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OZET

Turist rehberlerinin, liderligini tistlendikleri turist gruplar ile uzun etkilesimleri siiresince, kisilerarast iletisim
becerilerine, kiiltiirlerarasi anlayisa ve empatiye sahip olup ortaya ¢ikan duygu siireglerine hakimiyeti, hizmet
kalitesi acisindan olduk¢a onemlidir. Bu anlamda turist rehberlerinin gelistirecekleri duygusal zeka becerileri
basar1 ve yasam doyumlarina da biiyiik katki saglayacaktir. Arastirmada turist rehberlerinin duygusal zeka
diizeylerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Katilimcilara uygulanan anketlerden elde edilen veriler istatistiksel
analizler araciligiyla degerlendirilmistir. Bu kapsamda oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin
frekans analizi yapilmigtir. Sonrasinda duygusal zekd oOlgegi ve faktorlerinin  giivenilirlik analizleri
gergeklestirilmis, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Aragtirma hipotezlerinin test edilmesi
maksadiyla Korelasyon analizi yapilmigtir. t-testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ile duygusal zekaya
ait faktorlerin demografik 6zelliklerle olan iligkisi gézlemlenmistir. Arastirma sonucunda, katilimcilarin duygusal
zekd diizeylerinin orta seviyede oldugu, en yiiksek ortalamaya sahip olduklari duygusal zeka faktoriiniin ise
“kisilerarasi beceriler” faktorii ve bu faktor iginde “empati” boyutu oldugu goriilmiistiir. Duygusal zeka ile cinsiyet
ve mesleki rehberlik egitimi arasinda, ayrica duygusal zekanin bazi faktorleri ile katilimeilarin bazi demografik
ozellikleri arasinda anlamli farklar oldugu tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Turist rehberi, Duygusal zeka, Duygusal zeka diizeyi.

THE STUDY OF DETERMINE THE EMOTIONAL INTELLIGENCE
LEVELS OF TOURIST GUIDES

ABSTRACT

Having interpersonal communication skills, having intercultural understanding and empathy Tourist guides’
control of the emotional processes that appear during long interactions with the tourist groups they lead are of
utmost importance in terms of quality of the service. In this sense, the emotional intelligence skills that tourist
guides develop will make a great contribution to achievement and life satisfaction. A research has been conducted
for this study in order to determine the emotional intelligence levels of tourist guides. The data derived by a
questionnaire were analyzed and evaluated. In this context, frequency analysis of the demographic characteristics
of the participants was performed. Afterwards, reliability analyzes of emotional intelligence scale and factors
were performed, arithmetic mean and standard deviation values were determined. Correlation analysis was
conducted for the purpose of testing research hypotheses. The relationship between emotional intelligence factors
and demographic characteristics was observed with t-test and one-way analysis of variance (ANOVA). The results
of the survey show that the emotional intelligence levels of the participants are at average and the emotional
intelligence factor the participants have the highest average is the "interpersonal skills" factor and within this factor
the "empathy" dimension has the highest average. It has been found that there is a significant difference between
emotional intelligence and gender and vocational guidance education, as well as some factors of emotional
intelligence and some demographic characteristics of participants.

Keywords: Tourist guide, Emotinal intelligence, Emotinal intelligence level.

! Bu makale "Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Yetenekleri ile Liderlik Davranislar1 Arasindaki iliskinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma" adli yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir.
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GIRIS

Hiz kesmeyen rekabet kosullarinda 6n plana ¢ikmak ve turizm gelirlerinden daha fazla
pay almak gibi ekonomik amaglara ulasmak, mevcut kaynaklari en etkili sekilde kullanarak,
turiste sunulacak kaliteli bir hizmet ile miimkiindiir. Turist agisindan kaliteli hizmet ise turistik

deneyimin olumlu kazanmimlar1 olmasi anlamii tasimaktadir. Ozellikle kiiltiir turlarinda,
turistlerin gezi boyunca en yakin etkilesim i¢inde olduklari turizm g¢alisani turist rehberleridir.

Turist rehberi, turistlerin yabanci olduklar kiiltiirle temas siirecinde tistlendigi ara yiiz
gorevi ile turistik deneyimi olumlu ya da olumsuz olarak dogrudan etkileyen 6nemli bir turizm
profesyonelidir. Turizm sektoriinde temel amag, insanlarin alisilmis giinliik hayattan siyrilarak
degisik tatlar aradiklar1 ve gezip gormeye geldikleri yeni lilkelerde mutluluga ulagmalarini
saglamaktir (Temizkan, 2005: 40). Turistlerin bu amaca ulagmalarini saglamada en 6nemli rol,
turizm sektdriiniin lirlinii olan hizmeti iireten sektdr calisanlarina aittir. Gerek is, gerek gezi gibi
amaglarla yasadiklar1 yerden yabanci bir ¢evreye seyahat eden kisiler, gittikleri yerde onlara
yol gostererek yardimci olacak ve belki de dilini ve kiiltiiriinii bilmedikleri bu yabanci ¢evrede
onlara terciimanlik yapacak kisilere her zaman ihtiya¢ duymuslardir. Rehberlik meslegi de bu
ihtiyagtan hasil olmus ve glinlimiiz turizm endiistrisi iginde profesyonel bir boyut kazanmistir.

Diinya Turist Rehberleri Birlikleri Federasyonu (World Federation of Tourist Guide
Associations - WFTGA) turist rehberini; turistlerin segtikleri dilde, bolgedeki dogal ve kiiltiirel
miraslar turistlere yorumlayarak ve terclime ederek, mevcut bolgedeki otoriteler tarafindan
onaylanan belgelere ve niteliklere haiz kisi olarak tanimlamaktadir (WFTGA, 2016). Turistin
yabanci oldugu bir destinasyonda en ¢ok iletisim ve etkilesim halinde oldugu kisinin turist
rehberi olmasi, turizm sektoriiniin basarisinda turist rehberlerinin performansinin kayda deger
oneme sahip olduguna kanit teskil etmektedir (Koroglu, 2011: 232). Yeni ve farkli kiiltiirel
deneyimler edinmek amacindaki turistler icin rehber, neleri goérecekleri ve yerel halkin
kiiltiiriiniin hangi boyutlarina temas edecekleri konusunda oynadig: etkileyici rol ile turistlerin
tatil deneyimini 6nemli dlgiide etkilemektedir (Aveikurt, 2009: 76). Ust diizey bir hizmetin
turist rehberi ile daha nitelikli bir hale gelmesinin miimkiin oldugu gibi, ¢ok kalitesiz bir diizeye
gelmesi de miimkiindiir (Batman vd., 2001: 3). Buradan hareketle, turist rehberlerinin
sunduklar1 hizmet ile turizmin hedeflenen tiim amaglarina ulasmasinda ciddi bir etkiye sahip
olduklarin1 séylemek miimkiindiir. Rehberlerin duygusal siireclere hakimiyet diizeyi ise, yogun
turist etkilesiminde hizmet kalitesine etki eden bir unsurdur. Gerek 6zel hayatta, gerek is
hayatinda, kisilerin yasadiklar1 duygularin, kisisel ve kisilerarasi iligkiler, stres, motivasyon ve
performans gibi birgok konuda ciddi etkileri mevcuttur.

Turist rehberlerinin performansi, yeni ve farkl kiiltiirel deneyimler elde etmek isteyen
turistlerin tatil deneyimlerini 6nemli Olclide etkiledigi i¢in duygusal zekd kavrami, turist
rehberleri i¢in olduk¢a 6nemlidir. Turistlerin hizmet deneyimini ve tatminini artiran, sosyolojik
acidan olumlu bir sosyo-kiiltiirel degisimi saglayan basarili bir tur yonetimi kadrosunun bir
personeli olarak turist rehberlerinin tasimasi gereken 0Ozelliklerden bazilar1 liderlik ve
organizasyon kabiliyeti, kendine giiven, sabir, girisken olma ve yaraticilik olarak
siralanabilmektedir (Avcikurt, 2009: 76-78). Bu ozelliklerin ayn1 zamanda duygusal agidan
zeki olarak ifade edilen kisilerde bulunmas1 bakimindan, duygusal zeka rehberlik meslegi i¢in
onem arz eden bir kavram olarak nitelendirilebilmektedir. Rehberlerin basarisinda sik¢a
oneminden bahsedilen kisileraras iletisim becerisi ve empati, duygusal zeka diizeyi yiiksek
kisilerde var olan yetenekler arasindadir. Bu baglamda duygusal zeka ve gelisimi turist
rehberleri i¢in saglikli bir iletisim siireci olusturulmasi hususunda 6nem tasimaktadir. Bu
acidan, rehberlerin turist grubu ile etkilesimlerinde olusan duygusal siireclerin tanimlanmasi,
anlamlandirilmast ve kontrolii olduk¢a dnemlidir. Arastirmada, turist rehberlerinin turistlerle
etkilesiminde duygusal silireglerin 6nemli olabilecegi varsayimindan hareketle, turist
rehberlerinin duygusal zeka yeteneklerinin incelenmesi amaglanmaktadir.
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Duygu ve Zeka Kavrami

Son donemlerde basarinin temelinin insan faktdriine ve insanin Oziinii olusturan
duygulara dayandigimin anlasilmasi, duygu kavrami {lizerine dikkatleri ¢ekmistir (Erdz, 2011:
2). Kisilerin fizyolojik tepki ve bilissel farkindaliklari gibi ¢ok sayida psikolojik sistemi
koordine eden duygu, i¢sel bir olgudur (Konakay, 2010: 4-5; Yildirim, 2012: 3). Mutluluk ve
iizlintii gibi fizyolojik ve biligsel tabanlar1 olan duygular, davranisi etkileyen faktorlerdir (Cakar
ve Arbak, 2004: 27). Diger bir deyisle, duygular fiziksel anlamda davranisa etki etmektedir.
Her bir duygu bedeni farkli fizyolojik tepkilere hazirlamaktadir. Saskinlik duygusunun sonucu
kaglarin kalkmasi, saskinlik yaratan durum hakkinda daha fazla bilgi edinmeye ve en uygun
hareketin yapilmasina imkan saglamaktadir. Ofke aninda kan akisinin ellere yonelmesi ve nabiz
artistyla olusan gii¢, korku aninda bedenin kagmak ile saklanmak arasinda kalmasi sonucu bir
anlik dona kalmasi bu fizyolojik tepkilere drnektir (Goleman, 2014).

Cooper ve Sawaf (2003), duygularin sagduyu ve mantikli diisiinme ile ¢elismediklerini;
aksine duygularin sagduyulu ve mantikli diistinmeye zorladiklarini savunmaktadirlar. Duygular
kisilere, onceden diisiiniilmiis sezgisel bir mantik saglamaktadir. Ayrica iyi bir kavrama ve
yargr i¢in gereklidirler. Duygu, dinamik bi¢imde kullanildiginda insani arzu ettigi hedeflere
gotiirecek ve yasaminda daha iyi yonde degisiklikler gerceklestirecek olan bir giictiir. Insanlar
duygusal diinyasini tanidik¢a yasamlarima daha kolay yon vermektedirler. Duygularini
taniyamayanlar, olumlu duygularindan dahi olumsuz sekilde etkilenebilmektedirler. Benzer
sekilde duygularini tantyanlar da olumsuz duygulardan bile kendisi ve ¢evresi i¢in olumlu
sonuclar elde edebilmektedirler. Duygularini taniyamayan insanlar diisiincelerini
netlestirememe, yaptiklari faaliyete yogunlasamama ve darbogazlarda mantikli davranamama
gibi sorunlarla karsilasabileceklerdir (Kavcar, 2011: 22).

Zeka ise geleneksel olarak, mantiksal, matematiksel ve problem ¢6zme kabiliyetlerin
bilesimi olarak goriilmiistiir. 1950'lere kadar zeka konusunda daha cok bilissel boyut iizerinde
durulmustur. Zekanin tek bir yetenek oldugunu varsayan bazi arastirmacilar ise, zekanin soyut
diisiinme yetenegi veya problem ¢6zme yetenegi oldugunu iddia etmislerdir. Zeka lizerinde agik
bir tanim yapmayan arastirmacilar, zekanin arastirma ve ogrenme siirecleri izlenerek ¢ok az
gelistirilebilen genetik bir olgu oldugunu belirtmislerdir (Baymur, 2004; Cetinkaya, 2011: 54;
Demirel, 2000; Ko6roglu ve Koroglu, 2012: 28; Oleron, 1994: 6). 1Q (Intelligence Quotient)
olarak bilinen "zeka katsayis1" tanimi ilk defa 1912 yilinda, Alman psikolog William Stern
tarafindan ortaya atilmistir ve zeka konusunda 6nemli bir 6l¢ii standardi olarak kabul edilmistir
(Akin, 2004). Zekanin Ol¢limii, insanlarin 1Q puanlarina gore zeki olanlar ve olmayanlar
seklinde tasnifine yol agmistir. Zeki olmak icin gerekli olan tek ol¢iit IQ olarak goriilmiis ve
insanlarin ya dogustan zeki oldugu ya da olmadig1 ve bunun i¢in yapilacak bir seyin s6z konusu
olmadig diislincesi yillarca benimsenmistir (Saban, 2005: 5). Biligsel agidan yiiksek zeka
seviyesine sahip olmak bireylerin karsilastiklar1 sorunlar ile basa ¢ikabilmeleri ve basarili
olabilmeleri garantisini icermemektedir. Bunun nedeni geleneksel 6lgiim araglariin sadece
hayal giicii, matematik-analitik idrak ile sozlii ifade yeterliliginin karistirilmis ve uyumlu
halinden olusmasidir. 1Q ile belirtilen zekd bakimindan {istiin olan kisilerin is hayatinda da
basarili olmas1 ancak bir varsayimdir (Cetinkaya, 2011: 58). 20. ylizyiln ilk yaristyla birlikte,
psikoloji diinyasinda, var olan geleneksel yaklagimlarin 6tesine gecebilen ve insan zekasinin
yalniz IQ ile sinirlt olamayacagini; bilissel yeteneklerin 6tesinde, bir takim duygusal becerilerin
de zeka ile ilintili oldugunu agiklamaya giden yeni yaklasimlar ortaya atilmaya baslanmistir
(Karabulut, 2012: 19-20).

Duygusal Zeka Kavrami

Duygusal zeka konusunda caligsmalar, iist diizey zeka seviyesine sahip kisilerin is ve
0zel hayatlarinda yasadiklar1 basarisizliklarin nedeninin aragtirilmasiyla baslamistir. Bilim
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adamlari, sadece bilissel yeteneklere dayandirdiklar1 zeka kavramina, arastirmalari neticesinde
ulastiklar1 sonuglar1 degerlendirerek, bireyin ¢evreye uyumu ve c¢evresindeki kisilerle iliskisi
boyutlarin1 da dahil etmislerdir. Insan zekasi, mantik ve diger bilissel siireclerle birlikte
duygusal siiregleri de igeren kapsam ve isleyise sahiptir (Acar, 2002: 54-55).

Duygusal zekanin tanimu ise ilk olarak 1990 yilinda, John D. Mayer ve Peter Salovey
tarafindan yapilmigtir. Arastirmacilar taniminda duygusal zekdyi; bireyin kendinin ve
digerlerinin duygularni1 izleme, ayirt etme, buradan elde ettigi bilgileri diisiince ve
davranislarinda kullanabilme becerisi seklinde agiklamiglardir (Mayer ve Salovey, 1993: 433-
442). Arastirmacilara gore duygusal anlamda zeki kisiler, kendilerine nispeten daha az duygusal
zekaya sahip kisilere gore kendi ve karsisindaki bireylerin duygularimi daha ¢ok fark
edebilmekte, duygular1 daha iyi tanimlayabilmekte ve iletisim kurabilmektedirler (Min, 2011:
322). Mayer ve Salovey, 1997 yilinda sonradan arastirmalarini yogunlastirmis ve duygusal
zekayr dort ayr1 boyut ile degerlendirerek daha kapsamli bir sekilde tanimlamiglardir.
Arastirmacilar duygusal zeka tanimini; duygular algilama, degerlendirme ve ifade etme,
duygular1 kullanma, anlama, muhakeme etme, duyguyu yonetme ve diizenleme seklinde
gelistirmislerdir (Cay, 2009: 39). Kavramin yayginlagsmasini ve akademik c¢evrelerin disinda
popiilerlik kazanmasini saglayan ise 1995 yilinda satisa sunulan “Duygusal Zeka Neden IQ’dan
Onemlidir?” adli kitab1 ile Daniel Goleman olmustur. Kitap kamuoyunun ilgisini cekmis ve
konuyla ilgili pek ¢cok ¢aligma yayimlanmaya baslamistir (Cakar ve Arbak, 2004: 34). Goleman
(2014: 61-63) duygusal zekayr; “kendini harekete gecirebilme, aksiliklere ragmen yoluna
devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek tatmini erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme,
sikintilarin diistinmeyi engellemesine izin vermeme, kendini baskasinin yerine koyabilme ve
umut besleme” olarak tanimlamistir.

Bircok iilkede gecerlik ve gilivenirligi test edilen ve ¢ok sayida caligmada kullanilan
duygusal zeka 6lgegini olugturan Reuven Bar-On duygusal zekanin, kisilerin ¢evresinden gelen
baski ve taleplerle basarili bir sekilde bas edebilmesinde kisilere yardimer olacak, kisisel;
duygusal ve sosyal yeterlilik ve beceriler dizini oldugunu ifade etmistir (Acar, 2002, 55).
Duygusal zeka, duygularin saglikli bir sekilde yonetilmesine yonelik gerekli becerilerin
kazanilmasi i¢in duygusal hassasiyeti ve potansiyeli ortaya ¢ikaran bir yetenektir. Buna gore
duygusal zeka, duygulara anlam kazandirma, onlar1 yonlendirme, iletme ve kullanma
potansiyeli olarak ifade edilmektedir (Tufan, 2011: 11-12).

Kisilerin giinlik ve mesleki yasamlarinin basarisinda, bilissel zeka kadar duygusal
zekanin da 6nem arz ettigi gorlisii on plana ¢ikmistir (Delice ve Giinbeyi, 2013: 211). Amerika
ve Avrupa’da verimlilik ve rekabet avantajlar1 saglamak i¢in cesitli yonetim modelleri ve
stratejileri uygulayan isletmelerdeki basarisizlik nedenlerinin is tatminsizligi, diisiik moral,
siddet egilimi vb. gibi faktorlerden kaynaklandigi saptanmistir. Problemlerin teknik bilgi ve
zeka ile ilgili yeteneklerin eksikliginden ziyade duygular ile ilgili yetenek ve becerilerin
yetersizliginden kaynaklandigi ortaya ¢ikmistir (Acar, 2002: 54). Artik ¢alisanlarin ne kadar
akilli olduklarina ya da egitim ve uzmanliklarina degil; kendilerini ve birbirlerini idare etmekte
ne denli basarili olduklarina bakilmaktadir (Gtilliice, 2010: 23). Bunu kanitlar bir arastirma;
yiikksek duygusal zekad diizeyine sahip yoneticilerin olumlu, fedakdr davramis ve tutumlar
sergilediklerini ve ¢alisanlarinin da daha yiiksek is tatmini ve performansina sahip olduklarin
gostermistir (Koroglu ve Koroglu, 2012: 29).

Duygusal zeka becerilerini gerektigi gibi kullanmasini bilen, bagka bir ifadeyle duygusal
anlamda zeki insanlar, 6zel ve mesleki yagamlarini kendileri i¢in kolaylastirmaktadirlar. Ciinkii
kendisinin ve c¢evresindekilerin hislerinin farkinda olmak giinliikk yasamda karsilagilan
sorunlarin iistesinden daha rahat gelebilme potansiyelini arttirmaktadir (Konrad ve Hendl,
2001, 15).
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Duygusal zekanin ne oldugunun yani sira ne olmadiginin da bilinmesi kavramin
biitiiniiyle anlasilabilmesi agisindan 6nemlidir. Duygusal zekanin yiiksek olmasi, bireyin
yalnizca hisleri ile hareket etmesi, iyl ve kolay bir insan olmasi, hislerini bastirmasi ve
degistirmesi anlamina gelmemektedir (Tuna, 2008: 28). Diger bir deyisle, yliksek duygusal
zeka her zaman 1yi, hos olmak demek degildir. Duygusal zekaya sahip olmak demek, sorunlari
gormezden gelmek veya sorunlardan kagmak, iistiinii kapamak anlamina gelmemektedir.
Duygusal zekasi yiiksek bireyler, istemedikleri gerceklerle karsi karsiya geldiklerinde olumsuz
duygularinin farkina varmakta ve bunlar karsisindakine zarar vermeyecek sekilde ifade
etmektedirler (Ulutas, 2005: 33). Duygusal zeka, duygusal davranmak olmadigi gibi, salt bir
mantikla olaylara tepkiler vermeyi kabul etmemektedir (Titrek, 2007). Duygusal zeka
duygularin her zaman kontrol edilmesi veya ifade edilmesi demek degil, dogru duygularin,
dogru zamanda kontrol edilmesi veya ifade edilmesi demektir (Ulutas, 2005: 33). Duygularin
kontrolii hakkinda “Nikomakus Etigi” adli eserinde Aristo, kizmanin kolay oldugunu ve
herkesin kizabilecegini; lakin dogru kisiye dogru 6lgiide, dogru zamanda, dogru sebeple ve
dogru sekilde kizmanin zor oldugunu ifade etmistir (Goleman, 2014: 19).

Duygusal zeka ile ilgili alanyazinda yapilmis pek c¢ok calismaya rastlanmaktadir.
Cavelzani vd. (2003) turistik hizmetlerde, duygusal zekanin nasil faydali ve etkili bir arag
olabilecegi ve tur operatorlerinin kiiltiirel arabulucu roliine, turist-yerel halk iligkisinde
duygusal zekanin nasil yardimci olabilecegini arastiran bir ¢alisma gerceklestirmislerdir.
Calismada, duygusal zeka yetenekleri gelismis yerel rehberlerle ¢alisan tur operatorlerinin,
turist ve yerel halk arasinda etkili bir kiiltiirel arabulucu rolii oynayabilecegi ifade edilmistir.
Ayrica duygusal zeka becerileri gelismis rehberlerin, turistlerin fikir ve beklentileri ile yerel
kiiltiir arasinda iyi bir araci olabileceklerine dikkat ¢ekilmistir. Tram vd. (2006), restoranlarin
yiyecek hizmeti sunan g¢alisanlarinin ve yoneticilerinin duygusal zekalarinin, calisanlarin is
tatmini ve performanst ile iliskilerini inceleyen ¢alismalarinda, ¢alisanlarin duygusal zekalar
ile performans ve is tatmini arasinda olumlu bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Demir (2009), duygusal zeka, orgiitsel sapma, ¢aligsma yasami kalitesi ve isten ayrilma
egilimi arasindaki iliskinin analizini amaclayan ¢alismasinda, duygusal zeka, orgiitsel sapma
ve caligma yasami kalitesinin isten ayrilma egilimi {izerinde etkilerinin bulundugunu
belirlemistir. Eréz (2011), duygusal zeka yeterlilikleri ile iletisim becerileri arasindaki bagi
belirlemek amaciyla yaptigi arastirmada, turizm sektorii yoneticilerinin duygusal zeka ve
iletisim yeteneklerinin olumlu yonde anlamli bir iligkiye sahip oldugunu ortaya koymustur.
Koroglu ve Koroglu (2012), duygusal zeka becerilerini kullanmanin turist rehberleri ve onlarin
performanslar1 agisindan Onemini degerlendiren calismalarinda; rehberlerin turistler ve
turistlerin yabanci olduklari ¢evre arasinda sahip olduklari aracilik rolleri agisindan duygusal
zekanin turun basarisi i¢in 6nemli oldugunu ifade etmislerdir.

Geng (2013), turizm isletmesi c¢alisanlarinin duygusal emek ve duygusal zeka
diizeylerinin, is tatmini {izerindeki etkisini ele aldig1 ¢alismasinda, ¢alisanlarin duygusal emek
ve duygusal zeka diizeylerinin, is tatminini etkiledigi sonucuna ulagmistir. Yukaridaki
caligmalar incelendiginde, turizm sektoriinde gerek isgoren, gerek yonetici pozisyonundaki tiim
caligsanlarin duygusal zeka becerilerinin, iletisim, motivason, is tatmini, tur basarisi ve turist-
yerel halk iligkileri gibi birgok faktér iizerinde Onemli diizeyde olumlu etkileri oldugu
goriilmektedir. Yukarida sonuclar1 verilen arastirmalar, turizm sektoriiniin farkli is kollarinda
ve kademelerinde calisanlarin duygusal zekalarini degerlendirmesi nedeniyle bu calisma i¢in
onem teskil etmektedir.

Evren ve Orneklem

TUREB’ten edinilen bilgiye gore 2016 yili Mart ay1 itibariyle 7091 eylemli turist
rehberi, bu ¢alismanin evrenini olusturmaktadir. Ancak tiim rehberlere ulasmanin zaman ve
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maliyet acisindan zor olmasi nedeniyle; bu arastirmada, tesadiifi olmayan Ornekleme
yontemlerinden kolayda o6rnekleme metodu tercih edilmistir. Ana kiitleyi yansitir olmasi igin
herhangi bir bolge ya da rehber odasi 6rneklem olarak se¢ilmemistir. Toplam sayilar1 7091 olan
turist rehberlerinden elektronik posta ve yiiz yiize gergeklestirilen goriismeler araciligiyla
caligmaya katilim gosteren 209 turist rehberi bu ¢calismanin 6rneklemini olusturmaktadir.

Olcme Araci

Arastirmaya veri saglayan anket formu iki béliimden olusmaktadir. Ik béliim,
aragtirmaya katilan turist rehberlerinin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, 6grenim durumu,
mesleki rehberlik egitimini nerede aldiklari, yabanci dili/dilleri, rehberlik tecriibesi ve bagl
olduklar1 oda gibi sosyo-demografik bilgiler elde edilmesi amaciyla olusturulmustur. Anket
formunun ikinci boliimiinde ise turist rehberlerinin duygusal zeka yeteneklerinin belirlenmesi
maksadiyla duygusal zeka 6lgegi kullanilmistir. Reuven Bar-On (1997) tarafindan hazirlanan
duygusal zeka dl¢egi, farkl iilkelerden ¢ok sayida farkli demografik yapilara ve bir¢ok meslek
grubuna uygulanmis (Deniz ve Yilmaz, 2006; Erdem vd., 2013; Giilliice ve Iscan, 2010; Giirbiiz
ve Yiiksel, 2008; Petrides ve Furnham, 2000) olmasi sebebiyle bu calismada kullanilmistir.
Olgek, Mumcuoglu (2002) tarafindan dil esdegerlilikleri saglanarak Tiirk¢e’ye cevrilmistir. 133
ifadeden olusan Olgegin, anketin uygulanmasinda uzun olmasindan kaynakli problem
olusturabilecegi diigliniilmiis ve Acar (2001)’1n ¢alismasinda kullandig1 88 ifadeden olusan
sekli anket formunda kullanilmistir. Anket formunun bu boéliimdeki maddelerinin timii 5’li
Likert derecelemesine gore degerlendirilmistir.

Bar-on duygusal zeka 6lcegi; kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, uyumluluk, stresle
basa ¢ikma ve genel ruh durumu olarak adlandirilan 5 temel boyuttan olusmaktadir. Kisisel
beceriler boyutu, kendine giiven ve saygi, duygularini tanimlayabilme ve ifade edebilme gibi
becerileri iceren temel boyuttur. Kisileraras: beceriler boyutu ise, empati, diger kisilere duyarl
davranma, sosyal etkilesim ve biling becerilerden olusur. Uyumluluk boyutu, problemleri fark
etme, ¢oziim Onerileri gelistirme, degisen kosullara uyum gosterme, farkli diisiinceleri anlama,
kabul etme ve uygulama benzeri becerilerden olugsmaktadir. Stres kontrolii boyutu ise, stresli
durumlarda duygularim1 olumlu yone kanalize edebilme, olumsuz durumdan duygularim
koruyabilme, 6fke kontrolii ve stresli kosulda sakin kalma becerilerini icermektedir. Genel ruh
durumu boyutu ise, mutlu ve yapici bir mizaca sahip olabilme, yasamdan zevk alabilme, olumlu
diigiinebilme, olaylara iyimser agidan yaklasabilme becerilerini igerir (Bar-on, 1997). Bu
baglamda arastirmanin ilk bes hipotezi;

Hi= Katilimcilarin kisisel beceri diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H2= Katilimcilarin kisilerarasi beceri diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Hs= Katilimcilarin uyumluluk diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Ha= Katilimcilarin stresle basa ¢ikma diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Hs= Katilimcilarin genel ruh durumu diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli
bir iligki vardir.

seklinde belirlenmistir.

Ayrica, Petrides ve Furnham (2000), Giirbiiz ve Yiksek (2008) ve Min (2010)
tarafindan yapilan ¢caligmalarda ¢esitli demografik 6zellikler ile duygusal zeka arasinda anlaml
farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda arastirmanin altinci hipotezi;
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He= Demografik Ozellikler (Hea: cinsiyet, Hen: medeni durum, Hec: yas, Hed: Ogrenim
durumu, Hee: mesleki rehberlik egitimi, Her: mesleki tecriibe) ile duygusal zeka arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

Veri Toplama

Calismaya katilan turist rehberlerinin anket sorularina vermis olduklar1 cevaplarin
analizlerinde, sosyal bilimler icin gelistirilmis SPSS programi kullanilmistir. Oncelikle
katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin frekans analizi yapilmistir. Sonrasinda duygusal
zeka Olcegi ve faktorlerinin gilivenilirlik analizleri bulgulari, aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri verilmistir. Arastirma hipotezlerinin test edilmesi maksadiyla Korelasyon
analizi yapilmigtir. Normal dagilim testleri sonucu duygusal zeka Olgeginin tiim faktdrleri
parametrik testler i¢in uygulanabilir goériilmiistiir. t-testi ve Tek Yonli Varyans Analizi
(ANOVA) ile duygusal zeka faktorlerine ve demografik 6zelliklere ait ortalamalar arasinda
farliligin anlamli olup olmadig: test edilmistir.

Bulgular ve Yorum

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgular incelendiginde; erkek katilime1
oraninin %68,9 ve kadin katilimci oraninin %31,1 oldugu, bekar katilimct oraninin %50,2, evli
katilimcr oranmin %44,5 oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %39,7°si 26-35 yas arasi
rehberlerden olugsmaktadir. Katilimcilarin yas araligi oranlari sirasiyla, 46-55 yas arasi %22,5,
36-45 yas aras1 %21,1, 18-25 yas aras1 %8,1, 56-65 yas aras1 %7,2 ve 66 yas ve lizeri ise %1,4
seklindedir.

Katilimcilarin, %18,22°si1 lisansiistii egitim, %68,4’1 lisans, %12’si 6n lisans, %1,3’i
lise diizeyinde egitime sahiptir. Ankete katilan rehberlerin %50,7’si mesleki egitimlerini Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi’nin actig sertifika programlarinda, %30,6’s1 Turist/Turizm Rehberligi
lisans programlarinda ve 9%17,7’si 6n lisans programlarinda almislardir. Katilimcilarin
%34,9’unun 5-9 yil arasi, %31,1’inin 15 yil ve daha fazla, %16,7’sinin 1-4 yil arasi,
%12,4’lintin 10-14 y1l aras1 ve %4,8’inin 1 yildan az siirede rehberlik meslegini icra ettikleri
goriilmektedir.

Bar-On Duygusal Zeka Olgegi uluslararas: literatiirde kullanilan, daha 6nce pek gok
aragtirmaci tarafindan gecerliligi ve giivenirligi test edilmis olan bir 6lgektir. Arastirmanin
analizleri gergeklestirilirken, Acar (2001)’1n ¢alismasindaki "Duygusal Zeka Olgegi"nin faktor
yapist ve alt boyutlar esas almmustir. Olgegin faktdrleri ve boyutlarmna iliskin i¢ tutarlilik
giivenirlik katsayilar1 temel faktorler i¢cin 0,773 ile 0,780 arasinda ve alt boyutlar i¢in 0,762 ile
0,794 arasinda dagilim gostermektedir. "Kisisel Beceriler" faktoriiniin a=0,77, "Kisilerarasi
Beceriler" faktoriintin a=0,77, "Uyumluluk" faktoriiniin o=0,77, "Stresle Basa Cikma"
faktorliniin 0=0,78 ve "Genel Ruh Durumu" faktoriiniin ise giivenilirlik katsayisinin a=0,77
oldugu bulunmustur. Temel faktorlerin ve alt boyutlarin giivenilirlik katsayilarinin (Cronbach’s
Alpha) dagilimlart incelendiginde temel faktorlerin ve alt boyutlarin tiimiiniin 6lgek
giivenilirliginin kabul edilebilir (0,61<0>0,80) diizeyde (Islamoglu ve Alniagik, 2014: 283)
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 1. Bar-On Duygusal Zeka Olgegine Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

Faktor Boyutlar X SS X S.S.
Duygusal Benlik Bilinci 3,56 0,39
Kendine Giiven 3,12 0,40
Kisisel Beceriler Kendine Sayg1 3,79 0,40 3,19 0,28
Kendini Gergeklestirme 3,16 0,39
Bagimsizlik 2,12 0,73
Kisilerarasi E'.“Pa” s 371 037
Beceriler Kisilerarasi Iliskiler 3,57 0,41 3,62 0,30
Sosyal Sorumluluk 3,60 0,39
Problem Cozme 3,86 0,38
Uyumluluk Gergeklik Olgiisii 291 0,52 3,29 0,29
Esneklik 3,11 0,46
Stresle Basa St.rAesnToleransil. 3,13 0,40 282 046
Cikma Diirtii Kontrolii 2,47 0,71
Genel Ruh Mutluluk 3,14 0,35
Durumu Tyimserlik 378 0.38 el 0.27
TOPLAM 3,26 0,32

Tablo 1°de katilimcilarin Bar-On "Duygusal Zeka Olgegi" faktdrleri ve boyutlarna
iligkin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri sunulmaktadir. Tablo 1’e gore en yiiksek
ortalamaya sahip olan faktor 3,62 ortalama ile “Kisilerarasi Beceriler’dir. Bu faktor icinde
“Empati” boyutunun 3,71 ortalama ile en yliksek ortalamaya sahip boyut oldugu goriilmektedir.
En yiiksek ortalamaya sahip ikinci duygusal zeka faktoriiniin ise 3,41 ortalamaya sahip “Genel
Ruh Durumu” faktorii ve bu faktérde en yiiksek ortalamaya sahip boyut ise 3,78 ortalama ile
“Iyimserlik” boyutu oldugu saptanmistir. “Uyumluluk” faktorii 3,29 ortalama ile iigiincii en
yiiksek ortalamaya sahip faktordiir. Bu faktoriin en yiiksek ortalamaya sahip boyutunun ise 3,86
ortalama ile “Problem C6zme” boyutu oldugu goriilmektedir. “Kisisel Beceriler” faktorii 3,19
ortalama ile 6l¢egin dordiincii en yiiksek ortalamaya sahip faktoriidiir. “Kisisel Beceriler”
faktoriiniin 3,79 ortalamaya sahip “Kendine Sayg1” boyutu en yiiksek ve 2,12 ortalamaya sahip
“Bagimsizlik” boyutu ise en diisiik ortalamaya sahip boyutlaridir. Bar-On Duygusal Zeka
Olgegi faktorleri arasinda son sirada 2,82 ortalamaya sahip “Stresle Basa Cikma” faktorii yer
almaktadir. “Stresle Basa Cikma” faktoriiniin 3,13 ortalamaya sahip “Stres Tolerans1” boyutu
bu faktoriin en yiiksek ortalamaya sahip boyutudur. 2,47 ortalama ile “Diirtii Kontrolii”
faktoriiniin en diigiik ortalamaya sahip boyut oldugu goriilmektedir. Tablo 1’de Bar-On
Duygusal Zeka Olgegi faktdrlerine ait tiim alt boyutlar incelendiginde, “Problem Cdzme”
boyutunun tiim boyutlar i¢inde 3,86 ortalama ile en yiiksek ve “Bagimsizlik” boyutunun tiim
boyutlar i¢inde 2,12 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahip boyutlar oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin genel duygusal zeka diizeylerinin 3,26 ortalamaya sahip oldugu saptanmustir.
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Tablo 2. Duygusal Zeka Olcegi Faktorleri Korelasyon Matrisi

Stresle

Kisisel Kisilerarasi Genel Ruh Duygusal
Beceriler Beceriler Ui vg Cl?lifr?a Durumu Zeka

Pearson. 1 465™ 594" 377" 470" 863"

Kisisel B i Correlation
Isisel Becerller oig (2-tailed) ,000 ,000 1000 ,000 ,000
N 209 209 209 209 209 209
Pearson - o - o o
Kisileraras: | Correlation 465 1 341 179 480 675
Beceriler Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,009 ,000 ,000
N 209 209 209 209 209 209
Pearson. 594™ 341 1 331" 3227 715™

U luluk Correlation
yumiulu Sig. (2-tailed) 000 000 1000 1000 ,000
N 209 209 209 209 209 209
Pearson o o o s o
Stresle Basa | Correlation 377 179 ,331 1 ,339 ,634
Cikma Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000
N 209 209 209 209 209 209
Pearson sk sk sk o e
Genel Ruh Correlation 470 480 1322 339 1 665
Durumu Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 209 209 209 209 209 209
Pearson 863" 675" 715" 634™ 665" 1

D | Zeki Correlation

uygusal L€k Ioig (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 209 209 209 209 209 209

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

Arastirma hipotezlerinin (H1, Hz, Hs, Ha, Hs) test edilmesi ve "Duygusal Zeka Olgegi" ve
faktorlerinin birbirleri ile iliskilerinin degerlendirilmesi maksadiyla Korelasyon analizi
yapilmustir. Tablo 2'de yer alan Pearson Korelasyon matrisinde duygusal zeka ile faktorleri
arasindaki iliskiler incelendiginde; tiim faktorler ile duygusal zeka arasinda pozitif yonli
anlamli bir iliski oldugu goériilmektedir. Duygusal zeka ile kisisel beceriler (r=.863; p=.00<.01)
faktorii arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski bulunmaktadir. Kisisel beceriler faktorii disinda
duygusal zeka ile uyumluluk (r=.715; p=.00<.01) faktorii, duygusal zeka ile kisilerarasi
beceriler (r=.675; p=.00<.01) faktorii ve duygusal zekad ile genel ruh durumu (r=.665;
p=.00<.01) faktorii arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliskinin bulundugu goriilmektedir.
Duygusal zeka ile en diisiik iliski diizeyinin stresle basa ¢ikma (1=.634; p=.00<.01) faktorii
arasinda bulundugu tespit edilmistir. Duygusal zeka ile stresle basa ¢ikma faktorii arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmaktadir. Bu durumda aragtirmanin hipotezleri (Hi1, Hz, Hs,
Hs, Hs) kabul edilmektedir.

Duygusal zeka 6lcegi ve duygusal zeka Olgegi faktorlerine ait ¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin belirlenmesi amaciyla normal dagilim testleri uygulanmistir. Normal dagilim i¢in
sifir olarak kabul edilen garpikligin (skewness), duygusal zeka 6lgegi ve duygusal zeka dlgegi
faktorlerine -1 ve +1 deger araliklarinda normal dagilim olarak kabul edilen (Islamoglu ve
Alnmiagik, 2014) degerlerde olduklart izlenmistir. Normal dagilima sahip oldugu goriilen
duygusal zeka 6l¢edi ve duygusal zeka dlgegi faktorleri icin parametrik analizler uygulanmistir.
Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile duygusal zeka dlgegi ve duygusal zeka 6lgegi faktorleri
arasindaki farkliliklarin belirlenmesi amaciyla t-testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova)
gerceklestirilmistir. Gruplar arasindaki farkliliklarin kaynaginin belirlenmesi i¢in de Tukey ve
Scheffe analizleri uygulanmistir.
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Tablo 3. Demografik Ozellikler ile Duygusal Zeka Arasindaki Farklar

DUYGUSAL ZEKA
Degiskenler n < S.S. t/F p Fark
- Kadin 65 283,64 14,80
Cinsiyet Erkek 144 28554 22,00 -733 01
Evli 93 285,03 22,46
Medeni Durum Bekar 105 285,78 18,27 1,082 34
Diger 11 276,45 11,81
18-25 yas 17 283,58 14,57
26-35 yas 83 288,78 19,00
36-45 yas 44 281,27 18,11
Yag 46-55 yas 47 28478 2502 1,675 14
56-65 yas 15 275,46 16,94
66 yas ve lizeri 3 291,00 8,54
On lisans 25 285,48 29,04
(")grenim Durumu Lisans 143 283,95 18,43 911 43
Lisanstistii . 38 287,10 16,69
Turist Rehberligi On lisans 37 287,16 1839
Programi
Mesleki Rehberlik Turist/Turizm Rehberligi
Egitimi Lisans Bolimi o4 2000 1809 2858 03 23
Bakanlik Sertifika Programi
106 281,28 21,20
1 yildan az 10 289,00 13,75
. 1-4 y1l 35 286,88 18,10
,F;ehrb.?l: S 591l 73 28795 2322 1,335 25
ecrtbest 10-14 yil 26 28153 17,77
15 yil ve daha fazla 65 281,29 18,42

Tablo 3'te duygusal zeka diizeylerinin katilimcilarin demografik 6zellikleri agisindan
degerlendirilmesine iliskin sonucglar yer almaktadir. Yapilan analiz sonucuna gore,
katilimeilarin medeni durumlarina, yaslarina, 6grenim durumlarina ve rehberlik tecriibelerine
gore duygusal zeka ile ilgili ifadelere iliskin goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark saptanmazken; cinsiyet (t=-,733; p=,01<,05) ve mesleki rehberlik egitimine gore (F=2,858;
p=,03<,05) ifadelere iliskin goriisler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmustir.
Bu durumda arastirma hipotezlerinden Hea Ve Hge kabul edilmistir.

Arastirmada ayrica katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore duygusal zeka dlgegi
faktorlerine iliskin goriisleri arasindaki farkliliklarin belirlenmesi amaciyla t-testi ve Tek Yonlii
Varyans Analizi (Anova) gergeklestirilmistir. Elde edilen sonuclara gore;

o Kisisel beceriler faktoriine iliskin demografik 6zelliklere gore istatistiksel olarak anlamli bir
fark saptanmamuistir.

e Kigsilerarasi beceriler faktoriine iliskin goriisler arasinda cinsiyet, medeni durum ve 6grenim
durumu degiskenlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmazken, katilimcilarin
yast (F=2,708; p=,02<,05), mesleki rehberlik egitimi (F=4,702; p=,03<,05) ve rehberlik
tecriibesi (F=2,810; p=,02<,05) dikkate alindiginda, Ol¢ekte yer alan ifadelere iliskin
gortslerinin istatistiksel olarak farklilastig1 saptanmustir.

e Uyumluluk faktoriine iliskin goriisler arasinda medeni durum, yas, 6grenim durumu, mesleki
rehberlik egitimi ve rehberlik tecriibesi degiskenlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
saptanmazken, katilimcilarin cinsiyetine gore (t=,664; p=,009<,05) goriisler farklilagmaktadir.
o Stresle basa ¢ikma faktoriine iliskin goriisler arasinda cinsiyet, medeni durum, yas ve
ogrenim durumu degiskenlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmazken, stresle
basa ¢ikma faktoriine iligskin goriislerin katilimeilarin mesleki rehberlik egitimi (F=3,623;
p=,01<,05) ve rehberlik tecriibesine gore (F=2,709; p=,03<,05) istatistiksel olarak farkli oldugu
belirlenmistir. Genel ruh durumu faktoriine iliskin goriislerin cinsiyet, medeni durum, yas,
mesleki rehberlik egitimi ve rehberlik tecriibesi degiskenlerine gore farklilasmadigi; 6grenim
durumu (F=3,334; p=,02<,05) degiskenine gore ise farklilagtig1 saptanmustir.
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SONUC VE ONERILER

Turist rehberlerinin duygusal zeka diizeylerinin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilen
bu arastirmanin sonucunda, katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin orta seviyede oldugu ve
en yiiksek ortalamaya sahip olduklart duygusal zeka faktoriiniin ise “kisilerarasi beceriler”
faktorli ve bu faktor icinde “empati” boyutu oldugu tespit edilmistir. Siirekli turistlerle iliski
icerisinde bulunan rehberlerin kisilerarasi becerilerinin yiliksek diizeyde olmasi beklenilen ve
olmas1 gereken bir durumdur. Ozellikle rehberlerin kiiltiirleraras: iletisimde basarili
olabilmeleri i¢in empati yeteneklerinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Duygusal zeka dlgegi
faktorlerine ait tiim alt boyutlar arasinda “problem ¢6zme” boyutunun en yiiksek ve
“bagimsizlik” boyutunun en diisiikk ortalamaya sahip boyutlar oldugu goriilmektedir.
Bagimsizlik yetisinin gelistirilmesi, kendini yonetebilen bir birey olmak agisindan énemlidir.
Rehberler i¢in duygusal anlamda daha bagimsiz olmak, duygularin esiri olmadan, bir o kadar
da onlar1 6nemseyerek daha saglikli karar vermeyi saglayacaktir. Rehberlerin orta seviyede
sayilabilecek bir diger duygusal zeka yetenegi ise gerceklik Olgiisidiir. Rehberler bu
yeteneklerini gelistirerek, meslekte sikga karsilasilan beklenmedik acil durumlarda dogru
sekilde hareket edebilir, olaylar karsisinda kosullarin gergekligini daha iyi idrak ederek saglikli
kararlar alabilirler. Arastirmada ayrica rehberlerin stresle basa ¢ikma konusunda oldukga diisiik
bir skora sahip olduklar1 saptanmistir. Stresle basa ¢ikma faktorii iginde en diisiik orana sahip
alt boyut diirtii kontroliidiir. Rehberlerin bu anlamda gelistirilmesi, rehberlerin giidiilerini ve
ihtiyaclari1 yonlendirebilen, gerektiginde erteleyebilen ve giidiilerine karsi direng diizeyi
yiiksek kisiler olmasini saglayacaktir. Diirtiilerin kontrolii sayesinde kaba ve saldirganca
davraniglar sergileyen grup iyelerine daha sakin, 1limli ve ¢6zliimcli bir davranig
sergileyebilirler. Ayrica genel anlamda stresle basa cikma yeteneginin gelistirilmesi,
rehberlerin daha az duygusal emek sarf etmelerini saglayacaktir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore, turist rehberlerinin genel duygusal zeka diizeyleri
ile tim faktorler arasinda pozitif yonli anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. Duygusal zeka ile
en yiiksek iliski diizeyinin kisisel beceriler faktorii arasinda oldugu belirlenmistir. Bunu
sirastyla uyumluluk, kisilerarasi iligkiler, genel ruh durumu ve stresle basa ¢ikma faktorleri
izlemektedir. Kendine giiven ve saygi, kendini ger¢eklestirme ve bagimsizlik gibi alt boyutlara
sahip olan kisisel becerilerinin gelismesine ve egitilmesine yonelik c¢alismalar turist
rehberlerinin genel duygusal zeka diizeylerinin de biiyiik oranda artmasina katki saglayacaktir.
Ayrica kisisel beceriler disindaki diger faktorler ile genel duygusal zeka diizeyi arasinda da
pozitif yonlii anlamli iligkilerin bulunmasi nedeniyle her bir faktore ait becerilerin gelistirilmesi
genel duygusal zeka diizeyini de olumlu yonde arttiracaktir. Meslek dncesi lisans veya 6n lisans
ogrenimi siirecinde, meslek odalar1 ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan meslek i¢i yaygin
egitimler araciliiyla ya da kisisel merak ve ilgi ile rehberlerin duygusal zekaya ait becerilerinin
gelistirilmesi, bir¢ok arastirma sonucunda (Cavelzani, 2003; Demir, 2009; Eroz, 2011; Geng,
2013; Koroglu ve Koroglu, 2012; Min, 2012; Tram vd., 2006) ifade edildigi gibi is tatmini, is
performansi, yasam kalitesi, motivasyon diizeyi, iletisim becerisi, kiiltlirel arabuluculuk ve
turist-yerel halk iligkilerindeki roliine olumlu katkilar saglayacaktir.

Arastirmada ortaya c¢ikan diger sonuglardan biri duygusal zekd diizeyleri ile
katilimcilarin demografik 6zellikleri arasinda anlamli farklar oldugunun tespit edilmesidir.
Buna gore katilimeilarin cinsiyeti ve mesleki rehberlik egitimi ile duygusal zekaya ait faktorleri
arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Arastirmada erkek rehberlerin duygusal zeka
diizeylerinin kadin rehberlerden yiiksek oldugu sonucu tespit edilmistir. Petrides ve Furnham
(2000) arastirmalarinda erkeklerin duygusal zekad diizeylerinin kadinlardan daha yiiksek
oldugunu ve cinsiyetin duygusal zeka diizeyini yordayici bir degisken oldugunu ifade etmistir.
Acar (2002) tarafindan banka yoneticileri iizerinde gergeklestirilen arastirmada ve Babaoglan
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(2010) tarafindan okul yoneticileri tizerinde gergeklestirilen ¢alismalarda ise cinsiyet ile
duygusal zeka faktorleri arasinda istatistiksel anlamda farkliliga rastlanmamustir.

Ayrica arastirmada duygusal zekaya ait bazi faktorler ile katilimcilarin demografik
ozellikleri arasinda da anlamli farklar oldugu tespit edilmistir. Buna gore, kisilerarasi beceriler
duygusal zeka faktoriiniin katilimcilarin yasi ve mesleki egitimlerine bagli degiskenlik
gosterdigi ortaya ¢ikmistir. 18-25 ve 26-35 yas arasi rehberlerin, kisilerarasi beceri diizeylerinin
daha ileri yastaki rehberlere nispeten yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica turist/turizm
rehberligi lisans mezunu rehberlerin kisileraras1 beceri diizeyi ortalamasi, sertifika
programindan mezun rehberlerden daha yiiksektir. Katilimcilarin rehberlik tecriibelerinin
kisileraras1 beceri diizeyi ortalamalarina bakildiginda, en yiiksek ortalamanin 1-4 yil arasi
tecriibeye sahip rehberlerden olustugu goriilmektedir. Yine 1 yildan az tecriibeye sahip
rehberlerin orani bunu takip etmektedir. En diisiik ortalamaya ise 5-9 yil aras1 ve 15 yil ve iizeri
tecriibe sahibi rehberler sahiptir. Min’in (2010) Tayvanli rehberlerle gerceklestirdigi calismada
ise rehberlerin duygusal zeka yeteneklerinin mesleki tecriibeyle paralel artis gosterdigi
goriilmistilir. Tirkiye’de durumun farklilik arz etmesi, kiiltiirel farkliliklarin yani sira, geng
rehberlerin mesleki agidan az yipranmis olmalari ve meslege karst daha hevesli bir tutum
sergilemelerine dayandirilabilir. Geng rehberlerin, daha ileri yaslardaki rehberlere nispeten aile
sorumluluklarinin az olmasi ve bu sebeple meslegi daha fazla yasantilarinin merkezine
koyabiliyor olmalari, onlarin is yasantilarinda kisileraras1 becerilerinin daha yliksek olmasinin
nedenlerindendir. Ancak kisilerarasi becerilerin, bireylerin kisisel gelisimleri ve karakter
yapilar1 gibi psikolojik siireglerle iliskisinin yiiksek olmasi sebebiyle, katilimcilarla ilgili
sonuglar tiimiiyle demografik 6zelliklere dayandirmak dogru olmayacaktir.

Sonuglara gore, kadin rehberlerin uyumluluk diizeylerinin erkek rehberlerden daha
yiiksek oldugu ortaya c¢cikmistir. Min (2010) tarafindan, Tayvanli turist rehberleri lizerinde
yapilan arastirmada da benzer sonuglara rastlanmis ve kadinlarin genel duygusal zeka diizeyleri
erkeklere oranla yiiksek bulunmustur. Giirbiiz ve Yiiksek (2008) de arastirmalarinda kadinlarin
daha yiiksek uyumluluk diizeyi ve genel duygusal zekd yetenegine sahip olduklarini
bulgulamislardir. Bu ¢alismada ortalama farklarinin ¢ok yiiksek olmayisi ve kadin katilimct
sayisinin diisiik olmasi, kadin rehberlerin erkek rehberlere gore daha yiiksek uyumluluk
becerisine sahip oldugu genellemesini ortaya koymamaktadir.

Stresle basa ¢ikma faktoriiniin ortalama dagilimlarma bakildiginda turist/turizm
rehberligi lisans mezunu rehberlerin, bakanlik sertifika programi mezunu rehberlerden daha
yiksek ortalamaya sahip olduklar1 goriilmektedir. Ayni sekilde, rehberlik 6n lisans
programlarindan mezun rehberlerin de, bakanlik sertifika programi mezunu rehberlerden
yiiksek ortalama sahibi olduklar1 goriilmektedir. Giirbiiz ve Yiiksel’in (2008) farkli sektor
caligsanlar ile yaptiklar1 aragtirmada da, egitim seviyesi ylikseldik¢e stresle basa ¢ikma alt
boyutu ortalamasinin artis gosterdigi goriilmiistiir. Bu kapsamda, iiniversite ve lisansiistii
egitimin stres yonetiminde olumlu etkisinin oldugu sdylenebilir. Ayrica {iniversitelerin turist
rehberi yetistiren bdliimlerinin, meslegin icrasinda karsilasilan stres teskil edebilecek
durumlarla ilgili, 6grencilerini psikolojik anlamda daha kabiliyetli olarak yetistirdikleri ifade
edilebilir. Ayrica tliniversite dgreniminin bakanlik sertifika programlarina gére daha uzun bir
zaman dilimine yayilmasi, adaylara meslege yonelik daha fazla beceri edinimi imkani
saglamaktadir. Stresle basa ¢ikma faktoriiniin rehberlerin meslek tecriibeleri ile iliskili oldugu
goriilmektedir. Ortalama dagilimlar1 incelendiginde, 1 yildan az, 1-4 yil aras1 ve 5-9 yil aras1
meslek tecriibelerine sahip rehberlerin stresle miicadele diizeyleri, 10-14 y1l arasi tecriibe sahibi
rehberlerden daha yiiksektir. Daha ileri yaslardaki rehberlerin geng rehberlere gore zihinsel ve
fiziksel olarak daha ¢abuk yorulmalari stres direnglerini azaltmaktadir.

Genel ruh durumu, bireylerin hayata bakis agilari, yasamdan keyif alma gibi boyutlardan
meydana gelmektedir. Bu faktoriin katilimcilarin 6grenim durumu ve mesleki egitimlerine
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iliskin farklilik gosterdigi goriilmektedir. Lise ve 6n lisans diizeyinde 6grenim seviyesine sahip
rehberler, lisans ve lisansiistii derecelere sahip rehberlere nispeten daha yiiksek ortalamaya
sahiptirler. Bireylerin 6grenim diizeylerinin artmasi, daha yiiksek yasam standartlari
beklentisini de beraberinde getirmektedir. Lisans ve lisansiisti 0grenim diizeylerindeki
rehberlerin genel anlamda beklentilerine karsilik gelen sosyal ve ekonomik refah diizeylerinde
yasam standartlarina sahip olamamalari, yasama bakis a¢ilarini olumsuz yonde etkilemektedir.
Benzer sekilde dort yil siiren rehberlik egitimi sonucunda ¢ogu zaman ciizi iicretler karsiliginda
rehberlik hizmeti sunmak da rehberlerin genel ruh durumu diizeylerinin diisiik ortalamalara
sahip olmasinin sebepleri arasindadir.

Rehberlerin duygusal zeka yeteneklerini artirmasi, turist ile iliskilerinde olusan
duygusal stiregleri daha iyi tanimlamalarina ve bu siireglere daha ¢ok hakim olarak, daha az
mesleki yipranmaya neden olacaktir. Sonug olarak, rehberler, daha az duygusal emekle, daha
kaliteli bir hizmet ve daha yliksek performansa sahip olacaklardir. Bu noktada, bilinyesinde
turist rehberi istihdam eden seyahat acentalarinin, rehberlerine uygulayacaklar1 kapsamli
duygusal zeka testleri ile rehberlerinin duygusal siireclere hakimiyet diizeylerini 6grenmeleri
miimkiindiir. Acentalarin, rehberlerin daha diisiik diizeydeki duygusal becerilerine yonelik
gerek kurumsal ¢apta, gerekse bireysel capta uygulayacaklar1 duygusal zeka yetenegi egitimleri
ile daha sorunsuz ve basarili turlar ger¢eklestirmeleri saglanabilir. Boylece daha yiiksek turist
memnuniyeti saglanacaktir. Yiiksek turist memnuniyetine sahip acentalar, rakiplerine oranla
daha yiiksek karlilik saglayacaktir. Fakiilte ve yiiksekokullarin rehberlik egitimi veren
boliimlerinde, rehber adaylarinin duygusal siireclere hakimiyetini giiclendirecek cesitli ders,
seminer, konferans vb. egitimlerin uygulanmasi, uzun vadede iilke icin kaliteli rehberlik
hizmeti sunan rehberlerin yetismesini miimkiin kilacaktir. Bu noktada, egitim kurumlari,
ogrencilerin duygusal zeka yeteneklerinin tespitine yonelik calismalar yaparak egitimler
gerceklestirebilirler. Yine TUREB ve meslek odalar1 da benzer uygulamalar1 gergeklestirerek
rehberlerin bu anlamda gelisimlerine katk: saglayabilirler. Odalar bazinda bireysel olarak her
rehberin, uzman kisilerce yapilacak duygusal zeka testleri ile duygusal haritalarinin ¢izilmesi
ve uzaktan egitim sistemi ile her rehber i¢in kisisellestirilmis egitim paketlerinin rehberlere
uygulanmasi, rehberlerin hem kisisel gelisimi, hem de mesleki gelisimi agisindan oldukga
faydal1 olacaktir.

Duygusal zeka tek basina basarinin anahtar1 degildir, ancak basarinin bilesenlerinden
birisidir. Ayrica kisilerin is ve 6zel yasantisinin ¢esitli alanlarina olumlu katkilar saglamaktadir
(Goleman, 2014). Cok sayidaki arastirma da duygusal zekanin is tatmini, ¢alisma yasami
kalitesi, iletisim yetenegi ile iligkili oldugunu géstermistir (Demir, 2009; Er6z, 2011; Tram vd.,
2006). Ayrica Koroglu ve Koroglu (2012) de turun basarisinda duygusal zekanin 6nemli
oldugunu ifade etmistir. Turist rehberlerinin liderlik siire¢leri iizerinde 6nemli derecede etkiye
sahip olan duygusal zeka yeteneklerinin gelistirilmesi, mesleki anlamda kabul goren, basarili,
1s tatmini yiiksek ve kendine giivenen rehberlerin yetismesini saglayacaktir. Ayrica rehberlerin
sosyal hayatlarinda, daha mutlu, yasamdan zevk alan, ¢evresiyle uyumlu ve kendiyle barisik
bireyler olmasimi saglayacaktir. Turizm sektorii acisindan ise, daha yiiksek hizmet kalitesi,
turist memnuniyeti ve olumlu turist deneyimlerinin olusacagi sdylenebilir.

Konuyla ilgili olarak bundan sonra yapilacak c¢aligmalarda TUREB’e baglh odalar
bazinda rehberlerin ya da tiniversiteler bazinda turizm/turist rehberligi boliimii 6grencilerinin
duygusal zeka diizeyleri degerlendirilerek yetersiz oldugu veya gelistirilmesi gerekli goriilen
becerilerle ilgili olarak, bu konuda uzman kisilerle igbirligi yapilmasi ve egitim programlarinin
olusturulmasi onerilebilir.
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