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Ozet

Caligmanin amac1 turist rehberlerinin davranigsal personel giliglendirmeye (DPG)
yonelik algilarin1 ortaya koymaktir. Bu amagcla seyahat acentasi operasyon departmani
miidiirlerinin turist rehberlerine yonelik personel giiglendirme uygulamalar1 rehber
gozliyle ortaya konulmaya calisilmis ve rehberlerin personel giiclendirme konusuna
bakis acilar1 incelenmistir. Bu gergevede hazirlanan anket, ingilizce dilinde aktif olarak
rehberlik yapan 378 rehber iizerinde uygulanmistir. Veriler 2014-2015 yillar1 arasinda
elde edilmis ve SPSS programi ile analiz edilmistir. Bu dogrultuda dlgege “giivenilirlik
analizi” ve "aciklayic1 faktdr analizi" uygulanmigtir. Arastirmada yer alan bagimsiz
degiskenler ile 6l¢ek maddeleri arasindaki farkin anlamli olup olmadigini analiz etmek
icin ise "t-testi" ve "ANOVA testi" uygulanmistir. Ortaya ¢ikan bulgulara gore turist
rehberleri davranigsal personel giiclendirme konusunda olumlu algiya sahiptirler.
Rehberlerin belirttigine gére operasyon miidiirleri en fazla iletisim kurma, sorumlulugu
kendilerine birakma ve kisisel becerilerini ise yansitmaya firsat verme konularinda
personel giiclendirme uygulamasinda bulunmaktadirlar. Basarilarinin kutlanmasi, bilgi
ve egitim verme ve tesvik edilmeleri ise rehberlerin en az katilim gosterdikleri konular
olmustur. Bu sonuglara ek olarak ¢calismada DPG'nin rehberlerin cinsiyetleri, yaslar1 ve
caligma siirelerine gore anlaml bir farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Buna gore
bay rehberler bayan rehberlere gore kendilerini daha ¢ok giiclendirilmis
hissetmektedirler. Rehberlerin yaslari ve c¢aligma siireleri arttikca da daha fazla
giiclendirilmis hissettikleri ortaya ¢ikan bir diger bulgu olmustur.

Anahtar Kelimeler: Personel Giiglendirme, Turist Rehberi, Turizm.
Abstract

The aim of this study is to determine the perceptions of tourist guides on
employee empowerment in the context of behavioral approach. Employee empowerment
practises of travel agency operation department managers were tried to determine in
the view of tourist guides. In this frame, a questionnaire was developed and applied to
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tourist guides who worked as a guide actively in the English language. Data, obtained
between 2014 and 2015, was analyzed by using the SPSS statistical program. In this
frame reliability analysis and factor analysis were used. Also independent samples t test
and ANOVA test were used in order to determine whether there was a siginificant
differences between independent variables and scale items. According to the results
tourist guides had positive perceptions about employee empowerment practices.
Operation managers were mostly applied employee empowerment about
communication, giving responsibility and applying personal capabilities to work.
Congratulating successes, giving knowledge and education and encouraging had the
lowest mean scores according to tourist guides. In addition, it was determined in the
study that there was a significant difference between genders, ages and working years
in terms of employee empowerment. Considering this result male guides felt more
empowered than female guides. Also, it was determined that the more years they work
the more they feel empowered.
Key Words: Employee Empowerment, Tourist Guide, Tourism

Giris

Gliniimiizde igletmeler rekabet avantaji elde etmek, verimliligi arttirmak ve
miisteri memnuniyeti saglamak i¢in kaliteli hizmet sunmay1 ve miisteri beklentilerini en
iist seviyede karsilamay1 hedeflemektedirler. Isletmelerin bu hedeflere ulasmasinda
calisganin 6nemi diger bir deyisle insan kaynaklarinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum bir hizmet sektorii olan, dolayisiyla "insan" faktorii 6n planda olan turizm
sektoriinde daha da onem kazanmaktadir. Nitekim turistlerin istek ve sikayetlerine
aninda cevap verme, onlarin beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmet sunma ve sadik
miisteri profili olusturma noktasinda isini iyi bilen ve uygulayan galisanlarin etkisi
biiyliktiir. Bu nedenle isletmeler c¢alisanlar1 temel alan yaklasimlari benimsemek
durumundadirlar. Bu noktada yaptigr isi sahiplenen, orgiit kiiltiirii ¢ercevesinde
inisiyatifini kullanarak isi ile ilgili kararlar1 alip uygulayabilen, yenilik¢iligin ve
yaraticigin O6n planda oldugu, zaman, enerji ve emek tasarrufu saglayan bir yaklasim
olan "personel giiclendirme" uygulamalarina duyulan ihtiyag ortaya ¢ikmaktadir.

Bu kavram o6zellikle turist rehberleri i¢in biiylik 6nem arz etmektedir. Cilinkii
turist rehberleri; Ozellikle turistler ile karsilikli iletisim ve etkilesimde bulunan,
sorunlariin ¢oziimiinde onlara yardimci olan ve en 6nemlisi onlarin beklentilerine en
iyi sekilde cevap vererek tatmin saglayan kisiler olarak goriilmektedir. Bu nedenledir ki
giiclendirilmis rehberlere olan ihtiya¢ her gegen giin daha da artmaktadir.

Buradan hareketle yapilan bu c¢alismada turist rehberlerinin personel
giiclendirmeye yonelik algilar1 ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Seyahat acentasi
operasyon departmani miidiirlerinin turist rehberlerine yonelik davranigsal personel
giiclendirme uygulamalari rehber goziiyle ele alinmigtir.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Personel Giiclendirme Kavrami

"Empowerment" sozciigiiniin Tiirk¢e karsiligi olarak ele aliman "Giiclendirme"
ya da "Personel Giiclendirme" (Arda, 2006, s. 10; Aksoy, 2007, s. 115; Isin, 2009, s. 12)
hem davranigsal (organizasyonel) boyutta, hem de biligsel (psikolojik, motivasyonel)
boyutta ele alinmakta olup, farkli tanim ve yaklagimlara sahiptir (Appelbaum, Hebert ve
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Leroux, 1999, s. 233; Bolat, vd., 2009, s. 309; Chang ve Liu, 2008, s. 1444;
Cunningham, Hyman ve Baldry, 1996, s. 144; Erstad, 1997, s. 325; Field, 1997, s. 149;
Isin, 2009, s. 16; Ro ve Chen, 2011, s. 422; Tolay, Stirgevil ve Topoyan, 2012, s. 450).

Davranigsal yaklagim (Appelbaum, Hebert ve Leroux 1999; Bowen ve Lawler,
1992; Brymer, 1991; Cunningham, Hyman ve Baldry, 1996; Erstad, 1997; Field, 1997,
Hales ve Klidas, 1998; Honold, 1997; Moore, Hopkins ve Hopkins, 1998) personeli
giiclendirme konusunda iist yonetime diisen gorev ve sorumluluklarin neler oldugunu ve
yonetimin ne yapmast gerektigini agiklamaya ¢alisirken, ayn1 zamanda giiclendirmeyi
engelleyen sinirlamalarin nasil ortadan kaldirilabilecegini de aciklamaya calisir (Bolat,
vd., 2009, s. 309; Ozbek, 2008, s. 6).

Personel giiclendirmeyi bilissel boyutta ele alan yazarlar (Conger ve Kanungo,
1988; Brown, Cron ve Leigh, 1993; Menon, 2001; Spreitzer, 1995; Spreitzer, Janasz ve
Quinn, 1999; Thomas ve Velthouse, 1990; Zimmerman, 1995) ise, giliclendirmeyi
psikolojik bir olay olarak gormekte; isgérenlerin islerine ve isletmedeki rollerine karst
davraniglart ve algilar1 tizerine odaklanmaktadirlar (Chang ve Liu, 2008, s. 1443;
Ozbek, 2008, s. 6). Ayn1 zamanda giiclendirmenin temelde bireylerin algilamalari ile
ilgili oldugunu ve {iist yonetimin giliglendirmeye yonelik davraniglarinin tek basma
yeterli olmadigini belirtmektedirler (Bolat, vd., 2009, s. 309).

Diger bir ifade ile personel giiclendirme; davranigsal anlamda yoneticinin sahip
oldugu gii¢ ve kontrolii goreceli olarak daha az giicii olan kisilere devretmesi anlamina
gelirken (Cunningham, Hyman ve Baldry, 1996, s. 144); psikolojik agidan bakildiginda
ise calisanin ige bagliligin1 saglayan, ise ve isyerine dair gli¢clendirmeye yonelik
psikolojik bir yatirim olarak degerlendirilmektedir (Aksoy, 2007, s. 115; Spreitzer,
1995, s. 1443).

Farkli boyutlarda ele alinip farkli tanimlamalar yapilsa da en genel anlamda
personel giiclendirme; "galisanlarin {istlerinin herhangi bir onayina ihtiya¢ duymadan
karar aldiklar1 ve bu kararlar1 uygulayabilmek i¢in gerekli olan egitim, kaynak, bilgi ve
odiil imkanlarinin kendilerine sunuldugu bir ortam igerisinde kararlarin sorumlulugunu
bizzat tistlendikleri uygulamalar" olarak ifade edilebilir.

Personel giiclendirme kavrami incelendiginde isletme yonetiminde ¢ok tartisilan
yonetime katilma, yetki devri, motivasyon ve is zenginlestirme kavramlarinin birer
uzantisi olarak goriilebilir. Gliglendirmenin bunlardan farki, hem daha genis bir anlam
tasimast hem de digerleri kadar kolay olmamasidir (Akgakaya, 2010, s. 150; Aksoy,
2007, s. 121; Arda, 2006, s. 11; Yiiksel ve Erkutlu, 2003, s. 132).

Personel giiclendirmenin, bu c¢alismanin da temelini olusturan davranigsal
boyutu Erstad (1997) tarafindan ele alinmis ve yazar giiglendirmenin isgdrenlere
isleriyle ilgili kararlar1 vermelerini saglayacak imkanlarin sunulmasi ya da onlara kendi
faaliyetlerinin sorumlulugunu tstlenebilecekleri bir ortamin saglanmasi oldugunu
vurgulamistir. Ornegin, alt kademe isgdrenlere daha fazla segme serbestisi taninarak
onlarin pozisyon giigleri arttirilabilir, bunun yaninda isgdrenlerin uzmanlik giiclerinin
arttirtlabilmesi igin ise egitim ve gelistirme yoluna bagvurulabilir, isgorenlere oOrgiit
icindeki veya disindaki ara¢ ve kaynaklara daha rahat ulasabilme imkani saglanarak
onlarin kaynak gii¢leri arttirilabilir ve en son olarak da isgorenin kendine olan giliveni
arttirtlarak personel giiclendirme gergeklestirilebilir (Isin, 2009, s. 17).
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Bowen ve Lawler (1992, s. 33) davranigsal personel giiclendirmenin bilgi, 6diil,
enformasyon ve giiclin astlarla paylasilmasi olarak dort girdisinden s6z etmektedirler.
Benzer sekilde Fisher (1993), personeli giliclendirme acisindan yetki, kaynaklar ve
enformasyon olmak iizere {i¢ unsurun 6nemli oldugunu belirtmektedir (Moore, Hopkins
ve Hopkins, 1998, s. 134). Davranigsal personel giiclendirmenin Onciilerinden olan
Kanter’e (1993) gore ise davranissal personel giiglendirme bilgi, kaynaklar, destek ve
firsatlar unsurlarindan olusmaktadir (O'Brien, 2010, s. 6; Pelit, 2011, s. 211; Tolay,
Siirgevil ve Topoyan, 2012, s. 450). Yazara gore, ¢alisanlar islerinde basarili olabilmek
icin Orgiit ile ilgili her tirlii "bilgiye" ulasabilmeli; zaman, arag-gere¢ ve maddi
konularda isleri i¢in gerekli "kaynaklara" ulasabilmeli; onlara rehberlik, yol gostericilik
ve gerbildirim agilarindan "destek" verilmeli; egitimleri ve kendilerini gelistirmeleri igin
"firsatlar" sunulmalidir (O'Brien, 2010, s. 6).

Personel giiclendirme, calisanlarin kendi faaliyet alanlarinda bir baskasinin
onayint almadan karar verme yetkisi veren bir anlayistir. Burada énemli olan nokta,
calisana inisiyatif hakki ve yetki ile birlikte kaynaklar1 kullanma hakkinin da veriliyor
olmasidir (Arda, 2006, s. 11). Ancak giiclendirme herkesin her istedigini yapmasi olarak
anlagilmamalidir (Akgakaya, 2010, s. 148; Caliskan, 2006, s. 30). Burada amag, karara
en yakin ve uygun bilgiye sahip olan kisinin karar vermesidir. Buradaki anahtar sudur:
Hi¢ kimse isin nasil gelistirilecegini, isi her giin fiilen yapan kisiden daha iyi bilemez
(Caliskan, 2006, s. 30).

Personeli giiclendirmenin ¢alisanlar, yoneticiler ve oOrgiit acisindan pek ¢ok
yarar1 bulunmaktadir (Akgakaya, 2010, s. 150; Chow, vd., 2006, s. 483; Caliskan, 2006,
s. 43; Cuhadar, 2005, s. 3; Dogan, 2003, s. 109; Fragoso, 2000, s. 31; Khan, vd., 2011,
s. 558; Pelit, 2011, s. 212; Sahin, 2007, s. 20; Timmerman ve Lytle, 2007, s. 274).
Gliglendirme sayesinde calisanlar daha tiretken, pozitif, islerine ve Orgiitlerine daha
bagli olurlar ve kendilerine olan giivenleri artar. Buna paralel olarak kendilerini
inisiyatif sahibi, yerinde karar alabilen ve kontrolii eline alabilen bireyler olarak
hissederler. Is ve rol tammlari ile ilgili stres ve kaygilar1 azalir ve dolaysiyla is
tatminleri artar. Yaptiklari isi en iyi bilen kisiler olarak kendi yetenek ve yaraticiliklarini
islerine yansitma imkan1 elde ederler ve enerjilerini istlendikleri hedefe
harcadiklarindan aktif bir sorun ¢oziicii haline gelirler.

Calisanlarin  giiglendirilmesi miisteriler agisindan da 6nem arz etmektedir.
Nitekim giiclendirilmis calisanlar sayesinde miisteri ihtiyacglarina en kisa siirede cevap
verecek ve onlarin ihtiyaglarini en kisa siirede karsilayabilecek bir ortam saglanmis olur.
Buna bagli olarak miisteri memnuniyeti ve sadakati artar. Memnun miisteri sayesinde
isletmenin agizdan agza reklami yapilmis olur. Ayni zamanda hizmetten memnun
olmayan miisterilere ve sikayetlere hizli cevap verilir ve miisteri kaybi en aza
indirgenebilir.

Yoneticiler agisindan ele alindiginda yoneticiler rutin iglerin yiikiinden
kurtulurlar. Idari ve ydnetim gdrevlerine daha az zaman harcayarak, is planlama ve
calisanlar1 gelistirme gibi katma degeri yiiksek stratejik faaliyetlere i¢in daha fazla
zaman ayirabilirler. Ayni zamanda kariyerlerinde ilerlemeleri de kolaylasir.

Personel giiclendirmenin Orgiit acisindan da katkilar1  bulunmaktadir.
Gliglendirme sayesinde orgiit icinde meydana gelebilecek catigmalar azaltilir, iletisim
gelisir ve giiven olusur. Calisanlar birbirleriyle uyum halinde, takim ruhu igerisinde
caligirlar. Dolayisiyla daha hizli ve etkin kararlar iiretilir. Bunun sonucunda rekabet
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avantaji dogar ve maliyet tasarrufu saglanir. Ayni zamanda 6grenen organizasyon olma
yolundaki adim atilmis olur.

Yukarida ifade edilen yararlari elde edebilmek ve personel giiglendirmede
basariya ulasabilmek i¢in; Orgiit bilgilerinin ¢alisanlar ile paylasilmasi, onlara egitim
imkaninin sunulmasi, c¢alisanlarin isletme kaynaklarina ulagsmalarinin saglanmasi,
performanst yiiksek olan g¢alisanin ddiillendirilmesi ve tesvik edilmesi, sorumluluk ve
aidiyet duygularimi artirmak i¢in onlara yetki ve sorumluluk verilmesi ve onlarin
yaraticiliklarindan ve yeteneklerinden faydalanilmasi temel kosullar arasinda
sayilmaktadir (Appelbaum, Hebert ve Leroux, 1999, s. 241; Conger ve Kanungo, 1988,
s. 477; Cunningham, Hyman ve Baldry, 1996, s. 146; Rayburn ve Rayburn, 1999, s. 1;
Ro ve Chen, 2011, s. 422; Sarialtin ve Yilmazer, 2007, s. 5; Spreitzer, 1995, s. 1446;
Yiiksel ve Erkutlu, 2003, s. 138). Eger sayillan bu kosullar tam anlamiyla
gerceklestirilirse bir isletmede gergek anlamda personel giiclendirme olgusundan s6z
edilebilir.

1.2. Turizm Sektoriinde Personel Giiclendirme

Gliglendirme ozellikle turizm sektoriinde uygulanabilir bir yaklagimdir
(Timmerman ve Lytle, 2007, s. 274). Brymer'in (1991) belirttigine gore giiglendirme,
otel isletmelerinde kaliteli miisteri hizmeti saglamada, misterilerin problemlerine
aninda ¢6ziim bulmada ve geri doniliste hem miisterilerine hem de g¢alisanlarina karsi
isletmenin etkinligini arttirmada anahtar bilesenlerden birini olusturmaktadir.

Turizm, hizmetlerin kimi zaman gecikmeli karsilandigi, farkli ihtiyag ve
taleplere sahip miisterilerin oldugu, diger miisterilerin davraniglarinin bile kisinin
memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebildigi bir sektordiir. Bu gibi durumlarda turizm
calisan1 eger yeterli diizeyde gili¢lendirilmigse, miisterilerinin problemlerine kesin
¢coziim bulabilir ve memnuniyetsizliklerini ortadan kaldirabilir (Timmerman ve Lytle,
2007, s. 274).

Siradan politikalar ve prosediirler her zaman miisteriyi memnun etmeyebilir.
Bazen Onbiiro caligsan1 hem miisteriye hem de isletmeye yarar saglayacak anlik kararlar
alma ayricahigina da sahip olmalidir (Timmerman ve Lytle, 2007, s. 274). Ornegin;
ucagl 15 dakika i¢inde kalkacak olan ve bir sorun yasayan miisteriye “bu bizim
kurallarimiza aykir1” veya “amirime sormak zorundayim” seklinde bir cevap vermek, ya
da daha yiiksek bir otoriteye bagvurmak yararli olmayacaktir. Hizmet sektoriinde
calisanlar ¢ogu kez giiclendirilmek yerine “maalesef bu kurali ben koymadim” veya
“patronuma sormaltyim ama bugiin onu hi¢ gérmedim, acaba nerede?”, “bu benim
hatam degil” gibi ifadeler kullanmaktadirlar. Bu da, miisterinin son derece kizmasina ve
bir daha o isletmeye gelmemesine neden olmaktadir. Oysa calisana “isinin sahibi
oldugu” hissettirilirse, hem isine kars1 sorumluluk duyacak, hem de isini daha anlamli
bularak zevkle yapacaktir (Dogan, 2006, s. 176).

Lashley (1995, s. 28) konuyla ilgili olarak konaklama isletmelerinde
giiclendirme uygulamalarinin yararlarint ve eger giiglendirme olmazsa bu durumun
yarattig1 sonuglar1 Tablo 1'deki gibi listelemistir.
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Tablo 1. Konaklama Isletmelerinde Gii¢clendirme ve Gii¢lendirmemenin Sonuclar

Giiclendirmenin Yararlarn Giiclendirmemenin Yarattig1 Sorunlar
Daha sorumlu hizmet ;lé‘illiaglarl kargilama konusunda sinirl

Sikayetlerin {ist diizey yonetici yoluyla
yavas ¢Oziilmesi
Yeni miisteriler elde etmek i¢in yiiksek

Sikayetlerin hemen ¢6ziilmesi

Yiiksek miisteri memnuniyeti

maliyetler

Motivasyonu yiiksek caligan Diisiik moral ve motivasyonlu caligan

Stabil iggoren Yiiksek isgiicii devri

Yiiksek verimlilik Diistik verimlilik

Diisiik isgoren maliyeti Dﬁsﬁk i.icret fakat yiiksek iggoren
maliyeti

Yiiksek kalite Diistik kalite

Yiiksek kazang Diistik kazang

Asagida turizm sektorii ile ilgili olarak isletmeler tarafindan gerceklestirilen
giiclendirme uygulamalarindan 6rnekler sunulmaktadir:

Isvigre Radisson Otellerinin odalarinda "Bahane Yok" bashig altinda odalarda
milkemmel diizeyde ¢alismasi gereken ya da eger bozuksa bir saat igerisinde tamir
edilmesi gereken 12 0Ozelligin yazili oldugu brosiirler bulunmaktadir. Eger problem
coziilmezse miisteri bagka bir odaya alinmaktadir. Baska bos oda yoksa miisteriden oda
iicreti alinmamaktadir. Miisteriler ve ¢alisanlar nelerin garanti altinda oldugunu ve nasil
davranilmasi gerektigini bilmektedirler (Erstad, 2006, s. 176).

Glasgow Marriott Oteli gliglendirmenin avantaj ve dezavantajlarinin da
belirtildigi isgoren anketi kullanmig, anket sonucunda calisanlarinin gili¢lendirme
uygulamasina karst olumlu yaklasim sergilediklerini ortaya koymustur. Yiiksek is
tatmini, kaliteli miisteri hizmetleri, daha hizli karar alma ve personel gelisimi personel
giiclendirmenin ¢alisanlar tarafindan olumlu goriilen yonleri olmustur. letisim
zorluklari, net olmayan is uygulamalari, ¢alisanlar iizerindeki agir baski ve aralarindaki
rekabet artig1 ise ¢aligsanlar tarafindan olumsuz goriilen yonler olmustur (Erstad, 2006, s.
176).

Kanada'da Britanya Kolombiyas1 Eyaletinin Richmond sehrinde yer alan, Delta
Airport Inn'de eger miisteriler, otel tarafindan garanti edilen kat hizmetleri departmani
ile ilgili herhangi bir sorun yasarlarsa onbiiro ¢alisanlar1 miisterilere iicretsiz geceleme
imkani1 sunabilmektedirler (Fragoso, 2000, s. 33).

Hampton Inn Oteli miisterilerine yiizde yliz memnuniyet garantisi sunmakta ve
eger tamamen memnun olmayan miisteri olursa {icretsiz konaklama imkan
sunmaktadir. Bu noktada calisanlar ise bu garantiyi tam memnuniyet saglamak icin
genel yoneticiden izin almaksizin bir arag olarak kullanabilmekte ve bunun igin de her
asamada giiclendirilmektedirler. Buna ek olarak calisanlar sézii edilen memnuniyet
garantisinin uygulanmasi konusunda da yogun bir egitime tabi tutulmaktadirlar. Otel,
giiclendirme sayesinde yaklasik 7000 c¢alisani arasinda sahiplik duygusunun ve is
tatminin arttigini belirtmistir (Bowen ve Lawler, 1994, s. 9).

Southwest Havayolu Sirketinde ¢alisanlar miisteriye yardimci olabilmek i¢in pek
cok degisiklik yapma yetkisine sahiptirler. Ornegin; ucakta on taraftaki oturma yerlerini
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bos birakabilirler, yer ayirmazlar; once gelen ve oturmak isteyen kisiler oraya
oturabilirler (Se¢gin, 2007, s. 50).

United Airlines Inc.'da miisteri iligkileri sorumlular1 miisteri ile ilk iletisim
kurduklar1 anda miimkiin oldugu miiddetge sikayetlerine ¢6ziim bulmak zorundadirlar.
Ornegin, olumsuz bir durumla karsilasildiginda calisanlar miisterilere seyahat cekleri,
yemek fisleri, otel ve transfer c¢ekleri verebilmekte, {icret Odemesi
gerceklestirebilmektedir (Fragoso, 2000, s. 33).

McDonalds, personel giliglendirmeyi uygulayan isletmelerden biridir ve
personele bazi yetkiler verilmistir. Ornegin; bir yiyecek soguksa aninda miisterinin
istedigi gibi 1sitilir. Eger miisteri gene de sikayet ediyorsa, bir yonetici miisteriye onem
verdigini gdsterircesine ona yardimci olmaya calisir (Secgin, 2007, s. 50).

Belirtilen bu isletmelerin disinda Iskandinav Havayollari, U.S. Air, Ritz Carlton
Otelleri, Accor Group, Scott's Otelleri, Hilton Otelleri, Harvester Restoranlari ve
Enterprise Arag Kiralama Sirketi gibi pek ¢ok turizm isletmesinde personel gili¢lendirme
uygulamasi bulunmaktadir (Bowen ve Lawler, 1994, s. 9; Fragoso, 2000, s. 33; Lashley,
1996, s. 28; Tsaur, Chang ve Wu, 2004, s. 438).

Yukaridaki 6rneklerde de goriildiigi gibi turizm sektoriinde giiglendirme konusu
ile ilgili ¢aligmalar genellikle konaklama isletmeleri (Brymer, 1991; Lashley, 1995;
Lashley, 1996; Hales ve Klidas, 1998; Hocutt ve Stone, 1998; Klidas, 2002; Melhem,
2004; Tsaur, Chang ve Wu, 2004; Zencir, 2004; Chow, vd., 2006; Timmerman ve Lytle,
2007; Giizel, Aydn Tiikeltiirk ve Ozkul, 2008; Ayupp ve Chong, 2010; Fock, vd., 2011;
Humborstad ve Perry, 2011; Pelit ve Oztiirk, 2011; Pelit, 2011; Ro ve Chen, 2011;
Chiang ve Hsieh, 2012; Karatepe, 2013) {lizerinde yogunlagmastir.

Seyahat acentast c¢alisanlart ile ilgili Ozellikle de turist rehberlerinin
giiclendirilmesi ile ilgili herhangi bir calismaya rastlanmamasi bu ¢alismanin 6nemini
ortaya koymaktadir.

2. Yontem
2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, turist rehberlerinin davranigsal personel giiglendirmeye
(DPQG) yonelik algilarini ortaya koymaktir. Buradan hareketle yapilan ¢alismada seyahat
acentasit operasyon departmani miidiirlerinin turist rehberlerine yonelik personel
giiclendirme uygulamalari rehber goziiyle ortaya konulmaya ¢aligilmistir.

2.2. Veri Toplama Yontemi

Belirlenen amag¢ dogrultusunda yapilan arastirmada veri toplama teknigi olarak
anket tercih edilmistir. Hazirlanan anket 2 bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde
ankete katilan rehberlerin sosyo-demografik ozelliklerine yer verilmistir. Ikinci
béliimde ise DPG ile ilgili 21 ifade belirlenmistir. ifadeler bu alanda daha 6nce yapilmus
caligmalar (Arda, 2006; Pelit, 2008; Sahin, 2007; Zencir, 2004) temel alinarak
olusturulmustur. Bu ifadelerin degerlendirilmesinde "1: Higbir Zaman" ile "5: Her

~ 29

Zaman" araliginda “5°1i Likert Olgegi” kullanilmustir.
2.3. Evren ve Orneklem

Arastirma, Tiirkiye'de Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'ndan onayli Turist Rehberligi
Ruhsatnamesi ve Rehber Odalar1 tarafindan verilen Calisma Karti'na sahip Ingilizce

Isletme Arastrmalart Dergisi 413 Journal of Business Research-Tiirk



N. Tetik 7/3 (2015) 407-431

dilinde aktif rehberlik yapan katilimcilar tizerinde gergeklestirilmistir. 2013 yili
verilerine gore Tiirkiye genelinde 5.626's1 aktif (eylemli), 1.966's1 pasif (eylemsiz)
olmak iizere toplam 7.592 Ingilizce rehber bulunmaktadir. Tablo 2'de Tiirkiye'de calisan
rehberlerin dillere gore sayilar1 verilmistir.

Tablo 2. Tiirkiye’de Dillere Gore Turist Rehberi Sayilar1 (2013)

Dil Aktif Pasif | Memur | Toplam | Yiizde

Ingilizce 5.626 1.966 478 7.592 46,2
Almanca 1.616 928 135 2.544 15,5
Fransizca 1.088 683 112 1.771 10,8
Rusca 618 101 32 719 4.4
Italyanca 528 186 30 714 4,3
Ispanyolca 603 93 22 696 4,2
Japonca 543 113 19 656 4,0
Arapga 205 81 34 286 1,7
Bulgarca 222 60 17 282 1,7
Hollandaca 227 45 5 272 1,7
TOPLAM 11.276 4.256 884 | 15.532 94,5
Diger* 761 146 22 907 5,5
GENEL TOPLAM 12.037 4.402 906 | 16.439 100,0

* Portekizce, Yunanca, Cince, Sirpga, Lehce, Isvegce, Farsca, Korece, Ibranice, Hirvatca, Norvecce,
Macarca, Romence, Urduca, Danimarkaca, Ermenice, Fince, Makedonca, Bosnakc¢a, Hintge, Cekge,
Slovakga, Iskandinavca, Arnavutca, Izlandaca, Malayca, Giirciice

Kaynak: rehberlik@kulturturizm.gov.tr. (Bilgi edinme kanunu kapsaminda talep edilen istege istinaden
gonderilen 01.10.2013 tarih ve 828670 sayil1 e-posta).

Calismada belirtilmesi gereken bir diger konu, ¢aligmanin 6rnekleminin sadece
bir seyahat acentasina bagli ¢alisan rehberleri degil, serbest calisanlar1 da kapsamasidir.
Bu kesimin de Ornekleme dahil edilmesinin nedeni, bir seyahat acentasina bagli
caligmasalar dahi acentanin yonetimi altinda ve operasyon miidiiriiniin belirledigi
program ¢ercevesinde turlara katilim gostermeleridir. Buna bagli olarak rehberlerden,
en fazla ¢alistiklar1 ve en iyi bildikleri acentalar1 dikkate almalar1 istenmistir.

Yukarida ifade edilen evren biiylikliigiine (5.626) gore kabul edilebilir 6rneklem
sayisinin en az 361 olmasi gerektigi tespit edilmistir (Altunisik, vd., 2004, s.135).
Hazirlanan anket formu evren ve drneklem sayisi dikkate alinarak 2014 yili Ekim ay1 ile
2015 yili Mart ay1 arasinda 750 Ingilizce turist rehberine e-mail ve sosyal paylasim
siteleri yoluyla iletilmistir. Bunun sonucunda %48 geri doniis oraninda 378 rehberden
degerlendirmeye alinabilir anket geri donmiistiir.

2.4. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 19.0 (Statistical Package for
Social Science) programi yardimiyla analiz edilmistir. Bu dogrultuda ankete katilan
rehberlerin sosyo-demografik 6zelliklerini ortaya koymak amactyla elde edilen veriler,
frekans ve yiizde dagilimlar itibariyle degerlendirilmistir. Olgegin giivenilirligini ve
yapisal gegerliligini belirlemek amaciyla Olgege “glivenilirlik analizi” ve "agiklayict
faktor analizi" uygulanmistir. Olgek maddelerinin degerlendirilmesinde ifadelerin
ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Son olarak arastirmada yer alan
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bagimsiz degiskenler ile Olcek maddeleri arasindaki farkin anlamli olup olmadigini
analiz etmek i¢in "t-testi" ve "ANOVA testi" uygulanmistir.

3. Bulgular
3.1. Turist Rehberi Katiimcilarin Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu boliimde turist rehberi katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin
bulgular yer almaktadir. Bulgular Tablo 3'te goriilmektedir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Turist Rehberlerinin Sosyo-Demografik
Ozelliklerine Gore Dagilimlar:

Sosyo-Demografik Degiskenler n Y%
Cinsiyet

Bay 228 60,3
Bayan 150 39,7
Toplam 378 100,0
Yas

25 yas ve alt1 60 15,9
26-30 yas aras1 84 22,2
31-35 yas arasi 50 13,2
36-40 yas arasi 49 13,0
41-45 yas arasi 57 15,1
46 yas ve lstl 78 20,6
Toplam 378 100,0
Medeni Durum

Bekar 214 56,6
Evli 164 43,4
Toplam 378 100,0
Rehber Olarak Calisma Siiresi

2 yil ve daha az 96 25,4
3-6 yil arast 78 20,6
7-10 y1l aras1 63 16,7
11 y1l ve tlizeri 141 37,3
Toplam 378 100,0

Tablo 3'te de goriildiigli gibi rehberlerin yaridan fazlasi baylardan (%60)
olusmaktadir. Bayan rehberlerin orani ise %40'tir. Rehberlerin yas gruplar itibariyle
dagilimlarina bakildiginda ilk siray1 %22 orani ile "26-30 yas aras1" almaktadir. Ikinci
sirada %16 ile "25 yas ve alt1"; tiglincii sirada ise %15 ile "46 yas ve istii" gelmektedir.
Medeni durumlart agisindan rehberlerin yaridan fazlasinin bekar (%57) oldugu
belirlenmistir. Rehberlerin %37'si "11 yil ve tlizeri" siiredir turist rehberi olarak
calistigini ifade etmistir. "2 yi1l ve daha az" siiredir ¢alisan rehberlerin oran1 %25'tir.

Tablo 4’te arastirmaya katilan turist rehberlerinin calistiklar1 bolgelere gore
dagilimlar goriilmektedir. Turist rehberlerinin birden fazla bolgede rehberlik yapmalari
nedeniyle ankete katilan rehberlerin birden fazla segenegi isaretleyebilecekleri
belirtilmistir. Verilen her cevap kendi igerisinde degerlendirilmistir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilan Turist Rehberlerinin Cahstiklar1 Bolgelere Gore

Dagilimlan
" Evet Hayir Toplam

Bolgeler 1 % 1 % I %

Istanbul Bolgesi 242 64,0 136 36,0 378 100,0
Ege Bolgesi 117 31,0 261 69,0 378 100,0
Kapadokya Bolgesi 95 25,1 283 749 378 100,0
Akdeniz Bolgesi 92 243 286 75,7 378 100,0
Istanbul dis1 Marmara Bolgesi 71 18,8 307 81,2 378 100,0
Kapadokya dis1 I¢ Anadolu Bolgesi 57 15,1 321 84,9 378 100,0
Gilineydogu Anadolu Bolgesi 43 11,4 335 88,6 378 100,0
Karadeniz Bolgesi 34 9.0 344 91,0 378 100,0
Dogu Anadolu Bolgesi 24 6,3 354 93,7 378 100,0

Elde edilen verilere gore turist rehberlerinin diger bolgelerle kiyaslandiginda en
¢ok Istanbul Bélgesi'nde (%64) calistiklar1 goriilmektedir. Istanbul Bélgesi'ni sirastyla
Ege Bolgesi (%31), Kapadokya Bolgesi (%24) ve Akdeniz Bolgesi (%24) izlemektedir.
Bu bolgeler genel olarak en cok turist ¢eken ve en fazla rehbere ihtiya¢ duyulan
bolgelerdir. Bu nedenle turist rehberlerinin bu bélgelerde yogunlagmis olmasi beklenen
bir sonugtur.

3.2. Ol¢ek Maddelerine iliskin Bulgular

Oncelikli olarak DPG 6lgegine giivenilirlik analizi uygulanmis ve 21 ifadeden
olusan DPG o0lgeginin gilivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha (a) katsayisi
0,943 olarak bulunmustur. Elde edilen bu sonug, o6l¢egin olduk¢a yiiksek bir
giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir. Ardindan 6l¢ek maddelerinin ortalama ve
standart sapmalar1 hesaplanmistir. Tablo 5, turist rehberlerinin 6lgek maddelerine iliskin
algilarin1 géstermektedir.

Tablo 5. DPG (")l(;egine Iliskin Verilerin Aritmetik Ortalamalar1 ve Standart

Sapmalan

Ifadeler X S
Isle ilgili olarak ¢ikan herhangi bir sorunda, izin verilmesine gerek 381 0.88
kalmadan (gerekli gormem halinde) miidahale etmemi ister. ’ ’
Yetki alanlarim igerisinde gerceklestirdigim tiim faaliyetlerde

y 4,03 0,85
sorumlulugu bana birakir.
Kisisel becerilerimi is yapis bigimime yansitmam konusunda firsat 402 090
verir. 5 )
Isimle ilgili yenilikler yapma konusunda serbestlik ve esneklik tanir. 3,79 0,95
Isimle ilgili kararlarda katkima bagvurur. 3,88 091
Miisteriye sundugumuz hizmetlerin kalitesini artirmaya yonelik 393 0.90
diisiince ve fikir gelistirme konusunda tesvik eder. ’ ’
Kendime giivenmem konusunda beni cesaretlendirir. 3,81 1,00
Isle ilgili olarak karsilastigim problemlerin ¢dziimiinde destek verir. 3,95 0,87
Yaptigim isle ilgili olarak duygu ve diigiincelerimi agikca ortaya koyma 387 1.0

konusunda beni cesaretlendirir.
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Diisiindiiglimden daha fazlasini yapabilecegim konusunda beni tesvik

3,73 1,03

eder.
Isimi yerine getirirken, “acaba hata yapar miyim” anlayisindan

) . 9 3,61 1,09
uzaklastiric1 yonde motivasyon saglar.
Isletmenin genel hedef ve amaclar1 hakkinda bilgileri paylasir. 3,57 1,11
s ile ilgili olarak ihtiya¢ duydugum tiim fiziksel kaynaklarin (arag,

. o . 3,85 0,91
gerec vb.) temin edilmesine 6zen gosterir.
Istedigim anda kendisiyle iletisime ge¢gme imkani saglar. 4,20 0,83
Calisanlar1 bir “takim ruhu” igerisinde davranma konusunda tesvik 391 0.89

eder.

Yaptigimizin sadece kendi isimiz degil, basar1 ve/veya
basarisizligimizin tiim isletmeye yansiyacagi bilinciyle hareket etmem 4,01 0,84
yoniinde beni tesvik eder.

Isimizin gerekleriyle ilgili olarak gereken bilgi ve egitim verir. 3,45 1,09
Kisisel ve/veya is alanlariyla ilgili yeni seyler 6grenmem i¢in, siirekli
) 3,47 1,08

olarak tesvik eder.
Isle ilgili olarak gerceklestirilen basarilarin kutlanmasia yonelik

L. . : 3,24 1,15
aktivitelere 6nem verir.
Isle ilgili olarak gerceklestirdigim basaridan dolayi takdir eder. 3,80 0,97
Isimdeki performansim hakkinda bilgi verir. 3,72 1,01

Yukarida yer alan Tablo 5'e¢ gore DPG olgegi acisindan rehberlerin higbir
ifadeye “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde katilim gostermedikleri goriilmektedir.
Bununla birlikte en yiiksek aritmetik ortalama; “Istedigim anda kendisiyle iletisime
gecme imkani saglar ( X = 4,20)” konusundaki ifadede gergeklesmistir. Diger bir
deyisle, rehberler istedikleri zaman operasyon miidiirlerinin kendileriyle iletisim
icerisinde olduklarini ifade etmislerdir. Pelit (2008) de otel isletmesi ¢aligsanlar1 {izerine
yaptig1 calismasinda benzer bir sonuca ulasmis, calisanlarin en fazla katilim
gosterdikleri ifadenin yonetici ile iletisime gecebilme oldugunu belirlemistir. Arda
(2006) tarafindan banka calisanlar1 iizerine yapilan ¢alismada da ortaya ¢ikan sonug
benzer sekilde calisanlar ile yoneticiler arasinda yeterli iletisim ortaminin saglandigi
yoniindedir.

Rehberlerin yiiksek katilim gosterdikleri diger ifadeler; yetki alanlar1 igerisinde
gerceklestirdikleri tiim faaliyetlerde operasyon miidiirlerinin sorumlulugu kendilerine
biraktiklar ( x = 4,03) ve kisisel becerilerini is yapis bi¢imine yansitma konusunda

firsat verdikleri ( x = 4,02) ile ilgili ifadeleridir. Arda (2006) gerceklestirdigi
calisgmasinda bu c¢alismanin sonuclarindan farkli olarak katilimcilarin inisiyatif
kullanma konusunda olumsuz diisiinceye sahip olduklarini tespit etmistir.

Rehberlerin en az katilim gosterdikleri ifade ise “isle ilgili olarak gergeklestirilen
basarilarin kutlanmasima ydnelik aktivitelere dnem verir” ( X = 3,24) ifadesidir. Bu

noktada turun basaril bir sekilde gegmesinin operasyon miidiirleri tarafindan pek takdir
gormedigi sonucuna varilabilir. Bunun yani sira isin gerekleriyle ilgili olarak gereken
bilgi ve egitimi verme ( x = 3,45) konusunda ve rehberlerin yeni seyler dgrenmeleri

icin siirekli tegvik edilmeleri ( x = 3,47) noktasinda miidiirlerin az da olsa yetersiz
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kaldiklar1 sOylenebilir. Benzer sonug¢ Arda (2006) tarafindan yapilan calismada da
goriilmektedir. Calisanlar yonetim tarafindan motive edilmediklerini, yeterli derecede
odiillendirilmediklerini ve Ogrenme araglarinin yeterince saglanamadigini ifade
etmislerdir. Bir diger benzer sonu¢ 4 ve 5 yildizli otel isletmesi yoneticileri iizerinde
personel giiclendirme uygulamalarini inceleyen Zencir (2004) tarafindan elde edilmistir.
Zencir arastirmasinda c¢alisanlarin odiillendirilme konusuna kesinlikle katilmadiklari
sonucuna ulagmistir. Zencir bilgi ve egitim verme konusunda ise bu ¢alismadan farkli
olarak olumlu sonuglar tespit etmistir.

3.3. DPG Olcegi Aciklayic1 Faktor Analizi

DPG olgeginin faktor analizine uygunlugu test edilmis ve bunun i¢in KMO
degeri kullanilmistir. Yapilan test sonucunda KMO degeri, sig. (p) = 0,000 anlamlilik
diizeyinde 0,931 olarak belirlenmistir ki bu deger KMO o6lgiitlerine gére 1,00 = KMO <
0,90 arasinda “miikemmel” diizeyinde yer almaktadir. Bu sonug, aragtirmanin 6lgeginin
faktor analizi igin uygun oldugunu gostermektedir. Olgege uygulanan faktér analizi
sonucunda Ozdegerleri 1'den biiylik 3 faktdr belirlenmistir. Belirlenen bu 3 faktor,
toplam varyansin %63,819'unu a¢iklamaktadir. Faktorlere iliskin ifadeler dogrultusunda
1. Faktor "Bilgi ve Odiil", 2. Faktér "Motivasyon" ve 3. Faktdr "Giiciin Paylagimi"
olarak adlandirilmistir. Tablo 6'da faktor analizi sonuglar goriilmektedir.

Tablo 6. DPG Olcegi Faktor Analizi Sonuglar
Faktor I Faktor2 Faktor 3

g —
2 > st
— B 4] =
o2 = 52
5 3 G
s ~

Basarilarin kutlanmasina yonelik aktivitelere 6nem verme 0,836

Yeni seyler 6grenmeye tesvik etme 0,827

Is ile ilgili gerekli bilgi ve egitim verme 0,815

Performans hakkinda bilgi verme 0,720

Bagsarilar1 takdir etme 0,708

Takim ruhu igerisinde davranmaya tesvik etme 0,611

Is ile ilgili kaynaklar1 temin etme 0,547

Basari/basarisizligin isletme geneline yansiyacagi bilincini asilama 0,498

Istenilen zamanda iletisime gegme imkan1 saglama 0,391

Isle ilgili duygu/diisiinceleri ortaya koyma konusunda cesaretlendirme 0,793

Diistiniilenden daha fazlasini yapabilme konusunda tesvik etme 0,726

Is ile ilgili problemlerin ¢éziimiinde destek verme 0,712

Kendine giiven konusunda cesaretlendirme 0,705

"Hata yapar miymm" diislincesinden uzaklastirici motivasyon saglama 0,624

Isletmenin genel hedef ve amaglar1 hakkinda bilgileri paylasma 0,550

Is ile ilgili bir sorunda izinsiz miidahale etmeye firsat verme 0,825

Yetki alan1 i¢inde tiim faaliyetlerde sorumlulugu birakma 0,795

Kisisel becerileri is yapis bi¢cimine yansitma konusunda firsat verme 0,774

Is ile ilgili yenilikler yapma konusunda serbestlik ve esneklik tanima 0,736

Is ile ilgili kararlarda katkiya bagvurma 0,705

Hizmet kalitesini arttirmaya yonelik diisiince/fikir gelistirmeye tesvik 0,424

etme

Faktorlere ait 6zdegerler 5,254 4,107 4,041

Faktorlere ait aciklanan varyans ylizdesi 25,020 19,557 19,242

Toplam agiklanan varyans yiizdesi 25,020 44,577 63,819
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Tablo 7°de Olcekte yer alan her bir faktoriin aritmetik ortalamalar1 ve standart
sapmalar1 verilmistir.

Tablo 7. Faktorlere iligkin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Faktorler X S.S.

Bilgi ve Odiil 3,74 0,75
Motivasyon 3,76 0,82
Gliciin Paylagimi1 3,91 0,70

Yukarida yer alan tabloya gore, rehberlerin en fazla “giiciin paylagimi1” faktoriine
katilim gosterdikleri goriilmektedir.

3.4. DPG Olcegi t Testi ve Varyans Analizi

DPG olgegine gore rehberlerin cinsiyetleri ve medeni durumlar1 agisindan
anlamli bir farkliligin olup olmadigimi belirlemek i¢in bagimsiz Srneklem t testi
uygulanmistir. Sonuglar Tablo 8'de goriilmektedir.

Tablo 8. Rehberlerin Cinsiyetlerinin ve Medeni Durumlarinin DPG Olcegine Gore
Karsilagtirilmasina Iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi

n X S.S. t sig.
o Bay 228 3,80 0,74
Bilgi ve Odiil Bayan 150 3.64 076 2,067 0,038
: Bay 228 3,90 0,75
Motivasyon B 150 3.53 087 4,236 0,000
Giciin Paylasim Bay 228 402 067 383 0,000

Bayan 150 3,74 0,71
Bekar 214 3,79 0,74

Bilgi ve Odiil Evii 164 3.68 077 1,425 0,153
) Bekar 214 3,79 0,79

Motivasyon Evii 164 372 0.86 0,853 0,390
. Bekar 214 3,86 0,68

Gliciin Paylasimi1 Evii 164 398 0.72 -1,710 0,086

Tablo 8’e gore; rehberlerin cinsiyetleri ile "bilgi ve 6dil", "motivasyon" ve
"giiciin paylasimi" (sirasiyla t= 2,067; 4,236; 3,832, sig. = 0,038; 0,000; 0,000) arasinda
sig.< 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu belirlenmistir. Bay rehberler bayan
rehberlere gore bilgi ve 6diil, motivasyon ve giiciin paylasimi konularinda daha olumlu
diisiincelere sahiptirler. Diger bir ifade ile erkek rehberlerin DPG konusunda daha fazla
giiclendirilmis hissettikleri sdylenebilir.

Bu calismanin sonuglar1 ile benzer sekilde personel giiclendirme algisi
konusunda cinsiyetin etkili oldugu sonucuna ulasan ¢aligsmalar (Itzhaky ve York, 2000;
Peterson ve Hughey, 2004; Ayupp ve Chung, 2010) da mevcuttur. Bununla birlikte
Sahin (2007) tarafindan gerceklestirilen calismada cinsiyet ve medeni durum ile
personel giiclendirme arasinda anlamli bir farklilik bulunmamustir.

Rehberlerin medeni durumlart ile "bilgi ve odil", "motivasyon" ve "giiclin
paylasimi" arasinda ise sig.< 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik tespit edilmemistir.
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Rehberlerin yaglar1 ve calisma siireleri ile DPG 6l¢egi arasinda bir farkliligin
olup olmadigin1 tespit etmek i¢in yapilan Varyans analizinin sonuglar1 asagida yer alan
Tablo 9 ve Tablo 10'da goriilmektedir.

Tablo 9. Rehberlerin Yaslarimin DPG Olgegine Gore Karsilastirilmasina fliskin
Tanimlayicilar Cizelgesi ve Varyans Analizi

Grupno Yas n X S.S. F sig. Tukey
1 25 yas ve alt1 60 3,66 0,73
2 26-30 yas arasi 84 3,59 0,78
3 31-35 yas arasi 50 3,65 0,89 6>
4 36-40 yas arasi 49 3,64 0,69 3,014 0,011
5 41-45 yas arasi 57 3,90 0,65
6 46 yas ve lizeri 78 3,96 0,69
Toplam 378 3,74 0,75
Grupno Yas n X S.S. F sig.  Tukey
1 25 yas ve alt1 60 3,59 0,80
2 26-30 yas arasi 84 3,70 0,79
3 31-35 yas arasi 50 3,87 0,72 554
4 36-40 yas arasi 49 3,37 0,83 4,989 0,000 6> 4
5 41-45 yas arasi 57 3,96 0,75
6 46 yas ve lizeri 78 3,98 0,86
Toplam 378 3,76 0,82
Grupno Yas n X S.S. F sig. Tukey
1 25 yas ve alt1 60 3,67 047 5>1
2 26-30 yas arasi 84 3,70 0,68 5>2
3 31-35 yas arasi 50 396 0,73 5>4
4 36-40 yas arasi 49 3,41 0,72 21,452 0,000 6>1
5 41-45 yas arasi 57 4,23 0,54 6>2
6 46 yas ve lizeri 78 4,37 0,58 6>3
Toplam 378 3,91 0,70 6>4

Tablo 8’de goriildiigi gibi “bilgi ve 6diil” (F=3,014; sig. = 0,011), “motivasyon”
(F=4,989; sig. = 0,000) ve “giiciin paylasimi” (F=21,452; sig. = 0,000) rehberlerin
yaslarma gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Yapilan Tukey testinin sonucunda;
“bilgi ve 6dil” agisindan “46 yas ve lizeri” rehberler ile “26-30 yas arasi” rehberler
arasinda “46 yas ve lizeri” rehberler lehine anlamli bir fark bulunmustur. Diger bir ifade
ile “46 yas ve tlizeri” rehberler, “26-30 yas arasi” rehberlere nazaran bilgi ve 6diil
konusunda kendilerinin daha ¢ok gii¢clendirilmis olduklarini diistinmektedirler.

“Motivasyon” acisindan "36-40 yas aras1" rehberler ile "41-45 yas arast" ve "46
yas ve lizeri" rehberler arasinda anlamli bir fark bulunmustur. 36-40 yas arasi rehberler
sOzii edilen yas gruplarina gore kendilerini daha az giiclendirilmis hissetmektedirler.

“Gliciin paylasim1” agisindan ise "41-45 yas arasi" rehberler ile "25 yas ve alt1",
"26-30 yas aras1" ve "36-40 yas arast" rehberler arasinda "41-45 yas arasi" rehberler
lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Bir diger farklilbik “46 yas ve tlizeri”
rehberler ile diger yas gruplar1 (41-45 yas arast hari¢) arasinda gergeklesmistir. Bu
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sonuclar dikkate alindiginda rehberlerin yas gruplar arttikca daha fazla giiclendirilmis
hissettikleri soylenebilir.

Sahin (2007) de benzer sonuca ulasmis ve personelin yast ile personel
giiclendirme boyutu olan “yetki” puani arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit
etmistir. Yazarin belirttigine gore yas ilerledik¢e yetki artmaktadir. Ancak bu
calismadan farkli olarak Ayupp ve Chung (2010) calismalarinda yasin etkili olmadigi
sonucuna ulagsmislardir.

Tablo 10. Rehberlerin Calisma Siirelerinin Giiciin Paylasimina Gore
Karsilastirilmasina Iliskin Tanimlayicilar Cizelgesi ve Varyans Analizi

Grup no Calisma siiresi n X S.S. F sig.  Tukey
1 2 yil ve az 96 3,63 0,77
2 3-6 yil 78 3,67 0,78
3 7-10 y1l 63 3,80 0,76 1,563 0,198
4 11 y1l ve tizeri 141 3,82 0,70
Toplam 378 3,74 0,75
Grup no Calisma siiresi n X S.S. F sig. Tukey
1 2yilveaz 9 3,68 0,83
2 3-6 yil 78 3,48 0,84 3>2
3 7-10 y1l 63 399 0,61 5837 0,001 4>2
4 11 y1l ve lizeri 141 386 0,84
Toplam 378 3,776 0,82
Grup no Calisma siiresi n X S.S. F sig. Tukey
1 2yilveaz 9% 3,61 0,71
2 3-6 yil 78 3,73 0,71 3>1
3 7-10 y1l 63 399 0,58 15,952 0,000 4>1
4 11 y1l ve lizeri 141 4,18 0,64 4>2
Toplam 378 3,91 0,70

“Bilgi ve odil” (F=1,563; sig. = 0,198) degiskeni, sig. < 0,05 anlamlilik
diizeyinde rehberlerin ¢aligma siirelerine gore anlamli bir farklilik arz etmemektedir.

"Motivasyon" agisindan "7-10 yil" arasi calisan rehberler ile "3-6 yil" arasi
calisan rehberler arasinda "7-10 yil" arasi ¢alisan rehberler lehine anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Benzer sekilde "11 yil ve tizeri" ¢alisan rehberler ile "3-6 yi1l" arasi
calisan rehberler arasinda "11 yil ve iizeri" ¢alisan rehberler lehine anlamli bir farklilik
tespit edilmistir.

“Gliciin paylagimi” acisindan “7-10 y1l” aras1 ¢alisan rehberler ile “2 yil ve az”
calisan rehberler arasinda “7-10 yil” arasi calisan rehberler lehine anlamli bir fark
bulunmustur. Yine “11 yil ve iizeri” ¢aligsan rehberler ile “2 y1l ve az” ve “3-6 y1l” aras1
calisan rehberler arasinda “11 yil ve iizeri” ¢alisan rehberler lehine anlamli bir fark
bulunmustur. Bu sonuglar dikkate alindiginda rehberlerin ¢alisma siireleri arttik¢a bilgi
ve 0diil konusunda kendilerini daha ¢ok gii¢lendirilmis hissettikleri soylenebilir.

Benzer sekilde Sahin'in (2007) ¢alismasinda personelin sektorde ¢alisma siiresi
ile personel giliclendirme boyutu olan “yetki” ve “sorun ¢6zme” puani arasinda pozitif
ve anlaml bir iliski ortaya konulmustur. Yazara gore sektorde calisma siiresi arttikga,
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personelin yetki ve sorun ¢ozme puanlart da artmaktadir. Ayupp ve Chung (2010) ise
caligma siiresinin etkili olmadigin tespit etmistir.

Sonug ve Tartisma

Yapilan ¢aligmada turist rehberlerinin davranigsal personel giiglendirmeye
(DPG) yonelik algilarin1 ortaya koymak amaclanmistir. Bu amaca yonelik olarak
yapilan aragtirmada anket yoluyla elde edilen veriler degerlendirilmistir. Arastirma
sonuglarina bakildiginda rehberlerin DPG 6lgegi ile ilgili olarak verilen ifadelere
tamamen katilmadiklar1 ancak ifade ortalamalarinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu
noktada genel olarak rehberlerin bakis agisiyla ele alindiginda operasyon miidiirleri
tarafindan DPG uygulamalariin gerceklestigi sdylenebilir.

Rehberlerin DPG o0lceginde en fazla katilim gosterdikleri ifadenin operasyon
midiiri ile istedikleri anda iletisime gecebilmeleri oldugu gorilmustiir. Bilgilerin
paylasilmasi ve geribildirim alinmasinin en 6nemli yolu rehberler ile gii¢lii bir iletisim
saglamaktir. Bu sayede rehberlerin isletmelerine karsi glivenleri ve bagliliklar artarak
aidiyet duygularmin gelismesi saglanir. Iletisim ayrica rehberlerin motivasyonlarinin ve
is tatminlerinin de artmasina yardimci olur. Nitekim ¢alisma sonuglarina bakildiginda
rehberlere gére operasyon miidiirleri de giiclii bir iletisim ortami saglamaktadirlar.

Bir diger yiiksek katilim operasyon miidiirlerinin yetki alanlari igerisinde
gerceklestirdikleri tiim faaliyetlerde sorumlulugu rehberlere biraktiklart ve kisisel
becerilerini i yapis bigcimine yansitma konusunda firsat verdikleri ifadelerinde
gerceklesmistir. Turist rehberlerinin gergeklestirdikleri turlarda belirli sinirlar dahilinde
sorumluluga sahip olduklar1 ve yetenekleri dogrultusunda turu ve grubu yonetebildikleri
sOylenebilir. Nitekim turun bagarili bir sekilde yonetilmesi ve tamamlanmasi konusunda
en sorumlu kisi turist rehberleridir. Rehberler ayn1 zamandda bilgilerini yorumlayarak
aktarabilme becerisine sahip kisilerdir. Dolayisiyla ¢alismada ortaya ¢ikan sonuca gore
operasyon miidiirlerinin de bu durumun bilincinde hareket ettikleri sdylenebilir.

Rehberlerin DPG o6lgeginde yer alan ifadelere katilim oranlarina bakildiginda en
az katilim gosterdikleri ifadelerin basarilarinin kutlanmasi, bilgi ve egitim verilmesi ve
yeni seyler dgrenmeye tesvik edilmeleri ile ilgili ifadeler oldugu belirlenmistir. Ifadelere
bakildiginda bu ii¢ ifadenin de birbiriyle baglantili ve birbirinin devami niteliginde
oldugu goriilmektedir. Turun basarili gegmesi rehberin performansina ve kaliteli hizmet
sunarak turistleri tatmin etmesine baglidir. Dahasi onlarin performansi kendi
isletmelerinin imajin1 da etkilemektedir. Bu noktada rehberlere isleri ile ilgili gerekli
bilgi verilirse, bagarili gecen tur sonrasinda verdikleri hizmetten dolay1 takdir goriirlerse
ve kendilerini siirekli olarak gelistirmeleri i¢in tesvik edilirse isletme-turist-rehber
ticgenini 1ilgilendiren olumlu sonuglar ortaya cikabilecektir. Bu baglamda isletme
acisindan imaj1 ve itibari artmis olacak, turist agcisindan memnuniyeti saglanmis olacak,
rehber acisindan ise motivasyon diizeyleri ve ¢alisma istekleri artmis olacaktir. Basaril
bir turist rehberi her zaman geri doniis alma konusunda isteklidir ve stirekli kendini
yenileyen ve gelistiren bir 6zellik gostermektedir.

Tur programi olusturmada rehber ile karsilikli iletisim ve koordinasyon
dahilinde bulunarak onlarin desteginin alinmasi; turun gerceklesmesi noktasinda da tiim
inisiyatifin ve karar verme yetkisinin rehbere birakilmasi basarili bir tur deneyimi
acisindan Onemlidir. Bununla birlikte turlarini basarili ile tamamlayan rehberler, tur
grubu iyelerinin yam sira isletmelerinden de takdir gormek ve basarilarindan dolay1
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odillendirilmek isterler. Bu nedenle adil bir ddiillendirme sisteminin olusturulmasi
onem arz etmektedir. Odiillendirme sistemi, sadece acentaya bagl calisan rehberi degil,
aynt zamanda bagimsiz calisan bir rehberi bile isletmeye baglayabilir ve isletme
kiiltiiriiniin olugsmasina yardime1 olabilir.

Arastirmada rehberlerin sosyo-demografik o6zelliklerinin DPG o6lgegine gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Buna gore bay rehberler,
bayan rehberlere gore kendilerini daha fazla giiclendirilmis hissetmektedirler.
Bayanlarin toplumsal hayatta birden fazla role (es, anne, vb.) sahip olmasi, erkeklere
nazaran i hayatlarina adapte olmalarint zorlastirmaktadir. Bunun yani sira sektoriin
erkek rehber baskin tercihleri de bayan rehberlerin motivasyonunu ve performansini
olumsuz etkileyebilmektedir. Ornegin, Kéroglu, Sahin ve Tetik (2007) tarafindan bayan
rehberlerin sorunlar1 {izerine yapilan ¢alismada seyahat acentalarinin erkek rehberleri
daha ¢ok tercih ettigi belirlenmistir. Bu nedenle bayan rehberler kendilerini daha az
giiclendirilmis hissedebilir. Bu acidan acentalarin 6zellikle bayan rehberlere yonelik
personel giliclendirme uygulamalarina daha fazla agirlik vermeleri gereklidir. Bayan
rehberlerin de kendilerini giiclendirilmis hissetmelerinin saglanmast onlarin is
yasaminda diger bir ifade ile gergeklestirdikleri turlarda basarili olmalarinda oldukca
onemlidir.

Arastirmada ortaya ¢ikan bir diger sonug, rehberlerin yaslar1 ve ¢alisma siireleri
arttikga kendilerini daha fazla giiclendirilmis hissettikleridir. Rehberler sektorde uzun
yillar calistik¢a is bilgilerini arttirmakta ve deneyim kazanmaktadirlar. Bilgi ve deneyim
kazandik¢a da yaptiklar1 ise daha fazla inanmakta, alanlarinda uzmanlagmakta ve
islerine daha hakim olmaktadirlar. Bu da operasyon miidiirleri tarafindan onlarin
giiclendirilmeleri sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Arastirma Ingilizce dilinde turist rehberligi ruhsatname ve ¢alisma kart: olan
turist rehberleri ile simirlandirilmistir. Ileride yapilacak ¢alismalarda Ingilizce dilinde
rehberler yaninda diger dillerde de rehberlik faaliyetinde bulunan rehberler ele alinarak
daha kapsamli bir calisma yiiriitiilebilir. Calismanin bir diger sinirliligi personel
giiclendirme kavramimin sadece davranigsal boyutuyla ele alinip incelenmesidir.
Psikolojik personel giiclendirme boyutunu da dikkate alarak karsilagtirmali bir sekilde
iki boyutun da incelenmesi yapilacak ¢aligsmalar i¢in 6nerilebilir. Bir baska 6neri olarak
sadece bir acentaya bagli ¢alisan rehberleri dikkate alip giiclendirme ile rehberlerin
orgiite olan bagliliklar1 ve memnuniyetleri arasindaki iliski ortaya konulabilir.
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Extensive Summary
Introduction

Empowerment can be used to describe both the psychological perspective as
well as the organizational (structural-behavioral) one (Appelbaum, Hebert and Leroux,
1999, p. 233). The psychological empowerment is viewed as the perception or attitudes
of individuals towards their work and their roles in an organization (Chang and Liu,
2008, p. 1444). The organizational perspective which was analyzed in this study
includes having access to information and job-essential resources, receiving support,
and having the opportunity to learn and grow (Chang and Liu, 2008, p. 1444). It is
theoretically defined as an organization’s ability to offer access to information,
resources, support and opportunity in the work environment (O'Brien, 2010, p. 6; Pelit,
2011, p. 211; Tolay, Siirgevil and Topoyan, 2012, p. 450). Information is defined as
knowledge of the organization on policies, decisions, goals and data and offers a sense
of meaning and purpose, increasing the ability of the worker to make decisions and
judgments that contribute to the mission of the organization. Resources are defined as
the necessary money, equipment and time do the work. Support is defined as feedback
and guidance from peers, supervisors and others. Opportunity is defined as access to
education and growth in the workplace (O'Brien, 2010, p. 6).

According to Bowen and Lawler (1992, p. 33) empowerment has four
organizational ingredients: (1) information about the organization's performance, (2)
rewards based on the organization's performance, (3) knowledge that enables employees
to understand and contribute to organizational performance and (4) power to make
decisions that influence organizational direction and performance.

Empowerment has contributions to employees, managers and organizations and
also customers as well. It leads to important behavioral outcomes. For instance,
empowerment enhances the self-efficacy of employees as discretion allows them to
decide the best way to serve customers. Empowerment also leads to employees
becoming more adaptive (Chow, et.al., 2006, p. 483). It makes them feel better about
their inputs to the company, it promotes a greater productivity, and provides them with
a sense of personal and professional balance. It exercises employees' minds to find
alternatives and better ways to execute their jobs, and it increases their potential for
promotions and job satisfaction (Fragoso, 2000, p. 31). It will enable employees to do
good work and to take responsibility for their own performance, so as to produce more
satisfied customers, a more competitive organization, and greater profits (Lashley,
1996, p. 334).
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Empowerment processes may allow leaders to lessen the emotional impact of
demoralizing organizational changes or to mobilize organizational members in the face
of difficult competitive challenges. Empowerment practices also may be useful in
motivating subordinates to persist despite difficult organizational/ environmental
obstacles (Conger and Kanungo, 1988, p. 476). It increases productivity and reduces
overhead. It gives managers the freedom to dedicate their time to more important
matters. The leader and organization take advantage of the shared knowledge of
workers (Fragoso, 2000, p. 31).

The practice of empowerment is particularly appropriate in the environment of
tourism. Because tourism's setting is one in which service occasionally unavailable or
delayed, customers have special needs or requests, and other customers' behavior can
disrupt enjoyment of the service in some way. On these occasions, employees are
positioned to decisively remedy the problem and to restore enjoyment of the tourism
experience, if they have been sufficiently empowered to act (Timmerman and Lytle,
2007, p. 274).

In the process of interaction of service delivery, employees who are empowered
have the motivation to improve customer service and productivity, and sell products and
provide services effectively. They have a stronger sense of self-efficacy and they could
understand customer demand actively, solve problems in the service timely and
effectively and show more outstanding performance in the service (Khan, et.al., 2011, p.
558).

The studies (Ayupp and Chong, 2010; Brymer, 1991; Chiang and Hsieh, 2012;
Chow, et.al., 2006; Fock, et.al., 2011; Giizel, Aydin Tiikeltiirk and Ozkul, 2008; Hales
and Klidas, 1998; Hocutt and Stone, 1998; Humborstad and Perry, 2011; Karatepe,
2013; Klidas, 2002; Lashley, 1995; Lashley, 1996; Melhem, 2004; Pelit and Oztiirk,
2011; Pelit, 2011; Ro and Chen, 2011; Timmerman and Lytle, 2007; Tsaur, Chang and
Wu, 2004; Zencir, 2004) on employee empowerment in the tourism sector generally
concentrated on the hotel establishments. The fact that the studies on employee
empowerment at travel agencies and empowerment of tourist guides are poor,
encourage to do this study.

Method

The aim of this study is to determine the perceptions of tourist guides on
employee empowerment in the context of behavioral approach. In order to reach the
aim, a questionnaire was developed and applied between 2014 and 2015 to tourist
guides who worked as a guide actively in the English language. Questionnaires were
sent by email and social media to 750 guides. Finally 378 accurately filled
questionnaires were considered for statistical analysis.

Data was analyzed by using the SPSS statistical program. Descriptive statistics
including frequencies and distribution percentage were conducted to determine guides'
profiles. Cronbach’s Alpha was calculated to test the reliability of the scale. Mean
scores and standard deviations of the 21 items were calculated. Factor analysis was
applied. Finally, the "Independent Samples T Test" and "One Way Variance Analysis
(ANOVA)" were applied whether perceptions of guides on employee empowerment
differ in terms of their profiles.
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Findings

Cronbach’s Alpha was obtained .94. This result means that the scale was
acceptable and reliable.

When analyzing the means of the items it was found that the highest mean
scores of the items were "communication (x=4,20)", "giving responsibility (x=4,03)"
and "applying personal capabilities to work (x=4,02)" respectively. Lowest ratings on
perception of empowerment belong to "congratulating successes (x=3,24)", "giving

knowledge and education (x=3,45)" and "encouraging (x=3,47)".

The factor analysis of the scale produced 4 factors: Nine items collected under
the first factor and was named "knowledge and reward". The second factor consisted 6
items and was named "motivation". The last factor consisted 6 items and was named
"sharing power". When analyzing the mean scores of the factors, "knowledge and
reward" gained the least mean scores from the guides. This means that guides felt less
empowered about knowledge and reward when comparing with the other two factors.

It was determined in the study that there was a significant difference between
genders in terms of employee empowerment. Considering this result the male guides
felt more empowered than the female guides. Another significant difference was found
between the ages. Older guides stated that they were more empowered than the younger.
Finally, it was determined that there was a significant difference between working years
in terms of employee empowerment. This means that the more years they work the
more they feel empowered.

Discussion

When discussing the results, tourist guides had relative positive perception
towards employee empowerment. According to the guides, the highest mean score of
the items related to the empowerment was about "communication". This result means
that they can communicate with operation managers whenever they want. The best way
of sharing knowledge and feedback depends on strong communication. Because
communication increases guides' trust and loyalty towards their travel agency they
work. Accordingly, it was found in the study that operation managers provide strong
communication atmosphere.

The other highest mean scores were about "giving responsibility" and "applying
personal capabilities to work". Guides felt that operation managers left all the
responsibilities of work and gave opportunity to apply their personal capabilities to
work. The guides are the most responsible person who managing and completing the
tours successfully. Accordingly, it can be said that tourist guides have enough
responsibilities during managing their tours.

On the other hand "congratulating successes", "giving knowledge and
education" and "encouraging" got the lowest mean scores. As Bowen and Lawler
(1995) stressed true empowerment can only exist when companies implement
practices that distribute power, information, knowledge, and rewards throughout the
organization. If any of these four elements are absent, then “empowerment will be
zero” (Ayupp, 2010, 567).

Moreover, managing tour successfully depends on the guide's performance and
satisfying tourists by providing quality services. Also, their performances effect
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agency's image positively. So operation managers need to give enough knowledge
about their work, congratulate them for their success and encourage them for
improving themselves. By this way managers can succeed in creating effective triple-
dimension field. For agencies, they can create a good organizational reputation and
positive image. For tourists, they can provide satisfaction and meet their expectations
and needs. For guides, they can increase their job satisfaction and willingness to work.
A successful guide has always desired to gain feedback and develops himself/herself
constantly.

It was analyzed whether there was a significant difference between socio-
demographic profiles of the guides in terms of employee empowerment. According to
the results, the male guides felt more empowered than the females. Female guides
have multiple roles such as being a wife, mother in their life and each role include the
irrevocable responsibilities, requirements and duties. This makes them hard to adapt to
working life. Moreover preferring the male guides than the females decrease their
motivations and performances. For example, Koroglu, Sahin and Tetik (2007)
conducted a study on the challenges of female tourist guides and determined that
travel agencies preferred male guides instead of female guides. For this reason female
guides can feel less empowered.

Another result showed that the more years guides work the more they feel
empowered. Guides gain the more knowledge of work and experience as long as they
work. This makes them to specialize in their field and have the control on their work.
Besides, they feel more confident during their tours. These resulted with the
empowered guides.

This study was limited with the guides who work in English language. Further
studies can be conducted on guides who work in different languages besides English.
Another limitation is about empowerment field. Empowerment in terms of behavioral
approach was analyzed in this study. Perceptions of guides' on both psychological
empowerment and behavioral approach can be analyzed and a comparative study can
be done. Also the relationship between empowerment and job satisfaction,
organizational commitment can be conducted on tourist guides who work as full-time
employee of an agency.
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