederek daha iyi hissetmelerini saglarim. 3,27 1,241
Beni mutlu edecek ugragilar bulmaya ¢aligirim. 3,25 1,252
Tyimser olmak sorunlar ile bas etmeye devam edebilmem igin bana yardimc oluyor. 3,26 1,271
Tyi bir seyler yaptiklarinda insanlara iltifat ederim. 3,35 1,316
Hissettigim duygularin farkindayim. 3,28 1,296
Ustlendigim gorevlerden iyi sonuglar alacagimi hayal ederek kendimi giidiilerim. 3,42 1,349
Baskalarina gonderdigim beden dili, ytiz ifadesi gibi s6zstiz mesajlarin farkindayim. 3,38 1,200
Duygularimda ne zaman degisiklik olsa aklima yeni fikir gelir. 3,18 1,180
Diger insanlarin gonderdigi sézel olmayan mesajlarin farkina varirim. 3,33 1,177
Yasamimdaki baz1 6nemli olaylar neyin 6nemli neyin 6nemsiz oldugunu yeniden 3.42 1284
degerlendirmeme yol agt1. ’ ’

Diger insanlarin kendilerini nasil hissettiklerini sadece onlara bakarak anlayabilirim. 3,15 1,211
Ruh halim degistiginde yeni olasiliklar1 goriiriim. 3,39 1,148
Bir sorunla karsilagtigim zaman benzer durumlar: hatirlar ve iistesinden gelebilirim. 3,53 1,355
Hissettigim duygularin farkinda olurum. 3,27 1,399
Bagkalarinin hoslanabilecegi etkinlikler diizenleyebilirim. 3,19 1,219
Diger insanlar bana kolaylikla giivenirler. 3,41 1,205
Giizel duygular hissettigimde bunu nasil sonlandiracagimi bilirim. 3,11 1,230
Kisisel sorunlarimi bagkalari ile ne zaman paylasacagimi bilirim. 3,49 1,431
Bir kisi hayatindaki 6nemli olaydan bahsettiginde ben de aynisini yagamus gibi olurum. 3,24 1,192
Duygularin Degerlendirilmesi 2,88 ,744
Insanlarin yiiz ifadelerini bazen dogru anlayamam. 2,88 1,216
Insanlarin kendilerini neden iyi ya da kotii hissettiklerini anlamak benim i¢in zordur. 3,01 1,262
Diger insanlarin beden dili, yiiz ifadesi gibi s6zel olmayan mesajlarini almakta zorlanirim. 2,70 1,275
Sosyal yasamda neler olup bittigini siklikla yanlig anlarim. 2,86 1,424
Kisinin ses tonundan kendini nasil hissettigini anlamakta zorlanirim. 2,84 1,196
Bir zorlukla kargilagtigim zaman umutsuzluga kapilirim. 3,20 1,294
Bazen konustugum kimsenin ciddi mi oldugunu yoksa saka m1 yaptigini anlayamam. 2,70 1,231
Genellikle duygularimin nigin degistigini bilmem. 2,80 1,199
Genellikle duygularimi kontrol etmekte zorlanirim. 2,91 1,265
Genellikle yeni bir sey denerken basarisiz olacagimi distiniiriom. 2,76 1,319
Yakin arkadagliklar kurmakta zorlanirim. 2,86 1,525
Insanlar bana, benimle konugmanin zor oldugunu séylerler. 2,97 1,369
Genellikle iyi seyler olmasini beklemem. 2,91 1,283
Duygularin Kullanim 2,98 ,737
Bir sorunu ¢ozmeye ¢aligirken ruh halimden etkilenmem. 3,08 1,270
Duygularimin yagam kalitem tizerinde etkisi yoktur. 2,60 1,199
Bir sorunu ¢6zmeye ¢alisirken miimkiin oldugunca duygusalliktan kaginirim. 3,17 1,216
Duygularimi gizli tutmay tercih ederim. 3,41 2,446
Bagkalari tizerinde biraktigim etkiyle pek ilgilenmem. 2,95 1,265
Yeni fikirler tiretmem gerektiginde duygularim isimi kolaylastirmaz. 2,92 1,222

Sorunlar1 ¢6zme bigimim tizerinde duygularimin etkisi yoktur. 2,75 1,252
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Tablo 4. Motivasyon Ol¢eginin Ortalama ve Standart Sapmalari

Gl Erkol Bayram

X S.S.
Motivasyon 2,81 »820
I¢sel Motivasyon 2,70 1,076
Yaptigim iste bagariliyim. 2,59 1,458
Yaptigim isle ilgili sorumluluga sahibim. 2,59 1,428
Caligma arkadaslarim ¢aligmalarimdan dolay: beni takdir ederler. 2,74 1,323
Yaptigim isin yapilmaya deger bir i olduguna inaniyorum. 2,72 1,326
Isimi tam anlamiyla yapabilecek yetkiye sahip olduguma inaniyorum. 2,70 1,315
Yaptigim isin saygin olduguna inanryorum. 2,72 1,307
Kendimi isletmenin 6nemli bir ¢alisani olarak goriiyorum. 2,73 1,334
Yaptigim isle ilgili bir konuda karar verme hakkina sahibim. 2,77 1,244
Yoneticilerim ¢aligmalarimdan dolay: her zaman beni takdir ederler. 2,78 1,249
Digsal Motivasyon 2,88 ,735
Yonetim, izin istegimi olumlu kargilar. 2,96 1,301
Caligma ortamimda fiziksel sartlar uygundur. 3,02 1,285
Isletmede, yemek, cay, kahve gibi yiyecek-igecek ikramlari yapilir. 2,69 1,261
Isyerindeki arag ve gerecler yeterlidir. 2,68 1,204
Calisanlarla iligkilerim iyi diizeydedir. 2,67 1,301
Konularinda uzman kisiler tarafindan egitim faaliyetleri yapilmaktadir. 2,86 1,163
Caligmakta oldugum igletmenin ileride gu anki durumundan daha iyi olacagina inaniyorum. 2,79 1,182
Yoneticilerim ile iliskilerim iyidir. 2,70 1,214
Bagarimdan dolayi ekstra ticret alirim. 3,05 1,280
Bagsarimdan dolay1 6diillendirilirim. 2,96 1,337
Kisisel ve ailevi sorunlarimin ¢6ziimiinde ¢aligma arkadaglarim her zaman yanimdadir. 2,76 1,173
Bu isimden emekli olacagima inaniyorum. 3,21 1,236
Yaptigim isten aldigim ticretin yeterli oldugunu diigiiniiyorum. 3,15 1,317

Tablo 5. Is géren Performansi Olgeginin Ortalama ve Standart Sapmalari

< S.S.
Is goren Performansi 3,57 1,241
Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 3,65 1,462
Is hedeflerime fazlasiyla ulagirim. 3,63 1,288
Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan eminim 3,53 1,264
Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢oziim tiretirim. 3,49 1,304




Turist Rehberlerinde Duygusal Zeka, Motivasyon, Performans iliskisi | 53
Tablo 6. Duygusal Zeka, Motivasyon, I géren Performansi Arasindaki Iligkiye Yonelik Korelasyon
Testi
Motivasyon Icsel Motivasyon ~ Digsal Motivasyon  Isgoren Performansi
Pearson 191+ 206+ 152+ 288
b al Zeka Correlation
WBUSHACE T TSig. (2-tailed) 000 000 003 000
N 388 388 388 388
Pearson
. -,018 ,031 -,065 ,483**
ivi lik Correlation
yimser Sig. (2-tailed) 728 539 201 000
N 388 388 388 388
P
camson. 202°* 1474 232+ -319%
Duygularin Correlation
Degerlendirmesi  Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,000 ,000
N 388 388 388 388
P
camon, 347 358 292+ 197+
Duygularin Correlation
Kullanim: Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 388 388 388 388

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

SONUC VE ONERILER

Turist rehberleri sahip oldugu pek ¢ok rol ile turizm
sektoriinde yeri doldurulamaz bir 6neme sahiptir. Tu-
ristlerin iilkeye ya da bolgeye geldikleri andan turlari-
nin bitisine kadar onlarin farkli sorun ve ihtiyaglariyla
ilgilenen, iilke ve bolge tanitimini gerceklestiren, tu-
ristlerin farkls kiiltiir ve medeniyetleri deneyimlemesi-
ni saglayan turist rehberleridir. Turizm sektdriinde ile-
tisim kurdugu birbirinden farkli meslek gruplari ile en
yogun insan iliskilerinin goriildiigti meslek dallarindan
biridir. Ozellikle turist rehberleri turun tamaminda tu-
ristlerle yogun iliski icindedir. Onlarin istek ve beklen-
tilerine sabirla yaklagmak, anlayisli olmak, giiler yiizlii
olmak, hosgoriilii davranmak turist rehberlerine deger
kazandiran misafirlerin turdaki memnuniyetlerini art-
tiran 6nemli davranis bicimleri arasindadir. Ozellikle
iletisim beceresi yiiksek kisilerin duygusal zekalarinin
da yiiksek oldugu ve bu durumun da rehberli turlarda-
ki memnuniyeti arttirdig: tespit edilmistir (Kéroglu &
Tirkmen, 2017).

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin erkek ve
kadin oranlar1 birbirine yakin diizeydedir. Turist reh-
berlerinin yas dagilimlari incelendiginde; orta yas
grubundan olan rehberlerin yogunlukta ve mesleki de-
neyim siirelerinin de bu eksende ilerledigi goriilmekte-
dir. Kokart durumu incelendiginde de iilkesel eylemli
rehber sayisinin fazla olmas: dikkat ¢ekici bir diger so-
nugtur. Ozellikle son yillarda goriilen farkli bolgelerin
turistik agidan ytikselmesi ve kiltiir rotalarinda pek
cok kisi tarafindan tercih edilen bir destinasyon olmasi

turist rehberlerini ilgili yilin en yogun ziyaret¢i alan
destinasyonlarina tura gikmaya yoneltmistir.

Aragtirma turist rehberlerinin duygusal zeka, per-
formans algilar1 ve motivasyon diizeylerini 6l¢gmeye ¢a-
ligmustir. Turist rehberlerinin tur sirasindaki potansi-
yellerini giiglendirecek hususlardan biri olan duygusal
zeka iyimserlik, duygularin degerlendirilmesi, duygu-
larin kullanimi ve Motivasyon ise igsel ve digsal moti-
vasyon boyutlarina gore ele alinmistir. Performans ise
is performans: 6lgegine gore ele alinmistir. Arastirma
sonuglarina gore; duygusal zekd ortalamalarinin orta
seviyede oldugu ve en yiiksek ortalamaya sahip boyu-
tun ise iyimserlik boyutu oldugu goriilmektedir. Turist
rehberleri yeri geldiginde uzun ve yorucu tur program-
larin1 deneyimlemekte, farkli kisilik tipleri ile iletisim
icinde olmalidir. Bu a¢idan; turist rehberlerinin umut-
lu, iyi diisiinen, i¢sel mutluluga sahip bireyler olmasi
gerekmektedir.

Aragtirmanin bir diger degiskeni olan motivasyon
olgeginde ise; igsel ve digsal motivasyon olmak tizere
iki alt boyut bulunmaktadir. Katilimcilarin motivas-
yon diizeylerinin ortalama oldugu tespit edilmistir. Alt
boyutlar incelendiginde ise; i¢sel ve digsal motivasyon
boyutlarinin hemen hemen benzer ortalamalara sa-
hip oldugu tespit edilmistir. Iki alt boyutunda yiiksek
ortalamalara sahip olmamas: katilimcilarin hem dis
kaynakli motivasyon araglarina hem de bireysel olarak
gelistirdikleri motivasyon araglarina yonelik olumsuz
yargilarinin oldugu sonucunu ortaya gikarmaktadir.
Turist rehberlerinin motivasyonlarinin yiiksek olmasi
turdaki verimliliklerini biiyiik oranda etkileyecek; bu



54 | Turizm Akademik Dergisi, 02 (2019) 43-59

da miisteri memnuniyeti yitksek turlarin gerceklesme-
sini saglayacaktir.

Is performansi degiskeninde ise; turist rehberleri-
nin yiiksek ortalamalara sahip olmasi; performansla-
rindan emin, sorumluluklarinin bilincinde oldugunu
ifade etmektedir. Turun baslangicindan bitisine degin;
turist rehberlerinin sorumluluklarinin farkinda olma-
s1 ve is ahlaki kavramini énemseyerek meslegini icra
etmesi gerek turistlerin huzurlu bir tur gegirmesine
gerekse seyahat acentasinin géziinde olumlu bir imaj
sergilemesine sebep olacaktir.

Korelasyon analizine gore; turist rehberlerinin duy-
gusal zeka diizeyleriyle tiim faktorler arasinda pozitif
yonli ve anlamli bir iliski oldugu gortilmektedir. Tu-
rist rehberlerinin duygusal zeka diizeyleri ile i goren
performanst arasinda en yiiksek iliskinin oldugu go-
riilmektedir. Iyimserlik alt boyutu ile is goren per-
formans arasinda en yiiksek iliski diizeyi goriiliirken;
duygularin degerlendirilmesi ve duygularin kullanimi
alt boyutlar1 ile motivasyon ve performans arasinda
pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Duygusal zekés1
ytiksek kisilerin performanslarinda da bir yiikselis go-
riilecektir. Ayrica turist rehberi olmaktan mutlu olan
bireylerin de performansi yiiksek olacaktir.

Aragtirmada duygusal zek4 ve motivasyon alt bo-
yutlarindan igsel ve digsal motivasyon arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iligki bulunmustur. Benzer bir sonug
Saglik calisanlar1 Gzerine gerceklestirilen Akbolat &
Isik (2012)'1n ¢alismasinda da goriilmektedir. Turhan
& Cetins6z (2019)iin turizm 6grencilerinin duygusal
zeké ve motivasyon diizeyleri arasindaki iligkiye yone-
lik gerceklestirdikleri arastirmasinda duygusal zeka ve
motivasyon arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki tes-
pit edilmistir. Ayrica arastirmada ele alinan duygusal
zeké performans arasinda da pozitif yonlii anlaml bir
iliski bulunmugtur. Bu sonug Arla & Caroll (2003)’un
calisanlarin duygusal zeka ve performans algisi tizeri-
ne gerceklestirdigi ¢alismanin sonuglar: ile benzerlik
gostermektedir. Arastirma sonuglarina gore; duygu-
sal zekasi yliksek olan bireylerin performanslarinin da
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bir diger ¢aligma olan
Jordan ve arkadaslarinin (2002) calismasinda da duy-
gusal zekés: yiiksek olan gruplarin performanslarinin
yiiksek oldugu gortilmistiir. Lam & Kirby (2002)’nin
niversite 6grencilerinin duygusal zeka ve performans
arasindaki iligkiye yonelik algilarini degerlendirdigi
calismalarinda; iki degisken arasinda pozitif yonli ve
anlamli bir iligki ¢ikmustir. Ayrica arastirmada ele ali-
nan duygusal zeka, motivasyon ve performans arasinda
pozitif yonlii anlaml bir iligki goriilmektedir. Benzer
bir sonug; Uslu, Kartal ve Durukan (2018)nin calis-
malarinda da goriilmektedir. Dogrudan pazarlamada
¢ degiskenin iligkisini degerlendiren ve ¢agri merke-

Gl Erkol Bayram

zi ¢alisanlarinin algilarini 6lgen aragtirmada duygusal
zeka-motivasyon, motivasyon-performans ve duygu-
sal zeka-performans arasinda anlaml bir iliski tespit
edilmistir. Duygusal zeka turist rehberlerinin moti-
vasyonlarina olumlu diizeyde katki sunmakta; perfor-
manslarmi bityiik 6l¢tide etkileyen faktorlerin basinda
gelmektedir. Turist rehberlerinin duygusal zeka diizey-
lerinin kisileraras: iliskilerin gelistirilmesine olanak
saglayan egitimlerle gelistirilerek gii¢lendirilmesi, ¢e-
sitli seminerler araciligiyla gozlem ve empati becerisi-
nin arttirilmast motivasyonu arttiracak, turist rehber-
lerinin verimliligine olumlu sekilde yansiyacaktir.

Aragtirma turist rehberleri {izerine gerceklestiril-
mistir. Turist rehberlerinin duygusal zeka diizeylerinin
orta seviyede oldugu ve en yiiksek ortalamaya sahip
duygusal zeka boyutunun da iyimserlik oldugu tes-
pit edilmistir. Benzer bir sonu¢ Kéroglu & Tiirkmen
(2017)’nin ¢aligmasinda da gérmek miimkiindiir. Tu-
rist rehberlerinin duygusal zeké seviyelerinin ortalama
bir degerde oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak; tu-
rist rehberlerinin motivasyonlariin ve performansla-
rinin duygu zeka ile yakindan iliskili oldugunu ve son-
radan da gelistirilen bir kavram olan duygusal zekanin
giiclendirilmesiyle turist rehberlerinin verimlilikleri-
nin artabilecegini ifade etmek miimkindiir. Empati
kurabilen, olaylar: iistiin farkindalik becerisi ile ince-
leyebilen, duygularini kontrol ederek, rasyonel diisii-
nebilen, gerek tur sirasinda gerekse diger zamanlarda
olaylarin neden-sonug iliskisiyle tstiin ve zayif yonle-
rini degerlendirerek grubu adina en dogru kararlar ala-
bilen rehber; grubuna etkin ve nitelikli bigimde liderlik
yapacak ve sorunlari minimum olumsuz etki ile atlata-
rak, memnuniyeti en {ist seviyede tutmaya calisacaktir.
Ayrica duygusal zeka becerisine sahip turist rehberi;
duygularini kontrol ederek, olusabilecek olumsuz ko-
sullarindan olabildigince az etkilenecek ve performan-
sin1 da diigiirmeyecektir. Aragtirmanin turist rehberligi
mesleginde duygusal zeka kavramini ele alan ulusal ve
uluslararasi arastirmalara ek olarak yakindan iliskili
motivasyon ve performansla olan iligkisini ele aliyor
olmasi, turizm endiistrisinin en onemli aktorlerinden
turist rehberlerinin bireysel ve mesleki gelisimi adina
6nemli bir katk: olarak gormek miimkiindiir.
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EXTENSIVE SUMMARY

The Relationship Between Emotional Intelligence,
Motivation, Performance in Tourist Guides

Giil ERKOL BAYRAM"
Introduction

It is possible to state that Professional tourist guide
is usually a desired profession. It is considered as a
profession that is preferred by many people due to
being a profession branch based on socialization,
open to show development and personal success,
teaching responsibility and discovering new places.
Ahipasaoglu (2001) evaluated the negative aspects of
tourist guidance. The necessity of the tour guides to use
their physical strength in tours, the intensity of the tour
requests in certain periods of the year and the rarity of
the tour in other periods, political instability, terrorism,
economic fluctuations, being affected by events such as,
lack of a fixed job definition or duration, always need
to update their knowledge, different disciplines The fact
that there is a close relationship with and many roles can
be defined as the concept of retirement as too late or
none (Ak, Kargiglioglu & Erkol Bayram, 2019: 31).

Performance of tourist guides; It is an important
concept for the sustainability of the tourist guidance
and the functioning of the tourism system. A gentle,
personable tourist guide who is satisfied with his work
and who treats tourists with respect and love, will
impress both the tourist group and the tour guide and
the guide candidate he works with. Tour guides are
expected to have some qualifications for this to happen.
Emotional intelligence, which is a contemporary
concept in recent years, is an important component
that increases the performance of the tourist guidance
profession and hence its motivation. It will be able to
perceive and interpret the best mass of tourists across
individuals with high emotional intelligence, establish a
healthy dialogue and have a successful tour. Emotional
intelligence will affect its performance and motivation
in this way. From this point of view, it is examined that
emotional intelligence, performance and motivation of
tourist guides will be important and the relationship
between emotional guides and motivation and
performance of tourist guides are examined.

Emotional intelligence

Emotional intelligence with the most general definition;
consist of harmonious integrity of emotion
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and intelligence. Human beings is a thinking entity and
intelligence comes from his ability. According to Baltas
& Baltas (2002); it is the ability to adapt and adapt to
events and stimulants that occur outside of the ordinary.
Budak (2000) by defining intelligence according to
psychology; all the mental skills such as thinking,
comprehension, problem  solving, adaptability,
reasoning, using the past knowledge, and emphasizing
the ability to use the information obtained through these
processes. Emotional intelligence is another concept; it
is emotion and Goleman (2005) defines emotion as a
skill that facilitates people’s learning, facilitates courage
to ask questions, increases capacity, and applies what
they learn. The concept of emotional intelligence; It
was used in 1900s by Thorndike and adapted from the
concept of social intelligence. Intelligence explained
the status of individuals with different status, gender
and qualifications as being able to understand, manage
and act tolerably.

Business Motivation

Although there is no generally accepted definition;
work motivation can be expressed as the effect of
the power of emotion that the individual creates
internally and externally and increases his happiness
in determining the shape, direction and stability of his
attitude and attitudes (Donnovan, 2009). According
to another definition; it is the mobilizing element
that is related to the individual himself, affects his
performance and enables the person to evaluate and
shape his own behavior (Kogel, 2005). In particular,
to increase the working capacity of staff, to create a
corporate loyalty and to provide more efficiency for the
business motivation and to improve business motivation
is among the priority (Oran, Guler & Bilir, 2016).

Business Performance

Employee performance is expressed as a general
definition and the degree to which the objective is
performed. It shows how people reach their goals
and objectives of a given audience or institution.
Bagaran (2000), according to the work performance
of employees in the workplace how to behave and
how it behaves as a close relationship between. It is
known that every activity of the employees is also in
the performance status (Argon & Eren, 2004). The
performance is also defined by the quantitative and
qualitative approach of the employees or their affiliates
in looking for answers to the questions they have
achieved, how they have achieved and how they have
achieved. The only indicator that the performance can
be performed successfully on an individual or group
basis is related to the extent to which they achieve
the goals and objectives specified for them. While
explaining the performance of the organization in the
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overall performance of the enterprise, the performance
that is taken into consideration in the enterprises is the
performance of the employee and it is thought to affect
the total performance (C6l, 2008: 39).

Tour Guide

Tourist guide is a bureaucrat who changes the
perception of the region visited by tourists, changes
the perception of the region he / she visits, reinforces
the most accurate information, where necessary. he
is the representative of the local community (Aktas
& Batman, 2010: 379). Cetin & Yarcan (2017: 346), in
order to determine the current status of tourist guides
in the study of tourist guides; communicating with
tourists in the language they have stated in their own
language, visiting destinations, providing information
about the ruins and performing this presentation in
an intriguing and intriguing way, it has defined as the
employees providing guidance services to tourists.
According to the World Federation of Tourist Guides
Associations, the tourist guide is a tour guide that
translates, interprets and interprets the information of
a destination or tourist destination in the language of
the tourist guide with the documents and qualifications
approved by the region or country. (WFTGA, 2016 act.
Koroglu & Tiirkmen, 2017: 108).

Results

Optimism (3,28) in the sub-dimension; While “I
know when I will share my personal problems with
others” has the highest average (3.49); "My good
mood does not help me generate new ideas” has the
lowest average (2.71). Evaluation of emotions (2,88)
in the sub-dimension; The phrase” it is difficult for me
to understand why people feel good or bad “has the
highest average (3,01); The expression other people
have difficulty in taking nonverbal messages like
body language, facial expression gibi has the lowest
average (2.70). The use of emotions (2,98) in the sub-
dimension; While the expression I prefer to keep my
emotions confidential has the highest average (3.41);
The expression “My feelings have no effect on quality
of life” has the lowest average (2.60).

A positive relationship was found between emotional
intelligence and employee performance at 0.01
significance level (r = 288). A positive correlation was
found between the levels of emotional intelligence
and motivation at 0.01 significance level (r = 191). In
addition, the relationship between sub-dimensions of
emotional intelligence and motivation sub-dimensions
and employee performance was also analyzed in
Table 6. According to the table; A significant positive
correlation between the size of emotion evaluation and
motivation with a significance level of 0.01 (r = 202), a
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positive correlation between the dimension of emotion
assessment and intrinsic motivation with intrinsic
motivation at a level of 0.01 (r = 147). A significant
positive correlation (r = 232) was found in the
significance level of 0.01 (r = 232), a significant negative
correlation was found between the evaluation of the
emotions and the performance of the employees (r = -,
319). While there is no correlation between optimism
dimension and motivation and sub-dimensions; There
was a significant positive correlation between optimism
and employee performance (r = 483). A significant
positive relationship between the use of emotions
sub-dimension and motivation at the level of 0.01 (r
= 347), a positive relationship between the size of the
use of emotions and intrinsic motivation dimension (r
= 358) is positively correlated with the use of emotions
and the extrinsic motivation dimension. a significant
relationship (r =, 292), a positive relationship between
the use of emotions and the performance of a significant
positive relationship (r =, 197) was found. According to
the research results;. The main hypotheses H1,H2 and
sub-hypotheses H1, H1, H1, H2,, H2, , H2 , H2,
H2_, H2_ were accepted ;H2_, H2 , was rejected.






