Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management
13 (2), 2016, 6-20.

Duygusal Beceri Degerlendirme Surecinin Musteri Memnuniyetine
Etkisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Uygulama

Effect of Emotional Skills Assessment Process on Customer
Satisfaction: A Study on Tourist Guides

Yrd. Dog. Dr. Ali TURKER
Mugla Sitki Kogman Universitesi
Ortaca Meslek Yuksekokulu
E-posta: aturker@mu.edu.tr

Oz

Duygusal zeka; bireyin kendisinin ve baskalarinin duygularini izleme ve bu duygular
arasinda ayrim yapabilme, bu bilgiyi distince ve eylemlerinde kullanabilme becerilerini
icermektedir. Duygusal Beceri Degerlendirme Sureci (DBDS) olarak adlandirilan on (¢
farkll boyut duygusal zekaya bagh olarak bireylerde bulunmaktadir. Profesyonel turist
rehberligi gerek turistik hizmet sadlayicilar ve gerekse turistlerle slrekli iliskiler
icerisinde bulunulmasi gereken bir meslektir. Bu nedenle duygusal becerileri yiksek
turist rehberlerinin musteri memnuniyetinin de yiksek oldugu varsayilmaktadir. Bu
calisma DBDS boyutlarinin turist rehberlerinin musteri memnuniyeti Gzerindeki etkisini
o6lcmek amaciyla gerceklestiriimigtir. Nicel yontem uygulanan arastirmada 326 turist
rehberine DBDS 6lgegi kisa formunun arastirmaya uyarlanarak uygulanmistir.
Arastirma sonucunda turist rehberlerinin duygusal beceri seviyelerinin musteri
memnuniyeti Uzerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Misteri memnuniyeti Uzerinde en
yuksek etkiye sahip duygusal beceri ise ‘is ahlaki’ olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Duygusal Becerileri Degerlendirme Sireci, Turist
Rehberligi, Musteri Memnuniyeti.

Abstract

Emotional Skill consists of capabilities like observing the emotions of own and others,
discriminates in between them and using this information in thought and in actions.
Thirteen different dimensions which calls as Emotional Skills Assessment Process
(ESAP) has been somewhere based on emotional intelligence. Professional tourism
guidance is a profession where continuous relations both between touristic service
providers and also with tourists are needed. Because of this it is assumed that the
tourist guide, good at emotional skills, is also good at customer satisfaction. This study
implemented in order to measure the effect of ESAP dimensions on tourist guide’s
customer satisfaction. In this quantitative research a short and adapted form of ESAP
scale is applied to 326 tourist guides. As a result of research it is determined that the
level of guide’s emotional skill is effective on customer satisfaction. Most effective
emotional skill on customer satisfaction is determined as “work ethic”.

Keywords: Emotional Intelligence, Emotional Skills Assessment Process, Tourism
Guidance, Customer Satisfaction.
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1. Girig

Klasik zeka teorilerinden yola gikarak olusturulan 1Q testlerinden basarili olan bireylerin
is hayatinda ve sosyal hayatinda beklenen bagarilari gdésterememesi, bilim insanlarinin
zeka kavramina farkh bir yaklagim getirmesine neden olmustur. Arastirmalar bireyin 1Q
seviyesinin basariya katkisinin ortalama %20 olarak gergeklestigini gostermektedir
(Goleman, 1996). Gerek is hayatinda ve gerekse sosyal hayatta bireyin basaril
olabilmesi IQ’'nun diginda pek ¢ok farkh faktérden etkilenmektedir. Arastirmalar bu
faktorlerden birinin de duygusal zeka oldugunu gdéstermektedir. Duygusal zeka, bireyin
kendi duygularinin farkinda olma, baskalarinin duygularini anlayabilme (empati), yeni
ortam ve durumlara uyum saglayabilme, kisiler arasi sorun ¢dzebilme, kisisel duygulari
kontrol altinda tutabilme ve badimsiz davranabilme gibi farkli alt boyutlara sahiptir
(Shapiro, 2002).

Literatirde 1Q &lgimu igin genel kabul gérmis O&lgekler bulunmakla birlikte
duygusal zeka olcimuinde farkh ¢alismalarin bulundugu gérilmektedir. Kavram her ne
kadar 1990’li yillardan itibaren ilgi géren bir kavram olsa da her meslek/ilgi alanina
uyarlanabilen, genel kabul gérmus bir duygusal zeka o6lgeginden bahsetmek mimkiin
degildir. Nelson vd. (2003) duygusal zekanin ‘Duygusal Becerileri Degerlendirme
Sireci’ (DBDS) olarak adlandirdiklari 213 ifade ve on Ug¢ farkli boyuttan olusan bir
Olcek yardimi ile Olgllebilecedini savunmusturlar. Arastirmacilar, duygusal beceri
seviyesinin duygusal zeka seviyesini tespit etmede kullanilabilecedini belirtmiglerdir.
Ayrica, zaman ydnetimi, karar verme, is ahlaki, empati, stres yénetimi gibi duygusal
becerilerin dogustan gelen ve dedistirilemez beceriler olmadiklarini, bu becerilerin
gelistirilebilecegdini belirtmiglerdir.

Profesyonel turist rehberleri, turistlere bir destinasyonun kdltir, tarih, sosyal
hayat gibi pek g¢ok farkli yonini go6sterebilen, tur programinin optimum zaman
kullanimi ile en saglikh ve guvenli sekilde tamamlanmasindan sorumlu olan kisilerdir.
Meslegin dogasi geregi, turist rehberleri, bir taraftan turistlerle diger taraftan ise turistik
hizmet saglayicilar ile sirekli iliski halindedir. Bir tur slrecinde turist rehberinin tura
katillanlar kadar turistik hizmet saglayicilar ile arasindaki iligkileri de yénetmesi turun
basarisi acisindan blylk 6nem tasimaktadir. Basarisi insan iligkilerinin dogru
yonetilmesi ile bu denli iligkili olan bir meslegi daha iyi gerceklestirmek ve bu meslekte
misteri memnuniyetini  saglayabilmek igin bazi duygusal becerilerin etkin
kullanilabilmesi gerektigi distUnilmektedir. Bu baglamda; stres yodnetimi, zaman
ybnetimi, karar verme, is ahlaki, gucliuklerle basa c¢ikabilme, degisim ihtiyaci ve
catismayla basa ¢ikma basliklar altinda toplanan duygusal becerilerin turist rehberinin
musteri memnuniyeti seviyesi Uzerinde etkisi oldugu diusunulmektedir. Bu arastirmanin
temel amaci s6z konusu faktorler ile musteri memnuniyeti arasindaki iligkinin
incelenmesidir.

2. Literatiir Taramasi
2.1.Duygusal Zeka ve Duygusal Becerileri Degerlendirme Siireci

Literatirde Duygusal Becerileri Degerlendirme Sureci (DBDS), duygusal zeka bagsligi
altinda incelenmektedir. Bu nedenle DBDS'ni incelemeden dnce zeka ve duygusal
zeka kavramlarina kisaca deginmek gerekmektedir. TDK so6zliglinde; ‘“insanin
dusinme, akil ydriitme, objektif gercekleri algilama, yargilama ve sonug¢ ¢ikarma
yeteneklerinin tamami” sekline tanimlanan zekd kavrami temel psikoloji kuram ve
kuramcilarindan itibaren ilgi géren bir kavram olmustur. Fonksiyonalistler kavrami
‘organizmanin gevreye uyum yetenegi’ olarak tanimlarken, Gestalt ‘bilissel yeteneklerin
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timind olusturan algilama yeteneg@i’ olarak ifade etmigstir. Piaget zekanin uyum,
6zumleme ve dengeleme yetenegi oldugunu vurgulamig, Wechsler ise gevreyle bas
edebilme yetenegi Gzerinde durmustur (Ergin, 2000: 12). Klasik zeka teorilerinden yola
cikarak 1Q (Analitik/entelektlel zekd) kavrami ortaya atiimis ve bireyin IQ seviyesini
Olgen testler gelistirilmistir (Edizler, 2010: 2970). Bireyin 1Q seviyesinin onun hayatta
basarili olmasinda énemli bir dlgut oldugunu vurgulayan ¢alismalar yapiimistir. Ancak
son yillarda yapilan arastirmalar IQnun tek basina hayatta basarili olmaya yeterli
olmadigini ortaya koymaktadir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011: 366). Yiksek 1Q
seviyesinin basariya katkisi %20 seviyesinde gerceklesmekteyken, geri kalan %80’lik
kisim sosyal sinif, sans gibi farkli etkenlerden olugsmaktadir (Goleman, 1996: 62). Bu
farkl ekteler icerisinde duygusal zekddan da bahsetmek muimkindir. Duygusal ve
sosyal kapasitesi yUksek, duygularini iyi taniyan, onlari kontrol edebilen ve
baskalarinin duygularini anlayabilen (empati kurabilen) kigilerin 6zel ve mesleki
hayatlarinda basarili olma konusunda daha avantajli olduklari tespit edilmistir
(Goleman, 1996: 75).

Duygusal zekad kavramini literatire kazandiran Salovey ve Mayer (1990)
olmustur. Arastirmacilar duygusal zekay: “bireylerin duygulariyla basa ¢ikma becerisi”
olarak tanimlamiglardir (Wong ve Law, 2002: 245). Duygusal zek3; bireyin kendisinin
ve bagkalarinin duygularini izleme ve bu duygular arasinda ayrim yapabilme, bu bilgiyi
disliince ve eylemlerinde kullanabilme becerilerini icermektedir (Dogan, 2005: 112).
Erkus (1998) kavrami herhangi bir gevresel konumu segme, bigcimlendirme ve uyum
icin gerekli zihinsel yeteneklere sahip olabilme olarak tanimlamistir. Stnaford ise
“Bireyin zor, karmasik, soyut, ekonomik, gayeye uygun, sosyal degeri olan ve orijinal
nitelikler tasiyan zihinsel davraniglari yapabilme ve bu kosullar altinda bireyin enerjisini
davraniglar Uzerinde toplayabilme ve heyecanlara kargi koyabilme yetenedi” olarak
tarif etmistir (Ozglven, 1998: 163). Goleman (1996) ise kavrami; “bireyin kendisini
harekete gecirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, durtileri kontrol
ederek tatmini erteleyebilme, ruh halini dizenleyebilme, empati kurma, umut etme,
sorunlarin diistinmeyi engellenmesine izin vermeme” olarak tanimlamistir.

Duygusal zekanin ikili iliskilerde (Cox, 2010) ve sosyal beceriler gerektiren farkl
is alanlarinda (Min, 2010) katkisini élgmeye yonelik farkli ¢alismalar bulunmaktadir.
Calismalar empati kurma becerisi ile igbirligi (Marcus ve did., 1979) ve liderlik (Bell ve
Hall, 1954) arasinda anlamli bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir. Kavrami literatire
kazandiran Salovey ve Mayer (1990) duygusal zeké&nin boyutlarini; (1) duygularin
farkinda olma, (2) duygularla basa c¢ikabilme, (3) kendini motive edebilme, (4)
baskalarinin duygularini fark edebilme ve (5) iligkileri yurttebilme basliklari altinda
toplamislardir (Tugrul, 1999, 15). S6z konusu boyutlari duygusal zekayi olusturan
boyutlar olarak ifade etmek mumkindir. Ancak literatlirde IQ puanini belirlemeye
yonelik genel kabul gérmus farkl zeka testleri bulunmasina ragmen duygusal zekanin
Olctimesi konusunda genel gecer bir dlgek heniz gelistirilememistir (Goleman, 1996:
74). Bu alanda; Shuttle vd. (1998), Petrides ve Furnham (2000), Cox (2010) ve Min
(2011) basta olmak Uzere pek cok yazar pek cok farkli duygusal zeka Oolcegi
gelistirmistir.

Duygusal zeka, genel anlamda bireyin kendi duygularinin ve c¢evresindeki
insanlarin duygularinin farkinda olma yetenegi olarak tanimlanmakla birlikte temelde
duygular anlama ve kullanma kabiliyetine sahip olmay gerektiren bir takim yetenekleri
de ifade etmektedir (Nelson ve dig., 2003: 9). Nelson vd. (2003) Duygusal Beceri
Degerlendirme Sureci (Emotional Skills Assessment Process) olarak adlandirdiklari on
U¢ farkh boyutun duygusal zekdya bagl olarak bireylerde bulundugunu ifade
etmislerdir. Arastirmacilar; hakkini arama, agresiflik, saygi, teselli, empati, karar
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verme, liderlik, 6z saygi, stres yonetimi, gu¢liklerle basa ¢ikabilme, zaman yénetimi, is
ahlaki ve degisim ihtiyaci olarak adlandirdiklari faktorleri 6lgebilmek igin toplam 213
ifadeden olusan bir dlgek gelistirmisler ve bu Olgegdi Universite dgrencileri lizerinde test
etmislerdir.

Nelson ve dig.'nin (2003) gelistirdikleri dlgekte Ust boyutlar ve alt boyutlar yer
almaktadir. Yukarida siralanan on u¢ faktor alt faktorler olup farkli gruplar altinda
toplanmaktadirlar. ‘Kisiler arasi beceriler’ tst faktori altinda ‘hakkini arama’ alt faktéru
yer almaktadir. Arastirmacilar bu faktéri bireyin diger kisilerle duygu ve dusinceleri
konusunda acgik ve dlrustge iletisim kurabilme yetenegi olarak tanimlamislardir.
Teselli, empati, karar verme ve liderlik faktorleri ise ‘liderlik yetenekleri’ st faktori
altinda toplanmaktadirlar. ‘Kendi kendini yonetme’ (st faktord; ‘glgcliklerle basa
cikabilme’, ‘zaman yoénetimi’ ve ‘is ahlakl’ faktorlerinden olugsmaktayken, ‘kisisel
beceriler (st faktorl; ‘6z saygl’ ve ‘stres yonetimi’ alt faktorlerinden olugsmaktadir.
Sonuncu ust faktdr olan ‘potansiyel problem alanlar’’ faktori ise; ‘agresiflik’, ‘saygr’ ve
‘degisim ihtiyacr’ faktorlerini icermektedir.

Olgegin daha uygulanabilir olmasi agisindan kisa versiyonunu da gelistiren
Darwin Nelson, Lary Low ve Robert Vela esap-c.com adresi Uzerinden is hayatinda
duygusal zeka ve DBDS hakkinda profesyonel destek sunmaktadirlar. Arastirmacilar;
duygusal zekanin kendinin farkinda olma, kendini ydnetme, sosyal farkindalik ve iliski
yonetimi boyutlarinin DBDS ile agiklanabilecegini ve calisma hayatindaki bireylerin s6z
konusu becerilerini gelistirmelerinin kendilerine is hayatinda basari saglayacagini ifade
etmektedirler ~ (www.esap-c.com). Benzer amaglarla  Orgitlerde  DBDS’nin
uygulanmasina yonelik sertifika programlari da diizenlenmektedir (www.ifeil.org).

Min (2012) ise DBDS'nin bazi faktdrlerinin turist rehberligi mesleginde basarili
olmak igin gerekli olabilecegdini distnerek s6z konusu 6lgegin; hakkini arama, glglikle
basa ¢ikabilme, zaman y6netimi, is ahlaki, deg@isim ihtiyaci ve stres yonetimi faktorlerini
kapsayan kisa versiyonunu turist rehberlerine uyarlamiglardir. Duygusal zeka
becerilerinin dl¢iimesine yonelik olarak birbirini tamamlar nitelikte gerceklestirilen her
iki calismada (Nelson ve dig., 2003; Min, 2012) bireyin duygusal zekasinin
geligtirilebilen bir zek& oldudu, zayif yeteneklerin tespiti ve giderilmesi icin ¢aba
harcanmasi halinde duygusal zek&nin gelisiminin mimkin olabilecedi vurgulanmigtir.
Duygusal becerilerin ve dolayisiyla duygusal zekénin gelistiriimesi ise bireyin sosyal ve
mesleki yagaminda daha basarili olmasinin yolunu agmaktadir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Musteri memnuniyeti kavrami gerek turizm literatlirinde ve gerekse farkli alanlarda ilgi
goren ve uzerine zengin ¢alismalarin bulundugu bir kavramdir. Oliver (2003), musteri
memnuniyeti kavramini; ‘tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak
tizere, bir mal veya hizmetin bir ézelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiketimle
ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi’ olarak tanimlamaktadir (akt. Duman, 2003: 47).
Musteri memnuniyetinin olusmasinda temel dayanaklardan biri beklentidir. Tuketiciler
bir mal ya da hizmeti kullanip deneyimledikten sonra uUrinin performansini, Grinu
kullanmadan Once zihinlerinde canlandirdiklari beklenti dizeyi ile
karsilastirmaktadirlar. Bu karsilastirma sonunda beklenti-performans arasindaki farkin
olumlu yénde olmasi durumu memnuniyeti olustururken olumsuz yénde olmasi durumu
ise  memnuniyetsizligi dogurmaktadir (Duman, 2003: 48). Memnuniyet seviyesi,
beklenti disinda, drinln ideal olgutlere/standartlara uygunlugu ya da ‘adillik’ gibi
faktorlere bagh olarak da degisebilmektedir.
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Hizmet sektériinde mugsteri memnuniyeti ise ‘Mlsterilerin bir hizmete ydnelik
beklentileriyle, hizmet deneyiminin kiyaslanmasi sonucu olusan, hizmete ait bilissel ve
duygusal tepki’ olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 2003: 47 akt. Uygur ve Dogan, 2013:
36). Turizmde tuketiciler bireysel deneyimlerinin kendilerine 6zel dizenlenmis olmasini
ve diger insanlardan farkli deneyimler yasamay beklemektedirler (Horner ve
Swarbroke, 2007: 211). Bu durum turizmde muigteri memnuniyetinin saglanmasini
zorlasgtirici bir rol oynamaktadir. Ancak turistlerin duygularina odaklaniimasi, tuketim
sirasinda elde edilen duygular ile dncesi duygularin degerlendiriimesinin sonucu olarak
turizmde mdasteri memnuniyeti saglanabilecektir (Tutinctd, 2001). Turistlerin
duygularinin anlasiimasi ve istenilen duygularin yaratilmasi ise dogru beseri iligkilerin
saglanmasi ile mimkun olabilecektir.

Turistler satin aldiklari tatil deneyimine harcadiklari paranin, emek ve zaman
karsiigi oldugu ve faydali olduju seklinde bir algiya sahip olduklarinda miusteri
memnuniyeti saglanabilmektedir (Sen Demir, 2012: 677). Dolayisi ile turistlerin
memnuniyet seviyelerinin ylkseltiimesi beklentilerinin karsilanma duzeyi ile dogru
orantihidir. Ancak turistlerin beklenti dliizeylerinin tespit edilmesi her zaman muimkun
olmayabilmektedir (Kozak, 2007: 139). Ayni zamanda bir turistik Urline iliskin olarak
her turist farkli beklenti diizeylerine sahip olabilmektedir. Bu durumda da bir dnceki
paragrafta da ifade edildigi gibi beseri iligkilerin Gnemi artmaktadir. Bu nedenle genelde
turizm calisanlari, 6zelde ise turist rehberleri turistlerin beklenti dizeylerini tespit
etmeye calisma ve bu beklentilerin saglanmasi konusunda ¢aba harcama
sorumluluguna sahiptirler. S6z konusu turist rehberinin performansindan memnuniyet
oldugunda da turist rehberinin duygusal becerilere sahip olmasi ve bu becerileri etkin
bir sekilde kullanabiliyor olmasinin misteri memnuniyetini artiracag ifade edilebilir.

2.3. Turist Rehberligi, Miisteri Memnuniyeti ve DBDS lligkisi

Profesyonel turist rehberleri destinasyonlarda turistlerin tatil deneyimlerini
zenginlestirici rol oynayan, turizm zenginliklerinin degerlendiriimesine katkida bulunan,
destinasyonun turiste tanitilmasi ve tur programinin sorunsuz tamamlanmasindan
sorumlu olan kigilerdir (Yenen, 2002; Yildiz ve dig., 1997). Turist rehberlerinin mesleki
sorumluluklari ¢cevirmenlik hizmetinin 6tesinde, turistin bagka kulttrleri bes duyusu ile
deneyimlemesini saglamayl da kapsamaktadir (Dahles, 2002). Turist rehberleri,
meslegdinin konumu agisindan, ¢ok sayida ve degisik isletme, kurulug, kurum ve farkl
kesimlerle/kisilerle iliskide bulunan, destinasyonu ziyaret eden turistlerin, en uzun sure
beraber olduklari ve en ¢ok etkilendikleri, hizmetlerin eyleme dénustigu anlarda, batin
yetki ve sorumluluklari alan, gogunlukla turistlere seyahatleri sirasinda eslik eden,
destinasyonlarda akil hocahdi yapan, kiltirel/dogal c¢evrenin sirdurilebilirligini
saglayan, turistin butunsel tatil deneyimini etkileyen ve dogrudan iletisim kurabilme
imkanina sahip olan turizm galisanlaridir (Guzel ve dig., 2014: 174).

Turist rehberlerinin performansi, turist memnuniyetini ve sadakatini, destinasyon
imajini ve genel seyahat deneyimini olumlu yénde etkileme potansiyeline sahiptir
(Bowie ve Chang, 2005). Diger taraftan turist rehberinin yetersiz ya da basarisiz
performansinin turistin tatil deneyimi ve destinasyon imaji Gzerindeki olumsuz etkilerini
ortaya koyan galismalar da bulunmaktadir (Lopez, 1980; Ap ve Wong, 2001). Turist
rehberligi mesledi bir taraftan hizmet verilen turistlerle diger taraftan ise hizmet veren
diger turizm calisanlariyla surekli olarak iletisim halinde olmay! gerektirmektedir. Bir
turist rehberinin mesleki basari saglayabilmesi igin turistler ve turizm caliganlar ile
iletisim sireglerini iyi yonetebilmesi gerekmektedir. Bunun igin ise bir turist rehberinin
duygusal becerilerinin gelismis olmasi gerektigi dustnulmektedir. Bu dislnceden
hareketle arastirma hipotezi; turist rehberlerinin duygusal becerilerinin musteri
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memnuniyeti Gzerinde olumlu yénde etkili oldugu seklinde kurulmustur. Bu baglamda
Min’in (2012) calismasinda turist rehberlerine uyarlamis oldugu duygusal beceri
faktorlerinden; hakkini arama, giglikle basa cikabilme, zaman yonetimi, is ahlaki,
degisim ihtiyaci ve stres ydnetimi faktorlerinin yani sira karar verme faktérinin de
turist rehberligi mesleginde musteri memnuniyetine olumlu etkisi oldugu
disundlmektedir.

3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Olgek

Literatirde arastirma amacina gore gelistiriimis farkli duygusal zeka Oolcekleri
bulunmaktadir. Bu o6lgeklerden biri de Nelson ve Low (2003) tarafindan gelistirilen
DBDS olcegidir. Orijinal DBDS 0lgegi on Ug faktér ve 213 ifadeden olugsmaktadir.
Nelson ve Low (2003) tarafindan gelistirilen bu dlgek ikili iligkiler (Cox, 2010), Gniversite
ogrencileri (Triujeque, 2009) gibi farkli alanlara uyarlanmistir. Uygulama alanlarina
gore farkl versiyonlari gelistirilen DBDS dlgeginin bu arastirmada da tercih edilen 6zet
versiyonu Min (2012) tarafindan turist rehberlerine uyarlanmigtir. S6z konusu 6zet
versiyonda; Degisim ihtiyaci, Stres Yénetimi, Is Ahlaki, Zaman Yénetimi, Gugliklerle
Basa Cikma ve Catismayla Basa Cikma (hakkini arama) olmak lzere alti faktor yer
almaktadir. Bu ¢alismada 6zet versiyon daha 6nce turist rehberleri Gzerine uygulanmis
olmasi, guvenilirlik ve gegerliliginin saglanmis olmasi nedenleri ile tercih edilmekle
beraber muisteri memnuniyeti (izerinde s6z konusu alti faktére ilave olarak orijinal
Olcekte yer alan ‘Karar Verme’ faktériiniin de etkili olacagi distnuldiginden arastirma
Olcegine bu faktor de ilave edilmistir. Boylelikle katilimcilarin duygusal becerilerini
olcen 45 ifadeden olusan bir dlgek elde edilmistir.

Literatirde mugsteri memnuniyetinin olglilmesi igin gelistiriimis pek ¢ok farkli
Olcek bulunmaktadir. Ancak s6z konusu oOlcekler musteriler tarafindan doldurulmasi
gereken olgekler oldugundan bu galisma igin uygun bulunmamislardir. Calismada
duygusal becerileri 6lgegi turist rehberlerine uygulandigindan musteri memnuniyet
olceginin de rehberlerin kendi kendilerini degerlendirebilecekleri bir dlcek olarak
gelistiriimesi gerekmistir. Bu nedenle en az on yil mesleki deneyime sahip olan t¢
profesyonel turist rehberinin de goérusleri alinarak; “Turuma katilan mdsteriler genellikle
turlarimdan mutlu ayrilirlar”, “Turuma katilan mdgteriler genellikle turunu yaptigim
acentaya hakkimda olumlu geri bildirimde bulunurlar”, “Turlarini yaptigim acentalar
genellikle turlarimdan/benden memnun olduklarini belirtirler”, “Tanidigim diger rehber
arkadaglara gére misteri memnuniyetimin daha yiksek oldugunu ddsiiniyorum” ve
“Miisteri memnuniyet anketlerinde genellikle yiiksek puan alirrm” ifadelerinden olusan
bes ifadelik bir misteri memnuniyet dlgegi gelistiriimistir. Gerek DBDS 6lgegi, gerekse
musteri memnuniyet 6lgegi 6lgcimlerin hassasiyetinin arttirilabilmesi amaciyla 7’li Likert
Olgegi seklinde tasarlanmistir. Toplam 50 ifadeden olusan her iki dlgege tanimlayici
verilerin de ilave edilmesi ile birlikte 56 ifadeden olusan bir soru seti elde edilmigtir.

3.2. Orneklem

Arastirma evreni Turkiye’'de belgeli olarak hizmet veren profesyonel turist rehberleridir.
Kultdr ve Turizm Bakanligi verilerine gore Ulkemizde 11422 eylemli ve 4380 eylemsiz
olmak Uzere toplam 15802 belgeli turist rehberi bulunmaktadir (www.adro.org.tr).
Ancak Turist Rehberleri Birligi (TUREB) veri tabanina kayitli olan eylemli ve eylemsiz
turist rehberi sayisi 9724’dir (www.tureb.org.tr). Yazici ve Erdogan (2004: 50) evrenin
10000 olmasi durumunda %5 gliven seviyesi icin 6érneklem biyUkliginin 370 olmasi
gerektigini ifade etmiglerdir. Literatlirde faktor analizinin gergeklestirilebilmesi igin 100
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ile 200 arasinda o6rneklem buyuklUkleri verilmektedir. Ayrica genel bir kural olarak
faktor analizi yapilabilmesi icin 6érneklem bulylkliginin gézlenen degisken sayisinin
en az bes kati olmasi gerektigi ifade edilmektedir (Tabachnick ve Fideli, 2001). Bu
baglamda arastirma 6lgeginde 50 ifade bulundugu igin érneklem buyukliginin en az
250 olmasi gerektigi hesaplanmistir.

Arastirmada veri toplama yodntemi olarak tesadifi olmayan &rnekleme
yontemlerinden kolayda érnekleme tercih edilmistir. Bu baglamda TUREB ve turist
rehberligi meslek odalarindan yardim istenmis ve oda Uyelerine elektronik posta ile
arastirma 6lgegdi ulastiriimistir. Bu yontemle analize uygun 324 ankete ulasiimistir. Bu
rakam gerekli analizlerin yapilabilmesi igin yeterli bir érneklem buyUkIGga olmakla
birlikte arastirma sonuglarinin genellenebilmesinde 370 rakamina ulasilamadidi icin
arastirma sinirlihgini olusturmaktadir.

3.3. Analiz ve Yontem

Arastirma dlgeginin guvenilirlik ve gegerliliginin  saglanabilmesi amaciyla 6lgek
oncelikle alaninda en az on yil deneyimli ¢ profesyonel turist rehberine inceletilmistir.
Ayrica 50 anket Uzerinden veriler 6n teste tabii tutulmus ve DBDS dlgeginin Alpha
degeri 0,84; Muisteri Memnuniyeti Olgedinin Alpha degeri ise 0,81 olarak tespit
edilmistir. Arastirma verilerinin parametrik testlere uygunlugunun tespit edilmesi
amaciyla verilerin normal dagilima sahip olup olmadigi incelenmis, bu baglamda;
basiklik ve carpiklik de@erlerinin + 2 arasinda oldugu tespit edilmistir. Ayrica her ifade
icin aritmetik ortalama, ortanca, mod dederlerinin de birbirine yakin degerler aldigi
gozlemlenmistir. Bu sonuglardan hareketle arastirma verilerinin parametrik testleri
gerceklestirmeye uygun olduguna karar verilmigtir. Arastirmada; faktér analizi,

bagimsiz iki 6rnek t-testi, varyans analizi, korelasyon analizi ve regresyon
analizlerinden faydalaniimistir.
4. Bulgular
Tablo 1: Tanimlayici Veriler (n/326)
Cinsiyet Dagilimi f % | Egitim Durumu f %
Kadin 101 | 31,0 | Onlisans 54 |16,6
Erkek 225 | 69,0 | Lisans 205 | 62,9
Lisansistu 671205
Yas Dagilimi f % | Deneyim f %
20-35 yas arasl 140 42,9 | 3yl ve daha az 35]10,7
36-45 yas arasi 92 28,2 | 4-10 yil arasi 128 39,3
46-55 yas arasi 66 20,2 | 11-15 yil arasi 57117,5
56 yas ve Uzeri 28 8,7 | 16 yil ve Uzeri 106 | 32,5
Sertifika Alma Sekli f % Meslegi Yapma Sekli f %
Bakanlik kursu ile 175| 53,7 | Temel gecim kaynagi 22970,3
On lisans programi mezuniyetiyle 74| 22,7 | Yan gelir amagh 471144
Lisans programi mezuniyetiyle 77| 23,6 | Nadir olarak tura ¢cikanlar | 50] 15,3
Aragtirma verileri dncelikle katiimcilarin  tanimlayici  verileri  agisindan

incelenmistir. Tanimlayici veriler incelendiginde arastirmaya katilanlarin  %31’inin
(n=101) kadinlardan, %69unun ise (n=225) erkeklerden olustudu goriimektedir.
Katilimcilarin =~ %16,6’'si (n=54) o6nlisans mezunu, %62,9u (n=205) lisans
mezunlarindan olusmaktayken %20,5’lik (n=67) bir kesimin lisansUstu egitime sahip
oldugu gérulmektedir. Tablo 1 yas dagilimi agisindan incelendiginde, 35 yasin altinda
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%42,9'luk (n=140) Onemli bir codunlugun yer aldigi goérilmektedir. Yas araligi
yukseldikge katilimci sayisinin azaldigini ifade etmek mimkindir. Katilimcilarin
%39,3’U (n=128) dort ile on yil arasinda bir deneyime sahip olduklarini belirtmiglerdir.
Tuarkiye'de profesyonel turist rehberi olabilmek igin t¢ farkli yol mevcuttur. Bu nedenle
katihmcilara rehberlik sertifikalarini (kokartlarini) nasil elde ettikleri sorusu ydéneltilmis,
katihmcilarin %53,7’si (n=175) bakanlk kursu, %22,7’si (n=74) 6nlisans programi ve
%23,6’s1 (n=77) lisans programi ile rehberlik sertifikasina sahip olduklarini ifade
etmislerdir. Turist rehberligi mesledinin yapilma sekli de kisiden kisiye farklik
gOsterebilmektedir. Katihmcilarin % 70,3'G (229) bu mesledi temel gecim kaynagdi
olarak yaptigini ifade ederken, %14,4’'G (n=47) yan gelir amach olarak bu meslegi
yaptigini belirtmis, % 15,3'0 ise (n=50) c¢ok nadir olarak rehberlik yaptiklarini
belirtmiglerdir.

Tablo 2: DBDS Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglari
Faktorler | 1 1l |\ V \i VIl
Degisim lhtiyaci
Di-1 ,83
Di-2 ,78
Di-3 ,76
Di-4 73
Di-5 ,70
Di-6 ,70
Stres Yonetimi
SY-1 7
SY-2 73
SY-3 72
SY-4 ,68
SY-5 ,60
SY-6 ,51
Karar Verme
KV-1 ,81
KV-2 ,80
KV-3 75
KV-4 75
Is Ahlaki
iA-1 ,81
1A-2 ,73
1A-3 ,70
1A-4 ,69
Zaman Yonetimi
ZY-1 ,88
ZY-2 ,85
ZY-3 ,83
ZY-4 ,66
Giigluklerle Basa Cikma
GBC-1 77
GBGC-2 ,69
GBC-3 ,66
GBC-4 ,61
GBC-5 ,54
GBC-6 ,52
Catismayla Basa Cikma
CBC-1 ,87
CBC-2 ,84
CBC-3 ,79
CBC-4 ,69
Oz Deger (%) 26,37 | 1062 | 752 | 7,21 | 597 | 488 | 4,18
Aciklanan Varyans (%) 10,59 9,70 9,69 9,63 9,39 9,17 | 8,58
C. Alpha ,84 79 ,88 ,84 ,86 ,81 ,84
KMO: ,84; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif Agiklanan Varyans: % 66,78
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Arastirmada, analizlerin gergeklestirilebilmesi igin oncelikle Duygusal Beceri
Degerlendirme Sireci (DBDS) olgegi faktér analizine tabii tutulmustur. Analize tabii
tutulan 45 ifadenin faktor yukleri dikkate alinmig, birden fazla faktéri %40 Uzerinde
aciklayan ve analizden cikartilmasi durumunda varyansi agiklama oranini ylikseltecegi
tespit edilen ifadeler analizden ¢ikartilarak faktor analizi tekrarlanmistir. Sonug¢ olarak
11 ifadenin analizden g¢ikartiimasi durumunda 6lgegin literatire paralel olarak yedi
faktor altinda toplandi§i gériilmistir. Bu faktérleri; Degisim ihtiyaci (Di), Stres Yénetimi
(SY), Karar Verme (KV), is Ahlaki (IA), Zaman Yénetimi (ZY), Giigliklerle Basa Cikma
(GBG) ve Catismayla Basa Cikma (CBC) olarak adlandirmak mumkindur. KMO (,84)
ve Barlett Testi (,00) sonuglari da 6lgegin faktér analizine uygunlugunu géstermektedir.
Analiz sonucunda elde edilen 6lgedin son halinin varyansi %66,78 oraninda agikladigi
tespit edilmistir. Elde edilen 34 ifadeden olusan 6lgek toplu olarak glvenilirlik analizine
tabii tutuldugunda C.Alpha degerinin %87 olarak gergeklestidi gorilmustir. Ayrica elde
edilen yedi faktori olusturan ifadeler de ayri ayri glivenilirlik analizine tabii tutulmus ve
en dusik degerin %79 olarak gergeklestigi tespit edilmistir. Bu sonuglardan hareketle
gerek faktorlerin ayri ayri ve gerekse 6lgegin tamaminin yiksek derecede guvenilir
oldugunu ifade etmek mimkuindir.

Katilimcilarin ~ musteri  memnuniyet  derecelerini  kendileri  tarafindan
degerlendirebilmeleri amaciyla olusturulan élgek de analizlerde kullanabilmek amaciyla
dncelikle faktér analizine tabii tutulmustur. Olgegin KMO (,85) ve Barlett Testi (,00)
sonuglarindan hareketle verilerin faktdr analizine uygun olduguna karar verilmistir.
Analiz sonucu, bes ifadeden olusan olgegin tek bir faktor olusturdugu ve bu faktérin
varyansi agiklama oraninin %73 olarak gerceklestigi tespit edilmistir. Faktorin Alpha
degeri ise %88 olarak gerceklesmistir.

Tablo 3: Misteri Memnuniyeti Olgegi Faktér Analizi Sonuglari

Faktor Faktor Yiikii
Miisteri Memnuniyeti
MM-1 ,93
MM-2 ,90
MM-3 ,89
MM-4 ,82
MM-5 ,70
Oz Deger (%) 73,59
Agciklanan Varyans (%) 73,59
C. Alpha ,88

KMO: ,85; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; Kiimlilatif Aciklanan Varyans: % 73,59

Her iki faktdr analizi sonucu elde edilen faktdrlerin analizlerde kullanilabilmesi
icin dncelikle faktorleri olusturan ifadelere iliskin degerlerin aritmetik ortalamalari
alinarak sirali hale getirilmiglerdir. Bu yontemle elde edilen toplam sekiz faktérin
tanimlayici veriler agisindan karsilastirilmalari saglanmistir.

Tablo 4: Faktérlerin Cinsiyetler Agisindan Karsilastiriimasi

Toplam (n/326) | Kadin (n/101) | Erkek (n/225)
A.O S.S A.O S.S| AO S.S p
CBGC 5,25 1,46 5,28 1,47 5,23 1,47 76
GBC 6,29 ,81 6,44 ,62 6,22 ,88 ,01
zY 6,12 1,08 | 6,39 ,64 6,00 | 1,21 | ,00
1A 6,48 ,79 6,64 ,48 6,41 ,89 ,00
DI 2,76 1,39 2,72 1,38 2,77 1,39 74
SY 5,16 1,17 5,03 1,12 5,21 1,19 ,18
KV 6,10 ,96 6,10 97 6,10 ,96 ,99
MM 6,41 74 6,51 ,55 6,36 ,81 ,05
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Tablo 4 katihmcilarin cinsiyetleri agisindan faktérlere katiim dlzeylerinde
anlamli farklihk bulunup bulunmadiginin 6lgiiimesi amaciyla gerceklestiriien Bagimsiz
iki Ornek T-Testi sonuglarini vermektedir. Tablo 4'de goérildiugi gibi lc faktdrde
cinsiyetler agisindan anlamli farkhliklar bulundugu tespit edilmistir. Bu faktérler; GBC
(p<,05), ZY (p<,01) ve IA (p<,01) faktérleridir. Aritmetik ortalamalar incelendiginde ise
her ¢ faktérde de kadin katilimcilarin aritmetik ortalamalarinin erkek katilimcilara gére
daha yuksek oldugu goérilmektedir. Bu sonuglardan hareketle; kadin katilimcilarin
erkek katimcilara kiyasla guglikle basa c¢ikma, zaman yoOnetimi ve is ahlaki
konularinda daha basarili olduklarini ifade etmek mimkundur.

Tablo 5: Faktorlerin Yas Gruplari Agisindan Karsilastiriimasi

CBC GBG zZY iA Di SY KV MM

n [AO]ss|AO][SsS[AO]SS|AO][SS|[AO[SS|[AO]SS|AO[SS[AO]SS

20-35 [140[5,05[1,63[6,18] ,97 [594[1,24[6,42[1,04[2,79[1,34[4,82[1,27]5,89]1,12[6,35][,97

36-45 92 [5161,35][6,38],70 [ 6,171,001 [ 6,48 ,61 [2,80]1,42[517[1,09]6,27 | ,77 | 6,46 ,51

46-55 66 |5,68]1,13[6,31| ,64 [6,26] 93 [6,53[ 50 [2,53]1,50[544] ,94 [6,20] ,79 [ 6,41 [ 50

56 dizeri | 28 | 5,47 1,49 6,46 ] .62 [ 6,50 ,59 [ 6,67 | ,33 [2,96 1,216,120 ,62 | 6,33] ,84 |6,55] ,49
p ,02 16 ,03 46 46 ,00 ,00 47

Katihmcilarin yas gruplari agisindan faktorlere katilim dizeylerinde anlaml
farkhihk bulunup bulunmadiginin tespiti amaciyla Varyans Analizi gergeklestirilmistir.
Analiz sonuglarinin Tablo 5'de incelenmesi miUmkindir. Tablo 5den hareketle
katilimcilarin yas gruplari agisindan dort faktérde anlaml farkhliklar bulundugunu ifade
etmek mimkindir. Bu faktorler; CBC (p<,05), ZY (p<,05), SY (p<,01) ve KV (p<,01)
faktorleri olarak gergeklesmistir. Anlamli farkliliklarin  hangi gruplar arasinda
gerceklestigini tespit etmek amaciyla ise Scheffe Testi'ne bagvurulmustur. Test
sonucunda CBC faktori igin 20-35 ile 46-55 yas gruplari ile ZY faktoru icin 20-35 ile 56
ve Uzeri yas gruplari ile SY faktoru igin 20-35 yas grubunun 46-55 ve 56 ve (zeri yas
gruplari ile ve son olarak KV faktori igin 20-35 ve 36-45 yas gruplari arasinda anlaml
farkliliklarin bulundugu tespit edilmistir.

Tablo 6: Faktorlerin Egitim Durumlari Agisindan Karsilastiriimasi

CBC GB zZY iA Di SY KV MM

n |[AO[SS|AO|SS|AO|SS|AO|SS|AO|SS|AO|SS|AO|SS|AO]sSs

Onlisans 54 |565|131| 63 [,79]6,37| ,98 |653]|1,06|263|1,41)|504[135|6,39| ,81 |6,48 | ,92

Lisans 205527]145| 63 | .83 [(6,09|115|6,47| ,76 [2,84|1,36(5,32[1,04|6,16| 91 [6,44| .73
Lisansiistii | 67 |484]153|6,19|,78 [599| 93 |647| 65 |261)144|4,75|1,30|5,67[1,076,27 | ,61
p ,01 47 ,13 ,90 37 ,00 ,00 ,20

Katimcilarin egitim durumlari agisindan faktérlere katim diizeylerine anlamh
farklilik bulunup bulunmadiginin tespiti amaciyla Varyans Analizine basvurulmustur.
Analiz sonucunda; CBC (p<,05), SY (p<,01) ve KV (p<,01) faktorlerinde anlamli
farkliliklar bulundugu tespit edilmistir. Scheffe Testi sonuglarindan hareketle; CBC ve
SY faktorleri igcin anlamli farkliigin o6nlisans ve lisanslsti gruplari arasinda
gerceklestigi tespit edilmigti. Her iki faktorde de lisansustli grubun aritmetik
ortalamalari en disuUk olarak gergeklesmistir. KV faktérinde ise lisansusti grubunun
her iki grupla da anlamli farkhliklara sahip oldugu tespit edilmistir. Aritmetik ortalamalar
acisindan bu faktérde de durum benzerdir. Lisansusti grup daha disuk bir ortalamaya
sahip olmustur.
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Tablo 7: Faktorlerin Katilimcilarin Deneyimleri Agisindan Karsilagtiriimasi

CBC GB zZY iA Di SY KV MM

n [AO[SS|AO[SS[AO][SS|AO[SS|AO[SS|[AO[SS|[AO][SS[AO]SS
4< 35456 [145]6,01],78 (565 ,99 [6,25] ,75 [3,09[1,50]4,92[1,06]5,68]1,07 6,14 ,60
4-10 | 128 (5,20 1,54 (6,28 ,94 [6,02[1,19[6,47 [ ,90 [2,75]1,23[4,88]1,31[6,02]1,01]6,47 [ 87
11-15] 575,38 [1,356,34| .68 [ 6,23 ,98 [6,53[1,01]2,65[1,60]537]1,07[6,19] ,97 [6,40 | ,92
15> [106 [545[1,38[6,36 | ,72 [ 6,33] ,98 [ 6,55 47 [2,71|1,40[545] ,99 [6,29 | .80 | 6,44 ,45
p ,01 17 ,00 24 ,48 ,00 ,00 13

Katihmcilarin mesleki deneyimleri agisindan faktorler arasinda anlamli farkllik
bulunup bulunmadiginin élgllmesi amaciyla gergeklestirilien Varyans Analizi sonuglari
Tablo 7’de verilmistir. Tablo 7°de goérildigi gibi; CBC (p<,05), ZY (p<,01), SY (p<,01)
ve KV (p<,01) faktorlerinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Scheffe testi sonuglarina
goére CBC, ZY ve KV faktorlerinde anlamli farklilik 4 yildan az deneyim sahibi olan grup
ile 15 yil Gzerinde deneyim sahibi olan grup arasinda gergeklesmistir. SY faktoérinde
ise 4-10 yil arasi deneyim sahibi olan grup ile 15 yil ve Gzeri deneyim sahibi olan grup
arasinda anlamli farklilik bulundugu tespit edilmistir. Anlamli farkhhk tespit edilen CBC,
ZY ve KV faktorlerinin aritmetik ortalamalarindan hareketle katilimcilarin deneyim
sureleri arttikga katilm seviyelerinin de arttigi tespit edilmigtir.

Tablo 8: Faktorlerin Katilimcilarin Sertifika Alma Sekli Agisindan Karsilastiriimasi

CBC GB zZY iA DI SY KV MM

n [AO[SS|AO]SS[AO[SS|AO]SS|[AO[SS|[AO[SS|AO][SS[AO]SS

Bakanlk | 175 [ 5,37 | 1,27[6,33| 766,30 ,93|6,49] ,76[2,70[1,43[546[1,01[6,24| ,84]6,47| 65

Onlisans | 745,341,556 [ 6,33 ,586,05]1,02[6,55| ,56[2,77[1,32][5,07[122][6,20] ,78|6,45] ,53

Lisans 77 |487]1,71[6,14[1,09[577]135]6,40 [ 1,03 2,86 [ 1,35 | 4,56 [ 1,24 | 5,69 | 1,23 [ 6,23 | 1,04
p ,03 ,18 ,00 ,48 ,70 ,00 ,00 ,05

Faktorler, son olarak, katilimcilarin turist rehberi olma vyollari agisindan
karsilastiriimistir. Tablo 8'de bu karsilastirmanin sonuglari veriimektedir. Tablo 8
incelendiginde CBC (p<,05), ZY (p<,01), SY (p<,01) ve KV (p<,01) faktérleri igin
anlamli farkliliklar bulundugu goérilmektedir. Scheffe testi sonuglart CBC, ZY ve KV
faktorleri icin anlaml farklihgin bakanlik kursu ile sertifika alanlar ile lisans programi
mezunu olarak sertifika alanlar arasinda gergeklestigini gostermektedir. SY faktériinde
ise bakanlik kursu grubunun diger iki gruptan ayristigi tespit edilmistir. Anlamli farkhlik
bulunan faktérlerin tamaminda lisans mezunlarinin en dlsutk, bakanlk kursu ile
sertifika alanlarin ise en ylksek aritmetik ortalamalara sahip olduklari goériimektedir.
Tablo 9: Korelasyon Analizi Sonuglari

CBGC | GB zY 1A DI Sy KV
GB Korelasyon| ,22
p ,00
Korelasyon| 26 ,40
zY
p ,00 ,00
™ Korelasyon| ,27 ,58 ,39
p ,00 ,00 ,00
oI Korelasyon| -,07 -,05 ,02 -15
p ,18 ,29 ,65 ,00
sy Korelasyon| ,22 37 ,25 ,30 ,00
p ,00 ,00 ,00 ,00 ,87
KV Korelasyon| ,21 A7 42 45 -,06 42
p ,00 ,00 ,00 ,00 ,23 ,00
MM Korelasyon| ,28 ,55 42 ,80 -,03 ,25 A7
p ,00 ,00 ,00 ,00 ,52 ,00 ,00
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Arastirmanin temel hipotezi olan DBDS faktorlerinin muisteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisinin incelenebilmesi amaciyla Oncelikle korelasyon analizi
gercgeklestiriimistir. Tablo 9da verilen korelasyon analizi sonuglari incelendiginde
MM'nin Di disindaki tim faktorler ile istatistiksel olarak anlamli korelasyonlara sahip
oldugu goézlemlenmektedir (p<,01). En yliksek korelasyon MM ile iA faktérleri arasinda
gergeklesmistir (%80). MM-GB (%55), MM-KV (%47) ve MM-ZY (%42) faktorleri
arasinda orta dizeyde korelasyonlar bulunmaktayken; MM-CBC (%28), ve MM-SY
(%25) arasinda dusuk dizeyde korelasyonlarin oldugu goériimektedir.

Tablo 10: Regresyon Analizi Sonuglarl

Model [ R | R® | Diizeltilmis R® | Standart Hata p
1 ,82 | ,68 ,67 42 98 63 | ,00
Standartlasmamig Katsayilar | Standartlagmig Katsayilar

Model B Std. Hata Beta t Sig.
Sabit ,81 ,23 3,54 | ,00

CBC ,03 ,01 ,05 1,73 ,08

GB ,07 ,03 ,08 2,05 ,04

1 zZY ,04 ,02 ,06 1,75 ,08
1A ,65 ,03 ,69 16,76 | ,00

DI ,04 ,01 ,08 2,70 ,00

SY -,03 ,02 -,06 -1,69 | ,09

KV ,08 ,03 11 2,84 | ,00

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

MM faktort Gzerinde DBDS faktorlerinin etkisini tespit etmek amaciyla regresyon
analizine basvurulmustur. Backward yontemi ile gergeklestirilien regresyon analizinde
bir islem basamaginda analizin sonuglandidi gorilmektedir. Her ne kadar bazi p
degerleri ,05'in Uzerinde gergeklesmis olsa da t degerlerinin 1,6’'nin (izerinde
gerceklesmesi nedeniyle modelden c¢ikartiimadigi gorulmektedlr Analiz sonuglarina
g6re DBDS faktorleri MM faktorini %67 oraninda (Duzeltilmis R? ) agiklamaktadir. Bu
oranin modelin kabul edilebilmesi i¢in yeterli oldugu digunilmektedir. Ayrica modelin p
degerinin ,05'den disUk gergeklesmesi de arastirma modelinin kabul edildigini
gostermektedir. Beta degerleri incelendiginde ise MM (zerinde IA’nin %69 ile en
yuksek etkiye sahip olan faktor oldugu goériimektedir. KV faktorl ise %11 ile ikinci
derecede etkili faktdér olmustur. SY disindaki diger faktdrler disik seviyede pozitif
yonlu etki diizeyine sahipken SY faktoriinin %6 oraninda negatif yonlu bir etkiye sahip
oldugu gérulmektedir.

5. Sonug ve Oneriler

Arastirma sonuglarindan hareketle Uzerinde durulmasi gereken ilk bulgu DBDS
bilegenlerinden ‘Zaman Yénetimi’ ve ‘is Ahlakr’ faktorlerinde cinsiyetler arasinda tespit
edilen anlamh farkliliktir. Her iki faktor igin de kadinlarin katihm dizeylerinin erkeklere
gbre daha ylksek oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda is ahlaki ve zaman ydnetimi
konularinda kadin rehberlerin erkek rehberlere kiyasla daha basarili oldugunu ifade
etmek mumkindur. Literatirde farklh mesleki alanlarda gergeklestiriimis calismalarda
da meslek etigi konusunda kadin caligsanlarin erkek calisanlara gére daha duyarli
oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir (Pelit ve Aslantirk, 2011; Deliorman ve Kandemir,
2009). Arastirma kapsami icerisinde bulunmadidi igin bu sonucun nedenleri Uzerinde
durulmamistir. Ancak ileride alanda yapilacak benzer ¢aligmalarin s6z konusu
sonuglarin nedenleri Gzerinde yogunlagsmasinin faydali olacagi distintilmektedir.

Arastirmada 6ne ¢ikan bir diger sonug ise katihmcilarin yas gruplari agisindan;
‘Catismayla Basa Cikma’, ‘Zaman Yonetimi’, ‘Stres YoOnetimi’ ve ‘Karar Verme’
faktorlerinde anlamli farkliliklarin ortaya ¢ikmis olmasidir. Benzer sonuglara mesleki
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deneyim sdureleri agisindan da karsilasiimistir. Yasi daha geng olan veya mesleki
deneyimi daha az olan katilimcilarin s6z konusu faktorlere katilim dizeylerinin disik
oldugu, yas/deneyim arttikgca faktorlere katiim dizeylerinin de artis gosterdigi
g6zlemlenmektedir. Bu sonuglar DBDS bilesenlerinin bireyler agisindan degismez
olmadigi, yasa ve deneyime gore gelisim gdsterdigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle
turist rehberlerinin hangi duygusal beceri bileseninde zayif oldugunu tespit ederek o
bileseni gelistirme yo6ninde c¢aba sarf etmesinin mesleki basari ve musteri
memnuniyeti agisindan faydali olacagi dusuniimektedir.

Katihmcilarin turist rehberligi sertifikasi alma sekillerine gore faktorlere katihm
dizeylerinde; ‘Catismayla Basa Cikma’, ‘Zaman Yonetimi’, ‘Stres Yonetimi’ ve ‘Karar
Verme’' faktorlerinde tespit edilen anlamli farkhliklar bu faktérlerde bakanlik kursu ile
rehberlik belgesine sahip olanlarin daha basarili olduklarini ortaya koymaktadir. Bu
baglamda, gerek 6n lisans ve gerekse lisans programlari ile turist rehberligi egitimi
veren Universitelerin mesleki derslerin yaninda zaman yonetimi, stres ydnetimi,
catismayla basa ¢ikma yollari gibi konularda égrencilerin zayifliklarini giderecek yonde
egitim vermelerinin faydali olacagi dusunulmektedir. Uygulamali yapilabilecek
egitimlerde 6grenciler; yogun stres, zaman baskisi veya ¢atisma ortamlarina sokularak
onlardan igerinde bulunduklari durumu dogru yodnetebilmeleri, dodru karar almalari
beklenebilir. S6z konusu eksikliklere iliskin derslerin uygulamali sekilde verilmesinin
teorik olarak veriimesinden daha basarili olacagi dusinilmektedir. Ayrica alaninda
tecribeli turist rehberleri ile 6grencilerin tanismasi ve deneyimlerini 6grencilere
aktarmalarinin da biyilk fayda saglayacagi disinidlmektedir.

Arastirma sonuglarina gére musteri memnuniyeti ile en ylksek korelasyona
sahip olan faktér ‘is Ahlaki’ olarak gergeklesmistir. ‘Gigliikle Basa Cikma’, ‘Karar
Verme' ve ‘Zaman Yonetimi’ faktorleri ile musteri memnuniyeti arasinda ise orta
diizeyde bir korelasyon tespit edilmistir. Regresyon analizi sonucu da ‘is Ahlaki’'nin
musteri memnuniyeti Uzerine blyldk 6neme sahip oldugunu goéstermektedir. Turist
rehberligi tur boyunca her hangi bir departman amiri, bir Ust yonetici olmadan aldigi
turu sorunsuzca tamamlama sorumluluguna sahip bir meslektir. Genellikle gezilen-
gérulen yerlerde rehberin baska biri tarafindan denetlenmesi s6z konusu olmadigi i¢in
meslegin dogru icra edilmesi konusunda is ahlakina sahip olunmasi d6nem
tasimaktadir. Her ne kadar bir acenta yetkilisi ya da bagka bir personel turist
rehberlerini her zaman denetleyemese de aslinda bir turist rehberi tur boyunca
turistlerin denetimi altindadir. Turistler, rehberin meslek ahlakina uygun hareket edip
etmedigini, = sorumluluklari  yerine  getirip  getirmedigini  devamh  olarak
g6zlemlemektedirler. Bu nedenle misteri memnuniyetini artirmak isteyen turist
rehberlerinin ig ahlaki konusunda son derece dikkatli olmalari gerekmektedir.

Ulusal literatiirde turist rehberligi meslegi, turist rehberlerinin performansi,
performanslarini etkileyen faktorler gibi konularda yeni yeni akademik calismalar
gorulmektedir. Bu galisma Duygusal Beceri Degerlendirme Sirecinin turist rehberlerine
uyarlanmasi ve musteri memnuniyeti agisindan degerlendiriimis olmasi nedenleri ile
turizm literatirine katki saglamaktadir. Bununla birlikte alanda ileride yapilacak
calismalarda &rneklem blyUkliginin artirlmasinin  ¢alisma sonuglarinin  genel
gecerliginin saglanmasi agisindan 6nemli oldugu dusunulmektedir. Ayrica duygusal
beceri degerlendirme slreglerinin artirimasinin yéntemlerine yonelik c¢alismalar
yapilmasi gerektigi distunulmektedir. Bu calismada dederlendirilen yedi duygusal
beceri diginda kalan becerilerin de incelenmesinin literatire o6nemli katkilar
saglayabilecegi dustnulmektedir. Bu galismada musteri memnuniyeti turist rehberinin
dznel degerlendirmesi ile dlcilmiistir. ileride yapilacak benzer galismalarda miisteri
memnuniyetinin dogrudan turistler tarafindan olgllmesi ya da seyahat acentalari
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memnuniyet anketleri ile degerlendirimesinin daha nesnel sonuglar ortaya
koyabilecedi disinilmektedir. Duygusal becerilerin satis performansi, problem ¢dézme
gibi, mesleki tatmin gibi farkh alanlara etkileri lizerine de arastirmalar yapilabilecegi
disundlmektedir.
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