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Bu calismanin amaci turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve Ozyeterlilik inanglarmin hizmet sunumuna
etkisinin belirlenmesidir. Arastirmada kiiltiirel zeka, 6zyeterlilik ve hizmet sunumu kavramlar1 incelenmis ve bu
kavramlar arasindaki iliski {izerinde durulmustur. Arastirma kisminda Tirkiye’deki aktif turist rehberlerine anket
uygulanarak veriler elde edilmis istatistiksel analizler araciligiyla bu veriler degerlendirilmistir. Arastirmanin
sonucunda, katilimcilarmn kiiltiirel zeka diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu, 6zyeterlilik diizeylerinin ise orta
seviyede oldugu belirlenmistir. Arastirmada kiiltiirel zekanin 6zyeterlilik lizerinde; 6zyeterliligin kiiltiirel zeka
tizerinde; kiiltiirel zekanin hizmet sunumu {izerinde ve 6zyeterliligin hizmet sunumu iizerinde pozitif yonlii etkisi
oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu baglamda arastirma sonuglar1 dogrultusunda uygulamaya doéniik oneriler
sunulmustur.
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Abstract

The purpose of this study is to determine the impact of the level of cultural intelligence and self-efficacy beliefs
of tourist guides on service encounter. In the research, the concepts of cultural intelligence, self-sufficiency and
service delivery were examined and the relationship between these concepts was emphasized. Applying the survey
data were obtained on the active tourist guides in Turkey, and this data is evaluated through statistical analysis.
The result of researh indicates that the participants have high levels of cultural intelligence and mid-level of self-
efficacy. In this research, it has been found that there is a positively impact of cultural intelligence on self-efficacy;
self-efficacy on cultural intelligence; cultural intelligence on service encounter and self-efficacy on service
encounter. In this context, practical suggestions were presented in the direction of the research results.
Keywords: Culture, Cultural Intelligence, Self-Efficacy, Service Encounter, Tourist Guides

Giris

Turizm olayi, llke simirlarmin 6tesinde gergeklestiginden uluslararast bir 6zellik
tasimaktadir (Hacioglu, 2015, s. 115). Turistlerin kendi tilkeleri disinda ¢esitli iilkeleri tanimak
istemeleri turizm olayini etkileyen 6nemli unsurlardan biridir (Batman ve Cmar-Oguz, 2011, s.
191). Turizm sektoriiniin sahip oldugu emek-yogun yapi, beseri iliskileri 6n plana ¢ikarmakta
ve boylelikle turizm calisanlar iilkeyi ziyaret eden turistlerle yiliz ylize iliskiler kurmaktadir
(Celik ve Atik, 2016, s. 510). Hizmet sunumu sirasinda kiiltiiriin vurgulanmasmin sebepleri
arasinda farkl kiiltlirlerden aktorlerin (6r. miisteri ve hizmet personeli) etkilesim stireci ve farkl
diyalog tarzlariyla ilgili farkli anlayislar1 olmasidir. Kiiltiirel farkliliklarindan c¢ikabilecek
sorunlar1 en aza indirgemek ve kiiltiirel agidan yetkin bir hizmet sunma konusunda turizm
calisanlarima 6nemli gorevler diismektedir (Hopkins, Nie ve Hopkins, 2009, s. 52). Bu
gorevlerin basinda hizmet sunumu sirasinda hizmet personelinin {istiin deger yaratmak i¢in

sahip olmasi gereken etkili iletisimi yer almaktadir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong,
1999, s. 654).
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Sektor, turistlere, gidilen {ilkenin kiiltiiriinii tanima firsat1 sunmasinin yani sira gidilen
turistlerin kendi kiltlirlerini tanitma firsat1 da vermektedir. Bu kiiltiir alisverisi esnasinda,
turizm sektoriinde turistlerle birebir iletisimde olan turist rehberlerine onemli gorevler
diismektedir. Turist rehberligi en eski insan faaliyetlerinden ve turizm sektoriiniin yapi
taglarindan biridir. Bu meslegi icra eden turist rehberleri turist gruplartyla birebir bilgi aligverisi
saglama olanagina sahiptir (Koroglu, Koroglu ve Sarioglan, 2007, s. 30). Ayrica turist
rehberleri, hizmet yoluyla farkli insan gruplar1 arasinda koprii kuran kisi olarak gosterilmektedir
(Dahles, 2002, s. 784; Zhang ve Chow, 2004, s. 82). Rehberlerin araci ve kiiltiir elgisi rolleri,
turistlerin destinasyonu ve destinasyona ait kiiltiirii anlama ve destinasyon hususunda ziyaretgi
deneyimini iyilestirme konularinda hayati bir rol oynamaktadir (Ap ve Wong, 2001, s. 551).
Avcikurt (2015, s. 97), turistlerin seyahatleri sirasinda, iletisimde ve etkilesiminde kiiltiirlerin
ve sembollerin anlasilmasinda turist rehberlerinin biiyiik roliiniin bulundugunu belirtmistir.
Geva ve Goldman (1991) tura katilanlarin memnuniyetinin saglamast hususundaki
sorumlulugun, rehbere devredildigini belirtmektedirler.

Farkli bir kiiltiirel ortama uyum saglamada ve farkl kiiltiire sahip bireylerle iletisim
kurmada yetenekler olduk¢a dnemlidir. Bu konu, zeka kavrami hususunda bireyin sahip oldugu
biligsel yeteneklerin (IQ) tek basina etkin olmadig1 goriisiinii ortaya koymaktadir (Sahin ve
Giirbiiz, 2012, s. 126). Cok kiiltiirlii ortamlar, bireylerin farkli kiiltiirlere sahip olan bireylerle
iletisim halinde olmasini saglamakta ve bu durum etkili bir iletisim i¢in belirli bir zekay1
gerektirmek ve bu da temel zekd g¢alismalarmin bir uzantisi olan kiiltiirel zeka olarak
isimlendirilmektedir (Kodwani, 2012, s. 86).

Kiiltiirel zeka en genel anlamda farkl: kiiltiirel ortamlarda etkin bir bigimde etkilesim
halinde olma becerisi seklinde tanimlanmaktadir (Earley, 2002, s. 274; Moon, 2010, s. 878;
Templer, Tay ve Chandrasekar, 2006, s. 155; Van Dyne, Ang ve Koh, 2009, s. 233). Kiiltiirel
zeka diizeyi yliksek olan bireyler, farkl kiiltiirleri daha kolay seyredebilmekte, anlayabilmekte
ve farkli kiiltiirel durumlarda davraniglarmi etkili bir sekilde ayarlayabilmektedir (Chen, Lin ve
Sawangpattanakul, 2011, s. 246). Kiiltirel zeka, ustbilissel, bilissel, motivasyonel ve
davranigsal olmak tizere dort boyuttan olusmaktadir (Van Dyne, Ang ve Livermore 2010, s.
134).

Ustbilissel kiiltiirel zeka, bireylerin, kiiltiirel bilgiyi edinmek ve anlamak icin kullandiklar1
zihinsel siiregleri ve kiiltiire iliskin zihinsel siireglerin kontroliinii ifade etmektedir (Ng ve
Earley, 2006, s. 11). Bilissel kiiltiirel zeka, bireyin kiiltiirel bilgi seviyesini veya kiiltiirel gevre
hakkindaki bilgisini yansitmakta (Crowne, 2008, s. 392) ve bir kiiltiiriin yapist hakkinda genel
bilgileri igermektedir (Ang, Van Dyne ve Koh, 2006, s. 101). Bireylerin kiiltiirler arasindaki
benzer ve farkli yonleri anlamalari ile baglantilidir (Akdemir, Calig-Duman ve Tunalilar, 2016,
S. 35). Motivasyonel kiiltiirel zeka, bireyin kiiltiirel farkliliklarinin oldugu durumlarda diger
bireylerle iletisim kurabilmek adina gostermis oldugu dikkat ve enerjiyi bu yone dogru
yonlendirebilme yetenegi olarak ifade edilmekte (Ang ve Van Dyne, 2008, s. 6) ve bireylerin
Ozyeterliligin gelismesine yardimci olmaktadir (Biicker, Furrer, Poutsma, Buyens, 2014, s.
2070). Davranigsal kiiltiirel zeka ise, bireylerin kendi kiiltiirleri disindaki diger kiiltiirlerle
iletisimleri esnasinda, dogru sozlii ve sozlii olmayan davraniglar1 (uygun kelimeler, tonlar,
jestler ve yliz ifadeleri) sergileme yetenegini ifade etmektedir (Ang vd., 2006, s. 101).
Davranigsal kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek olan bireyler esnek olabilmekte ve davraniglarini her
kiiltiirel etkilesimin 6zelliklerine gore ayarlayabilmektedir (Ang ve Van Dyne, 2008, s. 7).

[k defa 1977 yilinda Albert Bandura tarafindan Sosyal Ogrenme Kurami’nda gegen
ozyeterlilik kavrami (Bandura, 2001, s. 10) bireyin gorevini basar1 ile gerceklestirmesi
hususunda yetenek ve kapasitesine olan inancini ifade etmektedir (Bandura, 1997, s. 46).
Ozyeterlilik inanc1 bireyin motivasyonu ve kisisel basarisinda temel nokta olmakla birlikte
(Chen, Gully, Eden, 2004, s. 375) performansini da etkilemektedir (Kotaman, 2008, s. 113).




330 GAUN JSS

Yiiksek 0zyeterlilik inancina sahip olan bireyler, diger bireylere gore zor gorevlere daha hazir
olmakta, daha fazla ¢alismakta (Zimmerman, 1995, s. 204) ve daha uzun siire dayaniklilik
gostermektedirler (Iroegbu, 2015, s. 170).

Hizmet sunumu, hizmeti sunan ve alan bireyler arasindaki ikili etkilesim olarak
tanimlanmaktadir (Hopkins ve digerleri, 2009, s. 45; Surprenant ve Solomon, 1987, s. 87).
Bireylerin tutum ve davranislari, hizmet sunumunun niteligini, kalitesini (Bitner, Booms ve
Tetreault, 1990, s. 80) ve hizmeti sundugu bireyler ile olan etkilesimi dogrudan etkilemektedir
(Hartline ve Jones, 1996, s. 212). Hizmet sunumu, hizmet alan bireylerin memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesinde etkili bir rol oynamaktadir (Gremler, Jo Bitner ve Evans, 1994, s.
34). Ayn1 zamanda, hizmet sunumu sonrasi miisterilerin hizmet saglayiciya sadik kalmaya
devam edip etmeyecegi bir bagska deyisle tekrar tercih etme niyeti lizerinde de Snemli rol
istlenmektedir (Kotler ve Keller, 2006, s. 410).

Farkli kiiltiirlerin bulundugu ortamlarda hizmet verenler i¢cin 6nemi giderek artan
kiiltiirel zeka ve Ozyeterlilik kavramlarinin birlikte ele alindigi ¢ok az akademik ¢alismaya
rastlanmistir (MacNab ve Worthley, 2012; Sahin ve Giirbiiz, 2012). Bu sebeple bu ¢alismanin
literatiirdeki bu boslugu dolduracagi ve turizm alanyazinina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
Calisma, turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyleri ve Ozyeterlilik inanglarmin genel bir
profilini ortaya koymas1 sebebiyle onem arz etmektedir. Ayrica, kiiltiirel zeka ve 6zyeterlilik
kavramlar1 turizm sektoriinde hizmet veren tiim isgérenler i¢in 6nem tasidigindan bu
calismanin turizm sektdriinde yapilabilecek arastirmalara da onciiliik edecegi diisiiniilmektedir.

Ang vd. (2007) calismalarinda kiiltiirel zekd konusundaki gorgiil arastrmalarin dar
kapsamli olusu iizerinde durmuslar, kiiltiirel zekdnmn baz1 diger degiskenlerle (gorev
performansi, 6zyeterlilik vb.) iligkisi konusunda daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugunu
belirtmislerdir. Buradan hareketle, bu ¢alismada, turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve
Ozyeterlilik inan¢larinin hizmet sunumuna etkisinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Ilgili Arastirmalar

Oolders, Chernyshenko ve Stark (2008), kiiltiirel zeka ve onun alt bilesenleri ile kisilik
ve i performansi arasindaki iliskiyi incelemistir. Calismalarinda kisilik 6zelliklerinden olan
“deneyime agiklik™ ile uyarlanabilir performans arasindaki iliskiye bakilmais, kiiltiirel zekanin
performansa olumlu yonde etki ettigi sonucuna ulasilmistir. Arora ve Rohmetra (2010)
calismalarinda kiiltiirel zeka kavramini agiklamis ve kiiltiirel zek&nin agirlama endiistrisindeki
onemi ve etkileri lizerinde durmuslardir. Ayrica, calismada uluslararasi agirlama endiistrine
ozel bir atifta bulunarak orgiitlerdeki kiiltiirel farkliliklara koprii olmada ve farkliliklardan
faydalanmak igin kiiltiirel zekay1 vurgulayan bir model 6nerisi sunulmustur. Rose vd. (2010)
yaptiklari ¢alismada kiiltiirel zekanin dinamik kiiltiirleraras1 yetkinliginin boyutlar1 ve kendi
iilkesi disinda ¢alisan bireylerin is performansi tizerine etkilerini arastirmstir. Kiiltiirel zekanin,
uluslararas1 gorevlerde c¢alisan bireylerin is performansini kolaylastiran Onemli bir
kiiltiirlerarasi yetkinlik oldugu ve 6zellikle iistbilissel ve davramigsal kiiltiirel zekaya sahip olan
calisanlarin performanslarindan daha iyi sonu¢ alindigma ulagmistir. Sahin ve Giirbiiz (2012)
tarafindan yapilan galigmada kiiltiirel zeka ile 6z-yeterliligin, gorev performansi ve orgiitsel
vatandaslik davranisi ile iliskisinin belirlenmesi agamlanmistir. Caligsmanin sonucunda, kiiltiirel
zeka ile 6z-yeterliligin orgiitsel vatandaslik davranigini ve performansi olumlu yonde etkiledigi
tespit edilmistir. Calismada, genel performansin anlagilmasi agisindan hem kiiltiirel zekanin
hem de 6z-yeterliligin dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmistir. Ersoy ve Ehtiyar (2015),
kiiltiirel farkliliklarin yonetimi iizerinde, yabanci yoneticilerin sahip oldugu kiiltiirel zeka
diizeylerinin etkisini saptamay1 amaclamislardir. Arastirma sonucunda, kiiltlirel zeka boyutlar1
olan motivasyonel, davranigsal ve biligsel kiiltiirel zekd diizeylerinin kiiltiirel farkliliklarin
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yonetimi tlizerinde pozitif bir etkisi oldugu ve kiiltiirel farkliliklarin yonetilmesi konusunda
kiiltiirel zekanm yadsinamaz bir katkisinin oldugu saptanmustir.

Stajkovic ve Luthans (1998)’1n 6zyeterlilik inanc1 ve is performansi arasindaki iligkiyi
meta analiz yaparak inceledikleri ¢alismada Ozyeterlilik inancinin is ile ilgili en Gnemli
performans belirleyicilerinden biri oldugu sonucuna ulagilmistir. MacNab ve Worthley (2012)
bireysel nitelikler (6zyeterlilik, uluslararasi seyahat deneyimi, yonetim ve is deneyimi) ile
kiiltiirel zeka ve kiiltiirel zeka kapasitesinin gelistirilmesi ile arasindaki teorik iligkileri test
etmisler, 370'den fazla yoneticinin ve yonetim 6grencisinin olusturdugu c¢ok kiiltiirlii bir grubu
incelemiglerdir. Bulgular, ozyeterliligin, kiiltiirel zeka kapasitesinin basarili bir sekilde
gelismesini saglayan 6nemli bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir.

Zhang ve Chow (2004) tarafindan yapilan ¢aligmada turistlerinin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin 6nemini ve bu hizmet kalitesini saglarken gosterdikleri performansin diizeyini
belirlemek amaclanmistir. Arastirmanin sonucuna goére, Hong Kong’un turist rehberlerinin vaat
edilen hizmeti ¢ok 1yi yerine getirdigi ve 6zellikle dakiklik agisindan profesyonel standartlara
ulastig1 saptanmistir. Bununla birlikte turist rehberlerinin problem ¢6zme becerilerinin zayif
kaldig1 ve bu konuda yetersiz olduklar1 da belirlenmistir. Arslantiirk, Altundz ve Calik (2013)
turist rehberleri tarafindan sunulan hizmet kalitesini SERVQUAL yaklasimi ile dlgmiis ve
sunulan hizmetlerin belli bir standardi olabilmesi i¢in hizmeti sunan bireyin bilgi, beceri,
motivasyon ve teknik donaniminin hizmet sunumu esnasinda kullanilan alet ve techizatlardan
daha 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Bir bagka ifadeyle, turist rehberlerinin teknik bilgi ve
becerinin yani sira, bunlar1 sergileyebileceklerine dair inanglarinin da olmasi gerekmektedir.
Buradan hareketle, turist rehberlerinin sunduklar1 hizmette kiiltiirel zekd ve ozyeterlilik
kavramlarmnin etkisinin oldugu diistiniilmektedir.

Problem Durumu

Kiiltiirlerarasi etkilesimlerde 6nemli bir rolii olan turist rehberlerinin (Leclerc ve Martin,
2004, s. 182) etkin bir iletisim becerisine sahip olmalar1 gerekmektedir. Turist rehberlerinin
farkli kiiltiirlere mensup olan turistlerle etkilesime girmeleri ve karsi karsiya geldikleri
kiiltlirleri analiz etmeleri i¢cin bu Kkiiltiirlere duyarli olmalar1 sarttir. Kiiltiirel zeka, farkli
milliyetlere mensup olan turistleri tanima ve anlamada 6nemli bir 6lgiit olarak goriilmektedir
(Ersoy ve Ehtiyar, 2015, s. 43). Turist rehberleri, ¢ok kiiltlirlii ortamlarda, farkli kiiltiirel
ozelliklere ve davraniglara sahip olan turistlere hizmet etmek durumunda kalmakta ve bu
sebeple de kiiltiirel zekdya ihtiya¢c duymaktadirlar. Kars1 karsiya kalinabilecek gili¢ durumlarin
istesinden gelme hususunda, basarabilecegine olan inanci (Colakoglu ve Colakoglu, 2016, s.
75) turist rehberlerinin sunduklar1 hizmeti dogrudan etkilemektedir. Bu baglamda, kiiltiirel zeka
diizeyi ve 6zyeterlilik inanc1 yiiksek olan turist rehberleri turistlere daha iyi hizmet sunacaktir.
Kiiltiirleraras1 boyutta iletisimi ve etkilesimi giiclendiren ve farkli kiiltlirlerden bireyleri
anlamay1 saglayan kiiltiirel zeka diizeyi ve bireylerin belli gorevleri yerine getirmede bireylerin
kendilerine olan inanci olan dzyeterlilik inancinin hizmet sunumuna etkisi arastirilmasi gereken
bir problem olarak goriilmektedir.

Yontem
Arastirmanin Modeli

Sekil 1’de arastirma modeli gdsterilmektedir. Bu modele gore turist rehberlerinin
kiiltiirel zeka diizeyi ve 6zyeterlilik inanglarinm hizmet sunumunu etkiledigi varsayilmaktadir.
Arastirmanin bagimsiz degiskenleri kiiltiirel zeka ve 6zyeterlilik, bagimli degiskeni ise hizmet
sunumudur.
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Kiiltiirel Zeka Kiiltiirel Zeka
,(, Hizmet Sunumu H2 4 Hizmet Sunumu
Ozyeterlilik Ozyeterlilik

Sekil 1: Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeyi ve 6zyeterlilik inanglarnin hizmet sunumuna etkisi (Yazarlar
tarafindan gelistirilmistir).

MacNab ve Worthley (2012) bireysel nitelikler (6zyeterlilik, uluslararasi seyahat
deneyimi, yonetim ve is deneyimi) ile kiiltiirel zeka ve kiiltiirel zeka kapasitesinin gelistirilmesi
ile arasindaki teorik iligkileri test etmisler, yoneticiler ve yonetim 6grencilerinin olusturdugu
cok kiiltiirlii bir grubu incelemislerdir. Bulgular, 6zyeterliligin, kiiltiirel zekd kapasitesinin
basaril1 bir sekilde gelismesini saglayan 6nemli bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir. Ang
vd. (2007) galismalarinda kiiltiirel zeka konusundaki gorgiil arastirmalarin dar kapsamli olusu
iizerinde durmuslar, kiiltiirel zekdnm bazi diger degiskenlerle (gorev performansi, 6zyeterlilik
vb.) iligkisi konusunda daha fazla arastirmaya ihtiyag duyuldugunu belirtmiglerdir. Kiiltiirel
zeka ile ozyeterliligin iliskilendirildigi ¢alismalardan hareketle (MacNab ve Worthley, 2012;
Sahin ve Giirbiiz, 2012) ¢alismanin birinci ve ikinci hipotezi olusturulmustur.

Hi: Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin 6zyeterlilik inanglar1 lizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

H>: Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanclarmin kiiltiirel zeka diizeyleri lizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

Kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek olan bireylerin ¢ok kiiltiirlii bir ortama kolay uyum
saglayabilecekleri ve karsilagilabilecek giicliikklerin iistesinden gelerek performanslarini
arttirabilecekleri ifade edilmektedir (Ang vd, 2007; Ang ve Van Dyne, 2008). Bireylerin sahip
olduklar1 tutum ve davranislarin hizmet sunumunun niteligini, kalitesini (Bitner vd., 1990) ve
hizmeti sundugu bireylerle olan etkilesimi dogrudan etkilemektedir (Hartline ve Jones, 1996, s.
212). Buradan hareketle, kiiltiirel zeka dilizeylerinin hizmet sunumunu etkileyebilecegi
diistiniilmiis ve bu dogrultuda ii¢lincii hipotez olusturulmustur.

Has: Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet sunumu iizerinde anlaml bir etkisi
vardir.

Ilgili alanyazin incelendiginde &zyeterlilik inanglarinm performansa ydnelik olumlu
katkilarmm oldugunu gdsteren ¢aligmalar bulunmaktadir (Stajkovic ve Luthans, 1998; Judge
vd., 2007). Buradan hareketle 6zyeterlilik inanglarinin hizmet sunumunu etkileyebilecegi
diistiniilmiis ve bu dogrultuda dordiincii hipotez olusturulmustur.

Ha: Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarmin hizmet sunumu {iizerinde anlamli bir etkisi
vardir.

Arastirmanin Degiskenleri ve Ol¢iimii

Aragtirmanin bagimsiz degiskenlerinden biri kiiltiirel zekadir. “Kiiltiirel zeka olgegi”,
tistbiligsel, biligsel, motivasyonel ve davranigsal olmak iizere dort boyuttan ve yirmi sorudan
olugsmaktadir. Ang vd. (2007) tarafindan gelistirilen kiiltiirel zeka 6l¢egi, Sahin, Giirbiiz, Koksal
ve Ercan (2012) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmistir.

Arastirmanimn diger bagimsiz degiskeni ise 6zyeterliliktir. Sherer vd. (1982) tarafindan
gelistirilen 6lgek, genel 6zyeterlilik ve sosyal 6zyeterlilik olmak iizere iki boyut ve yirmi ii¢
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sorudan olusmaktadir. Ozgiin hali on dort dereceli olan Slgek, Sherer ve Adams (1983)
tarafindan besli likert tipi 6lcege ¢evrilmistir. Goziim ve Aksayan (1999) iki boyut ve yirmi {i¢
sorudan olusan bu dlgegin Tiirkce cevirisi lizerinde ¢alismislardir. Ancak arastirmacilar 6lgek
kapsamindaki alt gruplara ait maddelerin dagilimlarinin sayis1 bakimmdan farklilik
gosterdigini, bazi maddelerin i¢inde bulunduklar1 faktorle iyi uyum gosteremediklerini
belirterek, dlcegin toplam puan iizerinden degerlendirilmesini Onermislerdir.

Arastirmanin bagimli degiskeni olan hizmet sunumunu 6lgmek icin Bilgiger (2011)
tarafindan kullamlan ve dokuz sorudan olusan Slgekten yararlanilmistir. Olgek dort farkls
Olgekten yararlanilarak Tirk¢e formu uyarlanmustir. Her ti¢ 6lgekte de yer alan ifadeler besli
Likert tipi Olg¢ekle Olglilmistiir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Arastirmacilardan
alinan izinler dogrultusunda bu 6l¢ekler anket formunda kullanilmistir.

Evren ve Orneklem

Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin resmi web sayfasinda bulunan 2017 yili
giincel verilerine gore 10.176 turist rehberi bulunmaktadir. Caligma kartina sahip olan turist
rehberi sayis1 6.298°dir (Arastrma ve Egitim Genel Miidiirliigii, 2017). Ayrica, BIMER
araciligiyla Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na giincel bilgi talebinde bulunulmus ve belirtilen
istatistiksel veriler 8 Mayis 2017 tarihinde Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Turizm Egitimi Daire
Bagkanligi tarafindan iletilmistir.

Calisma kartma sahip olan 6.298 turist rehberleri aragtirmanin evrenini olusturmaktadir.
Bu sebeple, bu arastirmada olasiliga dayali olmayan Ornekleme ydntemlerinden kolayda
ornekleme metodu secilmistir. Orneklem, bir bolge veya oda ile smirlandirilmamis; Tiirkiye
genelinde kurulmug olan ADRO, BURO, CARO, GARO, SURO ve TRO olmak {izere 6
bolgesel rehberler odast ve ANRO, ARO, ATRO, iRO, IZRO, MURO ve NERO olmak iizere
7 rehberler odasina tiye olan eylemli turist rehberleri 6rnekleme dahil edilmistir. Anket toplama
stirecinin sonunda 389 turist rehberine ulasilmistir. Ancak iki adet anketin belli bir kismi yeterli
veriye sahip olmadigi i¢in degerlendirme kapsami disinda tutulmustur. Arastirmanin analizleri
387 anket formu tizerinden gergeklestirilmistir.

Veri Toplama Araci ve Siireci

Veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Hazirlanan anket formu EKim,
2016 ve Nisan, 2017 tarihleri arasinda uygulanmistir. Arastirmaya dahil olan turist rehberlerinin
katilimlar1 goniilliiliik esasina dayanmustir, baski veya zorlama s6z konusu degildir. Anketler,
yiiz yiize, telefon ve internet ortaminda olusturulan anketlerin e-posta yolu ile katilimcilara
iletilmesiyle katilimlar1 saglanmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda turist rehberlerinin
kiiltiirel zeka diizeyleri ve 6zyeterlilik inang¢lariin hizmet sunumuna etkisinin belirlenmesine
yonelik olarak hazirlanan anketin, arastirmaya katilan turist rehberleri tarafindan igtenlikle
yanitlanacagi varsayilmistir.

Verilerin Analizi

Anket yoluyla elde edilen veriler istatistiksel veri analiz programlar1 kullanilmugtir. Elde
edilen veriler programa girildikten sonra analizleri yapilmustir. Oncelikle katilimcilarin
demografik ozelliklerini iceren frekans analizleri yapilmistir. Daha sonra kiiltiirel zeka dlgegi
icin dogrulayici faktor analizi (DFA) uygulanmistir. Olgeklerin giivenirlik analizleri yapilarak,
Olgeklere iliskin ifadelerin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri bulunmustur.
Aragtirmanin hipotez testleri i¢in regresyon analizi kullanilmistir. Analizlerde 0,05 anlamlilik
diizeyi esas alinmistir.
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Bulgular ve Yorum

Katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iligkin frekans analizinin sonuglar1 Tablo
1’de goriilmektedir. Erkek katilimcilarin oran1 % 70,3 (n= 272) iken kadmn katilimcilarin orani
% 29,5 (n= 114)’tir. Medeni duruma iliskin sonuglara bakildiginda % 52,7 (n= 204) oranla
bekar katilimcilarin gogunlukta olugu saptanmustir. Evli katilimcilarin oraninin % 46,5 (n= 180)
oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin ikisi tarafindan diger segenegi isaretlenerek bosanmis
olduklar1 belirtilmistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢ogunlugu % 59,9 (n= 232)
orantyla 26-35 yas araliginda bulunmaktadir. Yas aralig1 oranlar1 sirastyla 36-45 yas arast %
19, 4 (n=75), 46-55 yas aras1t % 10,6 (n=41), 18-25 yas aralig1 7,5 (n=29), 56- 65 yas aras1 %
2,1 (n= 8) ve 66 yas ve lizeri % ,03 (n= 1) seklindedir. Katilimcilarin 6grenim durumlarma
bakildiginda % 60,5’inin (n= 234) lisans diizeyinde, % 18,1’inin (n=70) 6n lisans diizeyinde,
% 16,3’linlin (n= 63) lisansistii diizeyinde ve % 5,2’sinin de (n= 20) lise diizeyinde egitim
aldig1 goriilmektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin frekans analizi sonuglari

n %
Kadm 114 29,5
Cinsiyet Erkek 272 70,3
Eksik veri 1 0,3

Toplam 387 100
Evli 180 46,5
Bekar 204 52,7

Medeni Durum Diger 2 0,5
Eksik veri 1 0,3

Toplam 387 100

18-25 yas arasi 29 7,5
26-35 yas arasi 232 59,9
36-45 yas arasi 75 19,4
Yas 46-55 yas arasi 41 10,6
56-65 yas arasi 8 2,1

66 yas ve iizeri 1 0,3

Eksik veri 1 0,3

Toplam 387 100

Lise 20 5,2
On lisans 70 18,1
Ogrenim Durumu Lisans 234 60,5
Lisansiisti 63 16,3

Toplam 387 100

Katilimcilarin mesleki Ozelliklerine iliskin frekans analizinin sonuclar1 Tablo 2’de
goriilmektedir. Katilimcilar % 45,2 (n= 175) oraniyla turist/turizm rehberligi lisans
programlarindan, % 29,2 (n=113) oraniyla Kiltiir ve Turizm Bakanlig1 sertifika
programlarindan ve % 25,1 (n= 97) oraniyla turist/turizm rehberligi 6n lisans programlarindan
mesleki rehberlik egitimi almiglardir. Meslegin icra edildigi yila ait bulgular incelendiginde %
33,6’smin (n= 130) 5-9 y1l arasi, % 29,5’inin (n= 114) 1-4 y1l aras1, % 23’liniin (n=89) 10-14
yil arasi, % 9,3’liniin (n=36) 1 yildan az ve % 4,7’sinin (n=18) 15 yil ve daha fazla siirede
rehberlik mesleginin icra edildigi gézlemlenmistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin iiye
olduklar1 odalar sirastyla % 22,0 (n=85) oraniyla IRO, % 21,4 (n=83) oraniyla NERO, %14,5
(n=56) orantyla ARO, % 10,1 (n=39) oraniyla IZRO, % 7,2 (n=28) oraniyla MURO, % 6,7
(n=26) oraniyla ADRO, % 5,9 (n=23) oraniyla BURO, % 5,7 (n=22) oraniyla TRO ve % 1,6
(n=6) oraniyla ANRO’dur. ATRO, CARO, GARO ve SURO’dan ankete katilan turist rehberi
% 0,8 oranindadir. Bununla birlikte katilimcilarm % 1,81 (n=7) iiyesi olduklar1 oday1
belirtmemistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin biiyiik ¢ogunlugunun serbest ¢alistigi
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gozlenmektedir. Katilimeilarin % 82,2°si (n=318) serbest ¢alisirken, % 12,11 (n=47) kadrolu,
% 4,9’u (n=19) ise sozlesmeli ¢aligmaktadir. Katilimcilarin % 0,81 (n=3) calisma seklini
belirtmemistir. Mesleklerini icra edildigi dillere bakildiginda,
Ingilizce, % 20,2 (n=78) oraninda Almanca, % 6,7 (n=26) oraninda Fransizca, % 6,2 (n=24)
oraninda Italyanca, % 9 (n= 35) oraninda ispanyolca, % 5,7 (n=22) oraninda Portekizce, % 4,1
(n=16) oraninda Japonca ve % 0,5 (n=2) oraninda Cince dillerinde hizmet verildigi
goriilmektedir. “Diger” secenegini igaretleyen katilimeilarin % 0,3’ (n= 1) Arapga, % 0,30
(n=1) Korece, % 0,3’ (n=1) Lehge ve % 4,1°i (n=16) Rusca dillerinde mesleklerini icra

etmektedir.

Tablo 2: Katilimcilarin mesleki 6zeliklerine iliskin frekans analizi sonuglar

% 95,1 (n=368) oraninda

n %
Turist Rehberligi On Lisans Programi 97 25 1
Mesleki — (tl>ilresl_ek Yéik}f;kollsllhi - 2 Y1I1’11k) '
. urist/Turizm Rehberligi Lisans Programi
Rehberlik (Yiiksekokul/Fakiilte - 4 Yallik) 175 45.2
Egitimi Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Sertifika Program 113 29,2
Diger 2 0,5
Toplam 387 100
1 yildan az 36 9,3
1-4 yil 114 29,5
Meslegin icra 5-9 yil 130 33,6
Edildigi Y1l 10-14 y1l 89 23,0
15 yil ve daha fazla 18 47
Toplam 387 100
ADRO 26 6,7
ANRO 6 1,6
ARO 56 14,5
ATRO 3 0,8
BURO 23 5,9
CARO 3 0,8
GARO 3 0,8
Odalar iRO 85 22,0
IZRO 39 10,1
MURO 28 7,2
NERO 83 21,4
SURO 3 0,8
TRO 22 5,7
Eksik Veri 7 18
Toplam 387 100
Kadrolu 47 12,1
Sozlesmeli 19 49
Calisma Sekli Serbest 318 82,2
Eksik Veri 3 0,8
Toplam 387 100
Evet Hayir
n % n %
Ingilizce 368 95,1 19 4,9
Almanca 78 20,2 309 79,8
Fransizca 26 6,7 361 93,3
Yabana Dil Halyanca 24 6,2 363 93,8
Ispanyolca 35 9,0 352 91,0
Portekizce 22 5,7 365 94,3
Japonca 16 4,1 371 95,9
Cince 2 0,5 385 99,5
Diger 19 5,0 368 95,1
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Modelde Yer Alan Kiiltiirel Zekanin Boyutlarina iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Kiiltiirel zeka 6lgegine uygulanan dogrulayici faktor analizi sonucunda, faktor yiiki
diisiik oldugundan olgekten bir madde c¢ikarilmig ve analizler 19 madde iizerinden
degerlendirilmistir. Kiiltiirel zeka 6lgegine iligkin standardize edilmis dogrulayici faktor analizi
(DFA) sonuclar1 Sekil 2°de yer almaktadir. Buna gore kiiltiirel zeka, ustbilissel, bilissel,
motivasyonel ve davranigsal degiskenlerini agiklamaktadir.

€3
.39
€3 ustbilisseld

.49 ustbilissela

3 stbilissel a1
¥ stbilisseld
£ 1P bilissel1
£ .21
¥ bilisseld =
E0 b
€T
57
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£ davranissalk
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TP davranissall S5

.56 S
davranissalB 50 davranissala

qavranissa
= qavranissaly

che)e

Sekil 2: Kiiltiirel zeka 6lgegine iliskin alt boyut ve maddeleri gosteren diyagram (Standardize edilmis)

Kiiltiirel zeka olgeginin gegerliligini ifade eden uyum iyiligi degerleri ve 6l¢eginin
yorumlanmasinda kullanilan istatistikler Tablo 3’te yer almaktadir. Capik (2014, s. 200), Ki-
kare istatistiginin 6rneklem biiyiikliiglinden ¢ok cabuk etkilendigini belirterek, 6rneklemden
daha az etkilenen y2/df oraninin bunun yerine kullanilabilecegini ifade etmistir. Dogrulayici
faktor analizine iliskin uyum 1yiligi degerleri incelendiginde; y2 (Ki-kare) degerinin (Chi-
Square) (x*=247,949) serbestlik derecesine (df=146) oran1 (¥2/df) 1,698 dir. Modelin iyi bir
model oldugu Ki-kare degerinin serbestlik derecesine oraninin 2 ya da altinda olmasi ile
aciklanmaktadir. Modelin uyum 1iyiliginin kabul edilebilir bir deger olmasi ise, oranin 5 ya da
5’in altinda bir deger olmasiyla iligkilendirilmektedir (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008, s.
54). Buradan hareketle, modelin iyi bir model oldugu sdylenebilmektedir. Ancak Yenigeri ve
Erten (2008, s. 242), 6rneklem biiyiikliigiine son derece duyarli olan Ki-kare degerinin modelle
veri arasindaki uyum degerlendirilirken tek bagma yeterli olmadigini belirtmislerdir.

RMSEA (Yaklasik hatalarin ortalama karekdkil) degeri ve AGFI (Diizeltilmis uyum
iyiligi indeksi) model ve veri arasindaki uyum degerlendirilirken kullanilan degerlerdendir.
RMSEA degeri 0,043, AGFI degeri ise 0,92°dir. Belirtilen degerler iyi bir uyum 1yiligi
degerinin gostergesi olmaktadir. GFI (Uyum iyiligi indeksi) degeri, 0,93 olup bu deger kabul
edilebilir bir uyum iyiligi degerini ifade etmektedir. Veri ile model arasindaki uyumu
degerlendirmede kullanilan bir diger 6l¢iit CFI (Karsilastrmali uyum indeksi)’dir. CFI degeri
0,88°dir. Bu deger kabul edilebilir degerinin altindadir. Yapilan analizler neticesinde CFlI
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diginda tim uyum iyiligi istatistiklerinde istenilen diizeyi yakalanmistir. Elde edilen bu uyum
indeksleri modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3: Kiiltiirel zeka 6l¢egi uyum iyiligi degerleri

Chi-

indeksler | Square df P | RMSEA | CFI GFlI AGFI
12) y2/df Degeri

Degerler | 247,949 | 146 1,698 0,000 0,043 0,883 0,939 0,920

Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizleri

Tablo 4’te 6lgeklerin giivenilirlik katsayilar1 yer almaktadir. Kalayc1 (2006) 0,60 ve 0,80
araligindaki a degerinin 6l¢egin oldukca giivenilir oldugu anlamina geldigini belirtmektedir.

Tablo 4: Kiiltiirel zeka, 6zyeterlilik ve hizmet sunumu 6lgeklerine iliskin aritmetik ortalama, standart sapma ve
giivenilirlik katsayilar

Olgekler Giiv. Katsayisi (Alpha)
Kiiltiirel Zeka 0,753
Ozyeterlilik 0,713
Hizmet Sunumu 0,671

Kiiltiirel Zeka, Ozyeterlilik ve Hizmet Sunumu Olgeklerine iliskin Bulgular

Tablo 5’te kiiltiirel zeka olgegine iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
bulunmaktadir. Olgegin “Farkli kiiltiirel gegmisi olan kisilerle birlikteyken kullandigim kiiltiirel
bilginin farkindayim.” maddesi 4,50 ortalamayla en yliksek ortalamaya sahip maddesidir.
Olgegin “Baska kiiltiirlerin el sanatlar1 hakkinda bilgi sahibiyim.” maddesi ise 3,40 ortalamayla
en diisiik ortalamaya sahip olan maddesidir. Katilimcilarin genel kiiltiirel zeka diizeylerinin
4,12 ortalamayla yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5: Kiiltiirel zeka 6lgeginin aritmetik ortalama, standart sapma degerleri

ifadeler X SS

Farkli kiiltiirel gecmisi olan kisilerle birlikteyken kullandigim kiiltiirel bilginin farkindayim. 4,50 | 0,57
Aliskin olmadigim kiiltiirden birileriyle etkilesime gectigimde kiiltiirel bilgimi duruma uygun

4,39 | 0,66
olarak kullanirim.
Kiiltiirlerarasi etkilesimlerde kullandigim kiiltiirel bilginin farkindayim. 4,42 | 0,64
Fgrk_ll kiiltiirlerden birileriyle etkilesim halindeyken kiiltiirel bilgimin dogruluguna dikkat 449 | 0.60
ederim. ' '
Bagka kiiltiirlerin yasal ve ekonomik sistemleri hakkinda bilgi sahibiyim. 3,79 | 0,82
Bagka dillerin kurallarini (kelime, gramer vb.) bilirim. 4,17 | 0,70
Bagka kiiltiirlerin degerlerini ve dini inang¢larini hakkinda bilgi sahibiyim. 4,14 | 0,60
Bagka kiiltiirlerin evlilik sistemleri hakkinda bilgi sahibiyim. 3,60 | 0,88
Bagka kiiltiirlerin el sanatlar1 hakkinda bilgi sahibiyim. 3,40 | 0,85
Bagka kiiltiirdeki jest, mimik vb. s6zel olmayan davraniglarin sergileme kurallarini bilirim. 3,69 | 0,82
Baska kiiltiirlerden insanlarla bir arada olmaktan hoslanirim. 443 | 0,79
Aligkin olmadigim bir kiiltiirde yerel insanlarla kaynasabilecegime eminim. 4,35 | 0,76
Ber_lir_n icin yeni olan bir kiiltiire uyum saglamada karsilasacagim giigliiklerle basa ¢ikacagima 435 | 0.70
eminim. ' '
Aligkin olmadigim kiiltiirlerde yagamaktan hoglanirim. 3,95 | 0,91
Sozel davraniglarimi (ses tonu, aksan vb.) kiiltiirlerarasi iletisimin gereklerine gore ayarlarim. 4,24 1 0,77
Konusurken tonlama ve duraksamayi, kiiltiirlerarasi duruma uygun olarak degisik bir sekillerde 419 | 0.84
kullanirim. ' '
Konugma bi¢imimi kiiltiirlerarasi iletigsimin gereklerine gore ayarlarim. 4,20 | 0,67
Kiiltiirlerarasi iletisimde ne kadar gerekliyse s6zel olmayan davraniglarimi ona gore ayarlarim. | 4,10 | 0,75
Yiiz ifademi kiiltiirlerarasi iletisimin gereklerine gore degistiririm. 4,03 | 0,87
Toplam 4,12 | 0,74

Tablo 6°da dzyeterlilik dlgegine iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
bulunmaktadir. Olgegin “Ben kendime giivenen bir insanim.” maddesi 4,27 ortalama ile en
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yiiksek ortalamaya sahip maddesidir. Olcegin “Bana ilgi gdstermeyen biriyle arkadas olmaya
calistigimda kolaylikla vazgegerim.” maddesi ise 3,21 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahip
olan maddesidir. Katilimcilarin 6zyeterlilik diizeylerinin 3,93 ortalama ile yiiksek diizeyde
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6: Ozyeterlilik dlgeginin aritmetik ortalama, standart sapma degerleri

ifadeler X | ss

Yaptigim planlar gerceklestirecegimden eminim. 4,17 |1 0,76
Yapmam gereken bir ise girisememe gibi bir problemim var. 3,88 | 1,10
Bir isi bir seferde yapamiyorsam, yapincaya kadar devam ederim. 4,15 | 0,87
Kendim i¢in 6nemli hedefler koydugumda nadiren basaririm. 4,10 | 0,93
Isleri yapip sonuglandirmadan yapmaktan vazgecerim. 4,26 | 0,89
Zorluklarla kargilagmaktan kagmirim. 4,12 | 0,98
Bazi isler ¢ok karigik goriiniiyorsa yapmak icin sikintiya girmem. 3,77 1 1,25
Hoslanmadigim ancak yapmam gereken isler varsa bitirinceye kadar ugragirim. 3,98 | 1,09
Bir seyi yapmaya karar verdigimde onun lizerinde ¢alismaya devam ederim. 4,330,881
Yeni bir sey 6grenmeye calistigimda baglangicta basarili olamazsam hemen vazgecerim. 4,13 | 0,86
Beklenmedik problemler ortaya ¢iktiginda {izerinde fazla durmam. 3,49 | 1,30
Benim i¢in ¢ok zor goriindiiklerinde, yeni seyler icin ¢caba gostermekten kacinirim. 4,03 | 1,08
Basarisizlik beni daha ¢ok tesvik eder. 3,44 | 1,16
Bir seyleri yapabilme konusunda kendime fazla giivenmem. 3,96 | 1,08
Ben kendime giivenen bir insanim. 427 | 0,91
Kolaylikla vazgegerim. 412 | 1,00
Hayatta ortaya cikan problemlerin iistesinden gelme yetenegini kendimde bulurum. 4,231 0,98
Yeni arkadas edinmek benim igin zordur. 3,95 | 1,28
Tanismak istedigim birisini goriirsem, onun bana gelmesini beklemek yerine ben giderim. 3,69 | 1,09
Arkadasl}k kurulmasi giig, ilging birisiyle tanigirsam, o kisiyle arkadas olmaktan hemen 359 | 1.10
vazgecerim. ' '

Bana ilgi gostermeyen biriyle arkadag olmaya ¢aligtigimda kolaylikla vazgegerim. 3,21 | 1,25
Sosyal toplantilarda kendimi rahat hissetmem. 3,86 | 1,25
Arkadaglarimi, arkadag edinmede kisisel yeteneklerimle kazanirim. 3,82 | 0,99
Toplam 3,93 | 1,04

Tablo 7’de hizmet sunumu O6lgegine iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri bulunmaktadir. Olcegin “Genel anlamda diisiindiigiimde yaptigim isten memnunum”
maddesi 4,55 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip olan maddesidir. Olgegin “Turistlere
hizmet verirken onlarin ihtiyaglarma gore hizmet tarzimi degistiririm” maddesi ise 4,14
ortalama ile en diisiikk ortalamaya sahip olan maddesidir. Katilimcilarin genel hizmet sunumu
diizeylerinin 4,38 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Tablo 7: Hizmet sunumu 6lgeginin aritmetik ortalama, standart sapma degerleri

ifadeler X | ss

Turistlere hizmet verirken kendimi ifade edebilirim. 4,39 | 0,66
Turistlere hizmet verirken onlarin ihtiyaglarina gore hizmet tarzimi degistiririm. 4,14 | 0,75
Turistlere hizmet verirken kendilerini konforlu hissetmeleri i¢in 6zel ¢aba gosteririm. 435 | 0,73
Turistlere hizmet verirken onlarin 6zel ihtiyaglariyla da yakindan ilgilenirim. 4,35 | 0,69
Turistlere hizmet verirken 6ngoriilii bir bicimde ihtiyaglarini anlar ve ona gore davranirim. 4,36 | 0,67
T}lrisFlere hizmet verirken onlarm sikéyetlerini nazik ve sakin bir tavirla dinler, problemlerini 450 | 055
¢Ozerim. ' '

Turistlere hizmet verirken onlarla arkadasca ilgilenirim. 4,38 | 0,68
Turistlere hizmet verirken beklenmeyen bir durum dogsa bile onlarla etkili bir bigimde 4.44 | 0,59

ilgilenirim.
Genel anlamda diisiindiigiimde yaptigim isten memnunum. 4,55 0,61
Toplam 4,38 | 0,65
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Yapilan Kolmogorov- Smirnov ve Shapiro- Wilk testleri sonucunda kiiltiirel zeka,
ozyeterlilik ve hizmet sunumu degiskenlerinin normal dagilim segilemedigi (p=0,00; p>0,05)
gorilmistiir. Bu dogrultuda kiiltiirel zeka, Ozyeterlilik ve hizmet sunumu Olgeklerine
parametrik analizlerin uygulanabilmesi igin verilerin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
degerleri hesaplanmistir. Tablo 8’de degiskenlerin bu degerlere iliskin bilgileri yer almaktadir.
Kiiltiirel zeka ve Ozyeterlilik Slcegine iliskin ¢arpiklik degerlerine bakildiginda puanlarin
belirtilen sinirlar iginde kalmadigi tespit edilmistir. Normal dagilima sahip olmadig1 goriilen
kiiltiirel zeka ve Ozyeterlilik dlgeklerine iliskin veriler i¢in parametrik olmayan analizler
uygulanmistir. Ancak, katilimcilarin hizmet sunumu 6l¢iim puanlarmin ise belirtilen sinirlar
icinde kaldig1 ve normal dagilim sergiledigi goriilmektedir. Hizmet sunumu 6lcegine iliskin
veriler i¢in parametrik analizler uygulanmistir.

Tablo 8: Kiiltiirel zeka, 6zyeterlilik ve hizmet sunumu 6lgeklerine iligkin ¢arpiklik- basiklik degerleri

Olcekler Istatistik | Standart Hata
Kiiltiirel Zeka Carpiklik (Skewness) -1,234 0,124
Basiklik (Kurtosis) 7,441 0,247
Ozyeterlilik Carpiklik (Skewness) -0,690 0,124
Basiklik (Kurtosis) 2,223 0,247
Hizmet Sunumu Carpiklik (Skewness) -0,330 0,124
Basiklik (Kurtosis) 0,494 0,247

Katilimeilarin  kiiltiirel zeka ve Ozyeterlilikleri ile sosyo-demografik ve mesleki
ozellikleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla Mann-Whitney U
Testi ve Kruskal- Wallis testleri uygulanmig, ancak anlamli bir fark tespit edilmemistir.
Katilimcilarin hizmet suumu ile sosyo-demografik ve mesleki 6zellikleri arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla ise bagimsiz grup t testi ve tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) testleri kullanilmis, ancak yalnizca katilimcilarin 6zyeterlilikleri ile ¢alisma
sekilleri (p=0,001; p<0,05) arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.

Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Tablo 5’te arastirmanin hipotezlerine ait regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Hy
hipotezinin regresyon analizi sonuglara gore turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin
Ozyeterlilik inanglar1 tizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisi vardir (p<0,05). Degiskenler
arasinda pozitif yonli zayif bir iliski (r=0,273) saptanmis, belirlilik (determinasyon) katsayisi
(r?) 0,075 olarak hesaplanmustir. Ozyeterlilik inanglardaki degisimlerin % 7,5’inin kiiltiirel
zekaya bagli oldugu soylenebilir. Hz hipotezinin regresyon analizi sonug¢larima goére turist
rehberlerinin 6zyeterlilik inan¢larmin kiiltiirel zeka diizeyleri iizerinde istatistiksel agidan
anlamli bir etkisi vardir (p<0,05). Degiskenler arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski (r=0,167)
saptanmustir. Bununla birlikte, belirlilik (determinasyon) katsayis1 (r?) 0,064 olarak
hesaplanmigtir. Kiiltiirel zeka diizeylerindeki degisimlerin % 6,4 iiniin 6zyeterlilik inanglaria
bagli oldugu sdylenebilir. H3 hipotezinin regrasyon analizi sonuglarina gore turist rehberlerinin
kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet sunumu {izerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisi vardir
(p<0,05). Degiskenler arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski (r=0,307) saptanmustir. Belirlilik
(determinasyon) katsayis1 (r?) 0,094 olarak hesaplanmistir. Hizmet sunumlarindaki
degisimlerin % 9,4’tiniin kiiltiirel zekaya bagl oldugu sdylenebilir. Hs hipotezinin regresyon
analizi sonuglarma gore turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanglarinin hizmet sunumu iizerinde
istatistiksel agidan anlaml bir etkisi vardir (p<0,05). Ozyeterlilik inang diizeyleri ile hizmet
sunumlar1 arasinda pozitif yonlii zayif bir iligki (r=0,264) saptanmus, belirlilik (determinasyon)
katsayist (r?) 0,070 olarak hesaplanmistir. Hizmet sunumlarindaki degisimlerin % 7’sinin
ozyeterlilik inanglarma bagli oldugu sdylenebilir. Elde edilen sonuglar neticesinde dort hipotez
de kabul edilmistir.
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Tablo 5: Arastirma hipotezlerinin regresyon analizi sonuglari

Hi= Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin oOzyeterlilik inanglari .
iizerinde anlamli bir etkisi vardir. ER(() t Sig. (p)
Sabit 10,541 | 0,000
Kiiltiirel Zeka 0,273 5,577 | 0,000
Bagimh Degisken: Ozyeterlilik
(R?*= 0,075; Diizeltilmis R?>= 0,072; F=31,101; p=0,000)
H2= Turist rehberlerinin oOzyeterlilik inanglarmm kiiltiirel zeka diizeyleri .
iizerinde anlamli bir etkisi vardir. D) & Sig. (p)
Sabit 0,000
Ozyeterlilik 0,167 5,124 0,000
Bagimh Degisken: Kiiltiirel Zeka
(R?*= 0,064; Diizeltilmis R?>= 0,061; F= 26,258; p= 0,000 )
Hs= Tur.ist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin hizmet sunumu iizerinde | Beta B t Sig. (p)
anlaml1 bir etkisi vardir.
Sabit 14,044 | 0,000
Kiiltirel Zeka 0,307 6,324 | 0,000
Bagimh Degisken: Hizmet Sunumu
(R?= 0,094; Diizeltilmis R?>= 0,092; F=39,992; p=0,000)
H4= Turist rehberlerinin 6zyeterlilik inanclarmm hizmet sunumu iizerinde .
anlaml bir etkisi vardir. Beta () t Sig. ()
Sabit 19,974 | 0,000
Ozyeterlilik 0,264 5,365 | 0,000
Bagimh Degisken: Hizmet Sunumu
(R%= 0,070; Diizeltilmis R?>= 0,067; F=28,788; p=0,000)

Arastirma hipotezleri i¢in yapilan analizlerin sonucunda arastirmaya ait olusturulmus
sonu¢ modeli Sekil 3’te gosterilmektedir. Kiiltlirel zekd diizeylerinin 6zyeterlilik inanglar
iizerinde; 0zyeterlilik inanclarmin kiiltiirel zeka diizeyleri lizerinde; kiiltiirel zeka diizeylerinin
hizmet sunumu lizerinde ve Ozyeterlilik inanglarinin hizmet sunumu iizerinde etkisi vardir.

Aragtirmanin sonu¢ modeline gore tiim hipotezler kabul edilmistir.

R=0,075 R?=0,094
Kiiltiirel Zeka Kiilttirel Zeké
X p=0307
i | A
B=0273 o | Hizmet Sunumu b=0.167
l p=0,264
R2=0,070 R2=0,064
Ozyeterlilik Ozyeterlilik

Sekil 3: Arastirmanin sonu¢ modeli

Hizmet Sunumu
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Sonu¢ ve Oneriler

Yapilan ¢alisma, Tiirkiye’de aktif olarak meslegini icra eden turist rehberlerinin mevcut
kiiltiirel zekd diizeyi ve Ozyeterlilik inanglarmin sunduklar1 hizmete etkisini ortaya
koymaktadir. Kiiltiirel zekd ve oOzyeterlilige iliskin ilgili alanyazindan yola ¢ikilmis,
arastirmanin orneklemini olusturan turist rehberlerinin anket formlarina verdikleri cevaplar
1s18inda veriler elde edilmistir. Elde edilen veriler belirli analizlere tabi tutulmus, bulgular
saptanmig ve bir takim sonuglara ulasilmistir.

Anket formu ile katilimecilara ait demografik ozellikler, kiiltiirel zeka diizeyleri,
Ozyeterlilik inanglar1 ve hizmet sunumlarina iligkin bilgiler elde edilmistir. Demografik
ozellikler, sosyo-demografik ve mesleki 6zellikler olmak iizere iki baslik altinda incelenmistir.
Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri incelendiginde biiyiik cogunlugunun erkek oldugu
goriilmektedir. Rehberlik mesleginin uzun ve zaman zaman diizensiz calisma saatleri
gerektirmesi ve sik sik seyahat etme durumu meslegin kadmlar tarafindan daha az tercih edilme
nedenleri arasinda sayilabilmektedir. Ayrica kadinlarin ev ile ilgili sorumluluklarmin fazla
olmasi, kadin rehberlerin ev ve aile hayatinda aksakliklara sebep olabilmektedir. Arastirmaya
katilan turist rehberlerinin ¢ogunlugunun bekar oldugu tespit edilmistir. Meslegin mesai
anlayisina dayanmamasi, resmi tatillerde (dini ve milli bayramlar, yilbas1 vb.) calisiimasi
durumu, gelirlerde dengesizlik olmasi, rehberlerin aile hayatini ve evlilik niyetlerini olumsuz
etkilemektedir. Katilimcilarin biiyiik bir cogunlugu 26-35 yas araligindadir. Meslegin daha ¢ok
geng bireyler tarafindan tercih edildigi goriilmektedir. Meslegin yasga biiylik olan bireyler
tarafindan tercih edilmeme nedenleri arasinda is gilivencesi ve yeterli sosyal haklara sahip
olunmamasi, aile hayatin1 olumsuz etkilemesi ve fiziksel ve zihinsel bir giic gerektirmesi
sayilabilmektedir. Ankete katilan turist rehberlerinin biiyiik bir cogunlugunun lisans diizeyinde
egitim aldig1 tespit edilmistir. Bunu 6n lisans ve lisansiistii diizeyde egitim goren turist
rehberleri takip etmektedir. Arastirmadan elde edilen bu sonugla, turist rehberlerinin yiiksek
egitim seviyelerine sahip olduklar1 ortaya koyulmaktadir. Katilimcilarin mesleki 6zellikleri
incelendiginde, ¢ogunlugunun turist/turizm rehberligi lisans programindan mezun oldugu
goriilmektedir. Kiiltliir ve Turizm Bakanlig1 sertifika programlarma dahil olan rehber sayisi bu
saytya yakindir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi sertifika programlarini, turizm rehberligi 6n lisans
programi takip etmektedir. Bu durum Tiirkiye’deki mesleki rehberlik egitiminin par¢alanmis
yapisina isaret etmektedir. Ankete katilan rehberlerin gogunlugunun 5-9 yil arasinda rehberlik
meslegini icra ettikleri elde edilen bulgulardan biridir. Bununla birlikte, mesleki tecriibesi 1-4
yil arasinda olan turist rehberlerinin sayis1 oldukca fazladir. Mesleki tecriibe yili arttikga turist
rehberlerinin sayis1 azalmaktadir. Bu sonuglar turist rehberlerinin biiyiik bir cogunlugunun geng
rehberler oldugunu kamitlamaktadir. Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun IRO, NERO ve
ARO iiyesi olduklar1 belirlenmistir. Bu odalarin iiye sayilarinin fazla olusu ile
iliskilendirilebilir. Ankete katilan turist rehberlerinin ¢ok biiyiikk bir ¢ogunlugunun serbest
calistig1 goriilmektedir. Turist rehberlerinin herhangi bir seyahat acentasina baglanmayi tercih
etmeme nedenleri arasinda sosyal gilivenligin ve sosyal haklarin (izin, tatil vb.) olmamasi,
diisiik maaslar, yogun ve yorucu tur programlar1 yer alabilir. Arastirma sonuglarina gore ankete
katilan turist rehberlerinin ¢ok biiyiik bir cogunlugunun Ingilizce dilinde rehberlik hizmeti
verdikleri tespit edilmistir. Rehberlik egitimi veren lisans ve On lisans programlarinin
miifredatlarinda Ingilizce’nin okutulmasi ve bu dilin diinya genelinde yaygin bir sekilde
konusulmasi sonuglar1 destekler niteliktedir. Turist rehberleri Ingilizce dilinden sonra en fazla
Almanca dilinde rehberlik hizmeti vermektedir. Bu durum rehberlik egitimi veren okullarin
ikinci yabanci dillerinin Almanca olmasi ile agiklanabilir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular arasinda 6lgeklerin ortalamalar1 da yer almaktadir.
Kiiltiirel zeka 6lgeginin genel ortalamasi 4,12, dzyeterlilik dl¢eginin genel ortalamasi 3,93 ve
hizmet sunumu dlgeginin genel ortalamasi4,38°dir. Bu caligma kapsaminda arastirmaya katilan




342 GAUN JSS

turist rehberlerinin kiiltiirel zeka ve hizmet sunumu 6l¢eklerine verdikleri cevaplar genel olarak
degerlendirildiginde, yanitlarmm agirliklt olarak “katiliyorum” seceneginde toplandigi
sOylenebilmektedir.

Katilimcilarin sosyo-demografik (cinsiyet, medeni durum, yas ve 6grenim durumu) ve
mesleki (rehberlik egitimi, meslegi icra yili ve calisma sekli) 6zellikleri ile kiiltiirel zeka ve
hizmet sunumlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga rastlanmamistir.
Ozyeterlilik 6lcegine iliskin bulgulara bakildiginda katilimcilarin sosyo-demografik (cinsiyet,
medeni durum, yas ve 6grenim durumu) ve mesleki (rehberlik egitimi ve meslegi icra yil1 )
Ozellikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Ancak
katilimcilarin calisma sekilleri ile Ozyeterlilikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmustur. Bu sonuglara gore arastirmaya katilan kadrolu turist rehberlerinin
ozyeterlilik inanglarinin yiiksek oldugu ortaya koyulmustur. Ayrica, kiiltiirel zekd ve
ozyeterlilik arasinda, kiiltiirel zekd ve hizmet sunumu arasinda ve Ozyeterlilik ve hizmet
sunumu arasinda istatistiksel agidan pozitif yonlii anlamli iligki oldugu saptanmustir.

Ulke turizmi adina birlikte calisan ve turist rehberlerinin sektdrdeki paydaslar1 olan
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na, TUREB’e, turist rehberligi meslek kuruluslarina, seyahat
acentalarma, egitim kurumlarna ve diger arastrmacilara yonelik Oneriler asagida yer
almaktadir. Ayrica, aragtirmanin sonuglarindan elde edilen bulgular 151g1nda turist rehberlerine
de baz1 dneriler sunulmustur.

- Turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisim ve etkilesimde 6nemli bir rol oynayan
kiiltiirel zekaya yonelik gelisimleri, rehberlik seminerleri vasitasiyla siirekli giincellenmelidir.
Bu amacgla, TUREB kendisine bagli olan meslek kuruluslar1 araciligiyla bu seminerlerin
diizenlenmesini saglamalidir. TUREB ve ona bagh meslek kuruluslar1 rehberlerin kiiltiirel
zekalarmi gelistirmeleri i¢in bu alanda uzman kisilerle isbirligi yapmalidir. Bu seminerler
rehberlerin mesleki ve kisisel gelisimlerine fayda saglayacaktir.

- Meslek kuruluslar1 TUREB c¢atis1 altinda egitim gezisi, egitim faaliyetleri,
uzmanlasma egitimi, seminerler gibi konularda iiyelerine birtakim destekler saglamaktadir.
Ancak desteklerin biiylik cogunlugu rehberlerin mesleki gelisimi i¢in saglanmaktadir. Bunlarin
yani sira rehberlerin kisisel gelisimi i¢in de destekler verilmesi gerekmektedir. Kiiltiirlerarasi
ortamlarda calisan turist rehberlerinin bu ortamlarda nasil davranmalari, nasil hareket etmeleri
ve turlarmi nasil yonetmeleri gerektigi konularinda da destege ihtiyaglar1 vardir.

- Kiiltiirel zeka gelistirilebilen bir kavramdir. Bunun saglanmasi i¢in farkl: iilkelerden
meslek kuruluslari ile isbirligi yapilarak o iilke ve kiiltiire mensup olan turist rehberleri veya o
kiiltiirlerden uzman bireyler getirtilebilir. Bu rehberler kendi kiiltiirii ve kendi kiiltiiriine mensup
olan bireylerle ilgili seminer diizenleyerek rehberleri bu kiiltiirlerarasi iletisime ve etkilesime
hazirlayabilir.

- Meslek kuruluslar1 TUREB’in de destegiyle iiyelerine kiiltiirel zekd ve ozyeterlilik
testleri uygulamali ve sonuglar dogrultusunda iiyelerini yonlendirmelidir. Kiiltiirel zeka diizeyi
ve Ozyeterlilik inanglar1 diisiik olan tiyeler kiiltiirel zekd ve ozyeterlilik inancii gelistiren
hizmeti¢i egitime tabii tutulmalidir.

- Turist rehberleri iilke temsilcileri olmalarinin yani swra seyahat acentalarinin da
temsilcileridir. Acentalar kendilerini temsil eden turist rehberlerinin kisisel gelisimlerini
desteklemelidir. Seyahat acentalar1 ¢alistiklar1 pazarlara daha iyi bir hizmet sunabilmek igin
rehberlerini bu iilkelere gondererek, iilkelerinin kiiltiirii ve o kiiltliire mensup olan bireylerle
etkilesimlerini arttirabilir. Seyahat acentalari ilgili pazarlara yonelik turist rehberlerine yurtdisi
imkani sunmalidir.
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- Rehberlik egitimi veren universiteler rehberlerin mesleklerini icra ederken
kullanacaklar1 bilgiyi saglamaktadir. Ancak bu tek basina yeterli degildir. Rehber adaylarinin
mesleki gelisimi ve kigisel gelisimi de yakindan takip edilerek gereken nitelikler
kazandirilabilir. Bu baglamda, ders miifredatlar1 gézden gecirilerek rehber adaylarinin mesleki
ve kisisel gelisimlerine katki saglayacak derslerin eklenmesi 6nem tagimaktadir.

- Egitim kurumlarinda verilen diller ¢esitlendirilmeli, belirli diller iizerinde olusan
yogunluk nadir dillere kaydirilarak dil normlar1 ortadan kaldirilmalidir. Bununla birlikte verilen
derslerle birlikte rehber adaylarinin kiiltiirel zeka diizeyleri ve 6zyeterlilik inanglarmin artmasi
icin ders disi1 etkinliklerin de diizenlenmesi saglanmalidir.

- Boliime gelen turizm rehberligi 6grenci adaylariin 6n kayitla alinmasi ile meslege
iligkin kisilik 6zellikleri, meslege yatkinliklari, yliksek kiiltiirel zeka diizeyine sahip olmalar1
gibi boliimiin ve meslegin gereklilikleri olan sartlar1 saglayip saglamadiklar1 tespit edilebilir.
Boylelikle meslege uyugun 6zellik ve vasiflar tasiyan bireyler yetistirilebilir.

- Turist rehberleri kendi kisisel gelisimleri i¢in caba sarf etmeli, farkl kiiltiirlerin
ozelliklerine 1iligkin arastirmalar yapmali ve donanimlarini arttrmalidir. Tur Oncesi
hazirliklarinda rehberlik edecekleri turist grubunun kiiltiirii hakkinda bilgi edinmeli ve o kiiltiire
iligkin 6zellikleri dikkate alarak hizmet sunumunu gergeklestirmelidirler. Turist grubunun
ozellikleri dogrultusunda iletisim ve etkilesim kuracaklarini unutmamalidirlar.

- Turist rehberleri ile farkl kiiltiirlere mensup turist gruplar1 arasinda bir kprii olan dil,
rehberler tarafindan hakim olunmasi gereken bir olgudur. Rehberler, istenilen dilde
mesleklerini icra ederken o dile 6zgii 6gelerin oldugunu unutmamalidir. S6zlii iletisimin yan1
sira onu destekleyen sozsiliz iletisim unsurlarini da (beden dili- jest ve mimikler) kiiltiirel
farkliliklar1 dikkate alarak kullanmalidirlar. S6zlii olmayan mesajlar s6zlii mesajlara gore daha
fazla yanlis anlasilmalara sebep olabilmektedir. Bu sebeple, turist gruplarinin kiiltiiriinde
sOzsliz mesajlari ne anlama geldigi turist rehberleri tarafindan bilinmelidir.

- Rehberlerin ¢alistiklar1 turist gruplarinin kiiltiiriinii anlamak ve tanimak i¢in bu turist
gruplarinin tlkelerine giderek o kiiltlirii yerinde 6grenmeleri meslegin icrasinda rehberlere
fayda saglayabilir. Bu baglamda, rehberler turist gruplarinin davranislarini onlarin kiiltiiriine
gore yorumlama konusunda yeterlilik kazanabilirler.

- Turist rehberlerinin kiiltiirel zeka diizeylerinin gelistirilmesi ve Ozyeterlilik
inanclarinin arttirilmasi ve dolayisiyla sunduklar1 hizmetin iyilestirilmesi turizm sektoriiniin
gelecegi i¢in 6nem tagimaktadir. Bu sebeple, kiiltiirel zeka diizeyleri ve 6zyeterlilik inanglarini
yiiksek tutmak amaciyla rehberlerin ihtiyaglarmimn, izlenecek yol ve stratejilerin belirlenmesi
noktasinda adimlar atmak gerekmektedir. Bundan sonra yapilacak ¢aligmalar i¢in, elde edilen
ve sunulan bulgular 1s181inda kiiltiirel zeka diizeyleri ve Ozyeterlilik inanglarmi arttirmaya
yonelik ¢oziimler sunmalar1 onerilebilir.

- Turizm sektoriiniin farkli alanlarinda (6r. otel ¢alisanlari, seyahat acentasi ¢alisanlari)
arastirmalar yapilabilir. Tiirkiye’ye gelmesi muhtemel olan kiiltiirler konusunda caligmalar
yapilabilir. Turist rehberlerine ait farkli demografik degiskenlerle mevcut konular
bagdastirilarak caligsmalar gelistirilebilir.

- Bu calismadan hareketle, gelecekte yapilacak calismalarda, turist rehberlerinin kiiltiirel
zekalarinin gelistirme konusunda egitim programlar1 hazirlanabilir, kiiltiirel zeka, rehber
adaylar1 i¢in turizm rehberligi egitimi veren kurumlarda ders olarak okutulabilir. Bununla
birlikte meslek kuruluslarinda tiye rehberlere seminer olarak sunulabilir.

- Calismada kiiltiirel zeka ile 6zyeterliligin ve hizmet sunumu tizerindeki etkisinin zay1f
oldugu goriilmiistiir. O halde 6zyeterliligi ve hizmet sunumunu etkileyen baska faktorler de
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bulunmaktadir. Bundan sonra yapilacak c¢aligmalarda dzyeterlilige ve hizmet sunumuna etki
eden faktorler arastirilabilir.
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