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OZET

Bu c¢alismanin amac1 profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka seviyelerinin ve
problem ¢b6zme becerilerinin, giinliik turlarda karsilastiklar1 yonetsel sorunlarla karsilagma
sikliklar1 iizerinde etkisinin belirlenmesinin yani sira duygusal zeka ve problem g¢ézme
becerilerinin  ¢esitli demografik faktorlere gore farklilk gosterip gostermediginin
belirlenmesidir. Bu amaglar dogrultusunda ilgili alan yazin taramas1 yapilarak konu ile ilgili
yapilmis ¢alismalardan yararlanilmis ve birincil veri elde etmek amaciyla Tiirkiye’de ¢alisan
profesyonel turist rehberlerine anket uygulamasi yapilmistir.

Arastirmanm orneklemini Tiirkiye’nin c¢esitli bdlgelerinde aktif olarak rehberlik
hizmeti veren 300 profesyonel turist rehberi olusturmaktadir. Calismada, olasilik
prensiplerine uymayan ornekleme tekniklerinden “kartopu o6rnekleme” teknigi uygulanmistir.
Elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis paket program yardimiyla analiz edilmis;
frekans, ylizdeler, aritmetik ortalamalar hesaplanmistir. Arastirmanin degiskenlerine ait
cikarimsal istatistik icin t testi, varyans analizi, koreldsyon analizi ve regresyon analizi
yapilmistir.

Analizlerden elde edilen bulgular 1s1¢inda, duygusal zeka seviyeleri arttikga yonetsel
sorunlarla kargilagsma sikliginin azaldig1 ve yas arttik¢ca duygusal zeka puanlarinin ve problem
¢ozme becerisinin arttig1 yoniinde sonuglara ulasilmistir. Duygusal zekd alt boyutlarindan
sadece iyi olus boyutunda ve problem ¢ozme becerisi alt boyutlarindan sadece yaklagma
kacinma alt boyutunda medeni duruma gore farklilik bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Problem Cozme, Profesyonel Turist Rehberligi,

Turizm, Y 6netsel Sorunlar.
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SUMMARY
ANALYSING THE RELATIONSHIP BETWEEN PROFESSIONAL TOUR GUIDES
EMOTIONAL INTELLIGENCE LEVEL AND PROBLEM SOLVING SKILLS ON THE
BASIS OF PROBLEMS ENCOUNTERED DURING DAILY TOURS

The purpose of this study is to determine the emotional intelligence and problem
solving skills’ effect on professional tourist guides’ managerial problem encountering
frequencies during daily trips, besides determining whether the emotional intelligence and
problem solving skills vary across demographical factors. Within this scope, the related body
of literature is reviewed, the previous studies are utilised and in order to obtain primary data
for this study, a survey is conducted on professional tour guides working in Turkey.

300 tourist guides serving actively in various regions of Turkey constitute the research
sample. Nonprobability sampling method “snowball sampling” is applied in the study. The
obtained data is analysed through the statistical program developed for social sciences;
frequencies, percentages and arithmetic means are calculated. To have inferential statistics
regarding the variables of the research; t-test, analysis of variance, correlation and regression
analaysis are applied.

In the light of statictical analysis findings, it is conluded that; as the emotional
intelligence level increases, the frequency of encountering managerial problems decrease and
both the emotional intelligence scores and problem solving skills increase as the age
increases. Only the emotional intelligence subscale “well-being” and problem solving
subscale “approach-avoidance” are found to differ by marital status.

Keywords: Emotional Intelligence, Problem Solving, Professional Tour Guiding, Tourism,

Managerial Problems



GIRIS

Insanlarin tarih 6ncesi ¢aglarda aver ve toplayict olarak yasadigi ve yerlesik hayata
gegme asamasinda su ve verimli toprak gibi yasam kaynaklarinin yakinlarinda toplandigi
bilinmektedir. Glinimiizde de insan topluluklar1 yasamsal ihtiyaglarim1 daha rahat
karsilayabilecekleri alanlarda yogunlagsmakta ve bir arada yasamaktadir. Bir arada yasamak da
belli bir uyum gerektirmektedir. Bir arada yasama ihtiyaci, insan yasamini bir¢ok agidan
kolaylagtirabiliyorken, bir arada yasama ve ¢alisma gerekliligi, beraberinde bir takim sorunlar
ve olumsuzluklar da getirebilmektedir. Bu olumsuzluklar sonucunda bireylerin birbirleriyle
yasadiklar1 sorunlar1 ¢dzme ihtiyac1 da dogmaktadir. Insanlar cesitli yontemlerle aralarindaki
uyumu arttirmaya ve sorunlar1 ¢dzmeye ¢aligmaktadir.

Turizm de insan giiciiniin ve emeginin yogun (Karatepe vd., 2009: 726) olarak
kullanildig1 bir hizmet sektorii olmasi itibariyla ve insanlarin ve bazen de isletmelerin ortak
calismasini gerektiren yapisi dolayisiyla bir takim insan kaynakli sorunlarin yasanilabilecegi
bir alandir. Turist rehberligi meslegi de, turizm sektoriindeki yeri bakimindan ¢ok ¢esitli
isletme ve bireylerle uyumlu ¢alismayr gerektiren bir yapiya sahiptir. Turist rehberligi,
meslegin geregi olarak; hem turistlerle hem de ortak ¢alisilan diger bireylerle iyi anlagmayz,
isletmelerle uyumlu ¢alismay1 ve koordinasyonu (Tetik, 2006: 61) gerektiren bir istir. Turist
rehberliginin, bireylerden kaynakli olmayan mesleki engel ve sorunlar1 kaldirilabilecek, genel
sorunlar1 ¢esitli kanuni diizenlemeler veya birlik ¢aligmalari ile ¢oziilebilecek olsa da, insan
kaynakli sorunlarin ¢0zlimii, rehberlerin duygularmi ve diisiincelerini, dolayisiyla
davranislarini iyi yonetilebilmesiyle ve problem ¢dzme yeteneklerini kullanmasiyla miimkiin
olabilir.

Turist rehberleri, islerinin dogas1 geregi tur esnasinda anlik olusabilecek sorunlar1 tek
basmna ¢ozmek durumunda kalabilmektedir. Ciinkii turist rehberleri, tura ¢iktiklar1 andan
itibaren ¢ogu zaman bagli olduklar1 acentelerinin tek temsilcisi (Geva ve Goldman, 1991:
178; Black ve Weiler, 2005: 82), ve boylelikle turun tek yoneticisi konumuna ge¢gmektedirler.
Tur katilmcilariyla sik, uzun ve yogun etkilesim icerisinde bulunan tur lideri ¢esitli duygular
sergilemesi gerektiginden turizm ortaminda tipik bir “duygusal emek¢i” roliinii
oynamaktadir. Buna ek olarak duygusal yiikiinii bosaltabilecegi yani sahne arkasi olarak
kullanabilecegi mekan ve zaman son derece sinirlidir. Bu durum da zorlu gorevin siddetini
daha da arttirmaktadir (Wong ve Wang, 2009: 250). Duygular1 algilama ve ifade edebilme,
duyguyu diisiinceyle 6zdeslestirme, duyguyu anlayabilme ve muhakeme yapabilme, kendinin

ve baskalarmin duygularini yonetebilme olarak tanimlanan (Mayer vd., 2000: 267) duygusal



zeka, insanlarin giinliilk hayatlarinda ve is hayatlarinda kendilerini ve baskalarin1 daha iyi
anlayabilmelerine, bireylerin kendilerinin ve baskalarinin  duygularint  daha 1iyi
yonetebilmelerine atif yapan bir konudur.

Problem ise; karmasik, sikintili ve istenmeyen durumlar1 belirtmekte ve hayatta
siklikla karsilagtigimiz durumlar1 ifade etmektedir. Problem ¢6zme ise, bir amaca erismekte
karsilasilan giicliikleri yenme siirecidir ve bilginin yani sira yaraticilik ve ¢oziime iliskin
yontemlerden yararlanmay1 gerektirmektedir (Yalgin vd., 2010: 20).

Bu calisma, insanlarin yogun etkilesim igerisinde oldugu ve dolayisiyla c¢esitli
sorunlarin yasandigi turizm sektoriinde calisan profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka
seviyelerinin, problem ¢ézme becerilerinin ve giinliik turlarda yasadiklar1 yonetsel sorunlarin
cesitli degiskenlerle ve birbirleriyle olan iliskisini ve birbirlerine yaptiklar: etkileri incelemek
amaciyla yapimustir.

Bu dogrultuda ¢alismanin birinci boliimiinde, duygu kavrami ve duygunun 6zellikleri,
duygu kuramlar1 hakkinda bilgi verilmektedir. Ayrica ¢aliymada zekd kavrami ve baglica zeka
kuramlar1, duygusal zeka, duygusal zekanin tarihsel gelisimi, duygusal zekdnin Olgiilmesi,
duygusal zeka modelleri, is yasaminda duygusal zeka konularindan bahsedilmektedir.

Caligmanin ikinci boliimiinde, alan yazin taramasi ile ulasilan kaynaklarin 1s1ginda:
Turizm ile ilgili kavramlar, turistlerin seyahat amaclari, diinyada ve Tiirkiye’de turizmin
gelisimi, turizmin ekonomik etkileri, turist rehberligi mesleginin kavramsal tartigmasi,
rehberligin turizmdeki onemi, diinyada rehberlik ve rehber orgiitleri, Tiirkiye’de rehberlik
meslegi ve rehber oOrgiitleri, rehber olma sartlari, turist rehberlerinin genel sorunlari,
rehberlerin turlarda karsilastiklar1 yonetsel sorunlar, turizm sektoriinde duygusal zeka, turist
rehberliginde duygusal zeka ve problem ¢dzme becerilerinden bahsedilmektedir.

Uciincii boliimde, ¢alismanm anket uygulamasindan elde edilen verilere iliskin

bulgular ve yorumlar bulunmaktadir.



BIiRINCi BOLUM
DUYGUSAL ZEKA

1.1  Duygu Kavrami

Insan yasami icerisinde duygular 6nemli yer tutmaktadir. Ciinkii insan varligmm
siirdiirebilmek icin ¢evresi ile etkilesim halinde olmak zorundadir. Bu etkilesimi anlamli hale
getirme siirecinde duygular 6n plana ¢ikmaktadir. Duygu kavramimin sozlik anlami
incelendiginde: Tiirk Dil Kurumu Tiirkge sozliigiindeki ilk anlamiyla; duyularla algilama ve
his olarak tanimlanmaktadir. Diger anlamlar1 sirasiyla: “Belirli nesne, olay veya bireylerin
insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim, onsezi, nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik
yonden degerlendirme yetenegi, kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik” olarak
belirtilmistir (tdk.gov.tr). Ingilizce’deki karsilig1 "emotion™ kelimesidir ve koken olarak disari
cikarmak, yerinden oynatmak, uzaklastirmak anlamlarina gelen Latince "emovere" fiilinden
tiiremistir. Fransizca’da ise "émouvoir” heyecan anlamina gelmektedir. Simdiki anlamina 19.
yiizyilda kavusmustur ve kisinin kosullarindan, ruh halinden ya da baskalariyla iligkilerinden
dogan giiclii hisler anlamima gelmektedir. Ayrica, ig¢giidiisel bir kavram olmas1 yani icsel
olmasi1 bakimidan mantik ve bilgiden ayrilmaktadir (www.oxforddictionaries.com). Psikoloji
yazininda duygu, bireyin i¢ olaylara ve bedenin iginde bulundugu kosullarla ilgili kisisel
algis1 olarak tanimlanmaktadir (www.eokul-meb.com).

Duygunun {izerinde uzlasilmis bir tanim1 bulunmamaktadir. Bu nedenle yazarlar farkli
sekilde tanimlamalar yapmislardir. Duygu, genel anlamiyla kisinin 6znel yasantisi, kisinin
kendisi icin 6nemli olan olaylarla ilgili olarak neler yapabilecegini igeren, tanimlanabilir
evreleri olan bir siire¢ olarak ifade edilebilir (Cegen, 2002: 165). Mayer ve arkadaslarina
(2000: 267) gore duygular, psikolojik tepkileri, sezgiler ve bilingsel farkindalik gibi psikolojik
alt sistemleri koordine eden igsel olaylardir. Cooper ve Sawafa (1998: 273) gore ise
duygularimiz, i¢imizdeki degerleri hareketlendiren ve davraniglarimizi bigimlendiren enerji
akimlaridir ve disa dogru yayilarak baskalarini etkilemektedir. Izard (2007: 271), duyguyu
tanimlamanin gergekten miimkiin olmadigini, duyguyu tanimlamanin ancak belirli bir duygu

iizerinden yapilabilecegini, tanimlamalarin ¢ok genis bir yelpazesi oldugunu ifade etmistir.

1.2 Duygunun Ozellikleri ve Duygunun ilkeleri
Duygularin  kavramsal olarak tanimlanmasi ve ortak bir goriis tizerinden
degerlendirilmesi kolay degildir ancak duygulara 6zgii bazi nitelikler bu i¢sel olaylara daha

derin bir kavrayis kazandirabilir. Bu bakimdan duygularin kaynagini1 ve her bireyde ortak


http://www.oxforddictionaries.com/
http://(www.eokul-meb.com/

olan, baslica ozelliklerini belirtmenin yararli olacagi disiiniilmektedir. Faroogq’a (2013,

www.studylecturenotes.com) gore duygunun dzellikleri asagidaki sekilde siralanabilir:
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Duygular bazi iggiidiiler ve biyolojik diirtiilerle baglantilidir.

Duygular bazi fiziksel degisimlere yol agar. (Yiiz kizarmasi, kan basinci vb.)

Duygular dogalar1 geregi gecicidir. (Kisa siirer)

Duygular uyaranlar tarafindan harekete geg¢irilir. (Cevredeki her sey)

Duygular bagka tarafa kayabilir. (Kizginken bagkasina patlama gibi)

Cocuklar duygularini gizleyemezler.

Duygular duygular1 olusturur. (Sevdiginiz kisinin sizi sevmesi)

Duygular bireyin i¢inden uyanir ancak etraftaki uyaranlar tarafindan harekete
gecirilmesi gerekir ve yasandigi anlarda bireyler {izerinde belirtileri olusur.

Ekman ve Cordrado’ya (2011: 365) gore, duygular 6zgiindiir ve duygu deneyimi

kisiye gore degisir. Ekman’a (2007: 233) gore duygunun tanimlayict ozellikleri asagida

belirtilmistir.

1. Hisler, bireylerin yasadig1 ve ¢ogu zaman farkinda oldugu duyumsamalardan olusur.

2. Duygu durumu kisa olur, bazen sadece birka¢ saniye siirer bazen biraz daha fazla
stirebilir. Eger saatlerce siiriiyorsa bu duygu degil ruh halidir.

3. Birey i¢in cok 6nem tasiyan bir seylerle ilgilidir.

4. Bireyler baslarina gelen duygular1 yasar, segtiklerini degil.

5. Birey i¢cin 6nemi olan seylerde etrafin siirekli olarak tarandigi degerlendirme siireci,
genellikle irade dis1 gergeklesir yani birey degerlendirdiginin bilincinde olmaz.

6. Hafizada saklanan bilgiyi filtreleyen, bize sadece hissedilen duygunun destekledigi
sey i¢in giris izni veren tepkisiz bir donem vardir. Tepkisiz periyot birkag saniye ya da
¢ok daha fazla siirebilir.

7. On degerlendirme bittiginde, duygu baslar ve o an birey duygu yiiklii oldugunu anlar.
Bir duygunun etkisi altina girdiginin farkina varmca birey durumu tekrar
degerlendirebilir.

8. Evrimsel ge¢misi yansitan evrensel duygusal temalar oldugu gibi kisisel deneyimleri
yansitan ¢ok sayida kiiltiirel varyasyon da vardir. Diger bir deyisle insanlar atalartyla
ilgili durumlardan etkilenebilecegi gibi kendi hayatiyla ilgi durumlardan da
etkilenebilir.

9. Bireyin Dbir duyguyu yasama arzusu Yya da yasamamak igin gosterdigi ¢aba,

davranislarin ¢ok biiylik bir boliimiinii giidiilemektedir.



10. Etkili bir sinyal (a¢ik, hizli ve evrensel) diger insanlara duygu yiiklii insanin nasil
hissettigi hakkinda bilgi verir.

Ekman’mm (2007: 33) duygulari tanimlamak igin agikladigi ozelliklerden, duygu
durumunun siire olarak kisa bir asamada gergeklestigini, duygularin 6nemsenen seylerle ilgili
oldugunu, duygularin genellikle ge¢misten gelen baglarla ilgili olabilecegi gibi kisisel
tecriibelerden etkilenerek de meydana gelebilecegi ve davraniglarin, bireylerin yasamak
istedigi duygular i¢in gosterdigi cabalarla baglantili oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Duygu alan yazininda adi siklikla gegen diger bir arastirmaci lzard’a (2009: 2-3) gore
duygunun yedi ilkesi vardir. Bu ilkeler:

1. Duygu algisi; (a) evrim ve ndro-biyolojik gelisimden hasil olmaktadir, (b) duygularin
ve bilincin temel psikolojik bilesenidir ve (c) ve cogunlukla uyarlanabilir (adaptif)
ozellik tasur.

2. Duygular, bilincin gelisiminde merkezi bir role sahiptirler, bireyolus siirecinde daha
yiiksek biling seviyesinin ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadirlar ve hayat boyunca
bilincin odak noktasini, i¢erigini biiylik 6l¢iide belirleyen, duygulardir.

3. Duygular, deneyimsel ya da algisal bilesenlerinden dolay: biligsel ve giidiiseldir.
Duygusal algilar, zihinsel faaliyetlerin ve acik davranisin temel giidiisel
(motivasyonel) bilesenlerini olugturmaktadir.

4. Basit duygusal algilar, aniden gelisen olaylara uygun ve hizli reaksiyon verme
faaliyetlerini (var olmak ve saglikli kalmak i¢in) diizenlemeye ve bu tepkileri harekete
gecirmeye yardimci olurlar. Duygu semasinda sinir sistemi ve zihinsel islemler gibi
hissetmeye yani algilamaya katki saglayan siirecler, siirekli ve dinamik bir etkilesim
icindedirler dolayisiyla diisiince veya hareketi liretme ve kontrol etme islevlerini
gortirler.

5. Genelde bir duygu-bilis etkilesimine bagli olan duygularin kullanimi, bazi hususlarda
duygu veya giidiilerden, baz1 hususlarda ise 6grenilmis bilissel, sosyal ve davranigsal
yeteneklerden beslenir.

6. Ogrenme siireci, duygular ve uyumsuz bilis ve faaliyetler sonucunda ortaya ¢ikarsa
duygu biitiinliigli uyumsuz ve psikopatoloji nedeni olabilir.

7. Ilgi duygusu, normal sartlar altinda zihinde siirekli olarak mevcuttur ve yapic1 veya
yaratic1 ¢abalara girmek i¢in, ayrica mutluluk ve saglik i¢cin merkezi motivasyonu
olusturur. Ilgi ve ilginin diger duygularla etkilesimi algida segicilige tekabiil eder ve

strastyla diger biitiin zihinsel siirecleri etkiler.



Izard’in (2009: 2-3) duygu ilkelerinden yola g¢ikarak, duygularin uyarlanabilir
oldugunu, bilincin temelinin duygularla sekillendigini, duygularin tecriibelerle sekillenmesi
bakimindan bilissel, algisal olmalar1 bakimindan ise giidiisel 6zellikler tasidigim1 sdylemek
miimkiindiir. Ayrica temel duygularin; varolusumuz, mutlulugumuz ve saglikli olmamiz i¢in
belirleyici oldugunu, Ogrenme siirecinde duygularin ve mantigin uyumsuzlugunun

psikopatolojik durumlara yol agabilecegini ifade etmek miimkiindiir.

1.3  Duygularn Islevi

Modern beyin goriintiileme tekniklerinin uygulanmasiyla birlikte, bilim insanlari
beynin farkli boliimlerinde ayni anda gergeklesen olaylar1 inceleyebilme imkénima sahip
olmuslar ve bilingdis1, duygusal beynimizin mantiksal beynimizden ¢ok daha aktif oldugu
sonucuna ulagmislardir. Yani duygusal beynimizin ¢ok daha biiyiik ates giiciine sahip
oldugunu diisiinlirsek, mantiksal beynimizin ¢ogunlukla duygusal beynimizin hizmetinde ve
etkisi altinda oldugunu séyleyebiliriz. Hesaplamalar duygusal beynimizde her bir saniyede 6
milyar sinir hiicresinin ateslendigini gostermektedir. Buna kargin mantiksal beynimizde
sasirtict derecede 100 gibi kiiclik sayida sinirsel uyarim ger¢eklesmektedir. Bu bakimdan ¢ok
popiiler bir felsefi ifade olan “cogito ergo sum” yani “diigiiniiyorum 6yleyse varim” sdylemini
“hissediyorum Oyleyse varim” sdylemiyle degistirmek daha dogru olacaktir (Neale vd., 2011:
10-12). Passons’a (1975) gore, duygular bireyin hayatimizda alabilecegimi ¢ok sayida kisisel
kararin arasindan tercih yapilmasinda ¢ok etkin bir rol oynarlar. Segilecek meslekten, nerede
yasanilacagina veya kiminle evlenilecegine ve bunlara benzer pek ¢ok onemli konularda
sadece mantiga dayanarak karar verilemez. Bu tiir konularda sadece mantigin1 kullanmak ise
yaramaz, dogru kararlar1 verebilmek i¢in kisiler, giidiilerine ve ge¢mislerinde yasadiklarindan
derledikleri duygusal bilgelige ihtiyag duyarlar. Bireyler duygularmin farkinda degilse, karar
alirken dogru olanin se¢iminde yanilgiya diisiilebilir (Passons, 1975 aktaran: Tugrul 1999:
14). Pfister ve Bohm’e (2008: 8-9) gore Kisinin karar almasi dncelikle kendiyle ilgili bilgiyi
gerektirecektir, ¢linkii karar alan birey kendi iyi olma hali i¢in, kendinden yola ¢ikarak sonuca
ulagabilmekte ve belli bazi duygular da bu amaca hizmet etmektedirler. Bunu yani sira
duygular, zaman kisithilig1r oldugu durumlarda, bireyin hizli karar almasina yardimci olurlar
(Pfister ve Bohm, 2008: 9; Kalat, 2016: 389).

Duygularin, kisiye kendi hakkinda bilgi verme iglevi de vardir yani duygular bireyin
kendisini tanimasia yardimer olur. Kisilerarasi iligkilerinde, digerleriyle olan yakinligin ne
tiir bir yakinlik oldugunu ve sosyal etkilesimlerde nasil davranacagi konularinda bireye bilgi
saglar. Duygular olaylara anlam katar ve duygularin olmamasi durumunda bu olaylar

anlamsiz birer olgu olarak kalabilirler. Kiiltiirel anlamda da insan topluluklarini bir arada



tutma islevi bakimindan duygular 6nemli bir rol oynamaktadirlar. Kiiltir de, kisilerin
duygularimi ifade edisi iizerinde etki eden bir unsurdur. S6z gelimi, "erkekler aglamaz"
deyimini veya "komik olmasa da patronumuzun sakalarina giilmek" durumunu da kiiltiir ve
duygu etkilesiminden aliriz. Kiiltiir, devamlilik ve etkin bir grup bilinci olusturmak ve sosyal
diizeni saglamak i¢in kurallar, kaideler ve normlar1 igerir. Insanlarin duygular1 da kiiltiiriin
gerektirdigi gibi davranmaya ve sosyal yasamda kurallara gére ve dogru davranilmasina
yardimci olur (Hwang ve Massumoto, 2016, nobaproject.com).

Neale ve arkadaglarina (2011: 107) gore duygular beyinde yasanmaz, onlar tiim
viicutta yasanan seylerdir. Insan dogru olami yaptigin1 hissedebilir. Benzer bir sekilde birey,
kendisine uymayan bir sey yaptigini da hissedebilir. I¢giidii, bireye viicudunda neler oldugunu
ve bunun davraniglar1 tizerinde nasil bir etkisi oldugu konusunda daha dikkatli olmay1 ve
kendine ayak uydurmay1 6gretir. Duygusal beyin, bu iletisimi viicutta gergeklesen his veya
algilar araciligiyla yapmaktadir. Bu i¢giidiidiir ve i¢giidii sozlerle iletisim kuramayacagindan
bagka bir yol bulmak zorundadir. Bu durumda, bireyde tansiyonun yiikselmesi, bas agrilari,
karinda bir rahatsizlik hissi, 6giin kaybi, uykusuz geceler ve daha bir¢ok fiziksel belirti
gortilebilir. Eger birey duygulari ile iletisim halinde ise ve onlar1 dinliyorsa (6z farkindalik),
duygular yapilanin dogru ya da yanlis oldugunu bireye sdyleyeceklerdir. Passons’a (1975)
gore duygularin iki amaci vardir ve bu amaglar ilk olarak “kisinin harekete ge¢mesi igin enerji
saglayan” isleve hizmet eder. ikinci olarak ise, “kisinin kendi ihtiyaglarmi karsilayabilmek
lizere ¢evreyi idare edebilmesi i¢in ya da bu ihtiyaglari karsilayacak gerekli hamleleri
yapabilmesi i¢in, yon veren veya degerlendiren isleve hizmet eder. Bu enerji, kisiyi
ihtiyaclarim1 cevaplamak igin harckete gegiriyor veya cevreyi idare etme olanagi veriyorsa
pozitif duygular olusur. Aksi durumda enerji, gereksinimlerin karsilanmasinda etkisi olmayan
veya zarar verebilecek olan unsurlara yoneltilirse negatif duygular olusur (Passons 1975,
aktaran: Tugrul 1999: 13). Bu baglamda, duygularin ve disiincelerin davraniglara olan
etkisinin bilincinde olunmas1 ve enerjinin yonetildigi unsurlarin dogru olmasi igin duygu-
diisiince dengesinin dogru kurulmasi gerekmektedir. Bu durum, duygularin insan beyninde
cok yogun bir hareketlilik icerisinde oldugu ve insan hayatinin her anina etki edebilecegi
diistiniildiigiinde daha biiyiik 6nem arz etmektedir. Hwang ve Massumoto’ya (2016,
nobaproject.com) gore, duygular disiinceleri etkilemekte ve gelecek davranislari
giidiilemektedir. Insanlarm duygular1 olmasaydi evrimsel tarihte islevsel olarak hayatta
kalmaya yardimci olan saldirma, savunma, kagma gibi konularda hizli kararlar alinmasi
mimkiin olmayacakti. Ciinkii duygular viicudu ani hareketlere hazir hale getirmektedir.

Izard’a (2009: 3) gore duygu semasinda sinir sistemi ve zihinsel islemler gibi hissetmeye yani



algilamaya katki saglayan islemler, siirekli ve dinamik bir etkilesim ig¢indedir. Dancy’e (2014:
72) gore ¢ogu insan, duygularin; inanci, tutumu, hisleri ve motivasyonu igerdigini
diisiinmektedir. Duygunun motivasyonu i¢ermesi ve motivasyonun kisiyi harekete gecirme
islevi alt1 ¢izilmesi gereken bir noktadir. Bu bakimdan duygularimizin davraniglarimiz
tizerindeki etkisini incelemek gerekir. Duygu, diisiince ve davraniglarimizin etkilesimi Sekil

1.1°de gosterilmistir (Neale vd., 2011: 13):

Diisiinme ’ Hissetme (Psikolojik, Duygusal,
isgidisel)

Faaliyete Gecirme (Huy, Davranis)

Sekil 1.1 Diisiinme, Hissetme, Faaliyete Gecirme Ucgeni

Kaynak: Neale vd., 2011: 13

Sekil 1.1’de goriilecegi {izere, insanin duygularinin, diisiincelerinin ve davraniglarinin
birbirinden bagimsiz diisiiniilemeyecegi ifade edilebilir. Bu baglamda, duygularin zayiflik
gostergesi olmadigini, aslinda gii¢lii olmak i¢in duygulara ihtiyacimizin oldugunu belirtmek
yararlt olabilir. Bati toplumlarinda duygular genellikle saygiyla karsilansa da duygusal
diisiinen insanlara kars1 hala yaygin bir olumsuz goriis bulunmaktadir. Duygusal diisiinenler
yiizyillar boyunca “asir1 duygusal”, “romantik” (veya umutsuz romantik), “beyni yerine
kalbiyle diisiinen insan”, “duygularinin emrinde olan insan” veya “duygularinin etkisindeki
insan” olarak anilmistir (Mayer vd., 2000: 295). Duygusal olmak genellikle zayif olmakla,
ozellikle isyerinde otorite saglayamamak veya gilinliik hayatta giigsiiz olmakla esdeger
goriilebilmektedir (Cooper ve Sawaf, 1997: XXXIX). Boylesine bir etiketleme kisiyi asir1
duygusal olmaktan sinirleri gerilmis ve yorgun diismiis bir insana indirgemektedir. (Mayer
vd., 2000: 295). Oysa duygularin igermesi gereken anlamlarin farkli oldugu diisiiniilmektedir.
Duygularin alisilagelmis anlamlar1 ve igermesi gereken anlamlar (Cooper ve Sawaf, 1997:
XXXIX), Tablo 1.1°de gosterilmistir.



Tablo 1.1 Duygularin Ahsilagelen Anlamlari ve Icermesi Gereken Anlamlar

Duygularin Alsilagelen Anlamlari

Duygularin icermesi Gereken Anlamlar

Zayiflik Isareti

Giigliiliik Isareti

Is Yasaminda Yeri Yok

Is Yasaminda Gerekli

Duygulardan Uzak Dur

Duygular Ogrenmeyi Atesler

Karngiklik

Berraklik

Duygular1 Bastirmak Gerekir

Duygular Biitiinlestirmek Gerekir

Duygusal Insanlardan Uzak Dur

Duygusal Insanlar1 Arayip Bul

Sadece Diislincelere Kulak Ver

Icindeki Duyguyu Dinle

Duygusal Olmayan Soézciikler Kullan

Duygusal Sozciikler Kullan

Sagduyuyu Bozar Sagduyu I¢in Onemli
Dikkati Baska Yere Ceker Bizi Motive Eder
Zayif Kilar Giiglii Kilar

Muhakemeyi Engeller veya Yavaslatir

Muhakemeyi Giiglendirir veya Hizlandirir

Denetime Engel Olusturur

Giiven ve Baglant1 Olusturur

Toplumsal Kurallar1 Zayiflatir

Ahlaki Degerleri Harekete Gegirir

Nesnel Bilgi Akisini Engeller

Yasamsal Onemde bilgi ve Geribildirim Saglar

Idari Planlamay1 Karmasiklastirir

Yaraticilik ve Yenilik¢iligi Atesler

Otoriteyi Baltalar

Otorite Olmadan Niifuz Olusturur

Kaynak: Cooper ve Sawaf, 1997: XXXIX

Duygularin icermesi gereken anlamlarda goriilecegi iizere, duygulara yiiklenen
anlamlar olumsuz olsa da aslinda duygularin hayatimizda bilinenden daha fazla islevi oldugu
fikri desteklenmektedir. ilerleyen kisimlarda daha da ayrmtili olarak aciklanan duygusal
zekanin da bize anlattig1 sey (Mayer vd., 2000: 295); duygusal, romantik ve kalbiyle diisiinen
ancak ayni zamanda ¢ok yonlii diisiinen ve tutumuyla hayatimiza ve kiltiirlimiize 6nemli

katkis1 olan diger bir tip insanin var oldugudur.

1.4 Temel Duygular

Duygu kavraminin tanimlanmasinda oldugu gibi temel duygularin smiflandirilmasinda
da belirsizlik ve ¢ok cesitli goriisler mevcuttur. Ilgili alan yazinda ¢alismalar1 olan bilim
insanlar1 bazi temel duygu smiflandirmalari 6nermis ve bunlarin temel duygular olarak
kategorize edilip edilemeyecegini tartismiglardir. 10 temel duygu oldugunu ileri siiren (lzard,
2007) veya 6 temel duygu oldugunu ileri siiren (Shahrestani vd., 2013; Saariméki vd., 2015)
yazarlar oldugu gibi, 4 temel duygu oldugunu savunan (Jack vd., 2014) caligmalar da
mevcuttur. Bu ¢esitli smiflandirmalardan bazilar1 Tablo 1.2°de kronolojik olarak

gosterilmistir.



10

Tablo 1.2 Kuramcilara Gore Temel Duygular

Temel Duygular Kuramcy/lar (Yil)
Korku, Uziintii, Sevgi, Ofke James (1884)

Ofke, igrenme, Gurur, Korku, itaat, Sefkat, Merak McDougall (1926)
Korku, Sevgi, Ofke Watson (1930)
I'O'jﬁz,t;l"si;s/zi;’rng,zg;tsﬁaret, Hiiziin, Arzulama, Caresizlik, Korku, Nefret, Amold (1960)

Aci, Zevk Mowrer (1960)

Ofke, Kibir, igrenme, Endise, Korku, Sucluluk, ilgi, Utang, Sasirma Izard (1977)
Benimseme, Ofke, Beklenti, igrenme, Mutluluk, Korku, Uziintii, Plutchik (1980)
Sasirma

Ofke, Igrenme, Korku, Mutluluk, Uziintii, Sasirma Ekman, Friesen ve Ellsworth (1982)
Umut, Korku, Ofke, Panik Panksepp (1982)

Ofke, Tlgi, Kibir, igrenme, Endise, Korku, Mutluluk, Utang, Sasirma Tomkins (1984)
Mutluluk, Uziintii Weiner ve Graham (1984)
Arzulama, Mutluluk, ilgi, Sasirma, Merak, Keder Frijda (1986)

Ofke ve Teror, Aniksiyete, Mutluluk Gray (1985)

Ofke, igrenme, Endise, Mutluluk, Uziintii Oatley ve Johnson-Laird (1987)

Kaynak: Gong vd., 2015: 2

Tablo 1.2. incelendiginde, korku, 6fke, mutluluk, izintli, igrenme ve sasirma
duygularinin  kuramcilarin  ¢ogu tarafindan duygu smiflandirmasma dahil edildigi
goriilmektedir. S6z konusu siniflandirmalarda 6ne ¢ikan bu alt1 temel duyguyu Ekman ve
Cordaro (2011: 365), asagidaki sekilde aciklamistir:

Ofke: Bireyin 6nemsedigi bir amaca dogru giderken miidahaleye ugradiginda verdigi
tepkidir. Ofke ayn1 zamanda bireye ya da 6nemsedigi birine, fiziksel veya psikolojik zarar
vermeye kalkisan biri tarafindan da tetiklenebilir. Engeli ortadan kaldirmak veya zarari
durdurma isteginin yani sira 6fke, hedefe zarar verme istegi de barmdirir.

Korku: Fiziksel veya psikolojik zarar gorme tehdidine gosterilen tepkidir. Korku, donakalma
veya kagma diirtiilerini harekete gegirir. Korku genellikle 6fkeyi tetikler.

Sasirma/ Hayret: Ani, beklenmedik olaylara verilen tepkidir. En kisa siiren duygudur.
Uziintii/ Hiiziin: Cok bagl oldugunuz bir insan ya da nesne kaybedildiginde verilen tepkidir.
Bu duygu, prototipik olarak gocuk, ebeveyn ya da esin lmesiyle yasanir. Uziintiide, boyun
egme ve razi olma durumu vardir ancak bazen yasanan kayip, ajitasyonun ve protestonun

yogun oldugu manevi bir stirap haline doniiserek, kisiyi bu hiiziinli haline geri dondiirebilir.
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Nefret/ igrenme: Bir seyin goriintiisiinden, kokusundan veya tadindan tiksinme (geri
tepkime) duygusudur. Nefret ayn1 zamanda tiksindirici hareketleri olan bir insandan ya da
igreng fikirlerden dolay1 hissedilebilir.

Mutluluk: Kisinin zevk aldigi, aradigi duygulardir. Mutluluga dair, her biri farkli olaylar
tarafindan tetiklenen, zevk verici ¢ok ¢esitli duygular vardir. Ancak bu duygularin varhigi

saydigimiz temel duygular gibi kesinlesmemistir.

1.5 Bashca Duygu Kuramlar

Duygu kuramlari, duygular1 olusumlar1 acisindan incelemekte ve g¢esitli bakisg
acilariyla, duygularin kaynagi ve temelleri tizerinde 6nermeler yapmaktadir. Baslica duygu
kuramlari, (1) Fizyolojik, (2) Norolojik, (3) Bilissel olmak iizere li¢ gurup altinda
incelenebilir. Fizyolojik kuramlar duygulardan viicuttaki tepkilerin sorumlu oldugunu ileri
stirmektedir. Norolojik kuramlar beyindeki faaliyetlerin duygusal tepkilere yol agtigini
sOoylemektedir. Biligsel kuramlar ise diisiince ve diger zihinsel faaliyetlerin duygulari
sekillendirmede temel bir rol oynadigin1 (Cherry, 2016b, www.verywell.com), her duygunun
genel bir heyecan hissi ile birlikte geldigini, kisinin bunlar1 sosyal anlayiglara gore
smiflandirdigini  (Baydarogullari, 2014, www.psikologunay.com) savunmaktadir. Bu
kuramlar1 irdelemeden once duygularin evrim gegirdigi fikrini savunan Charles Darwin’in
1872 yilinda ileri siirdiigii; Evrimsel Duygu Kurami’ni incelemenin, konuya daha genis bir

bakis agis1 getirmesi agisindan yararli olacagi diisiiniilmektedir.

1.5.1 Evrimsel Duygu Kurami

Charles Darwin (1809-1882), duygularin evrim gecirdigini ¢iinkii duygularin
uyarlanabilir oldugunu, bdylece insan ve hayvanlarin hayatta kalip liremesine imkan verdigini
savunmustur. Sevgi ve sefkat duygular insanlar1 es arama ve iiremeye gotiiriirken, korku
duygular1 insanlar1 ya doviigmek ya da tehlikenin kaynagindan kagmak zorunda birakmistir.
Evrimsel kurama gore, duygularimizin varolus nedeni insani cevreyle uyumlu kilarak
etrafindaki uyaranlara hizli yanitlar vermesini ve hayatta kalis sansini arttirmay1 saglamaktir.
Bagka insanlarin veya hayvanlarin duygularimi anlayabilmek bireyin giivenligini saglamas1 ve
hayatin1 devam ettirebilmesi i¢in biiylik 6nem tagimaktadir. Hayvanlar tislayarak, kiikreyerek
veya pengelerini sallayarak savunma veya korku belirtileri gosterirler bu durumda insanlar,
hayvanlarin duygularmi sezerek tehlikeden uzaklagmasi gerektigini anlamaktadir (Cherry,

2016b, www.verywell.com).
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1.5.2 James — Lange Kurami

Bu kuram adim1 Filozof ve Psikolog olan William James ve Fizyolog olan Carl
Lange’dan almaktadir. Lange, fikirlerinde fizyolojiye vurgu yapmis ancak duygularin
sekillenmesinde bilincin roliinii gbz ardi etmistir. Lange’in modeli damar fonksiyonlari ile
sinirl iken, James duygularda bedensel aktivitelerin roliinii daha genis bir agidan incelemistir.
Ortak olduklar1 nokta ikisinin de fizyolojik tepkilerin duygusal deneyimde nedensel bir etkisi
oldugunu 6nermesidir. James, bu iki modelin benzerliklerini bir araya getirmistir. Dolayisiyla
giiniimiizde James—Lange kurami olarak bilinmektedir (Friedman, 2010: 384). James ve
Lange’n 1884’te ortaya ¢ikardigi bu kurama goére nesneler bir veya daha fazla duyu organini
uyarir, merkeze giden uyarimlar korteksten gecer ve nesne algilanmis olur. Bunun {izerine
akimlar kaslara ve i¢ organlara siiziilerek karmasik yollardan evirilip bu organlardan merkeze
giden uyarimlarla kortekse tekrardan giderek basit¢e idrak edilen nesneyi duygusal olarak
hissedilen nesneye doniistiiriir. Diger bir deyisle viicuttaki degisim hisleri duygusal- iligkisel
ve motor elamanlarin hepsini agiklamaktadir. Bu kuramm sozii gegen temel ispati;
gerginliklerin, kalp carpintilarinin, yiiz kizarmasinin, coskunun, acilarin ve bunalimlarin
farkinda olunmasi ve onlarin olustuklar1 anda hissediliyor olmasidir ki bu viicut tepkileri

varsayilan duygulardan ¢ikarilirsa geriye hicbir sey kalmayacaktir (Cannon, 1927: 106-107).

1.5.3 Yiizsel Geri Bildirim Kurami

Bu kurama gore yiiz ifadeleri duygu deneyimiyle baglantilidir. Charles Darwin ve
William James’in da ifade ettigi gibi fizyolojik tepkilerin, duygularin sadece sonucu olmaktan
ziyade duygulara dogrudan etki ettigini ileri siirmektedir. Bu kurami savunanlara gore
duygular, yiiz kaslarindaki degisimle dogrudan baglantilidir. Ornegin sosyal bir toplantida
memnun bir yiiz ifadesiyle giilimsemeye zorlanan bireyler, somurtarak duranlardan veya
daha belirsiz bir yiiz ifadesi tasiyarak duranlardan daha iyi zaman gegireceklerdir (Cherry,
2016b, www.verywell.com). Dolayisiyla hisler, yiiz ifadelerimizden gii¢ alir ve giilimsemek
seving duygusunu giiglendirir (Baydarogullar1, 2014, www.psikolgunay.com) . Diger bir

deyisle yiiz ifadesi olumluysa belli bir siire sonra duygular da olumluya dogru degisecektir.

1.5.4 Cannon-Bard Kurami

Bu kuram, Walter Cannon’un 1939 yilinda dengelesim iizerine yazdigi bilimsel
eseriyle tanmnmistir. Ancak 6grencisi Philip Bard’la birlikte gelistirdikleri duygu modeliyle de
taninmaktadir. Cannon ayni zamanda William James’in 6grencisidir. Cannon ¢aligmalarinda
James’in kuramin hayvanlar {izerinde testler yaparak sinamistir. Hayvan modeli olarak

kedileri kullanmigtir. Deneyleri sonucunda hislerin ve psikolojik tepkilerin duygularin
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bagimsiz bilesenleri oldugu sonucuna varmistir. Duygusal uyarilarin beyinde islenerek viicut
tepkileri ve hisleri ortaya ¢ikardigini savunan Bard ve Cannon 1927, 1929 ve 1931 yillarinda
sunduklar1 Onermelerle James- Lange kuramma alternatif olmuslardir. James-Lange
kuramindaki duygu durumuna has i¢ organlarla ilgili 6zellikleri reddetmisler, duygularin
cogunlukla benzer otonomik tepkileri oldugunu savunmuslardir. S6z gelimi Cannon, “Déviis-
Kag¢” adin1 verdigi tepki bigimini ortaya koymustur. Buna gore ¢evreden gelen tehdit iki tiir
davranis1 ortaya c¢ikaracaktir, kizginlik ve saldirganligin eslik ettigi hiicum davranis1 ya da
korkudan oldugu varsayilan kagma davranisi. Bu iki davranista da sempatik sinir sistemi
faaliyetlerinde artis olmaktadir. Cannon en sonunda James’in kuramini ortadan kaldiracak
olan goriisiinii ortaya ¢ikarmis ve i¢ organlarin merkeze giden sinirlerinin duygu deneyiminde
farkliliklar yaratacak yeterlilikte olmadigini savunmustur. Daha sonra yapilan tartigmalar ve

fizyo-psikolojik duygu arastirmalarin genislemesinde bu kuramin da etkisi olmustur
(Friedman, 2010: 385).

1.5.5 Schachter- Singer Kurami (iki Etmenli Kuram)

Iki etmenli duygu kuramini gelistiren bilim insanlar1 Schachter ve Singer’in goriisiine
gore, duygular: Bir uyarilma durumu ve iginde bulunulan duruma en iyi uyan hissi algilamaya
yarayan bir bilis durumunun kombinasyonundan meydana gelmektedir. Hissedilen fizyolojik
uyarimlarm, korku veya seving gibi adlandirilmasi durumuna biling karar vermektedir.
Insanlar fizyolojik olarak uyarildiklarinda, neden boyle hissettiklerine dair ipucu ararlar ve bu
asamada durumu degerlendiris bi¢imleri uyarilmanin kendisinden daha onemli olabilir
(Schahter ve Singer, 1962: 379). Bilissel kuram o6rnegi olan Schachter- Singer kurami,
duygunun olugumu i¢in insanin yasadigi uyarilma durumunu kendince degerlendirmesi ve ona
bir etiket veya duygu adi vermesinin gerektigini dnermektedir. Diger bir deyisle, uyaranlar
fizyolojik tepkilere yol acar ve bu tepki zihinsel olarak degerlendirilerek, duygu deneyiminin
tirtine (Kalat, 2016: 382) karar verilmis olur. Bu kuram, James- Lange kuramina su agidan
yakindir: Insanlar fizyolojik tepkilerden yola ¢ikarak duygu ¢ikarimmi yaparlar ve kritik nokta,
bireylerin duyguyu adlandirmak i¢in yaptiklart biligsel yorumdur. Kuramin, Cannon-Bard
kuramina yakinhigi ise, benzer fizyolojik tepkilerin farkli duygulardan dolayr ortaya
cikarabilecegi fikridir. S6z gelimi 6nemli bir matematik sinavinda avug¢larimizin terlemesini
muhtemelen aniksiyete olarak degerlendirirken, aymi fiziksel tepkiyi ¢ok Onemsediginiz
biriyle bulustugunuzda yasiyorsak bunu agk, sevgi olarak yorumlariz (Cherry, 2016b,

www.verywell.com).
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1.5.6 Karsit Siire¢ Kurami

Richard Solomon ve John Corbit isimli iki psikolog tarafindan gelistirilen kuram,
yasanilan duygular1 karsitlariyla agiklamaktadir. Kurama gore herhangi bir duygunun
yaganmast viicudun denge durumunu bozmakta ve bunu dengelemek i¢in karsit duygu
yasanmaktadir. S0z gelimi, zevkin karsiti acidir, korkunun karsit1 rahatlamadir ve kederin
karsit1 sevingtir. Bir duygu yasandiginda diger duyguyu bastirir. ilk duygu hafifleyince ikisini
dengelemek i¢in dogal olarak karsit duygu yasanir. S6z gelimi “bungee jumping” yapmadan
once yiiksek diizeyde bir korku duygusu yasanir ancak atlayistan sonra korkunun karsit1 olan
rahatlama duygusu yasanir. Madde bagimliligimi agiklamak i¢in de siklikla kullanilan bu
kurama gore, bagimlilik yapici bir madde kullanmanin verdigi keyif duygusu, sonrasinda acili
yoksunluk duygusu yasanmasina neden olur. Bu aci yoksunluk etkisinden kagmak isteyen
bagimli daha ¢ok madde kullanir. Act duygu durumundan, keyif duygusuna gecis yasamak
istendigi i¢in oncekinden daha fazla maddeye ihtiya¢ duyar. Madde bagimlilig1 dongiisiinii,

bu durumun yarattig1 diisiiniilmektedir (Sato, 2010, webspace.ship.edu).

1.6 Zeka Kavram

Farkli kiiltiirel degerleri, birbirlerinden farkli yasayis bi¢imleri ve farkli birgok 6zelligi
olan toplumlar géz Oniinde bulunduruldugunda “zekd” ve “zeki” kavramlarinin oldukga
goreceli kavramlar oldugunu ifade etmek gerekmektedir. Bir¢ok bilim insani ve arastirmaci,
bu konu {istliine caligmalar yaparak bazi yonleriyle birbirlerinden farkli kuramlar gelistirmis
ve bu kuramlardan yola c¢ikarak bazi testler gelistirmislerdir. Zekay: tamamen aciklayan
mutlak bir kuram bulunmamaktadir. Bilim insanlar1 ve arastirmacilar konuya farkli
kuramlarla, farkli agilardan yaklasmislardir (Esba, 2009: 49).

Zeka, Tirk Dil Kurumu sozliigiinde: “Insanm diisiinme, akil yiiriitme, objektif
gergekleri algilama, yargilama ve sonug¢ ¢ikarma yeteneklerinin tamami, anlak, dirayet,
zeyreklik, feraset” olarak tanimlanmistir (www.tdk.gov.tr, erigim tarihi:15.09.2015).

Gardner’a (1999: 33-34) gore zeka, problem ¢o6zmek ya da kiiltiirel ¢gevrede degeri
olan iiriinler ortaya koymak i¢in kiiltiirel ¢cevrede faaliyete gecirilebilecek bilgiyi islemenin
biyo-psikolojik potansiyelidir. Goriilebilen ya da sayilabilen bir sey olmayan ve bir kiiltiiriin
degerlerine, bu kiiltiirdeki firsatlara ve kisilerin, ailelerinin, 6gretmenlerinin ve digerlerinin
aldig1 kararlara bagli olarak ortaya ¢ikacak ya da ¢ikmayacak -muhtemelen sinirsel-
potansiyellerdir. Gottfredson’a (1997: 13) gore zeka, genel bir zihinsel kabiliyettir ve mantik
yiiriitme, planlama, problem ¢6zme, soyut diistinme, karmagik olaylar1 anlama, hizli 6grenme

ve tecriibe edinme gibi yetenekleri i¢ine almaktadir. Zeka sadece kitaptan 6grenme, salt bir
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akademik basar1 ya da sinav teknigi degildir. Daha ziyade, etrafi idrak etmek, farkindalik, bir
seylerin ayrimini kavramak ya da ne yapacagini bilmektir.

Tiirkiye Zeka Vakfi’nin (www.tzv.org.tr) tanimina gore zeka: “Kavramlar ve algilar
yardimiyla soyut ya da somut nesneler arasindaki iliskiyi kavrayabilme, soyut diisiinme,
muhakeme etme ve bu zihinsel islevleri uyumlu sekilde bir amaca yonelik olarak
kullanabilme yetenekleri olarak adlandirilmaktadir”. Ek olarak belirtmek gerekirse, bireyin
zeka diizeyi, diger sartlarin esit seviyede oldugu varsayimiyla ne kadar zorlu gorevleri
basardig1 veya ayni zorluktaki durumlardan ne kadarinda basarili olabildigi ya da ne kadar
kisa zamanda dogru sonuca gidebildigi ile ilgilidir.

Psikoloji yazininda ¢ok sayida birbiriyle yarisan zeka kurami bulunmaktadir. Farkli
birgok kurama ragmen zekanin kavram olarak; “kisinin ¢evreye uyum saglarken ve kendi
cevresini yeniden diizenlerken, 6grenme ve problem ¢ozme igin genel kapasitesi” oldugu
goriisii hakimdir. Bu bakimdan ilk zeka kuramcilari, akilci problem ¢dzme yeteneklerine ve
slireglerine odaklanarak tekli zekd yaklagimini benimsemislerdir. Giincel zeka yaklasiminin
ise ¢oklu zeka kuramina dogru yoneldigi goriilmektedir (Basaran, 2004: 12).

Zekanin farkli tanimlarinin olmasina karsilik zekaya iliskin kuramlarin tiimii zekanin
“gelistirilebilecek bir kapasite ya da potansiyel oldugu ve biyolojik temellerinin bulundugu”
noktalarinda birlesir. Buna gore zeka, “bireyin dogustan sahip oldugu, kalitimla kusaktan
kusaga gecen ve merkez sinir sisteminin iglevlerini kapsayan; deneyim, 6grenme ve ¢evreden
kaynaklanan etkenlerle bigimlenen bir bilesimdir”. Zeka, bir¢ok zihinsel kabiliyetin tek basina
kullanilmasmi ya da kisinin bu kabiliyetleri birlestirmesiyle farkli durum ve sartlarda
kullanilmasim1 ~ kapsar. Bu kabiliyetler —arasinda Oncelikle sayilabilecek olanlar
(www.tzv.org.tr):

Sozel Kavrayis: Kelimeleri ve sozciikleri taniyabilme ve anlayabilme yetenegidir.

Sozel Akicihk: Sozciik ve ifadeleri sozlii ve yazili olarak akici ve seri bir sekilde bulabilme
kabiliyetidir.

Sayisal Kabiliyet: Aritmetiksel problemleri seri ve dogru sonug¢ verecek sekilde ¢ozebilme
kabiliyetidir.

Mekénsal ve Uzaysal Kabiliyet: Genellikle mimarlik ve gorsel sanatlarla ilgili zeka olup, ti¢
boyutlu gorsel algilamay1 yapabilme yetenegidir.

Bellek: Gorme, isitme ve diger duyularla algiladiklarini hafizaya alma giictidiir.

Algisal Hiz: Karmasik bir objenin detaylarin1 goérebilme, farkliik ve benzerlikleri dogru
sekilde algilama, zemin sekil iligkisini birbirinden ayirabilme kabiliyetleridir.

Mantik Yiiriitme: Muhakeme yapabilme, kabiliyetidir.


http://www.tzv.org.tr/
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1.6.1 Entelektiiel Zeka: 1.Q. (Intellecual Quotient)
Herkesin zekayla ilgili karsilastigi en ¢ok bilinen kisaltma olan 1.Q. nun (Intellectual
Quotient) Tiirk¢e’deki karsiligiyla “Entelektiiel Zeka”nin tanimi, ilk defa 1800'li yillarda

'

yapilmis, sonraki asamalarda "zeka" kavramima konuyla alakali bir¢ok bilim insani farkl
goriis ve tamimlamalar getirmistir. Ancak gliniimiiz tanimlarinda genel olarak 1.Q.; "Kisinin
zihinsel gelismesine esglidiimlii bir bicimde, hayatin farkli asamalarinda yasamin ne demek
oldugunu anlamasma ve Ogrenmesine temel olusturan zihinsel ilerleme siireci" olarak
aciklanmaktadir (Baykalli, 2008, www.nlpturk.net).

1.Q’ nun tarihgesi biyoloji ve psikoloji alaninda ¢alisan bir bilim insani: Francis Galton
ile baslamaktadir. 1859°da Charles Darwin’in “Tiirlerin Kokeni” kitabinin ¢ikisi ile Galton,
zamaninin ¢ogunu kalitim ve insan becerisi arasindaki iliskiyi kesfetmek i¢in harcamstir.
Galton, mental &zelliklerin fiziksel 6zelliklere bagli oldugunu savunmustur (Www.igtest-
center.com). Psikoloji alan yazininda “zihinsel test” kavramini ilk kez kullanan ise Galton’un
Ogrencisi James McKeen Cattell’dir. Cattell’in diisiincesine gore zihinsel gelismislik
seviyesini; duyma, gorme, agirliklar arasindaki kiigiik farklar1 ayirt edebilme gibi
duyusal motor organizasyon yeteneklerinin gelismislik seviyesi belirliyordu. Cattell donemin
lise 6grencileri iizerinde bir takim Olgiimler yaparak cesitli sonuglar almistir. 19. yiizyilin
sonu, 20. yiizyilin baslarinda Cattell ile birlikte insana yonelik esas soru, “insan nedir?”
sorusunun cevabi, akilc1 ugtan uzaklasarak deneyimei uca yaklagsmistir. Bu donemle birlikte
insanin incelenebilir ve anlasilabilir bir varlik oldugu diisiiniilmeye baglanmistir (Akyildiz,
2008, istatistik.gen.tr).

Psikolog Alfred Binet’in egitsel yardima ihtiyaci olan ¢ocuklar1 belirlemek amaciyla
hazirladig: test ilk 1.Q. testi olarak bilinmektedir. 1900°1ii yillarin basinda Fransiz hiikiimeti
hangi c¢ocuklarin okulda zorluk yasama ihtimali olduguna karar verebilmek icin Alfred
Binet’ten yardim istemistir. Zorunlu egitimin olmasi bu durumu daha da 6nemli kilmistir.
Binet, arkadas1 Theodore Simon ile beraber okulda 6gretilmeyen dikkat, hafiza ve problem
c¢ozme yeteneklerine yonelik sorular hazirlamig ve bu sorulart ¢dzmenin yasla orantili
olmadigimi bulmuslardir. Boylelikle akil yasi kavrami ortaya ¢ikmis ve belli yastaki
cocuklarin ortalama 6zellikleri 6l¢iilebilir olmustur. Giiniimiizde Binet-Simon &lgegi olarak
bilinen bu test kullanmakta oldugumuz zeka testlerinin temelini olusturmaktadir. Binet bu
testi siirekli gelistirmek i¢in ¢calismis ve zekanin ¢ok sayida faktorden etkilenecegine, zamanla
degisecegine ve sadece benzer altyapiya sahip ¢ocuklarin birbirleriyle karsilastirilabilecegine
vurgu yapmistir. Sonrasinda Binet, 1916 yilinda yaymlanan Stanford-Binet zeka testini

gelistirmis ve bu test Amerika’da uygulanmis ve kullanilmaya baglanmistir. Test, 1.Q. diizeyi
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olarak tek bir rakami kullanmaktaydi ve 1.Q. skoru, akil yasinin biyolojik yasa boliinmesi ve
sonucun 100 ile garpilmasi ile dlgiiliiyordu. Ornegin: 10 yasinda ve akil yasi olarak 12
yasinda olan bir ¢ocugun 1.Q. skoru (12/10x100) 120 oluyordu. Bu test giiniimiize kadar
birgok kez revize edilmis olmasma ragmen hala popiiler bir degerlendirme araci olarak
kullanilmaktadir (Cherry, 2016a, www.verywell.com).

1917°de Amerika I. Diinya Savasi’na katildiginda Amerikan ordusu askere ¢agirilan
cok fazla sayidaki askeri hangi askeri pozisyonda kullanacagini belirleme problemi yasamis
ve bu problemi halletmek i¢in yedi kidemli psikologdan olusan bir komite kurularak biiyiik
capli bir zeka testi uygulanmistir (www.iqtest-center.com). Testler, II. Diinya Savasi’nda da,
ordu i¢inde askeri smiflandirma yapma amaciyla uygulanmaya baslamistir ancak yapilan
testler, okuryazarlik seviyesini 6lgmekten ileri gidememistir. Bu donemde yapilan 1.Q. 6l¢iim
testleri, wk¢iligin etkisinde olmasi nedeniyle tarafli ve yanlis test sonuglarina neden olmus;
egitim olanaklarina sahip olamayan zenciler diisiik zekali olarak degerlendirilmis, egitim
olanaklarma sahip olan beyazlar ise yiiksek zeka seviyesinde degerlendirilmistir (Baykalli,
2008, www.nlpturk.net).

1955 yilinda Psikolog Robert Wechsler’in ilk testi olan yetiskin zeka olgegi cikis
yapmistir. Ardindan ¢ocuklar igin zeka dlgegi gelistiren Welchsler’in bir de “okul dncesi 6n
zeka Olgegi” bulunmaktadir ve yetiskin zeka 6lgegi, 1981, 1997 ve 2008 yillarinda revize
edilmistir. Bu 6l¢ekte biyolojik yas veya akil yagina gore zeka skoru hesabi yapilmasindan
ziyade, puanlama test edilen kiginin ayn1 yas gurubundaki diger kisilerle karsilastirilmasi
esasina dayaniyordu. Diinyadaki 1.Q. skoru ortalamasi 100 olmakla beraber normal araliktaki
skorlarmm 2/3’i 85 ile 115 arasindadir. “Welchsler yetisin zekd 06lgegi normlar1” 1.Q.
testlerinde standart haline gelmistir. Standford Binet testinde de kullanilmaktadir ancak
Welchsler’in 6lgeginde standart sapma 15°tir. Stanford Binet’te standart sapma 16 iken
Catell’in testi pratikte yaniltict sonuglara gotiirebilecek (sisirme skor) 23,8 standart sapmaya
sahiptir (Hally, 2012, www.academia.edu). 1960’lar ve 1970’lerde 1.Q. testleri gozden diisme
egilimine girmistir. Bunun kismen de olsa nedeni belirli irk ve kiiltiirlere 6zgii test sorularinin
olmasi olarak degerlendirilebilir.

1983’te Howard Gardner’in yedi zeka tiirii tanimlamasiyla birlikte zeka kavrami farkli
bir bakis ag¢is1 kazanmis ve bu ¢oklu zeka kurami, zekanin salt sayisal ve sozel olan anlayisin
Otesine gecmesine yardimci olmustur. Gardner’in fikirleri egitimde de yer bulmus ve
giiniimiizde bir¢ok okulda kullanilmaktadir. Ancak, Amerikan egitim sisteminde geleneksel
zeka ve egitimsel kabiliyet testleri (SAT: Scholastic Aptitude Test) kabul gormeye devam

etmektedir. Giinlimiizde SAT skoru belli bir seviyede olmayan 6grencileri almayan okullar


http://www.iqtest-center.com/
http://www.nlpturk.net/
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bulunmakla beraber ¢ogu ilkdgretim kurumu neredeyse tamamen bu test puanlari ile alim

yapmaktadir (Www.igtest-center.com).

1.7 Bashca Zeka Kuramlar

Zeka kuramlari, zekdyr kisisel farkliliklar {izerinden ve zekaya dahil olan siiregler
baglaminda farkli agilardan incelemektedir. Zeka kuramlarini (1) Psikometrik; (2) Bilissel; (3)
Biligsel Baglamsal ve (4) Biyolojik olmak {izere dort ana kuram tipi {izerinden
degerlendirmek miimkiindiir. Psikometrik kuramlar, biligsel test performansi tizerinden kisisel
farkliliklarin  incelenmesi iizerine kuruludur. Biligsel kuramlar, zekd performansinin
siireglerine dayanir. Inceleme siiresi gibi basit siireglerden, karmasik siireglere (kisa siireli
bellek gibi) kadar cesitli siireclerin incelendigi kuramlardir. islem hiz1 gibi yan siiregleri
inceleyenler de olmustur. Biligsel Baglamsal kuramlar, belli basli alanlarda gosterilen zekaya
vurgu yapmaktadir (kiiltiirel ¢cevre gibi). Bilissel baglamsal kuramlarin en énemli 6rnekleri
Sternberg’in Uglii Zeka kurami, Howard Gardner’in Coklu Zeka kurami ve Piaget’in Uyum
Kurami olarak gosterilebilir. Biyolojik kuramlar ise zeka, beyin ve fonksiyonlar1 arasindaki
iliskiye vurgu yapmaktadir ve birgok iliski bulunmasina ragmen biyolojik kuramlardan hig
biri simdiye kadar ¢ok ayrmtili bir “zeka noro-psikolojisi” kuramima doniismemistir (Gardner,
2012, howardgardner01. files. wordpress. com).

Giliniimiiz zeka kuramlarina gore zeka egitimle gelistirilebilir ve zeka birgok formda
varlik gostermektedir. En genis ¢capli kabul goren karsilastirmali kuramlar; Gardner’in (1983)
Coklu Zeka kurami ve Sternberg’in (1985) Uclii Zeka kuramidir (Ekinci, 2014: 625-626).
Zeka tartismalar1 ve zekanin sinirlar izerinde ¢alismalar devam ederken, zeka kabiliyetlerinin
simirl oldugu fikrine kars1 olup daha genis mental yetenek yelpazesi iizerinde ¢alisan bilim
insanlar1 (Thorndike, 1920; Gardner, 1983, 1993; Guilford, 1967; Sternberg, 1988) olmustur.
Bunun yani sira; pratik zeka, kisisel zeka, s6zel olmayan algilama yetenekleri ve duygusal
yaraticihigi iceren (Mayer vd., 2000: 268) diger zeka (Gottfredson, 1997: 14; Sisk, 2002)
tirleri tizerinde de tartigmalar devam etmektedir. S6z konusu diger zeka tiirlerinden biri de
Ruhsal Zeka’dir. 1977 yilinda Danar Zohar tarafindan olusturulmustur. Bu kuramdan ve
Gardner’in ¢oklu zekd kuraminda yer verdigi yasam nedeni, 6liim ve varolus konularinda
derin anlayis kabiliyetleri anlamina gelen “varoluscu zekad” (Gardner, 1983) kuramindan da
yola ¢ikan bazi bilim insanlar1 (Sisk, 2002; Covey, 2013; Wigglesworth, 2013) tarafindan
tizerinde incelemeler yapilan bir konudur. Sisk (2002: 209), ruhsal zekayi: “Kisinin kendi
boyutlarindan sadece viicut degil, ayn1 zamanda akil-viicut ve ruhundan haberdar oldugu

derin bir 0z farkindalik” olarak tanimlamaktadir.
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1.7.1 Gardner’in Coklu Zeka Kurami

Gardner, 1970’lerin sonu ve 1980’lerin basinda gelistirdigi ¢oklu zeka kurami igin
bir¢cok kaynak, disiplin ve arastirma geleneginden yararlanmistir. 1983’te “Frames of Mind”
(Diistincenin Cergeveleri) isimli kitabinda “Coklu Zeka” kuramini ilk kez ortaya ¢ikarmistir.
Standart zeka goriisiinde tek bir zeka ¢esidi olmasi ve bu zeka tiiriiniin de 1.Q. testleri ya da
kisa cevapl testlerle degerlendirilmesine bir elestiri olarak diisiindiigii ve farkli kaynaklarla
destekledigi bu kuraminda, insanlarin olduk¢a farkli entelektiiel kapasitelerinin oldugu
goriisiinii savunmustur. 1.Q testlerinin dil, mantik ve matematik zekasini ve bazen de uzamsal
zekayl degerlendirdigini ve bunun ancak 20. yiizyilda kimin iyi olacagini belirleyebilecegini
ancak bireylerin bir takim baska 6nemli entelektiiel kapasitelerinin oldugunu savunmustur
(Gardner, 2012: 1-2).

Gardner’a gore insanin entelektiiel yetkinligi, karsilastigi zorluklar1 ya da 6zgiin
problemleri ¢6zme becerisini saglayan bir takim kabiliyetlerden olusmak durumundadir ve
bireyler bu kabiliyetleri uygun zamanda etkili bir {iriin ortaya koymak i¢in kullanmaktadirlar
(Gardner, 2011: 65). Burada sozii gegen “bir takim kabiliyetler” ¢oklu zekd kuraminin
temelini olusturan birden ¢ok kabiliyeti ifade etmektedir.

Gardner’in kurami, 1993 yilinda yayinlamis oldugu Multiple Intelligences (Coklu
Zeka) adl kitabi ile zirveye ulagsmis ve egitim camiasinin ilgisini kazanarak hizla yayilmistir.
Zeka ile ilgili bilinenleri tamamen degistirmis, geleneksel egitim modellerinin de
hiikiimranlifina son vermeye yonelik bir¢ok projenin hayata gecirilmesine yol a¢mistir
(Altan, 1999:107). Psikolojik geleneksel zeka goriisiinde bir bilgisayar: diisiinecek olursak tek
genel amacgli ve herhangi bir 1.Q. seviyesinde olan bir bilgisayardan bahsedebiliriz. Coklu
zekd kuramina gore ise insanlarin birden ¢ok birbirinden bagimsiz bilgisayar1 vardir ve bu
bilgisayarlar1 farkli amaglarla kullanabilmekle beraber, bilgisayarlardan birinin gii¢lii olmasi
digerinin giiclii veya zayif olacagi anlamina gelmez (Gardner, 2012: 1-2).

Howard Gardner tarafindan tanimlanan dokuz zeka tiirii Tablo 1.3’te sunulmustur.
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Tablo 1.3 Gardner’in Coklu Zeka Kuramindaki Zeka Tiirleri Simiflandirmasi

Zeka Tiirii

Ornekler

Aciklama

Bedensel- Kinestetik
Zeka

Danscilar, Atletler, Operator
Doktorlar, Zanaatkarlar.

Kisinin fiziksel olarak yetenekli olmasi.

Kisileraras1 Zeka

Satis elemanlari, Ogretmenler,

Klinisyenler, Politikacilar, Dini

Liderler.

Baskalarinin duygularini anlayabilme ve baskalartyla

uyumlu olabilme yetenegi.

I¢sel Zeka

Kendini i¢sel bakimdan iyi
taniyabilen ve diger zeka
tiirlerini etkin kullanabilen

insanlar.

Oz- Farkindalik. Kisinin kendi viicudunu ve beynini

tanimasi.

Dilsel (Sozel)

Sairler, Yazarlar, Hatipler,

Tletisimciler.

Hem konusma hem yazma bakimindan belki de birkag

dilde iyi iletisim kurabilme kabiliyeti.

Mantiksal-

Matematiksel

Matematikgiler- Mantikgilar.

Yiiksek matematik 6grenme yetenegi. Karmagik

mantiksal problemleri ¢6zebilme yetenegi.

Miizik Zekasi Miizisyenler, Besteciler. Miizik 6grenme, sarki sdyleme ve besteleme yetenegi.
Farkl1 tiirleri anlayabilme, dogadaki kaliplari
Doga Zekas1 Biyologlar, Dogacilar. taniyabilme, dogadaki nesneleri siniflandirabilme
yetenegi.
Modern navigasyon imkanlar Temel konumlardan yola ¢ikarak kendi konumunu
olmadan yolculuk yapan belirleyebilme. Ug boyutlu canlandirma ve viicudun el
Mekansal (Uzaysal) o ) S
Denizciler, Cerrahlar, ya da diger uzuvlarini kullanmayi gerektiren isleri
Heykeltiraslar, ressamlar. yapabilme yetenegi.
Insanin varolusu ile ilgili; hayatin anlami, 8liimiin
- nedeni, nasil geldigimiz gibi derin sorular ele
Varolusgu Zeka

alabilme hassasiyeti ve kapasitesi.

Kaynak:http://andrewwilliams.pbworks.com/w/file/fetch/47607915/The%20Nine%20 Types%200f%20Intellige
nce%20by%20howard%20Gardner.doc

Not: Gardner, ¢oklu zeka kuramindaki zeka tiirlerine ek olarak 2016 yilinda yeni bir agiklama yaparak basarili

ogretme yeteneklerini kapsayan “ogretme (pedagojik) zekasi” kavrammi yeniden giindeme getirmistir

(http://bigthink.com/videos/howard-gardner-on-the-eight-intelligences).

Tablo 1.3’te soz edilen zeka tiirlerinden birine sahip olan kisiler o zeka tiiriiniin

avantajlarima sahip olmakla beraber Gardner’in bu siniflandirmay1 standart zeka testlerinin

savundugu tek zeka cesidine karsi goriis olarak savundugu soylenilebilir. Tablo 1.3’te yer

alan zeka tiirlerini tanimlayan Gardner, ilk olarak; miizik zekasi, bedensel-kinestetik zeka,

kisileraras1 (sosyal) zeka ve i¢sel zeka tanimlamalarini yapmis, birkag yil sonra tanimlamalara
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doga zekasmi eklemistir. Varolus zekasi ve pedagojik zeka kavramlarini ise son donemlerde

giindeme getirmistir.

1.7.2 Robert Sternberg — Uclii Zeka Kurami

Psikolog Robert Sternberg (1985:45; 1997: 13), zekdyr “kisinin yasamiyla ilgili
gercek diinyasin1 segmesi ve sekillendirmesine yoOnelik zihinsel aktiviteler” olarak
tanimlamistir. Sternberg, zekanin tek ve genel bir kavramdan ¢ok daha genis kapsamli oldugu
konusunda Gardner’a katilirken ayn1 zamanda Gardner’in zekd smiflandirmasiin bireysel
yeteneklerde daha iyi gozlemlendigi fikrini savunmustur. Robert Sternberg’in ii¢lii zeka
kurami, insan zekasi arastirmalarinda “psikometrik” arastirmalara karsi daha biligsel bir
yaklagimi olmas1 bakimindan ¢igir agmistir (Sternberg, 1985: 45). Robert Sternberg, “Basarili
Zeka” olarak tanimladigi Gi¢lii zeka kuraminda ti¢ farkli faktérden s6z etmistir
1. Analitik Zeka: Bu bilesen problem ¢dzme kabiliyetlerini ifade eder.

2. Yaratic1 Zeka: Zekanin bu yonii gegmis tecriibelerden ve giincel becerileri kullanarak
yeni durumlarin iistesinden gelme kapasitesini icermektedir.
3. Pratik Zeka: Bu bilesen degisen ¢evreye uyum yetenegini ifade eder.

Analitik zekd bakimindan {ist seviyede olan kisiler analitik diislinme konusunda
yetenekli olup ozellikle akademik problemleri ¢ozmede Kkabiliyetlidirler. Yaratici zeka
seviyesi yiiksek olan kisiler; kesfetme, olusturma ve yeni fikir ve iiriinler ortaya ¢ikarma
konularinda; Pratik zekd bakimindan iist seviyelerde olan bireyler ise, fikir ve firiinleri

kullanma, yiiriitme ve uygulama konularinda yeteneklidirler (EKinci, 2014: 627).

1.7.3 Piaget’in Uyum Kurami

Piaget’e gOre insan veya bagka organizmalar yani tiim canlilar Kkendileri ve
cevreleriyle aralarinda dengeyi kurmak i¢in uygun yapilar diizenleme egilimindedirler. Bu
yapilarin gercekle iliskilerinde etkin olmasi gerekir. Birey yeni olaylar1 onceden edindigi
deneyimlerine gore yorumlar ancak yeni durum algilanmiyorsa eski davranig seklini
degistirir. Tecriibe arttikca yeni psikolojik semalar edinilir ve bu semalar arttikca yeni
durumlara uyum saglamak kolaylasir (Giinge, 1995: 31). Insanin nesneleri ilk basta sadece
duyulariyla algilamas1 sonrasinda bunlar1 kavramsallagtirmasi gelisimdeki en biiyiik
adimlardan biridir. Piaget, uyum kuraminin agiklanmasinda, deneyimlerle edinilen soyut
kavramlarin imgelere, sembollere doniismesi ve boylece bilissel gelisimin bir pargasi
olmasina vurgu yapar (tr.wikipedia.org/wiki/Piaget Kurami).

Jean Piaget, zekanin sabit bir o6zellik olmadigini ve Kkisilerin ¢evreyle uyumsal

dengesinin temelini olusturan karmagik bilgi isleme yetenekleri siireci oldugunu (Ganaie ve


https://tr.wikipedia.org/wiki/Piaget_Teorisi

22

Mudasir, 2015: 23) savunmaktadir. Uyum kuramma gore bireylerin c¢evre ile uyumunu
saglayan zekasidir ve kosullar degistikce uyum saglamak i¢in zeka da siirekli gelismektedir.
Insanin hayattaki denge kurma cabasi insam siirekli zihinsel olarak faaliyette kilar ve
hayattaki degisime ayak uydurmak i¢in, i¢inde bulunulan bu g¢aba sonucu denge arttikga
zihinsel faaliyetler artar ve zekd da gelisir (Esba, 2009: 49). Bu kuramda iki asamadan
bahsetmek miimkiindlir. Uyum saglamanin ilk asamasi O6ziimleme ikinci asamasi ise
uyumsamadir. S6z gelimi, okulda ilk giiniinii yasayan ¢ocuk, kendisine yumusak ve yakin
davranan 6gretmeninden yola ¢ikarak, diger 6gretmenlerinin de kendisine yakin ve yumusak
davranacagini diisiinerek 6ziimleme yapar yani kendine bu ilk defa karsilastigi durumu
aciklamis olur. Aksi durumda yani 6gretmen soguk ve sert davrandiginda, &gretmenlerin
soguk ve sert davranabilecegini diisiinerek uyumsama yapar. Bu durumda da kazanilmis
bilgiler sonradan karsilasilacak durumlarda kullanilacaktir. Uyumsama asamasinda, onceki
yasananlardan yola ¢ikarak ve zihinsel semada var olan bilgileri kullanarak duruma adapte
olma soz konusudur (www.netpsikolog.com). Piaget’in bir Biyolog ve Epistemolog
olmasindan dolay1 kuraminda biyolojik ve epistemolojik yaklasimlar gelistirdigini s6ylemek
miimkiindiir. “Higbir zeka iglemi yoktur ki duygularla tamamlanmis olmasin™ ifadesi ona ait
olmakla beraber diisiince ve zekanin yapisi lizerinde yaptig1 incelmelerde, zekanin biyolojik,

fiziksel ve deneyimsel yonlerini incelerken duygulara 6nem vermemistir (Giinge, 1995: 27).

1.7.4 Spearman’in Zeka Kuram

1927°de Spearman’in “g” faktorii olarak adlandirdigi hipoteze goére zeka, onu
olusturan sozel, mekansal, sayisal muhakeme, mekanik muhakeme ve hafiza gibi zeka
kabiliyetlerini kapsar (Ekinci, 2014: 625). Spearman “Genel Zeka” olarak adlandirdig: “g”
faktoriinde, iki etmenli zeka bileseninden bahsetmektedir. Genel zeka yani “g” tiim zihinsel
islemlerdeki performansi etkiler. Diger bilesen ise diger belirli bir isi yapabilmeye yonelik
yetenekleri etkiler (Thomson, 1947: 374). Spearman, farkli isleri yaparken farkli performans
anlamina gelen bu durumu agiklamak i¢in, “s” adim1 verdigi spesifik kabiliyet anlamina gelen

[YP4)
S

hipotezini sunmustur. Yani ona gore diger bilesen “s”, zekanin sadece belirli bir yoniinii ifade
etmektedir (Kalat, 2016: 289). Spearman bu baglamda insanlarin az veya ¢ok genel zeka
sahibi olduklarmni ancak spesifik zekanin, bir isi yaparken kisiye gore degistigini savunmustur

(Myers, 2009: 405).

1.7.5 Thorndike’in Sosyal Zeka Kurami
Sosyal zekanin psikometrik goriisiiniin temelleri E.L. Thorndike’in (1920) zekay: {i¢

boliime ayirmasi fikrine dayanmaktadir. Bunlar; diisiinceleri anlama ve yonetmeyle iliskili
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olan soyut zeka, somut nesneleri algilamayla iliskili olan mekanik zeka ve insanlar1 anlamayla
iliskili olan sosyal zekadir. Thorndike’in tanimiyla: “Sosyal zeka, insan iligkilerinde akillica
hareket etmek i¢in erkekleri ve kadinlar1 anlama ve yonetme yetenegidir” (Kihlstrom ve
Cantor, 2011, ist-socrates.berkeley.edu). Howard Gardner’in ¢oklu zeka kuraminda belirtmis
oldugu zeka tiirlerinden biri olan kisileraras1 zeka ile esdegerdir ve duygusal zeka ile ¢ok
yakindan baglantilidir (www.schools-for-all.org). Sosyal zeka, bireylerin karmasik sosyal
iliskilerde ve sosyal durumlarda etkin bir sekilde uzlasmak i¢in 6zel akil yiirlitmesi
kapasitesini ifade eder. Insami insan yapan nicel zekasindan ziyade sosyal zekas1 veya nitel
yasamidir. Kokular, tatlar, hisler ve yasanan an itibariyla fiziksel diinyaya ait olmas1 ¢ok zor
goriinen olaganiistii bir metafiziksel varlik olma algis1 buna bir 6rnek olarak gosterilebilir
(socialintelligencelab.wordpress.com). Ganaie ve Mudasir’e gore (2015: 23) sosyal zeka,
baskalarin1 okuyabilme ve niyetlerini anlayabilme kabiliyetidir. Sosyal zeka hipotezine gore;
politika, ask, aile baglari, tartigmalar, birlik, karsiliklilhik ve fedakarlik gibi karmasik
sosyallesme durumlari, insan aklinin boyutunu gelistiren itici giligler olup, giiniimiizde bu
genis akli karmasik sosyal durumlarda kullanmamizi saglamaktadir. Aslinda zekaya genel
olarak ihtiyacimizi doguran sey, varolustan gelen birlikte yagsama ihtiyaglarimizdir. Sosyal
zeka, beyin gelisiminde, sosyal ve biligsel karmasanin evrimlesmesinde dnemli bir faktordiir.
Sosyal zekanin (S.Q.) 6lgiilmesi ise 1.Q. testlerindekine benzer bir bigimde ortalamasi
100 olacak istatistiksel ¢ikarimlarla gergeklestirilmektedir. 140 ve lizeri puanlar yiiksek sosyal
yetenekli kabul edilmektedir. Standart 1.Q. testlerindeki gibi sabit bir model degildir. Daha
¢ok, Jean Piaget’in uyum kuramina, yani zekanin sabit bir 6zellik olmadigi, zekanin kisilerin
cevreyle adaptif dengesinin temelini olusturan karmasik bilgi isleme yetenekleri hiyerarsisi
oldugu diisiincesine dayanmaktadir. Bu bakimdan bireyler karmasik sosyal iligkilerine gore
tavirlarin1 degistirerek gelistirebilirler (Ganaie ve Mudasir, 2015: 23). Tim bu s6zii gegilen
kuramlarda zekanin bir tek yetenekten olusmadigi, aksine bir ¢ok yetenegin birlesmesi ile var
olduguna dair izler gérmek miimkiindiir. Ozellikle Thorndike’in (1920) sosyal zeka kurami,
Gardner’in (1983) coklu zeka kurami, zekanin bilinen sabit 6zelliklerine ve dar ¢ergevesine
yeni ufuklar agmistir. Bu kuramlarin farkli zeka tiirii 6nermelerini temel alan bilim insanlari

20. yiizyilin sonlarina dogru Duygusal Zeka kavramini ortaya ¢ikarmiglardir.

1.8 Duygusal Zeka

Duygusal zeka yeni bir zeka tiirtidiir ve sosyal zeka, pratik zeka, kisisel zeka, sozel
olmayan algilama yetenekleri ve duygusal yaraticiligi iceren potansiyel yeni zeka gurubunun
bir iiyesi olarak diisiiniilebilir (Mayer vd., 2000: 268). Duygu ve zekanin uyumlu birlikteligi

olarak degerlendirebilecek olan duygusal zekd kuraminin ¢ikis noktasina, onemli bazi
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kuramlardan &rnekler vermek gerekirse: Onde gelen sosyal ve davranigsal kuramcilardan
Sigmund Freud’un Kisilik Kurami, Ivan Pavlov’un Davranis ve Sartli Kosullanma Kurami,
Edward Thorndike’in Davranis Kurami, Albert Bandura’nin Sosyal Ogrenme Kurami, Walter
Mischel’in Biligsel Sosyal Ogrenme Kurami ve Raymond Cattell’in karakter yaklasimi;
insanlarin bireysel davraniglarinin, biitiinsel bakimdan, diisiince ve duygulara dayandigini
desteklemektedir (Crump, 2008: 5). Duygular en yumusak telkinlerden en derin tutkulara ve
en olumlu hislerden en olumsuz hislere varan genis bir aralia sahiptir. Kisiler bu duygu
durumlarini ac¢ik bir bicimde adlandirmak icin kavramsal degerlendirme yapmalidir yani bu
duygu durumunu digerlerinden ayiran etiketi agiklamak i¢in zihinsel siirecten gec¢irmek
gerekir (Kleinginna ve Kleinginna 1981: 362). Karmasik duygusal problemleri, duygusal
muhakemeye tabi tutmak ve sonuglar1 objektif olarak degerlendirmek olduk¢a dikkat ve 6nem
gerektirmektedir ve duygular1 tanimlayabilme kabiliyetinin, kisinin duygusal sagliginda temel
olduguna dair ¢ok sayida calisma mevcuttur. Bu konunun giinliik hayattaki iglevinin de
onemini vurgulayan Mayer ve Geher (1996: 90), baskalarmin duygularini taniyabilmenin
kisinin ruhsal/ zihinsel olarak saglikli olmasiyla, bagkalarinin duygularini tantyamamanin ise
kisinin ruhsal/ zihinsel olarak sagliksiz olmasiyla baglantili oldugunu belirtmislerdir.
Duygusal zekd konseptinin temelinde kendinin ve baskalarimin duygularini anlayabilme
yeteneginin (Williamson, 2015: 192) yattig1 diistiniildiigiinde, kuramin 6z farkindalik ve

empati kavramlarina yakindan baglantili oldugu diisiiniilebilir.

1.8.1 Duygusal Zekanin Tanimi

Mayer ve arkadaslari (2000: 267), duygusal zekayi, duyguyu algilama ve ifade
edebilme, duyguyu diisiinceyle 0Ozdeslestirme, duyguyu anlayabilme ve muhakeme
yapabilme, kendinin ve baskalarinin duygularint yonetebilme olarak tanimlamislardir.
Williamson’a (2015: 192) gore duygusal zeka, kisinin kendi duygularini anlayarak buna goére
hareket etmesi ve bu duygular1 ifade edebilmesi, iyi seyleri aramasi, ahlaki ve ruhsal olarak
iyilik halidir. Bu dogrultuda baskalarinin duygularin1 anlayip fikir yiiriitebilme ve duygusal
olarak agik ve saglikli bir ¢evre yaratarak herkes i¢in duygusal zekdya 6n ayak olmak olarak
tanimlanabilir. Neale ve arkadaslarma (2011: 9) gore duygusal zekd davranislarimizi

yonlendirirken duygularla diistinmek, diistincelerle hissetmektir.
Duygusal zekdyr olgen E.Q. (Emotional Quotient) kabiliyetleri 1.Q. (Intelligence Quotient)
kabiliyetlerinin zitt1 olmamakla beraber, ger¢ek hayatta bu iki kavram birbirleriyle etkilesim halindedir
ve birbirini desteklemektedir. Bar-On, gercek anlamda zeki insani, sadece biligsel anlamda zekaya sahip
olan degil ayn1 zamanda duygusal anlamda zekaya sahip insan olarak tanimlamaktadir (Bar-On, 2000,
aktaran; Acar, 2002: 54).
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Duygusal zekanin tanimlanmasinda da olduk¢a 6nemli bir fikir ayrihigi goriilmekle
beraber hizla gelisen duygusal zekd kavraminin tanimi o kadar c¢ok ¢esitlidir ki bu yap1
iizerinde calisan arastirmacilar bile siirekli kendi tanimlamalarinda degisiklige gitmektedirler

(en.wikipedia.org).

1.8.2 Duygusal Zekanin Tarihsel Gelisimi

1872’de Charles Darwin’in duygusal-sosyal zeka iizerinde yayinladig: ilk genis ¢aplt
caligmadan esinlenen (Bar-On, 2006: 22) duygusal zekanin kokleri, kuramsal olarak E. L.
Thorndike’in 1920°de ortaya ¢ikardigi “Sosyal Zeka” kuramina kadar gitmektedir. Thorndike,
sosyal zeka kavramini; insanlar1 anlayabilme ve yonetebilme yetenegi ile insan iligkilerinde
akilct davranma olarak agiklamaktadir. Thorndike, laboratuvarinda sosyal zekayr 6lgmek igin
klinik ortami1 yaratmig ve basit bir karsilastirma islemiyle insanlarin yiiz ifadelerini
duygulariyla eslestirmeyi ve boylece sosyal zekanm laboratuvarda olgiilmesi i¢in bir yontem
sunmay1 amaglamistir. Deneylerin boyle bir yontemle yapilmasmin amaci, zekanin gergek
insanlar arasindaki aktif etkilesimle ortaya c¢ikarilmast ve bunun da gergek¢i bir
degerlendirme saglamasidir (Thorndike ve Stern, 1937: 275). Daha yakin tarihlerde ise
duygusal zekanin kokleri Howard Gardner’in 1983 yilindaki ¢aligmasina (Gillman, 2001,
web.archive.org) gitmektedir. Daha spesifik olarak belirtmek gerekirse, duygusal zekanin
kaynagi, Gardner’in kisisel zeka ve kisiler arasi zeka konseptlerine uzanmaktadir (Petrides,
2011: 656). Kisiler aras1 zeka, kisinin baskalarinin niyetlerini, motivasyonlarimi ve isteklerini
anlayabilme kapasitesi olarak tanimlanmaktadir (Gardner, 1999: 43).

Duygusal zeka kavramsal olarak incelendiginde, Reuven Bar-On’un ilk defa “E.Q.”
(Emotional Quotient) kisaltmasin1 kullanmasindan bahsetmek miimkiindiir (Goleman, 2000:
VII). Duygusal zeka kavrami 1985 yilinda Wayne Payne’in doktora tezinde kullanilarak ilk
defa yaymlanmis bir ¢alismada yer almistir. 1990 yilinda ise Mayer ve Salovey; ii¢ bilesenden
olusan ve duygularin tanimlanmasi, kontrol edilmesi ve duygusal bilginin diisiince ve
davraniglarda kullanilmasini igeren (Petrides ve Furnham 2000: 313) ilk duygusal zeka
modelini gelistirmislerdir. Duygusal zeka kavramiin, psikolojide ve diger sosyal bilimlerin
alanlarinda son zamanlarda iizerinde en ¢ok inceleme yapilan ve iizerinde en ¢ok arastirma
yapilan kavramlardan biri olmasinin esas kaynagi ise Daniel Goleman’in (1995) “Emotional
Intelligence” (Duygusal Zeka) adli kitabidir. Bu tarihten sonra duygusal zeka kavrami daha
tinlii bir kavram olarak dikkatleri tizerine ¢ekmistir (Dogan ve Sahin, 2007: 234). Goleman
(1998) "Working with Emotional Intelligence" (Duygusal Zeka ile Calisma) adli eserinde,
duygusal zekanin igyerinde en giiglii basar1 gostergesi oldugunu 6ne siirmiistiir. Sonrasinda

duygusal zeka ile ilgili, popiiler akademik g¢evrelerde ve oldukg¢a yiiksek sayida makale ve
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cesitli caligmalar yapilmaya baslanmigtir. Bununla birlikte alanda yapilan 6lgek gelistirme ve
ampirik bulgulara ulagsmaya yonelik ¢alismalarin ani bir bigimde artan sikligi da duygusal
zeka kavraminin akademik camiada kazandigi bu popiilariteyle agiklanabilir (Petrides vd.,

2004: 278). Tablo 1.4’te duygusal zekanin genel hatlariyla tarihsel gelisimi gosterilmistir.

Tablo 1.4 Duygusal Zekamn Tarihsel Gelisimi

1920-Thorndike, sosyal zekd kuramini ortaya ¢ikarmistir.

1940- 1943 Weschler, bilissel olmayan zeka ve zeki davranig kavramlarini incelemistir.

1950- Abraham Maslow, insanlarin duygusal, fiziksel, ruhsal ve zihinsel yonlerini nasil gelistireceklerini

“Human Potential” adl1 kitabinda anlatmugtir.

1985- Duygusal zeka kavraminin kullanildigi ilk yayin Wayne Payne’nin doktora tezi.

1990- Mayer ve Salovey duygusal zeka ile ilgili ilk modeli gelistirmistir.

A%

1995- Daniel Golemanin “Duygusal Zeka” adli kitabi ile duygusal zeka kavrami tinlenmistir.

1998- 2016 Yeni Modeller Gelistirlmektedir.

1.9 Duygusal Zekanin Olciilmesi ve Duygusal Zeka Modelleri

Thorndike ve Stern (1937: 275) insanlarin birbirleriyle nasil anlastiklarini 6l¢gmenin
yollarmin ¢ok kapsamli ve karmasik olacagmi ifade etmislerdir. Ancak duygunun
tanimlanmasi, duygusal zekanin ampirik (deneysel) olarak 6lgiilmesi igin en iyi baslangig¢ yeri
olarak diisiiniilebilir ve insanlarin neler hissettigini egreti de olsa dlgen yontemler mevcuttur.
Duygusal zekanin kavramsallastirilmasi ve 6lgiilmesi tizerinde ¢alisma yapan bilim insanlari
siirl olmakla beraber ilk duygusal zeka modelini gelistiren Mayer ve Salovey (Mayer ve
Salovey 1997; Mayer vd., 2000), duygusal zekanin duygusal bir takim yeteneklerden olusan
“yetenek bazli” modelini savunmuslardir. Mayer ve arkadaslarina (2000: 268) gore genel
zeka, birgok birbirleriyle baglantili zihinsel kabiliyeti igeren bir semsiye gorevi gormektedir.
Diger arastirmacilar duygusal zekd modellerinde kisilik 6zelliklerini de kapsayan ve cok
cesitli duygusal yetenekleri iceren karma modele vurgu yapmislar (Bar-On, 1997; Goleman,
1995). Petrides ve Furnham (2000) ise, kisilik/ karakter bazli bir modelle duygusal zekayi
degerlendirmislerdir. Onlara gore duygusal zeka yeterliliklere etkisi olan bir¢ok kabiliyetin
karigimidir (Neale vd., 2011: 28).
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Tablo 1.5 Duygusal Zeka Modelleri

Modeller Tanimlar

Mayer ve Salovey Bar-On (1997) Goleman (1995-1998)
(1990, 1997)

Karma (kisilik) Modelleri
Bilissel Olmayan Y etenekler Yeterlilikler

1. Tipik Performans Kisisel -Oz-Farkindalik

2. Oz- Degerlendirme -Kisilerarasi -Oto- Kontrol

3. Genelde Kisilikle Ilgili Kavramlar -Genel Mod -Motivasyon
-Stres yonetimi -Empati
-Uyumluluk -Sosyal yetenekler

Yetenek (Bilgi-Islem) Modelleri

1. Maksimal performans 4 Kollu Model

2. Is performansiyla degerlendirilen -Degerlendirme

3. Zekayla belirgin baglanti -Anlayis
-Diizenleme
-Yararlanma

Kaynak: Bedwell, 2015: 3

Bahsedilen bu modellerin dayandigi her bir kuramsal paradigma duygusal zekay: iki
bakis agisindan biri ile degerlendirmektedir. Bunlar yetenek modelleri ve karma modellerdir.
Yetenek modelleri, duygusal zekay: salt zihinsel yetenek, dolayisiyla salt zeka olarak kabul
etmektedir. Karma duygusal zeka modelleri ise zihinsel yetenekleri iyimserlik ve iyi olma hali
gibi kisilik 6zellikleriyle kombine etmektedir (Goleman, 2001: 20). Yetenek diizeyi, duygusal
bir durumda, duygularla ilgili bilgi birikiminin kullanilmas: ve belirli bir strateji izlenmesi
yeteneklerine atifta bulunmaktadir. Bu agsamada insanlarin ne bildiginden ¢ok ne yapabildigi
onemlidir. S6z gelimi, ¢ogu insan 6fkeliyken dikkatini baska bir seylere vermenin kizginligi
azaltmak i¢in iyi bir yontem oldugunu bilir, ancak Ofkeliyken dikkatini bagka bir seye
veremez (Nelis vd., 2009: 36). Yetenck modeli 6rnegi olarak, Mayer ve Salovey’in modeli
gosterilebilir. Reuven Bar-on modeli ve Daniel Goleman modeli de karma modellere drnek
gosterilebilir. Bu modellerden Bar-On modeli kisilik kurami {izerine kurulu olup duygusal
zeka yeteneklerinin kisilik 6zellikleriyle baglasikligina ve kisisel iyi olma haline etkisine
vurgu yapmustir. Goleman modeli ise performansa dayali karma model olup kisinin
yetenekleri ve kisilik 6zelliklerinin birlesiminin is yasamindaki performansina yaptigi etkilere
vurgu yapmustir (Goleman, 2001: 20). Bu modellerin disinda kisilik 6zelligi olarak duygusal
zeka kuraminin savunucusu olan Petrides ve Furnham’in 6nermesi de kisilik modeli ve bilgi
islem modeli olmak tizere iki tipte duygusal model oldugu yoniindedir. Bu bilim insanlarina
gore kisilik modelleri durumlar arasi davranis tutarliligina (empati, 6z-giiven iyimserlik gibi
spesifik davranis veya kisilik ozelliklerine) dayanmaktadir, en iist davranistan ziyade tipik

davraniglar1 degerlendirmekte ve iyimserlik ile diirtiisellik gibi iistii kapali kavramlar
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icermektedir (Petrides ve Furnham, 2000: 314). Duygularla iligkili mizaca yani duygusal
durumlarda belirli bir davranis egilimine atifta bulunmaktadir. Bu diizeyde bireylerin ne
bildigi veya ne yapabildigine degil tam olarak ne yaptiklar1 6nemlidir. S6z gelimi bazi
bireyler kendilerinden agik¢a istenildigi durumlarda kendilerini 6fkelendiren bir durumdan
uzaklasabilirler ancak bunu kendi iradeleriyle yapabilme noktasinda basarisiz olabilirler
(Nelis vd., 2009: 36). Bilgi islem modelleri ise, duygusal zekanin biligsel yeteneklerle olan
iliskisinde (duygular1 ifade edebilme ve duygular1 tanimlayabilme) belirgindir. Kisilik 6zelligi
olarak duygusal zeka, kisilik ¢ercevesiyle biitiinlesik olup tipik davraniglart sinayan 06z-
degerlendirme testleriyle Olgiilmektedir (Petrides ve Furnham, 2000: 314). Bilgi islem
modelinde ise 6l¢iim araci olarak yalnizca Mayer Caruso ve Salovey tarafindan gelistirilmis
olan ¢ok faktorlii duygusal zeka 6lgegi (MEIS) vardir. Kisilik duygusal zekd modelinde ise
(Petrides, 2010: 137) dl¢iim, kisilik 6zelligi duygusal zeka dlgegi ile yapilmaktadir.

1.9.1 Daniel Goleman'in Duygusal Yeterlilikler Modeli

Daniel Goleman'mn gelistirmis oldugu bu duygusal zeka modeli, ¢oklu degerlendirme
ve 6z-degerlendirme ile dl¢iilen, yonetimsel performansi harekete geciren ¢ok cesitli yeterlilik
ve kabiliyetler {izerinde yogunlagmaktadir. Tablo 1.6’da Daniel Goleman’m Modeli

gosterilmistir.
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Tablo 1.6 Goleman’in Duygusal Yeterlilikler Modeli

Duygusal Yeterlilikler Sistemi

Kisisel Beceriler (kendimizi nasil yonetiyoruz)

Oz-Farkindahk

Duygusal farkindalik
Dogru 6z-degerlendirme
Ozgiiven

Kisinin icsel durumlari, tercihleri ve sezgilerinden ve becerilerinden
haberdar olmasi

Kisinin duygular ve etkilerini tanimasi
Kisinin gii¢lii yonlerini ve sinirlarimi bilmesi
Kisinin 6z-deger ve kapasitesi hakkinda giiclii algisi

Oz- Dengtim Kisinin icsel diirtii ve becerilerini yonlendirmesi

Oto Kontrol Yikict duygu ve diirtiileri kontrol altinda tutmak

Giivenilirlik Diiriistliik ve dogruluk standartlarini korumak

Diiriistliik Kisisel performans i¢in sorumluluk almak

Uyumluluk Degisimi karsilamada esneklik

Yenilik Ozgiin fikirlere, yaklagimlara ve bilgiye acik olmak

Motivasyon Amaclara ulasmada rehberlik eden veya kolaylk saglayan duygusal

Basarma giidiisii

egilimler
Miikemmellik standardina ulagsma veya geligtirme ¢abasi

Sosyal Yetenekler ( iliskilerimizi nasil yonetiyoruz)

Baglilik Grubun veya organizasyonun hedeflerine gore ¢izgiye girme
Inisiyatif Firsatlara etki etmeye hazir olma durumu

Iyimserlik Engel ve tersliklere ragmen hedefleri takip etme 1srar1

Empati Baskalarimn hisleri, ihtiya¢ ve kaygilarimn farkinda olmak

Bagkalarini anlama
Bagkalarmi geligtirme
Hizmet oryantasyonu
Farkliliklardan gii¢ almak
Politik farkindalik

Bagkalarmin hislerini ve bakis agilarina deger verme

Bagkalarinin gelisim ihtiyacina deger verme ve yeteneklerini destekleme
Miisterilerin ihtiyaglarini tahmin etme, bilme ve bu ihtiyaglari karsilama
Farkli nitelikteki insanlar vasitasiyla firsatlar kovalamak

Bir grubun duygusal egilimlerini ve gii¢ iliskilerini okuma

Sosyal Yetenekler

Etkili iletisim
Catigsma yonetimi
Liderlik

Degisim Katalizori
Baglar kurma
Isbirligi ve ortaklik
Takim yetenekleri

Becerikli olmak ve baskalarim arzulanan tepkiler vermeye ikna etmek

Ikna igin etkili taktikler kullanmak

Acik bir sekilde dinlemek ve ikna edici mesajlar gondermek
Uzlagsmak ve uyusmazliklari ¢6zmek

Kisi ve gruplara ilham vermek ve rehberlik etmek

Degigimi baslatma veya yonetme

Yararli iliskileri besleme

Ortak amagclar dogrultusunda baskalariyla ¢aligma

Ortak amagclar pesinde kogmak icin grup sinerjisi olugturmak

Kaynak: Boyatzis vd., 2000: 360

Duygusal yeterlilik, duygusal zekdya dayanan ve is yerinde distiin performansla

sonuglanan dgrenilmis kabiliyettir. Insanlarin duygusal zekasi, bu yeterliliklerin bes unsuru

olan 6z farkindalik, motivasyon, oto-kontrol, empati ve iliskilerimizde uzmanhga dayanan

pratik becerileri 6grenme potansiyelini belirlemektedir. Diger taraftan duygusal yeterlilik,
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sahip olunan bu potansiyelin ne kadarmin is bast yeteneklerine aktarilabildigini
gostermektedir. S6z gelimi, miisterilere iyi servis yapmak empatiye dayanan bir duygusal
yeterliliktir. Benzer bir sekilde giivenilirlik, oto kontrole veya diirtii ve duygular1 iyi
yonetebilmeye dayanan bir yeterliliktir. Empati de, gilivenilirlik de insanlar1 isyerinde one
cikarabilecek yeterliliklerdir. Basit¢e ifade etmek gerekirse yliksek duygusal zekdya sahip
olmasi, kisinin isle ilgili yeterlilikleri Ogreneceginin garantisini vermez; sadece bu
yeterlilikleri 6grenmek i¢in muhtesem bir potansiyele sahip olduklar1 anlamma gelir

(Goleman, 2001: 13).

1.9.2 Mayer ve Salovey Modeli

1990 yilinda Duygusal zeka kavramini ilk kullanan Salovey ve Mayer duygusal
zekanin ii¢ kategoride uyarlanabilir kabiliyetleri igerdigini 6ne siirmiislerdir: Duygularin
degerlendirilmesi ve ifade edilmesi, duygularin kontrolii ve duygularin problem ¢ézmede
kullanilmas1. Ilk kategori, kendinin ve baskalarmin duygularini degerlendirme ve kendi
duygularint degerlendirme ile ifade etme bilesenlerinden olugmaktadir. Kendi duygularini
degerlendirme ve ifade etme bileseni kendi i¢inde; sozli ve sozlii olmayan algi ve empati alt
bilesenlerini icermektedir. Bagkalarmm duygularini degerlendirme bileseni sozlii olmayan
alg1 ve empati alt bilesenlerine dayanmaktadir. Ugiincii kategori olan duygularin kontrolii;
esnek planlama, yaratic1 diisiinme, dikkatini toparlama ve motivasyon bilesenlerini
icermektedir. Bu modelin ¢ekirdeginde duygular olsa da, model; duygularin ifade edilmesi,
kontrolii ve kullanilmas1 gibi sosyal ve biligsel fonksiyonlar1 da kapsamaktadir. Mayer ve
Salovey 1997 yilinda ilk modellerini yeniden gézden gegirmis, duygusal zekanin biligsel
bilesenlerine daha fazla vurgu yapan ve duygusal zekayi zihinsel ve duygusal gelisimin

potansiyeli olarak géren yenilenmis modellerini ortaya koymuslardir (Schutte vd., 1998: 168).
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Duygusal Zeka

Duygularm Diisiiniimsel Kontrolii

Duygular1 Anlama

Duyguyu Diisiinceye Uydurma

Duyguyu Algilama ve Ifade Etme

Sekil 1.2 Mayer ve Salovey’in Duygusal Zeka Modeli

Kaynak: Mayer vd., 2000: 269

Bu yenilenmis modelde dort duygusal zeka kolu bulunmaktadir: Birincisi duygularin
algilanmasi, degerlendirilmesi ve ifade edilmesi; ikincisi diisiincenin duygusal olarak
basitlestirilmesi yani duygular1 anlama; ti¢iinclisii duygusal bilgiyi analiz etme; son olarak da
zihinsel ve duygusal gelisim igin duygularin diisiiniimsel kontrolii. Duygularin algilanmasi
degerlendirilmesi ve ifade edilmesi en basit islemler olarak goriilmekteyken, duygularin
diisiiniimsel kontrolii ise en karmasik iglemleri gerektirmektedir. Bu kollarin her biri
bireylerin ardigik olarak uzmanlastig1 yetenek seviyeleriyle baglantilidir (Schutte vd., 1998:
168).

1.9.3 Bar-On Modeli

Darwin’in (1872-1965), duygusal ifadelerin hayatta kalis ve adaptasyon i¢in 6nemini
anlatan ¢aligmalari, Bar- On modelinin gelistirilmesi igin temel olugturmustur. Bar-On modeli
de Darwinist yaklasimla, duygusal ve sosyal olarak zeki davranisa ve uyumlu olmaya vurgu
yapmaktadir. Bar- On modeli ayn1 zamanda Thorndike’in (1920) sosyal zeka ve insan basarisi
tizerindeki etkisi tizerine yaptigi ¢alismasindan ve Welchsler’in (1940, 1943) zeki davranis
olarak tanimladigi biligsel olmayan faktérlerden etkilenerek olusturulmus bir modeldir (Bar-
On, 2006: 14). Duygusal ve sosyal yeterliliklerin, becerilerin ve zeki davranisi kolaylastiric
unsurlarin ¢apraz kesitini tanimlayan Bar-On modeli (2000), 6z degerlendirme ve goriisme
veya c¢oklu degerlendirme yaklagimiyla Olgiilmektedir (Bar-On, 2006: 2). Model EQ-i
(duygusal zeka Olgegi) isimli bir Olgege kuramsal temel olusturmaktadir. Bu 6lgek

orijinalinde, duygusal zeka kavramini degisik agilardan degerlendirmek ve kavramsal analiz
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yapmak amaciyla gelistirilmistir. Bu modele gore duygusal-sosyal zeka; kendimizi ne kadar
etkin bir sekilde anladigimiz ve ifade ettigimizi, bagkalarini ne kadar anladigimiz1 ve onlarla
ne kadar etkin iliskiler kurdugumuzu ve giinliik ihtiyaglarimizi nasil karsiladigimizi
belirleyen, birbiriyle iliskili olan duygusal- sosyal yeterliliklerin ¢apraz kesitidir. Duygusal-
sosyal yeterlilikler, beceriler ve kolaylastirici unsurlar bes temel bileseni (bkz. Tablo 1.7)
olusturmaktadir (Bar-On, 2006: 3). Bu bilesenlerin iligkili olduklar1 bir takim yetenekler ve

beceriler de Tablo 1.7’de gosterilmistir.

Tablo 1.7 Bar-On Modelinin I¢erigi

Bagimsizlik Kararlilik Stres Strese Dayaniklilik
Kisisel Kendini Gergeklestirme Yonetimi | Diirtii Kontrolii
Farkindahk "en dine Sayg Genel Ruh | Mutluluk
Duygusal Benlik Bilinci Hali Iyimserlik
Sosyal Sorumluluk Sartlara ve | Esneklik
Kisisel — S —
. Kisilerarasi Iliskiler Cevreye Gergekeilik
Hiskiler
Empati Uyum Problem Cozme

Kaynak: Esba, 2009: 66

Bar-On’un modelini olusturan boyutlar (Cakar ve Arbak, 2004: 38), asagidaki gibi
aciklanabilir:

Kisisel Boyut: Oz sayg1, duygu farkindaligi, bagimsizlik, kendini ifade edebilme ve kendini
gerceklestirme kabiliyetlerini kapsar.

Kisileraras1 Boyut: Sosyal biling, insan iliskileri ve baskalarinin duygularii hissedebilme
yeteneklerini kapsar.

Stres Yonetimi: Strese karsi toleransli olabilmek ve tepkilerini yonetebilme yeteneklerini
kapsar.

Genel Ruh Hali: Mutlu olma hali ve iyimser olma yeteneklerini kapsar.

Uyumluluk: Co6ziim odakli olmak, siibjektif ve objektif farkindalik ve esneklik yeteneklerini
kapsar.

Bu modele gore duygusal ve sosyal olarak zeki olmak; kendini etkin bir sekilde
anlamak ve ifade etmek, baskalarmi anlayabilmek ve onlarla iyi iligkiler kurabilmek ve
giinliik talepleri karsilayabilmek, zorluk ve baskilarla basa ¢ikabilmek anlamina gelir. Bu
oncelikle ve de en cok kisinin kendinin farkinda olmasina, gii¢lii ve zayif yonlerini bilmesine
ve duygu, diisiincelerini yikict olmayan bir bigimde ifade edebilmesine yani bunlar gibi bir

takim igsel yeteneklerine baghdir (Bar-On, 2006: 3).
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1.9.4 Petrides’in Kurami

Duygusal zeka iizerine gelistirilmis 6nemli kuramlardan biri de Petrides’in duygusal
zekay: kisisel profili yansitmasi bakimimdan ele aldig1r “Kisilik Ozelligi Duygusal Zeka”
kuramidir (Petrides, 2010: 137-138). Petrides’in kurami genel bir model olup Goleman’in
modeli ve Bar-On’un modellerini kapsamaktadir. Petrides ve Furnham’a (2000: 314) gore
kisilik oOzelligi duygusal zekd kurami, Oncelikle 6l¢lim yontemiyle diger modellerden
ayrilmaktadir ve onlara gore bir modelin dogasimi belirleyen faktér 6lglimdiir. Bu kuram
durumlar aras1 davranig tutarlilig ile ilgili nermeler igerirken, diger kuramlar bir takim bilgi
islem gerektiren (duygular1 tanimlama, ifade etme vb.) yeteneklere deginmektedir. Bu kuram
kisilik cergevesine gomiilii bir kuram olarak disiiniilebilir ve bu baglamda duygusal zeka,
tipik karakteristik 6zellikleri Olgiit alan 6z-degerlendirme yontemleriyle Olgiilmektedir. Bu
kuramin i¢eriginde empati, iyimserlik ve dirtiisellik gibi kisilik degiskenleri olabilecegi gibi,
motivasyon, Oz-farkindalik, mutluluk gibi daha belirsiz yapilar da duygusal zekayla
potansiyel korelasyonlar olarak diisiiniilebilir. Petrides (2010: 137), kisilik 6zelligi duygusal
zeka kavramini, kisilik hiyerarsisinin diisiik basamaklarinda konumlanan ve 6z degerlendirme
Olgegiyle Olgiilen, 6z algilar olarak tanimlamaktadir. Ona gore kisilik 6zelligi duygusal zeka,
duygusal deneyimin igten gelen Oznelligine s6z hakki veren bu alandaki tek islevsel
tamimlamadir. Bunun tam anlami duygusal zekd Ozelliklerinin yeterlilik veya zihinsel
yeteneklerin aksine kisilik 6zellikleri lizerine kurulu olmasidir. Tablo 1.8’de kisilik 6zelligi
duygusal zekd modeline dayanan 6z degerlendirme sonucu, yiiksek puan alanlarin sahip

olduklar1 varsayilan kisilik 6zellikleri yer almaktadir.
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Tablo 1.8 Kisilik Ozelligi Duygusal Zeka’mn Alan

| Ozellikler Yiiksek puan alanlarin kendilerini nasil degerlendirdikleri
Uyumluluk esnek ve yeni kosullara uyum saglamaya istekli
Kendine giivenme acik sozlii, samimi ve haklarini savunmaya istekli
Duygularm ifade edilmesi duygularini bagkalarina iletebilme yetenegine sahip
Bagkalarinin duygularini yonetebilme bagkalarinin duygularina etki edebilme yetenegine sahip
Duygusal alg1 kendisinin ve bagkalarinin duygulari hakkinda emin olan
Duygu kontrolii duygularini kontrol edebilme yetenegine sahip
Diisiik diirtiisellik diisiinceli ve diirtiilerine teslim olma ihtimali daha az olan
Migki ozel iliskilerini slirdiirme ve gereklerini yapma
Oz sayg1 basarili ve 6zgiiven sahibi
Oz motivasyon kararl1 ve aksilikler karsisinda pes etme ihtimali olmayan
Sosyal farkindalik iistlin sosyal yetenekleri olan basarili iletisimci
Stres yonetimi baskiya dayanma ve stresi kontrol edebilme yetenegine sahip
Kisiliksel empati baskasinin bakis agisindan gorebilme yetenegine sahip
Kisiliksel mutluluk neseli ve hayatindan memnun olan
Kisiliksel iyimserlik giivenli ve hayatin iyi tarafindan bakmaya meyilli olan

Kaynak: http://www.psychometriclab.com/Home/Default/1

Tablo 1.8’de, Petrides’in modelinde yer alan ve 06z degerlendirme testlerinin
sonucunda kisilerin kendilerini nasil degerlendiklerini gosteren 6zellikler ve agiklamalar yer
almaktadir. Bu tabloya gore 6z degerlendirme testi sonucunda, Ornegin duygusal algi
bolimiinde yer alan ifadelerden yiliksek puan alanlar, kendisinin ve baskalarmin
duygularindan emin oldugunu diistinmektedir.

Kisilik 6zelligi duygusal zeka kurami, diger duygusal zeka kuramlarmin kisilikle ilgili
yeteneklerini alani igerisine dahil etmektedir. Empati ve kendine giivenmenin (Goleman,
1995) yami sira, sosyal zeka kurami (Thorndike, 1920), kisisel zeka (Gardner, 1983) ve
yetenek bazli (Mayer ve Salovey, 1997) kuramdan izler tasimaktadir (Pedrides ve Furnham,
2001: 427).

Petrides’in  kisilik ozelligi duygusal zekd kurami, egitim Ogretim alanindan
(Abdolrezapour ve Tavakoli, 2012; Sanchez-Ruiz vd., 2013; Fouladi, 2013; Lawrence ve
Deepa, 2013), isletme alanina (Manhas, 2013; Szczygiel ve Bazinska, 2013) kadar bir¢ok
arastirma alanin1 duygusal zekayla birlestiren ¢alismaya referans olmustur. Bu ¢alismada da
veri toplama araci olarak Pedrides’in (2003) gelistirdigi kisilik 6zelligi duygusal zeka 6lgegi
kisa formu (TEIQUE-SF) kullanilmistir.

1.10 Duygusal Zekanin Gelistirilmesi
Duygusal zekanin yapisi iizerine ¢aligmalar yapan ¢ogu kuramci duygusal zekanin
diizeltilebilir yani gelistirilebilir bir yapis1 oldugunu kabul etmektedir ve iyi bir duygusal zeka

tanimlamasinin, geleneksel zeka goriisiindeki gibi dogustan gelen ve kisinin degismez bir
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ozelligi oldugu yanilgisina diismeyecegini ongdrmektedir (Williamson, 2015: 185). Duygusal
zeka dinamik bir yapiya sahiptir ¢iinkii bireylerin duygulariyla etkin ve etkili bir sekilde bas
edebilme kabiliyetine etki eden, sayisiz ve birbirleriyle iliskili duygusal, kisisel ve sosyal
yetenegi kapsamaktadir. Neale ve arkadaglarma (2011: 18) gore: bireyler istedikleri
davranislarini degistirebilirler dyleyse duygusal zekanin biitlin yonleri gelistirilebilir ve
iyilestirilebilir. Bu tanimlardan yola ¢ikarak, duygusal zekanin gelistirilebilir ve
degistirilebilir yapisina da atifta bulunan temel 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir:
° Duygusal zeka tek bir seyden ibaret degildir; tutum, his ve disiincelerden ve
bunlardan kaynaklanan eylemlerin karisimindan olusmaktadir.
° Duygusal zeka is bagaris1 gostergesidir.
e Duygusal zeka 6l¢iilebilir.
. Duygusal zeka degistirilebilir.
e Duygusal zekay: gelistirmek yasamin tiim alanlarma etki eder.
Duygusal zekanin 6grenilebilir (Watkin, 2000: 90) ve gelistirilebilir (Boyatzis vd.,
2000) olmasinin bireylere yapacagi katkinin derecesi goreceli olabilir. Ancak, Neale ve
arkadaslarina (2011: 7-8) gore, duygusal zekdyr gelistirmenin saglayacagi genel bir takim
avantajlar su sekilde siralanabilir:

. Daha iyi iligkiler kurma

J Bagkalar1 ile daha iyi iletisim kurma
o Daha iyi empati kurma

. Dogru harekete etme

J Sayginlik kazanma

. Gelismis kariyer hedefleri

. Degisimi daha giivenli karsilama
. Isyerinde daha az ¢ekisme yasama
. Giivenli ve pozitif hissetme

o Diisiik stres seviyesi

. Yaraticilikta artig

. Hatalardan ders ¢ikarma

Tiim bu avantajlarin, bireylerin 6zel hayatlarinda ve is yagamlarinda daha saglikli bir
ortam olusturabilmesi bakimindan olumlu katkida bulunacagi ifade edilebilir. Duygusal
zekanin etkin kullanildigi pozitif ortamlarda daha az problem yasanacagi varsayimiyla daha
giivenli bir sosyal gevreye ve is ortamina sahip olmak icin duygusal zekay: gelistirmenin ve

avantajlarini kullanmanin faydali olacagi sdylenebilir.
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1.11 is Yasaminda Duygusal Zeka

Voltaire eski Romalilar i¢in, “Sensus Communis™-in sadece sagduyu anlamina
gelmedigini; ayn1 zamanda yiiregin, duyularin ve sezginin eksiksiz kullanimini1 kapsayan bir
tir duyarlilk anlamma geldigini sdylemistir. Isler beyin giicii ile yiiriitiiliiyor olsa da iyi
diisinmek ve stirekli bir basar1 elde etmek istiyorsak, “zekamizin sadece boynumuzdan
yukarida olan kismindan degil, diger boliimlerinden de faydalanmayi1 6grenmemiz gerekir”
(Cooper ve Sawaf, 1997: XXX). Iste bu noktada duygusal zekdnmn, duygularin anlam ve
iligkilerinin farkinda olma ve bu temelde akil yliriitlip problem ¢6zme yeteneklerine atifta
bulunulmaktadir. Duygusal zeka; duygular1 algilama kapasitesinin, duygu baglantili hisleri
Oziimsemenin, bu duygularin bilgisini kavramanin ve bu duygular1 yonetmenin iizerine
egilmektedir (Mayer vd., 2000: 267). Insan kaynagma dayanan tiim islerde duygular ve bu
duygularin yonetilmesi tam olarak bu noktada 6n plana ¢ikmaktadir. Cogu isletme bir iiriin
veya hizmeti olusturmak icin birlikte calisan farkli insanlara giivenmek durumundadir. Bu
acidan bakildiginda da duygusal zekd is yasaminda da son derece onem arz eden bir
kavramdir. Isyeri sadece is yapilan yer degil, ayn1 zamanda sosyal bir agdir ki bu ydniiyle
duygularin, egonun, stresin ve gatigmalarin yuvasidir. Duygusal zeka insanlara; saglam
iliskiler kurma, akil ve duygulari ortak kullanarak problem c¢ézme, iyimser ve pozitif
digtinme, stresli durumlarda esnek olabilme, baskalarina ihtiyacglarimi ifade etmeleri igin
yardimc1 olma, zor durum ve kisilere sogukkanli kargilik verebilme ve degisimi erdem ve
serinkanlilikla karsilama konularinda yardimci olur (Manhas, 2013: 117). Tiim bunlar isyeri
huzuru i¢in gerekli iyi haller olarak sayilabilir.

Is yasaminda duygusal zekay1 derinlemesine incelemek gerekirse, Daniel Goleman’in
bu konuda yazdig1 eserlerin yol gosterici oldugu ve sonrasinda yapilacak bir¢ok arastirmaya
temel olusturdugu soylenilebilir. Daniel Goleman’in Duygusal Zeka kitab1 (1995) ilk
ciktiginda ¢ogu is adami, basarinin; azim, oto-kontrol ve baskalariyla anlagabilme yetenegi
gibi kisisel 6zelliklerden ciddi anlamda etkilendigi mesajinda hemfikir olmustur. Bunun
yerine miisteriler i¢in en 6dnemli seyin ne oldugunu sezebilen ve onlarla inanilmaz bir gliven
bag1 kurabilecek olaganiistii yeteneklere sahip, siiper satis elemanlarma da dikkat
cekebilirlerdi. Kizgi miisterilere sakinlesmeleri ve tirlin/hizmetle ilgili yasadiklar sikintilari
hakkinda daha makul diisiinmeleri i¢in yardimci olma konusunda kendini asmis halkla
iliskiler personeline de dikkat c¢ekebilirlerdi. Hatta insanlarla iyi anlasabilmek disinda her
seyl ¢cok 1yi yapan dahi yOneticilere ya da teknik olarak miikemmel olup da stresle basa

cikamayan bu eksiklikler nedeniyle kariyerleri sekteye ugramis yoneticilere de dikkat
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cekebilirlerdi. Ancak is adamlar1 duygusal olarak zeki bireylerin bir isletme i¢in ne kadar
degerli olduklarini artik biliyorlardi (Cherniss vd., 1998: 3).

Daniel Goleman, (1995-1998) "Working with Emotional Intelligence" (Duygusal Zeka
ile Calisma) adli eserinde, duygusal zekanin is hayatindaki islevini anlatmistir ve duygusal
zekanin igyerinde en giiclii basar1 gostergesi oldugunu 6ne slirmiistiir. Sonrasinda duygusal
zeka ile ilgili olduk¢a yiiksek sayida ve popiiler akademik c¢evrelerde makale ve cesitli
calismalar yapilmaya baglanmistir. Son zamanlarda yapilan arastirmalar, duygusal zekanin is
yagami i¢in Onemli bir konu olduguna (Jordan vd., 2002; Carmeli, 2003; Brackett vd., 2006;
Jung ve Yoon, 2012; Arslan vd., 2013), is tatminini arttirdigina (Wong ve Law, 2002; Ealias
ve George, 2012; Manhas, 2013; Sudak ve Zehir, 2013; Pachauri ve Bharti, 2015), orgiitsel
catigmay1 azalttigina (Bodtker ve Jameson, 2001; Demir, 2011; Schlaerth vd., 2013) yonelik
bulgular ortaya koymuslardir.

Is yasaminda duygusal zeka arastirmalari ile ilgili ncii bir bilim insan1 olarak kabul
edilen olan Goleman’a (1998: 2) gore, ¢alisma kurallar1 degismektedir. Artik, sadece ne kadar
zeki oldugumuz, egitim gegmisimiz ve sadece is tecrilbbemiz degil, ayn1 zamanda kendimizi ve
bagkalarini nasil idare ettigimiz de dnem kazanmaktadir. Ise alinacak, iste siirekli olacak veya
isten c¢ikarilacak kisiyi segerken gittikce bu kistaslar degerlendirilmeye baglanmistir. Ve
iizerinde yillarca konusulmus; karakter, kisilik, sosyal beceri veya teknik olmayan beceriler,
yeterlilikler gibi ¢esitli adlar altinda bahsedilen bu insani yeteneklerin daha kesin bir kavram
olarak adi aslinda “duygusal zekadir”. Goleman’in (1998), duygusal zekdnin is yasamindaki
onem ve etkilerini aciklamasi, IBM gibi biiyilk capli sirketlere duygusal ve biligsel
yeteneklerin alasimindan olusan yeni bir fikir sunmustur. Bu sirketlerdeki liderler, insanlarla
iletisim kurma, ikna etme, problemleri onlarla beraber ¢6zme ve koordinasyon konularinda
hemfikirdir (Goleman, 1998: 101). Duygusal zekd modeli o dénemde heniiz yeni
sayilabilecek bir kuram igin alisilmis olmayan bir bigimde is ¢evrelerinde oldukea etkili bir
varlik gostermistir. Sirketler is performansini 6ngérmek amaciyla bir dizi duygusal zeka bazl
enstriimanlar uygulamaktadir. Duygusal zekd kavrammin profesyonel uygulamalarina
yonelik, sektorsel ve orgiitsel psikoloji alanlarinda ¢ok yogun ilgi goézlemlenmektedir.
Ornegin; Amerikan Egitim ve Gelisim Toplulugu, parlak calisanlar1 ortalama ¢alisanlardan
ayirt etmesi i¢cin Orgiitteki bireylere, duygusal zeka tabanli yetkinliklerini gelistirmede
yardimci olacak “en iyi uygulamalar” kilavuzu adinda bir kitapg¢ik yaymnlamistir (Cherniss ve
Adler, 2000: 6). Goleman (2001: 24), ¢ok kisinin var oldugu kariyer siirecinde entelektiiel
zekanin duygusal zekadan daha giiglii kariyer basarisi gostergesi olacagini savunmustur.

Ciinkii entelektiiel zekanin insanlarin girebilecekleri mesleki alanlar1 belirledigi ve kariyere
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baglamadan Once insanlar1 simiflandirmaya yaradigini ancak, herhangi bir meslekte
yiikselenleri ve yerinde sayanlar1 ya da asagi basamaklara kayanlar1 6grenmek i¢in duygusal
zekanin daha giiclii bir kariyer basarisi gostergesi olmasi gerektigini savunmustur.
Goleman’in ifade ettigi durum, duygusal zekanin is yasaminda yiikselecegimiz konumun
belirleyicisi oldugudur. Okullar ve insan kaynaklar1 departmanlarinin 1.Q. testlerine verdigi
biliylik 6nem gbz oOniline alindiginda, 1.Q. nun basarinin ¢ok kiiglik bir boliimiinii agikliyor
olmasi da sasirtict bir durumdur. Soyle ki 1.Q. test skorlarinin kariyer performansiyla
iliskisine bakildiginda, 1.Q. nun yarattig1 fark %25 dolaylarindadir. Bu durum, tek basmna 1.Q.
nun isteki basarinin en iyi ihtimalle %75’ini agiklamasiz birakmas1 demektir (Goleman, 1998,
aktaran: Simamora, 2013: 251). Duygusal zekanin tizerinde bu denli durulmasinin nedeni
organizasyonlarda insan iligkilerinin rasyonel faktorlerden cok duygusal faktorlerden
etkilenmesi olarak agiklanabilir (Druskat ve Wolff, 2001: 82). Sabit karakter 6zellikleri, 6zel
yetenekler, dogustan gelen yetenekler, fiziksel kabiliyetler ve benzeri nitelikler ¢ogu iste
basarili performans i¢in 6nemlidir (bazen sarttir) ama genel zekayla karsilagtirildiklarinda
gorev ve olusumlarda daha dar (ya da bilinmeyen) uygulanabilirlik ya da aktarilabilirlige
sahiptirler. Baz1 bilim insanlar1 bu tiir diger karakter ozelliklerine “diger zekalar” olarak atifta
bulunmayi tercih etmislerdir (Gottfredson, 1997: 14; Sisk, 2002).

Yakin zamanda yapilan arastirmalar da, Ozellikle calisanlarini bilgilerinden ziyade
duygular1 baglaminda degerlendiren isletmelerde, duygularin bilissel yetenekler karsisinda
kazandig1 dneme odaklanmistir (Brackett vd., 2006: 780). Spencer ve Spencer (1993: 39), is
yeterliliklerini incelemisler ve saglam ftriinler ya da giktilar ortaya koyan galisanlarin genel
olarak duyguyla alakali miikemmel yeterlilikleri oldugu sonucunu bulmuslardir. Yani duygu
bazli yeterlilikler mantik bazli yeterliliklerle karsilastirildiginda duygularin ¢ok daha onde
olduguna isaret etmislerdir. Cooper ve Sawaf (1997: 11), duygusal zekd ve yaraticilik
arasinda yakin iliski bulmuslar, duygusal zekas: yiiksek olanlarin daha yaratici ve pozitif
oldugu sonucuna ulagsmislardir. Téremen ve Cankaya (2008: 34), yoneticiler ve astlarin
degisen kosullar ve degisen Orgiit yapisina uyum saglayabilmek, isine duygusal agidan baglh
olmak ve is yerinde duygusal agidan tatmin olmak i¢in duygular, duygularin davranislar
tizerindeki etkisi, duygularin ifade edilmesi ve duygularin yonlendirilmesi konularinda
donanimli olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Manhas, (2013: 118) yaptig1 bir ¢alismada is
yasami kalitesi ve is tatmininin duygusal zekad ile dogrudan iligkili oldugu sonucuna
ulagsmistir. Duygusal zekanimn is yasami kalitesi ve is tatmininin giiglii bir belirleyicisi oldugu
ve dolayisiyla duygusal zekasi yiiksek calisanlarin hem is yasami kalitesinin daha iyi

oldugunu hem de islerinden daha memnun olduklari belirtilebilir. Mathur ve Sareen (2013:
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121) de yaptiklar1 bir calismada duygusal zekanin is stresini azalttigi, algilanan stres diizeyi
ile duygusal zekanin ters orantili oldugunu yani duygusal zeka seviyesi yiikseldik¢e yasanan
stresin azalacagi sonucuna ulasmiglardir. Sudak ve Zehir (2013: 162), yiiksek duygusal
zekanm is tatminini biiylk oranda arttirdigini; Wong ve Law (2002: 268-269), bir
calismalarinin sonucunda, duygusal zekanin is tatminini pozitif dogrultuda etkiledigini ve
duygusal zekadnin yasam doyumu ve ig doyumunu artirdig1 ve dolayisiyla is performansina da
pozitif bir katkisinin oldugunu kanitlamislardir. Sudak ve Zehir (2013: 162), uyumlu,
sorumluluk sahibi ve duygusal bakimdan dengeli kisilik tiplerinin duygusal zeka araciligiyla
is doyumuna olumlu katki yaptigini ifade etmislerdir.

Isyeri sadece is yapilan yer degil, ayn1 zamanda sosyal bir agdir ki bu yoniiyle
duygularm, egonun, stresin ve catismalarm yuvasidir (Manhas, 2013: 117). Is doyumu,
uyumluluk gibi isyeri icin artt deger olusturan Ozelliklerin, duygusal zeka ile
gelistirilebilecegi varsayiminin yani sira, orgiitlerde yasanilan catigmalarin da duygusal zeka
ile agilabilecegi ifade edilebilir. Demir’e gore (2011: 209), insan iliskilerinin oldugu her yer
gibi Orgiitlerde de catisma yasanmasi olagan bir durumdur. Orgiitlerde yasanan bu
catigmalarin ¢esitli kaynaklar1 vardir. Ancak Orgiitlerde asil sorun bu c¢atigmalarin
kaynagindan ziyade, ¢atigmalarin nasil yonetilecegi ile ilgilidir. Caligmalarin yonetilmesi ve
olumlu sonuglarin olusmasi oldukg¢a etkin bir yonetim ile miimkiin olabilir. Schlaerth ve
arkadaglarinin da (2013: 132) bu konudaki bir ¢alismalarinda bulduklar1 sonuglar, duygusal
zekasi yiiksek calisanlarin ¢atismalar1 daha yapici bir bi¢imde yonettikleri fikrini destekler
niteliktedir. Duygusal zekanin etkin kullanilmasi, olumsuz durumlarda bile olumlu diisiinme
ve motivasyon saglayarak oOrgiitsel ¢atismalart minimum seviyeye indirgemektedir (Demir,
2011: 202).

Duygusal zekasi yiiksek calisanlarin var oldugu kurum ve isletmelerde, iliskilerin ve
iletisimin iyilestigini, takim ruhu olusturularak basari seviyesinin artirilabildigi, daha huzurlu
bir ¢alisma ortammin ve dolayisiyla daha yiiksek kazang elde edilebildigi goriilmektedir
(Dogan ve Demiral, 2007: 210). Bu bakimdan basarili organizasyonlarin etkili iletisim
kurabilen, duygularim1 kontrol edebilen ve teknik 06zelliklerini bu ¢ercevede gosteren
calisanlara ihtiyaci vardir.

Tim bu bilgiler 151¢ginda, duygusal zekanin organizasyonel verimlilige yaptigi bir
takim 1yi etkiler su sekilde siralanabilir (Cherniss, 2001: 6) :

. Ise alim ve calisanlar1 elde tutma
J Yetenek geligtirme

° Takim c¢aligmasi
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. Calisan sadakati, is tatmini, saglik
. Inovasyon
. Uretkenlik

o Verimlilik

. Satis

o Kar

o Servis Kalitesi

o Miisteri Sadakati

Sonug olarak giiniimiiz 21. yiizyil isletmecilik anlayisinda, performansin arttirmak,
verimli, etkili galigmak i¢in ve bunlarin getirisi olarak miisteri memnuniyetini saglamak igin,
sadece yiiksek 1.Q. 6zelliklerine sahip, ise 6zel becerileri gelismis is gorenlerin varlig yeterli
olmamaktadir. Duygularini taniyabilen, duygularini kontrol edebilen, bagkalarinin duygularini
anlayabilen, diger bir deyisle duygusal ve sosyal enerjisi olan ¢alisanlara da ihtiyag
duyulmaktadir (Dogan ve Demiral, 2007: 210). Duygular ve zekanin birlesip
harmanlanmasindan tiireyen duygusal zekdnin ortaya ¢ikmasi, gelisim siireci olarak
yonetimsel alan gelismeleriyle kronolojik olarak benzerlik gostermektedir. Giiniimiiz yonetim
anlayis1 ve yoneticilerin sahip olmasi gereken o6zellikler temel duygusal zeka ozellikleriyle
(kendinin ve baskalarinin duygularmi anlayabilme, duygular1 yonetebilme, sosyal
kabiliyetlere sahip olma ve motive olabilme) uyum igindedir. Duygusal zekasi yiiksek
kisilerin degisen sartlara kolayca adapte olabilen ve kendini gelistirmeye agik, 6z-farkindalik
sahibi, stresini ve dfkesini kontrol ederek pozitif duygulara doniistlirebilen, empati kurabilen,
1yl iletisim kurabilen ve liderlik 6zelliklerine sahip oldugu varsayimiyla, giiniimiiz anlayisina
daha kolaya adapte olacagi1 ongoriilmektedir. Diger bir deyisle, giinlimiiz yonetim anlayisinda
temel 0geler olarak sayabilecegimiz bazi 6zellikler, duygusal zekasi yiiksek olan kisilerde var

olan 6zelliklerdir (Arslan vd., 2013: 114).
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IKINCi BOLUM
TURIZM, TURIST REHBERLIiGi, DUYGUSAL ZEKA VE PROBLEM COZME
BECERILERI

2.1 Turizm ve llgili Kavramlar

Turizm basit tanimiyla insanlarin hareket etmesidir ve tek sektorden ziyade, bir talep
zinciridir. Son yillarda ise turizm, insanlarin siirekli ikamet ettikleri yer disinda bir yere
hareket etmeleri ve gecici olarak bu farkli yerde kalmalarini ifade eden daha genis kapsamli
bir terim haline gelmistir (Lickorish ve Jenkins, 1997: 33). E. Guyar- Freuler (1905), seyahat
kavramini; “gittikce artan dinlenme ihtiyacinin, ticaretin ve endiistrinin gelismesinin ve
ulasim aracglarinin artmasinin sonucu olarak insan topluluklarinin ¢esitli iliskiler kurmalarina
dayanan 6nemli bir olay” olarak tanimlamistir (Giinel, 2009: 4). Seyahat eylemi, seyahat eden
kisilere yani gezginlere isaret etmektedir. Gezgin veya seyyah da farkli cografi konumlar
arasinda, herhangi bir amacla ve herhangi bir zaman dilimi dahilinde hareket eden kisidir.
(UNDESA, 2008: 9). Gezgin kelimesinin yakin anlamlis1 olan “turist” kelimesi ise Tiirk Dil
Kurumu Soézligi’nde (www.tdk.gov.tr); “dinlenme, eglenme, gérme, tanima vb. amagclarla
geziye cikan kimse, gezgin, gezmen, seyyah” olarak tammlanmaktadir. Oxford Ingilizce
Sozliigii’ne gore (www.oxforddictionaries.com) ise turist, bir yere gezi amagl seyahat eden
veya bir yeri ziyaret eden kisidir. Bir yeri ziyaret eden kisinin, turist sinifina girmesi i¢in
seyahatinin geceleme igermesi gerekmektedir, bunun disindakiler giiniibirlik¢i olarak
adlandirilmaktadir (UNDESA, 2008: 10).

Turizm sdzciigiiniin kaynagmin Ibraniceden geldigi ve Ingilizce’deki “tour”
sOzcligliniin bu dilde 6grenmek ve arastirma anlamina gelen “Torah” sdzciliglinden tiiredigi
daha sonrasinda Latince’de dondiirmek, turlamak anlamlarina gelen “Tornare” sdzciigi ile es
anlamda tutuldugu bilinmektedir. Hz. Musa’nin on iki adam secerek gidecekleri yer hakkinda
“turlamak” {tizere Sina Colii’ne gonderdigi Tevrat’ta yazilmaktadir. Bu on iki adamimn
gonderilis amaci1 orada yasayan halkin orf, adet ve ge¢im kaynaklar1 hakkinda bilgi
toplamakti. Giiniimiizde turistlerin yaptigi isin benzerini yapmak tizere “Torah” yapiyorlardi.
(Cimrin, 1995: 25). Tiirkce’de seyahat anlamina gelen Ingilizce’deki “travel” kelimesinin,
caligmak anlamina gelen “travail” sdzctiglinden tiiredigi bilinmektedir. Calismanin seyahatle
0zdeslesmis olmasinin nedeni olarak insanlarin yerlesik hayata gectikten sonra, kendi
ihtiyaglarinin timiinii karsilayamamalar1 nedeniyle, yakin komsular1 veya uzak kentlere
seyahat etmek durumunda olmalar1 ve bunun bir is olarak diisiiniilmesi gosterilebilir

(Ahipasaoglu, 2001: 4). Insanlarin siirekli ikamet ettikleri yer dismna seyahat etmelerini ve
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tekrar geri donmeleri (UNDESA, 2008: 9) anlamina gelen “tur” sozciigii, yiizyillar boyunca
cok degisiklige ugramadan giiniimiize kadar gelmistir (Cimrin, 1995: 25). Birlesmis Milletler,
Ekonomik ve Sosyal Isler Bakanhiginin Tanimma Gore (UNDESA, 2008: 1): Turizm,
insanlarin stirekli kaldiklar1 yer disina, genelde keyif amagli, hareket etmeleriyle ilgili sosyal,
kiiltiirel ve ekonomik bir olgudur. Isletmecilik anlaminda ise turizm: Tatilde olan insanlara
tagimacilik, konaklama veya eglence gibi hizmetlerin sunulmasi (dictionary.cambridge.org)
ve bir seyahat destinasyonunun hos 6zelliklerinin ve diger ¢ekiciliklerinin pazarlanmasi ve
gezi amach seyahat edenlere (turistlere), tesis ve hizmetlerin tedarik edilmesi isidir

(www.businessdictionary.com).

2.1.1 Turistlerin Seyahat Amaclar

Diinya capinda bu hareketliligi saglayanlarin yani siirekli ikamet ettikleri yerden
baska yerlere seyahat edenlerin c¢esitli amaclar1 olmakla beraber, UNWTO tarafindan
hazirlanan 2015 yili raporuna gore, 2014 yilinda turizm hareketlerine katilanlarin yarisindan
fazlasina tekabiil eden bir kism1 (%53) tatil, rekreasyon ve diger bos zaman aktivitelerine
katilmak amaciyla seyahat etmistir. Seyahat edenlerin %27’lik kism1 arkadas ve/ veya akraba
ziyareti, dini ve hac1 olma amagli, saglik i¢cin ve tedavi olma gibi diger nedenlerle hareket
ederken, %14’lik bir kesim is amagli ve mesleki nedenlerle seyahat etmistir. Kalan %6’lik
kesimin seyahat nedeni belirlenememistir. Bu seyahatlerden 2014 yilinda diinya ¢apinda 1,24
milyar dolar gelir elde edilerek 2013 yilina gére %3,7 oraninda gercek biiylime (enflasyon ve
kur dalgalanmalar1 hesaba katilarak) goriilmiistiir. AKTOB (2014: 10) raporu’na goére 2013
yili igerisinde Tiirkiye’ye gelenlerin: %59’u gezi, eglence, kiiltiir, sportif iliskiler amaciyla
seyahat etmistir. Diger misafirlerin %8,4’li yakinlar1 ziyaret; %6°s1 toplanti, konferans, gorev,
ticaret geregi; %2,6’s1 aligveris i¢in; %0,5’1 saglhk amaclh, %0,2’si dini nedenlerle; %1°1
aktarma; %0,5°1 egitim; %3,3°1 diger nedenlerle ve %19,4’{i beraberinde giden oldugu igin
Tiirkiye’ye seyahat etmistir. Diinya genelinde seyahat edenlerin amaci Tirkiye’yi ziyaret
edenlerin motivasyonlarina benzerlik gosterdigi ifade edilebilir.

Insanlarin seyahat motivasyonlarinin temelinde, dinlenme ihtiyacinin yattigm
Krippendorf (2010: XV), rekreasyon dongiisii i¢erisine agiklamistir. Ona gore her sey bir ¢esit
dongii icindedir. Bu, sanayi toplumunda yasayan bireyin rekreasyon dongiisii olarak
adlandirabilecegimiz bir ddngiidiir. Insanlar fiziksel ve zihinsel enerjilerini yenilemek icin
seyahat ederek bir nevi bataryalarini sarj etmektedirler. Bu dongii bir sonraki seyahate kadar
calisma enerjisi vermektedir. Tatile gitmek i¢in tekrar ¢aligmak, tekrar calismak icin de tatil
yapmak ihtiyaci hissederiz. Turizm olmasaydi, insanlarin giinliik hayatlarinda ve is yerinde

yasadiklar1 stresi tedavi etmek ic¢in klinikler agilmasi gerekebilirdi. Turizm bu anlamda
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diinyadaki kosusturmacanin diizgiin gitmesini saglayan bir sosyal terapi olarak ifade
edilebilir. Sadece bireyin degil tiim insanlarin tizerinde dengeleyici etkisi bulunmaktadir
Farkli amaglarla da olsa ilk ¢aglarda turizm, ya da gecici yer degistirme hareketleri,
yol ve kanal gibi alt yapi olanaklarinin olusmasma dolayisiyla bu yollarda dinlenme
mekanlarinin yapilmasina yol agmustir (yol, kuyu, konaklama mekanlar1). Bunun benzeri
kuruluslarin, kayitlara gegmemis olsa da milattan 6nceki donemlerde benzer islevleri olan, bir
kism1 hayir i¢in veya kamusal hizmet amaciyla yapilmis olmasina karsin énemli kismi 1.O. 7.
yiizyil’da Lidyalilar’in paray1 bulmasi ile ortaya ¢ikan ilk satin alinabilir hizmetler olarak
degerlendirilebilir. Bu nedenle turizmi diinyadaki ilk hizmet sektorii olarak da betimlemek

miimkiindiir (Ahipasaoglu, 2001: 5-6).

2.2  Diinya’da ve Tiirkiye’de Turizmin Tarihsel Gelisimi

Turizm sektoriiniin tarihsel siiregteki gelisimine ve Onemli doneme¢ noktalarina
deginmek gerekirse, turizmin, uzun bir zaman dilini kapsayan ilk asamalari, ortagag ve 17.
yiizyilin baglarin1 kapsamaktadir. Bu zamanlarda sanayideki ilk gelisme belirtileri, insanlarin
yiizyillardir yagadig1 hayat tarzlarin1 degistirmeye baslamistir. Zenginlesme, tiiccar ve mesleki
uzman siiflarinin genislemesi, baska iilkeleri 6grenmenin yeniden sekillenmesi ve seyahatin
basli basma bir egitim olarak kabul edilmesi bu zamanlara denk gelmektedir (Lickorish ve
Jenkins, 1997: 11). 19. yiizyilin sonlarinda sanayi devriminin itici gliciiyle dogrudan baglantili
olan bir dizi gelismeden dolayi, turist talebi katlanarak artmistir. Ilk olarak ulasimdaki
gelismeler seyahat maliyetlerini ve sefer siirelerini azaltarak, endiistride dncii olan, dolayisiyla
iyi demiryolu ve deniz yolu baglantilar1 olan sehirlere dogru bir turist akimi baslatmistir
(Cirer-Costa, 2014: 19). Oncelerde ilkel ulasim ve konaklama araclarmm kullanildig
donemlerde, seyahat etmenin son derce riskli ve zahmetli bir faaliyet olarak goriilmekteydi ve
Ozellikle yashlar, hastalar, ¢ocuklar ve kadinlar zorunlu olmadik¢a seyahat etmiyordu
(Colakoglu vd., 2010: 26). Sonraki donemlerde ulagim imkanlar1 gelismeye baslamist1 ancak,
gezmek isteyenler ulasimin konforsuz ve yavas olmasindan dolayr kendilerini biiyiik
sehirlerin etrafindaki alanlarla sinirli tutmak zorundayken, 19. ylizyilin ikinci yarisinda demir
yolunun yayginlagmasi ile bu olumsuzluk sona ermeye baslamistir. 19. yiizyilin sonlarinda,
ulusal demir aglarinin birbirine baglanmasi ve liikks trenlerin iiretilmeye baglanmasi ile birlikte
seyahat, 6zellikle toplumun ayricalikli kesimi i¢in ¢ekici bir teklif olmaya baglamistir (Cirer-
Costa, 2014: 19).

Modern turizmin izleri, Grand Tour (Biiyiik Tur) olarak bilinen Almanya ve Italya gibi
Avrupa ilkelerinin gezildigi, ¢ogunlukla {ist smiftan Bati ve Kuzey Avrupal erkeklerin

katildig1, geleneksel turlara kadar dayandirilabilir. Bu gelenek 1660 civarlarindan 1840’larda
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genis Olgekli demiryolunun gelisine kadar ilerlemis ve standart bir seyahat plani olarak bir
egitim firsat1 ve ergenlige gecis ritiieli olarak devam etmistir. Cogunlukla Ingiliz asaleti ve
toprak sahibi smifla 6zdeslestirilmis olsa da Kuzey Avrupali Protestan zengin gengler
tarafindan da benzer turlar yapilmistir ve 18. yiizyilin ikinci yarisindan sonra bazi Giiney
Amerikalilar, Amerikalilar ve diger deniz asir1 iilkelerden gengler de bu turlara katilmistir. Bu
gelenek demir ve deniz yollarmin gelismesiyle ve seyahatin bir eziyet veya zorlu bir is
olmaktan ¢ikmasiyla birlikte orta siifa da yayilmis ve Thomas Cook, ilk organize paket turu
diizenleyerek “Cook’un Turu” diye bir 6zdeyis olusmasina varan bir tur basaris1 gostermistir
(en.wikipedia.org/wiki/Tourism#History). 1851°de Thomas Cook’un Ingiltere’de diizenledigi
bu giinliik tren gezisi modern anlamda turizmin baslangici olarak kabul edilmektedir (MEB,
2013: 4)

1945 yilin1 turizmde biiyiik gelismenin yasandigi yil olarak degerlendirdigimizde ise,
turizm sektoriiyle ilgili degisimleri daha iy1 goézlemleyebiliriz. 1950’lerden Once turizm
parcalara ayrilmig ve otellerin, ulasim sirketlerinin, seyahat acentelerinin ve tur
operatdrlerinin birbirinden bagimsiz ¢alisma egilimi i¢cinde olduklar1 bir sektordii. Oteller
cogunlukla gece kalacak yer satma isleriyle, havayolu ve demiryolu sirketleri de koltuk satma
isiyle ugrasiyordu. Seyahat acenteleri de elbette seyahat ve tatil satiyorlardi ancak, bu isleri
bireysel sirketler gibi yiirtitiiyorlardi (Lickorish ve Jenkins, 1997: 3). Turizmdeki biiylimenin
hizlanmasinda 6zellikle Ikinci Diinya Savasi sonrasinda ulasim sektoriinde savas esnasinda
gelismesini arttiran teknolojinin de olumlu etkisi oldugu sdylenebilir (Alp, 2015: 13).
1950’lerin ortalarindan sonra Ozellikle Birlesik Krallik’ta, tur operatorlerinin gelismesi,
sektoriin dogasin1 bireysel faaliyetlerden, entegre faaliyetlere ve igbirligine doniistiirmiistiir.
Oteller miisterilerini sadece konaklama talebi olmaktan daha ¢ok bagka bir dizi hizmet isteyen
kisiler olarak gormeye baslamistir. Bu baglamda oteller, misafirlerinin otel kompleksi
dahilinde harcamalarini arttirmak i¢in aligveris merkezleri gibi yerler agmaya basladilar.
Ulastirma hizmeti veren operatorler, 6zellikle havayolu sektdriinde, tasima hizmetlerini
satmanin ¢ok daha genis taleplerin tamamlayicisi olabilecegini gordiiler. Havayolu sirketleri
yolculara sigorta ve konaklama rezervasyonu hizmetleri sunmaya bagladi. 1980’11 yillardan
itibaren, ¢ogu havayolu sirketi; tatil planlama, saglik hizmetleri ve ara¢ kiralama gibi
hizmetler sunmaya basladi (Lickorish ve Jenkins, 1997: 2-3). Uzun mesafe seyahatlerdeki bu
gelisme seyahat geleneginde uzmanlasma olmadan miimkiin olamazdi. Tur operatdrlerinin
ortaya ¢ikmasi, hem kisa mesafe hem de uzun mesafe pazarinda faaliyetlerin tek noktada
toplanma egilimi i¢ine girmesine neden oldu. S6z gelimi Avrupa’da; Birlesik Krallik’ta

Thompson Holidays, Almanya’da Neckermann ve TUI, Danimarka’da Tjeborg gibi biiyiik
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capli tur operatorlerinin gelismesi ve giiclenmesi, uluslararasi seyahate olan talebin
gostergesiydi. Bu egilim dahilinde, genellikle sayica az ama kisi bas1 harcama orani yiiksek
olup uzak iilkelere seyahat etmek isteyen veya 6zel ilgi deneyimi yasamak isteyen turistlerin
taleplerini kargilamay1 amaglayan ve gittik¢e artan uzman tur operatdrii arzi olugsmaktaydi. Bu
cercevede seyahat alanindaki uzmanlagma, seyahat endiistrisinin yapisinin ve dogasinin
degismesine yardim eden konulardan biri olmustur (Lickorish ve Jenkins, 1997: 4).

Diinya, en azindan zengin ve sanayilesmis lilkelerde hareket halinde ve genislemenin,
biiyiimenin boyutlar1 benzeri olmayan bir dlgekteydi. Diinya Turizm Orgiitii’ne gére 1960
yilinda diinya genelinde 69 milyon olan turist varig sayis1 1994 yilinda 537. 4 milyona
ulasarak %800 liikk bir biiyiime gostermistir (Lickorish ve Jenkins, 1997: 23). Turizm
hareketlerinin artmasi ve sektordeki hizli gelisim turizmin iilkelerin ekonomik gelismelerine
etki eden 6nemli bir arastirma konusu olmustur (Alp, 2015: 13). 1970’lerin ortalarina kadar
turizmle ilgili yapilan calismalarin ¢ogu ekonomik faydalara odaklanmis ve uluslararasi
turizmin baslica niteligi olan turist ve ev sahibi etkilesimine az 6nem verilmistir. 1970’lerin
ortalarindan sonra daha fazla bilim insan1 ve arastirmaci ev sahibi ve misafir iliskisine diger
bir deyisle turizmin bu iligkilerden dogan ekonomik olmayan etkilerine ilgi gdstermeye
baslamistir (Lickorish ve Jenkins, 1997: 77).

Tiirkiye’de de turizm yatirimlar1 ve gelismelerinin 1980’lerden sonra canlanmis
oldugu soylenilebilir ancak, Tiirkiye turizmde kokleri ¢ok eskilere dayanan bir iilkedir.
Ahipasaoglu’na gore (2001: 5) cagdas otelciligin Oncesinde en gelismis Ornekler olan
konaklama mekanlari, Selguklu ve Osmanli donemi kervansaraylaridir. Parkins ve Simith’e
gore (2010: 33) ise Anadolu’nun Eski Asur tiiccarlarinin wabartum olarak adlandirdig ticaret
merkezleri vardi. Webartum kelimesi konuk anlamina gelen baska bir kelimeyle
iligkilendirilmis, onceleri bir tiir kervansaray: ifade ettigi one siirlilmiis ve sonradan daimi
ticaret merkezlerine donligmiistiir. 1980 yilinda alinan istikrar tedbirleri Tirkiye’de turizm
gelisiminde atilan ilk 6nemli adim olarak ifade edilebilirken diger bir 6nemli adim da 1982
yilinda yirirlige giren 2364 sayili Turizm Tegvik Kanunu’dur (Alp, 2015: 13). Bu kanunla
birlikte Tiirkiye’de turizm yatumlar1 hizla artarak gilinlimiizdeki turistik altyapi ve iistyapi
imkanlarmin temelleri olusturulmustur.

Giiniimiizde gelinen noktaya bakildiginda ise Tiirkiye’nin cografi konumu ve kiiltiirel
zenginlikleri, turizm agisindan 6nemli kaynak olusturmaktadir (Tutar vd., 2013: 15). Tirkiye,
sahip oldugu tarihi, dogal ve kiiltiirel degerleriyle turizm arz1 agisindan zengin bir iilke olarak,
diinya turizm hareketlerindeki payini istikrarl bir bigimde artirmaktadir (Gtizel vd., 2014:
174).
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Yil Ziyaretgi Sayisi Gelir ($)
2010 31.364.000 22.585.000.000
2012 35.698.000 25.345.000.000
2013 37.795.000 27.997.000.000
2014 39.811.000 29.552.000.000
Kaynak: http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284416899
Tablo 2.2 Uluslararasi Turist Gelisleri
Ziyaretg¢i Sayisi (Milyon) Degisim (%)
Sira Ulke 2013 2014 13/12 14/13
1. Fransa 83.6 83.7 2.0 0.1
2. ABD 70.0 74.8 5.0 6.8
3. Ispanya 60.7 65.0 5.6 7.1
4. Cin 55.7 55.6 -35 0.1
5, ftalya 477 48.6 2.9 18
6. Tirkiye 37.8 39.8 5.9 5.3
7. Almanya 31.5 33.0 3.7 4.6
8. Birlesik Krallik 311 32.6 6.1 5.0
9. Rusya Federasyonu 284 29.8 10.2 5.3
10. Meksika 24.2 29.1 3.2 20.5

Kaynak: http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284416899

Tiirkiye’de yillara gore gelis sayilar1 artarken turizm gelirleri ayni oranda artis
gosterememistir. Tirkiye’nin bu siralamada gelis sayilarma gore ilk 10 icerisinde yer
almasina ve Avrupa’nin en ¢ok ziyaret edilen 4. iilkesi olmasina karsin gelir siralamasinda 12.
sirada oldugu goriilmektedir (UNWTO, 2015). Diinya turist gelis sirlamasinda 6. Sirada
olmasma ragmen Tirkiye’nin gelir siralamasinda 12. sirada olmasi da, ilizerinde ayrica
tartisilmas1 gereken bir durumdur. Polat ve Giirbiiz’e (2016: 177) gore, Tiirkiye’de turizm
sektoriiniin hizli gelisime ragmen, turizm gelirlerinin, turist sayisinin oldukga gerisinde
kalmasmin en temel nedeninin, Tirkiye’nin “ucuz iilke” oldugu konusunda duyulan
sikayetlerin ve bu olgunun farkli bir ifadesi oldugu diisiiniilebilir. Bu olgunun nedeni olarak
ilk asamada konaklama sektoriinde ortalama fiyat seviyelerinin diisiik olmas1 olasiligini akla
getirilebilir. Lickorish ve Jenkins de (1997: 57), bu konuyu gelen turist agisindan benzer
nedenlere dayanarak, su sekilde ifade etmislerdir. Odenen paraya deger olma kavrami tiim
tatil harcamalarinda énemli bir yere sahiptir. Ozellikle daha diisiik biitcelerde bu durum daha

onemlidir ¢linkii paraya deger olmasi, tatil biitgesinin istege bagli harcanilabilen kisminin
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daha fazla alim giicline sahip olmasi anlamina gelmektedir. Bunun makro anlamda kaniti
Avrupa iilkeleri olarak gdsterilebilir. Almanya, Fransa ve Ingiltere gibi gorece zengin
iilkelerden daha az gelismis ve bu yiizden daha ucuz olan Yunanistan, Portekiz, Tiirkiye gibi
tilkelere dogru yogun turist akiglar1 goriilmektedir. Turizmin sosyal, kiiltiirel ve politik
etkilerinin uluslararasi iktisadi ve siyasi iligskilerde oynadigi rol giderek 6nem kazanmaktadir.
Bu durum, sadece uluslararasi turizm hareketinden biiylik pay alan gelismis iilkelerde degil,
gelismekte olan tlkelerde de turizm sektériine verilen onemi artirmaktadir (Emekli, 2005:
100). Turizmin sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel etkileri bir yana, 6zellikle Tiirkiye gibi gelismekte
olan iilkelerin ekonomik olarak kalkinmak i¢in turizm sektoriiniin olusturacagi istihdam ve

doviz gelirlerine ihtiyaci oldugu ifade edilebilir.

2.2.1 Turizmin Ekonomik Etkileri

Diinya capinda hizla biiyiliyen turizm sektorii, refah seviyesinin artmasi ve ulagim
imkanlarinin gelismesiyle, gittikce artan turizm hareketleri uluslararas1 anlamda olduk¢a hizl
bliyiyen rakamlarla ifade edilir duruma gelmistir. Birlesmis Milletler Diinya Turizm
Orgiitii’niin (UNWTO), 2016 yilinda yayinladig1 verilerine gére 2015 yilinda yaklagik 1.18
milyar kisi uluslararas1 turizm hareketlerine katilmig, 2014 yilia gore turistik varig oranlari
%4,4’lik bir biiyiime gostermistir. Buna gore 2014 yili ile karsilagtirildiginda 2015 yilinda
diinya capindaki destinasyonlarda geceleme yapan turist sayisina fazladan 50 milyon kisi
eklenmigtir. 2030 yili i¢in 1. 8 milyar kiginin uluslararasi turizm hareketlerine katilacagi
tahmin edilmektedir (UNWTO, 2016, media.unwto.org).

Sektordeki bu saglam performans, diinyanin bir¢ok yerindeki isgiicii ve ekonomik
kalkinmaya katki saglamaktadir. Giliniimiizde neredeyse biitiin iilkelerin biiyiik sorunlarindan
biri issizlik oldugu diisliniildiigiinde, turizm hareketlerinin turizm arz1 olan iilkelerde, isttihdam
yaratmada da onemli katkis1 olmaktadir. Ulkeler bu turizm hareketlerinden payini, turist
sayis1 ve turizm gelirini arttirmak igin tanitim ve reklam faaliyetleri yapmaktadir. Issizlik
sorununu azaltmasi ve doviz girdisi saglamasmin disinda i¢ piyasada canlanma ve kiiltiirel
etkilesim gibi katkilar1 olan turizm, ev sahibi iilkeler i¢in hayati bir 6nem tagimaktadir (Tutar
vd., 2013: 15). Sosyo- ekonomik bir olgu olarak ¢ok hizli gelisen bir sektor olan turizm
sektorli gelistigi alanlarda gerek ekonomik gerekse sosyal anlamda gelismeyi beraberinde
getirmektedir. Turizm sektoriiniin gelismesi tagimacilik, eglence, insaat ve yeme igme benzeri
diger sektorleri de canlandirmakta, altyapr ve lstyapi gelistirilmesine ve is olanaklarinin
olugsmasma ciddi katkilar yapmaktadir (Y1ldiz, 2011: 69). Turizm’in Tirkiye’de de istihdam
acigmin kapatilmasi i¢in dnemli bir yeri oldugu sdylenilebilir. Tiirkiye’de sanayilesmenin

etkin bir sekilde gerceklestirilememis olmasi ve bolgesel refah farkliliklar: nedeniyle turizmin
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yapacag1 katki daha da 6nemli bir hal almaktadir (Tutar vd., 2013: 15). T.C. Sosyal Sigortalar
Kurumu verilerine gore Tiirkiye’de 2014 yilinda turizm sektdriinde 890 bin kisi istthdam
edilmistir. Bu rakam genel iilke istihdaminin %6.7°sine tekabiil etmektedir (Tirsen, 2015:
www.hurriyet.com.tr). Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi (AKTOB, 2014: 13),
turizm istatistikleri raporuna gore, 2013 yil1 kapsaminda turizm sektorii ¢alisanlarinin %56°s1
yiyecek igcecek hizmetleri, %30’u konaklama sektoriinde, %5,7’si seyahat acentelerinde,
%7’si eglence ve dinlence hizmetlerinde ve %1,2’si de havayolu ulastirmasinda bulunuyor.
Yine AKTOB, Arastirma Gelistirme Birimi tarafindan yapilan arastirma bulgularina (2014:
13) gore, turizmde olusan 1 birimlik gelisme, Tiirkiye ekonomisinde 2 birimlik canlanma
olusturmaktadir. Turizm sektorii, bu Ozellikleri ile ekonomideki 59 ana sektor arasinda,
ekonomiyi en fazla canlandiran 20.sektordiir.

Turizm, uluslararas1 anlamda genis istihdam imkanlar1 yaratan bir alandir ve diinyada
yaklasik 300 milyon insan turizm sektoriinde ¢alismaktadir. Diger bir deyisle diinyadaki her
16 calisandan 1’1 turizm sektoriinde istihdam olmustur, ayrica uluslararast sermaye
yatirimlarinin %7'ye yakini turizm sektoriine yapilmaktadir. Bu nedenlerle diinyada ve
Tiirkiye’de turizm sektoriine atfedilen deger ve verilen Onem artmakta, turizm trendleri
cesitlilik kazanmakta, yeni yerlerin ve yeni turizm tiirlerinin ilgi ¢ekmesinin (Emekli, 2005:
100) yani sira, yeni meslekler ortaya ¢ikmakta ve var olan meslekler deger kazanmaya
baslamaktadir. Turizm gelistikge kitle turizmi de gelismis ve turist rehberliginin profesyonel

olarak yapilmasi gerekliligi dogmustur (MEB, 2013: 4).

2.3 Turist Rehberligi Meslegi ve Tlgili Kavramlar
Turist rehberligi kavramu ile ilgili, rehberlik alan yazininda yer alan tanimlamalar
genel itibartyla rehberligin hizmet alanina ve is gereklerine deginmektedir. Turist rehberligi,
turizm sektoriiniin bir pargasi olmasi itibartyla hizmet temelli bir meslektir. Bu bakimdan
oncelikle “turist rehberligi hizmetini” tanimlamanin, konuya daha genis bir acidan yaklagsmak
baglaminda faydali olacagi distiniilmektedir. Turist rehberligi, 26 Aralik 2014 tarihli 29217
sayili Resmi Gazete’de yaymlanmis olan, Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi’nde:
Acentecilik faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla, kisi veya grup hélindeki yerli veya
yabanci turistlerin tercih ettikleri dilde, tilkenin kiiltiir, turizm, tarih, ¢cevre, doga, sosyal veya benzeri
deger ve zenginliklerinin kiiltiir ve turizm politikalart ¢cergevesinde gezdirilmesi ve tanitilmasi veya
acenteler tarafindan organize edilen turlarm, gezi programinin, acentenin tanimladigi ve tiiketiciye

satildigt sekilde  yiriitiilip acente adina  yonetilmesi hizmeti olarak tanimlanmaktadir

(Www.resmigazete.gov.tr).

“Turist Rehberi” kelimesinin temel anlamma bakildiginda ise, Oxford Ingilizce

Sozligli’niin tanimlamasina gore: Yol gosteren ve turistlere 6zellikle ilging veya goriilmeye
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deger yerleri gostermek {izere istihdam edilen kisidir ve bu baglamda sadece bu amagla ve bu
cergevede calisan kisiler “Tur Rehberi” veya “Turist Rehberi” olarak adlandirilmaktadir.
(www.oxforddictionaries.com). Rehber, yol gosterici kilavuzluk edici kisidir. Turistik rehber,
turistlerle veya seyahat acentesiyle yaptigi anlasma adma turistlerin idare edilmesi,
gezdirildikleri yer hakkinda bilgilendirilmesi gorevleriyle yiikiimli olan kisidir. Rehber
ziyaret edilen iilkede turist grubunu havalimani veya diger ulagim istasyonunda karsilayip,
program cergevesinde gezdiren, 6ren yerleri ve miizeleri gezdirdikten ve tur programini
bitirdikten sonra grubu yolcu eden kigidir (Batman vd., 2001: 21). Diinyadaki en biiyiik
rehber birligi olan, Diinya Rehber Orgiitleri Federasyonu’nun (WFTGA) tanimma gore ise,
turist rehberi; belirli bir yorenin kiiltiirel ve dogal mirasi tanitabilecek niteliklere sahip
oldugu yetkili merciler tarafindan kabul edilmis ve genelde yetkinlik belgesine haiz olan,
turistlere tercih ettikleri dilde rehberlik hizmeti veren kisidir (www.wftga.org). Turist
rehberleri ile ilgili s6z konusu tanimmlamalar c¢ok farkli yapilandirilmis sosyal rollerle
iliskilidir. Modern turist rehberinin rolii ilk olarak kilavuz, yol gosterici kelimelerinden
gelmektedir, ikinci olarak 6ziinde mentor yani Ogretici kelimesini barindirmaktadir. Bu
tanimlamalarin her ikisi de glinlimiiz turist rehberi rol modeline uyarlanmis bir bigimde
yansimaktadir (Cohen, 1985: 6-7). Ahipasaoglu'na gore (2001: 2), “profesyonel turizm
rehberleri, tur operatorlerine baglh olarak calisan, bir yonelime ulasmis turistlere yol gosteren,
bilgi aktarimi1 yapan ve yonelimi tanitan kisilerdir”. Turist rehberleri, “gorevleri geregi turistle
birebir temas eden, {riinii birlikte iireten, turistin mutluluklarin1 ve sikayetlerini birlikte
yasayan; turizmin cephede savasan neferleridir”. Avcikurt (2009: 77), profesyonel turist
rehberini: Tirkiye’yi yerli ve yabanci turistlere dogru ve etkin bir bigimde tanitan, turistlere
en iyi bicimde rehberlik hizmeti veren Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’ndan kokartl (giiniimiizde
calisma kart1) kisiler, olarak tanimlamaktadir.

Turist gruplarina liderlik etme meslegine atfedilen bir¢ok farkli unvan olmakla beraber
bu unvanlarin kullaniminda heniiz ortak bir fikir olusmamistir ve bu bakimdan 6ncelikle bu
unvanlar1 veya terimleri aciklamak iyi olacaktir. Genel olarak kullanilmakta olan “Rehber”
terimi herhangi bir turist grubunun liderini tanimlamak i¢in kullanilmaktadir ancak daha
uygun ifade etmek gerekirse rehber teriminden bahsederken, temel sorumluluklari itibariyla
turistlere tur boyunca yol gosteren, onderlik eden, kilavuzluk yapan ve tur boyunca ihtiyaclari
ile ilgilenen kisi olarak s6z edilebilir (Holloway, 1981: 380). Turist rehberi kelimesinin birgok
es anlamlis1 bulunmaktadir, s6z gelimi tur rehberi, sehir rehberi veya gezi rehberi gibi
kelimeler en sik kullanilanlaridir. Oldukg¢a farkli ¢agrisimlar yapan veya yan anlam olarak

nitelendirilebilecek kelimeler de bulunmaktadir; bunlara 6rnek olarak tur yoneticisi veya tur
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lideri, eskort, tur eskortu kelimelerini belirtmek miimkiindiir (Dahles, 2002: 784). Ancak tur
rehberini digerlerinden ayirabilecek temel fonksiyonu turist grubuna bilgi dagitirken ayni
zamanda diger grup liderligi sorumluluklarini da iistlenmesi olarak gosterilebilir. Turist
rehberi kelimesinin yan anlamlilarina kisaca deginmek gerekirse Tur lideri ve Eskort
kelimelerini agiklamanin faydali olacagi diistiniilmektedir.

CEN (European Standardisation Committee) Avrupa Standardizasyon Komitesinin
tanimlamasina gore: Tur yoneticisi kavrami ile turist rehberi ayr1 kavramlardir. Tur yoneticisi,
tur sorumlusu veya lider, tur operatorii adina tur programinin operatoriin belirledigi ve
misafirlere belirttigi sekilde tamamlanmasini saglayan ve lokal pratik bilgiler veren kisidir.
Tur liderleri turist rehberi olmayabilir ama rehber, tur lideri olarak gérev yapiyor olabilir.
(www.feg-touristguides.com). Bu ac¢idan bakildiginda, gorevleri bakimindan da tur lideri ve
rehber kavramlar1 karistirilmamalidir. Tur lideri, turda bir nevi baskanlik gorevi yapar ve
miisterilerin isteklerini rehbere iletir. Rehber, tur liderinin iletileri ¢ergevesinde gruba bilgi
aktarma miize ve oOren yerlerini gezdirme, gruba yol gosterme gibi isleri yapmaktadir. Tur
liderleri, genel bilgiler verebiliyor olsa da rehberlik faaliyetlerini yapamaz. Diger yandan tur
liderleri, turistlerle ayn1 dili konusuyor olmas1 bakimindan onlarin istek ve ihtiyaclarin1 daha
iyi anlayabilme sansina sahiptir (MEB, 2013: 25). Buradaki temel ayrim tur liderlerinin
bulunduklar1 bolgeye bagl olarak uygun yeterliliklere veya yasal olarak haklara sahip
olmamalar1 ve buna bagl olarak belirli bdlgelerde calisma lisanst veya egitim almamig
olmalaridir (www.wftga.org). Tur eskortu veya tur sorumlusu da turun baglangicindan bitisine
kadar her asamada tura eslik eden ve tur operatdrii adina turun kusursuz uygulanmasi i¢in
calisan, 6zellikle uzun mesafeli turlarda giris ¢ikis, vize, ugak bileti, otel rezervasyonu, miize
ve Oren yeri girisi ve bunun gibi tura dair islemleri yapmakla gorevli olan kisidir (Colakoglu
vd., 2010: 36).

24 Turist Rehberlerinin Turizmdeki Onemi

Ulusal ve uluslararasi turizm hareketlerinin yonlendirilmesinde ve gelistirilmesinde
seyahat acentelerinin etkisi oldugu kadar bu acentelere baglh ¢alisan veya serbest sekilde
turlara ¢ikan rehberlerin de 6nemli rolleri vardir (Colakoglu, 2013: 169). 1980’lerde ve
1990’larda turizmin yiikselisiyle beraber sektor, ilgisini i¢inde rehberlik alaninin da
bulundugu, kaliteye ve getirdigi rekabet¢i esige yoneltmeye baslamistir. Bu egilim,
tilketicilerin daha bilingli miisterilere doniismesi ile birlikte tiim rehberli tur deneyimlerini
gelistirmeye yonelik bir dizi mekanizmanin kurulmasina yol agmistir. (Black ve Weiler, 2005:
25). Gliniimiizde de kitle turizmin gelismesiyle beraber, seyahat isletmelerine olan talep

artmaktadir. Seyahat isletmelerince kazanilan miisterilerin stirekli miisteri olmasinda



51

rehberlerin rolii yadsinamaz. Bir turist rehberiyle hizmetin kalitesini arttirmak veya diisiirmek
miimkiindiir. Bu bakimdan turist rehberleri hem tilkelerinin tanitim1 ve imajmin iyilestirilmesi
hem de isletmelerinin miisterilerle birebir iletisim kuran aynasi olarak degerlendirilebilir
(Batman vd., 2000: 3). Ahipasaoglu’nun (2001: 102) da degindigi gibi, tur operatorii, turu ne
kadar iyi organize etmis olsa da, Oongordiigii durumlarin disinda gelisen (tur esnasinda
meydana gelebilecek ¢esitli sorunlar) bazi olumsuzluklara miidahale etme sans1 yoktur. Ve bu
durumlarda rehberin alacagi kararlar sorunlarin ¢oziimiinde ve tasarim kalitesinin uygunluk
kalitesine doniistiiriilmesinde 6nemli rolii ve sorumlulugu vardir.

Turist rehberleri turizm sektoriiniin 6n saflarinda yer alan aktorlerdendir ve gerek
faaliyet gosterdikleri yoreyle ilgili bilgi birikimleriyle gerekse ilgili destinasyonun kiiltiiriinii
ve cekiciliklerini tanitirken iletisimsel becerilerini kullanarak turistlerin ziyaretlerini bir
turdan ziyade unutulmayacak bir deneyime doniistiirme inisiyatifine sahip kisilerdir (Ap ve
Wong, 2001: 551). Giiniimiizde organize turizmi rehberlik hizmetleri (tur
liderligi/yoneticiligi/karsilama hizmeti) olmadan diisiinmek miimkiin degildir (Raboti¢, 2010:
353).

Tur hizmetlerinin etkisi ve genel memnuniyet durumu kritik bir bigimde tur rehberleri
tarafindan belirlenmektedir (Tsaur ve Wang, 2008: 532). Rehberlerin verdigi hizmet ve sirket
imajima etkileri rekabet avantaji anlaminda hayati 6neme sahiptir. Tur liderinin hizmet
sunumu esnasindaki performansi sadece sirketin imajini, miisteri sadakatini ve agizdan agza
reklami etkilemez ayni zamanda s6z konusu turu rakiplerin turlarindan farkli kilan faktor
olabilir (Mossberg, 1995: 437). Tur lideri paket turda ev sahibi destinasyon ve tur
katilimcilar1 arasinda temel ara yiizdiir ve bir nevi 6n cephe ¢alisani olarak miisterilerin genel
tur memnuniyeti ve izlenimlerini biiyiikk Olclide etkilemektedir. Rehberin varligi ya da
yoklugu turu insa da edebilir bozulmasina neden de olabilir (Wong ve Wang, 2009: 249).
Turizm faaliyetleri gergeklesirken, turistler ve ev sahibi toplumun arasinda bir gesit kiiltiirel
bosluk bulunmakta ve ziyaret amaci yeni ve farkl kiiltiirel deneyimler yasamak olan turistler
icin rehberlik hizmeti Onemli bir unsurdur. Rehberin performans: turistlerin tatil
deneyimlerine 6nemli etkiler yapmaktadir (Avcikurt, 2009: 76).

Turistler genelde homojen bir insan grubuna ait olmamakla beraber tipik herhangi bir
tur grubu bile farkli beklentileri, rolleri ve davraniglar1 olan turistlerden olugsmaktadir. Kong
ve arkadaslar1 (2009: 66), rehberlerin rollerinin katildiklar1 turun tlirline ve grubun
ozelliklerine gore farklilik gosterebileceginden bahsetmislerdir. Ornegin 2 ile 6 kisi arasi
katilimcis1 olan kiigiik gruplarla tura ¢ikan bir rehber, host veya hostes gibi calisacak ve

miigterilerle birebir etkilesim i¢inde olacaktir. Yaglhlarin oldugu bir grupta ise rehber esas
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kendisinden beklenen sorular1 cevaplayan bir 6gretici roliinden ¢ok, bakici gibi calisacaktir.
Geva ve Goldman’a gore (1991: 178) tur sirketi tur esnasinda miisterileriyle dogrudan temas
kuramayacagi i¢in rehber sirketin adina etkilesim kuran ve iletisimi saglayan sirketin
temsilcisi olarak vurgulanmaktayken, Zhang ve Chow’a goére (2004: 82) rehberler, tur
koordinatorii olarak gérev yapmaktadir. Black ve Weiler (2005), calismalarinda rehberlerin
turizm ve turist deneyimi i¢in hayati dnem tasidig1 konusuna vurgu yaparak iistlendigi cesitli
roller tizerinde durmuslardir. Black ve Weiler’in (2005: 82), bahsettigi baslica rolleri
siralamak gerekirse: Bilgi saglayan, sosyal yonetici, kiiltiirel ev sahibi, dogal ve kiiltiirel
cevreyi terclime eden, insanlar1 hareket ettirici. Diger roller ve sorumluluklar: 6gretmen ya da
yol gosterici, giivenlik gorevlisi, kendi {ilkesinin elgisi, halkla iligkiler temsilcisi veya sirket
temsilcisi, eglendirici, problem ¢oziicii, glivenilir ve danigman.

Hosa giden bir tur deneyimi i¢in tur liderinden, seyahatle ilgili isletmelerin miisteriyle
yiiz yiize c¢alisan personeliyle koordinasyon ve etkilesim kurmasi beklenmektedir. Bu
etkilesimler diger hizmet alanlarina gore daha yogun duygusal emek performansi
gerektirmektedir (Wong ve Wang, 2009: 250). Grup paket turlar seyahatle ilgili bir¢ok
isletmeyi kapsamaktadir. Turist rehberlerinin ve tur yoneticilerinin bu anlamda da turizmde
0zel bir rolii vardir sdyle ki onlar genel miisteri memnuniyetinden dogrudan sorumludurlar ve
turist i¢in bu igletmelerden kaynaklanan problemler veya zorluklar olustugunda ilk onlarin
haberi olmaktadir (Lickorish ve Jenkins, 1997: 118). Tur lideri misteriler mantiksiz
oldugunda bile olumlu duygular yansitmali olumsuz duygular1 bastirabilmelidir. Buna karsin
bazi durumlarda tedarik¢i firmalarin ¢aliganlarinin ihtiyaglarii kargilamak durumunda kalir
veya bir seyler yanlis gittiginde problemlerin daha etkin ¢oziilmesini saglamak adina turun
saglig1 i¢in diger calisanlara sahte negatif duygular yansitmak zorunda da kalabilir. (Wong ve
Wang, 2009: 252) Turdaki farkli liderlik tarzlar1 farkli sonuglar dogurabilir ve turistler ayni
grup tur iirliniinii veya hizmetini, liderlik edilisine gore farkli degerlendirebilirler. Bu noktada
1yl sonuglar miisteri memnuniyeti ve sadakatini beslerken, koti sonucglar anlagsmazliklara
neden olur (Wong ve Lee, 2012: 1113). Bu bakimdan, rehberleri miimkiin olan en iyi
usullerde egitmenin, akademik kurumlar ve rehber Orgiitlerinin ana konularda ortak ulusal
miifredat olusturma c¢abalarmin, kurumlarla biitiinlesmis egitim programlar1 gelistirmenin,
maddi agidan turizm bakanliklar1 tarafindan desteklenen -rehber orgiitlerinin organize ettigi-
egitim programlarinin diizenlenmesinin; iyi egitilmis ve hazirlanmis, miisterilerine 1iyi
bakabilecek ve mekanlar1 canli kilabilecek, bilgilendirici, ilging ve eglenceli rehberler
yetismesi bakimindan hayati 6nem tagidig1 goriilmektedir (El-Sharkawy, 2007: 91). Tiim bu

bahsedilen rolleri ve tur esnasinda yapilmasi gereken diger isleri lstlenebilen rehberler
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Raboti¢’in (2010: 353) de degindigi gibi turizm sistemindeki ¢ok bilinen faydalar1 ve énemli
rollerine ragmen hak ettikleri degeri gormeyen insan kaynagi olarak ifade edilebilir.

Bu yiizden seyahat acenteleri, rehberleri izlemek ve odiillendirmek amaciyla iyi
tasarlanmis performans degerlendirme ve tesvik sistemleri kurmalidir (Tsaur ve Wang, 2008:
532). Turist rehberlerine bilgi ve becerilerini dengelemek ve gelistirmek agisindan
verilebilecek bazi ek egitimler, yorumlama, iletisim becerileri, sosyal beceriler, hitabet
becerisi, kiiltiirleraras1 anlayis, etik, rehberlikte isletme ve pazarlama, giivenlik ve ilk yardim
konularini igermelidir (El-Sharkawy, 2007: 91). Turizm yetkilileri de siklikla bilgilendirme
egitimleri diizenleyerek turist rehberlerini bu egitimlere dahil etmelidir. Boylelikle hangi dilde
olursa olsun tarihi ve diger bilgilerin dogrulugu ve hizmet kalitesi standartlar1 en iist seviyede

tutulmus olacaktir (Lickorish ve Jenkins, 1997: 118).

25 Diinya’da Turist Rehberligi Meslegi

Turist rehberligi tarihsel olarak en eski insan faaliyetlerinden biridir. Bundan iki
bucuk milenyum Oncesinde dahi rehberlerin varligindan s6z edilebilir ancak, rehberler
modern anlamda kitle turizmi faaliyetlerinin baslangicindan bu yana seyahat endiistrisinin
onemli bir pargast olmuslardir (Raboti¢, 2010: 353). Tarihte bilinen ilk rehber Hz. Musa’dur.
Hz. Musa, Kizildeniz’den gemilerini karsiya geciremeyen yarim milyona yakin insani karsi
kiyiya ulastirmak i¢in suyu ikiye ayirrmistir (Cimrin, 1995: 21). Bazi yazili kaynaklara gore
ise Misirl rahipler tarihte bilinen ilk rehberlerdir. Milattan Once. 7. yiizyilda diizenlenmeye
baslanilan olimpiyat oyunlar1 ise organize anlamda seyahatlerin baslangicit olarak kabul
edilmektedir ve bu organize seyahatler beraberinde turist rehberligini de getirmistir.
Ortagag’da kitle seyahatlerin baslangic1 olarak Hagli Seferleri’nden bahsedilebilir ve bu
seyahatlerde ulasmm, konaklama organizasyonu ve gilivenlik, rehberlik hizmetleri
goriilmektedir (MEB, 2013: 4; Colakoglu vd., 2010: 128). Miislimanlarin Mekke ziyaretleri,
Hristiyanlarm Kudiis’ii ziyaret etmeleri de grup seyahatlerin ilk 6rnekleri olarak goriilebilir
(Batman vd., 2000: 1). Bu donemleri takip eden yillarda seyahat, masrafli bir faaliyet
oldugundan sadece iist simnifin zenginleri ve imtiyazli kisilerin yararlanabildigi bir liiks
niteliginde kalmistir. Turizmdeki gelismelere paralel olarak 20. yiizyilda sanayi devrimini
izleyen yillarda Ingiltere’de Londra Kulesi ve Windsor Satosu rehberli olarak gezilere agilmis
ve dolayisiyla baz1 acenteler rehber istihdam etmeye baglamiglardir.

Turizm gelistikge kitle turizmi de geligsmis ve turist rehberliginin profesyonel olarak
yapilmas1 gerekliligi dogmustur (MEB, 2013: 4). Seyahat acenteciligin Onciisii olan Thomas
Cook, 19. yiizyilda Midland Counties tren yolunun agilmasi ile birlikte, Liecester’den alkol
karsit1 540 kisiyi 11 mil 6tedeki Loughborough’ta bir ralliye gotiirmiistiir. 5 Temmuz 1841°de



54

tren yolu sirketiyle anlagsma yapmis ve bu yolculuk i¢cin yemegin ve biletlerin dahil oldugu 1
silin (eski giimiis Ingiliz parasi) iicret alinmasini planlamistir. Bdylece yolcularin bilet
iicretlerine miidahale etmeden fazladan alinan paranin bir kismi1 Cook’a pay édenmistir. Bu
kamuya ilan1 yapilmis ilk charter tren yolculugudur. Sonraki donemlerde Thomas Cook,
Midland Counties Tren Yolu sirketiyle anlasma yaparak kendi isini kurmustur. Giiniimiiz
acentecilik mantiginda oldugu iizere yolcular1 kendi bulmasi sartiyla tren biletlerinden belli
bir ylizdelik kar almistir. Bundan dort yil sonra ilk yurtdisi geziyi planlamis, sonraki yillarda
cesitli organizasyonlara turlar diizenlemistir. Cook ayni zamanda her sey dahil paket turlari
ilk diizenleyen kisidir. Bu turlarda, belli bir zaman dilimi i¢erisinde belirli bir rotada yolcunun
seyahat, yeme- igme ve konaklama iicreti acente tarafindan karsilanmaktaydi diger bir deyisle
giiniimiizdeki paket turlarin izleri Thomas Cook’un diizenledigi turlara dayandigini sdylemek
miimkiindiir. (https://en.wikipedia.org/wiki/Tourism#cite_note-32). Thomas Cook, kendi
diizenledigi bu turlar1 aynt zamanda kendi yOnetmis oldugundan c¢agdas rehberligin
onciiliigiinii yapmistir (Batman vd., 2000: 1). Giliniimiizde kitle turizmin vazgegilmez bir
parcas1 olarak algilanmakta olan rehberlik hizmetinin seyahat eyleminin baslangici ile birlikte

dogdugundan bir kusku yoktur (Ahipasaoglu, 2001: 4).

2.6 Diinya’da Rehber Orgiitleri
2.6.1 WFTGA (World Federation of Tourist Guide Associations) Diinya Turist

Rehberi Birlikleri Federasyonu

Diinyadaki en biiyiik rehber olusumu olan WFTGA, amaglar1 ve calismalariyla
rehberlik meslegi i¢in biiyilkk 6nem arz eden bir federasyondur tarihgesi ve amaglarindan s6z
etmek gerekirse: 1985 yilinda ilk Uluslararasi Rehberler Konvansiyonu’nda fikir olarak
ortaya konulmus ancak resmi olarak kurulusu 1987 yilinda Avusturya’nin Viyana sehrinde
diizenlenen ikinci bir konvansiyonda gerceklesmistir. Birligin 70 iilkede 200.000°den fazla
rehber iiyesi vardir. Kar amaci giitmeyen, siyasal yapilanmasi olmayan, diinya ¢apindaki
rehber birliklerini, rehber birliklerinin olmadig1 yerlerdeki sahsi rehberleri, rehber birliklerinin
ve federasyonun ortaklarini, turist rehberligi egitimi veren kuruluslari, kongre ve ziyaretgi
biirolar1 ile rehberlerle dogrudan veya dolayli olarak isbirligi olan {iyeleri bir araya getirmek
federasyonun temel kurulus amacidir. Federasyon, rehberlerin bdlgelerinin elgisi olarak 6ne
c¢ikarilmasi ve tanitilmasina yonelik calismaktadir. Ayni zamanda iiyelerin ve is ortaklarinin
diinya ¢apinda tanitimmi yapmaktadir. Federasyon ozellikle yerli rehberlerin ¢aligmasina ve
boylelikle hem rehberlerin i devamliligina hem de turistlerin tam ve profesyonel hizmet
almasina onem vermektedir. Bunun diginda federasyon, evrensel etik kodlarm yayilimini

saglamak, rehberligin egitim ve kurslarla kalitesini arttirmak gibi amaglarla ¢caligmaktadir.
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Federasyonun yonetim kurulu iki yilda bir iiyelerin oylariyla secilmektedir. Yonetim
kurulunda yer almak i¢in aktif olarak turist rehberi olmak ve tur operatdrliigii veya rehberlere
isveren bir pozisyonda olmamak sarti vardir. Bunun yani sira yonetim kurulu tarafindan
gerekli goriilen miktarda bdlge temsilcisi atanmaktadir. Bolge temsilcileri federasyon
iiyelerinin irtibatin1 saglamakla beraber yeni iiyelikleri tesvik etmek i¢in ¢alismaktadir.
Temsilciler de kurul iiyeleri gibi aktif profesyonel rehberlerden secilmektedir. Federasyonun
resmi dili Ingilizcedir. Gerekli durumlarda diger dillerde hizmet vermeye c¢alismaktadir

(www.wftga.org).

2.6.2 FEG (European Federation of Tourist Guide Associations) Avrupa Turist

Rehberi Birlikleri Federasyonu

Avrupa Turist Rehberi Birlikleri (FEG), 1986 yilinda Paris’te kurulmustur. Kurulus
amaci, rehberlik meslegini Avrupa diizeyinde temsil edilmesi, ziyaret¢ilere sunulan hizmetin
kalitesinin gelistirilmesi, Avrupa’da tanitilmasi ve Avrupa ¢apinda turist rehberligi baglarinin
birlestirilmesi ve giiclendirilmesidir. Birligin tiyeleri, Avrupa’daki profesyonel turist
rehberleridir. Federasyon, Avrupa’daki birgok organizasyonda (Diinya Turizm Orgiitii- WTO)
ve Avrupa Turizm Aksiyon Grubu- ETAG vb.) aktif iiyelige sahiptir ve 6nemli Avrupa
forumlarinda katilimci veya gozlemci olarak etkinligini gostermektedir. Federasyona tam
iyelik sahibi iilkeler: Avusturya, Kibris, Cek Cumhuriyeti, Danimarka, Fransa, Almanya,
Yunanistan, irlanda, italya, Hollanda, Portekiz, Rusya, Ispanya, isve¢ ve Birlesik Krallik’tir.
Kismi iiyelik sahibi iilkeler ise: Estonya, Finlandiya, Izlanda, Litvanya, Liiksemburg,

Polonya’dir (www.feg-touristguides.com)

2.7  Tiirkiye’de Turist Rehberligi Meslegi

Dogal giizellikleri, kiiltirel miras1 ve diger turistik kaynaklarinin zenginligi
bakimindan diinyada iyi bir yere sahip olan Tiirkiye’nin turist rehberligi yapmak i¢in ¢ok
genig ve cazip bir is sahasi oldugu sdylenilebilir. Rehberligin meslek olarak veya bir hobi
veya goniillii olarak yapildigina bakilmaksizin Tiirkiye’deki tarihsel gelisimi milattan onceki
donemlerden baslamaktadir.

Insanlik tarihindeki ilk edebi eserin yazari olan Smyrna’li (bugiinkii adiyla Izmir)
Homeros, 1.0. 8. yiizyilda iki eser kaleme almis ve kendinden dnceki Karanlik Dénem olarak
adlandirilan 400 yillik bir stireci bilinir kilmigtir. Anadolu’da Halikarnassos’ta (bugiinkii
Bodrum) yetigmis olan,“Tarihin Babasi” tarih¢i ve cografyaci Herdotos (M.O. 5. yiizyil),
gezip gordiigii yerleri ve gezdigi bu yerlerin geleneklerini aktaran ilk rehberlerden biri olarak

sayilabilir. Anadolu’nun kuzeyinden Amaseia’li (bugiinkii adiyla Amasya) cografyaci Strabon
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da LS. 1.yiizyilda kaleme ald1§1 ”Geographika” (cografya) adli eserinde yasadiklar1 dénemin
cografyasmi tarihsel boyutu ile ele alarak, insanlar ve kavimler hakkinda 6nemli bilgiler
vermistir. Tiim bu isimler, Anadolu’yu bastan sona gezerek ayrintili bir bigimde
anlatmiglardir ve Halikarnas Balik¢isi’na gore de, ilk terctiman rehberlerdir. Bu baglamda
turizminin kiiltiirel degerlerinin Onciileri olarak da diistiniilebilirler. Sonraki donemlerde ticari
faaliyet ve seyahatlerin artig1 ile beraber Anadolu’nun kiyilar1 daha sik ziyaret edilmeye
baslanmis ancak donemin rehberleri ziyaretcilere cogunlukla kulaktan dolma bilgileri
anlatmiglardir (MEB, 2013: 4; Colakoglu vd., 2010: 128).

1635 yilma gelindiginde Evliya Celebi Istanbul civarmi gezerek gordiiklerini ve
duyduklarini kaleme almaya baglamistir. Gezileri toplamda 50 y1l siirmiis ve gezileri boyunca
karsilastig1 toplumlarin yasama tarzlarmi ve 6zelliklerini yansitan yazilarini 10 ciltlik {inlii
seyahatnamesinde yazmistir (MEB, 2013: 4).

1700’lerde Kudiis yolcusu Hristiyan, Haci, Papaz, Casus, Antika toplayicis1 olarak
gelen Avrupalilar ilk kez cagdas anlamiyla “tiiketici, sivil ve masum nitelikli ziyaretgiler”
olarak gelmislerdi (Ahipasaoglu, 2001: 15). Terciiman rehberler bu yogun donemde meslek
grubu olarak varlik gdstermeye baslamistir.

Rehberligin Tiirkiye’deki ilk temelleri Osmanli Devleti’nin son dénem uygulamalarina
dayanmaktadir. Sark Ekspresiyle canlanan turizm hareketlerinin etkisiyle rehberlik faaliyetleri
de artmis ancak, o dénemlerde Istanbul gibi biiyiik sehirlerde yasayan levanten ya da azimlik
mensubu tebaalar tarafindan icra edilen bir meslektir. 1839°da Tanzimat ferman ile gelen
hukuki ve ekonomik giivence ve diger yandan Osmanli devletinin, Kirim Savagi’nda (1853-
1856) Rusya’ya kars1 batili giiclere destek olmasi Istanbul’a kars1 bir ilgi ve yakmligin
dogmasina yol agmistir. Avrupa ile artan iligskilerin yam1 swra ulagim imkanlarinin da
artmastyla Istanbul’a gelen yabanci sayismni arttirmistir (Batman vd., 2000: 2; Ahipasaoglu,
2001: 15).

Avrupa’daki sanayi ve buna baglh olarak seyahat alaninda yasanan gelismelerle
beraber Fransa’nin bagkenti Paris ve Istanbul arasi sefer yapan Orient Express treninin 5
Haziran 1883’de faaliyete baglamasi gibi gelismelerle artan turist trafigiyle beraber 19.
yiizyilin sonlarinda baslayan turist rehberligi faaliyetlerine ayn1 zamanda iilkenin tanitilmasi
ve milli giivenlik baglaminda biiylik 6nem atfedilmistir (iro.org.tr).

Turist rehberligi mesleginin kuramsallagtirilmasi ¢abalarinin ilk 6rnegi 29 Ekim 1890
tarihli 190 sayili “Nizamname” olarak ifade edilebilir. Rehberligin kurallarini belirleyen

nizamnamenin ylriitiilmesinden belediyeler sorumluydu. Nizamnamede rehberlik mesleginin
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icrasinda, “iyi niyet gbzetmek, diizgiin bir Tiirk¢ce ve yabanci dil bilgisi yeterliliginin sinavla
tespiti” sartlar1 yazilmaktayd: (MEB, 2013: 5).

Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulmasindan sonra, 8§ Kasim 1925 tarih ve 2730 sayili
“Ecnebi Seyyahlara Terclimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda Kararname”, rehberligi
sik1 kurallara baglamistir. Kararnamenin en 6nemli konu olarak 6ngordiigii kural terciiman
rehberlerin egitimi konusuydu, ancak egitim ve sinav konusu o donemde turizmle ilgili bir
kurumu veya kurulusun olmamasi nedeniyle kagit tizerinde kalmistir. 1923’te turizmle ilgili
ilk orgilit Sehremaneti tarafindan Turing Kuliip kurulmus ve devlet adina biitiin terciman
rehberleri kurstan gecirerek ilk kez bir lisana baglamistir. 1920’1l yillarin sonlarinda
Tiirkiye’de de turizm ekonomik kriz etkisinde ve durma noktasindayken, 1928 yilinin Aralik
aymnda Istanbul Iktisat Miidiirliigii, rehberlik igin bir kurs agacagimi ilan etmis ilana basvurup
sinava alinan adaylardan 50’si terciiman rehber olma hakkina sahip olmustur. 1935 yilinda bir
rehberlik kursu daha agilmis ve bu kurstan da 53 kisi mezun olmustur. 1940’11 yillarda ise II.
Diinya Savasi etkileriyle turizm tamamen durmus ve turist rehberlerinin biiyiik kism1 meslegi
terk etmistir. 1950’1li yillarda modern anlamda turizmin artan bir sekilde 6nem kazanmasiyla
beraber 1950 yilinda, Basin-Yayin ve Turizm Genel Miidiirliigii tarafindan, Ikinci Turizm
Danisma Kurulu'na rehberlerin turizm sektorii i¢in 6nemini vurgulayan Turist Terciiman
Rehberligi baslikli bir rapor sunulmustur. 1951 yilinda Tiirkive Milli Talebe Federasyonu
(TMTF) terciman rehberligin o giliniin kosullarina uygun duruma getirilmesi i¢in bir caligma
yapmis ve liniversite 6grencileri i¢in rehberlik kursu agcmistir. Bu kursu tamamlayan 129
tiniversiteli geng meslege katilmigtir. 1955-60 yillar1 arasinda bazi 6grenci derneklerinin
cabalar1 ile baslatilan ve Istanbul Belediyesi ile Basin Yaym Istanbul il Miidiirliigii’niin
gerceklestirdigi iki kurstan 128 6grenci mezun olarak ¢esitli dillerde rehberlik faaliyeti yapma
hakkini kazanmiglardir. 20 Agustos 1963 tarihinde Turizm ve Tanitma Bakanlig1 kurulmus ve
1964-68 yillar1 arasinda kurslar diizenlemistir (Colakoglu vd., 2010: 136; iro.org.tr). Turist
rehberligini konu alan ilk yonetmelik 1971 yilinda yaymlanmis 1983, 1986, 1988, 1995, 2005
yillarinda degisiklige ugramistir (Colakoglu vd., 2010: 137). Turist rehberligini bir meslek
olarak tanimlayan ve rehberlik meslek yasasi olarak bilinen yasa, 07 Haziran 2012 tarihinde
TBMM Genel Kurulu'nda oylandiktan sonra 22 Haziran 2012 tarihli Resmi Gazete’de
yayinlanarak ylriirliige girmistir (https://tr.wikipedia.org/wiki/Rehber). Son yillarda, rehberlik
egitimi vermekte olan egitim-6gretim kurumlarinin yeniden yapilandirilmasi ve iyilestirilmesi
(2009), rehberlik meslegi standartlarinin yeniden gézden gegirilmesi (2010), rehberlik meslek

yasasinin (2012) yiirtirliige girmesi gibi gelismelerle bakildiginda, turist rehberligi mesleginin
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kamu kurumlari, dernekler ve meslek kuruluslari tarasindan gelistirilmeye calisildigina dair

olumlu belirtiler goriildiigi ifade edilebilir (Arslantiirk vd., 2012: 806).

2.8  Tiirkiye’de Rehber Orgiitleri
2.8.1 Turist Rehberleri Birligi (TUREB) ve Birlige Bagh Odalar

Turist Rehberleri Birligi (TUREB) 22.06.2012 tarihinde 28331 sayili Resmi Gazete 'de
yayumlanan 6326 sayili "Turist Rehberligi Meslek Kanunu" uyarinca kurulmus olup,
18.07.2013 tarihinde yapilan 1. Olagan Genel Kurulu'nda, Ankara Birlik merkezi olarak
secilmistir ve 01.10.2013 tarihinden itibaren Ankara’da hizmet vermektedir. Birligin amaci,
biitlin birimleriyle beraber; “rehberlerin iilke turizminde daha etkin rol almalari, {ilkenin
kiiltiir ve turizm politikalar1 dogrultusunda tanitilmasi, yasa digt rehberlik faaliyetlerinin
Onlenmesi esaslarina dayali” galigmaktir. Merkezinde Yonetim Kurulu, Genel Sekreter ve
yardimc1 personeller c¢alismaktadir. Merkezinin disinda gezici denetim elemanlari
bulunmaktadir. TUREB, biinyesinde bulunan 7 Meslek Odas1 ve 6 Bolgesel Meslek Odasi
olmak iizere Tirkiye ¢apinda Orgiitlenmis 13 rehber odasinin kamu kurumu niteligindeki
mesleki ist kurulusudur (tureb.org.tr). TUREB biinyesinde bulunan rehber odalar1 Tablo

2.3’te gosterilmistir.

Tablo 2.3 Tiirkiye’deki Rehber Odalar:

Rehber Odasi Kamu Kurumu Niteligi Kazandig1 Kanun ve Tarih
1. IRO-Istanbul Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 22 Haziran 2012

2. ARO- Antalya Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili1 Kanun ile 22 Haziran 2012

3. 1ZRO- izmir Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 22 Haziran 2012

4. ADRO- Adana Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013

5. ANRO- Ankara Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013



http://www.iro.org.tr/
http://www.aro.org.tr/
http://www.izro.org/
http://www.adro.org.tr/
http://www.anro.org.tr/
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6. ATRO- Aydin Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013

7. BURO- Bursa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 6326 sayil1 Kanun ile 11 Mart 2013

8. CARO- Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013

9. GARO- Gaziantep Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013

10. MURO- Mugla Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013
11. NERO- Nevsehir Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013
12. SURO- Sanliurfa Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013
13. TRO- Trabzon Bolgesel Turist Rehberleri Odasi 6326 sayili Kanun ile 11 Mart 2013

Kaynak: http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=13

Tablo 2.3’te goriildiigii tizere Tiirkiye’de 6 adet bolgesel meslek odasi bulunmaktadir.

26.12.2014 tarihli 29217 sayili Resmi Gazete’de yaymlanan Turist Rehberligi Meslek

Yonetmeligi’nin 53. Maddesi’ne dayanarak, oda olmayan illerde en az elli turist rehberinin

bagvurusu ile “ Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan tiizel kisilige sahip, kamu kurumu

niteliginde meslek kurulusu olan bolgesel odalar” kurulabilmektedir. Ayn1 yonetmeligin 54.

Maddesine istinaden: “Birlik yonetim kurulu, oda bulunmayan illerde temsilcilik agabilmekte

veya talepleri halinde odalara temsilcilik agma yetkisi verebilmektedir”.

Tiirkiye’deki iilkesel ve bolgesel rehber odalarinin yetki cergeveleri Tablo 2.4°te ve

Tablo 2.5’te gosterilmistir.

Tablo 2.4 Rehber Odalarimn Yetki Cevreleri

istanbul Rehberler Odasi

Istanbul, Bolu, Diizce, Edirne Kirklareli, Kocaeli, Sakarya

izmir Rehberler Odasi Izmir, Manisa, Usak
Antalya Rehberler Odas1 | Antalya, Burdur, Isparta
Aydin Rehberler Odasi Aydin, Denizli
Mugla Rehberler Odasi Mugla
Ankara, Afyonkarahisar, Bartin, Cankiri, Corum, Eskigehir, Karabiik, Karaman,
Ankara Rehberler Odasi

Kastamonu, Kirikkale, Konya, Zonguldak

Nevsehir Rehberler Odasi

Nevsehir, Aksaray, Kayseri, Kirsehir, Nigde, Sivas, Yozgat

Kaynak: http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51217/rehber-odalari-ve-yetki-cevreleri.html

Tablo 2.5 Bolgesel Rehber Odalarimin Yetki Cevreleri

Adana Bolgesel Rehberler Odasi Adana, Mersin, Osmaniye

Bursa Bolgesel Rehberler Odasi Bursa, Bilecik, Kiitahya

Canakkale Bolgesel Rehberler Odasi Canakkale, Balikesir, Tekirdag



http://www.atro.org.tr/
http://www.buro.org.tr/
http://www.caro.org.tr/
http://www.garo.org.tr/
http://www.muro.info.tr/
http://www.nero.org.tr/
http://www.suro.org.tr/
http://www.tro.org.tr/
http://tureb.org.tr/sayfa_detay.aspx?id=13
http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51217/rehber-odalari-ve-yetki-cevreleri.html
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Gaziantep Bolgesel Rehberler Odasi Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis, Malatya

Sanliurfa, Adiyaman, Agri, Batman, Bing6l, Bitlis, Diyarbakir,
Sanhurfa Bolgesel Rehberler Odasi ) ) 3 )
Elaz1g, Hakkari, Mardin, Mus, Siirt Sirnak, Tunceli, Van

Trabzon, Amasya, Ardahan, Artvin, Bayburt, Erzincan, Erzurum,
Trabzon Bolgesel Rehberler Odasi } ) )
Giimiishane, Giresun, Igdir, Kars, Ordu, Rize, Samsun, Sinop, Tokat

Kaynak: http://aregem.kulturturizm.gov.tr/TR,51219/rehber-odalari-yetki-ve-cevreleri-semasi.html

2.9  Tiirkiye’de Rehber Olma Sartlan

Turist rehberlerinin lisans edinmek i¢in sahip olmalar1 gereken bilgi ve beceriler
ilkeden tilkeye degismektedir (Black ve Weiler, 2005: 32). Tirkiye’de Turist Rehberligi
egitimi 1995 yilina kadar Kiiltiir ve Turizm bakanlig: tarafindan verilen 3 aylik bolgesel ve 6
aylik tlkesel rehberlik kursu seklinde gerceklestirilmistir (Temizkan vd., 2012: 441).
Giiniimiizde Tirkiye’de rehberlik faaliyeti yapmak icin Profesyonel Turist Rehberligi
Ruhsatnamesi ve c¢alisma kartina sahip olmak gerekmektedir. Calisma Karti, Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 tarafindan ruhsatname sahibi olan turist rehberlerine, basvurduklar1 takdirde
TUREB tarafindan basilan ve fiilen kayitli olduklar1 rehberler odasi tarafindan bir yil
gecerliligi olacak sekilde diizenlenen ve tur esnasinda goriiniirde tasinmasi gereken belgedir.
Caligma kart1 sahibi olan turist rehberleri aktif, bir diger deyisle eylemli turist rehberidir ve
rehberlik meslegini fiilen icra edebilir. Odaya tiyelik sartlarin1 yerine getirmemis veya odaya
tiyeligi  haklarin1 ~ kaybetmis  turist  rehberlerine  ¢aliysma  kart1  verilmez
(aregem.kulturturizm.gov.tr).

6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu uyarmnca: Universitelerin Turist
Rehberligi ile ilgili boliimlerinden mezun olarak veya Tiirkiye’de herhangi bir 6n lisans/lisans
kurumundan mezun olup Turist Rehberleri Birligi’nin (TUREB) agtig1 sertifika programlarini
tamamlayarak rehber olunabilir. Universitelerin ilgili boliimlerden mezun olup temel sartlar
saglandiktan sonra yabanci dil i¢in belirlenen yeterlilik belgesine sahip olan adaylar 45
ginlik uygulama gezisini de tamamlayarak rehber olmaktadirlar. Diger yandan, turizm
rehberligi diginda egitim veren herhangi bir egitim ogretim kurumundan 6n lisans/ lisans
diplomasina sahip olanlar TUREB’in agtig1 Sertifika Programlar1 araciligiyla rehber
olabilirler (Giizel vd., 2014: 174). Bu esaslara gore rehber olmak i¢in de yabanci dil ve gezi
bakimindan ayni prosediir izlenmektedir. Sertifika programlarmin nitelik ve niceligini
belirleme asamasinda ise sektoriin ihtiyaglar1 dogrultusunda Tiirkiye Seyahat Acenteleri
Birligi ve Tiirkiye Rehberler Birligi tarafindan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na onerilir ve
talep dogrultusunda gerekli goriilen yabanci dillerde tilkesel ve bolgesel egitim programlari

diizenlenir. Yabanci dil konusunda Oneri yoksa bakanlik egitimleri sektdrdeki ihtiyaca gore
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belirler. Rehberlik Sertifika Programi agma konusunda tek yetkili TUREB’dir. (tureb.org.tr).
26.12.2014 tarihli 29217 sayili Resmi Gazete’de yaymlanan Turist Rehberligi Meslek
Yonetmeligi’nin 50. Maddesine gore: “Odalar ve odalarin iist kurulusu olan Birlik, kanunda
ve bu yonetmelikte belirtilen gorevleri yapmak ve yetkileri kullanmak {izere kurulan tiizel
kisilige sahip ve kamu kurumu niteliginde meslek kurulusudur”. Turist Rehberleri ayni
yonetmeligin 51. maddesine gore “yerlesim yerinin bulundugu ilde kurulmus odalardan
birine, yerlesim yeri olan ilde oda kurulmamissa en yakin ilde kurulmus odalardan birine
(ruhsatnameyi aldiklar1 tarihten itibaren en gec¢ yliz seksen giin icinde) iiye olmalar
zorunludur. Ancak daha sonra oda olmayan ilde oda kuruldugu veya yerlesim yerleri
degismesi halinde turist rehberlerinin yerlesim yerlerinin bulundugu odaya nakil olmalari
gerekir” (www.tursab.org.tr).

Tiirkiye’dekine benzer lisanshi ¢alisma zorunlulugu olan diger iilkeler: Ermenistan,
Arjantin, Brezilya, Kanada, Kibris, Misir, Yunanistan, Hindistan, Endonezya, Iran, Irak,
Israil, Italya, Japonya, Litvanya, Malezya, Nepal, Peru, Singapur, Giiney Aftika, Isveg,
Tayland, ABD (kismen), Hirvatistan, Sri-Lanka, Butan, Urdiin olarak siralanabilir. Rehberlik
faaliyetinde bulunmak i¢in lisansin gerekmedigi iilkeler ise: Avusturalya, Kanada, Cek
Cumhuriyeti, Estonya, Giircistan, Hong Kong, Makao, Malta, Hollanda, Romanya, Rusya,
Swrbistan, Birlesik Krallik, Amerika Birlesik Devletleri (bazi kesimleri), Fransa, Uruguay
olarak siralanabilir (WFTGA, 2011: 2-26)

2.10 Profesyonel Turist Rehberlerinin Sorunlar:

Rehberlerin rolleri ve gorevleri bazi iilkelerde ¢ok da cazibeli olmayabilir; sdyle ki
rehberlik meslegi ¢ogu lilkede parlak ve istikrarli bir meslek olmamakla beraber, rehberlerin
gelirleri ¢cok c¢esitli sartlara ve kaynaklara baglidir (Ap ve Wong, 2001: 551). Ayrica, Turist
Rehberligi, alan yazinda bahsedilen bilgilendirici, ¢evre terclimani, kiiltiir aracis1 gibi kabul
edilmis sabit rollerinden ¢ok daha karmasik bir meslektir (Cohen, 1985: 6). Turist rehberinin
is1 ve rollii; siki rekabet, tartismali sektdor uygulamalar1 ve turistlerin yiliksek hizmet
beklentisiyle 6zdeslesmis turizm sektoriiniin, ekonomik varolus miicadelesi ile daha ¢etrefilli
bir hal almistir. Turist rehberleri ve sektoriin kendisi bu rol karmasasindan sikayetci
goriinmese de rehberlerin rol olarak esas kaygist sagliksiz sektdr uygulamalarmdan yani tur
operatoriiniin finansal hedefleri ile yapilan turlardan kaynaklanmaktadir ve rehberlerin
gelirlerinin biiyiilk bolimii bu turlarda kazandiklari komisyonlara baghdir (Ap ve Wong,
2001: 557). Turist rehberlerinin islerinin genelde sezonluk, serbest meslek ve kismi zamanli
dogaya sahip olmasi kamuoyundaki saygimnliklarinin ve gelirlerinin zayif olmasma neden

olarak rehberlerin sikintilarin1 giddetlendirmektedir. Rehberlerin turu giizel kilan ya da
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bozulmasina neden olabilecek kadar 6nemli bir rolii olmasina karsin kamuoyunda maalesef
cok fazla sayginliklar1 yoktur (Ap ve Wong, 2001: 558). “Tiirkiye’nin turistik ¢ekiciliklerinin
tanitilmasinda ve turistlerin tatil deneyimlerine katma deger saglama hususunda profesyonel
turist rehberleri paket turlarin 6nemli bir halkas1 konumundadir” (Giizel vd., 2014: 174). Bu
onemli meslegi icra eden rehberlerin yasadiklari sorunlara deginmek ve sorunlarin kaynagini
daha yakindan incelemek gerekirse, WFTGA’nin (2011: 21) raporuna gore Tiirkiye’de
yasadis1 rehberlik faaliyetleri, ge¢ ticret 6demeleri, diisiik iicret ve hak edis miktarlar1 ve
sosyal giivenligin olmamas1 baslica mesleki sorunlar olarak géze ¢arpmaktadir. Tiirkiye’deki
rehberlik meslegi ile ilgili sorunlar1 ve benzer nitelikteki problemleri yasayan {ilkeler su
sekilde siralanabilir: Ermenistan, Brezilya, Kanada, Kibris, Cek Cumbhuriyeti, Estonya,
Giircistan, Yunanistan, Hindistan, Endonezya, Iran, Japonya, Litvanya, Makao (Cin Makao
Ozel Yonetim Bélgesi), Malezya, Nepal, Norveg, Peru, Rusya, Sirbistan, Singapur, Giiney
Afrika, Isveg, Tayland, Amerika, Sri Lanka.

Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan 24.12.2015 tarih ve 241987 sayili
kabulii ile Turist Rehberlerine 2016 yilinda hizmet gruplari itibariyle uygulanacak taban
ticretleri - Guinliik Tur igin 326 TL, Transfer i¢in 164 TL, Gece Turu i¢in 164 TL, Paket Tur
icin giinliik 393 TL olarak belirlenmistir. Acentelere bagl calisan rehberler i¢in aylik olarak
3260 TL asgari ticret sinir1 belirlenmistir (aragem.kulturturizm.gov.tr). Bu konuda diinyanin
diger bazi iilkelerinde durumu incelemek gerekirse, WFTGA nin (2011: 2-26) raporuna gore
Ermenistan, Hindistan, Endonezya, Nepal ve Rusya’da, Turist Rehberleri 50 Euro’nun altinda
belirlenmis bir giinliikle ¢aligmaktadirlar. Brezilya, Litvanya, Sirbistan, Giliney Afrika, Tunus,
Makao, Malezya, Porto Riko, Uruguay ve Tiirkiye’de Rehberler 50-100 Euro arasi iicretlerle
calismaktadir. Kanada, Kibris, Cek Cumhuriyeti, Estonya, izlanda, Ingiltere, Giircistan’da
ortalama 100-150 Euro tam giin rehberlik iicreti 6denmektedir. Giinliik olarak, 150 Euro ve
tizeri rehberlik ticreti 6denen iilkeler ise Avusturalya, Avusturya, Yunanistan, Japonya,
Hollanda, Norveg, ispanya, Isveg, birlesik Krallik, Fransa ve Danimarka olarak bilinmektedir.
Tiirkiye, Kibris, Sri- Lanka ve Butan’da giinliik iicretler odalar tarafindan belirlenirken
Avusturalya, Iran, Makao, Hollanda, Singapur, Birlesik Krallik ve Kanada’da rehberler
tarafindan belirlenmektedir. Rehberlik iicretlerinin rehber birlikleri veya tur operatorleri
tarafindan belirlendigi iilkeler: Ermenistan, Kanada Montreal, Kanada Toronto, Cek
Cumhuriyeti, Estonya, Fransa, Yunanistan, Hindistan, Japonya, Litvanya, Nepal, Peru,
Sirbistan, Giiney Afrika, Ispanya, Isveg, Giircistan ve Uruguay olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’de Rehberlerin, Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan belirlenen taban

iicretleri alabilmelerinin olduk¢a sorunlu bir konu oldugu ifade edilebilir. Cetin ve Kizilirmak
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(2012: 315), rehberler lizerinde yaptiklar1 bir ¢alismada, turist rehberlerinin sadece %45’i
bakanligin rehberler i¢in belirlemis oldugu taban iicretleri alabildigi ve rehberlerin %44 iiniin
taban {icret miktarin1 alamadigi1 ve dolayisiyla tabanin altinda tcretlerle tura ¢ikmak zorunda
kaldig1 sonuglarina ulagmistir. Ayni ¢alismada rehberlerin say1 olarak fazlaligi ve rehberlik
kartt olmadan ¢alisanlardan (kagak rehberlik faaliyetleri) dolay1 diisiik iicretlerle ¢alisiyor
olduklar1 ortaya ¢ikmigtir.

Tirkiye’de bilimsel ¢aligmalar sonucu ortaya konulmus mesleki sorunlara 6rnek
vermek gerekirse, Cetin ve Kizilirmak’in (2012: 315) rehberlerle ilgili yaptiklar1 bir
calismada ulastiklar1 sonuglara gore rehberlerin yasadiklar1 mesleki sorunlar asagidaki gibi
gruplandirilabilir:

Egitim Standartlari: Rehberlik egitiminde standartlarin olmamasi. Tiirkiye’de rehberlik
egitiminin li¢ farkli sekilde (Bakanligin diizenledigi kurslar, lisans egitimi veren kurumlar ve
oOn lisan egitimi veren kurumlar) verilmesinden kaynaklanan farklar.

Calisma Sartlari: Rehberlerin diizensiz ¢aligmalari, sigorta ve vergi gibi kalemlerde sikinti
¢eken bir meslek grubu oldugundan c¢alisma sartlar1 zorlagsmaktadir. Ayrica Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’nin belirlemis oldugu giinliik taban {icretlerin uygulanmasinda yasanan sikintilar da
rehberleri zor sartlarda ¢calismak zorunda birakmaktadir.

Mesleki Denetim Yetersizligi: Dolayisiyla belgesiz (kacak) rehberlik faaliyetleri. Rehberlik
belgesi olmadan tura ¢ikan rehberlerin ve oOzellikle yabanci uyruklu kisilerin rehber
piyasasinda giinlik taban icretlerin asagilara ¢ekilmesine neden olarak birgok Turist
Rehberi’nin igsiz kalmasina sebep olabilmektedir.

Imaj: Turist Rehberligi mesleginin gereken saglamlikta bir yapi icinde korunamamasi
neticesinde, turist rehberligi meslegi toplumun ve sektdriin goziinde imaji1, yapilan “ulusal”
isle yani kiiltiir el¢iligiyle orantili olmamakla beraber giiniimiizde rehberlik c¢ogunluk
tarafindan bir ek is veya hobi olarak goriilmektedir.

Karamustafa ve Cesmeci ise (2006: 78), rehberlerle ilgili bir ¢alismalarinda, turist
rehberlerinin yasadiklar1 sorunlar1 belirlemek amaciyla sorduklar1 acik ug¢lu sorulara verilen
cevaplara dayanarak, turist rehberlerinin siklikla karsilastiklar1 ve galisma motivasyonlarini
diisiiren sorunlari su sekilde siralamislardir:

o Profesyonel Turist Rehberligi belgesi olmadan ¢alisan (kagak rehberlik faaliyetinde
bulunan) rehberlerin turistleri yanhs bilgilendirmesi ve kagak rehberlik faaliyetleri

sonucu, piyasada haksiz rekabet olugsmasi.
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J Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan belirlenmis giinliik taban {icretlerin altinda
tcretlerle rehberlik faaliyetleri sonucunda haksiz rekabet olusmasi. Rehberlik
mesleginin sosyal giivencesinin olmamast.

. Turizm sektoriinde hizmet veren is gorenlerin genel olarak diisiik vasifli olmasi. Dogu
ve Glineydogu Anadolu Bolgeleri basta olmak tizere genel hijyen kurallarina yeterince
dikkat edilmemesi ve bu bolgelerde ¢alisan personelin egitimsiz olmasu.

. Bir¢ok miizenin, 6ren yerlerinin dniinde ¢evresinde veya igerisinde turistlerden ¢ikar
saglama amagl gezinen kisilerin varligi.

J Seyahat acentesi tur satis personelinin satis kaygisiyla turistlere tur satis1 yaparken
yanlis bilgilendirme yapmasi veya abartili bilgi vermesi.

Rehberlerin algiladiklar1 mesleki engelleri, dolayistyla rehberlerin yasadiklar1 mesleki
sorunlar1 inceleyen Giizel ve arkadaslarinin (2014: 184-187), yaptiklar1 aragtirmanin sonuglari
itibariyla rehberlerin karsilastigt mesleki engeller: “yasal engeller, gelire iliskin engeller,
meslege iliskin engeller, sektore iliskin engeller, rehbere iliskin engeller ve turiste iligkin
engeller” olarak siralanmaktadir.

Yasal Engeller: Devlet’in kagak rehberlik konusuna ve rehberlerin mesleki olarak

korunmasima yeterince egilmedigi varsayimiyla kagak rehberlik faaliyetlerinin yeterince

denetlenmiyor olmasi, golge rehberlik faaliyetlerinin amacinin nadir dillerde belgeli rehber
yetersizliginden kaynaklanan sorunlarda acentelere ve rehberlere yardim etmenin Otesine
gecmis olmasi.

Gelire Iliskin Engeller: Sabit bir gelirin olmayis1. Turist rehberligi mesleginde mevsimsellik

ve benzeri nedenlerden dolayi sabit bir aylik gelir olmamas1 ve gorece daha az deneyim sahibi

rehberlere diisiik {cretler teklif edilmesi, acentelerin, Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nin
belirlemis oldugu taban iicretlerin altinda rehber calistirmasi veya rehberlerin bu diisiik
iicretleri kabul etmesi. Tur soOzlesmesinde yazilan rehber iicretlerinin altinda 6deme
yapilmasv/alinmasi. Bu, 6zellikle rehber sayisinin diger dillere gore fazla oldugu Almanca ve

Ingilizce dillerinde daha sik yasanan bir sorundur.

Meslege iliskin Engeller: Turist rehberliginin duygusal olarak yipratan bir yapismin olmasi,

meslegin getirdigi saglik sorunlari, mevsimsellik, meslegin 6zel hayata yaptig1 olumsuz

etkiler, rehberligin toplum tarafindan bir i veya meslek olarak goriilmemesi olarak
siralanabilir.

Sektore Iliskin Engeller: Acentelerin rehberler iizerinde satis yapmalar1 icin baski kurma

cabalari, ulasim esnasinda karsilagilan aksakliklar ve gecikmeler.
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Rehbere Iliskin Engeller: Turistlerle iletisimi canli tutmak konusunda zorluklar yasanmast,
tur hakkinda sahip olunan yetersiz bilgi ve yabanci dil bilgisinin zayif olmasi.
Turiste liskin Engeller: Turistlerin Rehberlere giivenmemesi.

Yazicioglu ve arkadaglarinin (2008: 12-16) yaptig1 bir ¢caligmanin sonuglarina gore ise
rehberlerin yasadiklar1 baslica sorunlar su sekilde gruplandirilmistir:

Acente ile Yasamlan Sorunlar: S6z konusu g¢alismanin sonuglarma gore acenteyle sorun
yasamayanlar %8,3 gibi diisiik bir diizeyde kalmaktadir. %43,8 parasal sorunlar, %20,8 sosyal
haklar ve meslegin acenteler tarafindan ciddiye alinmamas1 sorunlar1 baglica sorunlar olarak
ortaya ¢ikmistir.

Kacak Rehberlik Sorunu: Rehberlerin ¢ogu kagak rehberligi sorun olarak gérmekte ve
cesitli ¢oziim Onerileri sunmaktadir.

Turist Gurubuyla Yasanan Sorunlar: Turist grubuyla yasanilan sorunlarin basinda %31,7
oraninda acentelerin tur programimi eksik diizenlemesi yani seyahat acentelerinin yanlis
tutumu gelmektedir ve bu sorun seyahat acentesini temsil etmekle yiikiimlii olan rehberin
turist grubu ile sorun yasamasina neden olmaktadir. Rehberlerin %20,4’# de saticilarin turist
grubunu rahatsiz etmesinden sikayet¢idir. Grubun niteliginden ve kiiltiir seviyesinin diisiik
olmasit veya tur deneyimin az olmasindan dolay1 tur rehberinin tur organizasyonlarindaki
gbrevini bilmeyen gruplar ile yasadigi sorunlar %11,7’yi olusturmaktadir.

Meslege iliskin Sorunlar: S6z konusu ¢alismanin sonuglarma gére rehberler, meslegin en
olumsuz tarafi olarak 24 saatini turla gecirmekten kaynaklanan 6zel hayatin sinirli olmasi
sorununa isaret etmislerdir. Is garantisinin olmayis1 (%20,4) ve sosyal haklarin eksikligi ile
meslegin yorucu bir is olmas1 bu basliktaki diger sorunlar olarak ortaya ¢ikmuistir.

Turizm faaliyetlerinin ve bu faaliyetlere bagl olarak gelisen turizm arz ve talebinin en
belirgin 6zelligi olan “mevsimsellik” ¢ogu zaman sektoriin en fazla géze carpan yapisal
0zelligi olarak kabul edilse de; bu durum turizm isletmecileri tarafindan ¢ogunlukla asilmasi
gereken bir sorun olarak algilanmaktadir. Bu nedenle diinya genelinde bir¢ok iilkede turizm
sektoriinde mevsimselligin ortadan kaldirilmasi ya da mevsimsellik etkilerinin azaltilmasina
yonelik olarak kamu ve 6zel sektor caligmalari yiiriitiilmektedir. Bu calismalardan bazilari
sorunun giderilmesine yonelik olumlu sonuglar saglarken, cogu calisma mevsimsellik

sorununu ¢oziime ulastirabilecek diizeye gelememektedir (Giinel, 2009: 202).

2.11 Rehberlikte Tur Yonetimi ve Giinliik Turlarda Karsilasilan Yonetsel Sorunlar
“Ulastirma, konaklama, yeme-igme, animasyon, giiniibirlik geziler gibi aktiviteleri
belirli bir plan dahilinde i¢ine alan ve belirli bir satis fiyatindan tiiketicilere sunan kapsamli

seyahatlere” paket tur ad1 verilmektedir (MEB, 2007: 7). Paket turlar, ulagtirma, konaklama,
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yiyecek icecek, eglence, gezi ve rehberlik gibi ¢ok ¢esitli {iriin hizmetleri i¢ine alan birbirine
bagli hizmetlerden olugsmaktadir. Ve bu hizmetlerin her asamasinda turist memnuniyetini
saglamak ve devamlilifi yakalayabilmek ig¢in, sorunlari 6nlemek veya sorun c¢iktiginda
miidahale etmek c¢ok Onemli olmakla beraber burada en Onemli gorevlerden biri turist
rehberlerinindir (Sahin, 2012: 809). Kendisine verilen seyahat programini uygulama,
miisterilere yardime1 olma ve yoreler, tarihi eserler hakkinda bilgi verme gibi gorevleri olan
turist rehberi, paket tur seyahatinin yonetiminden birinci derece sorumludur (Hacioglu, 2000:
169). Turist rehberleri esas olarak tur yonetimi boliimiine bagh c¢alisanlardir. Tur
operatoriiniin  Orgiitsel yapis1 iginde, acente personeli olarak yer almamakla beraber
uygulamada, diger bir deyisle grubun yola ¢ikmasiyla, yani operasyonun fiilen baglamasiyla
beraber artik tek yetkili ve sorumlu turist rehberidir (Ahipasaoglu, 2001: 101). Rehber tur
operasyonunda otoriteye sahip bir yonetici konumundadir (Zengin vd., 2014: 1157).

Liderlik ve organizasyon anlamina bakildiginda, turistlerle direkt iliski i¢inde olan
elemanlar sorumlulugunu aldiklar1 grubun {izerinde otorite kurabilmeli ve gruba yon
verebilecegi bu otoriteyi gruba kabul ettirebilmelidir. Otorite olusturma, gruba ilgi gostererek
bilgi ve deneyimi ortaya koyarak ve grubu, onlar1 yonlendirebilecek nitelikte olduguna
inandirarak gergeklesebilir (Colakoglu vd., 2000: 41).

Turist rehberlerinin  tur programinin  hazirlanmasi, misafirlerin  karsilanmasi,
konaklama, yeme igme ve eglenme gereksinimlerini karsilama, onceden belirlenmis tur
programini uygulama ve bilgilendirme gibi igleri yiiriitmesi gerekmektedir. Turist rehberleri
turistin tur amacinda oldugu merkeze ulasmasini ve program dahilinde turu tamamlamasini
belli bir grup yonetimi c¢ercevesinde yapmak durumundadir. Bundan dolay1 turist
rehberlerinin; planlama, organizasyon, liderlik, koordinasyon ve denetim gibi yonetimin ayni
zamanda fonksiyonlar1 olan konularda ve bu fonksiyonlarin rehberlik alaninda uygulamalar
hakkinda bilgi sahibi olmalar1 gerekir (Tetik, 2006: 61).

Rehberli turlar farkli ortamlarda gergeklestirildiginden tur rehberligi yapmanin
gereklilikleri ve tur rehberliginin tabiat1 da ¢ok degiskenlik gosterebilir. Ancak bazi unsurlar
tim rehberli turlara 6zgii genel niteliklerdir bu gereklilikler veya beceriler asagidaki gibi

siralanabilir (Weiler ve Ham, 2007: 256):
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Sunum, iletisim ve yorumlama/terciime yetenegi.

Miisteri hizmet yetenegi (is arkadaglar1 ve miisterilerle ¢calisabilme).
Kiiltiirler aras1 farkindalik sahibi olma ve iletisim becerileri.

Saglik ve giivenlik prosediirlerini izleme bu prosediirlere uyma.

[k yardim yapabilme.

Grup yonetimi ve liderlik yapabilme yetenekleri.

Yerel turizm varliklar1 ve turizm sektorii hakkinda bilgi sahibi olma.

© N o o &~ w D PF

Tur icerigini arastirma, gelistirme ve giincelleme.

Rehberlerin yonettikleri tur grubuna etkili hitap etmesi ve grupla etkili bir iletisim
kurabilmesi, grubun rehbere ilgisini ve saygisini arttirarak daha sorunsuz bir tur i¢in temel
olusturacaktir. Rehberler, farkli kiiltiirlerin bir araya gelmesiyle olusabilecek sorunlarin
¢coziimiinde de iletisim becerilerini kullanabilmelidir. Saglik ve ilk yardim gibi hayati 6neme
sahip bilgiler ve gidilen yerlerde giivenlik kurallarini bilmeli ve bu kurallara uyarak grubunu
tehlikelerden korumalidir. Bunlarin disinda rehberlerin grubu yonetme ve gruba onciilitkk
yapma becerileri gelismisse turun daha saglikli tamamlanacagi ve miisterilerin turdan daha
memnun ayrilacagi ifade edilebilir. Yerel turizm degerleri ve turizmin genel gercevesi
hakkinda bilgi sahibi olmak ise bir rehber i¢cin olmazsa olmazdir. Son olarak da rehberlerin tur
yapacaklar1 yerlerle ilgili sahip olduklar1 bilgileri giincellemeleri ve gelismeleri takip
etmeleri, grubun ziyaret esnasinda edinecegi bilginin kalitesini arttirarak genel tur kalitesine

olumlu etki yapacaktir.

2.12 Turizm Sektorii ve Duygusal Zeka

Giiniimiiz isletmecilik anlayisindaki ve yOnetim modellerindeki gelisen ve siirekli
degisen yap1 ve degisimin artik insana yonelik olmasi, insana yatirim yapma ve insani en
degerli isletme unsuru olarak gdérmeyi gerektirmektedir. Bu baglamda istthdamin temel
sartlar1 olan egitim ve ig becerilerinin yani sira adaylarin iletisim ve ¢evresiyle etkilesimi de
giin gectikgce Onem kazanmaktadir (Erdz, 2013: 214). Ancak, bir¢ok alanda oldugu gibi
geleneksel turist pazarindaki mesleklerde de egitim, neredeyse tamamen teknik ve is
uzmanh@1 kurslarma dayal yiiriitiilmektedir. Is anlaminda basarmin 6lgiitii; daha fazla
rezervasyon, daha fazla turist varigi, daha fazla tur ve daha yiiksek satiglar vb. niceliksel
degerler olarak goriilmektedir. Biitiin i egitim ve faaliyetleri, iste bu kisa vadeli degerlere
yonelmis durumdadir. Onemli uzun vadeli amagclar da dahil, bu hedeflere dogrudan katki
yapmayan seyler kimsenin pek umurunda olmuyor gibi goriinmektedir. Bu yaklagimda otelci,

sirf bir satis elemanit ve gecelemeli kalis iireten bir turizm biirosu miidiirii olarak
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goriilmektedir. Turist pazar1 ¢alisanlarinin rol ve sorumluluklarinin boylesine tek tarafli
yorumlanmasi, yanlis turizm adimlarimin nedenlerinden biridir (Krippendorf, 2010: 140).
Turizm, hizmet temelli bir sektdr olmasi itibariyla insan giiciiniin yogun olarak
kullanildig: bir is alanidir. Turizm sektoriinde is esnasinda yagsanan olumsuzluklar, ¢caliganlar
tarafindan miisterilere dogrudan yansitilabilmekte ve miisteri memnuniyetine etki
edebilmektedir. Ozellikle oteller “emek yogun” sektdriin bir pargasidirlar ve miisterilere
hizmet i¢in agirlama ve memnun etme temelli ¢alistiklarindan personellerinin duygularini
yonetebilmeleri gerekmektedir. Bu insan kaynaklarinin yonetiminin duygu baglaminda da
gergeklestirilmesini gerektirir. Sektérdeki zorlu calisma kosullar1 personelin duygulari da
yipratmaktadir. Otel c¢alisanlarinin bliylik stres altinda ve uzun c¢alisma saatleri dahilinde
hizmet vermeleri, otorite eksikligi, tatil zamanlarinda da mecburi ¢alisma ve diisiik ticretle
caligma sorunlar1 oldugundan is géren devir hizlar1 da oldukga yiiksektir (Karatepe vd., 2009:
726). Calisanlar miisterilerle stirekli iletisim i¢inde olacagindan, mutsuzsa bu duygularini
insanlara yansitmasi ka¢gimilmazdir. Bu bakimdan 6zellikle hizmet sektdriinde yoneticilerin de
duygusal zekdya daha cok ihtiyaci olacaktir. Asik suratli, kat1 ve duygusuz diyebilecegimiz
bir yoneticinin, hizmet sektoriinde, 6zellikle gliniimiiz sartlarinda basarili olmasi1 ¢ok zordur
(Arslan vd., 2013: 114). Turizm aktiviteleri bir taraftan hizmeti saglayan insanlarin, diger
taraftan hizmeti alan insanlarin amaglarina ulasmak i¢in siirekli ¢abalarina dayanmaktadir.
Turistlerle ilgili duygusal zeka bu bakimdan ikiye katlanan bir 6nem arz etmektedir. Ciinkii
insanlarin igsellestirdigi davranislar, turist ve ¢alisanlar arasindaki iki yonli iliskiyi uzun
vadede etkileyebilir ve bu da turistle olan iliskinin bir isletme stratejisi olarak doniim
noktasidir. Turistler farklh kiiltiirlerden geldikleri i¢in turizm hizmetlerinden keyif almak i¢in
her zaman zihinlerinde bir ¢esit huzur gereksinimi tagirlar. Duygusal zekanin iyilestirilmesi
calisanlarin kendilerinin ve baskalarinin hassasiyetlerini anlamasma ve dolayisiyla etik
davranislara eslik eden sosyal bir bilingle hareket etmesine yol agarak bu huzura katkida
bulunacaktir. Kendimizi ve bagkalarinin duygularmi dogru tanimlayabilmek de servis
kalitesini ve turist memnuniyetini gelistirmeyi kolaylastiracaktir (Sofiyabadi vd., 2012: 202).
Ayrica Tiirkiye’de turizm sektoriinlin biiylik Olgiide dis pazara bagli olmasi, calisanlarin
yabanct dil becerilerine ve yabanci dilde saglikli iletisim kurabilme yetenegine sahip
olmalarim1 gerektirmektedir. Dewaele ve arkadaglar1 (2008: 936) egitim alaninda yaptiklari
bir ¢caligmada duygusal zekanin kisilerin iletisimsel kaygi ve yabanci dil kaygis1 diizeyleri
iizerinde oldukca biiyiik etkisinin oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Bulduklar1 sonuglar
karakteristik duygusal zekas: diislik seviyelerde olan kisilerin gerek ana dillerinde gerekse

yabanci dillerinde iletisimsel kaygi ve yabanci dil kaygisini daha ¢ok yasadiklarmi
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gostermistir. Ayrica ortalamanin {izerinde karakteristik duygusal zeka seviyesine sahip
kisilerin iletisimsel kaygi ve yabanci dil kaygisi yasama ihtimallerinin ¢ok daha az olduguna
iligkin bulgulara ulagmiglardir. Bu bulgulardan turist- calisan etkilesiminin de duygusal zeka
ile iyilestirilebilecegi sOylenilebilir.

Jung ve Yoon (2012), yaptiklar1 bir ¢alismada otel ¢alisanlarinda bilissel ve duygusal
yeteneklerin ayni oranda 6nemli oldugu sonucuna varmislardir. Otel ¢alisanlarmin duygusal
zekalariin yonetilmesi gerektigi (egitim, bilgilendirme vb.) boylece daha 1yi isletme ¢iktilari
almabilecegini savunmuslardir. Oteller ¢alisanlarinin duygusal zekalarmi iyilestirirse ¢aligan
davranislar1 ve orgiitsel ¢iktilar da iyilesmis olacaktir. Kaldi ki duygusal zeka, Goleman’in da
degindigi gibi (1998) biligsel zekddan farkli olarak gelistirilebilir ¢evre ve egitimle
tyilestirilebilir 0Ozellik tasir. Bu egitimler isletmenin servis kalitesi ve uzun vadedeki
gelismesine katkilar saglayacaktir. Yiiksek duygusal zekdya sahip olan calisanlarin is
arkadaslariyla daha iyi iliskiler kurdugu goz Oniinde bulundurulursa, bu durum orgiitiin
atmosferine ve hedeflerine de katkilar saglayacaktir (Jung ve Yoon, 2012: 369).

Cavelzani ve arkadaslar1 (2003: 20) duygusal zekd kavraminin 6grenilmesi ve bu
dogrultuda bilingli ve etkin bir sekilde kullanilmasiyla hem kisisel hem kisiler aras1 anlamda
turizm sektoriinde ve 6zellikle tur operatdrlerinin yaptiklar: faaliyetlerde ¢ok biiylik olumlu
etkiler yapacagini ifade etmislerdir. Bu baglamda turistlerin beklenti ve ihtiyaclarini
belirlemek i¢in sahip olunan anlayis ¢ok onemlidir. Memnuniyeti ve devamliligi saglamak
i¢in turistlerin beklentilerini ve ihtiyaglarini belirlemek gerekmektedir ve duygusal zekanmn
bagkalarini anlama boyutu turizm sektdriine bu anlamda 6nemli bir ipucu vermektedir.

Esba (2009: 114), yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin orgiit kiiltiiriine etkisini
inceledigi calismasinda, turizm isletmelerinde orgiit kiiltiirii ile yoneticilerin duygusal zeka
seviyeleri arasinda pozitif iligki saptamistir. Yoneticilerin duygusal zeka seviyeleri arttikca is
gorenlerin orgiitsel bagliliginin artiyor oldugunu, bdylece oOrgiitiin benimsemis oldugu
kiiltiiriin i gorenler tarafindan daha da igsellestirildigini ifade etmistir. Ayrica, yoneticilerin
duygusal zeka diizeylerinin orgiit kiiltiiriine sagladig1 katkinin yadsmamayacak boyutlarda
oldugunu, diger bir deyisle, orgiit kiiltiiriiniin gelismesi i¢in ydneticilerin duygusal zeka
seviyesinin ¢ok biiyilk 6nem arz ettigini belirtmistir. Ural (2001: 217-218), Bolu’da
faaliyetlerini stirdiirmekte olan konaklama tesislerinde gorevli {ist ve orta kademe yoneticilere
yonelik bir ¢aligmasinda, konaklama tesisi yoneticilerinin duygusal zekanin ii¢ boyutunda da
baski altinda kaldiklar1 durumlarda yaraticilik ve etkileyicilik 6zelliklerini kaybetmeden gii¢lii
durabilecekleri sonucuna varmistir. Yoneticilerin duygusal zekdnin boyutlarina iliskin

yeterliliginin ileri diizeyde oldugunu, pek ¢ok durumda dengeli ve siirekli bir duygusal zeka
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diizeyine sahip olduklari; ayrica yoneticilerin, duygularinin farkinda olma seviyesi ile
duygularini ifade etme seviyesi arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugu gézlemlenmistir.
Ayni ¢alismada, duygularmin farkinda olma seviyesi ile baskalarmin duygularinin farkinda
olma seviyeleri arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugu gézlemlenmistir ve duygularini
ifade etme seviyeleri ile baskalarmin duygularinin farkinda olma seviyeleri arasindaki iligki
incelenmis ve boyutlar arasinda da pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goézlemlenmistir. Bu
sonuglardan yonetsel basarida duygusal zeka bilesenlerinin birbirinden bagimsiz olmadigi

anlagilmaktadir.

2.13 Profesyonel Turist Rehberliginde Duygusal Zeka

Tur katilmcilariyla sik, uzun ve yogun etkilesim igerisinde bulunan tur lideri cesitli
duygular sergilemesi gerektiginden turizm ortaminda tipik bir “duygusal emek¢i” roliinii
oynamaktadir. Buna ek olarak duygusal ylikiinii bosaltabilecegi yani sahne arkasi olarak
kullanabilecegi mekan ve zaman son derece sinirlidir. Bu durum da zorlu gorevin siddetini
daha da arttirmaktadir (Wong ve Wang, 2009: 250).

Rehberlerin duygu kontroliinii saglamalar1 deneyimleri paralelinde gelismektedir.
Ancak, sektore yeni baglayacak olan rehberlerin sarf ettikleri duygusal emek dolayisiyla
sektorden kopmamalar1 ve sektére duygu kontroliinii saglayarak girebilmeleri i¢in, egitim
donemleri icinde duygu kontrolii gibi egitimlere tabi tutulmalidirlar (Giizel ve Koroglu, 2015:
1). Wong ve Wang (2009: 252) yaptiklar1 bir arastirmada, duygusal emegin sadece ig
miisterilere verilmedigini disaridaki is ortaklarina da duygusal bir ¢aba sarf edildigini
savunmuslardir. Caligmalarinda tur liderlerinin turu keyifli kilmak ve fayda saglamak icin
duygularin1 sadece tur katilimcilarma degil, ayni zamanda yer hizmetleri personeline,
otellerdeki resepsiyon memurlarina, restoran kaptanlarina, siiriiclilere ve alan kilavuzlarina da
1yi gostermek durumunda olduklarini katilime1 goézlemleriyle kanitlamiglardir.

Uluslararas1 Eko Turizm Toplulugu’nun 6nerdigi kilavuza gore (IES, 1993: 1-13), tur
operatorii ayn1 zamanda yerel kiiltiire saygili konaklama isletmelerini ve diger hizmetleri
tercih etmeli, yerel halkla iletisime gegmeleri i¢in kiiciik gruplarla faaliyetler diizenlemeli ve
yerel kiiltiir uzmanhigiyla bir kiiltiirlerarasi araci olmalidir. Bu bakimdan duygusal zekalariin
gelismis olmasi destinasyondaki rehberlerin yararina olacaktir. Rehberler, kendinin farkinda
olma, kendini kontrol edebilme ve duygudashik kurma (empati) yeteneklerini gelistirerek,
sosyal kabiliyetlerinin de yardimiyla; ncelikle kendi kiiltiiriinii sonra da turistlerin bu konuda
fikir ve beklentilerini anlayabilecek ve yerel kiiltiirle ilgili basmakaliplar ve 6nyargilar varsa
bunlar1 ¢oziimleyerek yerel halk ile turist arasindaki iliskileri iyilestirmeye katki

saglayabilecektir.
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Tur katilmecilariyla sik, uzun ve yogun etkilesim icerisinde bulunan tur lideri cesitli
duygular sergilemesi gerektiginden turizm ortaminda tipik bir “duygusal emekci” roliinii
oynamaktadir. Buna ek olarak duygusal yiikiinii bosaltabilecegi yani sahne arkasi olarak
kullanabilecegi mekan ve zaman son derece sinirlidir. Bu durum da zorlu gorevin siddetini
daha da arttirmaktadir (Wong ve Wang, 2009: 250). Bunun yani sira turist rehberlerinin turist
ve tanmmayan cevre arasinda aracilik rollerinden dolayr tur deneyiminin basarili veya
basarisiz olmasinda 6nemli bir goérevi vardir ki rehberlerin performansi turistin ev sahibi
destinasyon hakkindaki nihai algisin1 sekillendirebilir (Zhang ve Chow, 2004: 81). Turistin
genel memnuniyeti ve izlenimleri {izerinde bdylesine bir etkiye sahip olan rehberlerin
duygusal zekd yeteneklerini gelistirmelerinin ¢ok 6nemli oldugu goriilmektedir. Rehberler
duygusal zeka yeteneklerini hem kendi performanslarini yonetmek i¢in hem de turistlerin ruh
halini kontrol edebilmek, onlarla en uygun ve en etkin sekilde etkilesim kurmak icin
kullanabilirler (Min, 2011: 323). Bu baglamda Min (2012: 158), kiiltiirler aras1 yetkinlige haiz
bir tur rehberinin, miisteri memnuniyetini arttirmak igin davranigsal, biligsel ve duygusal
alanlarda empati kurabilen, 6n yargisiz ve digerlerinin isteklerine karsi hassas biri olmasi
gerektigini savunmaktadir. Hannula’nin (2015: 274) da degindigi gibi duygular, iletisimsel
problemleri ¢6zmek igin de kullanilabilir.

Davranigsal yetenekler; turist ve ev sahibi arasinda etkilesime 6n ayak olma, problem
¢cozme, grupla dostane iliskiler gelistirme, farkli kiiltiirlere saygi gosterme ve beklenmedik
durumlarin {stesinden gelme becerilerini igermektedir. Gerek duygusal gerekse biligsel
yetenekler tur rehberine sosyal etkilesimini gelistirmesi i¢cin gereken malzemeyi saglar. Her
ne kadar duygusal zekanin tur rehberinin basarisina olan katkis1 iizerinde az sayida ve iizerine
diisiilmemis arastirma girisimi olsa da duygusal zekayla iliskilendirilebilecek iletisim,
problem ¢6zme ve zaman yonetimi gibi bazi yetenekler tur rehberi literatiiriinde dnemli olarak

kabul edilmektedir (IES, 1993: 1-13).

2.14  Profesyonel Turist Rehberliginde Duygusal Zeka ve Problem Cozme Becerileri
“Problem kelimesinin koken olarak Fransizca probléme sozciigiinden geldigi bilinmektedir ve
bu Fransizca sozciik esasen, Eski Yunanca’daki “mpoPiepa” (problema) sdzctigiinden almtidir”
(www.etimolojiturkce.com). Eski Yunanca’da bu kelime “engel, mani; sorun, problem,
mesele” anlamlarina gelmektedir (Celgin, 2011: 555).  Oxford Ingilizce sozliigiine gore
problem, basa c¢ikilmasi veya anlagilmast zor olan sey anlamma gelmektedir
(www.oxfordlearnersdictionaries.com). Tirniikli ve Yesildere (2005: 108) problemi,
“zihni karistirmas1 nedeniyle karsilasan bireyde ¢ozme istegi uyandiran ve ilk defa

karsilagilmas1 nedeniyle standart bir ¢6ziimii bulunmayan, sadece ¢6zmeye ¢alisan kisinin
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sahip oldugu bilgi birikiminin dogru sekilde kullanilmasiyla ¢6ziilmesi miimkiin olan sorun”
olarak tanimlamiglardir. Yalgin ve arkadaglarina gore (2010: 20), problem kelimesi; karmagik,
sikintil1 ve istenmeyen durumlar1 belirtmekte ve hayatta siklikla karsilastigimiz durumlar
ifade etmektedir. Problem ¢ozme ise, bir amaca erismekte karsilagilan giigliikkleri yenme
siirecidir ve bilginin yani sira yaraticilik ve ¢dziime iliskin yontemlerden yararlanmayi
gerektirmektedir. Higgins’e gore (1994: 21), bir problemin veya firsatin varligindan haberdar
olmak problemi ¢ézmek veya firsatt degerlendirmek icin On sarttir. Etrafi analiz ederek
problem veya firsatin varligi anlagilabilir. Bununla birlikte problem ¢oziicii birey, genellikle
firsatin var oldugu veya bir seylerin yanhs gittigi hakkinda sadece belirsiz bir hisse sahiptir.
Cevreden edinilen bilgi dogrultusunda bilingaltinda islenen bir fikir asamasi olusmakta ve
problem veya firsatin varligi biling diizeyine kaydedilmektedir.

Oncelerde problem ¢dzme rasyonel bir caba olarak tamimlanmaktaydi Bilim
insanlarinin ve yonetim arastirmacilarinin problem ¢6zme siirecini gelistirme caligsmalar
analize ve niceliksel faktorlere odaklanmisti. Ancak, son zamanlarda kati bir rasyonel
yaklagimin problem ¢6zmenin en énemli noktasini goz ardi ettigi anlasildi (Higgins, 1994:
18). Problem ¢6zen herkes, problemi ¢6zme asamalarina etki eden negatif ya da pozitif
duygularla karsilasir. Duygular problem ¢dzen bireyin kendini yonetmesinde Onemli rol
oynarlar. Dahasi, problem ¢6zme, sosyal bireylerin birden ¢ok amaca yonelmesini gerektiren
karmagik 6grenme ortaminda meydana gelmektedir (Hannula, 2015: 272).

Turistler, rehberli turu tercih ederek rehbersiz turda sahip olabilecegi 6zgiirlik ve
maceraperestlik firsatlarini geri gevirmektedir, ancak bu durumda rehberli turun getirdigi daha
problemsiz durumu tercih etmektedir (Schmidt, 1979: 446). Ancak, turist rehberlerinin her ne
kadar yetkili merciler tarafindan verilmis lisanslar1 olsa da karmagik ve ¢ok yonlii gérevlerini
istlenmeye hazir olup olmayacaklar1 tartismaya acgik bir konudur. Cogu iilkede rehber
egitimleri ortaokul ve lisede Ogrendikleri cografya, tarih ve belli baslt bolgelerin kiiltiirel
miras1 gibi bilgilerin tekrarlanmasina dayanmaktadir. Genellikle sunum ve iletisim becerileri,
grup dinamiklerinin yonetilmesi veya rehberlik sanatini inga eden diger bazi gereklilikler
thmal edilmektedir. Rehberlik sanati, gurup dinamiklerinin yani sira, yon bulma, gurubun
yeteneklerini degerlendirme, eksiksiz bir bi¢imde Onemli noktalara ilgi ¢ekme, hikaye
anlatma sanati, ses tonunu ayarlama, so6zsiiz iletisim ve benzeri 6zelliklerden de olugsmaktadir
(Raboti¢, 2010: 361). Bunlarin yani sira, rehberli turlarin en temel ve kapsayict fonksiyonu,
muhtemelen bircok alanda kendini agikga gosteren, “problem ¢ozme” bilesenidir. Tur

koordinatorleri, rehberler ve benzer gorevi yapan calisanlar turistler ve sosyal ¢evre arasinda,
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ulasmmi saglama, tercimanlik yapma ve problemleri idare etme anlaminda tampon gorevi
gormektedir (Schmidt, 1979: 442).

Zhang ve Chow’un (2004: 87) Hong Kong’ta calisan turist rehberleri iizerinde yaptigi
arastirmada elde ettigi bulgular, rehberlerin problem ¢6zme konusunda yetersiz kaldigina
isaret etmektedir. Her ne kadar rehberlerden turistlerin kisisel problemlerini ¢ézmesi
beklenmese de rehberler grubun muhatap oldugu en yakin kisidir. Bu nedenle grubun tur
esnasinda yasadigi problemlerin ¢6ziimiinii rehberden beklemesi ve rehberlerden yardim
istemesi de olagan bir durumdur. Ttim bu bulgular dogrultusunda, sektore rehberlerin problem
¢ozme konularinda egitilmeleri gerekliligi mesaji verilmektedir. White ve Williams da (2000:
183) yaptiklart bir arastirmada rehberlerin problem ¢6zebilme yeteneklerinin iizerinde
durulmas1 gerekecek kadar zayif oldugunu ve yonetimsel ¢abalarin tur rehberlerinin problem

¢cozme becerilerini gelistirmeye odaklanmasi gerektigini savunmuslardir
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UCUNCU BOLUM
PROFESYONEL TURIST REHBERLERININ DUYGUSAL ZEKA DUZEYi iLE
PROBLEM COZME BECERILERI ARASINDAKI ILSKININ GUNLUK
TURLARDA KARSILASTIKLARI YONETSEL SORUNLAR BAZINDA
INCELENMESI

3.1  Arastirmanin Amaci ve Onemi

Diinya’da hizli gelisen teknolojiye bagli olarak yasanan degisimler, insanlar1 gerek
giinliik yasamlarinda gerekse is yasaminda siirekli yeni bir seyler 6grenmeye ve kendini
gelistirmeye yoneltmektedir. Bireyin, bu degisime ayak uydurmasi, bireysel ve toplumsal
yasam kalitesine olumlu katki saglayacaktir.

Is yasami1 ve giinliik yasam dahilinde gesitli problemler ve sorunlarla karsilasmak
olagan bir durumdur. Cok karmasik mekanik veya matematiksel problemler giiniimiiz
teknolojisinde bilgisayarlar veya makineler tarafindan ¢oziilebiliyorken, bireyler arasinda
yasanan problem ve sorunlar, insanlarin diisiinen ve hisseden yapilarindan dolay1, duygularini
ve zekalarini etkin bir sekilde kullanabilmeleri ile daha kolay ¢oziilebilmektedir. Sorunlarin
ve problemlerin ¢6ziilmesi konusunda, bireylerin kendilerini gelistirmeleri ve duygularini
yonetmeyi 6grenmeleri, empati kurabilmeleri ve diger duygusal yeterliliklere sahip olmak i¢in
duygusal zekalarin1 gelistirmeleri gereklidir. Bu gereklilik, 6zellikle yogun emek gerektiren
islerde ve insan kaynagi esasina dayanan sektorlerde daha da 6nem kazanmaktadir.

Turizm, hizmete ve dolayisiyla insan kaynagina dayali, emek yogun bir sektdr olmasi
bakimindan; ¢alisanlar i¢in bedensel, zihinsel ve duygusal agidan zorlayici olabilmektedir. Bu
zorlu sektorde c¢alisanlarin, hem is arkadaslariyla hem de miisterilerle iyi anlasabilmesi,
duygularint iyi yonetebilmesi ve sorunsuz calisabilmesi her zaman miimkiin olmayabilir.
Calisanlarin  karsilastiklart sorunlari etkin bir sekilde ¢Ozebilmesinin, ¢alisma sartlarii
kolaylagtiracag: ve is yasamindaki kaliteyi arttiracagi diisiinilmektedir. Turist rehberleri de
turizm sektoriinde kiiltiir elgiligi, liderlik ve 6gretmenlik gibi dnemli roller alan ve bu zorlu
gorevlerini yerine getirdikleri yerlerde, bir¢ok farkli kisiyle ¢alisan ve ¢esitli sorunlarla
karsilasan calisanlardir. Turist rehberlerinin karsilastiklar1 bazi mesleki sorunlarin ¢éziimii,
cesitli politik ve yasal diizenlemelere bagl olsa da, ¢alisma sahasinda yasadiklari insan
kaynakli sorunlarin ¢6ziimiiniin, duygularini ve zekalarin1 etkin kullanmalariyla daha kolay
olabilecegi ongoriilmektedir.

Bu baglamda arastrmanin amaci; Tirkiye Cumhuriyeti Kiiltir ve Turizm

Bakanlig1i’na bagh olarak ¢alisan profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka seviyelerinin
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ve problem ¢6zme becerilerinin 6l¢iilmesi ve bunlarin giinliik turlarda karsilastiklar: yonetsel
sorunlarla karsilasma sikliklar1 iizerinde etkisinin olup olmadiginin belirlenmesidir. Ayrica
duygusal zekd ve problem ¢6zme becerilerinin ¢esitli demografik faktorlere gore farklilik
gosterip gostermediginin belirlenmesi bu ¢alismanin diger amacidir. Bu dogrultuda, ¢alisma;
rehberlerin, is yasaminda karsilastiklar1 sorunlarin ¢oziimii i¢in kendilerini gelistirmeleri
acisindan bir fikir vermesi bakimmdan 6nem kazanmaktadir. Ayrica turist rehberligi alan
yazininda bu konuda yok denebilecek kadar az ¢alisma bulundugundan ¢alismanin ilgili alan

yazina hem teorik hem de pratik katki yapmas1 bakimindan 6nemi bulunmaktadir.

3.2  Arastirmanin Varsayimi ve Hipotezleri

Aragtirma, turist rehberlerinin duygusal zekd seviyelerinin ve problem ¢6zme
becerilerinin, giinliik turlarda yasadiklar1 yonetsel sorunlarla karsilasma sikliklarini azalttigini
varsaymaktadir. Ayrica duygusal zeka seviyesinin ve problem ¢dzme Dbecerilerinin,

demografik degiskenlere gore farklilastigini1 varsaymaktadir.

3.2.1 Arastirmanmn Hipotezleri

Yapilan ¢alismada genel olarak iki problem ciimlesi iizerinde yogunlagilmistir.
Aragtirmada ilk olarak, profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka seviyeleri ile problem
¢ozme becerileri ve giinliik turlarda yonetsel sorunlarla karsilasma sikliklar1 arasindaki
iliskiler ve bu degiskenlerin birbirlerini ne diizeyde yordadigi arastirilmistir. Sonrasinda
gozlenen degiskenlerden Turist Rehberleri’nin, Duygusal Zeka Seviyelerinin, Problem Cézme
Becerilerin ve Gilinliikk Turlarda Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklarmin, ¢alismada ele
alman demografik degiskenlerden cinsiyet, yas ve medeni duruma gore anlamli farklilik

gosterip gostermedigi incelenmistir.

3.2.2 Hipotezler ve Alt Hipotezler

Hi. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zekd Seviyeleri ile Problem (C6zme Becerileri
Arasinda Anlaml Bir Iliski Vardir.

Ho. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri Problem (Cozme Becerilerine
Etki Eder.

Hs. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zekd Seviyeleri ile Giinliik Turlarda Yonetsel
Sorunlarla Karsilasma Sikliklar1 Arasinda Anlamli Bir Iliski Vardir.

Ha. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zekd Seviyeleri Giinliik Turlarda Yonetsel
Sorunlarla Karsilagsma Sikliklarina Etki Eder.
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Hs. Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Cozme Becerileri ile Giinliik Turlarda Yonetsel
Sorunlarla Karsilasma Sikliklar1 Arasinda Anlamli Bir Iliski Vardur.
He. Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Cozme Becerileri Giinliik Turlarda Yonetsel
Sorunlarla Karsilasma Sikliklarina Etki Eder.
H7. Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlari ve Alt boyutlart Demografik Ozelliklere Gére
Farklilik Gostermektedir.
H7a. Duygusal Zeka Olcegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar: Cinsiyete Gére Farklilik
Gostermektedir.
Hzb. Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlar: ve Alt Boyutlar: Yas DeSiskenine Gore
Farklilik Géstermektedir.
Hze. Duygusal Zekd Olgegi Toplam Puanlar:t ve Alt Boyutlari Medeni Durum
Degiskenine Gore Farklilik Gostermektedir.
Hs.Problem Cézme Becerileri Demografik Ozelliklere Gore Farklilik Gostermektedir.
Hsa. Problem Cozme Becerileri Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlart Cinsiyete
Gore Farklilik Gostermektedir.
Hsb. Problem Cozme Olgegi Toplam Puanlart ve Alt Boyutlar: Yas Degiskenine Gére
Farkhilik Gostermektedir.
Hsc. Problem Cézme Olcegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlari Medeni Durum
Degiskenine Gore Farklilik Gostermektedir.

3.3  Arastirmanin Kapsami
3.3.1 Evren ve Orneklem

Arastirma, Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na baglh olarak calisan
aktif Profesyonel Turist Rehberleri’ni kapsamaktadir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi 2012 yili
verilerine gore (sgb.kulturturizm.gov.tr) Tiirkiye’de 13.628 rehber bulunmaktadir. Onceki
yillara bakilarak 2008 yilinda 12.191 rehber bulundugu, dolayisiyla dort yil icerisinde (2008-
2012) 1437 belgeli turist rehberinin sektére katildigi goriilmektedir. Bu sayilardan yola
cikarak, 2012 yilinda 13.628 olan rehber sayisinin 2016 yilinda ortalama 15.000 civarina
ulastigi tahmin edilmektedir. Evrenin tamamina ulasmanin pratikteki zorlugunun yani sira
maddi imkan ve zaman kisithligi nedeniyle olasilik prensiplerine uymayan o6rnekleme
tekniklerinden “kartopu 6rnekleme” teknigi uygulanmistir. Arastirmanin 6rneklemini sosyal
medya uygulamalarini Kullanan ve 2016 yili itibariyla Tiirkiye’nin g¢esitli bolgelerinde aktif

olarak rehberlik hizmeti veren 300 profesyonel turist rehberi olusturmaktadir.
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3.4 Veri Toplama Araglar: ve Verilerin Analizi

Arastirmada kullanilan 6l¢ek ve ifadeler “Google Formlar” iizerinden birlestirilerek,
katilimcilarin anket formuna ulasabilmesi ve yanitlarin gonderilebilmesi i¢in otomatik bir link
olusturulmustur. Bu dogrultuda profesyonel turist rehberlerine ve turist rehberligi ge¢misi
olan ve dolayisiyla turist rehberi arkadaslar1 olan 6gretim elemanlarina ulasilmistir. Ogretim
elemanlari, kendi sosyal medya hesaplari lizerinden, profesyonel turist rehberligi yapan
arkadaslarina anket formunun linkini gondermistir. Anket formunun gonderildigi turist
rehberleri de kendi ¢evrelerindeki turist rehberi arkadaslarina bu formun linkini iletmislerdir.
Yeterli 6rneklem sayisina ulasana kadar uygulama devam etmistir. Toplamda 10 giin siiren
uygulama sonucu elde edilen yanitlarin hepsinin analize uygun oldugu belirlenmistir. Anket
formunda ifadelerin hepsinin isaretlenmesi zorunlu tutuldugundan ve Google Formlar
uygulamasinin bos birakilan yerler olmasi durumunda yanit1 kaydetmemesinden dolay1, tim

kaydedilen yanitlar tam doldurulmus anket formu olarak elde edilmistir.

3.4.1 Duygusal Zeka Olgegi

Calismada kullanilan “Kisilik Ozelligi Duygusal Zeka Olgegi Kisa Formu” (TEIQUE
SF), Cooper ve Petrides’in (2010: 453) calismasindan almmistir. Olgegin teknik ayrintilarina
2008 yilinda Petrides tarafindan kurulan “Psycometric Laboratuary” isimli kurulusun, web-
sitesinden erisilmistir (www.psychometriclab.com).

S6z konusu web- sitesinde (www.psychometriclab.com) toplam 9 ¢esit anket
bulunmaktadir. Bu anketlerin agiklamalar1 ve detaylar1 incelenmis, inceleme sonucu; bu
anketlerden 4 tanesinin g¢ocuklar i¢in hazirlandigi, dolayisiyla turist rehberi profiline
uymadigi, 3 tanesinin ¢oklu degerlendirme (kisilerin birbirlerini degerlendirmesi) amagl
hazirlandig1 ve katilimcilarin 6z degerlendirmesine uygun olmadigi goriilmiistiir. Anketlerden
geri kalan 2 tanesinden biri 153 ifadeden olusmaktadir ve yanitlanma stiresi 25 dakika olarak
ongoriildiigiinden uygulamada sorun olusturacagi diisiiniilmistir. Bu gerekgelerle, bu
caligmada anket uygulamasi i¢in TEIQUE-SF isimli kisa form tercih edilmistir.

Orijinalde Ingilizce olan TEIQUE-SF anket formu, Tiirk¢eye ¢evrilmis ve ifadelerin
cevirisi yapilirken anlamlarinda kayma ve farklilasma olup olmadigini belirlemek i¢in
tekrardan Ingilizce’ye cevrilmistir. Sonraki asamada ise ilgili web-sitesinde (
www.psychometriclab.com) konuyla alakali c¢aligmalar1 olan akademisyenler tarafindan
cesitli dillere c¢evirisi yapilmig anket formlarindan Tiirkce cevirilere ulasilmistir. Saglama
yapmak ve dilbilgisi hatasi1 veya farkli anlasilmaya yol agabilecek, zor anlasilabilecek
ifadeleri diizeltmek amaciyla Tiirk¢e ceviriler ile karsilastirma yapilmistir. Bu kargilastirma

sonucu ifadeler diger ¢evirilere gore diizeltilmis ve son halini almistir.


http://psycometriclaboratory.xentricserver.com/Home/Default/13
http://psycometriclaboratory.xentricserver.com/Home/Default/13
http://psycometriclaboratory.xentricserver.com/Home/Default/13
http://psycometriclaboratory.xentricserver.com/Home/Default/13
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TEIQUE- SF, 153 maddelik uzun formdan elde edilen toplam 30 ifadeden ve dort
boyuttan (iyi olus, oto kontrol/ 6z denetim, duyarlilik, sosyallik) olusmaktadir. 5, 20, 9, 24,
12, 27 numarali ifadeler, “1yi Olus” boyutunu olusturmaktadir. 4, 19, 7, 22, 15, 30 numarali
ifadeler, “Oto Kontrol/ Oz Denetim” boyutunu; 1, 2, 8, 13, 16, 17, 23, 28 numarah ifadeler,
“Duyarlilik” boyutunu ve 6, 21, 10, 25, 11, 26 numarali ifadeler, “Sosyallik” boyutunu
olusturmaktadir (www.psychometriclab.com). Bu boyutlardan yiiksek puan alanlarin
kendilerini nasil degerlendirdikleri su sekilde agiklanmaktadir (Petrides 2009: 94-95). Iyi olus
alt boyutundan yiiksek puan alanlar, gecmis basarilardan gelecek umutlarina kadar uzanan
genel anlamda iyi olus 6zelliklerine sahiptirler (pozitif, mutlu vb.). Oto Kontrol/ Oz Denetim
alt boyutundan yliksek puan alanlar diirti ve arzularinin {izerinde saglikli bir kontrol
seviyesine sahiptirler, ayrica distan gelen baski ve stresi iyi kontrol edebilirler. Duyarlilik alt
boyutundan yiliksek puan alanlar, kendilerinin ve baskalarmin duygulariyla temas
halindedirler ve duygular1 anlama, ifade etme Ozellikleriyle yakin iliskiler kurmakta
zorlanmazlar. Sosyallik boyutundan yiliksek puan alanlar sosyal etkilesim konusunda,
baskalarin1 dinleme ve farkli altyapilardan insanlarla rahatga iliskiler kurabilme konusunda
daha iyidirler. Tim bu boyutlarda diisiik puan alanlar ise sozii gecen olumlu o6zellikler
bakimindan daha zayiftirlar.

Petrides (2009), bu 30 maddelik kisa formu (Cooper ve Petrides, 2010: 453)
olustururken 15 alt-Ol¢ekten ikiser tane madde se¢mistir. Se¢im yaparken Olgegin ig
gecerliligini saglamak ve segilen ifadelerin biitiinii temsil etmesi igin 153 ifadenin toplam alt
dlcek puanlarryla olan korelasyonlar: esas almmistir. Olgekteki ifadeler Tablo 1.8°de
gosterilen 15 kisilik 6zelligini temsil etmektedir. 30 ifadenin tamami 7°1i likert Olgegi ile
Olgiilmiistiir (Petrides ve Furnham, 2006: 556) ve 1- “Tamamen Katiliyorum”, 7- “Kesinlikle
Katilmiyorum” anlamina gelmektedir.

Ifadelere katilma derecesini 6lgmeyi amaglayan, dolayisiyla “Likert” 6lgegi kullanilan
anketlerde, olumlu ve olumsuz anlam tasiyan ifadeler bir arada yer aliyorsa, bazi ifadelerin
ters kodlanmas1 gerekmektedir. Ters kodlama katilma derecesini ters yonde degerlendirme
imkan1 vermektedir (www.yorksj.ac.uk). Bu baglamda duygusal zeka ol¢eginin ilgili web
sitesinde kullanma talimati dogrultusunda 16, 2, 18, 4, 5, 7, 22, 8, 10, 25, 26, 12, 13, 28
numarali ifadeler ters kodlanarak degerlendirilmistir. Kisilerin yanitlarina gore puanlari
hesaplanarak duygusal zeka puanlari ortaya ¢ikarilmistir.

Kisilik Ozelligi Duygusal Zeka Olgeginin gegerlilik ve giivenilirligi kanitlanmistir ve
birgok caligmada (Petrides, 2009: Abdoulrezapoour ve Tavakoli, 2012; Sanchez-Ruiz vd.,
2013; Fouladi, 2013; Lawrence ve Deepa, 2013; Manhas, 2013; Szczygiel ve Bazinska, 2013)


http://www.psychometriclab.com/
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yer almaktadir. Bu caligmada ise Cronbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0.86 olarak

bulunmustur.

3.4.2 Problem C6zme Envanteri

Hepnner’in Problem Co6zme Envanteri, Erzincanli (2010) tarafindan yapilan,
“Hemsirelerde Elestirel Diisiinme Egilimleri ve Problem Cézme Becerilerinin Incelenmesi”
isimli caligmadan alinmistir. Heppner ve Peterson (1982) tarafindan gelistirilen ve orijinal ad1
“Problem Solving Inventory” olan 06lgegin Tiirkce’ye uyarlama, gecerlik ve giivenirlik
caligmasi Taylan (1990) tarafindan yapilmistir. Erzincanli’nin (2010) ¢alismasinda Cronbach
alfa giivenirlik katsayis1 0.85 olarak bulunmustur. Bu ¢aligmada ise, Cronbach Alfa giivenirlik
katsayis1 0.81 olarak bulunmustur.

Problem ¢6zme envanteri 6 puanl likert tipinde 35 ifadeden olugmaktadir (“1” her
zaman boyle davrandigini, “6” ise hicbir zaman bdyle davranmadigini géstermektedir). 5, 10,
11,12, 19, 23, 24, 27, 33, 34, 35 numaral ifadeler, “Problem C6zme Giiveni” boyutunu; 1, 2,
4, 6, 7, 8, 13, 15, 16, 17, 18, 20, 21, 28, 30, 31 numarali ifadeler, “Yaklasma-Kag¢inma”
boyutunu ve 13, 14, 25, 26, 27, 32 numaral ifadeler, “Kisisel Kontrol” boyutunu
olusturmaktadir. Problem Co6zme Giiveni boyutu, kisinin yeni problemleri ¢ozebilecek
yetenege sahip olduguna dair inancini ifade etmektedir. Yaklagsma- Kaginma boyutu, problem
cozme cabalarmi, gelecekte yasanilabilecek problemlerin ¢oziimii i¢in yeniden goézden
gecirmeyi ifade eder. Kisisel kontrol boyutu ise problemli durumlarda kisisel kontroli
stirdiirebilme kabiliyetini ifade eder (Erzincanli, 2010: 29).

Problem ¢6zme envanterinde de olumlu ve olumsuz yargilar bulundugundan 1, 2,3, 4,
11, 13, 14, 15, 17, 21, 25, 26, 30. ve 34. numarali maddeler ters puanlanmaktadir. ifadelere 1
ile 6 arasinda degisen puanlar verilmekte, degerlendirme esnasinda 9, 22 ve 29 numarali
maddeler puanlama dis1 tutulmaktadir. En diisiik puan 32, en yiiksek puan 192 olarak
belirlenmektedir. Diisiik puan yiiksek problem ¢dzme becerisini gosterirken, yiiksek puan

problem ¢dzme becerisinin zayif oldugunu gostermektedir (Erzincanli, 2010: 28).

3.4.3 Yonetsel Sorunlarla flgili Sorular

Giinliik turlarda karsilasilan yonetsel sorunlar1 belirlemek amaciyla hazirlanan
Yonetsel Sorunlar Formu, Cesmeci’nin (2004) yapmis oldugu “Tiirkiye’de Paket Turlarin
Y onetiminde Turist Rehberlerinin Fonksiyonu: Yonetsel Rollerin Tespiti, Sorunlar ve Coziim
Onerileri” isimli calismasindan derlenmistir. Turist rehberlerinin, tur esnasinda yonetsel
sorunlarla karsilasma sikligin1 6lgmek amaciyla, Cesmeci’nin (2004) ¢alismasindan alinan

anket formunda toplam 24 ifade bulunmaktadir. ifadelerden giinliik turlarda ve tur esnasinda
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(ulastirma igletmeleriyle, turist grubuyla, yardimci personelle, miize ve Oren yeri
calisanlariyla, yiyecek igecek servisi yapan personelle) yasanilmasi muhtemel sorunlari igeren
ifadeler se¢ilmistir. Se¢im yapilirken turist rehberligi tecriibesi olan 6gretim elemanlarindan
goriis alimmistir. Formun orijinalinde; tur oncesinde, tur esnasinda ve sonrasinda yasanan
sorunlar1 belirlemeye iliskin ifadeler varken, calismada kullanilan form olusturulurken,
calismanin kapsamina girmesi bakimindan sadece giinliik turlarda yasanan sorunlar ve ayni
zamanda sadece tur esnasinda yasadiklari sorunlar segilmistir. Boylelikle, toplamda 15
ifadeden olusan form elde edilmistir. Bu ¢alismada yonetsel sorularla ilgili Cronbach Alpha
giivenilirlik katsayis1 .88 olarak bulunmustur.

Yonetsel sorunlarla ilgili ifadeler 4’lii likert 6lgegi ile degerlendirilmistir (1. Higbir
Zaman, 2. Nadiren, 3. Bazen, 4. Cok sik) ve rehberlerin giinliik turlarda yasayabilecekleri

yOnetsel sorunlarla karsilagsma sikliklarini belirlemeyi amaglamaktadir.

3.44 Demografik Degiskenlere Iliskin Sorular

Anket formunda katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durumu ve aktif
rehberlik yaptiklar1 siireleri belirlemeye yonelik demografik sorular yer almistir. Ayrica
katilimcilarin tanimlayici bilgilerini edinmek amaciyla rehberlik dilleri, yaptiklar: turlara tur
lideri olarak bagka birinin katilma sikliklar1 sorulmustur. Arastirma kapsaminda sorulan,
demografik degiskenlere iliskin sorulara verilen yanitlar dogrultusunda elde edilen veriler,

tanimlayici veriler ve karsilagtirma verisi olarak kullanilmigtir.

3.4.5 Verilerin Coziimlenmesi

Verilerin analizinde kullanilan istatistiksel testlerin se¢iminde akademisyenlerden,
profesyonel turist rehberlerinden ve istatistik alaninda uzmandan goriis alinmistir. Ayrica alan
yazindaki caligmalar incelenerek yapilan caligmalarda kullanilan teknikler, istatistiksel
acilardan ornek olarak ele alinmistir. Arastirmada elde edilen verilerin analizi, bilgisayar
ortaminda sosyal bilimler icin gelistirilmis paket programlar ve bilgisayar ortamindaki
yardimc1 paket programlar tlizerinden gergeklestirilmistir. Profesyonel turist rehberlerinin
sorulara verdikleri cevaplar {lizerinden tiim istatistiksel islemler hesaplanan toplam puanlar
iizerinden gerceklestirilmistir. Verilerin analizinde betimsel ve anlam ¢ikarici istatistik olmak
tizere iki temel yaklasim s6z konusudur (Biiytikoztiirk, 2013). Arastirmanin betimsel istatistik
boliimiinde kisisel bilgilerin ve maddelerin isaretlenme sikligini belirlemek amaciyla frekans,
yiizdeler ve aritmetik ortalamalar1 hesaplanmistir. Arastirmanin degiskenlerine ait ¢ikarimsal
istatistik icin t testi, varyans analizi, koreldsyon analizi ve regresyon analizi yapilmistir.

Ortalama puanlar arasindaki farkin anlamliligini test etmek i¢in iki grup i¢in t testi ve ikiden
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fazla grup icin tek yonlii varyans analizi gerceklestirilmistir. Arastirmanin degiskenleri
arasindaki iliskileri test etmek, bu iliskinin yoniinli ve derecesini belirlemek i¢in Pearson
Korelasyon Kkatsayilar1 hesaplanmistir. Arastrmanin  bagmmsiz  degiskenlerin, bagimli
degiskende gozlenen degismelerin ne kadarini agikladiklarini belirlemek i¢in ¢oklu dogrusal
regresyon analizi yapilmistir. Sonuglarin yorumlanmasinda tiim ol¢imler i¢in anlamlilik

diizeyi, egitim arastirmalari i¢in kabul goren .05 olarak degerlendirilmistir.

3.5  Bulgular
3.5.1 Demografik Degiskenlere fliskin Bulgular
Katilimcilarin cinsiyet, yas araligi ve egitim bilgilerine iliskin bulgular Tablo 3.1°de

gosterilmistir.

Tablo 3.1 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadmn 97 32.3
Erkek 203 67.7
Toplam 300 100
Yas

25 ve alt1 8 2,7
26-30 179 59,7
31-35 83 27,7
36-40 16 5,3
41-45 9 3,0
46-50 5 17
Toplam 300 100,0
Egitim

On lisans 25 8,3
Lisans 206 68,7
Lisansiistii 60 20,0
Doktora 9 3,0
Toplam 300 100
Medeni Hal

Evli 102 34,0
Bekar 198 66,0
Toplam 300 100

Tablo 3.1 incelendiginde, ankete katilan rehberlerin biiyiik ¢ogunlugunun (%67,7)
erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik cogunlugu (9%59,7) 26-30 yas araligindadir
ve yine biiyiik ¢ogunlugu (%68,7) lisans diizeyinde ve %20’si yiiksek lisans diizeyinde egitim
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almistir. Medeni duruma bakildiginda ise ankete katilan rehberlerin biiyiikk ¢cogunlugunun
(%66,0) bekar oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin aktif olarak rehberlik yaptiklari siireler Tablo 3.2°de gosterilmistir.

Tablo 3.2 Katihmecilarin Aktif Rehberlik Yaptiklar Siire

Ne Kadar Siiredir Aktif Olarak Rehberlik Yapiyorsunuz?

Frekans Yiizde
2 Yildan Az 60 20,0
2-5Y1l 107 35,7
6-9 Y1l 108 36,0
10-13 Y1l 14 4,7
18 Y1l ve Uzeri 11 3,7
Toplam 300 100

Tablo 3.2 incelendiginde, ankete katilan rehberlerin biiyiikk ¢ogunlugunun 10 yildan
daha az profesyonel turist rehberligi tecriibesi oldugu goriilmektedir. En yogun deneyimlerin

ise 2-5 y1l (107 kisi) ve 6-9 yil (108 kisi) araliginda toplandigi goriilmektedir.

3.5.2 Tammlayic1 Bulgular

Katilimcilarin  yaptiklar1 turlara bir tur liderinin katilma sikligi Tablo 3.3°te
gosterilmistir.

Tablo 3.3 Katihmcilarin Yaptiklar: Turlara Tur Lideri Katilma Siklhiklari

Rehberlik Yaptigimz Turlarda Genellikle Bir Tur Lideri Katihyor mu?

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyor 42 14,0
Bazen Katiliyor 205 68,3
Siklikla Katiltyor 32 10,7
Siirekli Katiliyor 21 7,0
Toplam 300 100

Tablo 3.3 incelendiginde, ankete katilan turist rehberlerinin biiyiikk ¢ogunlugunun
(%68,3) yaptiklar1 turlara bazen de olsa bir tur liderinin katildig1 goriilmektedir.
Katilimcilarin %14 {iniin yaptiklar1 tura hig¢ tur lideri katilmadig1 goriilmektedir.

Katilimcilarin rehberlik yaptiklar1 dil sorusuna verdikleri yanitlar Tablo 3.4’te

gosterilmistir.

Tablo 3.4 Katihmecilarin Rehberlik Yaptiklar: Yabanci Dillere Gore Dagilimlari
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Hangi Dil veya Dillerde Rehberlik Yapiyorsunuz?

Frekans Yiizde
Ingilizce 260 86,6
Ingilizce+Diger Diller 24 8,0
Diger Diller 16 53
Toplam 300 100

Tablo 3.4 incelendiginde, rehberlerin ¢ogunun (%86,6) sadece Ingilizce dilinde
rehberlik kartina sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %8’i ingilizce ve ek olarak diger
dillerde rehberlik yapmaktayken, %5,3’i sadece diger dillerde rehberlik hizmeti vermektedir.

Katilimcilarin giinliik turlarda yonetsel sorunlarla karsilasma sikliklart Tablo 3.5°te

gosterilmistir.

Tablo 3.5 Katimcilarin Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklari

Yonetsel Sorunlar Ort. SS

Tur Araci Siiriiciileriyle Sorun Yasarim 2,40 ,634
Acente Personeliyle Sorun Yasarim 2,17 , 766
Hediyelik Esya Saticilariyla Sorun Yasarim 2,06 917
Turda Yardimct Rehber veya Terciimanla Sorun Yasarim 1,94 , 738
Otellerde Resepsiyon Personeliyle Sorun Yasarim 1,92 ,669
Yonettigim Turist Gurubuyla Sorun Yasarim 1,92 ,684
Yonettigim Turist Grubunu Toparlamakta Sorun Yasarim 1,87 ,915
Miize ve Oren Yeri Girislerinde Gorevlilerle Sorun Yasarim 1,85 ,847
Yonettigim Turist Grubunun Rehberi Takip Etmesini Saglamakta Sorun Yasarim 1,70 ,718
Yiyecek kecek Servisi Yapan Personelle Sorun Yasarim 1,68 ,631
Yonettigim Tur Programimin Planlanan Sekilde Gergeklesmesini Saglamakta Sorun Yasarim 1,68 147
Yonettigim Turist Grubunu Motive Etmekte Sorun Yasarim 1,66 ,635
Yonettigim Turist Grubunun Moralini Yiiksek Tutmakta Sorun Yasarim 1,60 ,637
Yonettigim Turist Grubunun Hgisini Belli Bir Noktada Tutmakta Sorun Yasarim 1,59 ,660
Yonettigim Turist Grubuna Hitap Etmekte Sorun Yagarim 1,29 ,627

Tablo 3.5 incelendiginde, Ankete katilan turist rehberlerinin en sik (Ort.2,40) tur araci
stiriiciileriyle sorun yasadiklar1 goriilmektedir. Bu sorunu takip eden baslica sorunlar sirasiyla
acente personeliyle yasanan sorunlar (Ort.2,17) ve hediyelik esya saticilariyla yasanilan
sorunlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Tiim sorunlarin aritmetik ortalamasi 1,82 olup bu
ortalamanin iistiinde olan diger sorunlar sdyle siralanmaktadir: Turda Yardimec1 Rehber veya
Terclimanla Sorun Yasarim (Ort.1,94), Otellerde Resepsiyon Personeliyle Sorun Yasarim

(Ort.1,92), Yonettigim Turist Gurubuyla Sorun Yasarim (Ort.1,92), Yonettigim Turist
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Grubunu Toparlamakta Sorun Yasarim (Ort.1,87) ve Miize ve Oren Yeri Girislerinde

Gorevlilerle Sorun Yasarim (Ort.1,85).

3.5.3 Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri ve Problem Cézme
Becerileri Tle Tlgili Bulgular
Arastirma kapsamina alinan profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka puan

ortalamalari tablo 3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6 Profesyonel Turist Rehberlerinin Kisilik Ozelligi Duygusal Zeka (DZ) Puan Ortalamalar

DZ ve Alt Olcekleri N Min Max Ort. S. Sapma
Iyi Olus 300 14 42 33,34 554
Oz Denetim 300 22 42 32,17 5,22
Duyarlilik 300 32 55 44,67 5,85
Sosyallik 300 15 42 33,77 5,33
DZ Toplam 300 115 198 166,46 20,45

Tablo 3.6 incelendiginde, profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka toplam puan
ortalamalarinin 166 oldugu goriilmektedir. En yiiksek duygusal zeka puani 198 ve en diisiik
duygusal zeka puani 115 olarak goriilmektedir. Duygusal zeka 6l¢eginin alt boyutlarindan en
yiiksek puan ortalamasi duyarlilik boyutunda (44,67) goriilmektedir. Yiiksek puan yiiksek
duygusal zeka anlamima geleceginden katilimcilarin en ¢ok duyarlilik boyutunda duygusal

zeka sahibi olduklar1 goriilmektedir. En diislik puan ise 6z denetim boyutunda goriilmektedir.

Tablo 3.7 Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Cézme Envanteri (PCE) Puan Ortalamalari

PCE ve Alt Olgekleri N Min Max Ortalama S. Sapma
Problem Cozme Yetenegine Giiven 300 11 55 24,68 8,53
Yaklasma Kag¢inma 300 29 69 44,68 7,59
Kisisel Kontrol 300 11 25 18,44 2,79
PCE Toplam 300 53 117 79,31 13,57

Tablo 3.7 incelendiginde, profesyonel turist rehberlerinin problem ¢6zme becerisi
puan ortalamalarinin 79,31 oldugu goriilmektedir. Diisiik puan yiiksek problem ¢6zme
becerisi anlamina geldiginden katilimcilarin problem ¢6zme becerilerinin en iyi oldugu alt
boyutun “kisisel kontrol” (Ort.18,44) oldugu goriilmektedir. En yiliksek puan ve dolayisyla en
disiik problem c¢ozme becerisi ise yaklasma kacinma alt boyutunda goriilmektedir
(Ort.44,68).
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3.6 Giivenilirlik ve Gegerlilik

Caligmada kullanilan duygusal zeka 6lgegi, problem ¢ézme Olgegi ve yonetsel sorunlar
Olgeklerinin giivenilirligini test etmek amaciyla (Giiney, 2001: 433), Cronbach Alpha
degerleri hesaplanmistir. Cronbach Alpha degerleri ve karsiliklar1 Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3.8 Cronbach Alpha Degerleri

o degeri, 0,00<a<0,40 Olgek giivenli degil

o degeri 0,40<a<0, 60 Olgek diisiik giivenilir
o degeri 0,60 <a<0,80 Olgek giivenilir

o degeri 0,80<a<1,00 Olgek oldukga giivenilir

Kaynak: Kalayci, 2006: 405

Tablo 3.9 Ol¢ek Boyutlarimin Giivenilirlik Analizleri

Cronbach’s Alpha

Problem Cozme 0, 819
Yonetsel Sorunlar 0, 885
Duygusal Zeka 0, 882

Tablo 3.9’a gore duygusal zeka dlgegi, problem ¢ézme Olgegi ve yonetsel sorunlar dlgegi
oldukca giivenilirdir.

Faktor analizi tablolarina gegmeden Once, veri setlerinin faktor analizine uygun olup
olmadiginin degerlendirilebilmesi i¢in cesitli yontemler var olmasina karsin, calismada
kullanilan Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) testidir. KMO testi diger bir ismiyle 6rnekleme
yeterliligi istatigi, degiskenler arasindaki koreldsyonlar1 ve ifadelerin faktor analizine uygun
olup olmadigini ve 6rneklem biiyiikliigliniin uygunlugunu (Akdag, 2011: 25) gosterir (Turanh
vd., 2012: 47). Ciinkii faktor analizi yapabilmenin 6n sarti degiskenler arasinda belli bir
oranda korelasyon, iliski bulunmasidir. Bu iliskilerin oranlar1 ise asagida yer almaktadir:

e 0, 80 ve yukarisi: Mitkemmel

e 0,70-0, 80 arast: Iyi

e 0,60-0, 70 aras1: Orta

e 0,50-0, 60 aras1: Koti

e 0, 50°den asagisi: Kabul edilemez (Durmus vd., 2013: 79-80).
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Yukaridaki agiklamalar 151ginda KMO degeri 0-1 arasi degismektedir. KMO’nun 1
degerini almasi1 degiskenlerin birbirlerini miikemmel bir sekilde, hatasiz tahmin edebilecegini
gosterir. KMO’nun en alt siir1 ise 0,50°dir. Barlett kiiresellik testi ise KMO gibi degiskenler
arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigin1 gosterir. Eger Barlett testinin p degeri 0,05
anlamlilik derecesinden diisiik ise degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde
bir iligki vardir. Eger testin sonucu anlamli degilse degiskenler faktor analizi yapmaya uygun

degildir (Durmus vd., 2013: 79-80).

Tablo 3.10 Problem Cozme Olgeginin KMO ve Barlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) 0, 702
Barlett Kiiresellik Testi Ki-kare degeri 8749, 167
Anlamlilik (p degeri) 0, 000

Tablo 3.10°daki veriler incelendiginde, problem ¢6zme Olgegine iliskin barlett
kiiresellik testinin p degeri 0,000 ve 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik oldugu, degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu anlagilmaktadir. KMO
degerinin 0,702 olmasi ise bu degerin 0,70- 0,80 arasinda olmasindan dolay1 degiskenler arasi

iliskinin iyi oldugu sonucunu gostermektedir.

Tablo 3.11 Yonetsel Sorunlar Olceginin KMO ve Barlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) 0, 802
Barlett Kiiresellik Testi Ki-kare degeri 2114, 915
Anlamlilik (p degeri) 0, 000

Tablo 3.11°deki veriler incelendiginde, yonetsel sorunlar Glgegine iliskin barlett
kiiresellik testinin p degeri 0,000 ve 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik oldugu, degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iligski oldugu; KMO degerinin ise 0,802
olmasi ise 0,80 ve lizerinde olmasindan dolay1 degiskenler arasi iliskinin miikemmel oldugu

sonucunu goriilmektedir.

Tablo 3.12 Duygusal Zeka dl¢eginin KMO ve Barlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0, 645
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Barlett Kiiresellik Testi Ki-kare degeri 5265, 168

Anlamlilik(p degeri) 0, 000

Tablo 3.12 incelendiginde, duygusal zeka o6lgegine iliskin barlett kiiresellik testinin p
degeri 0,000 ve 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik oldugu, degiskenler arasinda faktor
analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu; KMO degerinin ise 0,645 olmasi ise 0,60-
0,70 aras1 olmasindan dolayr degiskenler arasi iligkinin orta diizeyde oldugu sonucu
goriilmektedir.

Olgeklerin KMO ve Barlett testi sonuglarina gére degerler 0,5’den biiyiik oldugu i¢in
ii¢ 6lgcegin maddeleri de faktor analizi i¢in uygun bulunmustur.

Veri yapilarmin faktér analizine uygun oldugunun belirlenmesinin ardindan, Y dnetsel
Sorunlarla Karsilasma Sikligi Olgegi icin Aciklayici Faktdr Analizi yapilmustir. Analiz
sonucunda birinci boyutun 6z degeri 5,87 ve ikinci boyutun 6z degeri 1,64 olarak
belirlenmistir. Birinci boyutun 6z degerinin ikinci boyuttan 3,57 kat ve liglincii boyutun 6z
degerinden 4.60 kat biiyilk olmasi sebebiyle 6l¢egin yapisal olarak tek boyutlu oldugu
belirlenmistir. Bunu yaninda Sekil 3.1°de gosterilen yamag birikinti grafiginde goriildiigii
iizere Olgegin ikinci boyuttan itibaren diiz plato yapmasi sebebiyle arastirma kapsaminda
kullanilan Y&netsel Sorunlarla Karsilasma Sikhigi Olgeginin tek boyutlu bir yapiya sahip

oldugu sonucu desteklenmistir.

Eigenvalue
%]
I

T T T T T T T T T T T T T T T
1 = =2 4 L= =) 7 =] k=] 10 11 iz iz 14 1t

Component Humber

Sekil 3.1 Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Siklig Olgegine Iliskin Yamag Birikinti Grafigi

Yonetsel sorunlarla kargilasma sikligi Olgeginde yer alan 15 madde igin faktor yiik

degerlerinin, .86 ve .64 araliginda degistigi ve agiklanan varyans miktarinin %39,18 oldugu

belirlenmistir. Problem ¢6zme 6lgeginin boyut yapist ve agikladigi toplam varyans miktarinin
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belirlenmesinin ardindan, arastirma kapsamindaki hipotezler sirasiyla test edilerek sonuglari

degerlendirilmistir.

3.7 Arastirma Hipotezlerine ve Alt Hipotezlerine Iliskin Bulgular

Hi. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri ile Problem (Cézme
Becerileri Arasinda Anlamli Bir Iliski Vardir.

Birinci hipotezin test edilmesi amaciyla, turist rehberlerinin “Duygusal Zeka
Seviyeleri” ve “Problem Coézme Becerileri” 6lgeginden elde edilen toplam puanlar arasinda,
korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Pearson korelasyon analizi sonucunda elde edilen

degerler, Tablo 3.13’te gosterilmistir.

Tablo 3.13 Duygusal Zeka Seviyesi ile Problem Cézme Becerileri Koreldsyon Analizi Sonuglari (N=300)

Duygusal Zeka Problem C6zme

Seviyeleri Becerileri

Duygusal Zeka Seviyeleri Pearson Correlation 1

Problem Cozme Becerileri  Pearson Correlation -,469**

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

Tablo 3.13’te goriildiigii tizere, Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka
Seviyeleri ile Problem Cozme Becerileri arasinda negatif yonde ve orta diizeyde istatistiksel
olarak anlaml bir iliski oldugu belirlenmistir (r=-.47, p<.01). Elde edilen bu sonuca gore
duygusal zeka seviyeleri arttikga problem ¢ozme becerilerinin azalacagi soylenilebilir.

Ho. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zekd Seviyeleri Problem (Cézme
Becerilerine Etki Eder.

Ikinci hipotezin test edilmesi amaciyla, Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal
Zeka Seviyeleri bagimsiz degisken ve Problem C6zme Becerileri bagimli degisken olarak
kabul edilerek regresyon analizi gerceklestirilmistir. Basit dogrusal regresyon analizi

sonuglar1 Tablo 3.14’te gosterilmistir.

Tablo 3.14 Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri ve Problem Cézme Becerileri

Regresyon Analizi Sonuglari

Degisken B S.H. § t p Ikili r Kismi r
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Sabit 134,04 5,59 23,94 .000

Duygusal

Zeka -0,329 0,03 -0,496 -9,84 .000 .-496 .-496
Seviyeleri

R=.496 R%*=.246 Dﬁzeltilmis R2=.243 F(1,293)297,01 p:OOO

Tablo 3.14’te, Problem Cozme Becerilerinin yordanmasina iliskin regresyon analizi
sonuglar1 verilmistir. Yordayici degisken ile bagimli degisken arasindaki ikili ve kismi
korelasyonlar incelendiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda negatif yonde,
orta diizeyde ve anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir (Biiylikoztiirk, 2013: 100). Tablo
3.14’e gore, Profesyonel Turist Rehberlerinin duygusal zeka seviyelerinin problem ¢ézme
becerileri iizerine etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen basit dogrusal regresyon
analizi sonuglar1 incelendiginde negatif yonde, yiiksek diizeyde ve anlaml bir iliski oldugu
goriilmektedir (R=.496, R*=.246, p<.01). Problem c¢dzme becerileri iizerindeki toplam
varyansin %25’1 duygusal zekd seviyeleri tarafindan agiklanmaktadir. Standardize edilmis
regresyon katsayisina (f) gore yordayict degiskenin bagimli degisken iizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Regresyon katsayilarinin anlamliligma iliskin t-testi
sonuglar1 incelendiginde ise duygusal zekad seviyelerinin problem ¢6zme becerisinin énemli
bir yordayicisi oldugu belirlenmistir. Regresyon analizi sonuglarina gore problem ¢ozme
becerilerinin yordanmasina iligkin regresyon esitligi (matematiksel model) ise soyledir;

Problem Cozme Becerileri = 134,04 + -0,329Duygusal Zeka Seviyesi

Hs. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri ile Giinliik Turlarda
Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklar: Arasinda Anlamh Bir Iliski Vardir.

Ucgiincii hipotezin test edilmesi amaciyla turist rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri
ve Giinliik Turlarda Yénetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklar1 Olgeginden elde ettikleri
toplam puanlar arasinda korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Pearson koreldsyon analizi

sonucunda elde edilen degerler Tablo 3.15’te gosterilmigtir.

Tablo 3.15 Duygusal Zeka Seviyesi ile Giinliik Turlarda Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikhig
Korelasyon Analizi Sonuglar1 (N=300)

Duygusal Zeka Y onetsel Sorunlarla

Seviyeleri Kargilagsma
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Duygusal Zeka Seviyeleri Pearson Correlation 1
Y onetsel Sorunlarla Pearson Correlation

-,491**
Kargilagsma

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

Tablo 3.15’te goriildiigii tizere, Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka
Seviyeleri ile Yonetsel Sorunlarla Karsilagma Sikliklar1 arasinda negatif yonde ve orta
diizeyde, istatistiksel olarak anlamli bir ilisgki oldugu belirlenmistir (r=-.49, p<.01). Elde
edilen bu sonuca gore, duygusal zeka seviyeleri arttikga yonetsel sorunlarla karsilagsma
sikliginin azalacagi sdylenebilir.

H4. Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zekd Seviyeleri Giinliik Turlarda
Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklarina Etki Eder.

Dordiincii  hipotezin test edilmesi amaciyla, Profesyonel Turist Rehberlerinin
Duygusal Zeka Seviyeleri bagimsiz degisken ve Giinlik Turlarda Yonetsel Sorunlarla
Kargilagma Sikliklar1  bagimli  degisken olarak kabul edilerek regresyon analizi

gerceklestirilmistir. Basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3.16’da gosterilmistir.

Tablo 3.16 Duygusal Zeka Seviyeleri ve Giinliik Turlarda Y o6netsel Sorunlarla Karsilasma Sikhiklari

Regresyon Analizi Sonuclari

Degisken B S.H. B t p Ikili r Kismi r
Sabit 3,604 ,184 19,585 .000

Duygusal

Zeka -,320 ,033 -,491 -9,737 .000 -,491 -,491
Seviyeleri

R=.491 R?=.241 Diizeltilmis R?=.239 F(1.20=94,806 p=.000

Tablo 3.16’da, Yonetsel Sorunlarla Kargilasma Sikliklarinin yordanmasina iliskin
regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Yordayic1 degisken ile bagimli degisken arasindaki
ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda
negatif yonde, orta diizeyde ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (Biiyiikoztirk, 2013:
100). Tablo 3.16’ya gore, Profesyonel Turist Rehberlerinin duygusal zekd seviyelerinin
yonetsel sorunlarla karsilagsma sikliklar1 tizerine etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen
basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde negatif yonde, yiiksek diizeyde ve
anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (R=491, R?=.241, p<.01). Turist rehberlerinin

yonetsel sorunlarla karsilagsma sikliklar1 tizerindeki toplam varyansin %24°i duygusal zeka



91

seviyeleri tarafindan agiklanmaktadir. Standardize edilmis regresyon katsayisina () gore
yordayict degiskenin bagimmli degisken iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Regresyon katsayilarinin anlamlhiligma iliskin t-testi sonuglar1 incelendiginde
ise duygusal zeka seviyelerinin yonetsel sorunlarla karsilasma sikliklarmin 6nemli bir
yordayicis1 oldugu belirlenmistir. Regresyon analizi sonuglarina gore yonetsel sorunlarla
karsilagsma sikliklarinin yordanmasina iliskin regresyon esitligi (matematiksel model) ise
sOyledir;
Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklar1 = 3,604 + -0,320Duygusal Zeka Seviyesi

HS. Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Cozme Becerileri ile Giinliik Turlarda
Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklar: Arasinda Anlamh Bir iski Vardir.

Besinci hipotezin test edilmesi amaciyla problem ¢dzme becerileri dl¢eginden elde
edilen toplam puanlar ile yonetsel sorunlarla karsilagma siklig1 6l¢ceginden elde edilen toplam
puanlar arasinda korelasyon analizi ger¢eklestirilmistir. Pearson korelasyon analizi sonucunda

elde edilen degerler Tablo 3.17°de gosterilmistir.

Tablo 3.17 Problem C6zme Becerileri ile Giinliik Turlarda Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklar:

Korelasyon Analizi Sonuglar1 (N=300)

Problem ¢6zme Yo6netsel sorunlar

Problem ¢6zme Pearson Correlation 1

Yonetsel sorunlar Pearson Correlation ,563(**)

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

Tablo 3.17°de goriildigi tlizere, profesyonel turist rehberlerinin problem ¢ézme
becerileri ile giinliik turlarda yonetsel sorunlarla karsilasma sikliklar1 arasinda pozitif yonde
ve orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligski oldugu belirlenmistir (r=.56, p<.05). Elde
edilen bu sonuca gore problem ¢6zme becerisi yiiksek olan rehberlerin yonetsel sorunlarla

karsilasma sikliklarinin da yiiksek olacagi diisiiniilmektedir.

H6. Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Cozme Becerileri Giinliik Turlarda
Yonetsel Sorunlarla Karsilagma Sikliklarina Etki Eder.

Altinct hipotezin test edilmesi amaciyla, Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem
(Cozme Becerileri bagimsiz degisken ve Giinliik Turlarda Yonetsel Sorunlarla Kargilagsma
Sikliklar1 bagimli degisken olarak kabul edilerek regresyon analizi gergeklestirilmistir. Basit

dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3.18”de gosterilmistir.
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Tablo 3.18 Problem Cozme Becerileri ve Giinliikk Turlarda Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikhiklar:

Regresyon Analizi Sonuglari

Degisken B S.H. B t p Tkili r Kismi r
Sabit 5,42 1,89 2,86 .004

Problem

Cozme 0,27 0,02 0,563 11,76 .000 .563 .563
Becerileri

R=.563 R%=317 Diizeltilmis R2=.315 F(1-208=138,40 p=.000

Tablo 3.18’de, giinliik turlarda yOnetsel sorunlarla Kkarsilasma sikliklarinin
yordanmasina iliskin regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Yordayici degisken ile bagimh
degisken arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde bagimsiz degisken ile bagimli
degisken arasinda pozitif diizeyde ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (Biiyiikoztiirk,
2013: 100). Tablo 3.18’¢ gore, Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Co6zme
Becerilerinin Giinliik Turlarda Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliklar1 iizerine etkisini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde
pozitif yonde, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (R=.563, R?=.317,
p<.01). Giinlik Turlarda Yonetsel Sorunlarla Karsilagsma Sikliklari tizerindeki toplam
varyansin problem ¢ézme becerileri tarafindan %32’si a¢iklanmaktadir. Standardize edilmis
regresyon katsayisina (B) gore yordayici degiskenin bagimli degisken iizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Regresyon katsayilarmin anlamliligma iliskin t-testi
sonuglar1 incelendiginde ise problem ¢6zme becerilerinin giinliik turlarda yonetsel sorunlarla
karsilasma sikligmin 6nemli bir yordayicisi oldugu belirlenmistir. Regresyon analizi
sonuglarma gore Glinliik Turlarda Yonetsel Sorunlarla Karsilasma Sikliginin yordanmasina
iliskin regresyon esitligi (matematiksel model) ise sOyledir;

Yonetsel Sorunlarla Karsilagma Siklig1 = 5,42 + 0,27 Problem C6zme

H7. Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlart ve Alt boyutlart Demografik Ozelliklere
Gore Farklilik Gostermektedir.

Altinc1 hipotezde duygusal zekd Olceginden elde edilen toplam puanlar ile alt
boyutlardan elde edilen ortalama puanlarmin cinsiyete, yasa ve medeni duruma gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

H7a. Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar: Cinsiyete Gore Farklilik

Gostermektedir.
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Duygusal zeka olgeginden elde edilen toplam puanlar ile alt boyutlardan elde edilen
puanlarin cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan bagimsiz orneklem t-testi sonuglar1 Tablo 3.19°da gosterilmistir.

Tablo 3.19 Duygusal Zeka (DZ) Alt Boyutlarinin ve Toplam Puanlarimin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Cinsiyet N x SS t p
. Kadin 97 32,37 6,23
Iyi olus -2,102 .036
Erkek 203 33,80 5,14
. Kadin 97 30,86 6,01
Ozdenetim -3,039 .003
Erkek 203 32,79 4,68
Kadin 97 44,09 5,82
Duyarlilik -1,188 .236
Erkek 203 44,95 5,86
) Kadin 97 31,91 6,35
Sosyallik -4,272 .000
Erkek 203 34,65 4,53
Kadin 97 160,50 22,36
DZ_toplam -3,553 .000
Erkek 203 169,30 18,87

Tablo 3.19 incelendiginde, duygusal zeka dlgeginin alt boyutlarindan iyi olus (t=-2,10,
p<.05), 6z denetim (t=-3,04, p<.05), sosyallik (t=-4,27, p<.05) ile 6lgekten alinan toplam
puanlarin (t=-3,55 p<.05), cinsiyet degiskenine gore anlaml farklilik gosterdigi belirlenmistir.
Buna gore iyi olus boyutunda kadmlar (Ort.33,80), 6z denetim boyutunda erkekler
(Ort.32,79), sosyallik boyutunda erkekler (Ort.34,65) aldiklari puanlar agisindan diger gruba
gore farklillk gostermektedir. Duygusal zekddan alinan toplam puanlar agisindan ise,
erkeklerin (Ort.169,30) kadinlara gore duygusal zekddan daha yiiksek puanlar aldig:
goriilmiistiir. Ancak, duyarlilik alt boyutunda, kadin ve erkek turist rehberlerinin Ortalama
puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 belirlenmistir (t=-1,18, p>.05).

H7b. Duygusal Zekd Olgegi Toplam Puanlar: ve Alt Boyutlar: Yas Degiskenine Gore
Farklhihik Gostermektedir.

Duygusal zeka dlgeginden elde edilen toplam puanlar ile alt boyutlardan elde edilen
puanlarin yas degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan

Tek Yonlii Varyans Analizi sonuglar1 Tablo 3.20°de gdsterilmistir.

Tablo 3.20 Yas Degiskenine Gore Duygusal Zeka (DZ) Olceginin Alt Boyutlarinin ve Toplam Puanlarimin

Karsilastirilmasi
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Varyans Kareler Kareler
Sd f p Farklilik

Kaynagi toplami1 ortalamasi
1yi olus Gruplar arasi 377,08 5 75,41 2,510 .030 Var

Gruplar igi 8832,23 294 30,04
. Gruplar arasi 782,44 5 156,49 6,242 .000 Var
Ozdenetim

Gruplar igi 7370,53 294 25,07

Gruplar arasi 974,03 5 194,80 6,176 .000 Var
Duyarlilik

Gruplar i¢i 9273,94 294 31,54

) Gruplar arasi 791,17 5 158,23 6,015 .000 Var

Sosyallik

Gruplar igi 7733,95 294 26,30

Gruplar arasi 9536,96 5 1907,39 4,854 .000 Var
DZ_toplam

Gruplar igi 115529,60 294 392,95

Tablo 3.20 incelendiginde, duygusal zeka olgeginin alt boyutlari ile 6l¢ekten alinan
toplam puanlar arasinda yas degiskenine gore anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Buna
gore duygusal zeka seviyeleri yas gruplarina gore farklilik gostermektedir. Hangi yas
grubunun duygusal zeka seviyesinde farklilik gosterdigini tespit etmek igin ise post hoc
analizlere bagvurulmustur. Iyi olus alt boyutunda sadece yas aralig1 26-30 olanlarm ortalama
puanlar1 ile (X =32,80) yas aralig1 31-35 arasinda olanlarin (X =34,86) arasinda anlaml bir
farklilik oldugu belirlenmistir. Bu da 31-35 yas grubunun 26-30 yas grubuna gore daha
yiikksek puana sahip oldugunu ifade etmektedir. Oz denetim alt boyutunda 26-30 yas
araliginda olan turist rehberleri ortalama puanlar1 (X =31,32) ile yas aralig1 46-50 araliginda
olanlar (x =42,00) arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Oz denetim boyutu
icinde 46-50 yas grubu 26-30 yas grubuna gore daha yiiksek puan almistir. Duyarlilik alt
boyutunda yas araligi 41-45 olanlarin ortalama puanlar1 (X =35,55) ile sirasiyla yas araligi
26-30 (x =45,05), 31-35 (x =44,42), 36-40 (x =46,06) ve 46-50 (x =50,00) olanlar arasinda
anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Bu boyut icinse 46-50 yas araligi 41-45 yas
araligima gore daha yiiksek puana sahiptir. Elde edilen bu sonuca gore 41 ile 45 yas araliginda
olanlarin duyarlilik seviyelerinin olduk¢a diisiik oldugu goriilmektedir. Sosyallik alt
boyutunda yas araligi 26-30 aras1 olanlarin ortalama puanlar1 (X =33,07) ile yas aralig1 31-35
arasi olanlar (X =35,77) arasinda; yas aralig1 31-35 aras1 olanlar (X =35,77) ile yas aralig1
36-40 arasi olanlar (x =30,87) arasinda; yas araligi 36-40 arasi olanlar (x =30,87) ile yas
aralig1 46-50 aras1 olanlar (x =40,00) arasinda anlaml1 bir farklilik oldugu belirlenmistir. Elde
edilen bu sonuca gore yas aralig1 46-50 arasi olanlar diger yas gruplarina kiyasla daha sosyal
oldugu gorilmektedir. Genel olarak duygusal zeka seviyeleri en bilyiik farkliligir 26-30 yas

grubu arasinda gostermektedir.
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H7e. Duygusal Zekd Olcegi Toplam Puanlart ve Alt Boyutlari Medeni Durum
Degiskenine Gore Farklilik Gostermektedir.

Duygusal zeka 6l¢eginden elde edilen toplam puanlar ile alt boyutlardan elde edilen
puanlarmm medeni durum degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaciyla yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglar1 Tablo 3.21°de gdsterilmistir.

Tablo 3.21 Medeni Duruma Gére Duygusal Zeka (DZ) Olgeginin Alt Boyutlarinin ve Toplam Puanlarimn

Karsilagtirilmasi

Degiskenler Medeni Durum N x SS t p

) Evli 102 31,92 4,98

Iyi olus -3,227 .001
Bekar 198 34,07 5,69

. Evli 102 31,83 5,80

Ozdenetim -0,809 419
Bekar 198 32,34 4,90
Evli 102 43,84 5,75

Duyarlilik -1,769 .078
Bekar 198 45,10 5,87

) Evli 102 33,55 6,03

Sosyallik -0,491 .624
Bekar 198 33,87 4,95
Evli 102 163,77 20,38

DZ_toplam -1,637 .103
Bekar 198 167,84 20,39

Tablo 3.21 incelendiginde, duygusal zeka 6l¢eginin alt boyutlarindan sadece iyi olus
(t=-3,227, p<.05) alt boyutundan alinan toplam puanlarin medeni durum degiskenine gore
anlamli farklilik gosterdigi belirlenmistir. Ancak duygusal zeka 6lgeginin diger alt boyutlari
ile Olgegin tamamindan elde edilen ortalama puanlar bakimindan evli ve bekar turist
rehberleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir (p>.05). Tablo 3.21°e goére
duygusal zeka oOlgeginin sadece iyi olus boyutu, medeni durum agisindan farklilik arz
etmektedir. Iyi olus boyutunda bekar turist rehberleri, evli turistlere gore daha yiiksek
duygusal zeka puanina sahiptir.

Hs.Problem Cézme Becerileri Demografik Ozelliklere Gore Farklilik Géstermektedir.
Yedinci hipotezde problem ¢dzme becerileri dlgeginden elde edilen toplam puanlar ile alt
boyutlardan elde edilen ortalama puanlarmin cinsiyete, yasa ve medeni duruma gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Hsa. Problem Cézme Becerileri Olcegi Toplam Puanlar: ve Alt Boyutlari Cinsiyete
Gore Farkliik Gostermektedir.

Problem ¢dzme becerileri 6l¢eginden elde edilen toplam puanlar ile alt boyutlardan
elde edilen puanlarin cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaciyla yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglar1 Tablo 3.22°de gosterilmistir.
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Tablo 3.22 Cinsiyete Gore Problem Cézme Becerileri Olceginin Alt Boyutlarimin ve Toplam Puanlarinin

Karsilastirilmasi
Degiskenler Cinsiyet N x SsS t p
Problem ¢6zme Kadin 97 25,52 6,43
1,178 .240
giiveni Erkek 203 24,28 9,35
Yaklagma- Kadin 97 44,97 7,99
0,466 .641
ka¢inma Erkek 203 44,54 7,40
Kadin 97 17,84 2,69
Kisisel kontrol -1,261 .208
Erkek 203 18,28 2,84
Kadin 97 80,36 11,69
PC toplam 0,927 .355
Erkek 203 78,80 14,38

Tablo 3.22 incelendiginde, problem ¢dzme becerileri Olgeginin alt boyutlar: ile
Olgekten alinan toplam puanlarin cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi
belirlenmistir (p>.05). Olgegin alt boyutlar1 ile dlgegin tamamindan elde edilen ortalama
puanlarin birbirine olduk¢a yakin oldugundan, cinsiyet degiskeni bakimindan elde edilen
puanlar arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir.

Hsb. Problem Cozme Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar: Yas Degiskenine Gore
Farklilik Géstermektedir.

Problem ¢6zme 6lgeginden elde edilen toplam puanlar ile alt boyutlardan elde edilen
puanlarm yas degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan

Tek Yonlii Varyans Analizi sonuglar1 Tablo 3.23’te gosterilmistir.

Tablo 3.23 Yasa Gore Problem Cozme Olcegi Alt Boyutlarinin ve Toplam Puanlarimn Karsilastirilmasi

Varyans Kareler Kareler
sd F p Farklilik
Kaynag1 toplami1 ortalamasi
Problem ¢6zme Gruplar arast 1492,43 5 298,48 4,330 .001 Var
giiveni Gruplar igi 20268,10 294 68,93
Gruplar arast 1187,33 5 237,46 4,353 .001 Var
Yaklagma-kaginma
Gruplar i¢i 16039,58 294 54,55
Gruplar arast 434,62 5 86,92 13,384 .000 Var
Kisisel kontrol
Gruplar igi 1909,49 294 6,49
Gruplar arast 5380,11 5 1076,03 6,367 .000 Var
PC_toplam
Gruplar igi 49686,05 294 169,00

Tablo 3.23 incelendiginde, problem ¢dzme Glgeginin alt boyutlar: ile dlgekten alinan
toplam puanlar arasinda, yas degiskenine gore anlamli farklilik oldugu goriilmektedir. Buna
gore problem ¢dzme becerileri puanlari yas gruplarina gore farklilik gostermektedir. Problem

¢ozme becerilerinde hangi yas grubunun farklilik gosterdigini tespit etmek icin ise post hoc
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analizlere bagvurulmustur. Problem ¢6zme giiveni alt boyutunda yas aralig1 46-50 olanlarin
ortalama puanlar1 (X =11,00) ile swrasiyla yas aralig1 25 ve alt1 (X =31,00), 26-30 (¥ =25,16),
31-35 (x =24,06) ve 41-45 (x =27,33) olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu
belirlenmistir. Problem ¢6zme giiveninde 25 ve alt1 yas grubu diger yas gruplarina gére daha
yiiksek puana sahiptir. Yaklasma-kaginma alt boyutunda yas aralig1 41-45 olanlarin ortalama
puanlar1 (X =36,77) ile sirasiyla yas araligi 25 ve alt1 (X =50,00), 26-30 (x =45,01) ve 31-35
(x =44,83) olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Bu boyutta da alinan
puanlar 25 ve alt1 yas grubunda diger yas gruplarina gore daha yliksektir. Bu sonuca gore yas
araligi arttikca yaklagma-kaginma alt boyutundan elde edilen puanlarin azaldig1 ve aralarinda
negatif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (r=-0,21, p<.01). Kisisel kontrol alt
boyutunda yas aralig1 41-45 olanlarin ortalama puanlar1 (x =13,11) ile swrasiyla yas araligi 25
ve altt (x =21,50), 26-30 (x =18,52), 31-35 (x =17,90), 36-40 (x =17,43) ve 46-50
(x =14,20) olanlar arasinda anlaml bir farklilik oldugu belirlenmistir. Son alt boyutta da 25
ve alt1 yag grubunun 41-45 yas grubuna gore daha yiiksek puana sahip olduklar1 goriilmiistiir.
Elde edilen bu sonuca gore yas araligi arttikga kisisel kontrol alt boyutundan elde edilen
puanlarm azaldig1 ve aralarinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (r=-0,38,
p<.01). Problem ¢dzme boyutundaki 25 ve alt1 yas grubuna giren katilimcilarin diger yas
gruplarma gore sorunlari ¢ozme becerilerinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Hse. Problem Cozme Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar: Medeni Durum
Degiskenine Gore Farklilik Gostermektedir.

Problem ¢6zme 6lgeginden elde edilen toplam puanlar ile alt boyutlardan elde edilen
puanlarmm medeni durum degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaciyla yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglar1 Tablo 3.24°te gdsterilmistir.

Tablo 3.24 Medeni Duruma Gére Problem Cézme Olceginin Alt Boyutlarinin ve Toplam Puanlarinin

Karsilastirilmasi
Degiskenler Medeni Durum n x SS t p
Problem ¢6zme Evli 102 26,01 9,73

1,952 .052
giiveni Bekar 198 24,00 1,77
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Evli 102 47,01 8,57

Yaklagma-kaginma 3,917 .000
Bekar 198 43,47 6,74
Evli 102 18,04 3,51

Kisisel kontrol -0,403 .687
Bekar 198 18,18 2,36

PC toplam Evli 102 81,50 15,88 2,016 045
Bekar 198 78,18 12,09

Tablo 3.24 incelendiginde problem ¢ozme Olgeginin alt boyutlarindan sadece
yaklagsma-kaginma alt boyutundan alinan ortalama puanlarin medeni durum degiskenine gore
anlamh farklilik gosterdigi belirlenmistir (t=3,917, p<.01). Evli rehberlerin bu alt boyut icin
ortalama puanlar1 (X =47,01) bekar rehberlerden (x =43,47) daha yiiksek olarak
belirlenmistir. Bunun yaninda problem ¢6zme 6lgeginin diger alt boyutlarindan elde edilen
ortalama puanlar bakimindan evli ve bekar turist rehberleri arasinda anlamh bir farklilik
olmadig1 belirlenmistir (p>.05). Ancak Olgekten elde edilen toplam puanlar bakimindan evli
rehberler (x =81,50) ile bekar rehberler (x =78,18) arasinda anlamli bir farklilik oldugu
belirlenmistir (t=2,016, p<.05). Yiiksek puan diisikk problem ¢6zme becerisi anlamina
geldiginden, bu sonuglara gore evli rehberlerin genel problem ¢6zme becerilerinde ve alt
boyutlardan yaklagma kaginma boyutunda bekarlara gore daha diisiik seviyede oldugu ifade

edilebilir.

Tablo 3.25 Hipotezlere iliskin Sonu¢ Tablosu

Hipotez Kabul | Ret

Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri ile Problem Cozme Becerileri
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Arasida Anlaml Bir Iliski Vardur.

Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri Problem C6zme Becerilerine Etki
Eder

Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri ile Giinliikk Turlarda Yonetsel

Sorunlarla Karsilasma Sikliklar1 Arasinda Anlamh Bir {liski Vardur.

Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri Glinliik Turlarda Yo6netsel

Sorunlarla Karsilagsma Sikliklarina Etki Eder.

Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem C6zme Becerileri ile Giinliik Turlarda Y 6netsel

Sorunlarla Karsilasma Sikliklar1 Arasinda Anlaml Bir {liski Vardur.

Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Cézme Becerileri Giinliik Turlarda Yonetsel

Sorunlarla Kargilagma Sikliklarina Etki Eder.

Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlari ve Alt boyutlar1 Demografik Ozelliklere Gore
Farklilik Gostermektedir.

Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlari Cinsiyete Gore Farklilik

Gostermektedir.

Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar Yas Degiskenine Gére Farklilik

Gostermektedir.

Duygusal Zeka Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar1 Medeni Durum Degiskenine Gore
Farklilik Gostermektedir.

Problem C6zme Becerileri Demografik Ozelliklere Gore Farklilik Gostermektedir

Problem C6zme Becerileri Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar1 Cinsiyete Gore Farklilik

Gostermektedir.

Problem C6zme Olgegi Toplam Puanlar1 ve Alt Boyutlar1 Yas Degiskenine Gore Farklilik

Gostermektedir.

Problem C6zme Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlari Medeni Durum Degiskenine Gére
Farklilik Gostermektedir.

Tablo 3.25’te, yapilan analizler sonucunda hipotezlerin kabul ve ret olarak aldiklar1

degerler (v) verilmistir. Buna gére “Problem C6zme Becerileri Olgegi Toplam Puanlar1 ve

Alt Boyutlar1 Cinsiyete Gore Farklilik Gostermektedir” digindaki hipotezler kabul edilmistir.

Ayrica, “Duygusal Zekd Olgegi Toplam Puanlari ve Alt Boyutlar1 Medeni Durum

Degiskenine Gore Farklilik Gostermektedir” hipotezi ve “Problem Coézme Becerileri

Demografik Ozelliklere Gore Farklilik Gostermektedir” hipotezi kismen reddedilmistir.

SONUC

Ilgili alan yazinda, duygusal zekanin is yasamimda 6nemli bir konu oldugunu (Jordan

vd., 2002; Carmeli, 2003; Brackett vd., 2006; Jung ve Yoon, 2012; Arslan vd., 2013),
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kanitlayan ¢aligmalarin yani sira, is tatminini arttirdigina (Wong ve Law, 2002; Ealias ve
George, 2012; Manhas, 2013; Sudak ve Zehir, 2013; Pachauri ve Bharti, 2015), orgiitsel
catismay1 azalttigina (Bodtker ve Jameson, 2001; Schlaerth vd., 2013) yonelik bulgular
mevcuttur.

Turist rehberlerinin problem ¢ézme becerilerini veya duygusal zekalarin1 dogrudan
arastiran bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Ancak, hizmet sektoriinde ve turizm alaninda
duygusal zekanin yeri ve 6nemi ile ilgili yapilan baglica calismalar incelendiginde, konaklama
isletmelerinde duygusal zekdnin g¢aligma yasami kalitesini arttirdigini, dolayisiyla isten
ayrilma egilimini ve Orgiitsel sapmay1 azalttigin1 (Demir, 2009); ayrica Orgiitsel c¢atigma
yonetiminde duygusal zekdnin olumlu katkisi oldugunu (Demir, 2011), turizm isletmesi
calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin, is tatminini olumlu yonde etkiledigini (Geng, 2013)
kanitlayan ¢aligmalar mevcuttur. Bunun yani sira, konaklama isletmelerinde insan kaynaklari
temin ve seciminde karar merkezindeki yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin 6nemli
oldugunu ve bu ozelliklere sahip yoneticilerin dogru adaylar1 belirlemede daha basarili
olduklarint belirleyen (Demir, 2010), yiyecek icecek servisi ¢aliganlarinin Orgiitsel
vatandaslik davraniglarma olumlu katkilar yaptig1 ve zarar verici davraniglari azalttigini tespit
eden (Jung ve Yoon, 2012) caligmalar da mevcuttur. Cavelzani ve arkadaslar1 (2003: 15), tur
operatorlerinin duygusal zeka kavramindan haberdar olmasalar da tur hazirlarken duygusal
zekanm yeterliliklerinden faydalandiklarini belirlemislerdir. White ve Williams da (2000:
183) yaptiklar1 bir arastirmada rehberlerin problem c¢ozebilme yeteneklerinin iizerinde
durulmasi gerekecek kadar zayif oldugunu belirtmislerdir.

Bu calismada amag, profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka seviyelerinin ve
problem ¢dzme becerilerinin 6l¢iilmesi ve bu degiskenlerin giinliik turlarda yasayabilecekleri
yonetsel sorunlarla karsilagsma sikliklar1 iizerinde etkisinin olup olmadiginin belirlenmesidir.
Bu amag¢ dogrultusunda Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagl ¢alisan
profesyonel turist rehberlerine anket caligmasi uygulanmistir. Anketin birinci boliimiinde
demografik degiskenlere iliskin belirleyiciler yer almaktadir. ikinci bdliimiinde katilimcilarin
problem ¢6zme becerilerini O6lgmeyi amacglayan Problem Coézme Envanteri (PCE)
bulunmaktadir. Ugiincii boliimde katilimeilarin kisilik 6zelligi olarak duygusal zeka seviyesini
dlgmeyi amaclayan Kisilik Ozelligi Duygusal Zekd Anketi Kisa Formu (TEIQUE SF) yer
almaktadir ve son boliimde katilimcilarin giinliik turlarda yasadiklari yonetsel sorunlarla
karsilagma sikliklarini1 6l¢gmeyi amaglayan sorular yer almaktadir.

Caligma sonucu elde edilen verilerden yola ¢ikarak ilk olarak demografik degiskenleri

degerlendirdigimizde turist rehberlerinin biiyiik ¢ogunlugun erkek oldugu goriilmektedir. Bu
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veriler 2012 yili itibariyla Tiirkiye’de c¢alisan profesyonel turist rehberi sayisi verileriyle
ortiismektedir. 2012 yilinda (Cetin ve Kizilirmak, 2012: 309) Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na
bagli ¢alisan rehberlerin %66,4°1 erkek olarak belirtilmistir. Cetin ve Kizilrmak’m (2012:
309) da degindigi gibi, kadin rehber sayisinin az olmasinin nedeni olarak, turist rehberliginde
calisma sartlarinin agir olmasi ve bazi zamanlarda rehberligin ikamet edilen yer disinda
konaklama gerektirmesi gosterilebilir. Katilimcilarin ¢ogunun (%66) bekar olmasi da bu
durumla iliskilendirilebilir. Ayrica, katilimci yas ortalamasmin 26-30 araliginda (%59,7)
yogunlasmast da durumun agiklayicist olarak disiiniilebilir. Katilimecilarin - biiyiik
cogunlugunun 26-30 yas araliginda olmasina neden olarak ise, anket uygulamasinin kartopu
teknigi ile sosyal medya lizerinden yapilmis olmasi gosterilebilir. Dijital pazarlama ajansi
“We Are Social” in 2016 yili i¢in yayinladigi, kiiresel ve lokal dijital istatistikleri iceren
raporun sonuclari, Tiirkiye’de sosyal medya kullananlarin %55’inin 20-39 yas araliginda
oldugunu gostermektedir. Bu rapora gore (wearesocial.com): Tiirkiye’de sosyal medya
kullananlarm %19’u 13-19 yas araliginda; %36°s1 20-29 yas araliginda ve %23’ii 30-39 yas
araligindadir. Ayrica rehberligin yiiksek is temposu ve agir caligma sartlar1 nedeniyle genelde
geng yastaki bireyler tarafindan tercih ediliyor olma ihtimali de katilimc1 yas ortalamasinin
26-30 araliginda yogunlagmasinin bir diger nedeni olarak gosterilebilir. Ankete katilan turist
rehberlerinin egitim diizeylerinin lisans (%68,7) ve lisansiisti (%20,0) seviyelerinde
yogunlagmas1 da rehberlik mesleginin en az 6n lisans mezunu olmay1 gerektirmesi (tureb.org)
olarak gosterilebilir. Ankete katilan turist rehberlerinin, “rehberlik kartinizi aldiginiz kurum”
sorusuna verdikleri yanitlara bakildiginda %73.32’liniin rehberlik c¢aligma kartin1 Turist
Rehberligi egitimi veren 4 yillik lisans kurumundan almis olmas1 da egitim seviyesinin lisans
ve lisansiistii seviyede yogunlagmasini agiklamaktadir.

Katilimcilarin aktif rehberlik siiresinin ise 6-9 yil (%36,0) ve 2- 5 yil arasinda (%35,7)
yogunlastig1 goriilmiistiir. Bu durumun nedeni olarak dnceden de belirtildigi gibi, rehberligin
daha geng yastaki bireyler tarafindan tercih edilen bir meslek olma ihtimali gosterilebilir.

Rehberlerin biiyiik cogunlugunun (%86,6) yabanci dilin sadece Ingilizce oldugu ve
yine ¢ogunlugunun (%68,3) turlarina bir tur liderinin katilma siklig: ile ilgili soruya “bazen
katiliyor” olarak yanit verdigi sonucuna ulagilmistir. Bu baglamda, diizenlenen turlara, bazen
de olsa tur liderinin katilmasi durumunun bir nedeni olarak, ankete katilan turist rehberlerinin
cogunun Ingilizce dilinden ¢alisma kart: sahibi olmas: diisiiniilebilir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi (2012) wverilerine gore Tirkiye’de 15802 (11422 aktif) profesyonel turist
rehberinden 7290’1 (5356 aktif) Ingilizce dilinde rehberlik yapmaktadir. Bu durum, ingilizce

dilindeki muhtemel rehber enflasyonundan dolay1 ve nadir dillerde (Cince, Japonca vb.)
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rehber bulma zorlugundan dolayi, Ingilizce rehberlik yapanlarin baska dilleri konusan
gruplarin liderlerine yardimci rehberlik yapiyor olmalar1 olasiligini diigiindiirmektedir.

Ankete katilan turist rehberlerinin en sik (Ort.2,40) tur araci siirliciileriyle sorun
yasadiklar1 goriilmektedir. Bu sorunu takip eden baslica sorunlar sirasiyla acente personeliyle
yasanan sorunlar (Ort.2,17) ve hediyelik esya saticilariyla yasanilan sorunlar (2,06) olarak 6n
plana c¢ikmaktadir. Rehberlerin en az sorunu, yonetilen turist grubunun moralini yiiksek
tutmak, yonetilen turist grubunun ilgisini belli bir noktada tutmak ve yonetilen turist grubuna
hitap etmek konularinda yasadiklar1 bulunmustur. Tur araci siiriiciileriyle ve hediyelik esya
saticilariyla yasanan sorunlarin siklifmin bir nedeni olarak, Karamustafa ve Cesmeci’nin
(2006: 78) calismalarinda elde ettikleri bulgulardan yola ¢ikarak, turizm sektoriinde is
gorenlerin genellikle diisiik vasifli olmas1 olarak gosterilebilir. Tur aracr siiriiciilerinin diistik
ticretlerle ve yogun ¢aligma temposunda hizmet veriyor olma ihtimalleri de tur esnasinda
sorunlar yasanmasina neden olarak diisiiniilebilir. Yazicioglu ve arkadaslarinin (2008)
calismasinda; rehberlerin %20,4’1, saticilarin turist grubunu rahatsiz ettigini belirtmistir.
Hediyelik esya saticilari ile siklikla sorun yasanmasinin nedeni olarak bu ve benzeri ticari
kaygilar diisiiniilebilir. Acente personeli ile yasanan sorunlar, turist rehberleri ve sorunlari ile
ilgili alan yazinda yapilan ¢alismalarda da (Gilizel vd., 2014; Cetin ve Kizilrmak, 2012;
Yazicioglu vd., 2008; Karamustafa ve Cesmeci, 2006) 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu ¢aligmada elde edilen bulgulara gére profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka
toplam puan ortalamalarinin, 166 oldugu goriilmektedir. Alinabilecek en yiiksek duygusal
zeka puaninin 210 oldugu disiiniildiiglinde ve katilimcilarin en diisik duygusal zeka
puaninin 115 oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda katilimecilarin kendilerini, genel olarak
duygusal zekasi yiiksek bireyler olarak degerlendirdikleri ifade edilebilir. Duygusal zeka
Olgeginin alt boyutlarindan en yiiksek puan ortalamasi, duyarlilik boyutunda (Ort.44,67)
goriilmektedir. Yiiksek puan, yliksek duygusal zeka anlamina geleceginden katilimcilarin en
cok duyarlilik boyutunda duygusal zeka sahibi olduklar1 ifade edilebilir. Manhas’in (2013)
25-35 yas araliginda 80 kisi lizerinde yaptig1 calismada da en yliksek ortalama duyarlilik
boyutunda bulunmustur. Duyarlilik boyutunun yiiksek olmasi Petrides’in (2009: 94) de
belirttigi gibi, bireylerin kendilerinin ve baskalarinin duygulariyla yakin olmasi anlamina
gelmektedir. Ayrica duygular1 algilama ve ifade etme yetenekleri olan bu kisiler baskalariyla
yakin iliskiler kurma konusunda ¢ok basarilidirlar. Bu calismada en diisiik puan ise 0z
denetim boyutunda goriilmektedir. Sosyallik ve iyi olus boyutlar1 da diisiik puanlara sahip

olup, Manhas’in (2013) calismasinda da en diisiik puan ortalamasi sosyallik ve 6z denetim
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boyutlarinda bulunmustur. Calismaya katilan turist rehberlerinin duyarlilik disindaki
boyutlarda biraz zayif oldugu sdylenilebilir.

Calismada, katilimcilarin Problem Cozme Envanteri puanlarina bakilarak en iyi
olduklar1 boyutun kisisel kontrol boyutu oldugu bulunmustur ve bu boyut problemli
durumlarda kisisel kontrolii siirdiirebilme kabiliyetini ifade etmektedir. Bu sonugtan yola
cikarak rehberlerin 6z denetim anlaminda kendilerini becerikli olarak gordiigii ve tur
esnasinda yasanabilecek sorunlarda kisisel kontrol anlaminda gii¢lii durabilecekleri ifade
edilebilir. Rehberlerin Problem C6zme Envanteri puan ortalamalarinin en zayif oldugu boyut
yaklagsma- ka¢inma boyutu olmakla beraber bu sonug¢ rehberlerin, gelecekte yasanilabilecek
problemlerin ¢ézlimii i¢in var olan problemleri yeniden gozden gec¢irme konusunda zayif
olduklarin ifade etmektedir.

Bu c¢alismada turist rehberlerinin duygusal zeka seviyeleri ile problem ¢dzme
becerileri arasinda negatif yonde ve orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligski oldugu
belirlenmigstir. Elde edilen bu sonuca gore duygusal zeka seviyeleri arttikga problem ¢ozme
becerilerinin azalacagi soylenebilir. Ayrica, duygusal zeka seviyelerinin problem ¢ézme
becerisinin onemli bir yordayicisi oldugu belirlenmistir. Duygusal zeka seviyesinin arttik¢a
problem ¢dzme becerisinin azalacagi yoniindeki bulgu Ismen’in (2011) duygusal zeka ve
problem ¢6zme iligkisini irdeledigi ve 225 lisans/ yiiksek lisans 0grencisi tizerinde uygulama
yaptig1 c¢alismasindaki bulgularla ortiismemektedir. Ismen’in buldugu sonuglara gore,
duygusal zekd seviyesi arttikga problem c¢ozme becerisi algisinda da artis vardir. Ancak,
Zhang ve Chow’un (2004) Hong Kong’ta calisan turist rehberleri lizerinde yaptig1 arastirmada
elde ettigi bulgular da, rehberlerin problem ¢6zme konusunda yetersiz kaldigina isaret
etmektedir. Benzer sekilde, White ve Williams da (2000) yaptiklar1 bir arastirmada
rehberlerin problem ¢6zebilme yeteneklerinin ilizerinde durulmasi gerekecek kadar zayif
oldugunu ve yonetimsel ¢abalarin tur rehberlerinin problem ¢ézme becerilerini gelistirmeye
odaklanmas1 gerektigini savunmuslardir.

Profesyonel Turist Rehberlerinin Duygusal Zeka Seviyeleri ile Yonetsel Sorunlarla
Karsilasma Sikliklar1 arasinda negatif yonde ve orta diizeyde, istatistiksel olarak anlamli bir
iliski oldugu belirlenmistir. Elde edilen bu sonuca gore, duygusal zeka seviyeleri arttik¢a
yonetsel sorunlarla kargilasma sikliginin azalacagi sdylenebilir. Ayrica, calismada duygusal
zeka seviyelerinin yonetsel sorunlarla karsilasma sikliklarinin 6nemli bir yordayicist oldugu
belirlenmistir. Bu sonuca gore turist rehberlerinin duygusal zekalarimi gelistirmelerinin
yonetsel sorunlar1 daha az yasamalar1 ve dolayisiyla, turistlere daha sorunsuz ve kaliteli bir tur

deneyimi yagatabilmelerine yardimci olacagi sdylenilebilir.
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Profesyonel Turist Rehberlerinin Problem Cozme Becerileri ile Giinliik Turlarda
Yonetsel Sorunlarla Kargilagma Sikliklar1 arasinda pozitif yonde ve orta diizeyde istatistiksel
olarak anlaml bir iliski oldugu belirlenmistir. Elde edilen bu sonuca gore problem ¢dozme
becerisi yiiksek olan rehberlerin yonetsel sorunlarla karsilagsma sikliklarinin da yiiksek olacagi
distinilmektedir. Ayrica, regresyon katsayilarmin anlamlilifia iliskin t-testi sonuglar
incelendiginde ise problem ¢6zme becerilerinin giinliik turlarda yonetsel sorunlarla kargilagma
sikligiin 6nemli bir yordayicisi oldugu belirlenmistir. Bu sonug istatistiksel olarak anlaml
olmasina karsin, problem ¢dzme becerilerinin tur esnasinda yonetsel sorunlarla kargilasma
sikligia dogrudan katki yapip yapmadigi kestirilememektedir. Bu noktada duygusal zekanin
sahneye ¢ikmasi ve problemlerin ¢oziimiinde kullanilmas1 daha biiyiik 6nem arz etmektedir.

Turist rehberligi mesleginde duygusal zeka ile ilgili yok denilebilecek kadar az
caligma bulunmakla beraber turist rehberlerinin duygusal zeka diizeylerini ¢esitli demografik
degiskenlerle iligkisini inceleyen Min (2010), 380 Turist Rehberi {izerinde yaptigi ¢alismada
yas arttikca duygusal zekanin arttig1 sonucuna ulasmistir. Bu ¢alismada da, duygusal zekanin
alt boyutlar1 arasinda yas degiskenine gore anlamli farkliliklar bulunmus, bu farkliliklar
kapsaminda artan yasa bagl olarak duygusal zekd puanlarinin da arttig1 goriilmiistiir. Buna
gore en diisiik puanlar 26-30 yas araliginda (Ort.31,32) goriiliirken, en yiiksek puanlarin ise
46-50 yas araliginda (Ort.50,0) goriildiigii belirlenmistir. Bu bulgudan yola ¢ikarak artan yasla
birlikte gelisen ve olgunlasan hayat deneyimlerinin duygusal zekanin gelismesine katkisi
oldugu diisiiniilebilir. Williamson ’un (2015: 185) da degindigi gibi duygusal zekanin yapisi
lizerine ¢alismalar yapan ¢ogu kuramci, duygusal zekanin, gelistirilebilir (Boyatzis vd., 2000)
ve Ogrenilebilir (Watkin, 2000: 90) bir yapist oldugunu kabul etmektedir. Bu kuramcilar iyi
bir duygusal zeka tanimlamasinin, geleneksel zeka goriisiindeki gibi dogustan gelen ve kisinin
degismez bir 6zelligi oldugu yanilgisina diismeyecegini 6ngérmektedir.

Duygusal zeka dl¢eginin alt boyutlarindan iyi olus, 6z denetim, sosyallik boyutlar1 ile
Olcekten alman toplam puanlarin, cinsiyet degiskenine gore anlamh farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Bu sonuca gore erkeklerin duygusal zekddan alinan puanlar agisindan kadmn
gore az da olsa daha yliksek skorlara sahip oldugu goriilmiistiir. Petrides’in (2009) ¢alismasi
ile paralellik gosteren bu bulgular, Shahzad ve Bagum’un (2012), kisilik 6zelligi olarak
duygusal zekanin cinsiyete gore farkliliklarin1 inceledigi ¢alismadaki bulgularla da aym
dogrultuda, erkeklerin duygusal zekasinin daha yiiksek oldugu yoniindedir. Giirbiiz ve
Yiiksel’in (2011), turizmin de dahil oldugu cesitli sektorlerde calisan 494 is gbren iizerine
yaptig1 arasgtirmada elde ettigi veriler, Mandell ve Pherwani’nin (2003) 13’4 erkek, 19’u

kadin olmak iizere 32 yonetici iizerinde yaptig1 ¢alismada elde ettigi veriler ise kadinlarin



105

daha yiiksek duygusal zeka puanlari olduguna isaret etmektedir. Bu ¢calismada kadin (160,50)
ve erkeklerin (169,30) duygusal zeka puanlari toplaminin ortalamalar1 arasinda ¢ok az fark
oldugu gozden kagirilmamas1 gereken bir noktadir. Calismalarda farkli sonuglarin ¢ikmasi
orneklemdeki kadin katilimci sayisinin azlhiginin yani swa, yas araligi farklarindan da
kaynaklaniyor olabilir. Bu calismada duygusal zekd puanlarin 6zellikle 6z denetim ve
sosyallik boyutunda anlamli bir fark gdstermesinin muhtemel nedeni, Shahzad ve Bagum’a
(2012: 110) gore, erkeklerin 6z degerlendirme anketlerinde kendilerini duygusal bakimdan
daha zeki olarak algilamakta olduklaridir. Ayrica duygusal zeka, bireylerin duygularini
yonetmelerinin ve duygularini ifade edebilmelerinin yani sira sosyal yeteneklerle ilgili bir
konudur. Shazad ve Bagum (2012: 110), erkeklerin duygularini kontrol etmede ve saglikli
iligkiler kurmada kadinlardan daha iyi olduklarmm1 ve bunun muhtemelen toplumun
cinsiyetlere yiikledigi rollerle ilgili oldugunu ifade etmislerdir.

Medeni durum degiskenine gore duygusal zeka Slgeginin alt boyutlarindan sadece iyi
olus alt boyutundan alinan toplam puanlarin anlaml farklilik gosterdigi belirlenmistir. Ancak
duygusal zeka Olceginin diger alt boyutlar1 ile Olgegin tamamindan elde edilen ortalama
puanlar bakimindan evli ve bekar turist rehberleri arasinda anlamli bir farklihik olmadigi
belirlenmistir. Iyi olus alt boyutunda bekar rehberlerin evli olanlara gore daha yiiksek puan
aldiklar1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonug¢ evli bireylerin 6z-saygilarinin ve yasamla ilgili
umutlarinin daha az olduguna (Petrides, 2009: 94) isaret etmektedir. Bekar turist rehberlerinin
de iyi olus boyutunda daha yiiksek puan almis olmalarina dayanarak, daha olumlu ve memnun
hissettikleri (Petrides, 2009: 94) sdylenilebilir.

Problem ¢6zme becerileri 6l¢eginin alt boyutlar1 ile 6l¢ekten alinan toplam puanlarin
cinsiyet degiskenine gore anlaml farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Yas degiskenine gore problem ¢6zme 6lgeginin alt boyutlari ile 6l¢ekten alinan toplam
puanlar arasinda ise anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Problem ¢6zme boyutundaki yas
araliklarinda 25 ve altinin diger yas gruplarina gére Problem Cozme Envanteri puanlarinin
yiiksek olmas1 tecriibbenin problem ¢ozmede etkili oldugu ihtimalini disiindiirmektedir.
Ayrica Problem Cézme Envanteri alt boyutlar1 incelendiginde yas araligi arttik¢a yaklasma-
kaginma alt boyutu ve kisisel kontrol alt boyutundan elde edilen puanlarin azaldigi ve
aralarinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.

Problem ¢6zme Slgeginin alt boyutlarindan sadece yaklasma-kacinma alt boyutundan
alman ortalama puanlarin medeni durum degiskenine gore anlamli farklilhik gdsterdigi
belirlenmigtir. Evli rehberlerin bu alt boyut icin ortalama puanlari, bekar rehberlerden daha

yiiksek olarak belirlenmistir. Bunun yaninda problem ¢6zme 6l¢eginin diger alt boyutlarindan
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elde edilen ortalama puanlar bakimindan evli ve bekar turist rehberleri arasinda anlamli bir
farklilik olmadig1 belirlenmistir. Ancak 6lgekten elde edilen toplam puanlar, bekar rehberlerin
evli olanlara gore problem ¢6zme becerilerinin daha yiiksek oldugu yoniindedir.

Bu ¢alisma, profesyonel turist rehberligi yapanlarin karsilagtiklar1 yonetsel sorunlarin,
kisisel gelisim yeterlilikler ve becerilerle ¢oziimiine vurgu yapmaktadir. Bu baglamda
caligma, rehberlik mesleginde giinlilk turlarda yasanan yonetsel sorunlarin ¢dziimiinde
ozellikle duygusal zekanin katkisinin altin1 ¢izmektedir.

Yapilan bu alan calismasimin, gelecekte profesyonel turist rehberligi alaninda
yapilacak olan duygusal zeka ve problem ¢6zme iliskili akademik ¢alismalara kaynak olacagi
ve teorik katki saglayacagi diisiinilmektedir. Gelecekte yapilacak aragtirmalarin daha genis
bir 6rneklem lizerine yapilmasiyla, daha kapsamli ve detayli sonuglarin elde edilmesi soz
konusu olabilir. Duygusal zeka ile ilgili kisisel degerlendirmelerin yan1 sira profesyonel turist
rehberlerinin turistler tarafindan degerlendirilmesiyle elde edilen veriler karsilastirilarak 360
derece degerlendirme yapilabilir. Duygusal zekd ve problem ¢6zme becerileri ile ilgili
egitimler verilerek, egitim Oncesi ve sonrasi Olgiimlerle gelisimler izlenilebilir. Egitimin
katkis1 olmasi durumunda, bu tiir egitimler turist rehberligi egitimi veren kurumlarin ders
programlarina eklenilebilir.

Arastirmanin anket uygulamasi internet iizerinden yapildigindan ve katilimcilarla
sosyal medya aracilifiyla iletisim kuruldugundan, anket uygulamasi, sosyal medya
uygulamalarim1 kullanan turist rehberleriyle sinirhdir. Ayrica, duygusal zeka olgeginde ve
problem ¢6zme envanterinde yer alan ifadelerin, kisinin kendini degerlendirmesi esasina
dayali olmasindan kaynaklanan, katilimcilarin anketteki ifadeleri siibjektif degerlendirme

olasilig1, arastirmanin diger smirlilig1 olarak ifade edilebilir.
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