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OZET

TURIST REHBERLERININ ILETISIM BECERILERININ
TURISTLERIN TUR DENEYIMI UZERINE ETKISI:
NEVSEHIR ILINDE BiR ARASTIRMA
Meral BUYUKKURU
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans, Haziran 2015
Danigman: Prof. Dr. Zeynep ASLAN

Son yillarda, turistlerin bireysel tura gore rehber eslikli turlar1 bazi
avantajlarindan dolay1 daha fazla tercih ettigi dikkat cekmektedir. Bu tercih yoniinde
turist rehberinin yabanci dil bilgisi, destinasyon bilgisi, turistlerle isletmeler
arasindaki aracilik rolii, rehberin zaman yonetimi faktorii gibi turist rehberinin
verdigi bircok hizmet etkili olmaktadir. Turistlerin bu hizmetlerden memnun
kalmasi, olumlu algilamalar1 ve beklentilerini karsilamasi turist rehberinin iletisim
yetenegine dayanmaktadir. Biitiin turist rehberleri ayni veya benzer hizmetleri
vermektedir. Fakat onlar1 birbirlerinden ayiran ve basarili olmalarini saglayan dnemli
etmenlerden biri de iletisim becerileridir. Yerli ve yabanc turistlerin tatil deneyimleri
icerisinde, turist rehberi esliginde gegen turda elde ettikleri deneyimleri ve bu
deneyimler {izerinde turist rehberinin iletisim becerisinin ne derecede etkili oldugunu
belirlemek amaciyla alt hipotezleri bulunan iki ana hipotez gelistirilmistir.

Bu amagla hazirlanan ¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci
béliimiinde tur ve turist rehberi kavramlar incelenmistir. Ikinci boliimde iletisim ve
iletisim becerileri ile ilgili kavramsal ¢ergeve olusturularak tur deneyimi kavrami ele
almmistir. Ugiincii boliimde ise turistlerin, rehberlerinin iletisim becerilerine ydnelik
algis1 anket yoluyla olgiilmiistiir. Ayn1 zamanda turistlerin tur deneyimlerine ve
demografik ozelliklerine yonelik anket uygulanmistir. Nevsehir’e gelen 390 yerli ve
yabanci turistten elde edilen veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmistir.
Aragtirmada  turistlerin  sosyo-demografik  Ozelliklerine ve  degiskenlerin
degerlendirilmesine iligkin Frekans Dagilimi Analizi yapilmis, turislerin sosyo-
demografik 6zelliklerine bagli olarak bagimli degisken tizerindeki farkliliklar: ortaya
koymak amaciyla da T Testi Analizi ve ANOVA Testi uygulanmistir. Degiskenler
arasindaki iliskinin siddetini 6lgmek amaciyla Korelasyon Analizi ve bagimsiz
degiskene bagli olarak bagimli degiskendeki degisimin agiklanmasina yonelik
Regresyon Analizi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda turist rehberinin iletisim
becerilerinin turistlerin tur deneyimleri iizerinde etkili oldugu gériilmiistiir. Iletisim
becerilerinin, tur deneyiminin alt boyutlarindan ‘6grenme’ ve ‘eglence’ deneyimi
tizerinde, ‘estetik’ ve ‘kacis’ deneyimine gore daha fazla etkisi oldugu ortaya
cikmustir.

Anahtar Sozciikler: turist rehberi, iletisim becerileri, tur deneyimi



ABSTRACT

THE EFFECT OF COMMUNICATION SKILLS OF TOURIST GUIDES
ON TOURISTS’ TOUR EXPERIENCES:
A RESEARCH IN NEVSEHIR
Meral BUYUKKURU
Nevsehir Hact Bektas Veli University, Isntitute of Social Sciences
Tourism Management MBA., Master, June 2015
Supervisor: Prof. Dr. Zeynep ASLAN

In recent years, due to the many advantages, tourists prefer guided tours. In
their preference, many services provided by tourist guides like foreign language and
destination knowledge of tourist guides, their role of intermediary between tourists
and businesses and their time management factor are effective. Tourists’ satisfaction
with the sevices, their positive perceptions of these services and fulfillment of their
expectations depend on the tourist guide’s communication skills. All tourist guides
offer same or similar services for tourists. However, one of the key factors
separarting them from each other and enabling them to succeed are their
communication skills. Two main hypotheses have been developed with sub-
hypotheses in order to determine the experiences acquired by the local and foreign
tourists and to determine how communication skills of tourist guides have an impact
on these experiences.

This study prepared for this purpose consists of three parts. In the first part of
the study, tour and tourist guide concepts were examined. In the second part, a
conceptual framework for communication and communication skills was formed and
tour experience concept was discuused. In the third part, tourists’ perceptions of their
guides’ communication skills were measured through questionnaires. At the same
time, questionnaires were applied to guided groups for their tour experience and their
demographic characteristics. Data obtained from 390 local and foreign tourists
visiting Nevsehir, were analyzed by computer. Analysis related to socio-
demographic characteristics of tourists, analysis for the assessment of some variables
and T Test and ANOVA Test were applied to determine the differences on tour
experience depending on the socio- demographic characteristics of tourists. Also
Correlation Analysis were made to measure the intensity of the relationship between
variables and Regression Analysis were made to expound the change in the
dependent variable. As a result of the analysis, it is discovered that communication
skills of tourist guides have an impact on the tourists’ tour eXxperience.
Communication skills are more effective on ‘learning’ and ‘entertainment’
experiences which are the dimensions of the tour experience than ‘esthetic’ and
‘escape’ dimensions.

Key Word: tourist guide, communication skills, tour experience
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GIRIS

Son yillarda insanlarin is dis1 zamanlariin artmasi, ekonomik diizeylerinin
yiikselmesi, psikolojik olarak rahatlama isteginin artmasi, insanlari turizm
faaliyetlerine yonlendirmektedir. Dolayisiyla turizm hareketleri diinya ¢apinda hiz
kazanmaktadir. Bu ylizden turizm sektoriinde onde olan iilkeler, turistlere daha
kaliteli hizmet vermeyi amaglamaktadir. Bu noktada turist rehberlerine Onemli

gorevler diismektedir.

Tiirkiye acisindan bakildiginda, turizmin sosyal ve ekonomik boyutu énemli
hale gelmektedir. 2013’te turizm gelirlerinin ihracattaki oraninin %21,2 (AKTOB,
2014) oldugu Tiirkiye’de, turizmin ekonomide 6nemli bir gelir kaynagi oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla turizm yatirimlarina, turizmdeki istthdama Onem
verilerek; turizmin, kalkinma planlar1 arasinda aldigi bilinmektedir. 2004’te
17.516.908 (Kiiltiir Turizm Bakanligi, 2014) olan turist sayis1 %110 artarak 2014’°te
36.837.900’e ulasmistir (TURSAB, 2015). Bu degisim turizmin gelistiginin bir
gostergesi olarak hem ekonomik hem de sosyal agidan iilkenin gelisimine katkida

bulunmaktadir.

Nevsehir Tirkiye’de onemli turist destinasyonlarindan biri durumundadir.
2014 yili itibariyle 1.309.255 turistin geldigi Nevsehir (TUIK,2015) Tiirkiye’de
kiiltlir turizminin yogun yasandigi Kapadokya Bolgesi’nin merkezi konumunda
bulunmaktadir. Nevsehir dogal yapisi, tarthi, mimarisi ve Kkiiltiir 6zellikleri

bakimindan turistlerin dikkatini ¢eken, begenisini kazanan bir merkezdir. Turistlerin



bolgeyi tanimalarinda, memnun ayrilmalarinda, eglenmelerinde turist rehberinin
Oonemi biyiiktiir. Cilinkli turist rehberi turistleri karsilayan ve bolgeden ya da
iilkenden ayrilincaya kadar onlara eslik eden kisidir. Dolayisiyla turist rehberinin
bilgisi, yetenegi, kisiligi Onem kazanmaktadir. Nevsehir’i onemli kilan tiim
Ozelliklerini tanitmak, turistleri memnun etmek, yardimci ve araci olmak, hos vakit
gecirmelerini saglamak turist rehberinin gorevleri arasindadir. Tiim bunlar1 yerine
getirmek turist rehberinin iletisim yetenegine dayanmaktadir. Turist rehberinin, eger
grubu yabanci turistlerden olusuyorsa ileri diizeyde yabanci dilde konusabilmesi,
tilke ve bolge hakkindaki bilgisi, hareketleri, samimiyeti, istekliligi vb. turistlerin tur

boyunca edindikleri deneyimi etkilemektedir.

Turist rehberi iilkenin imajint yansitmaktadir. Turistler tur ile geldiklerinde
her ¢alisanla, her vatandasla iletisim kurmalar1 imkansiz oldugundan, turistin en fazla
iletisim kurdugu kisi turist rehberi olmaktadir. Bu yiizden turist rehberinin turistlere
yansittig1 imaj kiyafetinden telaffuzuna, durusundan bilgisine, kendine giiveninden
mizahi yapisina kadar olumlu olmalidir. Tiim bunlarin turistlerin memnuniyetini,
deneyimini, iilkeyi ve Tiirk vatandasimi algilamalarini, izlenimlerini etkiledigi

diistiniilmektedir.

Bu aragtirma, turist rehberlerinin iletisim becerilerinin, turistlerin tur
deneyimi iizerinde etkili olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilmistir. Aragtirma
hipotezleri literatiiriin destekledigi dl¢iide soz konusu degiskenler arasinda anlamli

bir iligkinin oldugu varsayimiyla kurgulanmistir.

Yukarida belirtilen amag¢ dogrultusunda bu c¢alisma {ic boliimden
olugmaktadir. Aragtirmanin ilk boliimii tur ve turist rehberi kavramlarinin yapisal

olarak analiz edildigi iki kisimdan meydana gelmektedir. Calismanin degiskenleri



olan iletisimin tanimi, 6nemi, iletisim silireci ve tlrlerinin aciklandig ilk kisim,
ayrica iletisim becerileri ile ilgili kavramsal g¢ergevenin olusturuldugu ve deneyim
kavramina yonelik aktarilmasi gereken bilgilerin verildigi iki kisim, son olarak da
calismanin konusu ile ilgili olarak daha 6nce yapilan ¢alismalarin yer aldigi son
kisim olmak iizere ¢alismanin ikinci boliimii toplamda dort kistmdan olusmaktadir..
Son boliim ise ampirik arastirmadir. Bu boliimde arastirmanin amaci, Onemi,
problemi, arastirma sorulari, modeli ve hipotezleri belirtilmistir. Elde edilen verilerin
degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan bulgular ortaya konarak, bulgular yoniinde

ortaya ¢ikan sonuglar tartisilmistir.

Arastirmada; arastirma modelinin ve hipotezlerinin test edilmesi amactyla
farkli Olgek ifadelerinin ve arastirmaya katilanlarin demografik o6zelliklerinin
belirlenebilmesi amaciyla olusturulan sorularin yer aldigi, ti¢ béliimden olusan anket
formu kullanilmistir. Diger arastirmacilar tarafindan onceki ¢alismalarda kullanilan
Olcek ifadeleri ile yerli ve yabanci turistlerin rehberlere yonelik iletisim becerileri
algilar1 ve tur deneyimleri Olgiilmeye calisilmistir. Nevsehir’e tur ile gelen 390
turistten olusan Orneklem grubuna uygulanan anket sonucunda elde edilen veriler
merkezi dagilim ve degiskenlik oOlciileri kullanilarak analiz edilmistir. Analizler
sonucu elde edilen bulgular yorumlanarak hipotezlerin dogrulugu test edilmistir.
Katilimcilarin - demografik 6zelliklerinin, kullanilan 6lgek boyutlar1 agisindan

farklilik olusmadigr incelenmis ve bulgular tablolar halinde sunulmustur.

Calismanin sonu¢ kisminda ise teorik ve ampirik boliimlerde elde edilen
bulgular 6zetlenerek, turistlerin olumlu tur deneyimi yasamalar1 dogrultusunda turist
rehberlerinin iletisim becerilerine yonelik Oneriler sunulmaktadir. Bununla birlikte
kullanilan yontem ve sonuclarin gosterdigi dogrultuda ileride yapilabilecek

arastirmalara yonelik onerilerde bulunulmustur.



BIRINCi BOLUM

TUR VE TURIST REHBERI KAVRAMLARI

1.1. Tur Kavram ve Kapsam

Turizm sektorii, diinyada en hizli gelisen sektdrler arasina yer almaktadir.
Teknolojinin gelismesi ve iyilesen ekonomik kosullar sayesinde insanlar artik daha
uzak mesafelere yolculuk etmeye baglamiglardir. Giiniimiizde seyahat nedenleri
farklilasmakta; is, egitim, inan¢ disinda, seyahatler hazsal nedenlere ulasmistir. Yani,
mecburiyetten c¢ok istege bagli, kisilerin kendilerini farkli hissetmesini saglayan
seyahatler ortaya ¢ikmaktadir. Insanlar rutin yasamdan stresli ortamdan gecici olarak
kagmak ve canlanmak, kendine gelmek amaciyla turistik  seyahat
gerceklestirmektedirler. Bu anlamda konuyla ilgili olarak asagida turun tanimi, tur

cesitleri ve turun gergeklesmesini saglayan gorevliler ele alinmaktadir.

1.1.1. Tur Kavrammmin Tanim

Kisiler bireysel olarak seyahat edebildikleri gibi, ailesi, akrabalari, arkadaslar
ile kiigiik gruplar halinde de seyahat etmektedirler. Ayn1 zamanda birbirlerini
tanimayan fakat tarih, kiiltiir, doga, sanat gibi ayn1 ilgi alanina sahip kisiler de genis
gruplar halinde seyahat etmeyi tercih etmektedirler. Tur i¢in yapilan tanimlamalar
birbiriyle benzerlik gostermektedir. Tur, insanlarin bireysel olarak ya da grupla
birlikte siirekli ikamet ettigi yerden ayrilarak, farkli kiiltlirleri tanima, bilgi edinme,

merakini giderme, eglenme, dinlenme gibi amaglarla tatillerini degerlendirmek tizere



farkli yerlere gitmesi ve ikamet ettigi yere geri donmesi eylemidir (Ahipasaoglu,
2006).

Pastorelli (2003) ise turu soyle tanimlamaktadir: ‘Tur, 6nceden planlanmis ve
diizenlenmis, ticreti genellikle miisteriler tarafindan 6nceden 6denmis bir veya birden
¢ok destinasyona gidisi ve hareket noktasina geri doniisti kapsayan tatildir (Pastorelli,
2003: 13).

Gliniimiizde turlar, birgok hizmetin i¢inde bulundugu, baska bir deyisle “her
sey dahil” sistemi igerisinde bulunan farkli tatil unsurlarinin (konaklama, ulastirma,
yeme igme, animasyon vb.) bir araya getirilmesiyle olusturulan paket iirtinler halinde
tilkketicilere sunulmaktadir. Biiyiik kitlelerin turizm faaliyetine katilmalarinda itici
giic olusturan paket turlar ayn1 zamanda biiylik tur sirketlerinin dogusunda da etkili
olmuslardir ( Batman vd., 2001: 7). Bireylerin bu tiir turlar tercih etmelerinin bazi
nedenleri bulunmaktadir. Valiz tagima, ara¢ kullanma, yolculugu organize etme gibi
zorluklardan kaginmak ve kisa zamanda daha fazla destinasyonu ziyaret etmek,
dostluk kurmak, bilgi edinmek, rehberlik hizmetinden yararlanmak, giivenlik,

ekonomik olmasi turlarin 6nemli avantajlaridir (Pond, 1993).

1.1.2. Tur Cesitleri

Turun literatiirde farkli sekilde smiflandirildigi goriilmektedir. Fiyatlarina
gore turlar, amaca gore turlar, niteliklerine gore turlar, konaklama sekline gore turlar,
cografik kapsama gore turlar seklindedir. Fakat en c¢ok kabul goren tur

siniflandirmasi asagidaki gibidir:

Bagimsiz Turlar: Bagimsiz turda turist bireysel hareket etmekte, hicbir gruba baglh
olmadan seyahat etmektedir. Turisti yonlendiren, denetleyen veya gozeten bir gorevli

bulunmamaktadir. Ahipasaoglu (2006) bagimsiz turu; ‘kisilerin kendi baslarina



yaptiklari; ugus plani, otel konaklamalari, belirli giizergahlar1 bilinen ancak giinliik
gezi programlarinda kisilerin  kendilerine, kendi programlarini ve zaman
kullanimlarin1 diizenleme olanagi veren turlar’ seklinde tanimlamaktadir. Turistler
tur operatdriiniin hazirladig1r paket turun sadece bazi elemanlarmi (konaklama ve
ulasim, ulagim ve kiralik arag¢, konaklama ve kiralik arag¢ vb.) satin alarak turlarinm

bireysel olarak gergeklestirmektedirler (Cesmeci, 2004: 17).

Gozetimli Turlar: Gozetimli turlarda, gidilecek olan konaklama isletmesinde
konuklar1 agirlama goérevini istlenen bir goérevli konuklarin giinliik gezilerini
diizenlemekte, sorularmi yanitlamakta ve onlara bos zamanlarii planlamalarinda
yardimc1 olmaktadir. Yar1 esnek niteligi ve ekonomikligi bu tiir turlarin gekici
yonlerini olusturmaktadir (Colakoglu vd., 2010). Eger tur birden fazla bolgeyi
kapsiyorsa ve programda birden fazla konaklama isletmesinde konaklamaya ihtiyag
duyulursa, gidilen her bir konaklama isletmesinde farkli bir acente gorevlisi
bulunmaktadir. Bu turlarda da bagimsiz turlarda oldugu gibi, turistler kendi bos
zamanlarim1 diizenleme, hareket tercihlerini belirleme, konaklama tipini se¢me ve

kalis siiresini degistirme gibi serbestlige sahiptir (Igdz, 1996:173).

Yonetilen Turlar: Ulasim, transferler, konaklama, yemekler ve ¢evre gezilerini
kapsar. Gilinlimiizde ozellikle {ilke disinda diizenlenen turlarda insanlarin en ¢ok
tercih ettikleri tur bi¢imidir (Ahipasaoglu, 2006: 79). Turistler turun baslangicindan
bitisine kadar, tur diizenleyicilerinin belirledigi programa bagli kalmak zorundadirlar
(Lundberg, 1990). Yo6netimli turlar da kendi aralarinda eslikli turlar ve rehberli turlar

olarak ikiye ayrilmaktadir.



Eslikli turlarda, turun baslangicindan bitisine kadar seyahat acentesinin ya da
tur operatriiniin “ tur lideri’ veya ° tur yoneticisi’ adi1 verilen yetkili bir gérevlisi
gruba eslik etmektedir. Eger yurt dis1 turu ise tur lideri gidilen iilkenin dilini, o
tilkenin yasal gerekliliklerini ve gidilen giizergahin ozelliklerini iyi bilmesi
gerekmektedir. Bununla birlikte tur lideri, havaalanlarinda grubun ‘“check-in”
islemlerini, giimriik ve pasaport islemlerini de yapmakla gorevlidir. (Cesmeci, 2004:
13).

Rehberli turlar ise; grubun gittigi lilkeye ayak bastig1 andan itibaren {ilkeden
ayrilincaya kadar, gittikleri iilkenin vatandasi olan bir rehberin gruba yol gdsterdigi,
bilgi verdigi, iilkeyi tanittig1 turlardir. Israil, Musir, Tiirkiye ve Avrupa Birligi’ne iiye
olmadan 6nce Yunanistan gibi bazi iilkelerde, {ilkeyi tanitma ve bilgi verme islevinin
tur lideri tarafindan iistlenilmesine yasal olarak izin verilmemektedir. Bu iilkelerde,
turistlerin iilkeye variglarindan ayrilislarina kadar, o iilkenin vatandast olan turist

rehberleri turist grubuna eslik etmektedir (Ahipasaoglu, 2006: 80-125).

1.1.3. Turun Gerc¢eklesmesini Saglayan Gorevliler

Bir turda gorev alabilecek kisiler; tur lideri, rehber, grup baskani, agirlayicilar
(gbzetmenler) ve transfercilerdir. Turun baslangicindan sonuna kadar bu elemanlarin
hepsi yer alabilecegi gibi birkag tanesi de yer alabilmektedir.
Tur Lideri: Tur yoneticisi veya tur eskortu olarak da adlandirilan tur lideri
seyahatleri boyunca gruba eslik eden, ¢ogunlukla turun planlama ve uygulamasindan
sorumlu olan kisidir (Yu, ve Weiler, 2006). Ahipasaoglu (2006) tur liderlerini; ‘bir
gruba uygulanacak olan gezinin baglangicindan bitimine kadar eslik eden,
katilimcilara yol gdsteren, yasal ya da rutin islemleri onlar adina yapan, yonelim
hakkinda genel bilgiler aktaran, gerekli hallerde grup iiyeleri adina toplu mal veya

hizmet alimlarin1 yapan, sorunlar1 oldugu zaman yardimci olan, tekil turistik hizmet



ureticilerine karst tur operatoriinii temsil eden, gezinin Ongorildigi gibi
gerceklesmesini ve basarili olmasini saglayan kisiler’ olarak tanimlamaktadir. Polat’a
(2001) gore bir tur liderinin gorevleri; turistlere eslik etmek, turun planm1 hakkinda
bilgi vermek, seyahatin formalitelerini yerine getirmek, turistlerin giinliik sorunlari
ile ilgilenmek, verilen hizmetleri denetlemek, tur raporlarini hazirlamak ve goriis
bildirmektir. Tur liderinden farkli olarak turist rehberleri turun uygulanmasinda
gorev almaktadir.

Rehberler:  Turist rehberleri, hem turistlerin beklentileri ve tercihleri, hem de
destinasyondaki turistik arzin 6zellikleri ile ilgili bilgi sahibi olmalarindan dolayi, tur
operatorlerinin en Onemli yardimcilart konumundadirlar (Cimrin, 1995). Turist
rehberleri yaptiklar: igin 6zelligine ya da ¢alistiklar1 turist gruplarinin ilgi alanlarina
gore, sehir rehberi (City/Local Guide), nokta rehberi ( On-site Guide), siiriicti rehber
(Driver Guide) ve uzman rehber ( Specialized Guide) olarak farkli isimlerle
adlandirilmaktadirlar. (Pond,1993). Sehir rehberleri, otobiis, minibiis, kamyonet ile
bazen de yiirliyiis turlarinda sehirle ilgili bilgiler aktarmaktadir. Eger sehir rehberi
ara¢ kullanirken anlatim yaparsa, bu rehberlere siiriicii rehber denilmektedir
(Mancini, 2001: 5). Belirli bir miize, bina veya 6ren yerinde ¢alisan turist rehberine
nokta rehberi denmektedir. Bir kuruma bagl caligmakta ve iicretlerini kurumdan
almaktadirlar (Mancini, 2001: 5). Ozel ilgi turizmi kapsaminda diizenlenen ve
uzmanlik gerektiren macera turu, inang turu, av turu, kus gozlemciligi gibi turlarda
deneyimli turist rehberine ihtiya¢c duyulmaktadir. Uzman rehberler bu tiir turlarda
faaliyet gosteren alaninda derinlemesine bilgi sahibi rehberlerdir (Pond, 1993).

Grup Bagskani: Diizenlenen bir tura belirli sayidaki kisinin katiliminmi saglayan

kisilerdir. Turda tur lideri goérevlendirilmedigi zamanlarda grup baskanindan tur



liderinin gorevlerini yapmasi istenir. Grupla birlikte tura katilmakta ve tur icin
herhangi bir ticret kendilerinden talep edilmemektedir (Ahipasaoglu, 2006: 132).

Agwlayicilar: Acente veya tur operatoriine bagli calisan ve onlar adina konaklama
isletmesinde bulunan, tur ile gelen misafirleri agirlamakla gorevli kisilerdir. Kendi
acentelerinin gonderdigi konuklarin tiim sorunlariyla ilgilenmek ve tatilleri boyunca
onlara yardimci olmak ve konakladiklar1 isletmenin olanaklarindan yararlanmalarini

saglamak amaciyla belirli bir yerde, desk acarak ¢alismaktadirlar (MEB, 2003: 24).

Transferciler: Varig yeri olan havalimani, liman veya terminal gibi merkezlerde
grubun karsilanarak, konaklayacaklar tesise yerlesmelerini saglayan ve yol boyunca
gerekli bilgileri veren gorevlilerdir (Batman vd.,2001: 20). Transfercilerin dogru
bilgi aktarmasi 6nemlidir. Ciinkii verecekleri yanlis bilgiler turistler tarafindan dogru
kabul edileceginden, daha sonra rehberlerin bilgileri ile ¢elisecek ve turun gidisi

olumsuz yonde etkilenecektir (Ahipasaoglu, 2006: 134).

1.1. Turist Rehberi Kavrami ve Kapsami

Bu kisimda, seyahat eden turistlere tur boyunca yardimci olan, onlar
bilgilendirme gorevini iistlenen, yerel halk ve isletmeler ile turistler arasinda aracilik
gérevi yapan ve ayni zamanda ilkenin imajini yansitan turist rehberinin taninmi
yapilmaktadir. Ayrica turist rehberlerinin gorevleri, turist rehberlerinde olmasi
gereken nitelik ve ozellikleri ve turistlerin neden rehber eslikli turlar1 tercih ettigi

anlatilmaktadir.

1.2.1. Turist Rehberinin Tanim

Diinyada bos zamanin artmasi, ekonomik refah diizeyinin yiikselmesi
insanlar1 seyahat etmeye ve dolayisiyla turizme katilmaya yonlendirmektedir.

Uluslararasi turizm hareketlerinin artmasit sonucu tlkeler turizm endiistrisinden daha



fazla pay almak ve turizm hareketlerini kendi iilkelerine ¢ekmek amaciyla ¢esitli
caligmalar yapmaktadir. Bu konuda en onemli gorevlerden biri de ulusal turist
rehberlerine diismektedir. Turist rehberleri iilkelerine gelen turistin tatilinden
memnun kalmasi, tilkeye tekrar gelmesi ve miisteri sadakati saglanmasi konusunda
oldukga etkili olmaktadir. Rehberler sadece kendilerini, iilke vatandasini tanitmakla
kalmayip iilkesini de en iyi sekilde temsil eden araci kisiler konumundadir ( Tetik,
2006).

Daha 6nce hi¢ gormedikleri yerlere seyahat eden kisiler bu yerler ile ilgili
bilgi sahibi olmadiklarindan merak igerisindedirler. Konaklama yeri, beslenme ve
eglence imkanlar1 en fazla merak edilen konular arasindadir. Bunun disinda turistler,
seyahatleri sirasinda kaybolma riskini azaltmak, can ve mal giivenliklerini saglamak,
gezilecek yerler hakkinda ayrintili bilgi edinmek, belirli bir zaman siireci ve belirli
bir biitce ile seyahat ettikleri bolgede goriilebilecek tiim turistik ziyaret noktalarini
gezmek ve en iyi hizmeti almak istemektedirler (MEB, 2013: 7). Tim bunlar
saglayabilecek olan turist rehberlerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Tarihsel agidan bakildiginda turist rehberligi, onlarca yildir turizm endiistrisi
icinde toplam ziyaret¢i deneyimine katkida bulunan diger mesleklere nazaran
belirgin bir sekilde gelisme gostermektedir (http://www.feg-touristguides.com).
Turistler seyahatleri siiresince karsilagabilecekleri lojistik sorunlarin ¢oziimii ile
ilgilenebilecek, tur baslamadan 6nce tiim planlamalar iistlenecek ve tur boyunca da
yasanabilecek sorunlarla basa ¢ikabilecek bir kisiye duyulan ihtiyag¢ rehberli turlarin
da artmasimi saglamistir. Diger yandan, turistler rehberli tur maliyetlerini 6nceden
bilme avantajina sahiptir. Ayni sekilde tur siliresince zamanin etkin kullanilmasi,
diline ve kiiltiiriine yabanci olduklar1 bir ¢evrede turistlerin yasayabilecegi

endigelerin giderilerek giivenligin saglanmasi turist rehberinin Gnemini ortaya
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koymaktadir. Ayrica rehberli turlar sayesinde turistlerin yalnizlik hissi ortadan
kalkarak, benzer ilgilere ve Ozelliklere sahip kisilerle etkilesim sans1 elde
etmektedirler (Hu, 2007: 26).

Turist rehberi ile ilgili bircok tanim bulunmaktadir. Uluslararas1 kabul
gormiis WFTGA nin taniminda turist rehberi; ‘yurt ici ya da yurt disindan gelen grup
ya da bireysel ziyaret¢ilere, onlarin tercihleri dogrultusundaki bir dilde, bir bolge ya
da sehirde bulunan anitlar, miizeler, dogal ve Kkiiltiirel ¢evre ve tarihi yerlerde
kilavuzluk eden ve eglendirici bir yorumla bunlar1 ziyaretgilerine aktaran kisidir’
(www.wftga.org). Avrupa Turist Rehberleri Birligi’nin (FEG) tanimina gore turist
rehberi; ‘ziyaretgilere tercih ettikleri dilde rehberlik eden, bir bolgenin kiiltiirel ve
dogal miras1 ile ilgili bilgiyi terciime eden, ilgili {ilkenin otoritesi tarafindan belirli
bir bolge ya da  konu ile ilgili sertifikaya  sahip  olan
kisidir’(http://www.fegtouristguides.com).

Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi’nde © seyahat acenteciligi faaliyeti
niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup hélindeki yerli veya yabanci turistlerin
gezi Oncesinde se¢mis olduklar1 dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm, tarih, gevre,
doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm politikalar
dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acenteleri tarafindan
diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentesinin yazili belgelerinde
tanimladig1 ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acente adina yoneten kisiye’
turist renberi denmektedir (TUREB, 2015).

Turist rehberleri ziyaret edilen alanlarla ilgili, fotografi gekilen yerlerle ilgili
ve karsilagilan insanlarla ilgili bilgi vermekte, anekdotlar anlatmakta ve tur

otobiisiinde 6niinden gegilen manzara hakkinda bilgi saglamaktadir. Turist rehberleri
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genellikle yerel halk ile turistler arasinda terciiman ya da kiiltiir aracilaridir (Smith,

1992).

Cohen’ e (1985) gore, turist rehberinin asil gorevi kilavuzluk ve danismanlik
hizmetidir. Kilavuzluk rehberin liderlik roliinii, danigmanlik goérevi ise aracilik
roliinii ortaya c¢ikarmaktadir. Cohen daha sonra rehberin rollerini genisleterek
yardimci, sosyal, etkilesimsel ve iletisimsel olarak dort ana gruba ayirmaktadir.
Yardime rolii, rehberin eslik ettigi gruba karsi olan sorumluluklarini; sosyal roli,
rehberin turla biitiinlesmesini ve davraniglarini; etkilesimsel roli, turist ile yerel halk,
sehir, kurum ve turistik imkanlar arasindaki aracilik yoniinii; iletisimsel rolii ise
turistlere ziyaret edilen yer/bolge/iilke hakkinda bilgi verme seklini ifade etmektedir

(Cohen, 1985).

Tanimlardan yola ¢ikilarak turist rehberini meslegini icra ettigi tilkenin yasal
sartlarint saglamak kosuluyla, turistlerin tercih ettigi yabanci dili bilmekle, ziyaret
edilen yer ile ilgili eglendirici bir yorumla bilgi vermekle, tur boyunca turistlere
istedikleri konularda yardimci olmakla, iilkenin sosyal, kiiltiirel, ekonomik yapisi
hakkinda turistleri bilgilendirmekle, tur programini sorunsuz sekilde tamamlamakla

ve ilgili tilkeyi en 1yi temsil etmekle ylikiimlii olan kisi olarak tanimlayabiliriz.

1.2.2. Turist Rehberinin Gorevleri

Turistlerin ¢ogu sadece ililkenin giizelliklerini tanimak, kaliteli bir tesiste
kalmak ve tatilini sahilde ge¢irmek istememektedir. Turiste beklentilerini
karsilayacak ¢esitliligin sunulmasinda, onlarla birebir iletisim kuran, yonlendiren ve
sorunlarinin ¢odziilmesinde yardimer olan kisilere ihtiyag duyulmaktadir. Bu nedenle
turist rehberleri; Tiirkiye’yi dogal yapist ve tarihi zenginlikleriyle tanitmanin yam

sira, Tiirkiye’nin i¢ ve dis siyasetini, sosyal ve etnik yapisint ve daha bir ¢ok
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Ozelliklerini dogru bir sekilde anlatmak ve bunlar1 gorsellige tasimak gibi 6nemli
gorevler iistlenmislerdir (Giindiiz, 2002).

1950 yilinda yapilan ‘Ikinci Turizm Danmisma Kurulu’na sunulan raporda
turist rehberinin turizmdeki yeri su sekilde ifade edilmektedir: ‘Uluslararasi turizm
hareketlerinin yonlendirilmesinde ve ulusal turizm hareketlerinin gelismesinde,
seyahat acentelerinin etkisi oldugu kadar, acenteler biinyesinde veya serbest ¢alisan
turist rehberlerinin de, turizmin gelismesinde biiyiik rolii bulunmaktadir. Bir tilkeye
gelen turist, elinde yazili rehberler, prospektiisler ve brosiirler bulunsa bile, o tilkenin
dilini, gelenek ve goreneklerini bilmedigi takdirde, bir rehbere siirekli ihtiyag
duyacaktir. Ozellikle, grup halinde tarihi yerleri, anitlar1 ve nemli yerleri gormeye,
gezmeye giden, ziyaret ettikleri iilke hakkinda gesitli yonden bilgi almak isteyen
turistlere, her tiirlii bilgiyi verecek ve tatmin edecek kisi turist rehberidir (aktaran
Colakoglu vd., 2010: 135).

Sarbey’e (1985) gore rehber, her 6l¢iiye, sekle, yasa, seviyeye ve zekdya gore
davranan kisidir. Rehberlerin diinyada en bilgili ve egitimli kisiler arasinda oldugu
diisiiniilmektedir. Fakat yillar gectikce rehbere karsi olan beklentiler de geliserek
degismistir. Bir rehberin tur siiresince yapmasi gerekenler sunlardir (Sarbey,1985:
233):

e Rehber 10 dakika anlatim yapar, ayrilmadan hemen Once aceleyle anlatim
yapmaz.

e Rehber, tur otobiisii gorevlisi ve siirliciisiiniin gece ve sabah hazir olup
olmadigini kontrol eder.

e Rehber temiz giyimli ve bakimlidir.
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e Rehber diizenlidir, vaktinde hareket eder ve giin icinde yapilacak faaliyet
planini takip eder, boylece her seyin soz verildigi gibi yerine getirilmesini
saglar.

e Rehber siiriicliyli denetler; glizergahi bilip bilmedigini, yeterli yakitt olup
olmadigmi kontrol eder; hoparloér sisteminin calistigindan emin olarak
yolculara inerken ve binerken yardimci olur.

e Rehber komisyon alabilecegi, istege bagli durumlarda, alisveris veya diger
faaliyetlerde 1srarci olmaz.

e Rehber tarihi olaylar ve tarihlerinden daha fazla bilgi verir, s6z konusu sehir,
iilke ya da ¢ag hakkinda yeterli bilgisi bulunur, grubun ilgisine uyum saglar
ve O0zel bir grubun da anlayabilecegi sekilde bilgi aktarmakta hassastir.

Sarbey turist rehberinin yapmasi gerekenleri yontemsel olarak ele alirken, Pond
(1993) turist rehberinin gérevlerini daha kapsamli olarak belirtmektedir. Ona gore
bir rehber; sorumluluk {istlenen bir lider, turistlerin ziyaret ettikleri yerleri anlamasini
saglayan bir Ogretici, turistlerin tekrar gelmesini saglayacak sekilde destinasyonu
tanitan ve misafirperver davranan elgi, turiste rahat bir ¢evre sunan ev sahibi ve diger
dort roliin ne zaman ve nasil yerine getirilecegini bilen yoneticilerdir (Pond, 1993).
Turist rehberi beraberinde oldugu gruba karsi ¢evreyi, ¢evreye karsi da grubu
temsil gorevi bulunmaktadir. Ayrica iilkenin, ydrenin, bagli oldugu acentenin
temsilcisi durumundadir (Zhang and Chow, 2004: 30). Bu yiizden davranislariyla
ornek olusturmaktadirlar. Benzer sekilde hem ¢evre ve grup arasinda hem de grup

icerisinde uyum ve dengeyi saglamakla gorevli kisiler turist rehberleridir.

1.2.3. Turist Rehberinin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler
Turist rehberliginde miilkemmel olmak zor olsa da profesyonel olmak

rehberligin gerekliliklerindendir. Meslekte basarilt olmak turist rehberleri, seyahat
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acenteleri ve turistler agisindan farklilik gostermektedir. Kimi turistler ve acenteler
sarki sOyleyebilen, fikralar anlatabilen eglenceli rehberleri basarili bulurken, kimi
turistler ve acenteler ise sahip olduklar1 bilgiye gore rehberi degerlendirmektedir.
Baz1 rehberler disadoniik kisilikleri ile, bazilar1 anlatim yetenegi ile, bazilar1 ise
sorun ¢Ozmedeki istiinliikleri ile basartyr yakalamaktadir. Her biri rehberlik
mesleginde bagarili olmanin yollarindandir (Tangiiler, 2002).

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin agmis oldugu kurslara katilmak veya lisans/

on lisans Turizm Rehberligi Boliimii’nde egitim almak, Yabanci Dil Bilgisi Seviye
Tespit Smavi’ndan (YDS) 75 almak ve egitim turunu tamamlamak kosuluyla turist
rehberi olunabilmektedir. Yasal hiikiimleri yerine getirmenin yaninda kisilerin bazi
bilgi, beceri, donanima sahip olmay1 gerektirmektedir. Turist rehberinin meslekte
basarili olmasini saglayan bu 6zellik ve nitelikler asagidaki gibi siralanabilir:
Bilgi: Turist rehberi olabilmenin sartlarindan biri en az bir yabanci dili iyi derecede
bilmektir. Turist rehberinin anlatim yapacagi tarihi olay, alan, miize, doga ya da
kiiltiir ile ilgili bilgi aktarabilmesi i¢in en az bir yabanci dili ileri diizeyde bilmesi
gerekmektedir.

Turist rehberi iilkenin tanitimin1 yapmakta ve turistlere bilgi aktarmaktadir.
Dolayisiyla rehberin, tanitacag iilke, bolge, yore, tarihi eserler ve degerler hakkinda
yeterli bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir (Korkmaz vd., 2011: 19). Rehberin sadece
ziyaret edilen {ilke ile ilgili genis bilgi sahibi olmasmin yani sira ziyaretgilerin
kiiltiirleri hakkinda da bilgi sahibi olmasi gereklidir (Reisinger ve Waryszak, 1994:

30).
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Tablol: Rehberin Anlatmakla Yiikiimli Oldugu Konular

Milli tarih, sanat ve dinler tarihi, ge¢mis uygarliklarin politik
durumlari, sosyal yapilari, giinliik yasamlari, dini yasamlari, savas ve

Tarih bariglar, mimari tarzi, mitoloji, arkeolojik kazilar, eserlerin
siiflandirilmasi, sergilenmesi, tarihleme yontemleri, tarihi eser
kacakciligi.

Cografya Daglar, ormanlar, akarsular, goller, denizler, yer alt1 zenginlikleri,
iklim

Ekonomi Ekonomik yapi, ekonomik durum, tarimsal yap1

Kent ve kdy hayati, hukuki yapi, egitim 0gretim durumu, sendikal
orglitlenme, gelenek ve gorenekler, miizik, folklor, dans, giyim,
Yasam yemek, basin-yayin, TV tartigsmalari, kadin sorunlari, ¢ocuk ve insan
haklari, diisiince ve konusma 6zgiirliigii, sug isleme oranlari

Politika Ulkedeki politik gecmis ve simdiki durum, uluslararasi iligkiler

Sanat Edebiyat, tiyatro, bale, sergiler, sezonluk kutlama ve gosteriler

Kaynak: Omer Geng, 1992: 215

Turist rehberlerinin, turlarda acil durumlarla karsilagma ihtimaline karsi ilk yardim
yontemlerini de bilmesi gerekir. Yardim gelene kadar hastay1r korumali, diger

turistleri de sakin tutabilmelidir (Pond, 1993: 253).

Beceri: Turist rehberleri anlatim ve yorumlama becerisine sahip olmalidir.
Aktardiklar1 bilgileri gorsel, isitsel ve duyumsal yollarla desteklemelidirler. Anlatim
yaparken haritalar, resimler, yerel terminoloji, mimari detay, anit gibi nesnelerden
yararlanmalidirlar ( Kukeysel, 2005: 58). Bilgi tek basina verildiginde ilgi g¢ekici
olmayabilir. Bir heykelin boyutlar1 ya da bir kalenin {izerindeki tarih bir hikaye ile
iliskilendirilmezse kuru bilgi olarak kalacaktir (Colakoglu vd., 2010). Fakat bilgi
hikayeci bir anlatimla renkli hale getirilebilir ve bilgi daha kalic1 olabilir (Tangiiler,
2002: 21).

Turist rehberlerinde bulunmasi gereken diger bir 6zellik iletisim becerisidir.
Turistler ¢ogunlukla, icten, dogal ve kendi sesiyle konusan, O6zgilivene sahip

rehberlerden etkilenmektedirler (Colakoglu vd., 2010). Turist rehberinin telaffuzu,
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g0z temasi, jest ve mimikleri, ses tonu iletisimi etkilemektedir. Her bir 6zellik uygun
diizeyde olmalidir (Pond, 1993).

Her turun arka planinda dosyalama isi bulunmaktadir. Bunlar1 agiklamalar,
haritalar, randevu ve teyit belgeleri, yolcu bilgileri, muhasebe belgeleri vb.
olusturmaktadir. Turist rehberleri bu tiir islerle de ilgilenmek zorundadir. Yazma ve
kayit denetimi, rezervasyonlarin onayi, giizergdh konusunda siiriicii ile isbirligi
icinde olunmasi, turun durumu hakkinda acentenin diizenli olarak bilgilendirilmesi
turist rehberinin gorevleri arasindadir (Pond, 1993). Bu gorevleri yerine getirmek;
planlama yapmayi, zamanin etkin kullanilmasim1 ve detaylara dikkat etmeyi
gerektirmektedir. Dolayisiyla her turist rehberinde organizasyon becerisi olmalidir.
Kisilik Ozellikleri: Turist rehberleri disaddniik, cana yakin, sakin, samimi kisilige
sahip olmalidir (Pond, 1992; Tangiiler, 2002). Bagkalarinin ihtiyaglarina kars
duyarli, ayn1 zamanda onlarin bakis acilarina karsi anlayish olmalidir. Herkesle esit
sekilde ilgilenmelidir. Onlarin farkli milliyet, din, cinsiyet, irktan oldugunu
unutmamali sdyledigi her soziin veya yaptig1 her hareketin onlar tarafindan farkl
algilanabilecegini ve bundan dolay1 kirilabileceklerini diisiinmelidir (Pond, 1993).

Turist rehberleri grup halindeki topluluklari kontrol etmektedir. Turistlere
kandilerini kabul ettirmeli, sevdirmeli, sorunlariyla ilgilenmelidir. Bu ylizden
rehberde olmasi gereken bir diger 6zellik liderliktir. Liderlik; insanlar1 belirli bir
amag¢ ya da amaglar dogrultusunda bir araya getirmek, onlar1 bu amag¢ yolunda
inandirmak ve bu yolda onlar etkilemek becerisi bi¢iminde tanimlanabilir (Usal ve
Kusluvan, 2006: 306). Cohen (1985)’e gore turist rehberinin liderlik roli ii¢ 6geden
olusmaktadir: (a) yonlendirme; (b) erisim kolaylig1 saglama ve giris izni alma ve (C)
kontrol etme. Gruba ya da arag siiriiciisiine yol gostermek, daha 6nce gitmedikleri bir

bolgede en uygun ve en giivenli yolu bulmak, turist rehberinin yonlendirici roliinii
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olusturmaktadir. Erisim kolaylig1 saglamak ve giris izni almak ise gidilen iilkede ya
da bolgede, grubunun gezip gorebilmesi ig¢in gerekli izinleri alarak, normalde bir
kisinin bireysel olarak girmeye izni olmadigi yerleri gezdirebilmektedir. Turist
rehberi turistleri olasi tehlikelere veya olumsuzluklara karsi uyarmali ve gruptan
uzaklasanlar1 ¢abuk toparlayabilmelidir (Cohen, 1985).

Bazi1 zamanlarda turda olusan kritik bir durum sirketin parasin1 kullanmay1 ya
da programda degisiklik yapmay1 gerektirebilmektedir. Turist rehberleri boyle
durumlarda demokratik davranmaktan ¢ok grup adina karar vermektedir. Bu yiizden
turist rehberi ¢abuk karar verebilecek kadar bilgili ve kendinden emin olmalidir
(Pond, 1993). Bu kararlar1 verirken meslek etigine aykir1 davranmaktan da
kacinmalidir. Turist rehberi kendi ahlak ve etik degerlerini, bir kisiye veya gruba
benimsetmeye calismamalidir (Tangiiler, 2002: 16).

Fiziksel Gériiniim: Temiz, tertipli, diizenli, 1yi giyimli ve goriinlimiine dikkat eden

insanlar, ayn1 davranisi islerine de yansitmaktadirlar. Turist rehberi, dis goriiniisiine,
giyimine, temizligine Ozen gostermelidir. Grup iyelerinin rehber hakkindaki
yargilar1 dig goriisiine gore olugabilmektedir (Pond, 1993). Kadinlar gereksiz ve asir
makyajdan kagmmmalidirlar. Sik ve rahat giyinmeli, giyiminde grubun dikkatini
dagitmamaya 6zen gostermelidirler (Cross, 1991).

Rehberin yaninda bulundurdugu giysileri turun 6zelliklerine, turun siiresine
uygun olmalidir. Mevsime ve kalinan otelin niteligine gore giyinmek i¢in uygun
elbiseler alinmalidir. Bu giysilerin miimkiin oldugu kadar iitiisii kolay bozulmayan

giysiler olmasina dikkat edilmelidir (Cimrin, 1995).

1.2.4. Turistlerin Rehberli Turlari Tercih Etmesinin Nedenleri
Turistler seyahatlerini tek baslarina yapabilecekleri gibi rehberli turlari da

tercih etmektedirler. Giinlimiizde turistler, rehberli turlar1 bazi avantajlarindan dolay1
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daha ¢ok tercih etmektedirler. Bilgi edinme, turistlerin gittikleri iilkede yasadiklar
dil sorunu, yabancilik hissi, giivenlik ihtiyaci, gezide karsilasilan prosediirler gibi
nedenlerden dolay1 rehberli turlar tercih edilmektedir (MEB, 2013: 8-9).

Rehberli turlar paket tur igerisinde yer almaktadir. Turistler asil olarak, tur
giderlerini 6nceden bilme, uygun fiyatla tatile ¢ikma, glivence altinda olma gibi
avantajlarindan dolay1 paket turlar tercih etmektedirler. Dolayisiyla bu turlarda turist
rehberinin 6nemli gorevleri bulunmaktadir. Turlarda turist rehberinin turistler
acisindan yararlar1 sunlardir (Ic6z, 1998: 176; Misirl, 2002: 37; Tetik, 2006: 89-92):

e (Gezi sirasinda zamanin etkin sekilde kullanilmasi,
e Kendilerine bdlgeyi bilen bir kisinin eslik etmesi ve yol gdstermesi,
e Dogru yerden ve uygun fiyatlarla aligveris yapilmast,
e Turistlerin gidilen destinasyonda nerelerin gezilmesi gerektigini tam olarak
bilmemesi,
e Saglik gibi ihtiyaclarmi karsilamak amaciyla danisabilecekleri bir kisiye
ithtiya¢ duymalari,
e Konaklama isletmeleri, miize, 6ren yeri gibi formaliteleri bulunan alanlara
girislerin daha kolay yapilmasi,
e Gezilecek yerlere gitmek igin arag¢ arama, kiralama gibi zorluklar nedeniyle
rehberli turlar tercih edilmektedir.
Tatilleri boyunca turistler eglenmek isterler. Turist rehberleri turistlere eglenceli bir
tur deneyimi yasatmak, turdan memnun ayrilmalarini saglamak i¢in de emek

harcamaktadirlar.
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IKINCi BOLUM

ILETIiSIM BECERILERI VE TUR DENEYIMIi

2.1. Iletisim Kavraminin Tanim ve Kapsam

Iletisim bireylerin sosyal yasaminda var olan temel bir olgudur. Insanligin var
oldugu giinden bu yana iletisim, kisiler arasinda iligkiler kurmay1 ve etkilesimi
saglamaktadir. Kisilerin gevresini ve kendisini tanimasi, olaylara anlam vermesi
iletisim aracilifiyla gerceklesmektedir. Yasadiklari, 6grendikleri her seyi baskalarina
veya gelecek kusaklara aktarmalarinda, iletisim ilk kosul olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu sayede toplumlarin kiiltiirii olusmaktadir. Gorsel, yazili, s6zlii veya sozsiiz olan
tiim iletisim tiirleri kiiltiirlin birer parcasi olarak kabul edilmektedir.

Turist rehberlerinin iletisim alani turistleri, ziyaret edilen yerlerde calisan
kisileri, konaklama, yiyecek igecek alaninda calisan gorevlileri, meslektaglarini,
adimna calistig1 acente yetkililerini vb. kapsamaktadir. Her biriyle kurduklart iletisim
tiirii farkl1 olmakla birlikte etkileme derecesi de farkli olmaktadir. Ornegin, acenteyle
kurduklar1 iletisim genellikle yazili ve bilgilendirme amachdir. Fakat turistlerle
kurulan iletisim ¢ogunlukla sozlii ve sozsiiz olmakta ve iletisimin amaci
bilgilendirmek, eglendirmek, tanitmak ve memnun etmektir. Turist rehberlerinin
ozellikle yabanci turistleri etkilesiminde iletisim daha da onem kazanmaktadir.
Ciinkii kiiltiirleraras1 farklilik olusmakta, turist rehberinin hem kullandig1 dil hem de

sOzsliz iletisim agisindan farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle turist rehberinin
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sadece yabanci dili konusabilmesi yeterli olmamaktadir. Ayn1 zamanda turistin dogru
algilayabilecegi sekilde davranmalidir. Rehberin kendi kiiltiirtinde olumlu algilanan
bir davranis, turistin geldigi kiiltiirde farkli anlamlara gelebilmektedir ya da bu
davranig hi¢bir anlam ifade etmeyebilir. Dolayisiyla rehber, gelen turistlerin kiiltiirel
Ozelliklerini de 6grenmelidir. Aksi durumda yanlis anlasilmalarin ortaya g¢ikmasi

muhtemeldir.

2.1.1. iletisimin Tanim ve Onemi

Insanlarin istemek, diisiinmek, calismak, yemek, gezmek gibi birgok
gereksinimleri bulunmaktadir ve tek baslarina gereksinimleri karsilayamadiklar i¢in
baskalartyla siirekli iliski, etkilesim halindedirler. Dolayisiyla iletisim de bireylerin
gereksinimleri arasinda degerlendirilmektedir. insan sosyal bir varlik oldugundan ve
tek basina hayatimi siirdiiremeyeceginden dolay: iletisim yasamda 6nemli bir yer
tutmaktadir.

Iletisim, birgok kaynakta “haberlesme” olarak tanimlanan kavramn karsilig1
olarak kullanilmistir. Dilde anlagsma akimi igerisinde mesaj=ileti olarak alininca bu
kokten yararlanarak “karsilikli ileti” anlamimna gelen ‘iletisim’ s6zciigli bugiin
benimsenmis ve kullanilmaya baslanmistir (Sabuncuoglu ve Melek, 1998). Koknel’e
(1997) gore iletisim, ‘communication’ sdzcligliniin kokii, Latince ‘communicare’
fillinden tiiremis ve baskalariyla birlikte olma, baglanti saglama, bilgi ya da haberi
paylasma, yayma, cogunluga genelleme, herkesin paylagsmasini ve yararlanmasini
saglama anlamlarina gelmektedir.

Iletisimin Toplumbilim Terimleri Sézliigi’nde tanimi; ‘diisiince ve
duygularin, bireyler, toplumsal kiimeler, toplumlararast sz, el, kol hareketi, yazi,

gorlintii vb. araciligi ile degis- tokus edilmesini saglayan toplumsal etkilesim siireci’
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seklinde yapilmuistir (Yiiksel, 2008: 9). iletisim kisaca, ‘bilgi iiretme, aktarma ve

anlamlandirma siireci’ olarak tanimlanmaktadir (Dokmen, 1995).

2.1.2. lletisim Siireci

Biitiin iletisim tiirlerinde Oncelikle iletilecek goriisiin, fikrin, mesajin
iceriginin; kisaca iletilen ‘diisiincenin’ olusmas1 gerekmektedir. ikinci asamada
diislince, yazili ve/veya soOzlli, gorsel, isitsel veya davranigsal bir bigime
sokulmaktadir. Ugiincii asamada kodlanmis mesaj, iletisim araglarinin hepsinden
yararlanilabilecegi gibi beden dili de kullanilarak aliciya gonderilmektedir. Dordiincii
asama, mesajin alictya ulastirilmasi asamasidir. Bu agsamada mesajin duyumsanmasi
gerceklestirilmektedir. Besinci asamada alici mesaji  anlamakta, yani kodu
coziimlemektedir. Son asamayi ise, bes asamali iletisim silirecinin nasil isledigi
yolunda gondericiyi bilgilendirme asamasi ‘feedback veya geri besleme’ agsamasi
izlemektedir (Usal ve Kusluvan, 2006).

Giirtilti

L

Aliclya Kod A¢ma

Kaynak L, Kodlama Mesaj —_— Ulagmasi =

Geri Bildirim

T

Guralti

Sekil 1: Berlo’nun iletisim Siireci
Kaynak: Asna, 1979: 19-20.

Berlo’nun olusturdugu iletisim siireci modelinde, kaynagin diistinceleri (istek,

emir, vb.) bir kodlayici (ses telleri, agiz, vb.) tarafindan mesaja doniistiiriilerek, bir
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iletisim kanal1 (ses, gazete, mimik vb.) ile aliciya gonderilmektedir. Mesaj alici
tarafindan alinarak, kod ¢oziicli (kulak, sinir sistemi, vb.) tarafindan tekrar beyinde
diisiinceye doniistiiriilmektedir. Mesaj gonderirken s6z yerine hareketler, bir takim
isaretler kullanilabilmektedir. Buna karsilik alici, mesaji anlayip anlamadigini
gostermek i¢in bir takim hareketlerde, davranislarda bulunmaktadir. Alicidan

kaynagin mesajina verilen bu tepkiye geri bildirim denilmektedir ( Asna, 1979).

Kaynak: Tiim iletisim tiirlerinde siireci baslatan bir kaynak bulunmaktadir. Kaynak;
birey, bir grup, bir kurum veya kurulus olabilmektedir (Misirli, 2003: 2). Gonderici
iletisime ihtiyag duyan kisidir. Bu ihtiyag, toplumda kabul gormeye yonelik sosyal
arzudan, sahip oldugu bilgiyi paylasma istegine kadar degisen genis bir alana

yayilabilmektedir (Samovar ve Porter, 1991).

Kodlama: Diisiincelerin aktarilmasi kodlama ile gergeklestirilmektedir. Kodlama; bir
mesajin iletisim kanalinin 6zelliklerine uygun sekilde simgelestirerek, iletilebilecek
veya taginabilecek bigime ¢evrilmesidir. Kodlama bir el hareketinden bir matematik
formiiline kadar genis bir alan1 kapsayabilmektedir. Kodlamanin insan iletigimi
acisindan tanimi ise, iletisim kurabilmek i¢in ¢esitli gorsel ve isitsel sinyallerin belli

kurallara gore diizenlenmesi seklidir (Mutlu, 1995: 219).

Mesaj: Kaynaktan aliciya gonderilen, bilgilerin, fikirlerin, duygularin ve tutumlarin
kodlanmis halidir. Mesaj iletisimin goriinen yoniidiir. Mesaj isaretlerden olusmakta

ve bu isaretler toplumsal yasamda anlam ifade etmektedir (Giiney, 2000: 358).

Kod A¢ma: Kartar1 (2014), kod agmayi algilama olarak adlandirmaktadir. Algi, duyu
organlari ile ¢evrenin duyumsanmasini ve anlamlandiriimasini ifade etmektedir.

[letisimin basarisi, mesajin alic1 tarafindan kod agimmin yapilabilmesine baglidir.
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Ortak yasanti ve deneyimler, ortak bir dilin kullanilmasi, kod agiminin etkin bir

sekilde ger¢eklesebilmesinin ilk kosuludur (Bruner, 1962: 179).

Kanal: Bir iletisim siirecinde kanal, mesajin kaynaktan aliciya ulagsmasini saglayan
aragtir (Misirli, 2003). Mesajin kaynaktan ¢ikip, aliciya ulasmasi igin bir kanala
ihtiya¢ duyulmaktadir (Yiiksel, 2008). Diger bir ifadeyle yazi, resim, konusma veya
bilgisayar, televizyon gibi iletisim araclar1 kullanilmaktadir. Basaril bir iletisim i¢in

alictya en uygun kanalin se¢ilmesi 6nemlidir.

Alici: Tletisim siirecinde alic1, gonderilen mesaji almasi istenen kisidir. Alici, bir grup
ya da toplum olabilmektedir. Alici, kullanilan iletisim kanalina gore ya da kisilik,
toplumsal yap1 ve Orgiitlenme bi¢imine bagl olarak aktif yani kaynagin gonderdigi
mesaja tepki gosteren ya da pasif, tepkisini belli etmeden mesaji alan biri de

olabilmektedir (Yiiksel, 2008).

Geri Bildirim: Alicinin mesaja verdigi tepkiye geri bildirim denilmektedir. Geri
besleme ve doniit ifadeleri de kullanilmaktadir. Kaynak, mesajin alinip alinmadigini,
dogru bir sekilde yorumlanip yorumlanmadigini, ne derecede anlasildigini geri
bildirim sayesinde ogrenebilmektedir. Geri bildirimi yansitan ¢esitli yontemler
vardir: Sozli ifadeler, beden hareketleri, bakis sekli, biitliin hepsini beraber yapma,

sessiz durma vb (Telman ve Unsal, 2005: 34).

Giiriiltii: Tletisimin dogrulugunu, etkinligini veya giivenilirligini azaltan faktorlerin
tiimiine giiriiltii denmektedir. Iletisimin her asamasinda sz konusu olabilmektedir
(Giiney, 2000). Her tiir elektronik sinyal, yazilan sozciikler veya konusulan s6zlerin
hepsi mutlaka i¢lerinde amaglanan belirli 6l¢iide de olsa bir engel olusturabilecek bir
yap1 tasimaktadirlar. Ornegin, oksiirme, okunmasi zor bir el yazis1 bu tiir engeller

arasinda bulunmaktadir (Yiiksel, 2008: 28).
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2.1.3. lletisim Tiirleri

Yazarlar iletisimi isleyis yoniinden farkli sekillerde smiflandirmaktadir.
Dwyer (1997) iletisimi kisisel, bireylerarasi, orgiitsel ve kitle iletisim olarak dort
gruba ayirmaktadir. Kigisel iletisim bireyin duygu ve diislinme siirecinde ortaya
cikan iletisim tlriidiir. Kisinin benlik kavraminin olusmasina yardimci olmaktadir.
Diisiinmeye, planlamaya, fikir ve mesajlari yorumlamaya zaman ayirmasi kisisel
iletisim siirecinde olusmaktadir. Birey her fikri, disiinceyi, olayr veya durumu
degerlendirirken kisisel iletisim kurmaktadir. (Dwyer, 1997: 5-6)

Bireyleraras: iletisim, birebir olan veya kiiclik gruplar seklindeki insanlar
arasindaki etkilesimi kapsamaktadir. Bu iletisim tiiriinde en az bir kisiyle iletisim
saglanmaktadir. Is goren talimatlari, bilgilendirme toplantilari, geri bildirim ve
miisteri iliskileri bireyleraras: iletisime 6rnek olarak gosterilebilmektedir. Orgiitsel
iletisim bir kaynaktan ¢ikmakta ve birka¢ alicinin oldugu orgiitlerde meydana
gelmektedir. Bu iletisim, ya orgiit icindeki alicilarla ya da orgiit disindaki kisilerle
toplant1 veya rapor seklinde yapilmaktadir. Kitle iletisim tiirii 6rgiitle ilgisi bulunan
tim bireylerle, elektronik veya basili medya araciligi ile yapilmaktadir. Halkla
iligkiler, yillik raporlar ve reklam faaliyetleri kitle iletisim faaliyetleri kapsaminda

degerlendirilmektedir (Dwyer, 1997: 7-8).

Giiney (2000), iletisimi genel olarak ikiye ayirmaktadir: Bireysel iletisim ve
toplumsal iletisim seklindedir. Ona gore bireysel iletisim; insanin kendi kendini
anlamasi ve ¢esitli duyu organlar arasinda gerekli iligkileri kurmasiyla iligkilidir. Bu
anlamda iletisim kisiyi psikolojik agidan rahatlatan ve doyuma ulastiran bir unsurdur.
Kisi ile grup veya orgiit gibi cesitli toplumsal birimler arasindaki bilgi alig-verisi ise

toplumsal iletisim kapsaminda ele alinmaktadir (Giiney, 2000: 341).
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Turist rehberinin turistlerle kurdugu iletisim bireylerarasi iletisim kapsaminda
oldugundan bu caligmada bireyleraras: iletisim konu edilmektedir. Bireylerarasi
iletisim gergeklesirken yazili, sozlii ve sozsiiz iletisim kullanilmaktadir. Turist
rehberleri basarili olabilmek icin etkin bir iletisim giicline sahip olmalidir. Meslegini
icra eden rehberler yazili, s6zlli ve sozsiiz iletisim tiirlerinin tiimiinii kullanmaktadir.
Dolayisiyla turistlere daha kaliteli hizmet verebilmek igin turist rehberlerinin iletisim
icerisinde var olan yazma, konusma ve dinleme becerilerine de sahip olmalari

gerekmektedir.

2.1.4. Bireylerarasi Iletisim

Etkili bireyleraras: iletisim, mesaji alan kiginin mesajin anlamini, veren
kisinin iletmek istedigi anlamda almasi halinde ger¢eklesmektedir. Dengeli ve
saglikli iligki kurabilen bireylerin; duygusal giivenlik i¢inde olduklari, olaylari,
durumlan gerektigi bicimde yorumlayabildikleri ve ¢evrelerindeki insanlar kadar
kendileriyle de olumlu iletisimler kurabildikleri bilinmektedir (Bilen, 1995: 45).
Iletisim bireyleri benliklerini gelistirerek ¢evresiyle biitiinlesmesini saglamakta,
bencillikten uzaklastirarak bagskalarin1  diistinmeye yonlendirmekte ve hem
kendilerinin hem de baskalarinin davranislarimi kontrol etmelerine yardimci
olmaktadir (Dance ve Larson, 1976). Yapilan arastirmalarda, bir glinimiiziin %50-
%80’lik kisminin iletisim kurarak gectigi; iletisim kurma zamanmin %45’inin
dinleyerek, %30’unun konusarak, %16’simin okuyarak, %9’u nun yazarak gegtigini
ortaya ¢ikarmistir. (Nalinci, 2000).

Dokmen (2001); kisilerarast iletisim siniflamasint sozIli ve sozsiiz olmak
tizere ikiye ayirmaktadir. Sozlii iletisimi dil ve dil otesi olarak, sozsiiz iletisimi ise
yiiz ve beden hareketleri, temas, mekanin kullanimi ve araglar olarak alt

siniflamalarda ele alip agiklamaktadir. Dil ile iletisimde kisilerin “ne soyledigi”, dil-
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oOtesi iletisimde ise “nasil sOyledigi” onem tagimaktadir. Kullanilan sesin tonu, hizi,
kelimelere yapilan vurgular, ses tonunun algalip yiikselmesi dil-6tesi iletisim olarak

degerlendirilmektedir (Dokmen, 2001).

Sozlii iletisim, konugsma dili olarak da ifade edilmektedir. Sozlii iletisim; yiiz
yiize goriismeler, toplantilardaki konusmalar, sozlii tanitimlar, halka seslenmeler,
sOzlii sunumlar, telefonla yapilan goriismeler, egitim kurslari, konferanslar, resmi
konusmalar, iist diizey toplantilari, komiteler ve uyum programlari gibi cesitli

bi¢imlerde kurulmaktadir (Arnold vd., 1975: 9).

Sozsiiz iletisim, insanlarin ¢esitli uyaricilar karsisinda duygularini dil ve s6zle
ifade edemedikleri durumlarda, bazi beden hareketlerini ortaya koyduklar1 tepki
seklidir (Hellriegel vd. 1989: 510). Bu iletisim; beden, mekan, jestler, mimikler ve
duruslar vb. ile mesajin aktarilmasi ve alinmasi ile gerceklestirilmektedir. Biitiin bu

konular sozsiiz iletisimin kaynagini olusturmaktadir (Can vd., 2006: 347).

2.2. lletisim Becerileri

Kisiler giinliik hayatta, is ortaminda, arkadaslarla, aileyle hatta tanimadig
kisilerle bile siirekli etkilesim halindedir. Konusurken, sunum yaparken, sohbet
ederken ya da hi¢ bir sey sdylemezken mesaj aligverisinde bulunulmaktadir. Bu
mesaj sdzlii, yazili veya sdzsiiz kanallarla iletilmektedir. iletisimin saglikli olabilmesi
secilen kanala, bu kanalin etkin kullanilabilmesine ve alicinin mesaji dogru
yorumlamasina baghidir. Mesaji gonderen kisinin mesajda soylemek istedigi aym
sekilde alic1 tarafindan algilanmasi gerekmektedir.

Hem konusmacinin hem dinleyicinin iletisimde dikkat etmeleri gereken
durumlar vardir. S6z konusu kisi konusmaci ise kullandigi kelimeler, ses tonu,

jestleri, mimikleri, beden hareketleri 6nem kazanmaktadir. Yanlis anlasilma ve yanlis
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algilamalart  O6nlemek icin bunlarnt dogru ve etkili bir sekilde kullanmak
durumundadir. Dinleyici agisindan ise; dinlerken dikkatini vermesi, mesajlar1 dogru
yorumlamasi, yine aym sekilde jest, mimik ve beden hareketleri etkili iletisimde

dikkat edilmesi gereken konulardir.

Turist rehberi agisindan konu ele alindiginda, turist rehberi turistlerle stirekli
etkilesim halinde olan kisi konumundadir. Ustelik bu etkilesim ¢ogunlukla farkli
kiiltiirlerden, dillerden ve dinlerden olan turistlerle gergeklesmektedir. Turist rehberi
hemen hemen tiim iletisim tiirlerini kullanmaktadir. Turistlere doga, tarih, kiiltiir,
miize ve daha bir¢ok sey hakkinda bilgi vermektedir. Bu bilgileri aktarirken yabanci
dili iyi bilmenin yaninda, ses tonuna, géz temasina, kisisel alana, giilimsemesine, dis
goriintisiine, el kol hareketlerine dikkat etmesi gerekmektedir. Ayrica tim bu
davraniglart turistin kiiltiiriine hakim olarak sergilemek zorundadir. Ciinkii iletisim
ozellikleri kiiltirden kiiltiire farklilik gostermektedir. Kisaca; turist rehberinin
meslegini icra ederken turistlerin memnuniyetini saglamak adma tim iletisim

becerilerine sahip olmasi gerekmektedir.

2.2.1. Sézlii Tletisim Becerileri

Iletisimde kullanilan dilin kullanilmasi, sézciiklerin secimi, ses tonu, sdyleme
bicimi sozli iletisimin etkinligini yansitmaktadir. Herhangi birinde ortaya ¢ikan
engel iletisimin olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir. So6zli iletisimin
gelistirebilmesi i¢in bol kitap okunmali, etkili konusma yontemleri 6grenilmelidir.

Telman ve Unsal’a gore sozlii iletisimi etkileyen faktorler su sekilde
siralanmaktadir (Telman, ve Unsal, 2005): Kisinin konusmasiyla ilgili fizyolojik
durumu (beyindeki konugma merkezi, ses ¢ikarma ile ilgili mekanizma olarak ses
telleri, kiiciik dil, dil ve dudaklar, agiz yapisi), sozsiliz simgeler (mimikler, jestler,
fiziksel ¢ekicilik, beden durusu, vb.), kisinin kimligi (yakinlik derecesi, yas, egitim,
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vb.), ¢evre (giiriiltii, 1s1, 1s1klandirma vb.), kisilerin fiziksel durumu (isitme vb.),

kisinin igerisinde yasadig1 kiiltiir (her tilke insan1 beden dilini farkli kullanir)’diir.

2.2.2. Sozsiiz iletisim Becerileri

Harrison (1973), sozsiiz iletisimin etkilesimi giiclendirdigini, iletisimin
akisin1 kontrol altina aldigint ve sozlii iletisimi tamamlayici nitelikte oldugunu
savunmaktadir (Harrison, 1973: 93-115). Sozle iletilen mesaj sozsiiz iletisimle
desteklendiginde alicida giiven duygusunu uyandirmaktadir. Fakat bazi durumlarda
kisi bir sey sOylerken ses tonlamasi ve beden dili ile bambaska bir sey ifade
etmektedir. Bu karmasik yap1 aliciyr sozlii ya da s6zsliz mesajdan hangisini se¢mesi
gerektigi konusunda zorlamaktadir. Birgok kisi sdzsiiz mesaji algilamay1 tercih
etmektedir (Stiff vd., 1990).

Soylenmek istenen ya da agik¢a sOylenmeyen, konusurken farkinda
olunmadan ve g¢ogunlukla gercegi yansitan, sozsiiz iletisimde kullanilan bedensel
hareketler bulunmaktadir. Sozsiiz iletisimde kullanilan her hareketin, davranisin,
fiziksel ifadenin bir anlami vardir. Bunlarin bazilarinin anlami, derecesi kiltiirden
kiltiire farklilik gostermektedir. Bu s6zsiiz iletisim bi¢imlerinin bazilar su sekildedir

(Joseph A. DeVito, 1998):

Yiiz [fadeleri: Bireyleraras1 iletisimde yiiz ifadeleri &zellikle duygulart ve
hissedilenleri agiga ¢ikarmaktadir. Mutluluk, saskinlik, korku, iizilintii, tiksinme,
asagilama, ilgi ve oOfke gibi duygular, yiiz ifadeleri ile iletisim siirecine
girebilmektedir (Joseph A. DeVito, 1998). Mimiklerin anlamlar1 ve kurallar
kiiltiirler arasinda farklilasmaktadir. Ornegin, japon kadimlarin agzini agarak giilmesi
hos karsilanmadigindan giiliimsemelerini bazen elleriyle kapatmaktadirlar. ABD’de
ise kadmlar i¢in bdyle bir kisitlama bulunmamaktadir. Benzer sekilde yiiz

ifadelerindeki anlamlarda da farkliliklar bulunmaktadir. Amerikanlar giiliimsemeyi
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sosyallik, zekilik, ¢ekicilik olarak degerlendirirken, Japonlar nétr yliz ifadesini daha

zekice bulmaktadirlar (Matsumoto ve Kudoh 1993).

Goz Temast Kurma: GOz temas1 konugsmacinin sdylediklerine katildiginin gostergesi
olabilmektedir. G6z temasinin saglanmamasi tarafsizlik, tedirginlik ya da kisinin bir
sey saklamasi anlamlarini da tasiyabilmektedir (Dixon, 2008). Goz temas1 diizeyi
onemlidir. Sabit goz temas1 rahatsiz edici olabilmektedir ve her kiiltiiriin g6z temasi
siiresiyle ilgili kurallar1 bulunmaktadir. Ornegin Amerika ve Ingiltere’de ortalama
g0z temast siiresi 3 saniyedir. Karsilikli bakmanin siiresi ise ortalama 1.18 saniyedir

(Argyle, 1988).

Jestler: El, kol, bas, ayak, parmak, bacak hareketlerinden olusan jestler bir¢ok
mesajin iletilmesinde kullanilabilmektedir. Ornegin basin yukari kaldirilmasi ‘hayir’,
asag1 yukar1 hareket ettirilmesi ¢ evet’ anlamini tasimaktadir. Ya da sinirlenildiginde
yumrugun sikilmasi, birisiyle kizgin bir sekilde konusurken isaret parmaginin

gdsterilmesi o an ki durumu ifade etmektedir (Telman ve Unsal, 2005).

Ses: Sesin kullaniminda ne sdylendiginden ziyade nasil sdylendigi 6nemlidir. Ses
kalitesi konusma sikligini, sesin alcalip yiikselmesini, bogumlanmayi, duraklamayz,
vurgulamay1, ses siddetini ve ‘aahh’ ya da i¢ ¢ekme gibi seslendirmeleri ifade
etmektedir. Mesajlarin biiyiik gogunlugu bunlar kullanilarak iletilmektedir. Ornegin
iki  kiginin  tartigmasi, sOylenenler duyulmadan sadece ses tonlarindan
anlasilabilmektedir (Dixon, 2008). Sesin inceligi ve kalinlig1 sozciiklerin anlamlarina
gore de degismektedir. Bu yilizden soOzciiklere gore ses yiikseltilmeli veya
alcaltilmalidir. Tiz sesler mutluluk, ilgi, hosnutluk gibi olumlu duygulari, pes (kalin)

sesler ise tedirginlik, hiizlin, korku gibi duygulari yansitmaktadir (Misirli, 2003).
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Kisisel Alan: Insanlarin iletisimde kullandiklar1 dort ayr1 alan bulunmaktadir (De
Vito, 1998): Mahrem alani, kisisel alan, sosyal alan, resmi alandir. Mahrem alan
yaklasik 46 cm olan mesafeyi, kisisel alan 46 cm ile 1.22 m olan mesafeyi, sosyal
alan 1.22 m ile 3.66 m mesafeyi, resmi alan ise 3.66 m ile 7.6 m ve daha fazla
mesafeyi kapsamaktadir (De Vito, 1998). Kisilerin 6zel alanina anne, baba, es,
cocuklar1 gibi yakinlar1 girebilmektedir. Bunlarin disinda olan kisiler 6zel alana
girdiginde, kalp ritmi hizlanmakta, kacma istegi ve saldirganlik duygusu

olusmaktadir (Izgdren, 1999: 162).

Dig Goriiniim: Kullanilan sozciikler, jest ve mimikler kadar, giyim de kisinin iginde
bulundugu psikolojik durumu, tarzi ve karsisindakine verdigi deger hakkinda bilgiler
sunmaktadir (Misirli, 2003). Ornegin bir is goriismesine giden kisinin diizenli,

bakimli giyinmesi, o ise verdigi dnemi ve isteki ciddiyetini gdstermektedir.

Sozlii ve sozsiiz iletisim becerileri disinda, yazma, konusma ve dinleme
becerileri de iletisim becerileri dahilinde ele alinmaktadir. Yazili iletisimde oncelikle
alicinm kolay anlayabilecegi arag tercih edilmelidir. Iyi bir yazi yazabilmek igin
oncelikle yazinin yazilacagr dil iyi bilinmelidir. O dilin dilbilgisi yapisina hakim

olunmali ve sozciik hazinesi zengin olmalidir (Misirl, 2003).

Iletisim konusma seklinde gerceklesiyorsa, konusmada ses, telaffuz
(bogumlanma), sozciik hazinesi ve lislup 6nem kazanmaktadir. Konugsma dogustan
gelen bir yetenek degil, sonradan dgrenilen, gelistirilen bir beceridir. Insanlar ses
cikarabilme 6zelligine sahiptir fakat sozctikler sonradan 6grenilmektedir. Dolayisiyla

kisi konugma becerisinde kendini gelistirmektedir (Yiiksel, 2008).

Iletisimin basaris1 sadece kaynaga degil, aliciya da baghidir. Sozlii iletisimde

alicinin 1yi bir dinleyici olmasi gerekmektedir. Kisileri 1yi dinleyici olarak
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nitelendiren beceriler, onlarin ¢esitli yontemler kullandiklarini gostermektedir. Bazi

aktif dinleme becerileri agagidaki gibidir (Hartley ve Bruckman, 2002):

e Konusmay1 birakarak karsidaki kisiyi dikkatli dinlemek,
e Dikkat dagitan seyleri uzaklastirmak,
¢ Duyulan1 tam olarak anlayana kadar, degerlendirmeyi ertelemek,

e Konusan kisiye karst anlayish olmak, sdylenene katilmasa bile kabul
etmek

e Dinlerken rahat davranmak c¢iinkii gerginlik gibi olumsuz duygular
sOzsiiz davranigla konusmaciy1 da etkileyebilmektedir,

e llgiyi muhafaza edebilmek, konusmacmnin sdziinii kesmeden jest ve
mimiklerle cevap vermek,

e Anladigimi belirtecek kisa sorularla geri bildirimde bulunmak.

Yapilan arastirmalar igyeri iletisiminde en sik kullanilan 6genin dinleme

oldugunu gostermektedir (Adler ve Elmhorst, 1999).

2.3. Deneyim Kavram ve Tanimi

Deneyim ekonomi ve pazarlama alaninda ortaya ¢ikmis ve tanimi yapilmakta
zorlanilan bir kavramdir. Maslow’un motivasyon teorisi, bireylerin psikolojik,
sosyal, itibar ihtiyaclar1 karsilandiktan sonra kendilerini gerceklestirebilecekleri
benzersiz deneyim arayislarina girdiklerini savunmaktadir (Hosany ve Witham,
2009). Giiniimiizde de {riinlin islevsel niteliklerine ve kalitesine odaklanan
geleneksel pazarlama yaklagimlart yetersiz kalmaktadir (Schmitt, 2003; Gentile,
Spiller ve Noci,2007). Misteriler artik sasirtacak, kisiye 6zel hitap eden, yiiregine
dokunacak, akil ¢elici (Schmitt, 1999), fantezi, duygu ve eglenceyi bir arada yasatan
(Holbrook ve Hirshman, 1982) deneyim arayislarina girmislerdir. Bu yilizden
isletmelerin sunduklari {irlinlere deger katarak miisterilere unutamayacaklari, tatmin

edecekleri deneyimler saglamalar1 gerekmektedir (Pine ve Gilmore, 1998).
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Dolayisiyla isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmek icin iirline ve satisa degil,
artik miisteriye odaklanmalar1 gerekmektedir.

Miisteri deneyiminin pozitif olmasinin {iriin ve hizmet saglayicilar1 agisindan
avantajlar1 bulunmaktadir. Rekabet ve kar g¢ergevesinde miisteri sadakati, miisteri
memnuniyeti, lirlin satis alaninin genislemesi, yenilik ve farklilasma gibi {iriin veya
hizmetin maddi /manevi degerini artiracak, devamliliin1 saglayacak sekilde

miisteriye deneyim sunulmasi isletmeler agisindan son derece 6nemlidir.

2.3.1. Deneyim Kavraminin Tanimi

Deneyim kullanildigi alan, kapsam bakimindan farkli tanimlamalarla
aciklanmaya c¢alisilmistir. Tiirk Dil Kurumu’na gore deneyim; ‘bir kimsenin belli bir
stirede veya hayat boyu edindigi bilgilerin tamami, tecriibe’ olarak tanimlanmaktadir.
Oxford Ingilizce Sozliigiinde deneyim kavrami; ‘kisi iizerinde etki birakan olay’

olarak tanimlanmaktadir.

Ekonomi ve pazarlama alaninda deneyim kavrami ilk kez 1982’de Morris
Holbrook ve Elizabeth Hirsman tarafindan yayinlanan bir makalede ortaya ¢ikmuistir.
Onlara gore deneyim 6zneldir ve yiiklenen duygulardir (Dirsehan, 2010). Daha sonra
Pine and Gilmore (1999), tiiketicilerin biligsel davranislarindan baska duygusal
yapiya da sahip olduklarimi savunarak ‘miisteri deneyimi’ kavramini ortaya
atmiglardir. Pine ve Gilmore (1998) deneyimi yasandiktan sonra unutulmayan,
hatirlandik¢a tekrar canlanan, agizdan agiza anlatilarak ¢ogaltilan yasantilar olarak
tanimlamaktadir. Caru ve Cova (2003) deneyim kavrammin tam olarak
tanimlanmadigint savunmaktadir. Baz1 yazarlara gore deneyim miisteri ile isletme
veya isletmenin sundugu {riinler arasindaki karmasik etkilesimlerden ortaya
cikmistir (Hosany ve Witham, 2009). Deneyim {irlin saglamadan farkli olarak,

alicinin misafir, saticinin saglayici olarak adlandirildigi, sahnelenen, hatirlanabilir ve
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essiz olgudur (Pine ve Gilmore, 1998). Turizm alaninda deneyim basarinin anahtari,
yenilik ve rekabet giiclidiir. Turistler motivasyonlariyla, O6nceki turizm
deneyimleriyle, kisisel sezgi ve davranislariyla sekillenmis hos, benzersiz ve
unutulmaz deneyimler aramaktadirlar (Ellis, ve Rossman, 2008; Stamboulis ve

Skayannis, 2003).

Fiziksel, duygusal ve bilissel faaliyetlerde yer almanin sonucunda olusan
deneyim, kisisel, zihinsel ve olaylarla ilgili etkilesim sayesinde herkes icin farkli
olmakta ve boylelikle deneyim essizlik 6zelligi kazanmaktadir. Deneyim tek bagina
bir kavram olarak ortaya ¢ikmamaktadir. Deneyimin gergeklestigi zaman, cevre,
diger insanlar ve deneyimlenen hizmet, iirlin, olayla ilgili diger etkenler de deneyim

asamasinda bulunmaktadir (Arhippainen, 2009).

Deneyim, olayin ya da yasantinin kendisi demek degildir. Her deneyim
bireysel olugsmaktadir. Ayn1 zamanda ve ayni yerde yasanan olay iki kisi i¢in farkl
bir deneyim olabilmektedir. Ornegin bir tur otobiisiiniin kar dolayisiyla yolda
kalmas1 turistler agisindan farkli yorumlanabilmektedir. Ekvator {ilkelerinden
birinden gelen bir turist bu durumu hos duygularla degerlendirirken, kuzey
tilkelerinden gelen bir turist i¢in bu olay plansiz, hos olmayan ya da siradan olarak

algilanabilmektedir. Deneyim yasant1 sonucu bireyde olusan psikolojik durumdur.

Turistik deneyim; bireyin gezi Oncesi deneyimlerinin, gezi sirasinda elde
ettigi deneyimlerinin ve gezi sonrasi deneyimlerinin toplamidir (Rizaoglu, 2003:
170). Deneyimler kisileri etkileyen birgcok faktor dolayisiyla farklilagsmaktadir. Her
bireyin kisilik 6zellikleri, sosyal ¢evresi, ekonomik giicii ve yasam big¢imi birbirinden
cok farklidir. Bu farkliliklar bireylerin kendilerine 6zgii bir turistik siireg

yasamalarina neden olmaktadir. Bireylerin beklenti, algi ve doyumlari; gittigi yerin
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Ozelliklerine, sunulan irline, cesitlilige ve seyahatin Ozelliklerine gore
bicimlenmektedir (Rizaoglu, 2003: 178). Dolayisiyla deneyimi olusturan bir takim
unsurlar bulunmakta ve bireylerin tavsiye, tekrar kullanma gibi davranislarinda etkili

olmaktadir.

2.3.2. Deneyim Tiirleri

Schmitt (1999) miisteri deneyiminin bes boyuttan olustugunu belirtmektedir.
Bunlar; duyusal deneyim, duygusal deneyim, biligsel deneyim, fiziksel ve
davranigsal deneyim ve sosyal kimlik deneyimidir. Pine ve Gilmore (1999),

deneyimi miisterinin olayda yer alma sekli ve seviyesine gore ayrilmis olan 4 boyutta

siniflandirmaktadir.
Oziimseme
Eglence
Pasif Aktif Katilim
Katihm

Sarmalanma

Sekil 2: Deneyimin Boyutlari
Kaynak: Pine ve Gilmore, 1999.

Sekilde aktif ve pasif katilim boyutlarinin oldugu ve Oziimseme-sarmalanma
boyutlarmin bulundugu eksenlerin kesismesiyle eglence, egitim, kagis ve estetik
boyutlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Dort boyut ayr1 olarak goriilmektedir. Fakat en giizel

deneyimler dordiiniin de kesistigi ‘sevimli nokta’ da yasanmaktadir. Sevimli nokta;
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deneyimde eglence, egitim, kacis ve estetik ozelliklerinin bir arada bulunmasidir

(Pine ve Gilmore, 1999).

Pasif katilm eglence ve estetik boyutlarini, aktif katilim 6grenme ve kagis
boyutlarini ifade etmektedir. Pasif katilimda birey olaylara, faaliyetlere dogrudan
katilmamakta, performansi etkilememektedir. Aktif katilimda birey deneyimin bir

parcasi olmakta, olayi, performansi etkilemektedir.

Ogrenme deneyiminde turist zihinsel veya fiziksel olarak olayin igerisine
dahil olmakta, olaylar1 6ztimsemektedir. Bilgi veya becerilerini gelistirmektedir; ya

yeni bir sey 6grenmekte ya da bir faaliyeti denemekte, katilmaktadir.

Estetik deneyimde, turist sunulan dogayi, ¢evreyi degistirmeden, etkilemeden,
orada bulunmaktan memnun olmaktadir. Turist bu deneyimde herhangi bir faaliyete
dahil olmamakta, sadece c¢evreyi, bulundugu ortami begenmekte, etkilenmektedir.
Bircok turistik gezme-gdrme faaliyetleri estetik deneyimi saglamaktadir. Estetik
deneyim, destinasyon degerlendirmesinde ve toplam deneyimde oOnemli bir

belirleyicidir (Oh, Fiore ve Jeoung, 2007).

Eglence deneyimi genellikle turistlerin pasif olarak baskalarinin faaliyetleri,
performanslarini gozlemlediklerinde olugsmaktadir. Bir yerde miizik dinlemek, bir
parkta palyaco izlemek, yerel bir halk oyununu seyretmek eglence deneyimine birer

ornek olarak gosterilebilmektedir.

Kagis deneyimi diger deneyimlere gore en fazla katilim gerektiren
deneyimdir. Turist sadece bir seyden uzaklasmaz, ayn1 zamanda zihninde bir yere/
zamana yolculuk eder ve kendini farkli biri gibi hissetmesini saglayan faaliyetlerde

yer alirlar. Bir geziye katilmanin asil nedeni yasami anlamli kilmak ve giinliik
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hayattan uzaklasarak bagka bir yerde olaymn merkezi konumuna gelme arayislaridir.

Kagis deneyimi {i¢ ayr1 anlam tagimaktadir (Oh, Fiore ve Jeoung, 2007):

1. Giinliik hayattan uzaklagsmak, dinlenmek, nefes almak,
2. Cekiciligi olan ve dnceden belirledigi bir yere gitmek,

3. Kendini farkli hissedebilecegi herhangi bir faaliyette bulunmak.

Turist agisindan deneyimin iyi ya da kotii olmasi turiste sunulan her tiir
deneyimin hatirlanmasi ile ilgilidir. Turistler tatillerinde ayr1 ayri deneyimler elde
edebildigi gibi, toplamda tatil deneyimi de elde etmektedirler. Ornegin konaklama
deneyimini otel vb. isletmeler, 6grenme deneyimini turist rehberleri, eglenme
deneyimini animatorler, yerel mutfak deneyimini restoranlar sunmaktadir.
Dolayistyla bu hizmetler turistin olumlu olarak hatirlayacag:i sekilde sunulmalidir.
Pine ve Gilmore (1999), iyi sahnelenen deneyimin, turistin tutumunu pozitif yonde
etkileyecegini ve hatirlanacagini belirtmektedir. Deneyimlerde akilda kalacak
seylerin sunulmasi gerektigini savunmaktadir. Dort boyut olumlu hatiralarin bir
olusumudur. Ayn1 zamanda kotii anilar da giiclii sekilde hatirlanmaktadir. Hizmetin,
iirliniin basarisiz olmasi, turistin tutumunu ve hatirasin1 olumsuz etkilemektedir. Bu
baglamda, hatirlanan olaylar, deneyim ile turist deneyiminin diger tutumcul
sonuclarini baglayan filtreleme gorevini iistlenmektedir. Anilar, duyusal deneyimle
iyi hale getirilebilmektedir, ¢iinkii duyulara hitap eden duygusal olaylar, duygusal

olmayan olaylardan daha iyi hatirlanabilmektedir ( Dolcos ve Cabeza, 2002).

2.3.3. Tur Deneyimi

Sternberg (1997), turistlerin kisa siire i¢in de olsa macerali, hos gecen
zamanlarla kalic1 ve siradan yasamlarini dengelediklerini belirtmektedir. Tatiller
deneyimsel ozellikleri agisindan zengindir ve Oncelikli olarak hazsal (hedonik)

amaglarla yapilmaktadir (Otto ve Ritchie, 1996). Ornegin kisiler farkli yerler gorerek
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giinliik yasantidan uzaklasmak, eglenmek, farkli insanlar tanimak ya da kendi
kiltlirlerinin  disinda farkli kiiltiirlerdeki yasam tarzlarini merak etmek gibi
nedenlerle turlara katilmaktadir. Bu turlarda yasadiklar1 her olay deneyime
doniisebilmektedir.

Comic (1990), turist olayr ve turist deneyimi arasindaki farki agiklamaktadir.
Turist olayr ‘seyahat hazirliklari, seyahatin kendisi, bir destinasyonda kalma,
ayrilma, seyahat olay1 igerisindeki gilizel ya da giizel olmayan g¢esitli durumlar’
olarak tanimlamaktadir. Bu durumlar, Nil Nehri iizerinde yolculuk, Louvre ziyareti,
valiz kaybetme, otelde ¢ikan yangin, ucagin ertelenmesi gibi cesitli olaylar
olabilmektedir. Turist deneyimi ise olaymm kendisinden farkli olarak, olaymn
psikolojik yansimasi ve tepkisi olarak tanimlanmaktadir. Turistlerin seyahatindeki
cesitli olaylar farkli deneyimleri olusturmaktadir: Memnuniyet, memnuniyetsizlik,

korku, eglenme, begeni, sikilma, cosku vb.

Bireysel turist deneyimi turistler, ev sahibi toplum, turistik {iriin saglayicilari,
hiikiimet organlar1 ve c¢evresel ortam arasindaki etkilesim sonucu olugmaktadir
(Jennings, 2006: 14). Tiim bunlar arasindaki etkilesim rehberin ‘arabulucu’ roli
sayesinde gerceklesmektedir. Weiler ve Ham (2002), rehberleri ‘turist deneyimi
saglayicilari’ olarak tamimlamaktadir. Deneyim ve turist arasindaki iliski
incelendiginde rehberli tur deneyiminin, ‘bir rehberin eslik ettigi turda bilissel,
duygusal ve sezgisel unsurlarin sunuldugu, sunum sonucunda her turistin bireysel
olarak elde ettigi, hatirlanabilir olumlu ya da olumsuz psikolojik durum’ olarak

tanimlanmas1 mimkiindiir.

Rehberli tur deneyimi; turist rehberini, turistleri ve ¢evreyi kapsamaktadir.
Ayni zaman ve ayni yerde bu {i¢ unsurun birbiriyle etkilesimi sonucu deneyim

olusmaktadir. Bu etkilesim turistler ile ¢evre, rehber ile turistler ve rehber ile ¢evre
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arasinda gerceklesmektedir. Turist rehberleri, turistlere pozitif deneyim, ¢evre adina
sirdiiriilebilir deneyim, kendileri icin ise onur verici deneyim yasatmayi
amaglamalidir (Pastorelli, 2003: 3). Rehberlerin iki gorevi turistlerin deneyimi
tizerinde oldukca etkilidir: Sunum ve grup etkilesimini saglama. Sunum kalitesi
bilgilendirmeye ve aym1 zamanda bunu eglendirici sekilde yorumlamaya baglidir.
Turist rehberi anlatimini, turistleri rehber- turist etkilesimine ve grup ici etkilesime

tesvik ederek yapmalidir (Rabotic, 2010).

2.4. Yazin Taramasi

Calismanin bu alt basliginda turist rehberlerinin iletisimi ve turistlere etkisi
ile ilgili yerli ve yabanci kaynaklar incelenerek sonuglar1 degerlendirilmistir. Konu
ile ilgili birebir yapilan bir ¢alisma bulunmamistir. Bu nedenle benzer ¢aligmalar ele
almarak degiskenlerin uyumu aktarilmaya cahisilmistir. Ilk olarak yabanci
literatlirdeki calismalara, daha sonra yerli caligsmalara yer verilmistir.

Rubin vd. (1988)’ne gore iletisim becerileri, iletisim yeterliginin bir alt
boyutudur. Calismalarinda iletisim yeterligi; kisisel nitelikler, iletisim becerileri,
psikolojik uyum ve kiiltiirel farkindalik boyutlarindan olugmaktadir. Deutsch ve Won
(1963)’un caligmalari, dili kullanma yeteneginin, turistin memnuniyeti ve psikolojik

uyumunu etkiledigini gostermistir (Akt. Chen, 1988).

Wong (2001), Hong Kong’a gelen yabanci turistlerin, yerel turist
rehberlerinin performansindan memnuniyetlerini arastirmis ve turistlerin, rehberin
mesleki yeterliliklerinden, miisteri iliskilerinden ve iletisim yeterliliklerinden genel
olarak memnun olduklarin1 ortaya koymustur. Yu vd.(2002) nin yaptiklar1 ¢calismada
turist rehberlerinin iletisimsel rolleri ve iletisimsel araciliklarinin turistlerin seyahat

deneyimi iizerine etkisi incelenmis; turist rehberinin kiiltiirleraras: iletisim
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performansinin turistlerin seyahat deneyimindeki memnuniyetleri {izerinde etkili

oldugu ortaya konmustur.

Tur deneyimi ile ilgili aragtirma yapan Donnell (2001), Sydney’de turist
rehberinin tur deneyimi iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik calisma yapmuistir.
Katilimeilarin %79’u rehberin tura olumlu etkisinin oldugunu, %181 etkisinin hi¢

olmadigini, %31 ise olumsuz etkisinin oldugunu belirtmistir.

Turist rehberleri ile ilgili olarak iletisim becerilerinden ¢ok iletisim
yeterlikleri iizerinde ¢aligsmalar mevcuttur. Bunlardan biri olan, Leclerc ve Martin’in
(2004) yaptig1 calismada turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin Amerikal ve
Avrupali turistler agisindan O6nemi arastirilmis ve sonucunda rehberin iletisim
yeterliliginin Amerikali turistler i¢cin Avrupali turistlerden daha ¢ok 6nemli oldugu
ortaya ¢cikmistir. Yine Amerikali turistler i¢in sozlii ve sozsiiz iletisim unsurlarinin

Avrupali turistlerden daha 6nemli oldugu belirtilmistir.

El-Sharkawy (2007)’nin Misir’da yaptigi arastirmada rehberlerde iletisimi de
kapsayan baz1 kisisel becerilerin, rehberin yeterliligini etkiledigi ortaya konulmustur.
Ayni caligmada rehberin bilgisinin rehberin yeterliligi {izerinde etkili oldugu
bulunmustur. Ham ve Weiler (2003)’in yaptiklar1 bir ¢alismada rehberlerin eglenceli
bir sekilde bilgi verdikleri, yerel ozellikleri iyi aktardiklar1 ve bilgiyi konuyla
bagdastirdiklart sonucuna varilmistir. Ziyaretciler bu turu tistiin nitelikli bir deneyim

olarak degerlendirmislerdir.

Hosany ve Witham (2009), kruvaziyer yolcularinin deneyimleri, memnuniyeti
ve tavsiye etme egilimleri arasindaki iliskiye yonelik Amerikali, Avusturalyali ve
Ingilizler iizerinde bir arastirma yaparak, arastima sonucunda turistlerin deneyimi ile

tavsiye etme egilimi arasinda giliclii bir iliski bulunmustur. Araci degisken olan
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memnuniyet ile turistlerin kruvaziyer deneyimi arasinda iligski ortaya konmustur.
Diger bir sonu¢ ise memnuniyetin tavsiye etme egilimi iizerinde -etkisinin
bulunmasidir. Rehberlerin yorumlama becerisi rehberli tura deger katmaktadir

(Moscardo, 1996; Ham ve Weiler, 2003; Weiler ve Black, 2014).

Skibins vd. (2012), tarafindan 1996- 2009 yillar1 arasinda yayimlanan,
rehberlerin yorumlama ilkeleri ve sonuglar ile ilgili olarak 70 ¢alisma incelenmistir.
Caligmalarin 10 tanesi yorumlama becerisi, ziyaretgi deneyimi ve ziyaretci
memnuniyeti arasindaki iliskiyi arastirmistir. Calismalarda yorumlama becerisinin
ziyaret¢i deneyimi igerisinde; ziyaretcilerin katilimini, anlatilanlarin anlasilmasini,
konuyla ilgili bilginin verilmesini, iletisim yonteminin ¢esitliligini, gezilen yerlerle

ilgili fiziksel etkilesimi etkiledigini ortaya koymustur.

Oral ve Celik (2003)’in Kapadokya Bodlgesi’nde turistlerin estetik
deneyimleri ile tatmin diizeyleri arasindaki iliskiye yonelik yaptiklari arastirma
sonucunda; sirast ile tur otobiisii, miize, restoran, otel ve hediyelik esya
isletmelerindeki estetik deneyimlerinin, turistlerin tatmin diizeyleri iizerinde olumlu

etkiye sahip oldugu ortaya konmustur.

Miikiis (2009), Dogu Anadolu Bolgesi’nde calisan turist rehberlerinin
yeterliliklerini degerlendirerek turist memnuniyetini analiz etmistir. Calismada
turistler agisindan turist rehberlerinde bulunmasi gereken 6zellikler ve nitelikleri
Oonem derecesine gore belirlenmistir. Sonrasinda turistler bu 6zellikler ve niteliklere
gore kendi rehberlerini degerlendirmislerdir. Calisma sonucunda turist rehberlerinin
bilgi ve beceri acisindan yeterli performans sergiledikleri ortaya konmustur.
Turistlerin %98°1 turdan memnun kalmistir. %68’1 memnun kalmalarinda turist

rehberinin etkisi oldugunu belirtmistir.
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Giizel (2014) Pamukkale’de yaptigi ¢alismasinda tur deneyiminin, deneyim
sonrasi davraniglara etkisinin belirlenmesinde duygusal uyarilmanin aracilik roliinii
degerlendirmistir. Arastirma sonucuna gore tur deneyimi 4 deneyim boyutuna (
O0grenme, eglence, estetik ve kagis) dayandirilarak temsil edilebilmektedir. Turistlerin
duygusal tepkileri deneyim sonrasi davramiglarin belirleyicileri durumundadir.
Boyutlar arasindan estetik boyutun Pamukkale’de duygusal uyarilmay1 belirlemede

en yiiksek dnem degerine sahip oldugu bulunmustur.
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UCUNCU BOLUM
TURIST REHBERLERININ ILETISIM BECERILERININ,
TURISTLERIN TUR DENEYIMI UZERINE ETKIiSINI

BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Tiirkiye, mevsimsel Ozelligi, tarihi, dogal olusumlar1 gibi bir¢ok arz
kaynaklarma sahip bir iilkedir. Bu sayede her bolgesinde farkli turizm tiirleri 6n
plana c¢ikmaktadir. Nevsehir, Kapadokya Bolgesi igerisinde yer alan ve kiiltiir
turizminin 6nem kazandigi bir il durumundadir. Burada kiiltiir turizminin 6nem
kazanmasi tarihi ve dini gegmisine, dogal olusumlarina ve kiiltiirel 6zelliklerine bagli
oldugu soylenebilmektedir. Bundan dolay1 her yil binlerce turist tarafindan ziyaret
edilmektedir. Dolayisiyla turistlerin Nevsehir ile ilgili edindigi tim bilgiler turist
rehberleri tarafindan aktarilmaktadir. Turistlerin Nevsehir kiiltiirlinii tanimasi, dogal
yapisin1 6grenmesi, eglenebilmesi, memnun ayrilmasi ve hatta bagkalarina tavsiye
etmesi turist rehberinin nitelikli olusuna dayanmaktadir. Turist rehberinin 6nemli
niteliklerinden biri de iletisim yetenegidir.

Bu calismada, turistlerin turist rehberi esliginde katildiklar1 turda yasadiklari
deneyimlerin neler oldugu ve bu deneyimlerin rehberin iletisim becerileriyle iliskileri
ortaya konularak, turist rehberlerine 6nemli ipuglar1 saglayacag diisiiniilmektedir.
Aragtirmanin  uygulama kismindan yararlanilarak turistlerin, rehberlerinin
iletisiminde neleri olumlu ya da olumsuz bulduklar1 6grenilebilecektir. Bu sayede
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turist rehberlerine iletisimlerini giiclendirmeyi saglayict 6nerilerde bulunmak

amaclanmaktadir.

3.2. Arastirmanin Problemi

Turizm, genel olarak iilkelerin kiiltiir varligina dayanmaktadir. Bu varliklarin
tanitilmasi igin turist rehberlerine ihtiyag duyulmaktadir. Onlarin bilgisi, yetenekleri
turist deneyimini etkilemektedir. Turistler gittikleri yerde, ev sahibi toplumun
kiiltiiriinii tanimayi, deger verilmeyi, ilgilenilmeyi ve gilinliikk yasamdan farkli bir
deneyim yasamayr beklemektedirler. Bu gorev, turistlerin katildigi turun
baslangicindan sonuna kadar en fazla iletisim kurdugu turist rehberine diismektedir.
Bowman’a gore (1992) rehberli tura katilan turistlerin deneyimi, kiiltiirel temasin
degerli bir yoniidiir. Bu yonde turist rehberleri, bilgisi ve profesyonel becerilerini
sergilemektedir.

Arastirmanin amaglar1 belirlenirken, arastirma probleminin ele alinmasi ve
buna gore amaclarin belirlenmesi yararli olmaktadir. Turist rehberi esliginde tura
c¢ikan turistlerin tur deneyimleri, turist rehberinin iletisim becerisi, turun stiresi, ayni
bolgeye gelis sayist ve turistlerin demografik 6zellikleri gibi konular ¢ergevesinde

ortaya ¢ikan problemler sunlardir:

e  Turist rehberi ile tura ¢ikan turistlerin tur deneyiminde rehberin iletisim
becerileri etkili midir?
e Turistlerin turda elde ettikleri deneyimler nelerdir?
e  Turist rehberi ile tura katilan turistlerin tur deneyimi nasil tanimlanabilir?
Bu sorular arastirmanin ana problemini olusturmaktadir ve bu sorulara yanit
bularak, daha 6nce yapilan iletisim becerileri ve tur deneyimi gibi konulara yonelik

uygulamali bir ¢aligmanin ortaya konmasi amaglanmaktadir. Bu calismanin daha
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sonra yapilacak olan ¢aligsmalara yol gosterici bir kaynak niteliginde olmasi ve yazina

katk1 saglamasi planlanmaktadir.

3.3. Arastirmanin Amaci

Son yillarda ilkeler arasindaki turizm hareketlerinin hiz kazanmasi, turizm
sektdriinde rekabeti de artirmustir. Ulkeler, en fazla tercih edilen destinasyon
olabilmek i¢in ¢aba sarf etmektedir. Bu baglamda, turistlere verilen hizmet dnem
kazanmaktadir. Verilen hizmetin beklentilerini karsilamasi, memnuniyetlerini
saglamas iilkelerin tercih edilirligini belirlemektedir. Bu konuda tilkenin temsilcisi
konumunda olan turist rehberlerine biiylik gorevler diismektedir. Turist rehberi
turistlerle yiiz yiize iletisimde bulunarak, onlar iizerinde en fazla etkiye sahip olan
kisilerdir. Bu ylizden turistler iilke hakkindaki kisisel izlenimlerini, turist rehberiyle
olan iletigimleri sayesinde olusturmaktadirlar.

Konunun 6neminden yola ¢ikarak belirlenen bu ¢alismanin amaci; turistler
acisindan, turist rehberlerinin iletisim alaninda sahip olmalar1 gereken bilgi, beceri ve
ozellikleri ne olgiide tagidiklarini ve iletisim becerilerinin turistlerin tur deneyimlerini
ne yonde etkiledigini belirlemektir. Bu nedenle, turist rehberlerinin iletisim
becerilerinin, Nevsehir’e gelen turistler agisindan tur deneyimleri {izerindeki

etkilerini belirlemeye yonelik bir arastirma yapilmistir.

3.4. Arastirmanin Simirhliklar: ve Varsayimlari

Aragtirmaya konu olan turist rehberleri ve turistler, lilkenin her boélgesinde
mevcut olup, uygulama alani olarak genis bir alan1 kapsamaktadir. Bu yiizden
uygulama alani se¢gme konusunda bazi sikintilar olusmaktadir. Bu anlamda, her turist
rehberi ve turiste ulagsmanin giic olmasi ve calismanin maliyeti nedeniyle
aragtirmanin turizmin yogun olarak yasandigi Nevsehir ilinde yapilmis olmasi bir

stirlilik  olusturmaktadir. Arastirma verilerinin toplandigt Mart- Nisan aylar
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katilimcilarin bu dénemde Nevsehir’e gelen turistlerle sinirli kalmasina neden
olmaktadir. Anket katilimcilarindan basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile veri
toplanmas1 sonuglarin genellenmesi agisindan bir kisit olmaktadir. Veri toplama
sliresinin turizmin ve turistin yogun oldugu aylarda olmamasi da bir siirlilik olarak
degerlendirilebilir. Diger bir kisit ise, anketlerin sadece rehber esliginde tura ¢ikan
turistlere tur esnasinda yapilmasidir.

Calismada 6zaktarim yoluyla veriler toplandigi i¢in, katilimcilarin sorulara
verdikleri cevaplar dogru olarak kabul edilmektedir. Bu yiizden tiim analizler bu

varsayim dikkate alinarak yapilmistir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Calismada nicel arastirma yontemi kullanilmaktadir. Nicel arastirma, olaylari
nesnellestirerek gozlemlenebilen, Olgiilebilen ve sayisal olarak ifade edilebilen
sekilde ortaya koyan bir arastirma yontemidir. Ayrica nicel arastirmalarda, evreni
temsil eden 6rneklemden sayisal sonuglar elde edilmekte ve elde edilen sonuglar
tizerinde istatistiki ve matematiksel analizler yapilmaktadir. Calismada alan
arastirmasi yapilarak anket teknigi kullanilmaktadir.

Bu ampirik aragtirmaya konu olan turist rehberleri, iletisim becerileri, tur
deneyimi konularinda yerli ve yabanci tezler, makaleler, dergiler, kitaplar
incelenmigstir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmis ve veriler

istatistiki yontemlerle analiz edilmistir.

3.5.1. Arastirma Sorular1 ve Hipotezleri
Aragtirmanin amacini karsilamak i¢in arastirma sorulari ve hipotezlerine

cevap aranmistir:
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Arastirma Sorusu 1: Turistlerin demografik ozelliklerine (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, milliyet) bagl olarak, tur deneyimleri (Ogrenme, eglence,

estetik, kacis) farklilasmakta midir?

Bu soruya gore arastirmanin hipotezlerini temsil eden Sekil 3, turistlerin;
cinsiyeti, yasi, egitimi, medeni durumu, milliyeti ile tur deneyimleri arasinda bir

iliski olabilecegini ifade etmektedir.

Demografik

Ozellikler Tur Deneyimi

Sekil 3: Turistlerin Kisisel Ozellikleri ile Tur Deneyimi iliskisi

Arastirma sorusu 1’in cevaplanabilmesi yoniinde su hipotezler gelistirilmistir:
H1-a: Cinsiyet ile turistlerin turda yasadiklar1 deneyim arasinda farklilik vardir.
H1-b: Yas ile turistlerin turda yasadiklar1 deneyim arasinda farklilik vardir.

H1-c: Medeni durum ile turistlerin turda yasadiklari deneyim arasinda farklilik
vardir.

H1-d: Egitim durumu ile turistlerin turda yasadiklari deneyim arasinda farklilik
vardir.

H1-e: Milliyet ile turistlerin turda yasadiklar1 deneyim arasinda farklilik vardir.

Arastirma Sorusu 2: Turist rehberinin iletisim becerileri ile turistlerin tur deneyimi
arasinda bir iliski var midir?

Tur Deneyimi

Ogrenme
Deneyimi

Eglence

Turist Rehberinin Deneyimi

iletisim Becerileri /
Deneyimi

Kacis
Deneyimi

Sekil 4: Turist Rehberinin Iletisim Becerileri ile Tur Deneyimi iliskisi
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Aragtirma sorusu 5’in cevaplanabilmesi yoniinde su hipotezler gelistirilmistir:

H2-a: Turist rehberinin iletisim becerileri ile turistlerin 6grenme deneyimi arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H2-b: Turist rehberinin iletisim becerileri ile turistlerin eglence deneyimi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

H2-c: Turist rehberinin iletisim becerileri ile turistlerin estetik deneyimi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

H2-d: Turist rehberinin iletisim becerileri ile turistlerin kagis deneyimi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

Elde edilen veriler yukaridaki sorular ve hipotezler ele alinarak incelenmistir.

3.5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma alan1 olarak Nevsehir ili ele alinmaktadir. Bu nedenle arastirmanin
evrenini Nevsehir’e gelen turistler olusturmaktadir. 2014 yilinda Tirkiye’ye gelen
turist sayis1 36.837.900°diir (TURSAB, 2015). Nevsehir’e gelen turist sayisi ise
1.309. 255°tir (TUIK, 2015). Nevsehir’deki turist saysi, Tiirkiye’deki toplam turist
sayisinin % 35,54’Unil olusturmaktadir. Bu yoniiyle Nevsehir, turizm alaninda
gelismis, yogun turist alan illerimizden biri konumundadir. Caligma alani olarak
Nevsehir’in secilmesinin nedeni 6nemli bir turizm destinasyonu olmasidir.

Arastirma i¢in evren biiyiikliigiine gore orneklem biiyiikliigii tablosunda 384
orneklem sayisi yeterli olmaktadir ( Altumisik vd., 2012). Orneklem seciminde
kullanilan yontem ise olasilifa dayali olmayan yontemlerden biri olan kolayda
ornekleme yontemidir. Bu yontemde istenilen 6rnek biiyiikliigiine erisilinceye kadar
ulasilan ve arzu eden herkes ankete katilabilir. Ancak Ornek kiitlenin evreni temsil
etme giicii diisiiktiir, dolayisiyla elde edilen bulgular geneli temsil etmemektedir

(Altunisik vd., 2012).

Orneklem sayisinin 384 olmasi nedeniyle rehberli turla gelen turist gruplarina
650 anket dagitilmistir. Toplam gonderilen anketlerin 428’inden geri doniis
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alinmistir. Geri doniis alinan anketlerin 38’1 bos birakma veya her soruya ayni cevabi
verme gibi farkli nedenlerden dolayr degerlendirme disi birakilarak 390 anket

degerlendirmeye alinmistir. Boylece anketlerin geri doniis oran1 % 60 seklindedir.

3.5.3. Veri Toplama Araci

Arastirma i¢in gozlem yoluyla bilgi toplamak miimkiin olmasina kargin
standart veriler elde etme ve analiz istiinliigli nedeniyle anket tercih edilmistir.
Anket ifadeleri olusturulduktan sonra calismanin yapilacagi ilde pilot ¢alisma
uygulanmistir. Pilot ¢alisma sonrasi ankette gerekli diizenlemeler yapilarak anketler
Nevsehir’e gelen turistlere tur esnasinda uygulanmistir. Yogun olarak turistlerin
ziyaret ettikleri yerlerde anketler dagitilarak cevaplamalar1 beklenmistir. Ya da
anketleri otobiiste doldurarak kaldiklar1 otelde resepsiyona birakmalart istenmistir.
Anketlerin dagitilmasi turist rehberinin bilgisi ve onay1 dahilinde gergeklesmis olup,
turist rehberine anketler teslim edilerek turistlere uygulamasi ve geri toplamasi
uygun goriilmeyerek bizzat arastirmaci tarafindan anketler doldurtulmustur.

Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik béliimde Alshatnawi’nin (2014) daha
onceki calismalardan derleyerek olusturdugu 21 soruluk iletisim becerileri 6lgegi ve
ikinci boliimde sorularin devami olarak Oh vd.’nin (2007) olusturdugu 16 ifadeden
ve 4 boyuttan olusan deneyim Olgegi kullanilmistir. Toplam 37 ifadenin
degerlendirilmesinde likert tipi Olgek derecelendirmesi kullanilmistir. Buna gore
iletisim becerileri ve tur deneyimi Olgeginde turistlerin, verilen ifadeleri 1=
Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Karasizim, 4= Katiliyorum, 5=

Tamamen Katiliyorum seklinde degerlendirmeleri istenmistir.

Anketin 3. bolimiinde ise 5 soru arastirmaya katilan kisilerin demografik
bilgilerine iliskin, bir soru turist rehberine iligskin, 2 soru Nevsehir’e iligskin, bir soru
ise tura iliskin olarak hazirlanmistir. Anket Tiirk¢e olarak hazirlandiktan sonra
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Ingilizce, Korece ve Japoncaya cevrilmistir. Alaninda uzman kisilere anketler
anlasilmazlik, yetersizlik gibi hususlar1 dikkate alinarak incelettirilmis ve son sekli

verilerek turistlere uygulamaya hazir hale getirilmistir.

3.6. Verilerin Analizi

Veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Frekans, yiizde dagilimlari,
aritmetik ortalama, mod gibi merkezi egilim Olciileri ve gecerlilik, gilivenilirlik
analizleri uygulanmistir. Ayrica korelasyon, regresyon olmak {iizere istatistiksel
analiz yontemleri kullanilmistir.

Yapilan arastirmada, demografik 6zelliklere bagli olarak bagimli degiskende
farklilik olabilecegi tahminine dayanarak Bagimsiz Cift Orneklem T- Testi ve Tek
Yonli Varyans Analizine bagvurulmustur. Ayrica degiskenler arasindaki iliskinin
siddetinin Olgiilmesi amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bagimsiz degisken
yardimiyla bagimli degiskendeki degisimin agiklanmasina yonelik ise regresyon
analizi yapilmigtir (Altunisik vd., 2012). Analizlerde bagimli degisken olan ve 16
ifadeden olusan tur deneyimi 4 boyutta ele alinarak her biri yeni bir degisken olarak

analiz edilmistir. Iletisim becerilerinde yer alan ifadelerin de ortalamalar1 alinmistir.

3.6.1. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Gegerlilik, bir 6lgme aracinin Slgmek istedigi ozelligi 6lgme derecesidir
(Balci, 1997). Bir 6lgme aracinin gecerliligi, dl¢iit ya da 6l¢iitler arasindaki iliski ile
belirlenebilmektedir. Olgiitler arasindaki iliskiye gegerlilik katsayisi denir ve bu
korelasyon katsayis1 oldugundan -1 ile +1 arasinda deger alir (Turgut, 1990).
Verilerin inandiriciligt  bakimindan anketin igerik olarak da gecerli olmasi
gerekmektedir. Igerik gecerliligi; anketteki ifadelerin ve boyutlarmn olgekte ne
derecede yer buldugunun belirlenmesidir. Yani, anketin Ol¢iilmek istenen olguyu

temsil edebilecek soru veya ifadeleri icermesidir (Alumsik vd., 2012). Icerik
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gecerliliginde kullanilan bir yontem olan konu ile ilgili uzman kisilere danisilmasi
(Bas, 2001), arastirma slirecinde uygulanan yontem olmustur. Anket hazirlama
siirecinde uzman kisilerin goriis ve diisiincelerine yer verilmesi, sorularin igerigi ve
anlasilirligi konusunda bir sorun olmadiginin saptanmasi, anketin igerik gecerliligine
sahip oldugunu gostermektedir.

Giivenilirlik, bir veri toplama teknigi ya da araci ile ayni Ozellige yonelik
olarak ayni varliklar {izerinde yapilan uygulama sonuglarinin birbirine yakin ya da
birbiri ile tutarli olmasi dzelligidir (Balc1, 1997). Igsel tutarliligin dlgiimiinde en
yaygin kullanilan yontem Croanbach Alpha olarak bilinen alpha katsayisidir
(Altunisik vd., 2012). Tablo 2’de arastirmada kullanilan dlgeklerin ve alt lgeklerin

onerme sayilar1 ve giivenilirlik katsayilar1 (Croanbach Alpha) verilmistir.

Tablo 1: Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olcekler Onerme Sayilar Croanbach Alpha (o)
Iletisim Becerileri 21 0,95
Tur Deneyimi 16 0,897
Ogrenme Deneyimi 4 0,897
Eglence Deneyimi 4 0,893
Estetik Deneyimi 4 0,713
Kagis Deneyimi 4 0,824

Peterson (1994), alpha degerlerinin O ile 1 aras1 degerler aldigin1 ve kabul
edilebilir bir degerin en az 0,7 olmasi istendigini belirtmektedir. Tablo 1°de de
goriildiigii tizere, kullanilan dlgeklerin giivenilirlik katsayisinin yiiksek ve tatmin
edici (0>0,70) diizeyde oldugu tespit edilmistir.

3.6.2. Aragtirmaya Katilan Turistlerin Demografik Ozellikleri ile Tlgili
Arastirma Bulgulan
Arastirmaya katilan turistlerin demografik ozellikleri ve istatistikleri Tablo

2’de verilmistir.
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Tablo 2: Arastirmaya Katilan Turistlerin Demografik Ozellikleri

Ozellikler f % Ozellikler f %
Cinsiyet Rehberin Cinsiyeti
Kadin 200 51,3 Kadin 124 31,8
Erkek 190 48,7 Erkek 266 68,2
Yas Grubu Nevsehir’e Gelis
25 yas ve alt1 51 13,1 Sayisi
26-35 yas arasl 90 23,1 flk Gelis 282 74,3
36-45 yag arasi 88 22,6 2. Gelis 71 18,2
46-55 yas arasi 86 22,1 3. Gelis 23 5,9
56-65 yas arasl 62 15,9 Daha Fazla 14 3,6
66 yas ve lizeri 13 3,3
Milliyet Turun Toplam
Japonya 92 23,6 Siiresi 38 9,7
Kore 42 10,8 1 glin 50 12,8
Tiirkiye 94 241 2 giin 40 10,3
Almanya 51 13,1 3 gilin 18 4,6
Ingiltere 51 13,1 4 giin 43 11
Tayland 45 11,5 5 giin 47 12,1
Diger 15 3,8 6 giin 96 24,6
7 giin 58 14,9
Daha Fazla
Medeni Durum Egitim Diizeyi
Evli 229 58,7 ko gretim 17 4.4
Bekar 161 41,3 Lise 126 32,3
Lisans 201 51,5
Lisansiistii 46 11,8
Nevsehir ile Tlgili
Bilgi Kaynag
Aile ve Arkadaslar 110 28,2
El Kitab1 47 12,1
Internet 76 19,5
Makale 13 3,3
Sey. Acentesi 114 29,2
Diger 30 7,7
n= 390

Tablo 2’de goriildiigii lizere, arastirmaya katilan turistlerin %51,3°1 kadin,
%48,7’s1 erkektir. Medeni durum agisindan bakildiginda ise %58,7 sinin evli,
%41,3’linlin bekar oldugu goriilmektedir. Aragtirma kapsamina giren turistlerin
%13,1’inin 25 yas ve alt1; %23,1’inin 26-35 yas arasi; %22,6’sinin 36-45 yas arast;
% 22,1’inin 46-55 yas arasi; %15,9’unun 56-65 yas arasi1 ve % 3,3’iiniin 66 yas ve
tizeri gruplarda yer aldiklar1 anlagilmaktadir. Arastirma kapsaminda ankete cevap
veren turistlerin %4,4°1 ilkogretim, %32,3’1 lise, %51,5°1 lisans, %11,8’1 lisansiistii

egitim almistir. Milliyet agisindan  bakildiginda, arastirma kapsaminda
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degerlendirilen turistlerin %24,1°1 Tirk, %23,6’s1 Japon, %13,1’1 Alman, %13,1’1
Ingiliz, % 11,5’i Taylandli, %10,8’i Koreli, %3,8’i gruplarda ismi yer almayan diger
milliyetlerdendir.

Katildiklar1 turun rehberinin  %68,2’si erkek, %31,8’1 kadin oldugu
goriilmektedir. Turistlerin katildiklar1 turun toplam siiresine bakildiginda, %9,7’si1 1
giin, %12,8°1 2 giin, %10,3’1 3 giin, % 4,6’s14 giin, % 11°1 5 giin, % 12,1’1 6 giin, %
24,6’s1 7 giin siiren turlara katilmislardir. %14,9’u ise 7 glinden daha fazla siiren tura
katildiklarini  belirtmislerdir. Turistlerin Nevsehir’e gelis sayis1 incelendiginde,
%72,3’tiniin 1lk kez geldigi, %18,2’sinin 2. kez geldigi, % 5,9’unun 3. kez geldigi
anlagilmaktadir. %3,6’s1 ise 3’ten fazla geldigini belirtmistir. Turistlerin Nevsehir ile
ilgili edindigi bilgi kaynagi verilerine bakildiginda, %28,2’s1 bilgiyi aile ve
arkadaslarindan, %12,1’1 brosiir/ el kitabindan, %19,5’1 internet kaynagindan,
%3,3’1i bilimsel makaleden, % 29,2’si seyahat acentesinden, %7,7’si ise diger
kaynaklardan edindiklerini belirtmistir.

Yapilan arastirma gercevesinde Hipotez 1’1 test etmek amaciyla katilimceilarin
demografik o6zelliklerine bagli olarak tur deneyiminde farklilik olusup olusmadig:
Bagimsiz Cift Orneklem T-Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi ile belirlenmistir.
Tablo 3’te katilimcilarin demografik 6zellikleri ile tur deneyimi arasindaki iliskiye
yonelik analiz sonuglar1 verilmistir.

Tablo 3’e¢ bakildiginda, katilimcilarin demografik o6zellikleri ve 6grenme
deneyimi, eglence deneyimi, estetik deneyimi ve kagis deneyimine verdikleri
cevaplarin ortalamalar1 goriilmektedir. Buna bagli olarak, katilimeilarin cinsiyetine
(sig= 0,33; 0,44; 0,30; 0,17), yasina (sig= 0,387; 0,203; 0,996; 0,56), egitimine (sig=
0,847, 0,668; 0,305; 0,16), medeni durumuna (sig= 0,422; 0,488; 0,199; 0,093) gore

verilen cevaplarda herhangi bir farklilik ortaya ¢ikmamistir. Ancak milliyete bagh
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olarak estetik (sig= 0,001) ve kacis (sig= 0,015) deneyimine verilen cevaplarda

farklilik bulunmustur.

Tablo 3: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ile Tur Deneyimi Arasindaki

[liskinin Analiz Sonuglar1

Aritmetik  Ortalama

Ogrenme Eglence Estetik Kagis
Deneyimi Deneyimi Deneyimi Deneyimi

Cinsiyet
Kadin 4,23 4,11 4,35 3,62
Erkek 4,09 4,06 4,29 3,51
t 2,135 0,761 1,022 1,371
Sig. 0,33 0,44 0,30 0,17

Yas

25 yag ve alt1 4,17 4,02 4,32 3,62
26-35 yas arasi 4,13 4,09 4,31 3,63
36-45 yas arasi 4,19 4,16 4,33 3,61
46-55 yas arasi 4,09 3,96 4,34 3,50
56-65 yas arasi 4,22 4,14 4,31 3,45
66 yas ve tizeri 4,48 4,38 4,38 3,73
F 1,051 1,457 0,073 0,782
Sig. 0,387 0,203 0,996 0,56

Egitim
[kogretim 4,20 4,16 4,23 3,48
Lise 4,13 4,02 4,26 3,50
Lisans 4,17 4,11 4,37 3,57
Lisansiistii 4,22 4,13 4,32 3,79
F 0,269 0,522 1,212 1,731
Sig. 0,847 0,668 0,305 0,16
Medeni Durum
Evli 4,19 4,06 4,29 3,51
Bekar 4,13 4,11 3,36 3,64
t 0,804 0,694 1,285 1,683
Sig. 0,422 0,488 0,199 0,093

Milliyet
Japonya 4,19 4,09 4,30 3,43
Kore 4,11 4,12 4,52 3,75
Tiirkiye 4,11 4,00 4,33 3,61
Almanya 4,27 4,12 4,25 3,48
ingiltere 421 423 4,46 3,40
Tayland 3,98 3,95 4,05 3,80
Diger 4,55 4,28 4,43 3,86
F 2,022 1,16 3,792 2,682
Sig. 0,062 0,322 0,001 0,015

Estetik deneyimi ile milliyet arasinda ¢ikan farkliliklar1 belirleyen milliyetler

Japonya ile Kore (sig= 0,025), Tayland ile Japonya (sig= 0,009), Tayland ile Kore

(sig= 0,000), Tayland ile Tiirkiye (sig= 0,004), Tayland ile Ingiltere (sig= 0,000),
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Tayland ile diger milliyetler (sig= 0,017), Kore ile Tiirkiye (sig= 0,049), Kore ile
Almanya (sig= 0,015)dur.

Kagis deneyimine verilen cevaplarin milliyete gore farklilik gostermesi de
analizin diger bir sonucu olmustur. Bu farklilig1 olusturan milliyetler; Japonya ile
Kore (sig= 0,022), Japonya ile Tayland (sig= 0,006), Japonya ile diger milliyetler
(sig= 0,036), Almanya ile Tayland (sig= 0,035), Ingiltere ile Kore (sig= 0,027),
Ingiltere ile diger milliyetler (sig= 0,035) dir. Sonug olarak tur deneyimi ile milliyet
arasinda farklilik bulunmustur.

Turistlerin deneyimi beklentilerin karsilanmasiyla olusmaktadir (Boonpat ve
Suvachart, 2014). Milliyetlere goére hatta bireylere gore dahi beklentiler
farklilagsmaktadir. Turistlerin gittikleri yerde estetik beklentilerinin ve kendilerini
farkli hissetme duygularmin milliyetler arasinda degisiklik gosterdigi soylenebilir.
Dolayisiyla analiz sonuglarina gére H1-e hipotezi kismen kabul edilmistir. H1-a, H1-

b, H1-c ve H1-d hipotezleri reddedilmistir.

3.6.3. Tletisim Becerileri ve Tur Deneyimine Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi
Iletisim becerileri 6lgegi ve tur deneyimi dlcegine (alt boyutlar: ile birlikte)
iligkin bazi tamimlayici istatistikler Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerle Tlgili Tanimlayici

[statistikler

Ortalama Standart Sapma Mod
Tletisim 4,19 0,56 5
Becerileri!
Tur Deneyimi? 4,03 0,5 4,06
Ogrenme 4,16 0,63 4
Deneyimi
Eglence Deneyimi 4,08 0,68 4
Estetik Deneyimi 4,03 0,54 4,25
Kagis Deneyimi 3,5 0,74 4

1"2 Blgek: 1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5=
Tamamen Katilryorum
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Tablo 4’te iletisim becerileri Olgegine verilen cevaplarin ortalamasina
bakildiginda, ortalamanin olduk¢a yiiksek oldugu goriilmektedir (Ort= 4,19).
Turistlerin verdikleri cevaplara istinaden, turist rehberlerinin iletisim becerilerine
sahip olduklar1 sOylenebilir. Tur deneyimini olusturan boyutlara verilen cevaplar
incelendiginde ‘6grenme’ (Ort= 4,16), ‘eglence’ (Ort= 4,08), ‘estetik’ (Ort= 4,03)
boyutlarinin ortalamasi oldukc¢a yiiksek bulunmustur. ‘Kagis’ (Ort= 3,5) boyutunun
ortalamasinin ise diisiik oldugu goriilmektedir. Bulgulardan yola ¢ikilarak aragtirma
kapsaminda olan turistlerin Nevsehir’e gelerek yasadiklar1 veya edindikleri tur
deneyimi igerisinde bilgi edinme, eglenme ve bdlgenin dogal yapisi dolayisiyla
estetik deneyimlerini daha fazla yasadiklarimi sdylemek miimkiindiir. Kendisini,
oldugundan farkli birisi gibi hissetmeyi ifade eden kacis deneyimin ise daha az
edinildigi sdylenebilir. Kagis deneyiminde kisinin deneyimle diger boyutlara oranla
daha ¢ok sarmalanmasi gerekmektedir. Bizzat olayin icine aktif olarak katilmak kacis
deneyimini olusturmaktadir (Pine ve Gilmore, 1999, s.44). Rehberli katildiklar1 turda
turistin katilim1 sadece gezerek gergeklestiginden kagis deneyimini ¢ok fazla

edinemediklerini sdylemek miimkiindiir.

3.6.4. Tletisim Becerilerinin Tur Deneyimi ile Tliskisi
Iletisim becerileri ile tur deneyimi ve alt boyutlarinin ortalamalari, standart

sapmalar1 ve degiskenler arasindaki korelasyon katsayilar1 Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5 incelendiginde iletisim becerileri ile tur deneyimi arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iliski oldugu anlasilmaktadir (r= 0,723). Iletisim becerileri ile
ogrenme deneyimi boyutu (r= 0,745), eglence deneyimi boyutu (r= 0,706), estetik
deneyimi boyutu (r= 0,468) ve kacis deneyimi boyutu (r= 0,314) arasinda da anlaml
pozitif yonlii iliski oldugu goriilmektedir. Iletisim becerileri ile 6grenme ve eglence

56



deneyimi boyutlar arasinda daha giiclii bir iliski oldugu anlasilirken, estetik ve kagis
deneyimi boyutlar1 arasindaki iliskinin daha zayif oldugu goriilmektedir. Genel
olarak turist rehberinin iletisim becerileri arttik¢a, turistlerin yasadiklar1 6grenme,
eglence, estetik ve kacis deneyimlerinin de olumlu yonde arttig1 sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 5:Tanimlayici Istatistikler ve Degiskenler Arasindaki iliskiyi Agiklayan
Korelasyon Analizi Sonuglari

Ort. | Std. 1 2 3 4 5 6
Sapma
1 1letisim 419 | 0,56 -
Becerileri
2.Tur 4,03 |05 0,723** | -
Deneyimi
3.0grenme | 4,16 | 0,63 0,745** | 0,809** | -
Deneyimi
4.Eglence 4,08 | 0,68 0,706** | 0,864** | 0,682** | -
Deneyimi
5.Estetik 4,03 | 054 0,468** | 0,693** | 0,452** | 0,553** | -
Deneyimi
6.Kagis 3,5 0,74 0,314** | 0,696** | 0,361** | 0,415** | 0,242** | -
Deneyimi

*Korelasyon 0,5 diizeyinde anlamlidir (gift yonlii).
**Korelasyon 0,1 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

3.6.5. Iletisim Becerilerinin Tur Deneyimi ve Alt Boyutlar1 Uzerindeki Etkisi
Iletisim becerilerinin tur deneyimi iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: iletisim Becerilerinin Tur Deneyimi Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon
Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri
F=423,921

Diizeltilmis R?>=0,521

R?=0,522

Kestirilen Standart Hata=0,3477

Durbin Watson=1,369

Anlamlilik Diizeyi=0,000

Bagimsiz B Standart Hata t Sig. Tolerance VIF
Degisken
Tletisim 0,723 0,031 20,589 0,000 1,000 1,000
Becerileri

Bagimli Degisken: Tur Deneyimi
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Kurulan regresyon modeli %95 giiven diizeyinde istatistiki acidan anlamli
bulunmustur. iletisim becerilerinin tur deneyimi agiklama kabiliyetine olan katkis1
istatistiki agidan anlamlidir. iletisim becerileri tur deneyiminin %52°lik bir kismin
aciklamaktadir (R?=0,522).

fletisim becerilerinin tur deneyiminin alt boyutlar1 olan dgrenme, eglence,
estetik ve kacgis deneyimi boyutlariin iizerindeki etkisinin belirlenmesine iliskin
yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 7, Tablo 8, Tablo 9 ve Tablo 10’da
gosterilmistir.

Tablo 7: Iletisim Becerilerinin Ogrenme Deneyimi Uzerindeki Etkisine Iligkin
Regresyon Analizi Sonuclari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri
F= 482,602

Diizeltilmis R?=0,553

R>=0,554

Kestirilen Standart Hata=0,42713

Durbin Watson=1,597

Anlamlilik Diizeyi=0,000

Bagimsiz B Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata
Tletisim 0,745 0,039 21,968 0,000 1,000 1,000
Becerileri

Bagimli Degisken: Ogrenme Deneyimi

Tablo 7°de regresyon analizi sonucu incelendiginde bagimsiz degisken olan
iletisim becerilerinin (f=0,745; p<0,05) bagimli degisken olan 6grenme deneyimini
etkiledigi goriilmektedir. Bu ¢er¢evede kurulan modelin gecerli oldugu ve iletisim
becerilerinin  6grenme deneyimi boyutunun %55’ini  agikladigint  sOylemek

miimkiindiir (R*=0,554). Dolayisiyla H2-a hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 8: Iletisim Becerilerinin Eglence Deneyimi Uzerindeki Etkisine iliskin
Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri
F= 385,488

Diizeltilmis R?>=0,497

R?=0,498

Kestirilen Standart Hata=0,48901

Durbin Watson=1,556

Anlamlilik Diizeyi=0,000

Bagimsiz B Standart Hata t Sig. Tolerance VIF
Degisken
Tletisim 0,706 0,044 19,634 0,000 1,000 1,000
Becerileri

Bagiml Degisken: Eglence Deneyimi

Tablo 8’de regresyon analizi sonuglarina bakildiginda bagimsiz degisken olan
iletisim becerilerinin (f=0,706; p<0,05) bagiml degisken olan eglence deneyimini
etkiledigi goriilmektedir. Kurulan regresyon modelinin istatistiki agidan anlamh
oldugunu ve iletisim becerilerinin eglence deneyimi boyutunun %49’unu agikladigini
sOylemek miimkiindiir (R?=0,498). Dolayisiyla H2-b hipotezi dogrulanmustir.

Tablo 9’da regresyon analizi sonuglarina bakildiginda bagimsiz degisken olan
iletisim becerilerinin ($=0,468; p<0,05) bagimhi degisken olan estetik deneyimini
etkiledigi goriilmektedir. Kurulan regresyon modelinin istatistiki agidan anlamh
oldugunu ve iletisim becerilerinin estetik deneyimi boyutunun %21’ini agikladigim
sOylemek miimkiindiir (R*=0,219). Dolayistyla H2-c hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 9: iletisim Becerilerinin Estetik Deneyimi Uzerindeki Etkisine iliskin
Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri
F=109,082

Diizeltilmis R?>=0,217

R?=0,219

Kestirilen Standart Hata=0,47908

Durbin Watson=1,404

Anlamlilik Diizeyi=0,000

Bagimsiz B Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata

Tletisim 0,468 0,043 10,444 0,000 1,000 1,000
Becerileri

Bagimli Degisken: Estetik Deneyimi
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Tablo 10°da regresyon analizi sonucu incelendiginde kurulan regresyon
modelinin %95 giiven diizeyinde istatistiki ac¢idan anlamli  bulundugu
anlasilmaktadir. Iletisim becerilerinin (p=0,314; p<0,05) kac¢is deneyimi agiklama
kabiliyetine olan katkisi istatistiki agidan anlamli olup, kag¢is deneyiminin %9’luk bir
kismin1 agiklamaktadir (R?=0,099). Analiz sonucunda H2-d hipotezi de kabul
edilmistir.

Tablo 10: Iletisim Becerilerinin Kacis Deneyimi Uzerindeki Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri
F= 42,555

Diizeltilmis R?=0,097

R2=0,099

Kestirilen Standart Hata=0,71245

Durbin Watson=1,286

Anlamlilik Diizeyi=0,000

Bagimsiz B Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata

Tletisim 0,314 0,064 6,523 0,000 1,000 1,000
Becerileri

Bagimli Degisken: Kagis Deneyimi

Sonug olarak iletisim becerileri, en fazla 6grenme deneyimi ilizerinde, daha
sonra eglence deneyimi iizerinde, sonra estetik deneyimi iizerinde ve en az olarak
kacis deneyimi lizerinde etkili olmaktadir. Bu bilgiye dayanarak, rehberlerin iletisim
becerilerinin turistlerin 6grenme ve eglenme deneyimlerini daha ¢ok etkiledigi ve

turist rehberlerinin bu yonde kendilerini gelistirmeleri gerektigi sOylenebilir.
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SONUC

Turistler diisiik maliyet, giivenlik ihtiyaci, yabanci dil sorunu, zaman
kisitlilig1 vb. nedenlerle bireysel olarak degil, daha ¢ok tur ile seyahat etmektedirler.
Turlarin devamlili§inin saglanmasi, turlarda miisteri memnuniyeti, tilke tanitiminin
olabildigince iyi yapilmasi konularinda turist rehberlerine biiylik gorevier
diismektedir. Turist rehberi bilgisini, yetenegini, tecriibesini meslegine olan bagliligi

ile turiste sundugunda, turistin giivenini kazanmaktadir.

Turist rehberleri iilke tanitimina hizmet etmekte; bilgilendirme, liderlik,
temsil, misafirperverlik ve arabuluculuk rolleri ile tanitimi1 gerg¢eklestirmekte ve iilke
imajin1 yansitmaktadir. Cilinkii turistlerin ¢ekim {ilkesine girdikleri andan, iilkelerine
donene kadar en fazla yiiz yiize iletisim kurduklar1 kisi turist rehberidir. Bu yilizden
turist rehberleri, turistler {izerinde en ¢ok etkiye sahip olan kisilerdir. Dolayisiyla
turistler iilke hakkindaki kisisel izlenimlerini, turist rehberiyle olan iletisimleri

sayesinde olusturmaktadir.

Turistlerin tatilleri siiresince ve gittikleri yerlerde beklentileri olusmaktadir.
Bu beklentiler karsilandiginda ve turistler olumlu duygular hissettiginde 1y1 bir
deneyim yasanacagi diisiiniilmektedir (Boonpart ve Suvachart, 2014). Beklentileri
karsilanan ve olumlu deneyim yasayan turistler tanidiklarina destinasyonu tavsiye
edecekler ve ayni destinasyona tekrar gelmeyi isteyeceklerdir (Becho ve Prentice,
1997). Turistlerin rehberden de beklentileri bulunmaktadir. Rehberin adil
davranmasi, program hakkinda bilgi vermesi, sunulacak hizmetlerin tanitilmasi, ilgi

gostermesi, her soruna ¢6ziim aramasi, zamani turistin lehine kullanmasi, samimi
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olmasi, turistlerle birbirlerini kaynastirmasi, turistlerle otel, restoran, miize vb.
isletmeler arasinda aracilik yapmasi, iistelik bunlar1 rehberin gorevleri olmasinin
disinda turistlerin memnun olacag1 sekilde yapmasi ve daha birgok istek ve arzu
siralanabilmektedir (Truong ve Foster, 2005). Rehberlerin, turistlerin istek ve
arzularini onlarin bekledigi sekilde yerine getirmesinde iletisim yetenekleri ortaya

cikmaktadir.

Kapadokya bolgesinde turist potansiyelinin yogun oldugu Nevsehir’e gelen
94 yerli, 296 yabanci turiste yonelik yapilan bu arastirmada, turist rehberlerinin
iletisim becerilerinin turistlerin tur deneyimi iizerindeki etkisi ortaya konmaya
calisilmigtir. Turistlerden, rehberlerinin iletisim becerilerini ve turda edindikleri
deneyimleri degerlendirmeleri istenmistir. Tur deneyimi 4 boyutlu olarak ele alinmis
ve her biri yeni bir degisken olarak analiz edilmistir. Hosany ve Withams’in (2010),
Pine ve Gilmore’un (1998) 4 boyutlu deneyim kuramini kullanarak yaptigi
kurvaziyer deneyimi arastirmast bu calismayr destekler niteliktedir. Nevsehir’de
yapilan tur deneyimi aragtirmasi da 4 boyutlu olarak incelenmis ve yeterli ol¢iide

gecerlilik ve giivenilirlige sahiptir.

Nevsehir’e gelen yerli ve yabanci turistlerin sosyo-demografik o6zellikleri
incelendiginde, bayan katilimcilarin erkek katilimcilara oranla daha fazla ve evlilerin
cogunlukta oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas ortalamalarina bakildiginda,
biiyiik cogunlugunun 26-35 ve 36-45 yas gruplar araliginda oldugu anlasilmaktadir.
Nevsehir’e gelen ve arastirmaya katilan turistlerin yaridan fazlasi (%51,5) lisans
mezunudur. Arastirma sonucunda, gelen turistlerin milliyetleri incelendiginde ise
%24,1’1 yerli turist, %?23,6’s1 Japon turist oldugu ortaya c¢ikmistir. Buradan,
Nevsehir’e gelen yabanci turistlerin  biiyilk ¢ogunlugunu Japon turistlerin

olusturdugu soylenebilir. Katilimcilarin %74,3’1i Nevsehir’e ilk kez geldiklerini,
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%3,6’s1 ise iigten daha fazla geldiklerini belirtmistir. Ugten fazla geldigini belirten
turistler yerli turistlerdir. Katilimcilarin %24’ 7 giinliikk tura katilmakta ve tur
rehberlerinin ¢ogunlugunun erkek oldugu goriilmektedir. Nevsehir ile ilgili bilgi
kaynaklar1 soruldugunda ¢ogunluk olarak bilgiyi seyahat acentesinden ve aile ya da

arkadaglarindan aldiklarini ifade etmislerdir.

Arastirmada, katilimeilarin demografik 6zelliklerine goére tur deneyiminde
farklilik olusup olusmadigi analiz edilmistir. Analiz sonucunda milliyete bagli olarak
tur deneyimi boyutlarindan olan ‘estetik’ ve ‘ka¢is’ deneyiminde farklilik
bulunmustur. Milliyetler arasinda Nevsehir’in dogal, tarihi yapisinin ve turun giinliik
hayatla benzerligi konusundaki algilamalarda farklililk olustugu sonucuna
varilmaktadir. Cinsiyet, yas, egitim ve medeni duruma bagli olarak tur deneyiminde

bir farlilik olusmadigi ortaya ¢ikmistir.

Nevsehir’e rehberli turla gelen turistlerin turda edindikleri deneyim
incelendiginde ‘6grenme’ (Ort=4,16), ‘eglence’ (Ort=4,08) ve ‘estetik’ (Ort=4,03)
deneyim ortalamalarmin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Turda Nevsehir’deki
dogal yapinin olusumu hakkinda, dini inan¢ konusundaki koklii ge¢misi, kiiltiirel
ozellikleri vb. ile ilgili bilgi sahibi olduklari, diinyada ender rastlanan peri bacalarini
izlemenin, farkli yoresel, kiiltiirel faaliyetlere katilmanin eglenceli olabildigi, dogal
ve yerel dokunun goze ve duygulara hitap edebildigi sdylenebilir. Diger bir boyut
olan ‘kacis’ (Ort=3,5) deneyimi ortalamasinin ise diisiik oldugu goriilmektedir.
Hosany ve Witham’in (2010) ¢alismasi bu bulguyu desteklemektedir. Turistlerin
kurvaziyer deneyimi ile ilgili yaptiklar1 ¢aligmada Ogrenme, eglence, estetik
deneyimi boyutlari, kacis deneyiminden {ist degerlere sahiptir. Fakat Giizel’in (2014)

Pamukkale’de yaptig1 arastirmayla tezat olusturmaktadir. Turistler turda kendilerini
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farkli yer ve zamandaymis gibi, farkli birisiymis gibi hissetmemisler, turun giinliik

hayatla benzerlik gosterdigini ifade etmislerdir.

Aragtirmada iletisim becerileri ile tur deneyimi arasinda olumlu ve
istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur (r=0,723). Yapilan korelasyon
analizi sonucuna gore iletisim becerileri ile tur deneyimi boyutlarindan ‘6grenme’
boyutu (r=0,745), ‘eglence’ boyutu (r=0,706), ‘estetik’ boyutu (r=0,468) ve ‘kagis’
boyutu (r= 0,314) arasinda da olumlu ve anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.
fletisimin &grenmeyle dogrudan ilgisi olmasiyla iliski gii¢li bulunmustur. Aym
sekilde iletisimin sadece telaffuz ve bilgiyi kapsamadigi ayn1 zamanda anlatim sekli,
yorumlama giicii, espri yetenegi vd. de dikkate alindiginda ‘eglence’ deneyimi
boyutu ile de giiglii iliskisi oldugu gériilmektedir. Iletisimin ‘estetik’ ve ‘kagis’
deneyimleri ile dogrudan bir iligkisi olmadig1 sdylenebilir. Analiz sonuglarinda da
iligkinin zayif oldugu gorilmektedir. Turist herhangi bir mekani, dogal veya tarihi
yapiy1 ya da bir nesneyi estetik olarak algilamayabilir. Yapiy1 veya alani ilging bir
hikayeyle ya da yorumla tanitarak, tarihi ile ilgili farkli bir bilgi vererek turistin
algisin1 kismen de olsa degistirmek turist rehberinin imkanlar1 dahilindedir. Aym
sekilde turist rehberi bilgi donanimiyla birlikte, turistleri farkli, 6zel faaliyetlere
katilimlarin1 saglayarak, turistte kendisini farkli bir kisi oldugu hissini uyandirabilir.
Sonug olarak turist rehberinin iletisim becerisinin turistin 6grenmesi ve eglenmesi ile
dogudan iligkisi bulunmaktadir. Estetik ve kag¢is deneyimleri ile iletisim becerisi
arasindaki iligki kismen zayif bulunmustur. Turistler destinasyonu gorsel, duyusal
algilamalarinda rehberin iletisimsel roliiniin ¢ok etkili olmadigini diisiinmektedirler.
Benzer sekilde turistlerin mekan ve zaman olarak kendilerini farkli hissetmelerinde

rehberin iletisim etkisinin ¢ok az oldugunu belirtmektedirler.
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Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore bagimsiz degisken olan iletisim
becerilerinin ($=0,723, p<0,05) bagimh degisken olan tur deneyimini etkiledigi
goriilmiistiir. Iletisim becerilerinin, tur deneyiminin alt boyutlarma olan etkisi
incelendiginde, iletisim becerilerinin ‘6grenme’ (p=0,745, p<0,05), ‘eglence’
(B=0,706, p<0,05) deneyimi boyutlarini, ‘estetik’ (p=0,468, p<0,05) ve ‘kagis’
(B=0,314, p<0,05) deneyimi boyutlarina gére daha fazla etkiledigi goériilmektedir.
Turist rehberinin iletisim giicii, turistlerin bilgi edinmeleri ve eglenmeleri iizerinde
daha ¢ok etkiye sahipken, estetik algilar1 ve aktif olarak faaliyetlerin igerisinde
birebir yer almalarini1 gerektiren kacis deneyimleri (Pine ve Gilmore, 1998) tizerinde

etkisinin daha az oldugu bulgular arasinda yer almaktadir.

Bu arastirmada turist rehberinin iletisim yeteneginin 6grenme ve eglenmeye
yonelik etkisinin fazla oldugu sonucuna varilmaktadir. Dolayistyla turist rehberinin,
turistlerin bilgi edinmelerini saglayacak yeterli diizeyde tarih, ekonomi, cografya,
kiiltiir, gelenek-gorenek vb. hakkinda bilgiye sahip olmasi, bunlart turiste
aktarabilecegi yabanci dile ileri diizeyde hakim olmasi gerekmektedir. Rehber,
turistlerin turda eglenmelerini, turdan zevk almalarini1 saglayacak sekilde davranmali,
onlar1 memnun edecek sekilde yaklasmalidir. Diger yandan sahip oldugu bilgiyi
aktarirken anlatim ve yorumlama yetenegi de olmali, bilgiyi verirken turu eglenceli
hale getirmelidir. Genis bir agidan bakildiginda, turistlerin bolgeyi ziyaret etme
amaci ¢ogunlukla 6grenme ve eglenme olarak diisiiniilmektedir. Nitekim aragtirma
sonuclari turistlerin 6grenme, eglenme ve estetik duygularinin fazla oldugunu ortaya
koymustur. Fakat iletisim becerilerinin estetik deneyim iizerinde c¢ok fazla etkili

olmadig ortaya ¢ikmustir.

Bu aragtirmayla iletisim becerileri konusu tur deneyimi konusuyla

iliskilendirilerek arastirilmistir. iletisim becerilerinin, literatiirde yer alan ‘turist
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memnuniyeti’, ‘algilanan toplam kalite’, ‘tekrar ziyaret etme’, ‘tavsiye etme egilimi’
gibi konularla da calisilabilir. Bu arastirma sonucunda iletisim becerilerinin estetik
ve kacis deneyimleri lizerinde ¢ok fazla etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Nevsehir’de
veya Kapadokya’da turistlerin estetik ve kagis deneyimlerini nelerin etkiledigi
arastirilabilir. Bu arastirma Nevsehir’de yapilmis olup, bundan sonra yapilacak
caligmalar farkli bolge veya sehirlerde de ylriitiilebilir. Ayn1 zamanda turist
rehberlerinin iletisim konusunda kendilerini nasil gelistirebilecekleri ile ilgili ¢oziim

Onerili yaklasimlar iizerinde ¢aligilabilir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu (Tiirkce)

TURIST REHBERLERININ iLETiSIM BECERILERININ TURISTLERIN TUR DENEYIMi UZERINE
ETKIiSINI BELIRLEMEYE YONELIK ANKET CALISMASI

Sayin Katilimet,
Bu anket formu, turist rehberlerinin iletisim becerilerinin turistlerin tur deneyimi iizerine etkisini

belirlemek amaciyla hazirlanmigtir. Anket sorularina miimkiin oldugunca gergekgi ve dogru cevaplar
verilmesi, aragtirmanin amacina ulagmasinda biiyiik 6nem tasimaktadir. Yanitlar gizlilik kapsaminda
ele alinip, sadece bilimsel amaclarla ve toplu olarak kullanilacaktir. Liitfen tiim sorular:
cevaplandiriniz. Bir soru bile cevaplanmadiginda anketin degerlendirilmesi miimkiin
olmamaktadir. Katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Zeynep ASLAN Ars. Gor. Meral BUYUKKURU
Nev. Hac1 Bektas Veli Univ. Nev. Hac1 Bektas Veli Univ.
E | E e | g
Liitfen, agagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, her bir ifadenin kargisina (X) ﬁ i i E g é g
isareti koymak suretiyle ilgili ifadeye katilma diizeyinizi belirtiniz. % é g § T'_; g T'_;
X M M < X |- X
1. | Turist rehberinin meslegini yapabilecegi gii¢lii bir kisiligi vardir.
2. | Turist rehberi mesleginde heveslidir.
3. | Rehberin kendine giiveni yiiksektir.
4. | Rehberin duyarl bir kisiligi vardir.
5. | Rehber duruma gore esnek davranir.
6. | Rehberin ¢ekici, profesyonel dis goriiniimii vardir.
7. Rehberin bilgi diizeyi yiiksektir.
8. | Rehberin Tiirk tarihi bilgisi yeterlidir.
9. | Rehberin Tiirk gelenek-gorenek bilgisi yeterlidir.
10. | Rehberin Tiirkiye politikasi, ekonomisi, sosyal ve ekonomik durumu
11. | Rehber agik bir dille konugsmaktadir.
12. | Rehberin telaffuzu diizgiindiir.
13. | Rehber gz temasi saglar ve uygun ses tonu, mimik ve beden dili kullanir.
14. | Rehber mikrofonu etkin sekilde kullanir.
15. | Rehber dakiktir.
16. | Rehber calisma saatlerini verimli sekilde diizenler.
17. | Rehber geg¢ kaldiginda 6ziir diler.
18. | Tiirk turist rehberi ideal bir rehberdir.
19. | Rehber acil durumlara miidahale edebilmektedir.
20. | Rehber turistlere sayg1 gosterir.
21. | Rehber yasa ve kurallara uymaktadir.
22. | Bu turda tarih-kiiltiir, degerler hakkinda ¢ok sey 6grendim.
23. | Bu tur deneyimi Tiirkiye ve Tiirkler hakkinda daha bilgili olmami sagladi.
24. | Bu tur gergek bir 6grenme deneyimi oldu.
25. | Bu tur yeni seyler 6grenmeye tesvik etti.
26. | Turdaki aktiviteler sasirticrydi.
27. | Katildigimiz eglenceler biiyiileyiciydi.
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Liitfen, asagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, E E = =
St St
her bir ifadenin kargisina (X) 22 S E g S g
isareti koymak suretiyle ilgili ifadeye katilma diizeyinizi belirtiniz. = g g E 15 % 15
2 5 5 5 E | EE
X 4 4 % N~ = X
28. | Aktiviteler eglendiriciydi.
29. | Turdaki etkinlikler biiyiik keyifti.
30. | Tur ile gittigimiz yerler ¢ekiciydi.
31. | Gidilen yerler oldukea kasvetliydi.
32. | Bu turda bulunmak giizeldi.
33. | Tur ile gittigimiz yerlerde ahenk hissettim.
34. | Bu turda farkl bir karaktermisim gibi hissettim.
35. | Bu deneyim bana bagkasi oldugumu diistindiirdii.
36. | Tur sayesinde giinliik siradan islerden uzaklastim.
37. | Farkli bir zaman ya da yerdeymisim gibi hissettim.
Liitfen asagidaki sorulara size uygun cevaplar1 veriniz.
1. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek
(25 vealtr)  (26-35)  (36-45) (46-55)
2. Yasimz:
(56-65) (65 ve lstii)
3. Egitim Durumunuz: () ilkogretim () Lise () Lisans ( ) Lisansiistii
4. Medeni Durumunuz () Evli () Bekar
o ( ) Japonya () Kore () Turkiye () Almanya
5. Milliyetiniz .
() Ingiltere () Tayland () Diger
6. Rehberinizin cinsiyeti ( ) Kadin () Erkek
< I ()1giin ()2gin ()3gin ()4gin
7. Rehberle katil 1
ehberle katildigimiz bu turun toplam siiresi ()5 gin ( )6 gin ()7gin () Dahafazla
8. Kapadokyaya kaginci gelisiniz ()ilk () 2.gelisim () 3.gelisim () Daha fazla

9. Kapadokya hakkindaki bilgi kaynaginiz () Makale

() Ailem ve arkadaslarim

() El kitab1

() Internet

( ) Seyahat Acentesi () Diger
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Ek 2. Anket Formu (ingilizce)

A QUESTIONNAIRE STUDY ABOUT THE EFFECTS OF THE TOUR GUIDES’ COMMUNICATION
SKILLS ON THE TOURISTS’ TOUR EXPERIENCE

Dear Participant,

This study is carried out as a master thesis at Nevsehir Hac1 Bektas Veli University Institute os Social Sciences
with in the Department of Tourism and Hotel Management. The aim of this study is to determine ‘Effects of The
Tour Guides’ Communication Skills on The Tourists’ Tour Experience’. Your survey responses will be used for a
scientific study. Therefore, answering the survey questions faithfully is very important. Those, who participated
in the survey and their names will be kept confidental, also the survey won’t be used for commercial purposes.
Thank you very much for your cooperation. It is very important to answer all the questions. Even if only one

question is not answered, it won’t be possible to evaluate the questionnaire.
Research Assistant Meral BUYUKKURU

Nev. Haci Bektas Veli Univ.

Prof. Dr. Zeynep ASLAN
Nev. Haci Bektas Veli Univ.

3
Please tick (X) the serial box below which is the most suitable one for you. >3 | g o E’ é‘
s#o|a Faf| |87
1. | Your tour guide has a strong personality to perform his/her job.
2. | Your tour guide is enthusiastic in his/her job.
3. | Your tour guide is highly confident.
4. | Your tour guide is sensitive.
5. | Your tour guide is flexible.
6. | Your tour guide has an attractive professional appearance.
7. | Your tour guide has a wide knowledge.
8. | Your tour guide has adequate knowledge about the history of Turkey.
9. | Your tour guide has adequate knowledge about the traditions and rituals.
10. | Your tour guide has adequate knowledge about Turkish political, economic, social
end educational situation.
11. | Your tour guide speaks clear language.
12. | Your tour guide’s pronunciation is clear.
13. | Your tour guide makes eye contact and uses body language, low volume and facial
expression while speaking
14. | Your tour guide can use the microphone effectively
15. | Your tour guide is punctual
16. | Your tour guide has the ability to regulate his/her work hours effectively
17. | Your tour guide asks forgiveness from the tourists whenever he/she is late
18. | The Turkish guide is an ideal guide
19. | Your tour guide is able to manage emergency situations
20. | Your tour guide respects the tourists
21. | Your tour guide respects rules and regulations.
22. | I learned a lot about the history, culture and values during this tour
23. | The experience made me more knowledgeble about Turkey and Turkish people

PLEASE TURN THE PAGE
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3
Please tick (X) the serial box below which is the most suitable one for >3 g o ? é‘
ga | a |fFaf |2 |S8<%

24. | It was real learning experience

25. | It stimulated my curiosity to learn new things

26. | The tour activities were amusing

27. | The entertainments we took part in, were captivating

28. | | enjoyed watching activities on tour.

29. | I was satisfied with taking part in activities on tour

30. | Places we went by tour were attractive

31. | Places we went by tour were pretty bland

32. | Itwas pleasant just being here

33. | | felt areal sense of harmony

34. | | felt | played a different character here

35. | The experience let me imagine being someone else

36. | | completely escaped from my daily routine

37. | | felt like I was in a different time or place

Please, tick (X) the box below which is the most suitable one for you.

1. Gender () Female () Male
2. Age (25 and below)  (26-35) (36-45) (46-55)
(55-65) (65 and upper)
3. Education () Primary () High School () Undergraduate ( ) Postgraduate
4. Marital status () Married () Single
5. Nationality () Japan () Korea () Turkey () German
( )England () Thailand ( ) Other
6. Your tour guide’s gender () Female () Male
7. Total time of your guided tour () 1day () 2days ()3days ()4days
() 5days () 6 days ()7days () More
8. Number of coming to Cappadocia () First ()2 ()3 () More

() My family and my friend

() Guide book () Internet

9. Information source about Cappadocia | () An article ( ) Tarvel Agent ( ) Other
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Ek 3. Anket Formu (Korece)

Ju

ddts o™Xt A O1x|

323

#l

Yo Al O Xl=

.
(=]
o

St= Of

fO| 2t X & ZHX| 7} Aot & 7| &2 Y L.

Ljct.

Atgt

F

~O

7ol =M A

X} Meral BUYUKKURU
Nev. Hac1 Bektas Veli Univ.

K| £ == Prof. DR. Zeynep ASLAN

Nev. Hac1 Bektas Veli Univ.

7m_uo_.ﬂ._JA.E.m._l_h_l

KIZ0BILT

KioNio LT

KIZ0GIoITT

[& OFRIX0TIBILT

Of CHEH AL o S F-20fl O EAISHY FA| K.

A E=2Ne) P =
CEEERER T

otz2{ 9|

) ]

o3 10l

5 %
. K <
_ILA e |~ ojn
o< [H] (] — -
S o3| o2 .u_un_v._ M_m
KU , 3 H Ko ] o
K [uy K1 | o RO | o ol
. | ot AR RS ) R -
o|luin > |10 | & M | oo T T
N |9 ' T I I o | o | = ) 53 .
|5 & U | of R E 0 | o ol o
If | RO | o ot | o o o | = | Ho olo ol oA |ar n
Ko | &1 | Ao S |&r <= | B | ar o [ & | 0] | o R
x| 0 S| KK ol |Dla] =TT |||
S5 | K| |W|gp|T ||| || T|I ||| K|IN | |5 X
ot | o |y oy | O | [ M\ A A RS E op| B |0 | R || T Ko |TF
T|T|H |t | ||| || |N| R [w|R|o|n|&|=|k|F
PIW|R 5| ||| |W| R |5 |R|K-|n|30|0F|K |0 g0 |uy| D
R Bl g0 | = | & < | 8| K| &0 o |lo =3 m|{S|ou|ou|o |Z0|&|or
om [ou | <) | X0 [ %0 [@M |37 | ™ (™ |m™ |or|opfou|S [~ |~ |[4r|dd|nD|®Eo|I-
ol ol | ®fl | K |[X0|F |k |T|T|m|o ||| |<|=<|or|d || |R&o
S B B T I O T O T X I W A TN O
] T Y ) Y Y Y I WY
oc|c|o|c|oc|o|c|c|o|oc|o|c|o|ca|oa|o|la|n|S|o|o
NININ| NIV INININININ|NININ|NIN |NIN|T|ININ|N

(e — (@] on < v O ~ [ele} N (e —
— N on <t v =} o~ [ee} [*)} — — — — — — — — — — N ™

HO|X|2 HAM siFM K.

thg

82



22

Ot 08 = CIA}, 23tot F St 20| Tof OFF BO| By FCh

23 | ot ofg A¥ o2 E7|of 7| Qloj oA O 20| YA =[Qick

24 ol of Ol M B2 S HI = A 7|7t B ATt

25 | oM ojoz 2L UG Of B MojHCt

26 | o] ofghol A EE B 20| OFF EQ4CH

27 | ol &bt E¥ mz 0| OFF EUL

28 | o| of# 2= Z0f 2= 20| ZHYC

29 | o|H of#h = == of &7Fst Zof BHERCH

301 ot of3 Zof ZtH 30| oj2{X 0| QAct.

311 o]t of# =of| ztE 0| OfZF X| 23

321 o]t ojsof &I}3H Z{0] EQ4Ch

3 1 ol o3 = 24H Roj A YX|Hg =ZCt

34 | ot of#H Zof KpAlO| CH2 M Z{o| ArtK 3 IHH C

35 | of & Of$40| LIO||A| CFE AFZEO! ZAX B MZSHA| = ATt

36 | ojgt oo @ Qlef YAbofA| BHOfLA L

37 | o|¢ o ChE A|ZH e BAO Qs ZNE =R

ofgfo] M-S Am Zt HE0j| T A ST 20| 0 EAIBIO FA L.

L= (o, (Hg

2. L}o| ( )250|3}, ( )26-35, ( )36-45, ( )46-55,
( )56-65, ( )66 O| At

3.4+ (XS, ()F.4, (e (Hoste

4. dz=o= (HOE,()7|E

5.2 (HYE, (3=, (HHL(HFL. ()Y,
(H)ZZA, ()7|E

6. 710|E M N

7. 0| Jpo| =of SHAEH of S 7|2k (1L, (2, ( )BY, ()4, ()5Y,( )Y,
( )7<,( )ol4

8. 7= 7| OFof B B Rt L7} (IR, ()28, ()38, ( )O| 4

9. 7tmt=7|Ot0f BHot HEE A | ()ZFEDF X, ()L M, ( HQIEH,
( HAEZIAR ()ZIE}

SEMHFMM ZAZLICH S22 O™ T A

83




Ek 4. Anket Formu (Japonca)
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