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Oz

Bu arastirmanin amaci, profesyonel turist rehberlerinin mitkemmeliyetci kisilik 6zelliklerinin
problem ¢o6zme becerisi iizerine etkisinde duygusal zekanin araci etkisinin olup olmadigini test
etmektir. Arastirmanin teorik kisminda detaylandirilan miikemmeliyetcilik, problem ¢6zme
becerisi ve duygusal zeka etkilesimine dair 6nermelerin ampirik bazda ¢6ziimlenmesi amaciyla,
aragtirma dahilinde alan aragtirmas: yapilmis ve veriler anket teknigi kullanilarak toplanmustir.
Bu arastirma kapsaminda 410 profesyonel turist rehberi arastirmaya dahil edilmis ve arastirma
verileri elde edilmistir. Elde edilen veriler istatistik programlarma yiiklenmis ve uygun analiz
teknikleri kullanilarak analiz edilmistir. Degiskenler arasindaki iliskide aracilik roliiniin olup
olmadigr yapisal esitlik modeli ile ortaya koyulmustur. Yapilan aracilik testi sonucunda
miikemmeliyetcilik ile problem ¢dzme becerisi iliskisinde duygusal zekanin araci role sahip
oldugu ortaya ¢ikmustir. Bootstrapping sonuglarina gore duygusal zekanin miikemmeliyetcilik
ve problem ¢dzme becerisi iliskisindeki dolayl etkisinin anlaml1 oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

The aim of this study is to test whether emotional intelligence has an intermediary effect on the
problem-solving skills of professional tourist guides with perfectionist personality traits. Field
research was conducted within the study in order to analyze the suggestions about perfectionism
which is detailed in the theoretical part of the study as well as the suggestions regarding the
interaction of problem-solving skills and emotional intelligence on an empirical basis by
collecting data through survey techniques. Within the scope of this study, 410 professional tourist
guides were included in the study and research data were obtained. The obtained data was
loaded into statistical programs and analyzed using appropriate analysis techniques. Whether
there is an intermediary role in the relationship between the variables has been demonstrated by
the structural equation model. As a result of the mediation test, it has been revealed that
emotional intelligence has an intermediary role in the relationship between perfectionism and
problem-solving skills. According to the results of bootstrapping, the indirect effect of emotional
intelligence on perfectionism and problem-solving skills was found to be significant.
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GIRIS

Profesyonel turist rehberleri turizm sektdriinde énemli bir yere sahiptir. Bugiin gerek sektoriin
gerekse turistlerin profesyonel turist rehberlerinden beklentileri oldukga yiiksektir. Turizm
sektoriinde, 6zellikle de seyahat acenteciligi veya tur operatorliigiinde “miisterilere sifir problem
yansitma” temel hedef olarak kabul edilmektedir (Ahipasaoglu, 2006). Problemleri miisterilere
yansitmadan ¢ozme konusunda en etkili olabilecek kisi ise kuskusuz profesyonel turist
rehberleridir. Turistlere gezileri siiresince yardimci olma ve kargilagilan her tiirlii problemi
seyahat acentesi adina ¢6zme, profesyonel turist rehberlerinin en 6nemli gorevlerinden biridir.
Ayrica problemlerin ¢oziilemedigi durumlarda hizmetin biitiiniine verdigi zarar1 en aza
indirmek, hizmetin diizeltilmesi ve gelistirilmesi i¢in ¢aba gostermek yine profesyonel turist
rehberlerinin gorevlerinden biri olmaktadir (Yarcan, 2007). Bu baglamda profesyonel turist
rehberleri kargilagtiklar1 problemleri ¢ozebilmek ve buna bagh olarak miisteri memnuniyetini
saglayabilmek icin problem ¢6zme becerisine sahip olmalidir. Problem ¢6zme becerisini
profesyonel turist rehberlerinin sahip olduklar1 miikemmeliyetcilik ve duygusal zeka diizeyleri
etkilemektedir.

Yapilan arastirmanin amaci, profesyonel turist rehberlerinin miikemmeliyetci kisilik
ozelliklerinin problem ¢ozme becerisini etkileyip etkilemedigini, eger etkiliyorsa ne olgiide
etkiledigini ortaya koymaktir. Bununla birlikte miikemmeliyetciligin problem ¢6zme becerisi
tizerine etkisinde duygusal zekanin araci etkisinin olup olmadigini test etmek aragtirmanin temel
amacini olugturmaktadir. Tlgili alanyazin incelendiginde miikemmeliyetgilik, problem ¢ézme
becerisi ve duygusal zeka degiskenleri ayr1 ayri ¢alisilmasina ragmen bu ii¢ degiskeni ele alan
kapsamli bir arastirmanin ulusal ve uluslararasi alanyazinda olmadig1 sonucuna ulagilmigtir.
Yapilan arastirmalara bakildiginda profesyonel turist rehberleri {izerine uygulama yapilmamasi
bir eksiklik olarak varsayilmaktadir. Bu nedenle bu ¢alismanin alanyazinda énemli bir boslugu
dolduracag ve boylelikle profesyonel turist rehberlerine teoride ve pratikte katki saglayacag:
diisiintilmektedir. Bununla birlikte elde edilen sonuglar, profesyonel turist rehberlerinin bu
konularda yasadiklar1 sorunlar1 ¢6zebilmesi agisindan, bir kaynak niteliginde olacaktir. Tiim bu
bilgiler 15181nda, yapilan ¢alisma alanyazina ve metodolojiye katkilarindan dolay: biiyiik 6nem
arz etmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmacilar tarafindan miikemmeliyetcilikle ilgili gesitli tanimlar yapilmistir. Burns (1980),
“eniyiyi yapmak igin asir1 ¢aba sarf etme ve ayni zamanda hata yapmaktan kaginma egilimi, Flett
ve Hewitt (2002) miikemmeliyetciligi, “kusursuz olma cabasi”, Antony ve McCabe (2005),
“kendisi ve digerleri icin gercekci olmayan yiiksek standartlara kat1 bir sekilde bagh olan bir
kisilik 6zelligi” olarak tanimlamaktadir.

Problem ¢6zme ise “bireyin giinliik problemlerle kargilastiginda ne hissettigi ne diistindiigii,
nasil davrandig1 ve bunlarla nasil basa ¢iktig1” anlamina gelmektedir (Heppner, 1987). Bir baska
ifade ile problem ¢dzme, “sorunlu bir durumla basa ¢ikabilmek icin etkili tepki secenekleri
olusturma ve en uygun olanindan birini tercih etmeyi iceren bilissel ve davranissal siire¢” olarak
tanimlanmaktadir (DZurilla ve Goldfried, 1971). Anderson (1980) ise problem ¢6zmeyi “bilissel

islemleri sirasiyla bir hedefe yoneltmek” olarak tanimlamaktadir.

flgili alanyazin incelendiginde, miikemmeliyetgilik ile problem g¢dzme becerisi arasmndaki
iliskinin ¢ok az ¢alisildig1 goriilmektedir. Yapilan ¢alismalar dogrultusunda miikemmeliyetgilik
ile problem ¢dzme becerisi arasinda negatif bir iliski (Chang, 2002; Berberena, 2009; Besser vd.,
2010) goriiliirken; pozitif bir iliskiye de (Flett vd., 1996; Ozkara, 2015) rastlamak miimkiin
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olmaktadir. Ayni zamanda yapilan ¢alismalar dogrudan miikemmeliyetgilik ve problem ¢6zme
becerisine yonelik olmayip, bu degiskenlerle birlikte stres (Flett vd., 1996), intihar (Chang, 1998;
Chang, 2002), depresyon (Chang, 2002; Argus ve Thompson, 2007; Besser vd., 2010), psikolojik
iyi olma (Toplu, 2013; Ozkara, 2015) degiskenlerinin calisildig1 goriilmektedir.

Calismanin kavramsal gercevesini olusturan diger bir degisken ise duygusal zekadir. Duygusal
zekay1 tanimlayan ilk bilim insanlar1 olan John D. Mayer ve Peter Salovey kavrami, “kendinin ve
bagkalarinin duygularimi izleme, bunlar arasinda ayrim yapma ve bu siireglerden elde ettigi
bilgileri diistince ve davranislarina yon vermede kullanabilme yetenegi” olarak

acgiklamaktadirlar (Mayer ve Salovey, 1993).

flgili alanyazin incelendiginde, miikemmeliyetcilik ile duygusal zeka arasindaki iligkinin
aragtirildig1 goriilmektedir. Yapilan calismalar dogrultusunda miikemmeliyetcilik ile duygusal
zeka arasinda negatif bir iligki oldugu saptanmistir (Smith vd., 2014; Kaya ve Peker, 2016; Carkat
ve Yalcin, 2018; Kaya ve Birol, 2018; Satici, 2018). Ancak olumlu miikemmeliyetcilik ile duygusal
zeka arasinda pozitif yonde bir iliski goriiliirken, olumsuz miikemmeliyetgilik ile duygusal zeka
arasinda negatif yonde bir iliski s6z konusu olmaktadir (Chan, 2009; Eum ve Rice, 2011; Gong
vd., 2017; Perrone-McGovern vd., 2017). Duygusal zeka ile problem ¢6zme becerisi arasinda ise
pozitif ve anlaml bir iligski oldugunu bulan arastirmacilar (Ismen, 2001; Rahim ve Minors, 2003;
Giiler, 2006; Yerli, 2009; Azeez ve Omolade, 2010; Yilmaz Karabulutlu vd., 2011; Sahin, 2015;
Hasnah vd., 2018) oldugu gibi negatif ve anlamsiz iliski bulan arastirmacilara da (Tunca, 2004;
Arl vd., 2011; Nazli, 2013) rastlamak miimkiin olmaktadir.

ARASTIRMANIN YONTEMi

Arastirmada profesyonel turist rehberlerinin miikemmeliyetgcilik, problem ¢ézme becerisi ve
duygusal zekalarmna iligkin bilgilerin anket ile &grenilmesi amaciyla nicel yontem tercih
edilmistir. Anket tekniginden yararlanarak ayni soru setiyle ¢ok sayida kisiye ulasilmis ve elde
edilen verilerin analiz edilmesi istatistik programlar1 sayesinde gorece kolay olmustur. Ayrica
yapilan arastirma, agiklayici bir arastirma olarak tasarlanmis olup, degiskenler arasindaki neden-
sonug iliskisi ve etkiler ortaya koyulmaya calisilmistir.

Miikemmeliyetcilik degiskeni arastirmada dissal (bagimsiz) degisken olarak incelenmekte olup,
iki alt boyut yardimiyla analiz edilmistir. Bu boyutlar; standartlar ve geliski olarak bilinmektedir.
Miikemmeliyetciligi olusturan her bir boyuta iliskin 6l¢ek olustururken, alanyazin taramasi
sonucunda 1996 yilinda Slaney ve Johnson tarafindan gelistirilen 2014 yilinda Rice, Richardson
ve Tueller tarafindan revize edilen “Miikemmeliyetgilik élgegi” kullanilmistir. 2014 yilinda
revize edilen 6lcek 2 boyut olup, 8 ifadeden olusmaktadir (Rice vd., 2014).

Problem ¢6zme becerisi degiskeni ise arastirmada igsel (bagimli) degisken olarak incelenmekte
olup, ii¢ alt boyut yardimiyla analiz edilmistir. Bu boyutlar; problem ¢6zme yetenegine giiven,
yaklasma-kaginma ve kisisel kontrol olarak bilinmektedir. Problem ¢6zme becerisini olusturan
her bir boyuta iliskin 6lgek olustururken, alanyazin taramasi sonucunda 1982 yilinda Heppner
ve Peterson tarafindan gelistirilen “Problem C6zme Becerisi élgegi” kullanilmistir. 1982 yilinda
gelistirilen dlgek 3 boyut olup, 35 ifadeden olusmaktadir. Olgekte 3 ifade dolgu madde olup,
puanlama esnasinda puanlama disi tutulmustur. Bu baglamda 6lgek 32 ifade olarak ele alinmis

ve kullanilmistir (Heppner ve Peterson, 1982).

Duygusal zeka degiskeni ise arastirmada araci degisken olarak incelenmekte olup, dort alt boyut
yardimiyla analiz edilmistir. Bu boyutlar; bireysel duygusal degerlendirme, bagkalarmin
duygularmi degerlendirme, duygularin kullanimi ve duygular diizenleme olarak bilinmektedir.
Duygusal zekayr olusturan her bir boyuta iliskin olgek olustururken, alanyazin taramasi
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sonucunda 2002 yiinda Wong ve Law tarafindan gelistirilen “Duygusal Zeka Olgegi”
kullanilmustir. 2002 yilinda gelistirilen olgek 4 boyut olup, 16 ifadeden olugsmaktadir (Ng vd.,
2007).

Miikemmeliyetcilik, problem ¢6zme becerisi ve duygusal zeka olgekleri Likert-5'1i bir 6lgektir.
Olgekte yer alan her ifade; “Kesinlikle Katilmiyorum” (1), “Katilmiyorum” (2), “Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum” (3), “Katiliyorum” (4) ve “Kesinlikle Katiliyorum” (5) degerine karsilik
gelmektedir.

Olcekler belirlendikten sonra arastirma modelinin ¢dziimlenmesini saglayacak, arastirmanin
teorik igerigine uygun arastirma hipotezleri gelistirilmistir. Hipotezler gelistirilirken alanyazin
taramasi sonucunda elde edilen bilgilerden yararlanilmis ve degiskenler arasindaki etkiler tespit
edilmeye calisilmistir. Bu 6ngoriilen sonuglardan yola ¢ikarak hipotezlerin igerigi belirlenmistir.
Hipotezler ise su sekildedir:

Hi: Miikkemmeliyetciligin problem ¢dzme becerisi {izerinde anlaml bir etkisi vardar.

Hz: Miikkemmeliyetciligin duygusal zeka iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Duygusal zekanin problem ¢ozme becerisi tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Ha: Miitkemmeliyetciligin problem ¢6zme becerisine etkisinde duygusal zekanin araci rolii vardir.

Belirlenen hipotezlerin test edilmesi igin gerekli olan verilerin toplanmasinda olasiliga dayal
olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi kullanilmigtir. Arastirmanin
evrenini rehberler odasina bagl profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. Tiirkiye’de toplam
13 tane rehber odasi bulunmaktadir. 2019 yili verilerine gore bu odalara bagli toplam rehber
sayist 10.918 olarak belirlenmistir. Ancak 10.918 rehberin 8.195i eylemli turist rehberi olarak
hizmet verirken; 2.723 rehber ise eylemsiz olarak goriilmektedir (tureb.org.tr). Bu duruma
istinaden, 8.195 kisiden olusan evren i¢cinde minimum 6rneklem sayist %95 giiven aralif1 ve %5
ornekleme hatasi ile 367 olarak hesaplanmistir (www.surveysystem.com). Bu arastirma
kapsaminda 8.195 eylemli rehberin bulundugu evren icinde 410 rehber arastirmanin 6rneklemi
icin belirlenmistir.

Anketlerin uygulanabilmesi igin 21.05.2019 tarih ve 12863 sayil Etik Kurul Izni Nevsehir Haci
Bektas Veli Universitesi tarafindan almmustir. Etik Kurul Izni alindiktan sonra 2019 yilinin
Haziran ay1 igerisinde Istanbul’da anketler uygulanmistir ve anketlerin toplanmasi yaklagik
olarak bir ay stirmiistiir. Toplam 410 adet anket elde edilmistir. Anketlerin biiytik bir cogunlugu
yliz yiize goriisme teknigi ile toplandigi icin kay1p veriye rastlanilmamustir.

Toplanan verilerin nasil analiz edilecegi ve hangi analiz tekniklerinin kullanilacag aragtirma
sonuglarinin dogru yorumlanmasi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu arastirmanin
sonuglar: istatistik programlarina yiiklenmis ve uygun analiz teknikleri kullanilarak analiz
edilmistir. Oncelikli olarak veri setinin normallik varsayimim karsilayip karsilamadigim
degerlendirmek amaciyla ii¢ degisken ve alt boyutlarinda yer alan ifadelere iligkin carpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilarma bakilmistir. Arastirmanin gegerliligini 6l¢mek icin
kesfedici ve dogrulayic1 faktér analizi yapilmigtir. Faktor analizlerine ek olarak, olgeklerin
birlesim ve ayrisim gegerliligine de bakilmustir. Arastirmada kullanilan dlgeklerin gilivenilirligini
Ol¢mek amaciyla icsel tutarlilik analizlerinden biri olan Cronbach alfa olarak da bilinen alfa
katsayisina yer verilmistir. Miikemmeliyetcilik, problem ¢ozme becerisi ve duygusal zeka
arasindaki iligkiler incelenmis olup, duygusal zekdnin miikemmeliyetgilik ile problem ¢6zme
becerisi arasindaki iliskide araci etkisinin olup olmadig1 yapisal esitlik modeli ile ortaya
koyulmustur. Bu baglamda oncelikle miitkemmeliyetcilik, problem ¢6zme becerisi ve duygusal
zeka degiskenleri arasindaki dogrudan ve dogrudan olmayan iligkilerin kargilastirilmasmnda yol
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analizi kullanilmigtir. Son olarak ise aracilik testi yapilmustir. Araci etkinin anlamli olup
olmadigimni test etmek icin Bootstrapping yontemi kullanilmigtir.

Yapilan arastirma kuramsal gercevede ileri stiriilen bilgilerle ve ulasilabilen alanyazinla sinirhidir.
Yani miikemmeliyetcilik, problem ¢6zme becerisi ve duygusal zekad degiskenleri arasindaki
iliskiler ve birbirleri tizerindeki etkiler ile smurlandirilmistir. Ayn1 zamanda bu arastirma
profesyonel turist rehberleri iizerinde uygulanarak smirlandirilmigtir. Bununla birlikte 2019 yili
Haziran ay1 igerisinde profesyonel turist rehberlerinden anket yontemiyle elde edilen veriler,
aragtirma icin bir sinirlilik olarak goriilmektedir. Yani elde edilen anketler, bir aylik kesitsel bir
zaman diliminde toplandigi ig¢in bu kisa zaman dilimi arastirmada bir smurliik olarak
varsayilmaktadir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Belirtilen analizler yapilmadan 6nce veri setinin normallik varsayimimi karsilayip karsilamadig:
kontrol edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, verilerin +1 deger araliginda carpiklik ve basiklik
degerlerine sahip oldugu, veri dagilimmin normallik varsayimin karsiladigr goriilmektedir.
Verilerin normal dagiliml yapis: belirlendikten sonra, gegerliligin ve giivenilirligin belirlenmesi
icin gerekli analizler yapilmustir.

Profesyonel turist rehberlerinin miikemmeliyetciliklerini, problem ¢6zme becerilerini ve
duygusal zekalarimi 6lgmek amaciyla Olgekler belirlenmistir. Belirlenen oOlgeklerin yapisal
gecerliligini tespit etmek amaciyla temel bilesenler (principal component) analizi ve direct
oblimin eksen dondiirmesi teknigi kullanilarak kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Kesfedici
faktor analizi neticesinde, miikemmeliyetcilik Olgegine iliskin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterlilik degerinin .78; problem ¢dzme becerisi 6lgegine iliskin KMO degerinin .88 ve
duygusal zeka dlgegine iliskin KMO degerinin ise .83 oldugu ve 6rneklem biiytikliigliniin faktor
analizi icin yeterli oldugu tespit edilmigtir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmas1 (p<.001)
maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktor analizi icin uygun olduguna isaret
etmektedir. Kesfedici faktor analizinde 6z degerlerin 1’den biiyiik olmasi durumunda faktorlerin
olusmasi saglanmustir. Kesfedici faktor analizi neticesinde, mitkemmeliyetcilik 6l¢egine iliskin iki
faktorlii, problem ¢dzme becerisine iliskin ii¢ faktorlii, duygusal zeka 6lgegine iliskin ise dort
faktorlii bir sonug elde edilmistir. Yamag serpinti grafigi ve faktorlerin agikladiklar1 varyanslar
dikkate alinarak olgeklerin faktor yapilarinin uygun oldugu goriilmiistiir. Ancak problem ¢ézme
becerisi 0lgeginden madde ¢ikartilmas: gerektigi ongoriilmiistiir. Bu kapsamda, sekiz madde
ongoriilenden farkli bir boyuta yiiklendigi i¢in, iki madde capraz yiiklenme egilimi gosterdigi
icin, bir madde .3’iin altinda faktor yiikiine sahip oldugu gerekgesiyle, 6lgekten toplam 11
maddenin ¢ikartilmasma karar verilmistir. Olgeklere iliskin KFA sonuclar1 Tablo 1’de
gosterilmektedir.

Tablo 1'de goriildiigii tizere mitkemmeliyetgilik 6lgegine iliskin birinci faktoriin %39,022, ikinci
faktoriin %31,370 oraninda varyansi agikladigi, faktorlerin toplam varyansmin ise %70,392’sini
acgikladig tespit edilmistir. Arastirmada kullanilan diger bir degisken olan problem ¢6zme
becerisine iligkin birinci faktorin %30,438, ikinci faktoriin %10,721, {i¢lincli faktoriin %9,046
oraninda varyans: agikladigi, faktorlerin toplam varyansinin ise %50,205'ini agikladig1 tespit
edilmistir. Problem C6zme Becerisi 6l¢egi Heppner ve Peterson (1982) tarafindan gelistirilen ve
Tiirkge'ye uyarlanan bir olgektir. Uyarlama bir dlgek olmasindan dolay: bu arastirmada da
oldugu gibi yapilan diger arastirmalarda Olgekten 3 ile 12 arasinda madde c¢ikartildig:
gortilmektedir (Turan, 2010; Kardas vd., 2014). Son olarak duygusal zeka dlgegine iliskin birinci
faktoriin %34,356, ikinci faktoriin %12,057, ticlincii faktoriin %11,319, dordiincii faktoriin %8,807
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oraninda varyansi agikladig, faktorlerin toplam varyansinin ise %66,539'unu acikladig: tespit
edilmistir. Bu sonuglar, dlgeklerin gegerliliklerine isaret etmektedir.

Tablo 1. Olceklere iliskin KFA Sonuclar

Standartlar
3,122
39,022

Celiski
2,510
31,370

Miikemmeliyet¢ilik

Oz Degerler

Aciklanan Varyans

Yiizdesi %

Toplam Aciklanan
Varyans Yiizdesi %

70,392

Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterlilik
Degeri

,787

Bartlett Kiiresellik
Testi

,000

Problem Cozme
Becerisi

Problem Cozme
Yetenegine Giiven

Yaklagma-Kag¢inma

Kisisel Kontrol

Oz Degerler

6,392 2,251

1,900

Aciklanan Varyans
Yiizdesi %

30,438 10,721

9,046

Toplam Aciklanan
Varyans Yiizdesi %

50,205

Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterlilik
Degeri

,883

Bartlett Kiiresellik
Testi

,000

Duygusal Zeka

Duygulan
Diizenleme

Basgkalarinin
Duygularini
Degerlendirme

Bireysel
Duygusal
Degerlendirme

Duygularin
Kullanimi

Oz Degerler

5,497 1,929

1,811

1,409

Aciklanan Varyans
Yiizdesi %

34,356 12,057

11,319

8,807

Toplam Aciklanan
Varyans Yiizdesi %

66,539

Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterlilik
Degeri

,837

Bartlett Kiiresellik
Testi

,000

Miikemmeliyetcilik Olgeginin ikinci diizey cok faktorlii yapisi, problem ¢ézme becerisi ve
duygusal zeka Olgeklerinin birinci diizey ¢ok faktorlii yapis: istatistik programi kullanilarak
dogrulayicl faktor analizi ile test edilmigtir. Verilerin normal dagihm gostermesi nedeniyle
maksimum likelihood hesaplama yontemi kullanilmigtir.
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Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Uyum Indeksleri

Miikemmeliyetcilik Problem Cozme Duygusal Zeka
Becerisi

Olciim (Uyum  Degerler Sonug Degerler Sonug Degerler Sonug
Istatistigi)

(x2/sd) 2,809 fyi Uyum 2,102 fyi Uyum 2,849 fyi Uyum

NFI 0,970 fyi Uyum 0,901 Kabul 0,910 Kabul
Edilebilir Edilebilir

Uyum Uyum

NNFI(TLI) 0,968 fyi Uyum 0,923 Kabul 0,925 Kabul
Edilebilir Edilebilir

Uyum Uyum

IFI 0,981 fyi Uyum 0,934 Kabul 0,940 Kabul
Edilebilir Edilebilir

Uyum Uyum

CFI 0,981 fyi Uyum 0,933 Kabul 0,939 Kabul
Edilebilir Edilebilir

Uyum Uyum

RMSEA 0,066 Kabul 0,052 Kabul 0,067 Kabul
Edilebilir Edilebilir Edilebilir

Uyum Uyum Uyum
GFI 0,972 fyi Uyum 0,919 fyi Uyum 0,924 fyi Uyum
AGFI 0,941 fyi Uyum 0,907 fyi Uyum 0,904 fyi Uyum

Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda faktdr yapilarma iligkin elde edilen uyum indeks
degerlerine Tablo 2’'de yer verilmistir. Analiz sonucunda, degiskenler arasi iligkiler istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur. Dogrulayic1 faktor analizine gore, yapisal esitlik model sonucu
miikemmeliyetgilik 6lgegini olusturan 8 madde ve 2 alt boyutun 6lgek yapisiyla iliskili oldugu
belirlenmistir. Tkincil seviye dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore uyum indeks degerleri
(x2/sd=2,809, NFI=0,970, NNFI(TLI)=0,968, IFI=0,981, CFI=0,981, RMSEA=0,066, GFI=0,972,
AGFI=0,941) onerilen iki faktorlii modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Yapisal esitlik model sonucu problem ¢ozme becerisi dlgegini olusturan 21
madde ve 3 alt boyutun oOlgek yapisiyla iligkili oldugu belirlenmistir. Birincil seviye DFA
sonuglarma gore uyum indeks degerleri (x2/sd=2,102, NFI=0,901, NNFI(TLI)=0,923, IFI=0,934,
CFI=0,933, RMSEA=0,052, GFI=0,919, AGFI=0,907) &nerilen ii¢ faktorlii modelin veri ile uyumlu
ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Son olarak ise duygusal zeka 6lgegini olusturan 16
madde ve 4 alt boyutun yine 6lgek yapisiyla iligkili oldugu belirlenmistir. Birincil seviye DFA
sonuglaria gore uyum indeks degerleri (x2/sd=2,849, NFI=0,910, NNFI(TLI)=0,925, IFI=0,940,
CFI=0,939, RMSEA=0,067, GFI=0,924, AGFI=0,904) 6nerilen dort faktorlii modelin veri ile uyumlu
ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar, miikemmeliyetcilik, problem ¢6zme
becerisi ve duygusal zeka Olgeklerine iliskin 6n goriilen kuramsal yapinin dogrulandigin
belirtmektedir.

Miikemmeliyetcilik 6lgegine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen faktor
yiikleri ,513 ile ,889 arasinda; problem ¢6zme becerisi dlgegine iliskin yapilan dogrulayic faktor
analizi sonucu elde edilen faktor yiikleri ,378 ile ,817 arasinda ve son olarak duygusal zeka
olgegine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen faktor yiikleri ,498 ile ,892
arasinda degiskenlik gostermektedir.
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Dogrulayic1 faktor analizine ek olarak, arastirmada ele alinan gozlenen degiskenlerin, bagh
olduklar: gizil yapilarin birer temsilcisi olup olmadiklarini ortaya koyabilmek amaciyla birlesim
ve ayrisim gegerliligi hesaplanmistir (Fornell ve Larcker, 1981). Tablo 3’te birlesim ve ayrisim
gegcerliligine iliskin tiim degerler goriilmektedir. Aynm1 zamanda miikemmeliyetgcilik, problem
¢6zme becerisi ve duygusal zeka 6l¢eklerine yonelik giivenilirlik analizi yapilmistir. Bu arastirma
kapsaminda Olgeklerin giivenilirliklerini 6l¢gmek amaciyla igsel tutarlilik analizinden
yararlanilmisg olup, 6lgeklere iliskin alfa kat sayisina yer verilmistir. Tablo 3'te giivenilirlik analizi
sonuglarmi da gormek miimkiindiir.

Tablo 3. Ol¢iim Modellerine iliskin Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi Degerleri ve Olceklerin
Giivenilirlik Katsayilar1

Faktorler CR AVE MSV ASV AVE’nin Faktorler Aras1  Cronbach’s

Karekokii Korelasyon Alpha

M 68,4
S 086 061 002 0,02 0,78 -0,149 84,6
C 084 058 002 0,02 0,76 84,8
PCB 87,5
PCYG 086 043 028 026 0,66 0,531 86,2
YK 080 035 028 021 0,59 0,490 79,1
KK 080 045 024 019 0,67 0,369 80
DZ 86,9
BIRDD 083 056 015 0,14 0,75 0,355 83
BASDD 083 05 019 0,13 0,74 0,385 81,5
DUYKUL 0,76 046 024 0,15 0,68 0,381 74,8
DUYDUZ 0,88 0,65 024 0,19 0,80 0,270 88

0,432

0,491

M=Miikemmeliyet¢ilik, S=Standartlar, C=Celiski, PCB=Problem Co6zme Becerisi, PCYG=Problem C6zme Yetenegine
Giiven, YK=Yaklasma-Kaginma, KK=Kisisel Kontrol, DZ=Duygusal Zeka, BIRDD=Bireysel Duygusal Degerlendirme,
BASDD=Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme, DUYKUL=Duygularin Kullanumi, DUYDUZ=Duygular1 Diizenleme.

Tablo 3 incelendiginde hesaplanan en diisiitk CR degerinin 0,76; hesaplanan en diisiik AVE
degerinin ise 0,35 oldugu goriilmektedir. AVE degerlerinin 0,50’den biiyiik olmas1 beklenirken
bazi degerler 0,50'ye yakin ¢ikmugtir. Olgiim modeli igerisinde yer alan tiim degiskenlerin
birlesim gecerliligini saglayabilmesi icin gerekli olan degerlerin saglandig1 ve bu degerlerin kabul
edilebilir olduklar1 sdylenebilir. Ayrisim gegerliligi icin ise MSV ve ASV degerlerinin AVE
degerlerinden kiiciik olmasi gerekmektedir. Ayrica AVE degerlerinin karekoklerinin faktorler
arasi korelasyondan biiyiik olmas: beklenmektedir. Tablo 3 incelendiginde tiim degiskenler icin
ayrisim gegerliliginin saglandig1 goriilmektedir. Bu sonuglara gore Tablo 3'teki degerler birlesim
ve ayrisim gegerliligi icin yeterli ve kabul edilebilirdir (CR>0,70>AVE>0,50; MSV<AVE;
ASV<AVE; AVEnin Karekokii>Faktorler Arasi Korelasyon). Ayrica miikemmeliyetcilik
Olceginin giivenilirlik katsayisi, Alpha (a)=0,68; problem ¢dzme becerisi 6lgeginin giivenilirlik
katsay1si, Alpha (a)=0,87; duygusal zeka 6l¢eginin giivenilirlik katsayisi ise Alpha ()=0,86 olarak
tespit edilmistir. Olgekteki maddeler arasmndaki i¢ tutarlilik degeri kabul edilebilir deger olan
0.60'tan yiiksek oldugu igin, arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan olgeklerin
giivenilirlik diizeylerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Gegerlilik ile giivenilirlik analizleri yapildiktan sonra degiskenler arasindaki nedensel iliskiler
degerlendirilmistir. Bunun igin $ekil 1’de yol analizi sonucuna yer verilmistir.

Duygusal Zeka

Problem Cozme
Becerisi

Miikemmeliyetcilik

Sekil 1. Gizil Degiskenlerle Yol Analizi Modeli

Gizil degiskenlerle yol analizi sonuglarina gore uyum indeks degerleri (x2/sd=1,843, NFI=0,904,
NNFI(TLI)=0,907, IF1=0,905, CFI=0,905, RMSEA=0,045, GFI=0,859, AGFI=0,829) 6nerilen modelin
veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Yani bu sonuglara gore, kurulan
modelin uygun oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Modele iliskin uyum tespit edildikten sonra degiskenler arasindaki iliskilerin anlamlilig1 kontrol
edilmistir. Baz1 degiskenler arasindaki yol katsayilarmin anlamsiz oldugu goriilmiistiir. Buna
bagh olarak anlamsiz olan yol katsayilar1 modelden ¢ikartilmistir. Anlamhilik kontrol edildikten
sonra degiskenlere iliskin Beta degerleri incelenerek digsal degiskenlerin igsel degisken
tizerindeki etkisine bakilmigtir. Tiim degiskenlere ait anlamlilik ve Beta degerleri Tablo 4’te
goriilmektedir.

Tablo 4. Degiskenlere liskin Yol Katsayilar1 ve Etki Biiyiikliikleri

Etkilenen <« Etkileyen p Beta () Etki Biiyiikliigii
PCYG « S ,166 Kiiciik Etki
YK « S ,225 Orta Etki
KK « S ,288 Orta Etki
PCYG « C ,006 -,139 Kiiciik Etki
YK« C ,106 -,091 -

KK « C -,275 Orta Etki
PCYG « BIRDD ,753 ,019 -

YK « BIRDD ,815 ,015 -

KK « BIRDD ,381 -,056 -
PCYG « BASDD ook ,204 Orta Etki
YK « BASDD ,004 ,191 Kiiciik Etki
KK < BASDD ,187 -,082 -
PCYG « DUYKUL ,330 Orta Etki
YK « DUYKUL ,285 Orta Etki
KK <« DUYKUL ,379 Orta Etki
PCYG « DUYDUZ ,040 ,134 Kiiciik Etki
YK « DUYDUZ ,075 -,130 -

KK « DUYDUZ ,328 ,067 -

S=Standartlar, C=Celiski, PCYG=Problem Co6zme Yetenegine Giiven, YK=Yaklasma-Ka¢inma, KK=Kisisel Kontrol,
BIRDD=Bireysel Duygusal Degerlendirme, BASDD=Bagkalarinin Duygularimi Degerlendirme, DUYKUL=Duygularin
Kullanimi, DUYDUZ=Duygular1 Diizenleme.
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Tablo 4’e gore standartlar problem ¢6zme yetenegine giiveni (p<0,05; [3=166), yaklasma-
kaginmay1 (p<0,05; 3=,225) ve kisisel kontrolii (p<0,05; =,288) dogrusal yonde etkilemektedir.
Yani standartlardaki bir birimlik degisim problem ¢6zme yetenegine giivende 0,166, yaklasma-
kaginmada 0,225 ve kisisel kontrolde 0,288 oraninda degisime neden olmaktadir. Celiski problem
¢bzme yetenegine giliveni (p<0,05; =-,139) ve kisisel kontrolii (p<0,05; 3=-,275) ters yonde
etkilemektedir. Yani geliskideki bir birimlik degisim problem ¢6zme yetenegine giivende -0,139
ve kisisel kontrolde -0,275 oraninda degisime neden olmaktadir. Ancak ¢eliskinin yaklasma-
kaginma tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit edilememistir (p>0,05). Benzer
sekilde bireysel duygusal degerlendirmenin problem ¢ozme yetenegine giiven, yaklagsma-
kacinma ve kisisel kontrol tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit edilememistir
(p>0,05). Bagkalarmin duygularm degerlendirme problem ¢ézme yetenegine giiveni (p<0,05;
=204) ve yaklasma-kaginmayr (p<0,05; B=191) dogrusal yonde etkilemektedir. Yani
bagkalarinin duygularini degerlendirmedeki bir birimlik degisim problem ¢6zme yetenegine
giivende 0,204 ve yaklasma-kaginmada 0,191 oraninda degisime neden olmaktadir. Ancak
bagkalarinin duygularini degerlendirmenin kigisel kontrol {izerinde istatistiksel olarak anlaml
bir etkisi tespit edilememisgtir (p>0,05). Duygularin kullanim1 problem ¢6zme yetenegine giiveni
(p<0,05; (=330), yaklasma-kaginmay1 (p<0,05; (=285) ve kisisel kontrolii (p<0,05; [=379)
dogrusal yonde etkilemektedir. Yani duygularin kullanimindaki bir birimlik degisim problem
¢6zme yetenegine giivende 0,330, yaklasma-kaginmada 0,285 ve kisisel kontrolde 0,379 oraninda
degisime neden olmaktadir. Duygular1 diizenleme problem ¢6zme yetenegine giiveni dogrusal
yonde etkilerken (p<0,05; 3=,134), duygular1 diizenlemenin yaklasma-kaginma ve kisisel kontrol
tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit edilememistir (p>0,05). Buna gore duygular:
diizenlemedeki bir birimlik degisim problem ¢o6zme yetenegine giivende 0,134 oraninda
degisime neden olmaktadir.

Etki biiyiikliikleri degerlendirilirken Kline’in (2010) onerdigi Olgiitler gbz Oniine almmugtir.
Kline’a (2010) gore yol katsayis1 0,10’dan diistik ise kiigiik etki, 0,30 dolaylarinda ise orta etki, 0,50
ya da daha yiiksek ise biiyiik etki olarak yorumlanabilmektedir. Buna gore standartlarin problem
¢6zme yetenegine giiven lizerindeki etkisi kiiclik diizeyde iken, yaklagsma-kaginma ve kisisel
kontrol {tizerindeki etkisi orta diizeydedir. Celiskinin problem ¢6zme yetenegine giiven
tizerindeki etkisi kiiglik diizeyde iken, kisisel kontrol {izerindeki etkisi orta diizeyde
goriilmektedir. Bagkalarinin duygularini degerlendirmenin problem ¢dzme yetenegine giiven
tizerindeki etkisi orta diizeyde iken, yaklasma-kac¢inma tizerindeki etkisi kiiglik diizeydedir.
Duygularin kullaniminin problem ¢6zme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma ve kisisel kontrol
lizerinde orta diizey bir etkisi goriilmektedir. Duygular1 diizenlemenin problem ¢6zme
yetenegine giiven iizerindeki etkisi ise kiiciik diizeydedir.

Yol analizi yapildiktan sonra duygusal zekanin aracilik rolii test edilmistir. Aracilik etkisinin
istatistiksel olarak ispatlanmasina iligkin iki temel yaklagim bulunmaktadir. Bunlar; geleneksel
yaklagim olarak kabul edilen Baron ve Kenny'nin yaklasimi ve cagdas yaklasim olarak
bilinmektedir (Giirbiiz, 2019a; Giirbiiz, 2019b). Son yillarda yapilan calismalar geleneksel
yaklagima 6nemli elestiriler getirmistir. Ug farkli hipotezin desteklenmesi neticesinde araci etkiye
karar verilmesi, tam araci ve kismi araci terimlerinin tartismali olmasi, Sobel testinin kat1 ve
glivenilirligi diisiik bir test olmasi geleneksel yaklasima getirilen elestirilerden bazilaridir. Bu
nedenle arastirma kapsaminda cagdas yaklasim esas alinmistir (Hayes, 2018; Giirbiiz, 2019a;
Glirbiiz, 2019b). Genel olarak aracilik (mediation) analizi ¢alismalarinda ¢ yontem
kullanilmaktadir. Bunlar regresyon temelli analiz, yapisal esitlik modellemesini temel alan analiz
ve PROCESS makrosu araciligiyla analiz olarak gruplandirilmaktadir. Bu calismada araci etkinin
test edilebilmesi amaciyla yapisal esitlik modellemesinden (YEM) yararlanilmistir.
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Cagdas yaklasim esas almarak ve YEM’den yararlanilarak profesyonel turist rehberlerinin
miitkemmeliyetcilik diizeylerinin problem ¢6zme becerisine etkisinde duygusal zekanin arac
rolii test edilmistir. Araci etkiye iligkin analizlerin yapilabilmesi igin iki farkli modelden
yararlanilmistir. Aragtirmanin birinci modelinde miikemmeliyetciligin problem ¢6zme becerisi
tizerinde bir etkisi olup olmadig: test edilmis olup, model Sekil 2'de gosterilmistir.

Miikemmeliyetcilik | ——>| FProblem Gozme
Becerisi

Sekil 2. Aracilik Etkisinin Test Edilmesi I¢in Kurulan Birinci Model

Aracilik etkisinin test edilmesi i¢in kurulan birinci modele iligskin analiz sonuglarina gére uyum
indeks degerleri (x2/sd=2,085, NFI=0,902, NNFI(TLI)=0,907, IF1=0,917, CFI=0,916, RMSEA=0,052,
GFI=0,885, AGFI=0,863) oOnerilen modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Yani bu sonuglara gore, kurulan modelin uygun oldugunu soéylemek
miimkiindiir. Dolayisiyla aracilik etkisinin test edilmesi igin olugturulan birinci modelin veri
uyumu saglanmaktadir.

Birinci modele iliskin uyum tespit edildikten sonra degiskenler arasindaki iligkilerin anlamlilig
kontrol edilmistir. Anlamlilik kontrol edildikten sonra degiskenlere iliskin Beta degerleri
incelenerek digsal degisken olan miikemmeliyetciligin i¢sel degisken olan problem ¢6zme
becerisi tizerindeki etkisine bakilmustir. Birinci modele iliskin anlamlilik ve Beta degerleri Tablo
5’te goriilmektedir.

Tablo 5. Birinci Modele ligkin Yol Katsayilar1 ve Etki Biiyiikliikleri

Etkilenen <« Etkileyen p Beta (B) Etki Biiyiikliigii
PCYG « S o ,341 Orta Etki
YK« S o ,329 Orta Etki
KK« S o ,407 Orta Etki
PCYG « C wnk -258 Orta Etki
YK < C 1003 171 Kiiciik Etki
KK« C o -,354 Orta Etki

S=Standartlar, C=Celiski, PCYG=Problem C6zme Yetenegine Giiven, YK=Yaklasma-Ka¢inma, KK=Kisisel Kontrol.

Tablo 5e gore standartlar problem ¢6zme yetenegine giiveni (p<0,05; [3=341), yaklasma-
kaginmay1 (p<0,05; 3=,329) ve kisisel kontrolii (p<0,05; 3=,407) dogrusal yonde etkilemektedir.
Yani standartlardaki bir birimlik degisim problem ¢6zme yetenegine giivende 0,341, yaklasma-
kaginmada 0,329 ve kisisel kontrolde 0,407 oraninda degisime neden olmaktadir. Celiski problem
¢bzme yetenegine giiveni (p<0,05; (=-,258), yaklasma-kaginmay1 (p<0,05; p=-,171) ve kisisel
kontrolti (p<0,05; $=-,354) ters yonde etkilemektedir. Yani geliskideki bir birimlik degisim
problem ¢o6zme yetenegine giivende -0,258, yaklasma-ka¢inmada -0,171 ve kisisel kontrolde -
0,354 oraninda degisime neden olmaktadur.

Etki biiytikliikleri degerlendirilirken Kline’m (2010) 6nerdigi dlgiitler géz oniine alinmigtir. Buna
gore standartlarin problem ¢dézme yetenegine giiven, yaklagma-kaginma ve kisisel kontrol
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tizerinde orta diizey bir etkisi goriilmektedir. Celigkinin ise problem ¢6zme yetenegine giiven ve
kisisel kontrol tizerindeki etkisi orta diizeyde iken, yaklasma-kag¢inma iizerindeki etkisi kiigiik
diizeyde goriilmektedir.

Aragtirmanin ikinci modelinde miikemmeliyetciligin duygusal zeka iizerinde, duygusal zekanin
problem ¢6zme Dbecerisi {izerinde etkisinin olup olmadigt ve duygusal zekanin
miikemmeliyetgilik ve problem ¢6zme becerisi iliskisinde araci bir etkiye sahip olup olmadig: test
edilmis olup, model Sekil 3'te gosterilmistir.

Duygusal
Zeka

Problem Cézme
Becerisi

Miikemmeliyetcilik

Sekil 3. Aracilik Etkisinin Test Edilmesi I¢in Kurulan Ikinci Model

Aracilik etkisinin test edilmesi icin kurulan ikinci modele iliskin analiz sonuglarina gére uyum
indeks degerleri (x2/sd=1,881, NFI=0,902, NNFI(TLI)=0,902, IFI=0,912, CFI=0,901, RMSEA=0,046,
GFI=0,855, AGFI=0,823) oOnerilen modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Yani bu sonuglara gore, kurulan modelin uygun oldugunu sodylemek
miimkiindiir. Dolayisiyla aracilik etkisinin test edilmesi i¢in olusturulan ikinci modelin veri
uyumu saglanmaktadir.

Ikinci modele iligkin uyum tespit edildikten sonra degiskenler arasindaki iligkilerin anlamliligt
kontrol edilmistir. Anlamlilik kontrol edildikten sonra degiskenlere iliskin Beta degerlerine
bakilmustir. Tkinci modele iliskin anlamlilik ve Beta degerleri Tablo 6'da goriilmektedir.

Tablo 6’ya gore standartlarin problem ¢6zme yetenegine giiven ve yaklasma-ka¢inma {izerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit edilememistir (p>0,05). Ancak standartlar kisisel
kontrolii (p<0,05; $=159) dogrusal yonde etkilemektedir. Yani standartlardaki bir birimlik
degisim kisisel kontrolde 0,159 oraninda degisime neden olmaktadir. Celiskinin problem ¢6zme
yetenegine giiven ve yaklasma-kaginma {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit
edilememistir (p>0,05). Ancak celiski kisisel kontrolii (p<0,05; 3=-,204) ters yonde etkilemektedir.
Yani celiskideki bir birimlik degisim kisisel kontrolde -0,204 oraninda degisime neden
olmaktadir. Standartlar bireysel duygusal degerlendirmeyi (p<0,05; (=218), bagkalarinin
duygularmi degerlendirmeyi (p<0,05; (=231), duygularin kullanimini (p<0,05; (=510) ve
duygular: diizenlemeyi (p<0,05; 3=,281) dogrusal yonde etkilemektedir. Yani standartlardaki bir
birimlik degisim bireysel duygusal degerlendirmede 0,218, bagkalarinin duygularim
degerlendirmede 0,231, duygularmm kullaniminda 0,510 ve duygulari diizenlemede 0,281
oraninda degisime neden olmaktadir. Celiski bireysel duygusal degerlendirmeyi (p<0,05; 3=-
,130), duygularm kullanumini (p<0,05; $=-,295) ve duygular1 diizenlemeyi (p<0,05; 3=-,173) ters
yonde etkilemektedir. Yani geliskideki bir birimlik degisim bireysel duygusal degerlendirmede -
0,130, duygularin kullaniminda -0,295 ve duygular1 diizenlemede -0,173 oraminda degisime
neden olmaktadir. Ancak celiskin bagkalarinin duygularin1 degerlendirme {izerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi tespit edilememistir (p>0,05). Benzer sekilde bireysel duygusal
degerlendirmenin problem ¢6zme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma ve kisisel kontrol
tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit edilememistir (p>0,05). Baskalarinin
duygularini degerlendirme problem ¢dzme yetenegine giiveni (p<0,05; 3=,168) ve yaklasma-
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kaginmay1 (p<0,05; p=160) dogrusal yonde etkilemektedir. Yani baskalarimin duygularim
degerlendirmedeki bir birimlik degisim problem ¢6zme yetenegine giivende 0,168 ve yaklagma-
kaginmada 0,160 oraninda degisime neden olmaktadir. Ancak bagkalarinin duygularim
degerlendirmenin kisisel kontrol {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi tespit
edilememistir (p>0,05). Duygularin kullanimi problem ¢dzme yetenegine giiveni (p<0,05; =,557),
yaklasma-kaginmay1 (p<0,05; 3=479) ve kisisel kontrolii (p<0,05; (3=494) dogrusal yonde
etkilemektedir. Yani duygularm kullanimmdaki bir birimlik degisim problem ¢6zme yetenegine
glivende 0,557, yaklasma-kaginmada 0,479 ve kisisel kontrolde 0,494 oraninda degisime neden
olmaktadir. Duygular: diizenleme problem ¢6zme yetenegine giiveni dogrusal yonde etkilerken
(p<0,05; 3=,148), yaklasma-kaginmay1 (p<0,05; =-,111) ters yonde etkilemektedir. Yani duygular1
diizenlemedeki bir birimlik degisim problem ¢6zme yetenegine giivende 0,148 ve yaklagsma-
kaginmada -,111 oraninda degisime neden olmaktadir. Ancak duygular diizenlemenin kisisel
kontrol iizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi tespit edilememistir (p>0,05).

Tablo 6. Ikinci Modele {liskin Yol Katsayilar1 ve Etki Biiyiikliikleri

Etkilenen <« Etkileyen p Beta (B) Etki Biiyiikliigii
PCYG « S ,497 -,049 -

YK « S ,456 ,056 -

KK « S ,032 ,159 Kiiciik Etki
PCYG « C ,330 -,058 -
YK« C ,755 -,020 -

KK « C e -,204 Orta Etki
BIRDD « S Ak ,218 Orta Etki
BASDD « S e ,231 Orta Etki
DUYKUL « S e ,510 Biiyiik Etki
DUYDUZ « S Ak ,281 Orta Etki
BIRDD « C ,021 -,130 Kiiciik Etki
BASDD « C ,085 -,097 -
DUYKUL « C e -,295 Orta Etki
DUYDUZ « C ,002 -173 Kiiciik Etki
PCYG « BIRDD ,496 ,034 -

YK « BIRDD ,931 ,005 -

KK « BIRDD ,379 -,046 -
PCYG « BASDD ,001 ,168 Kiiciik Etki
YK « BASDD ,005 ,160 Kiiciik Etki
KK < BASDD ,091 -,090 -
PCYG « DUYKUL e ,557 Biiyiik Etki
YK «- DUYKUL e ,A79 Orta Etki
KK <« DUYKUL e ,494 Orta Etki
PCYG « DUYDUZ ,005 ,148 Kiiciik Etki
YK « DUYDUZ ,049 - 111 Kiiciik Etki
KK « DUYDUZ ,480 ,038 -

S=Standartlar, C=Celiski, PCYG=Problem Co6zme Yetenegine Giiven, YK=Yaklasma-Ka¢inma, KK=Kisisel Kontrol,
BIRDD=Bireysel Duygusal Degerlendirme, BASDD=Bagkalarinin Duygularim Degerlendirme, DUYKUL=Duygularin
Kullanimi, DUYDUZ=Duygular1 Diizenleme.
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Etki biiytikliikleri degerlendirilirken Kline’m (2010) 6nerdigi dlgiitler g6z oniine alinmigtir. Buna
gore standartlarin kisisel kontrol {izerindeki etkisi kiiciik diizeyde iken, geliskinin kisisel kontrol
tizerindeki etkisi orta diizeydedir. Standartlarin bireysel duygusal degerlendirme, bagkalarmin
duygularmi degerlendirme ve duygular1 diizenleme {izerinde orta diizey bir etkisi goriiliirken,
duygularm kullanimi {izerinde biiylik diizey bir etkisi goriilmektedir. Celiskinin bireysel
duygusal degerlendirme ve duygulari diizenleme iizerindeki etkisi kiiciik diizeyde iken,
duygularin  kullanimi  {izerindeki etkisi orta diizeydedir. Baskalarmin duygularmi
degerlendirmenin problem ¢ozme yetenegine giiven ve yaklagsma-kaginma {izerindeki etkisi
kiiciik diizeydedir. Duygularin kullaniminin problem ¢6zme yetenegine giiven iizerinde biiyiik
diizey bir etkisi goriiliirken, yaklasma-kacginma ve kisisel kontrol {izerinde orta diizey bir etkisi
goriilmektedir. Duygular1 diizenlemenin problem ¢ozme yetenegine giiven ve yaklasma-
kacinma tizerindeki etkisi ise kiiciik diizeydedir. Tablo 7'de ikinci modele iliskin agiklanan
varyans oranlarina yer verilmistir.

Tablo 7. Tkinci Modele Tliskin Agiklanan Varyans Oranlart

Boyutlar Agiklanan Varyans Orani
Problem C6zme Yetenegine Giiven ,426
Yaklagsma-Ka¢inma ,304
Kisisel Kontrol ,440
Bireysel Duygusal Degerlendirme ,064
Bagkalarmin Duygularini Degerlendirme ,063
Duygularm Kullanimi ,347
Duygular1 Diizenleme ,109

Tablo 7 incelendiginde miikemmeliyetciligin problem ¢dzme becerisinin ve duygusal zekanin alt
boyutlarm1 ne oranda agikladigina iliskin aciklanan varyans oram goriilmektedir.
Miikemmeliyetciligin problem ¢6zme yetenegine giivenin %42’sini, yaklasma-kaginmanin
%30'unu ve kigisel kontroliin %44’tinii agikladig1 goriilmektedir. Yine miikemmeliyetgilik
bireysel duygusal degerlendirmenin %06’smi1, baskalarmin duygularmi degerlendirmenin
%06’sin1, duygularin  kullantminin = %34’tinii  ve duygulart  diizenlemenin = %10"unu
aciklamaktadir.

Aragtirma kapsaminda miikemmeliyetcilik problem ¢6zme becerisi iligkisinde duygusal zekanin
araci roliinii tespit edebilmek icin toplam, dogrudan ve dolayl etkilere bakilmigtir. Bu nedenle
standardize edilmis toplam etkiler, standardize edilmis dogrudan etkiler, standardize edilmis
dolayl etkiler ve bootstrapping giiven aralifina iliskin bilgiler Tablo 8'de detaylandirilmigtir.

Tablo 8 incelendiginde toplam, dogrudan, dolayl etkiler ve dolayl etkiye iligkin bootstrapping
giiven aralig1 goriilmektedir. Toplam etki ve dogrudan etki arasindaki farka bakildiginda ise
dolayl etkinin biiytikliigii goriilmektedir. Bu baglamda standartlarin problem ¢6zme yetenegine
gliven (3=,372), yaklasma-kag¢inma (3=,251) ve kisisel kontrol ([3=,232) tizerine etkisinde duygusal
zeka aracai etkiye sahiptir. Aym sekilde geligkinin problem ¢6zme yetenegine giiven (3=-,211),
yaklasma-kaginma (=-,138) ve kisisel kontrol (3=-,138) iizerine etkisinde duygusal zeka araci
etkiye sahiptir.
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Tablo 8. Toplam, Dogrudan, Dolayl Etkiler ve Bootstrapping Giiven Arali1

Toplam Dogrudan Dolaylh Bootstrapping

Etkiler Etkiler Etkiler (Alt-Ust Sinir)

S C S C S C S C
PCYG 323 -269 -049 -058 372 -,211 ,222 ,765 -,437 -101
YK 307 -158 056 -020 ,251 -138 ,A11 ,602  -,338 -,049
KK 391 -341 159 -204 ,232 -,138 ,108 475 -,281 -,056
BIRDD 218 -130 218 -130 ,000 000

BASDD 231 -,097 231 -097 ,000 ,000
DUYKUL 510 -295 ,510 -295 ,000 ,000
pDUYDUZ 281 -173 281 -173 ,000 000

S=Standartlar, C=Celiski, PCYG=Problem Co6zme Yetenegine Giiven, YK=Yaklasma-Ka¢inma, KK=Kisisel Kontrol,
BIRDD=Bireysel Duygusal Degerlendirme, BASDD=Bagkalarinin Duygularimi Degerlendirme, DUYKUL=Duygularin
Kullanimi, DUYDUZ=Duygular1 Diizenleme.

Duygusal zekanin miikemmeliyetgilik ve problem ¢6zme becerisi iliskisinde araci etkiye sahip
olmasma iliskin yapilmasi gereken son iglem ise araci etkinin anlamli olup olmadigmnin test
edilmesidir. Bu aragtirma kapsaminda araci modele ait dolayl etkilerin anlaml olup olmadigim
belirlemek amaciyla 5.000 6rnekleme yoluyla gerceklestirilen bootstrapping yontemi sonucunda
bootstrapping katsayis1 ve %95 giiven aralif ile calisilmistir. Bootstrapping yonteminde giiven
araliklarmin alt ve iist st sifir1 icermedigi zaman incelenen etkinin anlaml bir etki oldugu
anlasilmaktadir (Preacher ve Hayes, 2008). Tablo 8'de dolayl etkiye iliskin giiven araliginin alt
ve {ist siurt goriilmektedir.

Bootstrapping sonuglarina gore, standartlarin problem ¢ézme yetenegine giiven (alt sinir=,222;
iist smir=,765), yaklasma-kaginma (alt sinir=111; iist siir=,602) ve kisisel kontrol (alt sinir=,108;
iist sinir=,475) iizerine etkisinde duygusal zekanin dolayli etkisinin oldugu saptanmustir. Benzer
sekilde celiskinin problem ¢6zme yetenegine giiven (alt siur=-,437; iist sinir=-,101), yaklagsma-
kaginma (alt sinir=-,338; iist sinir=-,049) ve kisisel kontrol (alt sinir=-,281; iist sinir=-,056) tizerine
etkisinde duygusal zekanin dolayl etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bootstrapping alt ve {ist
giiven aralig1 degerlerinin sifir degerini kapsamadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla duygusal
zekanin aracilik etkisinin anlamli oldugu sonucuna ulagilmustir.

Genel olarak bakildiginda duygusal zekanin miikemmeliyetcilik ve problem ¢dzme becerisi
iligkisindeki dolayli etkisinin anlaml oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar, miikemmeliyetgilik
ve problem ¢6zme becerisi arasindaki iliskide duygusal zekanin aracilik etkisinin oldugunu
gostermektedir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Miikemmeliyetciligin problem ¢6zme becerisine etkisinde duygusal zekanin araci roliinii test
edebilmek icin dort ana hipotez belirlenmistir. Hipotezlerin desteklenip desteklenmedigini
ortaya c¢ikarabilmek i¢in arastirmanin sonuglar: istatistik programlarina yiiklenmis ve uygun
analiz teknikleri kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma bulgular teorik ve pratik katkilar
dikkate alinarak asagida tartisilmistir.

Belirlenen Hi hipotezi ile miikemmeliyetciligin problem ¢6zme becerisi iizerinde anlamli bir
etkisinin olup olmadify test edilmistir. Miikemmeliyetcilik ve problem ¢6zme becerisi
degiskenleri alt boyutlari ile birlikte ele alinarak 6l¢iilmiis ve analize tabi tutulmustur. Yapilan
analizler sonucunda standartlarin problem ¢ozme yetenegine giiven, yaklasma-kagmma ve
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kisisel kontrol tizerinde anlamli bir etkisi ortaya ¢ikmustir. Celiskinin problem ¢dzme yetenegine
gliven ve kisisel kontrol iizerinde anlamh bir etkisi goriiliirken, ¢eliskinin yaklasma-kaginma
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu nedenle Hi ana hipotezi kismen
kabul edilmistir. Belirlenen birinci ana hipotez ile ilgili elde edilen sonuglarin alanyazmnla da
uyumlu oldugu goriilmektedir (Flett vd., 1996; Chang, 2002; Berberena, 2009; Besser vd., 2010;
Ozkara, 2015). Yani miikemmeliyetcilik profesyonel turist rehberlerinin problem ¢ozme
becerilerini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Yapilan aragtirmada ise olumlu
miitkemmeliyetcilik problem ¢6zme becerisini pozitif yonde etkilerken, olumsuz
miikemmeliyetcilik problem ¢6zme becerisini negatif yonde etkilemektedir. Bir bagka deyisle,
olumlu miikemmeliyetcilige sahip olan profesyonel turist rehberlerinin problem ¢6zme becerileri
daha yiiksek olurken, olumsuz miikemmeliyetcilige sahip rehberlerin problem ¢6zme becerileri
ise diisiik olabilmektedir.

Belirlenen H: hipotezi ile miikemmeliyetciligin duygusal zeka {izerinde anlamli bir etkisinin olup
olmadig: test edilmistir. Miikemmeliyetcilik ve duygusal zeka degiskenleri alt boyutlar ile
birlikte ele almarak olclilmiis ve analize tabi tutulmustur. Yapilan analizler sonucunda
standartlarin bireysel duygusal degerlendirme, bagkalarinin duygularmi degerlendirme,
duygularm kullanim1 ve duygular: diizenleme {izerinde anlaml bir etkisi ortaya gikmustir.
Celigkinin bireysel duygusal degerlendirme, duygularm kullanimi ve duygular1 diizenleme
lizerinde anlamhi bir etkisi goriliirken, geliskinin baskalarinin duygularini degerlendirme
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu nedenle H: ana hipotezi de
kismen kabul edilmistir. Belirlenen ikinci ana hipotez ile ilgili elde edilen sonuglarin alanyazinla
da uyumlu oldugu goriilmektedir (Chan, 2009; Eum ve Rice, 2011; Gong vd., 2017; Perrone-
McGovern vd., 2017). Yapilan arastirmada olumlu miikemmeliyetcilik duygusal zekay: pozitif
yonde etkilerken, olumsuz miikemmeliyetcilik duygusal zekay1 negatif yonde etkilemektedir.
Yani, olumlu miikemmeliyetciligi yiiksek olan profesyonel turist rehberlerinin duygusal zeka
diizeyleri de yiiksek olurken, olumsuz miikemmeliyetciligi yiiksek olan rehberlerin ise duygusal
zeka diizeyleri diisiik olabilmektedir.

Belirlenen Hs hipotezi ile duygusal zekanin problem ¢d6zme becerisi iizerinde anlamli bir etkisinin
olup olmadig; test edilmistir. Duygusal zeka ve problem ¢6zme becerisi degiskenleri alt boyutlar:
ile birlikte ele alinarak olgiilmiis ve analize tabi tutulmustur. Yapilan analizler sonucunda
bireysel duygusal degerlendirmenin problem ¢ozme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma ve
kisisel kontrol {izerinde herhangi bir anlamli etkisinin olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmigtir.
Baskalarmin duygularini degerlendirmenin problem ¢dzme yetenegine giiven ve yaklasma-
kaginma {izerinde anlaml bir etkisi goriiliirken, baskalarmin duygularimi degerlendirmenin
kisisel kontrol {izerinde anlamli bir etkisinin olmadigi sonucuna ulagilmistir. Duygularin
kullanimmin problem ¢ézme yetenegine giiven, yaklasma-kaginma ve kisisel kontrol iizerinde
anlaml bir etkisinin oldugu sonucu ortaya ¢tkmistir. Duygular diizenlemenin problem ¢6zme
yetenegine giiven iizerinde anlaml bir etkisi goriiliirken, duygular diizenlemenin yaklasma-
kacinma ve kisisel kontrol {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu
nedenle Hs ana hipotezi de kismen kabul edilmistir. Belirlenen tigtincii ana hipotez ile ilgili elde
edilen sonuglarin alanyazinla da uyumlu oldugu goriilmektedir (i§men, 2001; Rahim ve Minors,
2003; Giler, 2006; Yerli, 2009; Azeez ve Omolade, 2010; Yilmaz Karabulutlu vd., 2011; Sahin, 2015;
Hasnah vd., 2018). Yapilan arastirmada duygusal zeka problem ¢ézme becerisini pozitif yonde
etkilemektedir. Bir bagka deyisle, duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan profesyonel turist
rehberlerinin problem ¢6zme becerileri de yiiksek olurken, duygusal zeka diizeyleri diisiik olan
rehberlerin problem ¢6zme becerileri de diisiik olabilmektedir.

Belirlenen H: hipotezi ile miikemmeliyetciligin problem ¢6zme becerisine etkisinde duygusal
zekanin araci roliiniin olup olmadig test edilmistir. Yapilan analizler sonucunda Hs ana hipotezi

3444



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(4): 3428-3448.

kabul edilmistir. Yani dordiincii hipotez miikemmeliyetcilik, problem ¢6zme becerisi ve
duygusal zeka arasinda iliski oldugunu ve duygusal zekanin miikemmeliyetcilik ve problem
¢6zme becerisi iligkisinde araci role sahip oldugunu gostermistir. Dolayisiyla aragtirmanimn amaci
dogrultusunda 6ngoriilen sonuglara ulasilmstir.

Aragtirmanin teorik katkilarinin yanu sira seyahat acentelerine, turistlere ve profesyonel turist
rehberlerine yani uygulamacilara katkilar1 da mevcuttur. Turizm sektoriintin 6nemli
paydaslarindan biri olan seyahat acentelerinin 6nem verdikleri konulardan biri turist
memnuniyetidir. Turistler, tatilleri sirasinda herhangi bir problem yasamak istememektedirler.
Buna bagli olarak acenteler bilgili ve deneyimli profesyonel turist rehberlerini tercih
etmektedirler. Boylelikle tur esnasinda yasanacak herhangi bir olumsuzluk ya da problem
ihtimali ortadan kalkmaktadir. Bu noktada profesyonel turist rehberlerine biiyiik bir rol
diismektedir. Ciinkii turist, seyahati boyunca rehber ile vakit gecirmektedir. Bu nedenle
profesyonel turist rehberlerinin problem ¢6zme becerisinin oldukca yiiksek olmasi
beklenmektedir. Problem ¢6zme becerisini etkileyen bir¢ok faktér bulunmaktadir. Arastirma
kapsaminda ele alinan miikemmeliyetcilik ve duygusal zeka bu faktorler arasinda yer
almaktadir. Profesyonel turist rehberlerinin olumlu miikemmeliyetcilik diizeyleri arttikca
problem ¢6zme becerileri de artmaktadir. Yine olumlu miikemmeliyetgilik diizeyinin yiiksek
olmas1 duygusal zeka seviyesini arttirmakta ve bu sonug problem ¢6zme becerisine olumlu
yansimaktadir. Tiim bunlar profesyonel turist rehberlerinin daha iyi hizmet sunmaya goniillii
olmalarina katkida bulunmaktadir. Boylelikle acenteler araciig1 ile gerceklestirilen turlarin
kalitesi artmaktadir. Bu noktada hizmeti alan turistlerin memnun kalmalar1 olduk¢a 6nemlidir.
Hizmeti veren profesyonel turist rehberlerinin ise olumlu miikemmeliyetgi kisilik 6zelligine ve
yiiksek duygusal zekadya sahip olmalar1 yasanan problemlerin kolaylikla ¢6ziilmesini
kolaylastirmaktadir. Boylelikle sadik turistler olusmaktadir. Agizdan agiza iletisim ile birlikte
acenteye geri doniisler olumlu olmakta ve acentenin imajina olumlu etki etmektedir.

Ulagsilan sonuglar dogrultusunda gelecekte yapilacak arastirmalara birtakim Onerilerde
bulunulmustur. Profesyonel turist rehberleri i¢in problem ¢6zme becerisi olduk¢a onemlidir.
Problem ¢6zme becerisini etkileyen en 6nemli degiskenlerden biri miikemmeliyetcilik bir digeri
ise duygusal zekadir. Arastirmaya konu olan bu degiskenlerin tecriibeye bagli olarak degistigi
yapilan analizler sonucunda bulgulanmistir. Bu nedenle meslege yeni baslayan profesyonel turist
rehberleri, problemleri etkili ¢6zmede yeteri kadar olumlu miikemmeliyetcilige ve yiiksek
duygusal zekdya sahip olmamaktadir. Bu sonuglardan hareketle tiniversitelerde turist rehberligi
programlarinda Ogrenim goren rehber adaylarinin meslege basladiklarinda karsilastiklar:
sorunlar1 ¢ozebilmeleri i¢in miikemmeliyetcilik, duygusal zeka gibi konularda egitim almalar:
onerilmektedir. Tlgili egitimlerin sadece iiniversitelerde degil ayn1 zamanda ulusal ve uluslararasi
gesitli turizm kuruluslari tarafindan da verilmesi 6nerilmektedir. Ciinkii duygusal zeka sonradan
gelistirilebilen bir zeka tiiriidiir. Olumlu miikemmeliyetcilige sahip profesyonel turist rehberleri
sahip olduklar1 yiiksek duygusal zekayla, karsilastiklar1 problemleri saglikli bir sekilde
¢ozebileceklerdir.

Arastirmanin evrenini profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. Baska ¢alismalarda otel
yOneticilerinin, otel calisanlarinin, seyahat acentesi yoneticilerinin, seyahat acentesi ¢alisanlarinin
veya turizmle ilgili diger paydaslarin aragtirmanin evreni olarak belirlenmesi 6nerilmektedir.
Bagka evrenler {izerinde uygulama yapilmasi farkli sonuglarin ¢ikmasina olanak verecektir.

Yapilan arastirmada duygusal zekanin mitkemmeliyet¢ilik ve problem ¢6zme becerisi iligskisinde
aract etkisine bakilmistir. Daha sonraki c¢alismalarda diizenleyici etkiye bakilmasi
Onerilmektedir. Yapilan goriismeler neticesinde duygusal zekanin olumlu miikemmeliyetciligi
pozitif yonde, olumsuz miikemmeliyetciligi ise negatif yonde etkileyebilecegi kanisina
varilmigtir. Boylelikle miikemmeliyetgilik profesyonel turist rehberlerinin problem ¢6zme
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becerilerini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Dolayisiyla bu degiskenlerin
arasindaki yogun iliski goz oOniine alindiginda diizenleyici etkinin de test edilebilecegi
disiuntilmektedir.

Yapilan arastirma sonucunda problem ¢6zme becerisi {lizerinde miikemmeliyetci kisilik
ozelliginin etkili oldugu saptanmugstir. Bu nedenle diger kisilik tiirlerinin de problem ¢6zme
becerisini etkilemesi muhtemel goriinmektedir. Daha sonraki ¢alismalarda miikemmeliyetgilik,
problem ¢6zme becerisi ve duygusal zekanin proaktif kisilik, kontrol odag vb. diger kisilik tiirleri
ile de calisilabilecegi diistiniilmektedir.
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