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Ozet

Bu calismanin amaci, turist rehberlerinin duygusal zekd diizeyleri ile
is performanslart arasinda anlaml  bir iliskinin  olup olmadiginin
saptanmasi, duygusal zekd ve is performanst diizeylerinin belirlenmesi;
duygqusal zekd boyutlari ile is performans: arasindaki iliskinin belirlenmesi
ve bu iligkinin turist rehberleri agisindan degerlendirilmesidir. Arastirmanin
evrenini  Dogu ve  Giineydogu  Anadolu’daki  turist  rehberleri
olusturmaktadir. Bu iki bolgedeki iller Sanlurfa Rehberler odast (SURO) ve
Gaziantep Rehberler odasi (GARO) olmak iizere iki kurum olarak faaliyet
gdstermektedirler. Iki odaya kayith eylemli rehber sayist ise 251'dir. Evren
biiyiikliigti 251, 6rneklem biiyiikliigii ise 152 olup 155 kisiye anket
uygulanmgtir. Verilerin toplanmasida yiiz yiize ve online anket teknigi
kullamlmistir. Calisma sonucunda turist rehberlerinin yiiksek duygqusal
zekaya sahip olduklar: ve duygusal zeka ile is performans: diizeyleri arasinda
anlamly ve pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeké, Is Performansi, Turist Rehberleri

Abstract

This study has been prepared to determine if there is a significant
reltionship  between Emotional Intelligence’s dimensions and Job
Performance in terms of tourist guides. And to determine the level of
emotional intelligence and job performance of tourist quides. Population of
the study is composed of tourist guides that working in east and wouth west
regions. The number of population is 251, sample size is 152 and totaly 155
questionaries have been applied. Face to face and online techniques were used
to data collection. Inconsequence of the study the level of EI and JP of tourist
Quides has been determined. In general tourist quides hvehigh EI so they give
a good performance at work. There is a significant relationship between EI
and JP.
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GIRIS
Calisma hayatinin kurallar1 her gecen giin degismektedir ve artik geyrek asirdan beri yeni
olctitler kullanilmaktadir. Akilli olmak, egitimde ve uzmanlikta yetkin olmak yetmemekte, kisinin
kendini ve baskasin idare etmekte ne kadar basarili oldugu daha ¢ok onem arz etmektedir. Bu

olciit, ise almacaklarin, elden kagirilmayacaklarin, terfi edilmesi gerekenlerin secilmesi icin daha
fazla kullanilmaktadir.

Duygusal zeka, siyasetten TV programlarina, is yasamindan 6zel hayata her alanda dolayl
veya direkt olarak ¢nemi vurgulanan bir kavramdir. Dolayisiyla insan iligkilerinin ytiksek
diizeyde oldugu ve yiiz yiize iliskinin s6z konusu oldugu turizm sektoriinde duygusal zekanmn
onem derecesinin degerlendirilmesi fikri bu konunun calisiimasini cazip kilmustir. Sektorde
calisanlar agisindan duygusal zekanin varliginin galisma bicimlerini etkiledigi varsayimimdan yola
cikilarak, calisanlarin isteki basarisini ifade eden is performans: ile duygusal zeka arasindaki
iliskinin saptanmasi hedeflenmistir. Turizm sektoriinde kiltiir elciligi gibi onemli bir rol tistlenen
turist rehberleri destinasyon imajin1 yansitmakta ve o yerin sevilme ve tercih edilmesi icin bir
neden sunmaktadirlar. Turistlere karsi iyi birer dinleyici, anlayan ve agirlayicit olarak onlar:
memnun etmektedirler. Bu memnuniyetin saglanabilmesi icin ayrica, turist rehberleri calisma
esnasinda, lider, yol gosterici, ara bulucu, problem ¢6zen, motive eden danisman gibi bircok rol
tstlenmektedirler. Bu rollerin niteligi duygusal zeka ile iliskilendirildiginden bu ¢alismanin
konusunu turist rehberlerinin duygusal zekalar1 olusturmaktadir.

KURAMSAL CERCEVE

Duygusal Zeka

Duygu; psikolojik yanitlari, algiyr ve bilingli farkindalig1 iceren bircok psikolojik alt
sistemleri koordine eden igsel olaylardir Mayer ve Salovey (2000:267). Daniel Goleman (2014)
duyguyu; his ve bu hisse 6zgii belirli dustinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi hareket
egilimi olarak tanimlamustir.

Zeka kavraminin ge¢misi insanlik tarihi kadar eski olsa da (Davis, 2004:3) kavram tizerinde
ortak bir tanim bulunmamaktadir (Girsoy, 2005:75). W. Stern’e gore, zeka; diistinsel uyum
yetenegi, Binet'e gore iyi akil ytiriitme, iyi hitkim verme ve iyi elestirel goriise sahip olmak,
Thorndike’a gore, iyi tepkide bulunma yetenegi, Wechsler'e gore, bireyin amaca uygun hareket
etmesi, mantikli tartisabilme gtictidiir (Bal, 2007:7, Akin, 2010:5). Sternberg ise zekayi; cevreyi
secmek, onu bigimlendirmek ve ona uyum saglamak igin gerekli olan zihinsel yetenek olarak
tanimlamistir (Karmyshakova, 2006:67).

Ingilizce karsiligt EQ “EmotionalQuotient” veya EI “Emotionallntelligence” olan duygusal
zeka kavrami (Geng, 2013:37); insanin kendisinin ve baskalarinin hislerini ve duygularini izleme,
bunlar arasinda ayirim yapma ve bu bilgiyi kendi diistince ve eylemlerinde kullanabilme,
yararlanabilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Majeski vd., 2017:136; Malhotra ve Kaur,
2018:122; Panddey ve Sharma, 2016:7; Pehlivan, 2015:28; Salovey vd., 2001:279). Bar-On (2006:14-
15) duygusal zekayy, kisilerin kendi duygularimi anlamasini ve ifade etmesini, baskalarmin
duygularini anlamasmi ve iyi iliskiler kurmasini ve cevreden gelen giinliik talep, degisim ve
baskilara karsi basarili bir sekilde bas edebilmesini saglayan duygusal, sosyal yeterlilik ve beceri
dizini olarak tanimlamistir. Goleman (2014:62) duygusal zekayi; kisinin kendini harekete
gecirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek tatmini
erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme, sikintilarin dtistinmesine engel olmamasin
saglayabilme, kendini baskasinin yerine koyabilme ve umut besleme olarak tanimlamistir. Cooper
ve Sawaf (2010:11) duygusal zekay1, duygularin giictinti ve hizli algilayisini, insan enerjisi bilgisi,
iliskileri ve etkisinin bir kaynagi olarak duyumsama, anlama ve etkin bir bicimde kullanma
yetenegi seklinde tanimlamustir. Huggins vd., (2016:28) ise duygusal zekay1; duyguyu algilama ve
anlama yetenegi, duyguyu; diusiinceyi kolaylastirmaya entegre etme Kkabiliyeti olarak
tanimlamisglardir.
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Duygusal zekanin bireyler tarafindan duygularmn algilanmasi, biitiinlestirilmesi, anlagilmasi
ve faydalanilmasmi kapsadigl yoniindeki genel kabul gormiisliiginiin altinda farkli modeller
yatmaktadir. Bu modellerden dort tanesi ¢ne ¢ikmaktadir (Ilgin, 2010:62). Bunlar; Mayer ve
Salovey’in Yetenek Modeli (Duygularmi Anlama, Bagkalarinin Duygularmi Anlama, Duygular:
Ayarlama ve Duygular1 Kullanma), Bar-On’un Kisisel faktorler Modeli (Kisisel Beceriler, Kisiler
Arasi Beceriler, Uyum, Stresle Basa Cikma, Genel Ruh Durumu (Kulualp ve Erol, 206:122), Cooper
ve Sawaf’mn Dort Kose Tas1 Modeli(duygusal okuryazarlik, duygusal zindelik, duygusal derinlik,
duygusal simya) (2010:63-70).Son olarak ise calismada da islenen Goleman’in Duygusal Yeterlilik
Modelidir (Oz Biling, Oz Yoénetim, Motivasyon, Empati, Sosyal Beceriler) (Sarangi vd., 2017:478).

Duygusal zekanin yiiksek olmasi is hayatinda her anlamda ve 6zellikle kriz durumlarinda
mantikli davranmayi, gerginlik yasaninca yatistirmayi, sogukkanli olmayi, giiveni ve saygiy1
kazanabilmeyi saglamaktadir. Isleri yiriitebilmeyi, global perspektiften bakabilmeyi, teknik
donanimma da sahip olmanin gerekliliginin bilincinde olmay1, yaratici fikirleri yakalayabilmeyi,
yararh fikirleri de pratik eyleme dontstiirebilmeyi miimkiin kilmaktadir (Goleman, 2000:44-45).
Bu acidan duygusal zeka turist rehberleri i¢in de olduk¢a 6nemlidir. Turist rehberinin tstlendigi
rollerin bir¢cogu duygusal zekd modellerinde belirtilen yeterlilikleri gerektiren rollerdir.
Rehberlerin, elci, kiilttir aracis1 ve ara bulucu, araci, lider, yol gosterici, danisman gibi rollerinin
niteligi duygusal zeka modellerinin yeterliliklerine bagh oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
duygusal zekanin, kisinin baskalarmin duygularin1 da anlayabilme kabiliyetini kapsamas1 ve bu
dogrultuda turist rehberlerinin sahip olduklari duygu durumlarimi anlamas: onlara daha iyi bir
hizmet sunma olanag1 saglayacaktir (Ayana, 2016:18). Hizmet sektoriinde gorev yapan turist
rehberleri icin, rakipler arasinda rekabetin belirleyicisi olarak hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikmasi
duygusal zekdnin 6nemini arttirmaktadar.

Is Performansi

Literattirde is performansi ile ilgili en yaygin karsilasilan tanim Rousseau ve McLean (1993)
tarafindan yapilan tanim olup “calisanlarin aldiklar1 ticret karsiliginda gostermeleri gereken
gayret” olarak ifade edilmektedir (Basaran, 2016:31). Ahmad vd., (2016:98) is performansmin;
orgilitin amacma ve basarisina katkida bulunan calisanlarin tiim faaliyetlerini kapsadigini
belirtmistir. Is performansi; bir isin miktar, nitelik, zaman ve maliyet etkinligi dikkate alinarak
yapilmasi ve isin gereklerine uyum kabiliyetinin, verimliliginin, basarisinin ve isine olan ahlaki
yaklagimmin biittintinti ifade etmektedir. Performans; belirlenen kosullara gore bir isin yerine
getirilme diizeyi ya da calisanin davranis bicimidir (Ertan, 2008:43; Giirkaya, 2017:13; Kili¢ ve
Tavacioglu, 2016:216; Ugur, 2017:4). Campbell is performansini bireysel seviyeli bir degisken
olarak tanimlar (Ameli vd., 2013:31).

Is performansi yonetim biliminde bireysel ve kurumsal olmak iizere iki boyutta ele
alinmaktadir (Kurt, 2013:5). Bu arastirmada ele alinan bireysel is performansini etkileyen bircok
faktor bulunmaktadir. Bunlar1 bireysel, yonetimsel ve gevresel faktorler olarak smiflandirmak
mumkiindir (Mericoz, 2015:43). Kisilerin bireysel amagclari, hisleri, gibi kisisel ©zellikleri is
performansini etkileyen bireysel faktorler arasinda sayilabilmektedir. Baslica faktorler ise sosyo-
demografik 6zellikler (yas, dil, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi), psikolojik ozellikler (algt,
tutum, talep, egilimler), rekabet 6zellikleri (ilgi ve yetenek) gibi kisisel 6zelliklerden olusmaktadir
(Nadir, 2014:126 ve Sevim, 2015:72). Bireysel performans kisinin kendisiyle ilgili bir durum olsa da
aslinda yonetim anlayisina gore degisiklik gostermektedir. Bireysel is performansina etki eden
yonetimsel faktorler arasinda yonetim tarzi, calisma sekli, ticret, iletisim, takdir edilme duygusu,
motivasyon, stres gibi etkenler sayilabilmektedir (Gokgoz, 2016:34; Nadir, 2014:121). Yonetimsel
faktorler degerlendirildiginde; yenilik¢i, degisime acik, akilci, ve ¢agdas bir yonetim stireci hakim
degil ise, calisanlarin tek basina performans yiikseltmeye yonelik ¢abalar1 ve eylemleri ¢cok anlam
ifade etmeyecektir (Karayel, 2016:51). Is performansimi etkileyen cevresel faktorler ise; toplumsal
(aile, kultip, dernek), ekonomik (gelir dagilimi ve gelir diizeyi), siyasal (yasalar ve yonetmelikler)
ve kilttirel (egitim, din gibi) faktorlerden olusmaktadir (Sevim, 2015:72). Bunlarin yam sira is
performansini etkileyen bir diger faktoriin duygusal zeka oldugu iddia edilebilir. Ciinkii Davis’e
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gore bilissel zeka (IQ) ile is performansi arasindaki bagi inceleyen arastirmalar, IQnun is
performansinin en ¢ok ytizde yirmi besini etkiledigini ortaya koymustur (2004:4). Dolayisiyla is
performansi ile zeka arasindaki ytizde seksenlik bag: etkileyen faktoriin cogunlukla duygusal zeka
oldugu soylenebilmektedir.

Is performansi ile ilgili literattirde gesitli modeller vardir. Ancak kullanim alani en yaygin
olan1 1993 yilinda Borman ve Motowidlo (Borman, 1991; Borman ve Motowidlo, 1993) tarafindan
onerilen modeldir. Bu modele gore, iki tiir calisan davranisi ortaya konmaktadir. Bunlar gorev ve
baglamsal performans davraniglaridir (Ozdemir, 2017:48). Gorev is performansy; kisinin isin
gerektirdigi gorevleri yerine ne kadar iyi yansittigiyla ve bireysel yeterliligiyle ilgilidir. Baglamsal
performans; calisanin bir gorevin tamamlanmas: igin is arkadaslarina yardimeci olmasi, isin
gerceklesmesi igin katkida bulunmasidir (Sevim, 2015:71). Rol ici is performans: olarak da
nitelendirilen gorev performansi, ¢alisanin isin yapilmasi icin gorevleri ne derece tasidigiyla ve
acikcasi isin somut tarafiyla iliskilidir. Gorev performansi sorumluluga, tecriibeye ve yeteneklere
dayalidir. Performans isin niteligine gore degisebilmektedir ve kurallar nettir (Kizildas, 2017:36-
38). Bu boyut, isin niteligine ve diger calisanlar arasi iletisim, motivasyon gibi bilesenlerle ilgilidir
ve baglamsal performansta is degisse de tutum aynidir. Performans kisilige, kisiler aras: iletisime,
kisisel iradeye ve tamamen goniilliiliige dayanmaktadir. Ozellikle turizmin emek isteyen bir sektor
olmasindan dolay1 turist rehberlerinin hizmet kalitesi olduk¢a tnemlidir. Hizmeti en iyi sekilde
sirdirmenin temel unsuru iyi is performansinin sergilenmesidir (Sevim, 2015:68). Is
performansinin niteligi dogrudan musterilere yansimaktadir ve bu da rehberin performans algisini
etkilemektedir (Dogan, 2014:25).

Duygusal Zeka ve Is Performansi Iliskisi

Sektorlerde rekabetin biiytimesi is performansina ve performansi etkileyen unsurlara 6nem
verilmesi gerektigi sonucunu ortaya ¢ikararak duygusal zekanin is performansinda onemli rol
oynadigmi gostermektedir (Pandey ve Sharma, 2016:8).Salovey ve Mayer'in duygusal zeka
kavramimdan bahsetmesinden bu yana, bu kavram isle ilgili olaylarla iliskilendirilmektedir.
Duygusal zeka is performansmi tayin etmede en az IQ kadar onemlidir (Laurance ve dig.,
2016:322). Singh ve Mhmood (2017:233)’a gore bircok arastirmaci duygusal zeka ile is performansi
arasinda pozitif iliski bulmus olduklarma ve bu iliskilere vurgu yapmuslardir. Duygusal zekanin
bireysel ve orgiitsel performanstaki rolii kanitlanmistir (Moon ve Hur, 2011:1088). Emelander
(2013:52)’e gore her ne kadar duygusal zekanin 6grenilen bir yetenek olup olmadig: tartisma
konusu olsa da, is hayatindaki énemi ve etkisi kesin kanitlanmistir. Muchal ve Solkhe (2017:20) ‘a
gore duygusal zeka ile isin hizi, genel is performansi, isin kalitesi, sirketin varligin1 yonetmek,
denetimsiz calisma yetenegi, baskalarini yonetmek ve planlama yetenegi arasinda olumlu iliskiye
bulunmaktadir.

Is hayatinda yasanan yeni gelismeler yeni siireglerin olusmasina yol agmaktadir. Bu stiregler,
¢alisanin duygularmin farkinda olmasini, kendini ifade etmesini, iletisim ve empati yetenegini 6n
plana ¢ikarmaktadir. Glindogan, iletisim ve is birligi becerisi yiiksek calisanin gorevini yerine
getirmede basarili oldugunu ifade etmektedir (2016:73). Bu yetenekler duygusal zekas: ytiksek
kisilerde bulunmaktadir. Duygusal zeka, her sekttrde oldugu gibi turizm sektoriinde galisan
acisindan yarar saglamaktadir. Dogru iletisim saglandiginda ve miisterilerin istekleri yerine
getirildiginde basar1 saglanmaktadir. Basarinin saglamasi miisteri memnuniyetiyle dogru
orantilidir. Bu alanda calisma yapmus olan bir¢cok arastirmaciya gore duygusal zekasi yiiksek
calisan is hayatinda da basar1 ve mutlulugu saglamaktadir.

Duygusal zeka is performansini arttirmakta; bilissel zekanin 6tesinde; katki sunan bir
alternatif faktor olarak gorulmektedir. Boylece duygusal zeka, profesyonel basarinin yani sira
kisinin genel olarak bireysel ve bilissel kapasitesinin 6ngorii giliciiniin artmasina da yardimci
olmaktadir. Duygusal zekanin oldukga yararli olmasimnin nedeni; genel yasamda kisisel tatmin ve
akil saglig1 icin gerekli olan ve is yasaminda da birka¢ motivasyonel, duygusal ve sosyal
yetenekler icermesidir (Castillo ve Valle, 2017:685-686). Moon ve Hur (2011:1089) ise yiiksek
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duygusal zekilerin degisen is ortamina, is sartlar1 vb. durumlara daha iyi ayak uydurduklarini ve
boylece tiikenmislik, depresyon gibi durumlara maruz kalmadiklarin belirtmektedirler.

Duygusal zeka, calisanlarin ilkelerini, insan davranislarini anlamalari igin, yonetim
tarzlarini, kisiler arasi becerileri degerlendirebilmelerine bir yol sagladig: icin, oldukca 6nemlidir.
Ise alim ve iste kalabilmek, hizmet ve miisteri iliskileri icin de 6nemli oldugu i¢in duygusal zeka, is
performans: tizerinde etkiye sahiptir (Giindogan, 2016:73). Duygusal zeka calisanlarin sahip
oldugu duygusal vyetilerini kullanmalarmi sagladigi icin bireysel is performanslarinmn
arttirllmasinda etkilidir. Bu nedenle bircok arastirmaci (Goleman, Salovey ve Mayer, Sony,
Mekoth), yiiksek is performans: icin gerekli yetkinlikleri belirlemek icin duygusal zeka ve is
performansi konusuyla ilgili calismalar yapmuslardir (Gtindogan, 2016:75).

Duygusal zeka boyutlar1 acisindan bu iliskiye gore; kisinin duygularmnin farkinda olmas: is
performansini olumlu etkilemektedir. Kendi giictintin farkinda olan calisan, karsilastig1 sorunlar
karsisinda kendini degersiz hissetmez. Duygusal zekas1 yiiksek calisan azimli, i¢ motivasyonu
yliksek, iyimser, empatik disiinen, iletisim becerisine sahip bir kisidir ve dolayisiyla ytiksek is
performansina sahiptir (Kara, 2015:58- 59).

Turizm sektoriinde miisterileri anlamanin yolu insam1 ve insan davranislarmin
anlasilmasindan gecmektedir. Duygusal zekas: yiiksek calisan; isbirlikci, baskalarinin duygularini
da kendi duygularmi yonettigi gibi kontrol edebilir, stresi yonetebilen, pozitif ve hayattan zevk
alan sosyal iligkileri iyi olan kisidir ve bunlarin sonucu olarak kendini basarili hissetmektedir
(Yiksel, 2006:70- 71). Duygusal zeka sosyal bir beceridir ve bu beceri calisanin is performansin
etkilemektedir (Gurbtiz ve Yiiksel, 2008:178). Duygusal zeka guinliik yasam ile is hayatndaki
basarmin stirdiiriilebilmesine yardimci olmakta, is hayatinin kalitesini arttirmakta ve boylece is
performansini olumlu yénde etkilemektedir (Ozcan vd., 2016:288- 289). Duygusal zeka sayesinde
calisan duygularini uygun sekilde ifade etmekte, yapici tepkilerle islerini yoluna koymaya
meyletmektedir. Duygularin uygun sekilde ifade edilmesi is performansini, fiziksel saglig1 ve
psikolojik huzuru da olumlu yonde etkilemektedir (Davis, 2004:96).

Duygusal zeka kisisel gelisime, yiiksek mantaliteye, iyi durusa sahip olmaya katkida
bulunmaktadir. Bu ytizden yiiksek 6zbiling, 6z kontrol, duygusal degerlendirme, empati,
duygularin kullanilmas: ve diizenlenmesi, iyi is performansiyla iliskilendirilmektedir (Castillo ve
Valle, 2017:686). Is performanstyla olan giilii iligkisinin yam1 sira, duygusal zeka giinliik yagamimn
her alaninda iyi bir performans saglamaktadir (Keri ve dig., 2017:136). Oz biling galisanin ne
zaman duygusal izlenimini degistirmesi gerektigini bilmesine yardimci olabilecegi gibi empati de
calisanin duygusal emegi ne zaman uygulayacagini bilmesini saglamaktadir. Yiiksek duygusal
zekal1 calisan is hayatmin bir parcasi olarak duygularini kullanmaya ve sergilemeye daha meyilli
olmaktadir. Ayrica duygusal emek gerektiren isler i¢in duygusal zeka daha iyi bir belirleyicidir
(Ernest vd., 2011:79). Duygusal zeka; ¢alisanin is hayatinda sosyal sermaye insa etmesine ve
insanlarin olumlu iliskiler beslemesine yardimci olarak is performansina olduk¢a onemli katk:
sunmaktadir (Grewal ve dig., 2006:132). Duygusal zeka cgalisanin isinde belirgin duygusal
ipuclarinin varligimi fark etmesine izin vermekte ve yiiksek duygusal zekaya sahip calisan, is
deneyiminden kaynaklanan olumsuz duygularin farkinda olur. Dolayisiyla bu farkindalik;
meydana gelen olumsuz duygularin yararli hale getirilmesi icin 6n kosuldur (Dong vd.,
2001:1062). Sony ve Mekoth (2016:24) is performansini; isteki riskli veya kotii davranislardan ve
gorevi kotiiye kullanmak, kisiler arasi iyi iligkiler siirdiirme gibi degiskenlerden etkilenen bireysel
performans fonksiyonu olarak tanimlamasi da yine bahsedilen degiskenlerin duygusal zekayla
iliskisini ortaya koymaktadir. Duygusal zeka sayesinde iyi bir is performansi sergilenerek basarili
bir is hayatina da sahip olunabilmekte ve boylece isten kaynakli stresten uzak saglikli birey
olunabilmektedir (Lindebaum, 2013).
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YONTEM

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, turist rehberlerinin duygusal zeka diizeyleri ile is performanslar
arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadiginin saptanmasi, duygusal zeka ve is performansi
diizeylerinin belirlenmesi; duygusal zeka boyutlar1 ile is performansi arasindaki iliskinin
belirlenmesi ve bu iliskinin turist rehberleri acisindan degerlendirilmesidir. Hizmet sektortintin
onemli bir kismin1 olusturan turist rehberliginde insan agirlikli iliskilerin daha fazla olmasindan
dolay1 duygusal zeka seviyesi yiiksek olan kisilerin calismas1 biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu
durum ozellikle turist rehberlerinin misafirlerle iletisimi sirasinda olusabilecek duygu cesitlerini
tanimlayabilmeleri agisndan oldukca ©nemlidir. Dolayisiyla duygusal zeka sayesinde turist
rehberleri, bireysel ve sosyal becerilerini is hayatina uygulamada daha yetenekli olmakta ve
gosterdikleri cabalar is performanslarina olumlu bir sekilde yansimaktadir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bilimsel calismalarda amaca uygun olarak verilerin en ekonomik bicimde toplanmas1 ve
coztimlenmesine arastirma modeli denilmektedir (Karasar, 2008:76). Dolayisiyla bu calismada
iliskisel tarama modeli kullanilmustir. Iliskisel tarama modeli, herhangi bir olgu cercevesinde
birbirleriyle muhtemel iliskisi oldugu dustintilen degiskenlerin 6zelliklerini tasvir etmeyi iceren
bir arastirma modelidir (Biytikozturk, vd., 2010:17; Ulus vd., 2010:44). Arastirmada bagimsiz
degisken turist rehberlerinin duygusal zeka diizeyleri ve bagimli degisken ise rehberlerin is
performanslari olarak belirlenmistir.

Duygusal zeka ile is performansi iliskisine yonelik yapilan bir ¢cok calisma bulunmaktadir.
Bunlardan bazilari; Salovey vd. (2006), Castillo ve Valle (2017), Lindebaum (2013), Moon ve Hur
(2011), Dong vd. (2014), Emelander (2013), Ernest vd. (2011), Sony ve Mekoth (2016), Singh ve
Mahmood (2017), Muchal ve Solkhe (2017), Avunduk (2016), Giirbtiz vd. (2008), Kilig ve Tavaciogh
(2016), Ayana (2016). Bu calismalarda duygusal zekanin is performansm dogru yonde etkiledigi
sonuglarina ulasilmistir. Dolayisiyla arastirmanin amacina ulasmak i¢in bu ¢alismalarin
incelenmesi neticesinde gelistirilen hipotezler asagida sunulmustur;

e Hi: Duygusal zeka ve rehberlerin is performanslar1 arasinda pozitif bir iliski vardir.

e Hy: Rehberlerin duygusal zekasi is performanslarini etkilemektedir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Dogu ve Giineydogu Anadolu’da eylemli calisan turist rehberleri
olusturmaktadir. Sanlurfa ve Gaziantep turist rehberleri odalarindan alinan listeye gore bu
odalara kayith toplamda 251 turist rehberi bulunmaktadir. Bu ¢alismada evrendeki kisi sayisi
dikkate alinarak tam sayima ulasilmasi hedeflenmistir. Bu ¢alismada orneklem buyukliigtintin
hesaplanmasi igin asagidaki 6rneklem hesaplama formiiliinden yararlanilmistir.

Veri Toplama Araclar:

Bu arastirmada verileri toplamak igin ytiz yiize anket teknigi kullamilmistir. Arastirmada
katilimcilarin duygusal zeka diizeylerini 6l¢mek amaciyla yer verilen duygusal zeka olgegi
kullanilmistir. S6z konusu 6l¢ek Mayer, ve dig.,(2000), Goleman (2000)'in duygusal zekaya iliskin
belirttigi faktorleri de icerecek sekilde ve duygusal zeka modelinin dort boyutuna bagh kalarak
Chan (2004; 2006) tarafindan gelistirilmis olgektir. Arastirmada kullanilan is performansi 6lgegi ise
Gtindogan’m (2016) “Duygusal Zeka ve Is Performansi Arasindaki Iliskiler: Alanya Bolgesindeki
Bes Yildizli Oteller Uzerine Bir Uygulama” isimli ¢alismasindan faydalanilmistir. Olcekte is
performansi, gorev ve baglamsal performans olarak belirlenmistir.
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Arastirma Verilerini Analizi

Dogu ve Gilineydogu Anadolu Bolgesinde faaliyet gostermekte olan turist rehberlerinden
elde edilen veriler, SPSS 20 istatistik paket programu kullanilarak analiz edilmistir. Analizlerin ilk
asamasinda biiylik onem tasiyan veri setlerinin yap1r gecerligi ve guivenirliligi test edilmistir
(Chiristensen vd., 2015:154). Olgeklerin yap1 gegerliligini incelemede siklikla kullanilan agiklayici
faktor analizi teknigi kullanilmustir (Btiytuikoztirk vd., 2004:117). Guivenirliligi icin ise Cronbach
Alpha testi kullanilmistir (Ozdamar, 2004:623; Erkus, 2009:132). Daha sonraki asamada rehberlerin
duygusal zeka diizeyleri ve is performanslar1 arasindaki olasi iliskiyi belirlemek icin
pearsonkorelasyon testi yapilmustir. Son asamada ise ise basit ve coklu regresyon analizleri
yapilarak elde edilen sonuglar bulgular kisminda degerlendirilmistir.

BULGULAR

Arastirmanin bulgular1 kapsaminda, Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgelerinde faaliyet
gosteren rehberlerden elde edilen bilgilerin analiz edilmesiyle ulasilan sonuglar detayl: bir bicimde
incelenmistir.

Olceklerin Gegerlilik ve Giivenilirligine Yonelik Bulgular

Arastirma kapsaminda kullanilan olgeklerin giivenirlilik diizeylerinin 6l¢tilmesi amaciyla
Cronbach’s Alpha degerleri hesaplanmustir. Ayrica her iki 6lgegi olusturan ifadelerin daha onceki
calismalarda gegerliligin saglanmasimna karsilik, gerek yapisal anlamda gerekse anlasilirlik
diizeyinin Olctilmesi amaciyla faktor analizi gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen faktor analizler
sonucu duygusal zeka 6lceginin yap1 gecerliligi, gtivenirlilik ve ifadelere katilim dtizeyleri Tablo
1’de yer verilmistir.

Tablo 1. Duygusal Zeka Olgeginin Gegerlilik, Giivenilirlik ve Aritmetik Ortalamalara Iliskin Sonuclar1

= g »
g S, - = ;
= 3 2 . S £
Maddeler 2 2 i g X 8 &
e k= S - g <
— > Q @ £
o o o
D1 ,894 3,451
D3 ,866 3,452 0,859
D2 ,798 3,561
Genel Aritmetik Ortalama 3,473
D8 ,862 3,167
D9 842 3,232
- ’ 0,841
D7 ,801 3,193
Genel Aritmetik Ortalama 3,197
D10 ,866 3,419
D11 ,857 3,458
0,811
D12 ,817 3,535
Genel Aritmetik Ortalama 3,471
D4 ,862 3,045
D6 841 2,954
0,792
D5 ,777 3,000
Genel Aritmetik Ortalama 3,000
Ozdegerler 3,752 2,327 1,714 1,188
Varyans Agiklama Orani 31,266 19,390 14,284 9,900 3,285 0,780
Toplam Varyans A¢iklama Oran1 74,840
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)=0,758 Bartlett testizy?= 779,917; p=0,000
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Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgelerinde faaliyet gosteren rehberlerden elde edilen veriler
cercevesinde, duygusal zeka 6lcegine temel bilesenler (principalcomponents) yontemi ve varimax
rotasyonuna gore faktor analizi yapilmistir. Rehberlerin duygusal zeka diizeylerine iliskin 6lgegin
KMO degeri 0,758 ve Bartlett degeri p<0,000 olarak anlamli ctkmustir. Bu degerlere gore; Duygusal
zeka diizeyi olgeginin faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir. Duygusal zeka olgegi toplam
varyansin %74,84'tinti aciklamaktadir. Olgek, 6z degeri 1’in iizerinde olan 4 alt boyuttan
olusmakta ve faktor yiikleri de 0,77-0,89 arasinda degismektedir. Dolayisiyla faktor ytiklerinin 0,32
veya 0,35ten buiytik olmasi gerektigi diistincesinden hareketle, duygusal zeka o¢lgegi ifadelerine
iliskin faktor ytiklerin de kabul edilir oldugunu sdylemek miimkiindiir (Tabachnick ve Fidell,
2013; Biiytikoztiirk, 2007). Olgegin giivenirlik katsayist (Cronbach’s Alpha a=0,780) da kabul
edilebilir diizeyde tespit edilmistir. Bu sonucun a=0,70"in {izerinde olmasi, kullanilan &lgegin
oldukga gtivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2009, s. 405).

Tablo 1'de gortildiigii tizere; birinci faktor 3 ifadeden olusmaktadir. Ig gtivenirliligi 0,85,
ozdegeri 3,75 ve toplam varyansin %31,26'smi aciklayan bu faktor “Ozbiling” olarak
isimlendirilmistir. Bu boyut altinda toplanan ifadelerin faktor ytkleri 0,79 ile 0,89 arasinda
degismektedir. ifadelerin aritmetik ortalamalarindan hareketle; rehberlerin yasarken duygularinin
farkinda olduklar1 (X=3,45) ve duygularin neden degisiklik gosterdiklerini bildikleri tespit
edilmistir (X=3,56). Bu cercevede engellerle karsilasmalari durumunda, benzer engelleri daha 6nce
yasadiklarini ve soz konusu engellerin tistesinden geldikleri zamanlar1 hatirlayabildikleri (X=3,45)
ortaya cikmustir. Ikinci faktér 3 ifadeden olusmaktadir. i¢ giivenirliligi 0,84, 6zdegeri 2,32 olan ve
toplam varyansmn %19,39’unu agiklayan bu faktor; genel de kisilerin umut ve motivasyonlarimi
ortaya ifadelerden meydana geldigi icin “Motivasyon” olarak isimlendirilmistir. Bu boyut altinda
toplanan ifadelerin faktor ytikleri 0,80 ve 0,86 arasinda ¢ikmustir. Tablo 2'deki aritmetik ortalama
sonuglary; rehberlerin engellerle karsilastiklar1 durumlarda kendilerini korumak igin kismen iyi
ruh hallerini kullandiklar1 (X=3,23), ustlenmis olduklar1 isin iyi sonuglanacagimni umduklarim
(X=3,16) ve kendilerini bu sekilde motive ettiklerini (X=3,19) gostermektedir. Ugiincii faktor 3
ifadeden olugsmaktadir. I¢ gtivenirliligi 0,81, 6zdegeri 1,71 olan ve toplam varyansin %14,28'ini
aciklayan bu faktor; genel olarak miisterileri etkilemek tizere problem c¢oziicti ve yeni fikirler
tireten kisilerin ozelliklerini belirten ifadelerden meydana geldigi icin “Ozyonetim” olarak
isimlendirilmistir. Bu boyut altinda toplanan ifadelerin faktor ytkleri 0,81 ve 0,86 arasinda
degismektedir. Faktor ifadelerine bakildiginda; rehberlerin olumlu ruh halindeyken yeni fikirler
tirettikleri (X=3,41) ve daha iyi problem c¢ozebildikleri (X=3,45) icin insanlar {izerinde iyi etki
birakabildikleri (X=3,53) tespit edilmistir. Duygusal zeka o6lceginin dordiincii faktorii 3 ifadeden
olusmaktadir. I¢ giivenirliligi 0,79, 6zdegeri 1,18 olan ve toplam varyansin %9,90' 11 agiklayan bu
faktor; diger insanlarin davramis ve mimiklerinden duygularni anlamaya yardimci olan
ifadelerden olustugu i¢in “Empati” olarak isimlendirilmistir. Bu boyut altinda toplanan ifadelerin
faktor ytikleri 0,86 ve 0,87 arasinda degismektedir. Faktor ifadelerine bakildiginda; rehberlerin,
insanlarin ytiz ifadelerinden (X=3,04), ses tonlarindan (X=3,00) ve gonderdikleri sozsiiz
mesajlardan kismen de olsa duygularmi ve neler hissedebildiklerini (X=2,95) anlayabildikleri
ortaya gikmustir. Is performansina iliskin dlgegin yapr gecerliligi, giivenirlilik ve ifadelere katilim
dtizeylerine iliskin bulgulara Tablo 2'de yer verilmistir.

Tablo 2. Is Performansi Olgeginin Gegerlilik, Giivenilirlik ve Aritmetik Ortalamalara [liskin Sonuclar
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P9 ,960 2,941
P15 ,958 2,916
0,986
P20 ,952 2,980
P22 ,951 3,012
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P12 ,947 2,941
P6 ,947 2,864
P11 ,944 2,941
P14 ,938 2,890
P13 ,928 3,038
P17 ,908 2,612
P18 ,908 2,619
P19 ,876 3,122
P10 ,865 3,045
P5 ,860 2,716
P16 ,845 2,722
P21 773 3,271
Genel Aritmetik Ortalama 2,751
P1 847 2,567
P4 818 2,819
P3 ,789 2,903 0,810
P2 729 2,716
Genel Aritmetik Ortalama 2,914
Ozdegerler 13,352 2,577
Varyans A¢iklama Orami 66,761 12,884 2,882 0,961
Toplam Varyans Ac¢iklama Orami 79,645
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)=0,955 Bartlett testizy? = 4332,602; p=0,000

Turist rehberlerinden elde edilen veriler gercevesinde, is performansi o6lgegine temel
bilesenler (principalcomponents) yontemi ve varimax rotasyonuna gore faktor analizi yapilmastir.
Ancak analiz sonucunda diistik ytiklenme degerine (<.40) sahip ve/veya capraz yiiklenen 7. ve 8.
ifadeler bir sonraki faktor analizine dahil edilmemistir. Kalan 20 ifadenin faktor analizine tabi
tutulmasi sonucunda ytiklenme degeri 0,40'1n ve 6zdegeri 1'in tizerinde toplam varyansin yaklasik
%79,64'tinti aciklayan 2 faktor elde edilmistir. Is performansina iliskin 6lcegin KMO degeri 0,955
ve Bartlett degeri p<0,000 olarak ortaya ¢ikmustir. Bu degerlere gore; is performans: Slgeginin
faktor analizine uygun oldugu ortaya ¢ikmustir. Faktor ytiklerinin 0,32 veya 0,35’ ten biiytik olmasi
gerektigi diistincesinden hareketle, is performansi 6lceginin kullanilabilir oldugu soylenebilir
(Tabachnick ve Fidell, 1989; Buytikoztiirk, 2007). Olgegin gtivenirlik katsayist (a=0,961) da kabul
edilebilir diizeyde tespit edilmistir. Bu sonucun a=0,70"in tizerinde olmasi, kullanilan 6lgegin
yiiksek diizeyde giivenilir oldugu anlamina gelmektedir (Kalayci, 2009:405; Hair vd., 1998:611).

Tablo 2'de goruildugi tizere; birinci faktérl6 ifadeden olusmakta ve ifadeler dikkate aliarak
“Baglamsal Performans” olarak isimlendirilmistir. Olgegin i¢ giivenirliligi 0,98 dzdegeri 13,35 ve
varyans aciklama orani %66,76’dir. Bu boyut altinda toplanan ifadelerin faktor yiikleri 0,77 ile 0,96
arasinda degismektedir. Ifadelerin aritmetik ortalamalarindan hareketle; baglamsal performans
ifadelerine kismi diizeyde katihm gosterdikleri goriilmektedir (X=2,75). Is performansinin ikinci
faktérii 4 maddeden olusmaktadir. I giivenirliligi 0,81, 6zdegeri 2,57 olan ve toplam varyansin
%12,88'ini aciklayan bu faktor; yapilan isle ilgili mesleki bilgiyi ortaya koyan ifadeler meydana
gelmektedir. Bu nedenle, ikinci faktor “Gorev Performansi” olarak isimlendirilmistir. Bu boyut
altinda toplanan ifadelerin faktor yiikleri 0,72-0,84 arasinda ¢ikmustir. Tablo 3'te goriildiuigi gibi
gorev performansina da kismi diizeyde bir katilim oldugu soylenebilir (X=2,91).

Duygusal Zeka ve Is Performans1 Arasindaki iliski

Arastirmanin hipotezi olan “Hi: Duygusal zeka ve rehberlerin is performanslar1 arasinda
pozitif bir iliski vardir”hipotezini test etmek i¢in Pearson Korelasyon analizi yapilmistir. Bu
kapsamda duygusal zeka ve is performansi arasmndaki iliskiye yonelik sonuclar Tablo 3'te
gosterilmistir.
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Tablo 3. Duygusal Zeka ve Is Performansi Iligkisi

Pearson Korelasyon Is Performansi Baglamsal Performans Gorev Performansi
r 0,296 0,370™ 0,226™
D‘Z_gl(‘;sal p 0,000 0,000 0,005
N 155 155 155
r 0,404™ 0,207* 0,374™
Ozbiling p 0,000 0,010 0,000
N 155 155 155
r 0,298 0,239™ 0,257
Motivasyon p 0,000 0,003 0,001
N 155 155 155
r -0,175* 0,159 -0,217"
Ozyoénetim p 0,029 0,048 0,007
N 155 155 155
r 0,218 0,325 0,155
Empati p 0,006 0,000 0,054
N 155 155 155

Not: *p<0,05; **p<0,01

Tablo 3’teki sonuglara gore; duygusal zeka ile is performansi (r=0,296) arasinda ¢ok zayif ve
pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore Hy hipotezi kabul edilmistir. Bunun yam
sira duygusal zekdnin alt boyutu olan 6zbiling ile is performansmin alt boyutu baglamsal
performans arasinda (r=0,207) zayif bir iliski varken, gorev performansi (r=0,374) ile ¢ok zayif bir
iliskisi oldugu belirlenmistir. Duygusal zekanin alt boyutu olan motivasyon ile is performansinin
alt boyutu baglamsal performans (r=0,298) ve gorev performansi (r=0,257) arasinda zayif bir iliski
bulunmustur. Duygusal zekanin alt boyutu olan 6zyonetim ile is performansmun alt boyutu
baglamsal performans (r=-0,159) arasinda zayif bir iliski varken; gorev performansi (r=0, 217)
arasinda pozitif ve cok zayif bir iliski tespit edilmistir. Duygusal zekanin alt boyutu olan empati ile
is performansinin alt boyutu baglamsal performans(r=0,325) arasinda zayif bir iligki tespit edilmis
olup (p>0,05), gorev performansi arasinda (r=0,155) anlamli bir belirlenmemistir.

Duygusal Zekanin Rehberlerin is Performansi1 Uzerine Etkisi

Arastirmanin ikinci “Haz: Rehberlerin duygusal zekas: is performanslarin etkilemektedir”
hipotezini test etmek icin basit regresyon analizi yapilmistir. Ayrica ¢alismada duygusal zeka alt
boyutlarinin is performansinin alt boyutlarina olan olasi etkisi ¢oklu regresyon analizi ile
belirlenmeye calisilmistir. Duygusal zekanin is performansina olan etkisi Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Duygusal Zekanin Rehberlerin is Performanslari Uzerine Etkisi

Standartlastirlmamis  Standartlagtirilmig

Model Katsayilar Katsayilar t P
B Std. Hata Beta
Sabit 1,418 0,390 3,634 0,000
Duygusal Zeka 0,446 0,116 0,296 3,832 0,000
R 0,296
R2 0,088
Diizeltilmis R? 0,082
Standart Hata 0,989
F 14,688 0,000"

*p<0,05
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Tablo 4’teki sonuclar; duygusal zeka ile ilgili diizeltilmis determinasyon katsayisimin %8,2
oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gore, is performansindaki degisimin %8,2'si, duygusal zeka
diizeyinde meydana gelen degisime baghdir. Modelin 14,688 oraninda F degeri aldig1 ve p
degerinin de anlamli oldugu gorilmektedir. Modelin bagimsiz degiskeni olan duygusal zekanmn
katsayis1 0,446, t degeri 3,832 ve anlamlilik diizeyi p<0,05 oraninda ¢ikmistir. Bu sonuca gore;
duygusal zeka, is performansini 0,446 birim etkilemektedir. Bu sonuca gore H» hipotezi kabul
edilmistir. Duygusal zeka alt boyutlarinin, rehberlerin baglamsal performanslar1 tizerindeki
etkisini belirlemek i¢in yapilan Coklu Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5'te sunulmustur.

Tablo 5. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Rehberlerin Baglamsal Performanslari Uzerine Etkisi

Standartlastirilmamis  Standartlastirilmig

Model Katsayilar Katsayilar t p
B Std. Hata Beta

Sabit 1,903 0,469 4,054 0,000
Ozbiling 0,333 0,099 0,278 3,350  0,001"
Motivasyon 0,154 0,090 0,144 1,705 0,090
Ozdenetim -0,267 0,086 -0,232 -3,097 0,002
Empati 0,097 0,087 0,085 1,108 0,270

R 0,452

R2 0,204

Diizeltilmis R2 0,183

Standart Hata 1,023
F 9,624 0,000

*p<0,05

Tablo 5'teki sonuglar; duygusal zeka alt boyutlarina iliskin diizeltilmis determinasyon
katsayismnin %18,3 oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gore, baglamsal performansta yasanan
degisimin %18,3'ti, duygusal zeka alt boyutlarinda meydana gelen degisime baglidir. Modelin
9,624 oraninda F degeri aldig1 ve p degerinin de anlamli ¢iktig1 goriilmektedir. Modelde anlaml
sonuglar veren bagimsiz degiskenlerden 6zbiling boyutunun katsayisi 0,333 ve ozdenetim
boyutunun katsayis1 -0,267 olarak tespit edilmistir. Bu cercevede; 6z bilinclerini kullanim diizeyleri
baglamsal performanslarim1i 0,333 birim arttirirken; 6zdenetimi saglamalar1 baglamsal
performanslarini -0,267 birim diistirmektedir.

Duygusal zeka alt boyutlarinin, rehberlerin gorev performanslar1 {izerindeki etkisini
belirlemek icin yapilan Coklu Regresyon analizi sonugclar: Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Rehberlerin Gérev Performanslar: Uzerine Etkisi

Standartlastirilmamis  Standartlastirilmig

Model Katsayilar Katsayilar t p
B Std. Hata Beta

Sabit 0,832 0,426 1,955 0,050"
Ozbiling 0,120 0,090 0,114 1,332 0,185
Motivasyon 0,094 0,082 0,100 1,145 0,254
Ozdenetim 0,122 0,078 0,120 1,558 0,121
Empati 0,260 0,079 0,259 3,271 0,001"

R 0,388

R2 0,151

Diizeltilmis R? 0,128

Standart Hata 1,019
F 6,647 0,000"

*p<0,05
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Tablo 6’daki sonuglar; duygusal zeka alt boyutlarna iliskin dtizeltilmis determinasyon
katsayisiin %12,8 oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gore, gorev performansinda yasanan
degisimin %12,8’i, duygusal zeka alt boyutlarinda meydana gelen degisime baglidir. Modelin
6,647 oraninda F degeri aldig1 ve p degerinin de anlamli giktig1 gortilmektedir. Modelde anlamli
sonuglar veren bagimsiz degiskenlerden empati boyutunun katsayis1 0,260 olarak tespit edilmistir.
Bu cercevede; rehberlerin empati kurma diizeyleri gorev performanslarini 0,260 birim
arttirmaktadar.

SONUC VE ONERILER

Dogu ve Giineydogu Anadolu bolgesinde faaliyet gosteren rehberlerden elde edilen veriler
sonucunda rehberlerin yasarken duygularinin farkinda olduklar1 ve duygularin neden degisiklik
gosterdiklerini bildikleri tespit edilmistir. Bu cercevede engellerle karsilasmalari durumunda,
benzer engelleri daha 6nce yasadiklarimi ve s6z konusu engellerin tistesinden geldikleri zamanlari
hatirlayabildikleri ortaya ¢ikmustir. Rehberlerin engellerle karsilastiklar1 durumlarda kendilerini
korumak igin kismen iyi ruh hallerini kullandiklari, tistlenmis olduklar: isin iyi sonuglanacagin
umduklar1 ve kendilerini bu sekilde motive ettikleri belirlenmistir. Rehberlerin olumlu ruh
halindeyken yeni fikirler tirettikleri ve daha iyi problem ¢ozebildikleri i¢in insanlar tizerinde iyi
etki birakabildikleri tespit edilmistir. Rehberlerin, insanlarin ytiz ifadelerinden, ses tonlarindan ve
gonderdikleri sozstiz mesajlardan kismen de olsa duygularmi ve neler hissedebildiklerini
anlayabildikleri ortaya ¢ikmustir.

Turizm sektoriinde 6nemli bir yere sahip olan turist rehberleri, basarili olabilmek icin yogun
emek harcamaktadirlar, basarmin kalic1 olmasi i¢cin daha donanimli olmak durumundadirlar. Bu
basariy1 yiiksek derecede duygusal zeka sayesinde saglayabilirler. Blackwelder (2018:10)’e gore
duygusal zeka yiiksek olunca daha 6z gtvenli ve rahat hissedilmektedir. Duygusal
zekalarmigelistirip ya da ilerletilerek tecrtibeli olanlar ya da meslekte yeni olanlar miisterileriyle
ve iliskide olmalar1 gereken kisilerle daha iyi iletisim kurabilmekte aymi zamanda iyi rehberlik
edebilmektedirler. Turist rehberlerinin basarisinin bagh oldugu; giiven, merak, amag giitme, iliski
kurabilme, iletisim yetenegi ve is birligi yapabilme gibi; anahtar 6geler duygusal zeka ile ilgili
yeteneklerdir. Turist rehberlerinin bu yeteneklerle donanmis olup olmadiklar;, Goleman
(2014:257)'nin ifade etmis oldugu gibi egitime somut kavramlarla baslamak yerine kalpten
baslamaya baghdir. Burada vurgulanmak istenen sey; 6zel hayatta ve is yasaminda basarili olmak
icin akademik alanda egitimli olmaktan ziyade duygusal yeterliligin daha hayati oldugudur.
Nitekim Istahl'nin (2013:45) belirttigi gibi, duygusal zeka is baginda bir performans kriteri olarak
ele alinmak durumundadir. Yiiksek duygusal zekaya sahip calisanin pozitif diistincelerini yiiksek
performansa gevirerek bunun sonucunda basar1 ve kazang saglayabilecekleri diistintilmektedir.

Arastirmanin alan c¢alismasi sonuglaria gore turist rehberlerinin ytiksek duygusal zekaya
sahip olduklar1 ancak duygusal zeka ile is performanslar1 arasinda anlamli ve diistik iliski oldugu
saptanmistir. Ancak rehberlerin baglamsal performans ve gorev performansina iliskin ifadelere
orta diizeyde katihm gosterdikleri gortlmiistir. Duygusal zeka boyutlariyla is performans
boyutlar1 arasinda pozitif yonlii ve zayif iliski oldugu saptanmustir. Dolayisiyla ileriki arastirmalar
icin duygusal zekanin is performansina etkisinin daha biiyiik ¢érneklem grubu ile ele alinmasi
Onerilmektedir. Arastirma evreni ve stire sinirliliklarimin arastirma verilerinin sonuglar1 tizerinde
etkili oldugu dustintilerek daha genis kitleye ulasilarak ytiksek iliskinin saptanacag: ileri
stirtilmektedir. Turizm sektoriiniin gesitli alanlarinda duygusal zekanin varliginin ve 6neminin ele
almmasi, duygusal zekanin turizm sektortiniin diger konular ile iliskisinin arastirilmas: ile
literatiire katki saglanmasi onerilmektedir. Bunun yan1 sira turizm sektoriinde is performansimi
etkileyen en 6nemli unsurlarin saptanmas: icin ayrica bir arastirma yapilmasi 6nemli ve etkin
sonuglar ortaya koyacaktir. Turizmde karar ve yetki sahibi yoneticiler ve pazarlamacilarin is
performansini yiikselten ve diistiren noktalara dikkat ederek daha iyi is giicti yaratabilirler. Ayrica
duygusal zekas: yiiksek calisanlarla olmanin basariy1 saglayacag: dikkate alinmalidur.
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