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ONSOZ

Turizm, farkl kiiltiirlerin etkilesim halinde oldugu hizmet yogun bir sektordiir.
Turist rehberleri de bu sektérde hizmet veren, farkl kiiltiirlerden ziyaretgilerle birebir
iletisim halinde olan anahtar role sahip turizm elemanlaridir. Turist rehberleri farkli
kiiltiirlerden ziyaretcilere hizmet verdikleri i¢in kiiltlirlerarasi iletisim yeterliligine ve
hizmet vermek yatkinligina sahip olmalidirlar. Bu durum turizme ve iilke imajina katki
saglayacag1 gibi ekonomik faydalar1 da beraberinde getirecektir. Bu nedenle
aragtirmanin amaci tilke turizmine katkisi biiyiik olan turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi
iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklariin arastirilmasi, aralarindaki

iliskinin belirlenmesidir.

Oncelikle yiiksek lisans siirecinin basindan sonuna kadar bilgisi, sevgisi,
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siirecte iizerimde biiyiik emekleri olan danisman hocam Saymn Dog. Dr. Seda SAHIN’e

tesekkiirii bir borg bilirim.

Ayrica analiz siirecinde destegini esirgemeyip fikirleriyle bana yardimer olan

Sayin Dog. Dr. Seckin ESER’e tesekkiirlerimi sunuyorum.

Anketlerin uygulanmasi esnasma anketleri turist rehberlerine ulagtirmam
konusunda yardimc1 olan arkadaslarim ve meslektaglarima, calismama destek vererek
anketi yanitlayan turist rehberlerine tesekkiir ediyorum. Hem lisans hem yiiksek lisans
egitimim siirecinde bende emegi olan adin1 sayamadi§im tiim Balikesir Universitesi

Turizm Fakiiltesi hocalarina tesekkiirlerimi sunuyorum.
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OZET

COKKULTURLU ORTAMDA KULTURLERARASI iLETISIM
YETERLILIGI ve HIZMET VERME YATKINLIGI: TURIST REHBERLERI
UZERINE BiR INCELEME

ERDEM, Mervenur
Yiiksek Lisans, Turizm Rehberligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Doc. Dr. Seda SAHIN
2022, 145 sayfa

Yapilan arastirmada turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ve
hizmet verme yatkinliklari ile ¢esitli demografik degiskenlerin, mesleki donanimlarin,
kendilerini yeterli hissetme durumlarinin arasinda anlamli bir iliski olup olmadig
incelenmistir. Dolayisiyla arastirmanin amaci ¢okkiiltiirlii ortamlarda hizmet veren
turist rehberlerinin  kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme

yatkinliklarinin belirlenmesidir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda ilk olarak ilgili alanyazin taramasi
gerceklestirilmistir. Alanyazin taramasi sonrasinda arastirma amaglarina ulasabilmek
icin turist rehberlerine anket uygulanmistir. Arastirmanin evreni, Turist Rehberleri
Birligi’ne kayithi 11.641 turist rehberi, 6rneklemini ise 9063 eylemli turist rehberi
olugturmaktadir. Anket formu, Turist Rehberleri Birligine kayith eylemli turist
rehberlerine uygulanmis, 342 anket formu degerlndirmeye alimmistir. Arastirma
sonucunda turist rehberlerinin kiiltiirleraras:1 iletisim yeterliliklerinin cinsiyet ve
ruhsatname tiirii degiskenlerine gore degistigi ancak hizmet verme yatkinliklarinin
demografik degiskenlere gore bir degisim gostermedigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica
turist rehberlerinin  hizmet verme yatkinliklarini mesleki memnuniyetlerinin,
kendilerini kiiltiirlerarasi iletisimde yeterli hissetmelerinin ve hizmet vermede yeterli

hissetme durumlarinin etkiledigi belirlenmistir.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliim arastirmanin konusu,
amaci, onemi, varsayimlari, sinirhiliklart ve tanimlart igermektedir. Arastirmanin
ikinci boliimiinii kavramsal ¢ergeve olusturmaktadir. Ugiincii béliim arastirmanin veri

toplama ara¢ ve yontemlerini, evren ve Orneklemini igeren yontem boliimiidiir.

Vv



Dordiincii  boliimde arastirmanin  bulgular1 ve yorumlarina yer verilmistir.
Arastirmanin besinci boliimii ise aragtirmanin sonuglarina bagl olarak onerilere yer

verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiirleraras1 Iletisim Yeterliligi, Hizmet Verme
Yatkinligi, Cokkiiltiirlii Ortam, Turist Rehberleri.

Vi



ABSTRACT

INTERCULTURAL COMMUNICATION COMPETENCE AND SERVICE
ORIENTATION IN MULTICULTURAL ENVIRONMENT: AN
INVESTIGATION ON TOURIST GUIDES

ERDEM, Mervenur
Master Thesis, Department of Tourism Guiding
Advisor: Assoc. Prof. SEDA SAHIN

2022, 145 pages

In this research, those subjects were examined that the relationship between the
intercultural communication competencies of tourist guides and their service
orientation. In addition, it has been surveyed whether there is a significant relationship
between tourist guides' intercultural communication competence and service
orientation and various demographic variables, professional equipment, and their
feelings of competence. Thus, this research aimed to examine the intercultural
communication competencies and service orientation of tourist guides serving inside

multicultural environments.

As the research aims, firstly, a literature review has been completed. After the
literature review, a questionnaire was applied to the tourist guides to reach the research
objectives. The study group in this research consists of 11,641 tourist guides registered
to the Tourist Guides Association, and the sample is 9063 tourist guides with action.
The questionnaire has been applied to the active tourist guides registered with the
Tourist Guides Association. With the results of the research, it has been concluded that
the intercultural communication competencies of the tourist guides changed according
to the variables of gender and license type, but their inclination to serve did not change
according to the demographic variables. Moreover, the research shows that tourist
guides' service dispositions are affected by their professional satisfaction, feeling both

competent in intercultural communication and in providing service.
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This research has divided into five parts. The first part includes the subject,
purpose, importance, assumptions, limitations and definitions of this research and the
second part of the research is the conceptual framework. In the third section is the
method section, which includes the data collection tools and methods of the research,
the population and the sample. In the fourth chapter, the conclusions and comments of
the research gave. In the fifth part of the research, suggestions are given based on

researches results.

Key Words: Intercultural Communication Competence, Service Orientation,

Multicultural Environment, Tourist Guides
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1. GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle iilkeler arasindaki mesafeler yapaylagmakta,
kiiltiirel farkliliklar ortaya ¢ikmakta, kiiltiirlerarasi iletisim ve etkilesim artmaktadir.
Boyle bir ortamda kiiltiirleraras iletisim, ¢okkiltiirliilik ve kiiltiirleraras1 yeterlilik
kavramlart 6n plana g¢ikmaktadir (Ekinci, 2016, s. 1177). Cokkiiltiirli ortamlar,
kiiltiirel farklhiliklardan dolayr pek cok krizin yasanmasina sahne olabilmektedir
(Arastaman, 2018, s. 1). Yasanabilecek krizler farkli kiiltiirlerin iletisiminden
kaynaklanabilecegi  i¢in  ¢O0ziimii de  kiiltiirleraras1  iletisimin  saglikli

gercgeklestirilmesiyle miimkiindiir.

Kiiresellesen diinya sayesinde farkli kiiltiirel kimliklere, inanislara, dillere,
sosyo-ekonomik yasam diizeylerine sahip bireyler bir araya gelebilmektedir. Bu
durum ¢ogu zaman zorunlu olsa da bir araya gelme siireci etkilesimler sayesinde
zenginligi de beraberinde getirmektedir. Ancak her durumda kiiltiirel zenginlige
odaklanmak miimkiin degildir. Kiiltiirel zenginligin farkina varilmasi i¢in biiyiik

oranda kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi gereklidir (Yagbasan, 2016, s. 20, 21).

Iletisim tiim sektdrlerde isleyisin saglanmasi agisindan gereklidir. Ancak
turizm gibi hizmet yogun bir sektorde daha belirleyici bir isleve sahiptir (Erkus ve
Giinld, 2009, s. 7). Clinkii turizm hareketlerine yerli ziyaretgilerin yani sira yabanci
ziyaretciler de katilmaktadir. Her iki durumda da kiiltiirlerin karsilagsmasi s6z
konusudur. Ozellikle farkli kiiltiirlerden bireylerin bir arada bulundugu ¢ok kiiltiirlii

bir ortamda kiiltiirlerarasi iletisim kurabilme yetenegi esas konu haline gelmektedir.

Farkl1 kiiltiirlerin bulustugu ve iletisim halinde oldugu ¢okkiiltiirlii ortamlardan
biri de turizmdir. Turizm, insan- insan etkilesiminin yasandigi, hizmetin en yogun
oldugu alanlardan birisidir. Ekonomik etkiye sahip olmasinin yani sira sosyal
aktivitelerin de gerceklestigi kiiltlirel 6geleri barindiran bir alandir (Duran, 2011, s.

292). Hizmetin yogun oldugu bir ortamda hizmet kalitesi kavrami O&nem



kazanmaktadir. Hizmet kalitesinin saglanabilmesi i¢in de calisanlarin hizmet verme

yatkinligina sahip olmas1 gerekmektedir.

Turizm, konaklama ve yiyecek- igecek isletmelerinin yani sira yerli ve yabanci
ziyaretci karsilayan, onlara eslik edip iilkeyi veya bolgeyi tanitan turist rehberlerini ve
tur hizmetlerini de biinyesinde barindirmaktadir. Turist rehberlerinin 6zellikle farkli
kiiltiirlerden bireylerden olusan g¢okkiiltiirlii ortamlarda diger paydaslara nazaran
ziyaretcilerle daha uzun siire etkilesim halinde oldugu diisiiniildiigiinde kiiltiirlerarasi
iletisim konusunun Onemi ortaya ¢ikmaktadir. Turist rehberlerinin g¢okkiiltiirlii
ortamlardaki iletisimi saglikli ve basarili bir sekilde gerceklestirmesi ziyaretgilerin
satin aldiklar1 hizmetten memnun ayrilma olasiliklar iizerinde etkilidir. Bu nedenle
turist rehberlerinin kiiltiirleraras iletisim yeterliligine sahip olmalar1 6nemlidir (Sahin,
2012, s. 293). Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin yani1 sira hizmet verme yatkinligi da
turist rehberlerinin sahip olmasi gereken Ozelliklerden biridir. Ciinkii bir turist
rehberinin hizmet verme yatkinliina sahip olmasi, ziyaretcilerin memnuniyetine katki

saglayabilmektedir (Eren ve Demirel, 2017, s. 6).

Kiiltiirlerarasi iletisimin yagsandigi ¢okkiiltiirlii bir ortamda, uyum saglamak ve
saglikli bir etkilesim siireci yasamak icin (Yogurtcu, 2015, s. 791) bireylerin
kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi kazanmas1 énem arz etmektedir. Ozellikle farkl
kiiltiirden bireylerle birebir iletisim halinde olan, turun basindan sonuna kadar
ziyaretgilerle ilgilenen turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin yliksek
olmast basarili bir tur gergeklestirilmesi konusunda etkin bir rol oynamaktadir.
Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliginin saglanmast i¢in turist rehberlerinin yabanci
ziyaretgilerin dilini  konusabilmesi, onlarin kiiltiirlerini  taniyarak duyarlilik

gelistirmesi, kiiltiirlerin farkinda olmasi, empati kurabilmesi gerekmektedir.

Kiiltiirleraras1 iletisim, yabanci dil bilgisini ve farkli kiiltiirleri tanimayi
gerektiren bir yapiya sahiptir. Bu nedenle turizm gorevlilerinin yalnizca iletisim
acisindan degil, ayrica kiiltiirel farkliliklar1 dikkate alma, bir¢ok farkli kiiltiir hakkinda
bilgili olma gibi 6zelliklere de sahip olmalar1 gerekmektedir (Ulama, 2018, s. 27).
Turist rehberi de ziyaretgilere gidilen destinasyon hakkinda bilgi veren turizm elgisi
oldugundan kiiltiirleraras1 iletisim konusunda yeterli olmalidir. Turist rehberinin
kiiltlirlerarasi iletisim yeterliligine sahip olmasi tur performansina yansiyacak bu da
misteri memnuniyetinin artmasi lizerinde etkili olacaktir. Bu durum iilke ile ilgili

olumlu imajin olusmasma katki saglayacagi gibi ziyaretcilerin tekrar ziyaret etme
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egilimini de artiracaktir. Diger yandan kiiltilirlerarast iletisim yeterliligine sahip olan
turist rehberinin hizmet vermeye yatkin olacagi, yoreyi en iyi sekilde tanitacagi ve yine

miisteri tatmini ile tekrar gelme niyetine etki saglayacag diistiniilmektedir.

Yapilan calismada cokkiiltiirlii ortamlarda mesleklerini icra eden turist
rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri ile hizmet verme yatkinliklarinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu amaca yonelik olarak ilgili alanyazin taramasi
yapilmistir. Alanyazin taramasi dogrultusunda arastirmanin konusuyla ilgili olarak
kiltlir ve iletisim kavramlari, kiiltlirlerarasi iletisim kavram, kiiltiirleraras: yeterlilik
kavrami, ¢okkiiltiirlii ortam kavrami ve hizmet verme yatkinligt kavrami
tanmimlanmustir. {lgili alan yazin incelendiginde turist rehberligi, kiiltiirleraras iletisim
ve hizmet verme yatkinlig ile ilgili birgok ¢alismaya rastlanmigtir. Ancak bu konulari
beraber inceleyen bir caligmaya rastlanmamistir. Bu nedenle yapilan ¢alismanin
alanyazindaki eksikligi gidermesi ve yapilacak sonraki ¢alismalara yol gostermesi

acisindan énemli oldugu disiiniilmektedir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Turist rehberleri turizm sektoriiniin goriinen yliziidiir. Ziyaretgilerle iletisim
stirecleri karsilama anindan ugurlama anina kadar olduk¢a yogun bir sekilde
gerceklesmektedir. Iletisim kurduklar ziyaretgiler, farkli kiiltiirlere mensup kisiler
oldugu icin hem Kkiiltiire] hem de iletisimsel yeterlilikleri yliksek olmalidir. Diger
yandan yiiksek mesleki donanimlara sahip olsa bile hizmet vermeye yatkin olmayan
turist rehberlerinin performanslarini dogru bir sekilde yansitmalart miimkiin
olmayacaktir. Bu nedenle turist rehberinin sahip oldugu kiiltiirlerarasi iletisim
yeterliliklerinin yani sira hizmet verme yatkinligina da sahip olmasi son derece
onemlidir. Bu dogrultuda yapilan arastirmada c¢okkiiltiirlii ortamlarda g¢alisan turist
rehberlerinin  kiiltlirleraras1 iletisim yeterliligi ve hizmet verme yatkinhig

incelenmistir.



1.2. Arastirmanin Amaci

Kiiltlir ve iletisim birbirinden ayr1 diisliniilemeyecek kadar i¢ ice gegcmis iki
kavramdir. Kiiltiirleraras1 iletisim de farkli Kkiiltiirlerle gergeklestirilen bilgi
aligverisidir. Turist rehberleri mesleki yapilar1 geregi yerli veya yabanci ziyaretgilerle
bir bagka ifadeyle farkli kiiltiirden gelen ziyaretcilerle siirekli iletisim halindedirler. Bu
durum ¢okkiiltiirlii bir ortamda hizmet vermeyi gerekli kilmaktadir. Turist
rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim konusunda yeterli olmalar1 hem iilkeye hem

meslege hem de gelecege yatirim yapilmasi anlamina gelmektedir.

Ziyaretgilerin turist rehberi ile basarili bir iletisim kurmasi ve turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinligina sahip olmasi ziyaret¢i memnuniyetini ve
tekrar ziyaret etme niyetlerini artmasini saglamaktadir. Bu durum bir yandan hizmet
kalitesinin artmasina neden olurken diger yandan iilkenin daha etkili tanitilmasina
katk1 sunmaktadir. Makro agidan bakildiginda ise iilkeye gelen doviz miktari artmakta

bir diger ifadeyle tlilke gelirleri artarak ekonomiyi olumlu etkilemektedir.

Meslegin yapis1 geregi farkh kiiltiirlerden gelen gerek yerli gerek yabanci
ziyaretgilerle iletisim halinde olan turist rehberinin kiiltiirleraras iletisim konusunda
yetkin ve hizmet verme yatkinligina sahip olmasi ¢ok Onemlidir. Ancak ilgili
alanyazinda turist rehberligi, kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi ve hizmet verme
yatkinligr ile ilgili ¢aligmalar bulunmasma ragmen bu konular turist rehberligi
konusunda ele alan arastirmaya rastlanmamistir. Bu nedenle yapilan ¢alisma turist
rehberlerinin ¢okkiiltiirlii ortamlarda kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerini ve hizmet

verme yatkinliklarini belirlemeyi amaglamaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Turist rehberleri, farkli kiiltiirlere mensup yerli veya yabanci ziyaretgilere
gidilen bolgenin, tarihini, kiiltiiriinli, dogal giizelliklerini ve degerlerini anlatan
kisilerdir. Bu nedenle turist rehberinin bilgi birikiminin ¢ok, ¢esitli ve yiiksek olmasi
gerekmektedir (Sahin, 2018, s. 47). Turist rehberleri, ilgi ¢ekici anlatimlar1 sayesinde
ziyaretcilere hizmet sunarken aslinda kiiltiirleraras: iletisim gergeklestirmektedir.

Dolayisiyla ¢okkiiltiirlii ortamlarda hizmet verdiklerinden sahip olduklari bilgi



birikiminin yani sira kiiltiirlerarasi iletisim konusunda yeterli olmalar1 gerekmektedir.
Turist rehberi kiiltiirlerarars: iletisim konusunda yeterli ve hizmet vermeye yatkin
oldugunda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti saglanarak, tekrar ziyaret etme
niyetine etki etmektedir. Bu nedenle turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim
yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklart 6nem tagimaktadir. Ancak ilgili
alanyazinda turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme

yatkinliklarini bir arada inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamustir.

Yapilan arastirma ilgili alan yazin taramasi sonucunda gergeklestirilmistir.
Yerli ve yabanci alanyazinda turist rehberligi meslegi ile ilgili ¢esitli degiskenler
kullanilarak gergeklestirilmis pek ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Ancak turist rehberligi
mesleginin kiiltiirlerle iletisim halinde olma durumuna vurgu yaparak bu konudaki
yeterliliklerinin ve hizmet verme yatkinliklarinin 6nemini turist rehberleri agisindan
inceleyen calisma sayisinin yeterli olmadigi sonucuna ulagilmistir. Bu nedenle turist
rehberlerinin ¢okkiiltiirlii ortamlarda bulunduklarini, farkl: kiiltiirlerle iletisim halinde
olduklarini, iletisimleri sirasinda kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerini ve hizmet verme

yatkinliklarini inceleyen bu ¢alisma 6nem tagimaktadir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirma kapsaminda alanyazinda ulagilan bilgiler giivenilir ve gecerlidir.
Yapilan aragtirmaya katilan turist rehberlerinin anket formunu dogru ve ayni sekilde
algiladig1 varsayilmistir. Turist rehberlerinin verdigi yanitlar onlarin gercek duygu,
diislince ve tutumlarin1 yansitmaktadir. Ankette yer alan sorularin turist rehberleri

tarafindan diiriist ve i¢tenlikle yanitlandig: varsayilmstir.

1.5. Arastirmanin Simirhhiklar

Her arastirmada oldugu gibi yapilan bu calismada da belli smurliliklar
bulunmaktadir. Arastirma; kuramsal c¢erceve agisindan ulasilabilen alanyazinla

sinirhidir. Arastirmanin evreni ulasilabilen katilimcilarla sinirlidir. Maddi olanaklar,



diinya genelinde yasanan covid 19 salgini ve zaman kisiti arastirmanin diger

smirliliklardir.

1.6. Tanimlar

Cokkiiltiirlii Ortam: Insan, bilgi ve sermaye akislar1 nedeniyle kiiltiirel
cesitliliklerin yogun ve farkli kiiltiirlerin bir arada oldugu ortamlardir (Ilbuga, 2010, s.
164).

Kiiltiir: Bir toplumun {iyesi olarak yasamakta olan insanlarin sahip oldugu
bilgi, inang, sanat, ahlak, gelenek ve daha bir¢ok yetenek ile aligkanliklarin
olusturdugu karmasik bir biitiin (Giiveng, 2018, s. 129), insan tarafindan iiretilen,
Ogrenilip aktarilabilen, degisen ve degistiren, ideali isaretleyen anlam haritalaridir

(Aydin, 2020, s. 46).

Iletisim: Duygu, diisince veya bilginin aliciya, semboller yardimiyla
aktarilmasini saglayan, yeni bilgilerin ve diisiincelerin iiretilmesini igeren bir siirectir

(Akyildiz, 2019, s. 24).

Kiiltiirleraras1 Iletisim: ki veya daha fazla Kkiiltiirin maddi manevi
degerleriyle temasa ge¢mesi, birbirlerini algilamasi, anlamasi, kabul etmesi, saygi

gosterip yeni degerler iiretmesidir (Giiven, 2015, s. 107).

Kiiltiirlerarasi fletisim Yeterliligi: Farkl kiiltiirlerin mensuplariyla etkin ve
uygun bir bicimde etkilesime girmek i¢in gereken bilgi, motivasyon ve beceridir

(Cetinavci, 2011, s. 59).

Hizmet Verme Yatkinhgi: Is gorenlerin hizmet verme konusunda istekli
olmast ve bu siirecte bireyler arasindaki iligki ve iletisim yetkinligidir (Eren ve

Demirel, 2017, s. 8).

Turist Rehberi: Turist rehberi, yurtigi ya da yurtdisindan gelen grup ya da
bireysel ziyaretcilere, istedikleri yabanci dilde rehberlik eden, bulundugu bolgedeki
bir otorite tarafindan taninan, bir bolgenin dogal, kiiltiirel ve tarihi ¢evresi hakkindaki

bilgileri etkileyici bir anlatimla aktaran kisilerdir (WFTGA, 2021).



2. ILGILI ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve

Kiiresellesme; teknolojinin gelismesine, simirlarin  ortadan kalkmasina,
ekonomik, politik ve sosyo- kiiltiirel iliskilerin artmasina zemin hazirlamistir. Bu siire¢
farkl kiiltiirlerin etkilesimini de beraberinde getirmis kiiltiirlerarasi iletisimin 6nemini
ortaya cikarmistir. Kiiltiirleraras1 iletisim, bilgi ve beceri gerektirmesinden dolay1
icerisinde pek cok boyutu barindirmaktadir (Gorkemli, 2019, s. 10). Kiiltiirlerarasi
iletisimin saglikli bir sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in bu boyutlarin bilinmesi,
Ozellikle cokkiiltiirlii ortamlarda calisan turist rehberleri agisindan Kkiiltiirlerarasi
iletisim yeterliliginin saglanmasi 6nem tagimaktadir. Bunun yani sira turist rehberleri
meslegin yapis1 geregi hizmet yogun bir alanda ¢aligmaktadirlar. Dolayisiyla kaliteli
bir rehberlik hizmeti sunabilmeleri i¢in kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligine ek olarak
hizmet verme yatkinligina da sahip olmalar1 gerekmektedir. Yapilan bu ¢alismada da
turist rehberlerinin kiiltlirleraras1 iletisim yeterliliginin yani sira hizmet verme
yatkinliklarinin arastirilmasi amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda ¢okkiiltiirliiliik ve
cokkiiltiirlii ortam, kiiltiirleraras1 iletisimin temel kavramlari, kiiltiirlerarasi iletisim
yeterliligi ve hizmet verme yatkinlig1 kavramlar1 aciklanmis, konu ile ilgili genel

cerceve olusturulmustur.

2.1.1. Cokkiiltiirliiliikk ve Cokkiiltiirlii Ortam

Cokkiltiirliilik olgusu insanlik tarihi kadar eskidir. Tarihi siire¢ igerisinde
farkl kiiltiirler bir sekilde bir arada yasayabilmislerdir. Bu durum kiiltiirel ¢esitlige
sayg1 olarak da ifade edilebilmektedir (Oztiirk, 2012, s. 302). Cokkiiltiirliiliik nispeten

yeni bir kavram olsa da gokkiiltiirliiliik durumu yeni degildir. Bunun nedeni ise tarihin
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hicbir doneminde kiiltiirlerin birbirinden tamamen izole bir sekilde yasamamasidir.
Savaglar, gogler, ticaret iliskileri sayesinde kiiltiirler etkilesim kurmuglardir (Celik,
2008, s. 321).

Her toplumun kendine 6zgii bir kiiltiirii oldugu i¢in tek bir kiiltiirden s6z etmek
miimkiin degildir (Altundag, 2007, s. 1). Dolayisiyla tiim diinyada gerek tilkesel gerek
bolgesel Olgekte cokkiiltiirliilik durumunun ortaya c¢ikmasi kaginilmazdir.
Cokkiiltiirliliik, 1960’11 yillarda Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa’da ortaya
cikmistir. Zaman igerisinde farkli agilardan tanimlanip kullanilmasinin yani sira; ¢ikis
noktasi toplumsal ¢esitliligin artmasidir. Cokkiiltiirliiliikk, kavramsal acidan ilk kez
1971 yilinda Kanada basbakani Pierre Trudeau tarafindan kullanilmistir (Ustiin, 2011,
s. 12).

Cokkiiltiirliilik, toplumdaki farkli kiiltiire mensup olan gruplarin veya
bireylerin birbirlerine saygili bir yaklasimda bulunmalar1 ve esitligin saglanmasidir
(Yildirim, 2018, s. 17). Cokkiiltirliiliik, kendisini bir kiiltiire ait hisseden bireyin,
baska bir kiiltiire mensup olan kisi veya kisilere miidahale etmemesi, o bireyin kiiltiirii
ile ilgili yorum yaparken kendi kiiltiirlinii baz almamas1 ve hosgoriilii davranmasidir

(Basaran, 2017, s. 243).

Cokkiiltiirliliik, kiltirel cesitlilige vurgu yapmaktadir (Kabakusak, 2018, s.
105). Cokkilturliiliik, din, dil, etnisite, tarih, iilkii ve benzeri farkliliklarla bir arada
olmayi, ayr1 etnik ve dini gruplarin bir arada yasamasini ifade etmektedir (Ozensel,
2012, s. 59). Cokkiltiirliiliik bir yandan toplum igerisinde ¢ok sayida etnik ve kiiltiirel
gruplarin varligina isaret ederken diger yandan da farkli kiiltiirel gruplarin iligkilerinin
diizenlenmesini vurgulamaktadir (Bagbay ve Bektas, 2009, s. 34). Cokkiiltiirlii yapiya
sahip olduklarini kabul eden ilk iilkeler, uzun ve tarihsel siirecte go¢ deneyimi bulunan,
hatta bizzat gocler vasitasiyla kurulan Kanada, Avustralya ve Amerika Birlesik

Devletleri gibi iilkelerdir (Modood, 2014, s. 15).

Cokkultirliliik, sadece farklilik ve kimlikle ifade edilmemektedir; ancak
farklilik ve kimliklerden beslenmektedir. Bir grup bireyin kendini ve diinyay:
anlamakta, toplumsal yasami diizenlemekte kullandiklar1 inanglar ve uygulamalarin
timiyle iligkili bir kavramdir (Parekh, 2002, s. 3). Birbirine yakin anlamlarda

kullanilsa da gokkiiltiirliiliik bircok tanima sahiptir. Bu tanimlarin ortak yonleri birlik,



beraberlik, hosgorii, empati, farkliliklara saygi gibi degerlere vurgu yapmasidir (Kose,
2019, s. 19).

Cokkiiltiirliiliik her seyden 6nce hosgorii gerektiren bir durumdur (Cakir, 2010,
s. 83). Cokkiltirlii toplum, iki ya da daha fazla kiiltiirel topluluktan meydana
gelmektedir. Boyle toplumlar kiiltiirel ¢esitlilige karsi ya hos goriilii, destekleyici,
saygili davranirlar ya da bu toplumlart baskin kiiltiir igerisinde asimile etmeye
calisirlar. Cokkiiltiirlii kavrami kiiltiirel ¢esitlilige isaret ederken cokkiiltiirciilitk

kavramu kiiltiirel ¢esitlilige verilen tepkiyi ifade etmektedir (Parekh, 2002, s. 7).

Cokkultiirliillik yapisi, bazi1 arastirmacilar tarafindan “mozaik” veya “salata
kasesi” ne benzetilmektedir. Burada vurgulanan ise elementlerin birbiri icerisinde
erimeden 6zgiin kimlikleriyle bir biitiin olusturmalaridir (Vatandas, 2001, s. 104). Bir
baska ifadeyle ¢okkiiltiirliilik etnik ve kiiltiirel farkliliklar1 ifade etmek icin yani
tanimlayict anlamda, ¢okkiiltiirciilik ise ¢okkiiltiirlii toplumlart ve bu toplumlarin
farkliliklarint olumlu goéren yani olmasi gerekeni anlatan normatif bir anlamda

kullanilmaktadir (Canatan, 2009, s. 82).

Cokkiiltiirlii ortamlar, birbirine benzemeyen, sosyal ve toplumsal olarak farkl
yerlerden gelen insanlarin bir arada oldugu, icinde bircok farkliligi barindiran
ortamlardir. Cokkiiltiirliiliik kavrami igerisinde farkli kiiltiirel gegmislere sahip
insanlarin ortak bir ¢ati altinda toplanmasini, bir bakima sentezlenmesini
barindirmaktadir (Mercan, 2016b, s. 32). Ozetle, cokkiiltiirliiliik, kiiltiirel farkliligin
zenginlik oldugunu ve bu zenginliklerin farkli kiiltiirlerin varligim1 kabul ederek

gerceklesecegine vurgu yapmaktadir (Ustiin, 2011, s. 13).

2.1.2. Kiiltiirleraras Tletisim Kavram

Farkli kiiltiirel arka planlara sahip bireylerin etkilesimlerini iceren
kiltlirleraras1 iletisim kavrami kiiltiir ve iletisim kavramlarini temel almaktadir.
Kiiltiirlerarasi iletisim kavraminin anlasilabilmesi i¢in kiiltiir ve iletisim kavramlarinin
aciklanmasi 6nem tasidigi icin (Akova, 2012, s. 172) bu baslik altinda dncelikle kiiltiir
ve iletisim kavramlar1 agiklanarak kiiltiirlerarast iletisim ve yeterliligi konularina
zemin hazirlanmistir. Farkli bir kiiltiirde etkin ve uygun davranislart gorebilme

becerisi (Spitzberg, 2000, s. 380) olarak tanimlanan kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi
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kavrami, yirminci yiizyilin ikinci yarisinda diinyanin farkli yerlerinde gorev yapan
diplomatlar, miihendisler, aragtirmacilar, is insanlart ve c¢ok uluslu sirketlerin
calisanlar1 agisindan 6nem arz etmeye baslamistir. Boyle bir durumda kiiltiirlerarasi
iletisim becerisi kazanmak i¢in Kkiiltiirleraras1 iletisimde yeterliligin kazanilmasi
ihtiyact hissedilmektedir (Aksoy, 2020, s. 129). Bu nedenle ¢alismada ¢ok kiiltiirli

ortamda ¢alisan turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi incelenmistir.

Bu boliimde kiiltiir, iletisim, Kkiiltiirlerarasi iletisim, kiiltiirleraras: iletisim,
kiltlirleraras1 iletisimi etkileyen unsurlar, kiiltiirleraras1 iletisim kuramlari,

kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi kavrami ve kuramlari agiklanmustir.

2.1.2.1. Kiiltiir

Kiiltiir, bireyin kitlesel hareketlere yaptigi katkilar neticesinde ortaya ¢ikan
yeryiiziiniin en giiclii tanimlarindan birisidir (Gezgin ve Irali, 2017, s. 50). Pek ¢ok
disiplin ve arastirmaci tarafindan tanimlandigi i¢in kiiltiiriin tanimi c¢esitlilik
gostermektedir. Ancak kiiltiirii ilk tanimlayanlar, kavramin temellerini atmislardir.
Kiiltiir kavramini kullanan disiplinler gelistikce de kiiltiir kavrami gelismistir (Soydas,
2010, s. 30).

Insanlar yerlesik hayata gectikten sonra yabani haldeki bugday: kendi elleriyle
iiretmeye basladiklarinda bir emek sonucu elde ettikleri bu iirline “kiiltiir” adim
vermislerdir (Atik, 2014, s. 26). Bu nedenle kiiltlir kavraminin kékeni “cultura” yani
ekin ve Latince’deki “colere” siirmek, ekip bigmek (Gliveng, 2018, s. 122), islemek,
yetistirmek, diizenlemek, insa etmek, iyilestirmek ve egitmek (Bekiroglu, 2011, s. 11)
veya ziraat anlamia gelen “agriculture” ve saban bicagi anlamma gelen “coulter”
kelimelerine dayanmaktadir. Buradan hareketle kaynagini dogadan alan Kkiiltiir
kavrami insanin {rettigi maddi ve manevi tiim degerler olarak tanimlanmaktadir.
Dogada var olanm1 bir sistem haline getirerek gelistirmek gibi toplumu belirli bir

degerler biitiinii etrafinda birlestirmeyi amaglamaktadir (Eagleton, 2019, s. 34).

Kiiltiir, sosyal bilimler alaninda ilk kez Ingiliz antropolog Tylor tarafindan
1871 yilinda tanimlanmustir. Tylor (1871)’e gore kiiltiir; “Insanoglunun toplumun bir
mensubu olarak edindigi bilgi, inang, sanat, tore, yasa, gorenek ve diger tiim yetenekler

ile aligskanliklarin olusturdugu karmasik bir biitiindiir” (Tylor, 1871, s. 1). Kiiltiire dair
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pek ¢ok tanimi siniflandiran Kroeber ve Kluckhohn (1952, s. 181) ise kiiltiiri, “Ac¢ik
ve Ortiili orlintlilerden, insan gruplarinin kiiltiirel dokularinda sekillenmis olanlarini
da iceren ayirt edici basarilarinin olusturdugu semboller tarafindan aktarilan ve
kazanilan davraniglardan meydana gelir. Kiiltiiriin esas temeli geleneksel fikirlerden
olusur ve onlarin baglandig1 degerleri olusturur. Kiiltiir sistemleri bir yandan eylemin
sonuclar1 diger yandan da baslangict olarak diisiiniilebilir” seklinde tanimlamistir.
Kiiltiirel boyutlar kuramin1 gelistiren Hofstede, kiiltiirii; “Grup iiyelerini, bir grubu ya
da insan kategorisini digerlerinden ayiran kolektif zihni yazilim programi” olarak

tanimlamistir (Hofstede ve Mc Crae, 2004, s. 58).

Kiiltlir, insanlarin inanglarini, degerlerini, bakis acilarini, tutumlarini,
duygularini, davranislarimi ve hayat tarzlarmi pek cok acidan etkilemekte ve
sekillendirmektedir (Cheung, Shah ve Muncer, 2002, s. 543). Sosyal iliskileri
belirleyen, bireylerin yasami veya gercegi aciklamasina yardimci olan, bir sosyal
grubu digerinden ayiran inang, aligkanlik ve uygulamalar biitiiniidiir (Banja, 1996, s.
279). Kiiltiir, insan toplumunda biyolojik olarak degil toplumsal araglarla aktarilip
iletilen her sey, insan toplumunun sembolik ve Ogrenilmis yonlerini anlatan bir
kavramdir (Marshall, 1999, s. 442). Toplumdaki bireyleri bir arada tutan iletisim, dil,
haberlesme, inanglar, gelenek ve gorenekler, tiretim ve tiiketim diizenini igerisinde
barmdirmaktadir (Sucu, 2020, s. 395). Bireyleri diinyay:1 nasil gorecekleri ve nasil
davranacagi konusunda bilgilendiren ortak fikir, kural ve anlamlar sistemidir (Watt ve
Norton, 2004, s. 38). Kiiltiir, mekansal olarak sinirlandirilmig bir varliktir, toplumun

varligina paralellik gostermektedir (Tomlinson, 2012, s. 2).

Kiiltiir, bir toplumun her tiirlii maddi ve simgesel tiretimleri ile bu {iretim
alanlar igindeki iligkiler, bicemler, oriintiiler ve pratiklerdir. Bir yasam bigimi olan
kiiltiir, giindelik hayat i¢indeki uygulamalar1 ve bir grup insani digerlerinden farkli
kilan gelenekleri ve aliskanliklar1 icermektedir (Ozdemir, 2011, s. 29). Kiiltiir, bireyin
giindelik yasamini etkileyen ve doganin verdikleri disinda kalan her seyi, soyut ve

somut her tiirlii insan iirlinlinii kapsamaktadir (Kartari, 2014, s. 15).

Tiirk alanyazininda ise ilk kiiltiir tanim1 Ziya Gokalp tarafindan yapilmustir.
Gokalp kiiltiiri “hars™ olarak adlandirarak bir topluma ait dil, din, edebiyat, giizel
sanatlar, ekonomi, hukuk, gelenek, gérenek tore gibi unsurlarin kiiltiirii olusturdugunu
ifade etmistir (Gokalp, 1979, s. 26). Tiirk Dil Kurumu (TDK) kiiltliri; “Tarihsel,

toplumsal geligme siireci i¢inde yaratilan biitiin maddi ve manevi degerler ile bunlar
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yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal ¢evresine
egemenligin olgiistinii gosteren araglarin biitiinii, hars, ekin” olarak tanimlamaktadir

(http- 1).

Giiveng (2018, s. 125) kiiltiir kavramina yiiklenen anlamlar1 bes baslik altinda
Ozetlemistir. Giliveng’e gore bilim alanindaki kiiltiir uygarligi, beseri alandaki kiiltiir
egitimi, estetik alandaki kiiltiir gilizel sanatlari, maddi anlamdaki kdiltiir teknolojiyi,

biyolojik alandaki kiiltiir iretimi ve tarimi igcermektedir.

Kiiltiirli olusturan ii¢ temel 6ge bulunmaktadir (Anik, 2014, s.27). Bu 6geler;
(1) tim yazili, yazisiz normlar ilkeler ve bireylerin davraniglarini belirleyen
yaptirimlar, (2) gelenek, gorenek, orf, adet, teamiil gibi toplumsal birikimler ve (3)
toplumsal unsurlar ile kisiler arasindaki etkilesimlerdir. Bu tanimdan hareketle kiiltiirii
olusturan 6geler maddi ve manevi 6geler olarak siniflandirilabilir. Maddi 6geler;
kiiltiiriin elle tutulur {irtinleri olan iiretim teknikleri, yapilar, giyim kusamdir. Manevi
Ogeler ise; orf, adet, gelenck, gorenek, inang, dil, edebiyat olarak siralanmaktadir

(Ogiit, 2018, s. 44- 46).

Maddi kiiltlir, insan elinin degdigi ve somut olan her sey olarak
tanimlanmaktadir. Maddi kiiltiir unsurlar1 insanlarin barinma, beslenme, savas, ulasim,
egitim, spor ve eglence gibi alanlarda kullandigi her tiirlii ara¢ ve geregleri
icermektedir. Manevi kiiltiir ise kiiltiiriin 6grenilen, paylasilan ve gelecek nesillere
aktarilan inanglar, kabuller, degerler ve yazili/ yazisiz normlar1 ifade etmektedir

(Dikegligil, 2020, s. 117).

Kiiltiir; gegmis, simdi ve gelecek ile hareket etmektedir. Her zaman diliminde
yasanan/ yasanmis olaylar kiiltiirel birikim ile harmanlanmistir. Gelecekte ise nasil bir
yol izlenecegi ge¢mis tecriibelerden ¢ikarimda  bulunmak  sayesinde
gerceklesmektedir. Bu nedenle kiiltiir dinamik bir yapiya sahiptir ve siirekli

degismektedir (Yagbasan, 2016, s. 30).

Kiiltlir kavrami zamandan ve insanoglunun yasadigi degisimlerden etkilenen
bir kavramdir. Ciink{i kiiltiirlin bir 6zelligi de zaman icerisinde ihtiyaglara gore degisip
sekillenmesidir (Gliveng, 2018, s. 132). Bu nedenle genel kiiltiir, alt kiiltiir, karsit
kiiltiir gibi kiiltiir ¢esitlerine ek olarak modernlesme siireciyle birlikte popiiler kiiltiir,

kitle kiiltiirii, medya kiiltiirii kavramlar1 da kullanilmaya baslamistir (Akova, 2012, s.
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174). Kiiltiir, sonradan dgrenilen ve kazanilan bir olgudur. Bundan dolay1 dinamik bir

yaptya sahiptir ve heterojendir (Akova, 2016, s. 419).

Kiiltiir, iletisimi olusturan etkenlerin en 6nemlilerinden biridir. Bu nedenle her
kiiltiirtin kendine 6zgi iletisim yontemleri bulunmaktadir (Gorgiin, 2018, s. 117).
fletisimin gelisen teknoloji ile ortaya ¢ikan kitle iletisim araglariyla yayginlasmasi
sonucunda farkli toplumlar1 ve kiiltiirleri bulusturmaktadir. Ayni kiiltiirel ge¢mise
sahip toplumlar igin ise Kkitle iletisim araglart devamliligi saglayan bir olusum halini
almistir (Ulusoy, 2017, s. 44). Kiiltiiriin ve kiiltiirel degerlerin degismesi iletisim
araglarinin teknolojinin gelisimiyle saglanmig ve yaygilasmistir. Degisimlerin
benimsenmesi sayesinde de devamlilik saglanmaktadir (Cecen, 1996, s. 13). Bu
nedenle kiiltiir ve iletisim birbiriyle yakindan iligkili iki kavramdir. Edward T. Hall’e
gore kiiltiir, iletisim; iletisim de kiiltiirdiir (Hall, 1959, s. 218).

Kiiltiir ve iletisim birbiriyle yakindan iligkili iki kavramdir. Birbirlerini
anlamlarin degis tokusu anlaminda tamamlamaktadirlar. Kiiltiir; kendini dil ve
diisiincede, eylem ve davranis bigimlerinde gdstermektedir. Canli ve dinamik bir
dongili siirecinde kiiltiir iletisimi yOnetirken iletisim de kiiltiirii yeniden {iretip

giiclendirmektedir (Alioglu, 2011, s. 50).

2.1.2.2. Tletisim

Iletisim olgusu, insanlik tarihi kadar eskidir (Bahar, 2016, s. 1). Iletisim,
bireyin dogdugu andan itibaren ¢evresiyle etkilesimde oldugu bir stiregtir (Isiklar,
2017, s. 166). letisim sekilleri degisse bile bireylerin iletisim kurma ihtiyaci devam
etmektedir (Cetintas, 2019, s. 9). Genel bir tanimla iletisim; duygu, diisiince ve
bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla aktarilmasidir (Athioglu, 1994, s. 247).
Ayrica iletisim ihtiyaglar1 karsilama, amaglara ulagsma, degisiklik saglama, kosullar
degistirme, kisisel agidan benligin gelistirilmesi ve c¢oziimlenmesi gibi amaglara
hizmet etmektedir (Calapkulu, 2015, s. 38). Bir diger tanimla iletisim; bilgi liretme,
aktarma ve anlamlandirma siirecidir (Ddkmen, 2005, s. 19). lletisim; bilginin
diisiincelerin, duygularin ve becerilerin simgeler kullanilarak iletilmesinin veya
aktarilmasimnin yani sira ayni zamanda insanin anlam arama g¢abalar1 olarak ifade

edilmektedir (Ozdemir, 2011, s. 29).
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Canlilarin ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degisimleri haber
vermek, bunlara iliskin sahip olduklar bilgilerini birbirlerine aktarmak, ayni olgular,
nesneler, sorunlar karsisinda benzer hayat tecriibelerinden kaynaklanan, benzer
duygular hissedip bunlari birbirlerine ifade eden canlilarin olusturdugu topluluk ya da
toplum yasami i¢inde gerceklestirilen tutum, yargi, diisiince, duygu aktarimlarina

iletisim denmektedir (Oskay, 2011, s. 9).

[letisim Latince “communis” yani “bircok kisiye ya da nesneye ait olan ve
ortaklasa yapilan” anlamindaki kelimeden tiiremistir. Bu tanimdan hareketle iletisim
sOzciigiinlin 6ziinde toplumsal nitelikli bir etkilesim, degis tokus ve paylasim igerdigi
goriilmektedir (Zillioglu, 2018, s. 22). Iletisim, semboller ve simgeler yardimiyla
duygu, diislince ve bilginin aliciya/ alicilara aktarilmasi, yeni bilgiler ve diisiincelerin
tiretilmesi ve algilanmasi siirecidir. Bu siirecin gerceklesmesi i¢in ¢esitli elemanlara
ihtiya¢ duyulmaktadir. Bunlar; kaynak, mesaj, kanal, alic1, geribildirim ve giiriiltiidiir

(Akyildiz, 2019, s. 24),

Kaynak iletisimi bagslatmaktadir. Kaynak, iletiyi olusturan ve bir kanal
aracilifiyla hedef kitleye ulastiran birimdir. Amaci, hedef kitleyi etkileyerek hedef
kitlenin duygu, diisiince, tavir ve davranislarini degistirmek, doniistirmek ya da
pekistirmektir (Ulama, 2018, s. 5). Bu nedenle mesajin hedefe bozulmadan

ulastirilmasini, saglikli bir sekilde yiirtitiilmesini saglamalidir (Simsek, 2018, s. 35).

Mesaj, iletisim slirecinin amaci, iletilmek istenen igeriktir (Simsek, 2018, s.
36). Kaynagin hedef ile paylasmak istedigi duygu, diisiince, kani, veri ya da bilgidir.
Bir diger ifadeyle mesaj ya da ileti, iletisimde kullanilan ifadelerin tasidigi anlam ve
iceriktir (Ulama, 2018, s. 8). Mesajin amacina ulasabilmesi i¢in alicinin 6zellikleri

dikkate alinarak kodlanmalidir (Bahar, 2016, s. 11).

Kanal, mesajin iletilmesinde kullanilan her tiirlii aragtir (Simsek, 2018, s. 36).
Ornegin mesaj1 algilayan duyu organlari, telefonla goriismede kullanmilan telefon,
bilgisayar ve internet aglari iletisimde kanal gérevi goren araglardir (Bahar, 2016, s.
12). Kaynak ile alic1 arasindaki bagi olusturan kanal, iletisimin amaci, zamani ve yeri,
alicinin 6zellikleri, iletisim olanaklar1 veya sinirliliklar: gibi unsurlar kanal se¢iminde

belirleyici bir role sahiptir (Cetintag, 2019, s. 13).

Alic1 ise mesaj1 okuyan ve mesajin kodlarin1 ¢6zen kisidir (Simsek, 2018, s.

35, 36). Alici, kod agma islemiyle sembolleri yeniden diisiinceye doniistiirmektedir
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(Yilmaz, 2016, s. 4). Alicinin mesaji kaynak yani gonderen tarafindan kodlandig:
sekilde algilamasi, mesajin anlaminin ortak kilinmasi durumunda etkin bir iletisim
gerceklesmektedir (Bahar, 2016, s. 14). Alici, bir kisi, grup veya bir Orgiit
olabilmektedir (Cetintasg, 2019, s. 14).

Girtltt, iletisim siirecinde kodlama ve kod agma asamasinda bir iletinin
acikligin1 bozan her tiirlii engeldir. Ornegin; yiiksek ses veya miizik, dikkat dagitici
giyim veya sa¢ modeli, asir1 sicak veya soguk, aglik, uykusuzluk gibi unsurlar iletisimi

engelledigi i¢in giirtiltli olarak nitelendirilebilmektedir (Ulama, 2018, s. 11).

Geribildirim, kaynagin gonderdigi bilginin anlasilip anlagiimadigini gosteren
asamadir. Kaynak ve hedef arasindaki geriye bilgi akisidir. Geribildirim olmayan
iletisim tek yonlii iletisim, geribildirim olan iletisim ise ¢ift yonlii iletisim olarak
nitelendirilmektedir (Ulama, 2018, s. 12). Alici, kod ¢6zme islemini gergeklestirdikten
sonra tepkisini mesaj olarak kodlayarak mesajin kaynagina ilettiginde, kaynak hedef

alict olmakta boylece geribildirim islemi ger¢eklesmektedir (Bahar, 2016, s. 16).

Siirecin saglikli tamamlanmasi i¢in sadece konugma ya da dil yeterli degildir.
Bunun yam sira dinleme siireci verilen mesajin dogru anlasilmas: ve gerekli geri
bildirimin yapilabilmesi i¢in olduk¢a énemlidir (Giineng, 2014, s. 32). iletisim siireci
igerisinde, bu siirecin bir parcast olan her bir 6ge birbirini etkilemekte, birbiriyle

stirekli bir etkilesim yasamaktadir (Yilmaz, 2016, s. 3).

Iletisim genel itibariyle sozlii, sdzsiiz ve yazili olarak gergeklestirilmektedir.
Sozlu iletisim, konusmaya ve dile dayali tiim iletisim bigimlerini ifade etmektedir
(Akcay, 2012, s. 6). Bireylerin kendini tanimasi, toplum igerisinde yer edinmesi ve
kendini kabul ettirmesi i¢in gerekli olan en temel iletisim yontemidir (Maden, 2010, s.
147). Sozlii iletisimde, sesin tonu, ritmi ve yliksekligi gibi unsurlar nem tagimaktadir
(Yi1lmaz, 2016, s. 8). Ciinkii konusulan konuya ve ortama gore sesin tonu, ritmi ve

yiiksekligi degismektedir.

Sozsiiz iletisim, konusma haricindeki tiim iletisim bi¢imlerini igermektedir.
Mesaj vermek icin kullanilabildigi gibi s6zel bir mesaj1 desteklemek ve giiclendirmek
i¢in de kullanilabilmektedir (Giineng, 2014, s. 33). Sozsiiz iletisim de oldukca etkili
bir iletisim yontemidir. Ornegin renkler, kisilerin ruh hallerini ve diisiincelerini
yansitarak karsisindaki kisiye bir mesaj iletmektedir. Renkler kisiler tarafindan oldugu

kadar kiiltiirler tarafindan da farkli anlamlari, durumlar1 ve duygulari ifade etmek igin
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kullanilabilmektedir. Tiim diinyada ortak bir duyguyu yansitan renkler olabilecegi gibi
farkli anlamlarda da yorumlanabilmektedir. Iletisim yalmzca sézlii ya da sdzsiiz
sekilde gergeklestirilen bir siire¢ degildir. (Caliskan ve Kilig, 2014, s. 70, 71). Sozsiiz
iletisim, sOzciligiin Gtesine gegen bir iletisim yontemidir. Yiiz ifadesi, goz temasi,
durus, jest, kisileraras1 mesafe gibi ¢ok sayida beden dili unsurunu icermektedir

(Gabbott ve Hogg, 2001, s. 6).

Yazili olarak da iletisim gerceklestirilmektedir. Yazili iletisim, iletisimin kalic1
olmasi i¢in kullanilan bir tekniktir (Simsek, 2018, s. 52). Yaz1 yalnizca bir iletisim
aract degil ayrica insanin simgesel diisiinme sisteminin bir sonucudur. Yazinin
bulunmasi, toplumun, kiiltirel degisim ve gelisimin hizlanmasina etki etmistir
(Zillioglu, 2018, s. 135). Yazihi iletisim, kaliciliginin yani sira iletilen mesajin
karmagik olmasi, mesaja verilecek cevabin ileri bir tarihte olmasi, gonderen kisinin
mesajin igerigini kontrol edebilme sansinin olmasi agisindan tercih edilen ve

kullanilan bir iletisim tiirtidiir (Bahar, 2016, s. 54).

Ozetle, iletisim siireci toplumsal ve kiiltiirel alanda yasanan gelismelerle
yakindan iligkilidir. Siire¢ icerisinde yasananlarin hem nedenini hem de sonucunu
olusturmaktadir (Cetintas, 2019, s. 11). Kiiltiir ve iletisimin ortak paydada bulustugu

en temel kavram kiiltlirlerarasi iletisim kavramidir.

2.1.2.3. Kiiltiirleraras fletisim

Kiiltiirlerarasi iletisim disiplinlerarasi bir kavramdir. Kiiltiirlerarasi iletisimin,
farkli kiiltiirlere mensup insanlar arasinda gergeklesen iletisimi anlamayi, agiklamayz,
iletisim stirecleriyle ilgili tahminlerde bulunmay1 amaglamaktadir (Ulusoy, 2017, s.
168). Kiiltiirlerarasi iletisim bir kiiltiiriin sahip oldugu, sozlii, s6zsliz, yazili mesajlarin,
jest ve mimiklerin ve giyim kusamin diger kiiltiirde uyandirdig etkiyi yorumlamasi ve

bir cevap vermesidir (Kara ve Tungbilek, 2018, s. 39).

Kiiltiirlerarasi iletisim, iki veya daha fazla kiiltiiriin maddi manevi degerleriyle
temasa ge¢mesi, birbirlerini algilamasi, anlamasi, kabul etmesi, saygi gosterip yeni
degerler iiretmeleridir (Giiven, 2015, s. 107). Kiiltiirleraras1 iletisim, farkl kiiltiirlere
mensup bireyler arasinda gergeklesen iletisimdir (Spinks ve Wells, 1997, s. 287).

Kendi grubundan farkli bir grubu kavramanin sifresi kuskusuz o gruba ait iletisim
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kodlarinin ¢6ziilmesidir. Kiiltiir ve iletisim arasindaki iglevsellik veya temel gegit bu
noktada devreye girmektedir. Ciinkil insani iletisimin 6ziinii olusturan gostergeler

kilttirel kodlardir (Altunbey ve Yagbasan, 2020, s. 188).

Bir kiiltiir, tek basma pek c¢ok degere sahiptir. Ancak Kkiiltiiriin gelisip
biiyliyebilmesi i¢in diger kiiltiirlerle iletisime ge¢mesi gerekmektedir. Bir baska
ifadeyle kiiltiirler diger kiiltiirlerle iletisime gectikleri dl¢iide deger kazanmaktadir
(Isler, 2010, s. 18). Hayatin dogal akis1 insanlarin birbirleriyle iletisim halinde
olmasmi gerekli kilmaktadir. Yasanan iletisim siirecinde bireyler birbirlerine
tecriibelerini ve bilgilerini de aktarmaktadirlar (Goger, 2012, s. 51). Boylelikle kiiltiir
ve iletisim arasindaki etkilesim gerceklesmektedir. Kiiltiirlerarasi etkilesimin artmast,

kiiltiirlerarasi iletisim yogunlugunun da artmasini saglamistir (Yesil, 2009, s. 101).

21. yiizyil itibariyle iletisim ve ulagim alaninda yasanan gelismeler bireysel
anlamda seyahatlerin artmasina, sinirlarin ortadan kalkmasina veya esnemesine neden
olmustur (Bozkaya ve Aydmn, 2010, s. 30). Boylelikle bireyler farkli kiiltiirlerle
tanisma ve etkilesime gecme imkami bulmustur. Kiiltiirleraras1 iletisim olarak
adlandirilan bu durum her ne kadar kiiltiirlerin tek tiplesmesi endisesini beraberinde
getirmis olsa da (Lie, 2017, s. 12) bireylere yeni bilgiler 6grenme, hos goriiniin

Onemini kavrama gibi 6nemli 6zellikler kazandirmistir (Yagbasan, 2016, s. 30).

Kiiltiirel ¢esitlilik, topluma katki saglayan bir durumdur. Higbir kiiltiiriin
digerinden {istiin olma durumu s6z konusu degildir. Ciinkii her kiiltiir kendine has
ogeler icermektedir. Bu noktada dikkate alinmas1 gereken sey Kkiiltiirel goreceliliktir
(Cecgen, 1996, s. 13). Goger (2012, s. 50), kiiltiirti “Bir milletin asirlar boyu
vasanmigliklarimin damitilmig bir ozetidir” seklinde tanimlamaktadir. Bu tanimdan
hareketle her kiiltiir kendi kiiltiiriine ait duygu, diisiince ve davranis bigcimlerinin
etkisiyle iletisime gectigi (Cosgun, 2004, s. 11) sonucuna varilmaktadir. Kiiltiirlerarasi
iletisimde yanlis anlasilmalarin ortadan kalkmasi i¢in iletisim halindeki kiiltiirler,

kiiltiirel goreceliligi g6z onilinde bulundurmalidir.

2.1.2.3.1. Kiiltiirlerarasi Iletisimin Gelisimi

Kiiltiirleraras1 iletisimin alanyazindaki yerini almasi, farkli kiiltiirlerin bir

aradayken yasadiklari iletisim sorunlarini ¢6zmek bununla birlikte karsilasilan kiiltiirle
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iletisim kurma istegi sayesinde olmustur (Cakir, 2010, s. 83). 1920°1i yillardan 1946’ya
kadar kiiltiirleraras1 iletisim ve yetenegine olan ihtiyacin fark edilmesiyle giindeme
gelen Kkiiltiirleraras: iletisim kavraminin akademik anlamda ortaya ¢ikmasi Ikinci
Diinya Savasi sonras1 doneme tarihlenmektedir (Sar1, 2004, s. 3- 5). Ruth Benedict, I1.
Diinya Savasi yillarindan itibaren ABD’ nin Savas ve Enformasyon Dairesi igin
gerceklestirdigi Japon kiiltiiriinii anlamlandirmaya yonelik calisma ilk calismalara
ornek olarak gosterilmektedir (Ozdemir, 2011, s. 30). 1946 yilinda ABD Dusisleri
diplomatlarina egitim verilmesi amaciyla kurulan Foreign Service Institute (FSI) bu
alanda yapilan ¢aligmalarin ilki olarak kabul edilmektedir. Bu egitim programi dil
egitimine agirlik verirken dil ile kiiltlir arasindaki iliski fark edilmistir (Sar1, 2004, s.
3-5). 1959 yilinda Edward T. Hall, “The Silent Language” (Sessiz Dil) adl1 kitabinda
kiiltiirleraras iletisimi tanimlamastir. Hall, enformasyon sistemleri kuramu ile kiiltiirel
farkliliklar1 da ayn1 kitapta agiklamistir (Oyur, 2019, s. 67). Boylelikle kiiltiirlerarasi

iletigsim alaninda kuramsal acidan ilk ¢calismalar gerceklestirilmeye baglanmistir.

Tiirkiye’deki kiiltlirleraras1 iletisim calismalari ise iletisim, sosyoloji, gog
sosyolojisi, sosyal ve kiiltiirel antropoloji, etnoloji disiplinleri catis1 altinda gelisme
gostermistir. Tiirkiye’deki iletisim fakiiltelerinde kiiltiirlerarasi iletisim ¢alismalart ilk
olarak 1996 yilinda Asker Kartari’nin verdigi dersler ile baslamistir. Takip eden
yillarda Tiirkiye’deki ¢esitli iiniversitelerin iletisim boliimlerinde kiiltiirlerarasi
iletisim dersleri secmeli veya zorunlu ders olarak yer almaya baslamistir (Ozdemir,

2011, s. 31).

Kiiltiirlerin farkliliklar iletisim sayesinde ortaya ¢ikmaktadir. Hall, kiiltiirlerin
iletisim yapis1 ve isleyisini iceren bu farkliliklar1 ekstrasozel olarak da bilinen context
(baglam), chronemics (zaman algisi) ve proxemics (mekan algisi) olarak ifade etmistir
(Aksoy, 2016, s. 35). Tiim bu 6geler kiiltiirlerarasi iletisimin nasil, nerede ve neden
gelistigini tanimlamaya yardime1 olmaktadir. Ayrica her kiiltiiriin zamani, mekén1 ve
baglami algilayis sekilleri farkliliklar1 anlamlandirmak adina ipuglar1 vermektedir.
Zaman kavrami, kisilerin dakik olup olmadiklari, zamana yonelik tutumlari,
anlayislari, zaman1 yasayis sekillerini icermektedir. Mekan, iletisimin gerceklestigi
ortami ve ortama uygun iletisime vurgu yapmaktadir. Baglam ise iletisim kurmay1
gerektiren sey yani igeriktir (Oksaar, 2008, s. 57- 67). Kiiltiirlerarasi iletisim alaninda
Edward T. Hall’den sonra Geert Hoftede (1980), kiiltiirel boyutlar kuramini
gelistirerek alan yazmna katkida bulunmustur (Aksoy, 2016, s. 35). Saglikli bir
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kiiltiirleraras: iletisim kurabilmek icin bireylerin karsisindaki kiiltiir hakkinda bilgi
sahibi olmas1 (Ozgiizel, 2013, s. 151), empati kurarak yaklasmasi ve hosgoriilii olmasi

gerekmektedir.

Kiiltiirleraras1 iletisimin artmast; turizm, O0grenci hareketlilikleri ve kiiresel
ekonomi gibi pek cok Ogeden kaynaklanmaktadir. Farkli kiiltiirlerden bireyler
ozellikle turizm sayesinde seyahat ederek kiiltlirlerarasi iletisimin yasandigi dnemli bir
alan1 olusturmaktadirlar. Iletisim kurmak icin en temel arag olan yabanci dil tek basina
yeterli olmamaktadir. Anlasabilmek icin kiiltiirlerin birbiri hakkinda bilgi sahibi
olmasi saglikli bir iletisim ve etkilesim yasanmasini saglama konusunda temel
sartlardan biridir (Yagbasan ve Demirbag, 2017, s. 623). Farkli kiiltiirlerden kisilerle
iletisimde zorluklar yasanabilmektedir. Bu gibi durumlarda kiiltiirleraras: iletisimin
yarari, kiiltlirel engellerin ortadan kaldirilmasina yardimci olarak bdylece kurulacak
iletisimi kolaylagtiracak o6zellikte olmasidir (Cetintas, 2019, s. 92). Saglikli bir
kiiltiirleraras1 iletisim i¢in ise iletisimi engelleyecek unsurlarin bertaraf edilmesi

gerekmektedir.

2.1.2.3.2. Kiiltiirleraras Iletisimi Etkileyen Unsurlar

Kiiltiir, bir grup insan tarafindan 6grenilen, paylasilan, nesilden nesile aktarilan
degerler, inanclar, tutum, davranis, 6rf ve adetler olarak tanimlanmaktadir (Bolsoy ve
Sevil, 2006, s. 81). Bu tanimdan yola ¢ikarak bir toplumu kendine 6zgii yapan seylerin
0 toplumun sahip oldugu tiim degerler oldugu sdylenebilir. Ancak artik her kiiltiir ve
her toplum birbirine daha da yaklagmakta ve iletisimleri artmaktadir. Ortaya ¢ikan bu

duruma kiiltiirlerarasi iletisim denmektedir.

Kiiltiirleraras1 iletisim, yapisi geregi birden fazla kiiltiire mensup bireyin
etkilesimini ifade etmektedir. Kiiltiirel farkliliklar, iletisim, davranis ve degerleri
etkilemektedir (Sawyer ve Chen, 2012, s. 152). Bu nedenle sozlii veya s6zsiiz iletisim
sirasinda kiiltiirel farkliliklardan kaynakli olarak yanlis anlagiimalar veya iletisim
aksakliklar1 yaganabilmektedir. Bunun temel nedenlerinden biri ise bireylerin diger
kiltirii  kendi  kiltliriinlin -~ degerleri  dogrultusunda  yorumlamasidir. Bu
degerlendirmeler cogu zaman dogru olmayan ve asir1 genellemeleri igerdiginden

kiiltiirleraras1 iletisimi olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Barutcugil, 2011, s. 132).
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Basarili bir kiiltiirlerarasi iletisim gerceklestirmek icin s6z konusu etkenlere dikkat
edilmelidir. Her millet ve toplum gerek cografi gerekse tarihi acgidan farkli
yasanmisliklara sahip oldugu icin kiiltiirel farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Ancak
kiltlirler arasinda sadece farkliliklar degil temel benzerlikler de bulunmaktadir. Bu
benzerlikler anlamlarin paylasimini miimkiin kilmaktadir (Okeli, 2014, s. 4).
Dolayistyla kiiltiirleraras: iletisim ortak degerlere odaklanildigi siirece saglikli bir

iletisimden so6z edilebilecektir.

Toplumsal norm ve gelenekler, anlagmalar, kisileraras1 mesafe, arkadasliklar,
iliskiler, zaman, smif ve kast sistemi, giyim kusam, din, cinsiyet, is etigi, pratiklik,
verimlilik, maddecilik, bireysellik, rekabet, degisim, hakimiyet ve esitlik gibi
kiiltiirlerarasi iletisimi etkileyen pek ¢ok faktér bulunmaktadir (Spinks ve Wells, 1997,
s. 287). Bir toplumun sahip oldugu tarih, dil, gelenek, sanat, iklim, cografya, norm, din
ve degerler o toplumun kiiltliriiniin biitiiniinii olusturdugu i¢in 6nemlidir (Alioglu,
2011, s. 52). Ciinkii bu unsurlar bir kiiltiiriin karakteristik 6zelliklerini belirlemektedir.
Ayrica bu unsurlar bir kiiltlirii digerinden ayiran elemanlardir. Kiiltiirlerarasi
iletisimde basarili olabilmek igin bir kiiltiirii digerinden ayiran 6zellikler hakkinda
bilgi sahibi olunmalidir. Normlar ve degerler, toplumsal roller, etnomerkezcilik, kalip
diisiinceler ve On yargilar, dil ve sozsiiz iletisim Ogeleri kiiltiirleraras1 iletisimi

engelleyen temel unsurlardir.

2.1.2.3.2.1. Normlar ve Degerler

Normlar, yargilama ve degerlendirmenin kendisine gore yapildig: olgiit,
uyulmas1 gereken kural, diizgli ve Onceden belirlenmis kalip diizgli olarak
tanimlanmaktadir (http- 3). Normlar bir kiiltiire ait bireylerin davraniglarini belirleyen,
dogru veya yanlis olarak ifade edilen kurallar1 kapsamaktadir. Normlar aligkanliklari,
adetleri, gorenekleri, Orfii ve yasalari icermektedir (Kartari, 2014, s. 228, 229).
Normlar, bir toplum ya da grupta kabul goren, yerine getirilmediginde yaptirimlara
yol agabilecek kural ve semalardir (Avcikurt, 2017, s. 139). Toplum tarafindan
uygulanan yaptirimlar sayesinde normun uygulanmasi ve normun devamliligi

saglanmaktadir (Eren, 2007, s. 292). Normlar 6nceden belirlenmis uyulmasi gereken
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standart 6zelliklerdir ve kisilerin bu kurallara uymasi beklenmektedir. Bireylerin neleri

yapip neleri yapmayacaklarini belirtmektedirler (Tezcan, 2016, s. 318, 319).

TDK degeri, bir seyin 6nemini belirlemeye yarayan soyut 6l¢ii, bir seyin
degdigi karsilik, kiymet ve bir ulusun sahip oldugu sosyal, kiiltiirel ekonomik ve
bilimsel degerlerini kapsayan maddi ve manevi Ogelerin biitiinii seklinde
tanimlamaktadir (http- 2). Degerlerin temeli ¢ocukluk ve ergenlik donemlerinde
atilmaktadir. Boylelikle birey sosyallesme siireciyle birlikte degerleri de 6§renmeye
baslamaktadir (Canatan, 2008, s. 64). Deger, tercih edilen fikir, duygu, davranis veya
durumlan ifade etmektedir (Kartari, 2014, s. 227). Degerler, bir grup veya toplum
tarafindan paylasilip ciddiye alinmaktadir. Degerler, duygu ve heyecanlara hitap eden,
insan zihninde yer etmis, sosyo- kiiltiirel seylerin Onemini Ol¢gmeye yarayan
Olciitlerdir. Ayrica toplumda deger olarak ifade edilen sey belli ihtiyaclar1 karsilamaya
yoneliktir (Tezcan, 2016, s. 315). Her kiiltiir sisteminin trettigi degerler farklilik
gostermektedir. Soyut olan sosyal degerler yargilar vasitasiyla dile yansimakta,
zamanla toplumsal kurumlara doniiserek davranislarda somutlagsmaktadir (Yazici,

2020, s. 205).

Normlar ve degerler arasindaki fark; degerin soyut, normlarin somut olmasidir.
Ayrica degerler normlara yon verebildigi gibi normlar da zamanla degerleri
olusturabilmektedir (Aydin, 2020, s. 82). Norm ve deger arasindaki bir diger fark ise
normlarin degerlere gore daha emredici bir yapiya sahip olmasidir (Tezcan, 2016, s.

319).

Her toplum farkli ge¢mise, inanislara ve sosyo- ekonomik yapiya sahiptir.
Dolayisiyla birey yasadig: toplumdan 6grendigi degerlere ve normlara gore hareket
edip iletisim kurmaktadir. Norm ve degerler, toplum hayatin1 destekleme islevine
sahiptirler. Bireyler arasindaki etkilesimin saglikli ve uyumlu bir sekilde
gerceklesmesi adina yol gosterici olan norm ve degerler bir takim davranis kaliplarini
icermektedir (Toret, 2017, s. 161). Bir kiiltiiriin sahip oldugu norm ve degerler
digerinden {istiin ya da asag1 goriilemez; ¢ilinkii her kiiltiiriin norm ve degerleri kendine

ozgii ve kiyaslanamaz derecede dnemlidir (Ozensel, 2012, s. 58).

Kiiltiir, normlar1 icermekte ve bireylere dogruyu- yanlist 6gretmektedir
(Akova, 2012, s. 174). Kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde kisilerin kendi kiiltiirlerine

0zgl iletisim davraniglar1 sergilemeleri, karsisindaki kisinin davraniglarini da kendi
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kiiltiiri, normlar1 ve degerleri c¢ergevesinde degerlendirmesi de kiiltiirlerarasi
iletisimde sorunlara neden olmaktadir (Bozkaya ve Aydm, 2010, s. 31). iletisim
kurulan kiiltiiriin norm ve yapisal ozelliklerini bilmek kiiltiirlerarasi iletisimin
gelismesine katki saglamasi agisindan onem tagimaktadir (Riemer ve Jansen, 2003, s.
375).

2.1.2.3.2.2. Toplumsal Roller

Rol, belirli statii ya da toplumsal konumlara atfedilen toplumsal beklentileri ve
bu tiir beklentilerin gergeklesme siirecini incelemektedir (Marshall, 1999, s. 624).
Toplumsal rol birbirleriyle iligkili bir takim davramis kaliplari, bir toplumsal islev
etrafinda toplandiginda ortaya ¢ikan birlesimdir. Toplumsal rol ayirt edici belirli bir
toplumsal konum etrafinda toplanmis davranis kaliplaridir (Tezcan, 2016, s. 74).
Toplumsal roller, kisilerin mensubu olduklari toplumsal ¢evrede iistlendigi davranissal
beklenti modelini ifade etmektedir. Her kiiltiir toplumsal rollere cesitli sinirlar
getirmistir. Bu nedenle her kiiltiirde bireye yliklenen rol farklilik gdstermektedir
(Kartari, 2014, s. 238). Dolayistyla kisi toplumda birden fazla role sahip olabilmekte,
o rollin gerektirdigi sekilde davranmasi toplum tarafindan beklenmektedir. Kiiltiir,
davranislarin en dnemli belirleyicilerinden birisidir (Emre, 2002, s. 16). Iletisim de
bireyin yasadig1 diinyay1 algilamasinda, kendin ifade etmesinde ve toplumsal roliiniin

belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Akova, 2012, s. 173).

Toplumsal bir varlik olan insan, toplumsallagsma siirecinde, toplumun ondan
bekledigi davranislar1 benimsemektedir. Bireyin benimsedigi bu davranislar igerisinde
cinsiyete atfedilen roller de s6z konusudur (Saritas ve Sahin, 2018, s. 464). Toplum
tarafindan kadin ve erkekten beklenen cinsiyet rolleri toplumsal hayat {izerinden insa
edilmektedir. Ornegin kadinin esiyle birlikte aile ekonomisine katk1 sunmasinin yani
sira cocuklarina bakmasit ev islerini yapmast beklenmektedir (Beyaz, Umar,

Kiligarslan, 2020, s. 1314).

Tezcan (2016, s. 75,76), rolleri; tayin edilmis roller (kiz, ogul, anne, baba) -
kabul edilmis roller (evlenip es olmak), ideal rol (kisinin sahip oldugu konumdan
kaynakli olan rolii), gergek rol (bireyin roliine iliskin beklentiler), basit roller, karmasik

roller (kisinin roliiniin kolay ya da zor olmasi) itibarli- itibarsiz roller (toplumsal deger
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derecesine gore belirlenen roller), biiyiikk sorumluluk, hafif sorumluluk gerektiren
roller, temel rol, ikincil rol (temel egitsel rol i¢inde kisinin 6gretmen, 6grenci gibi alt
rollere sahip olmasidir), Kilit rol (kisinin toplumda sahip oldugu en énemli rol), genel
rol (kisinin toplumda sahip oldugu tiim rollerin toplami) olarak siniflandirmistir.
Bireyler, toplumsal yasam i¢inde bulunduklar1 duruma uygun senaryoda kendilerine

diisen rolii oynamaktadirlar (Kartari, 2014, s. 234).

2.1.2.3.2.3. Etnomerkezcilik

Kiiltlirleraras1  iletisimi  etkileyen  unsurlardan  bir  diger unsur
etnomerkezciliktir. Bireyin igerisinde bulundugu toplumu veya grubu, diger grup veya
toplumlardan {istilin ve kendi kiiltiiriine bagli gérmesidir (Kosker, 2020, s. 246). Kendi
kiiltiiriinti digerlerinden iistiin goren toplumlar diger kiiltiirii 6tekilestirme kiigiimseme
veya asagilama davranisi gostermektedirler (Tezcan, 2016, s. 224). Etnomerkezci
birey, kendini, ait oldugu grubu veya kiiltiirii evrenin merkezine yerlestirmekte diger
kiiltiirlerin yerini buna gore belirlemektedir. Kendine en ¢ok benzeyen kiiltiirleri daha
yakinina  konumlandirirken kendine en az benzeyen kiiltiirleri uzaga

konumlandirmaktadir (Kartari, 2014, s. 239).

Bireyler, kendi kiiltiirlerini diger Kkiiltlirlerden iistiin gordiigii siirece
duyarliliktan uzaklagmakta kiiltiirlerarasi iletisimin olumlu ve verimli ger¢eklesmesini
engellemektedir. Kiiltiirlerarasi iletisim duyarligi gelismemis bireyler de kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliligine uzak bir konumdadir (Bennet, 1986, s. 183). Bennet (1986);
kiiltiirlerarasi iletisim duyarliligin gelisimsel modeli olarak adlandirdig1 ¢alismasinda
etnomerkezci bireylerin diger kiiltiirlere karsi sirasiyla reddetme, savunma ve azaltma
davraniginda bulunduklarini ifade etmistir. Birey etnik goreceli asamalara gectikce
sirastyla; kabul, uyum ve biitlinlesme asamalarini yasayarak farkl kiiltiirlere karsi
duyarhilik gelistirdiklerini belirtmistir (Bennet, 1986, s. 181- 186). Sonu¢ olarak
kiiltiirlerarast iletisimde bireylerin diger kiiltiirlere kars1 duyarliliklart arttikca
kiiltiirleraras: iletisimdeki yeterlilikleri artmakta, basarili bir kiiltiirleraras: iletisim
siireci yasanabilmektedir. Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi boliimiinde duyarlilik
gelisim modeline ayrintili bir sekilde deginildigi i¢in burada genel hatlariyla

aciklanmistir.
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Kisaca, basarili bir kiiltlirleraras1 iletisim yani kiiltiirleraras1 iletigimde
yeterliligin saglanmast; farkli kiiltiirlere duyarlilik gelistirilmesi, 6n yargilardan, kalip
yargilardan ve etnik merkezcilikten kaginilmasi ile miimkiin olabilmektedir
(Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 434). Kisiler kendilerini sozlii veya sozsiiz sekilde ifade
ederken ait oldugu kiiltiiriin kodlarin1 kullanmaktadirlar. Bu nedenle kiiltiirlerarasi
iletisimde sorunlar yasanabilmektedir (Kosker, 2020, s. 240). Farkli kiiltiirlerde
yetismis bireylerin ¢esitli nedenlerle bir arada bulundugu zamanlarda iletisim sorunlar1
yasamalar1 oldukca dogaldir. Burada 6nemli olan nokta yasanan iletisim sorunlarini
en aza indirmek ve etkili bir iletisim kurulmasini saglamaktir (Sen, 2019, s. 1). Etkili
bir iletisimin gerceklesmesi igin iletisim engellerinin ortadan kaldirilmast veya
azaltilmas1 gerekmektedir. Oncelikle iletisimi engelleyen unsurun ne oldugu tespit

edilmeli ve ¢6zlim yollar1 gelistirilmelidir (Oguz, 2002, s. 26; Akyildiz, 2019, s. 28).

2.1.2.3.2.4. Kahp Yargilar ve Onyargilar

Onyarg1, yanlis ve kat1 kliseler sonucunda diger insanlara kars1 olusan olumsuz
tutumlari ifade etmektedir. Onyargilar bir toplum ya da grubun digeri hakkinda yeterli
bilgi sahibi olmadigi durumlarda ortaya ¢ikan tutumlardir (Erdogan ve Vatandas,
2020, s. 476). Onyargiya sahip olan kisiler farkli duygular1 ve diisiinceleri kendi
acisindan degerlendirerek gérmezden gelmektedirler (Soydas, 2010, s. 138). Bir diger
ifadeyle Onyargi, bir konu hakkinda 6nceden, diisiinmeden ve incelemeden varilan

yargidir (Aveikurt, 2017, s. 150).

Onyargilar gibi kalip yargilar da kiiltiirleraras1 iletisimi olumsuz yonde
etkileyen bir diger unsurdur. Kalip yargilar ilk olarak Walter Lippman tarafindan
kullanilmistir (Oguz, 2002, s. 27). Kalip yargilar, diger kiiltlir mensuplarini
degismeyen izlenimlere dayali olarak gruplandirmak ve bu gruplandirma ¢ergevesinde
diisiniip davranmayi igeren bir kavramdir (Barutgugil, 2011, s. 63). Kalip yargilar,
bireylerin bir toplumsal gruba yonelik gelistirdigi bilgi, inang ve beklentileri i¢eren bir
yapidir (Demirtag, 2004, s. 38). Kalip yargilar, ayrimcilik davranigina yol acarak
kiiltiirlerarasi iletisim siirecini zedelemektedir. Bireyin bir kiiltiire kars1 kalip yargilara
sahip olmasi, kiiltiirlerarasi iletisim siirecine hazir olmadigini gostermektedir (Isik,

2012, s. 159).
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Kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde, farkli kiiltlirlere mensup bireyler ¢cogu zaman
diger kiiltiir hakkinda bilgi sahibi olmadan ilk izlenimleriyle 6n yarg: ya da kalip
yargilarin etkisinde iletisim kurabilmektedirler (Ercan ve Ozer, 2020, s. 194). On yargi
ve kalip yargilar da kiiltiirlerarasi iletisim siirecini ¢ogu durumda olumsuz yonde
etkilemekte saglikli bir iletisim siirecini engellemektedir. Kiiltiirleraras: iletisimde
karsilasilan engeller, kisilerin kendi kiiltiiriine asir1 derecede bagli olmalarinin yani

sira diger kiiltiire kars1 olusturduklar1 6n yargilardir (Akay, 2013, s. 319).

2.1.2.3.2.5. Sozsiiz iletisim Unsurlar

Sozsiiz iletisim, simgesel kodlar igeren bir iletisim tiiriidiir (Zillioglu, 2018, s.
159). Beden hareketleri, jestler, mimikler, sesin nitelikleri, goz hareketleri, giyim
kusam, renkler, semboller ve mesafe sozsiiz iletisimin unsurlaridir. Bu unsurlar bash
basina iletisimi gerceklestirdigi gibi sozli iletisimi desteklemekte (Simsek, 2018, s.
79) ve dinleyicinin ilgisini ¢gekmek amaciyla kullanilmaktadir (Riemer ve Jansen,
2003, s. 375). Sozsiiz iletisim unsurlar1 her toplumda veya kiiltiirde farkli anlamlara
gelebilecegi icin kiiltiirleraras: iletisimde belirsizlige yol agabilmektedir (Cangil,
2004, s. 71). Kiiltiirleraras1 iletisimde sozsliz iletisim unsurlart sozli iletisim
unsurlarina gore daha fazla sorun yasanmasinda neden olabilmektedir. Bir kiiltiirde
hicbir anlam ifade etmeyen s6zsiiz iletisim elementi diger bir kiiltiirde ¢ok giiclii bir
anlam ifade edebilmektedir. Ornegin “iyiyim, her sey yolunda” anlamma gelen el
hareketi Amerika’da yasayan biri i¢in normal bir anlam ifade ederken bagka bir tilkede
kaba bir anlam ifade edebilmektedir (Spinks ve Wells, 1997, s. 291). Bu durumda bir
tutumun digerine gore daha dogru oldugunu sdylemek etnomerkezci bir davranig
olacagindan her kiiltiirii kendi baglaminda degerlendirmek gerekmektedir (Riemer ve
Jansen, 2003, s. 375). Ornegin bir toplumda kullanilan giyim tarz1 baska bir kiiltiirde
hos karsilanmayabilir (Akova, 2012, s. 176). Bir kiiltiirde kiyafete, nerede ve nasil
giyinildigine dnem verilirken baska bir kiiltiirde 6nemsenmeyebilmektedir (Spinksve
Wells, 1997, s. 289). Evrensel anlam tasiyan giilmek, aglamak, sinirlenmek gibi
duygulart igeren sozsiiz iletisim unsurlar1 olsa da bu davraniglarin nasil ve nerede
yansitilabilecegi kiiltiirel kodlara gore belirlenmektedir (Zillioglu, 2018, s. 162).

Sozsiiz iletisimin bir unsuru olan semboller de kiiltiirleraras: iletisimde Onemli
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mesajlar iletmektedirler. Semboller hem kiiltiirler tarafindan ortak anlamlara
gelebilmekte hem de kiiltiire gore farkli anlamlar i¢erebilmektedirler (Demir, 2020, s.
26). Sonug olarak sozsiiz iletisim unsurlari, kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterdigi gibi
duygular1 ve ifade edilis sekillerini de igerdigi icin kiiltlirleraras: iletisimde yanlis
anlagilmalarin en fazla yasandigi alanlardan biridir. Bir kiiltirde normal olarak
goriilebilen bir davranis bigimi, 6teki i¢in normal olarak karsilanmayabilir. Bu nedenle
farkl kiiltiirlerin bireyleriyle iletisimde, davranis bigimleri var oldugu kiiltiir i¢ginde

anlamlandirilmalidir (Okeli, 2017, s. 179).

2.1.2.3.2.6. Dil ile Tlgili Farklihklar

Sosyo-kiiltiirel sistemin gelecek nesillere aktarilmasindaki en 6nemli ara¢ olan
dil (Giiveng, 2018, s. 140) ayn1 zamanda en temel iletisim aracidir. Isaretler ve bu
isaretlerin seslendirilme sisteminden olusan dil, ayn1 millet veya toplumdan bireylerin
anlasmalarini saglamaktadir. Genel olarak dil; din, bilim, felsefe, sanat gibi kiiltiirel
varlik olgularini yerine gore olusturan, yerine gore gelistirip kusaktan kusaga aktarma
gorevini tistlenen beseri bir mekanizmadir (Aydin, 2020, s. 39). Ayrica dil bireylerin
kiltiirel davraniglarina da etki eder.(Soydas, 2010, s. 41).

Yasanan cesitli toplumsal ve teknolojik gelismelerle birlikte kiiltiirlerarasi
iletisim artmis, yalnizca o dili konusmak degil ayn1 zamanda o dili konusan topluma
karst duyarli olmak da o6nem kazanmistir. Farkli dilleri konusan toplumlarin
anlasabilmeleri i¢in oncelikle birbirlerinin kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi olmalar1 ve
o dilin diisiince yapisin1 anlamalari iletisimi giiclendiren faktorlerin basinda gelir.
(Haldan ve Pekbak, 2019, s. 263). Bu durum da kiiltiirlerarasi iletisimde dilin dnemine
ve hassasiyetine vurgu yapar niteliktedir. Ciinkii farkli bir kiiltiiriin dilini 6grenmenin
yant sira o kiiltiirlin diislince yapisini anlamaya istekli olma duyarliligr (Ciloglan,
2018, s. 56) veya duyarliligin gelisimi de Kkiiltiirlerarasi iletisimde yeterliligin

saglanmasina zemin hazirlamaktadir.

Dil, bir toplumun tiim faaliyetlerinin ve iligkilerinin {irinii olan kiiltiiriirn
kodlanarak ortak bir toplum paydasinda kullanilmasini saglamaktadir. Dil ve kiiltiiriin
bir arada olmasi ayn1 zamanda dil ve kiiltiir sayesinde toplumun kendisini tanimasina

ve diger toplumlarla olan farkini algilamasina neden olmaktadir (Tuna, 2020, s. 194).
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Dolayisiyla farkli dilleri konusan bireyler, ayn1 zamanda farkli bir kiiltiirle de
kargilasmig olduklarindan kiiltiirel ve dilsel farkliligi net bir sekilde hissetmektedirler.

2.1.2.3.3. Kiiltiirlerarasi letisim Kuramlar

Kiiltiirlerarasi iletisim kuramlari, kiiltiirel farkliliklar1 ve bu farkliliklarin neden
kaynaklandigini agiklamak ig¢in gelistirilmis yOontemlerdir. Alanyazinda Kkiiltiirel
farkliliklar1 agiklamak amaciyla ¢esitli arastirmacilar (Hall, 1959; Kluckhohn ve
Strodtbeck, 1961; Hofstede, 1980) tarafindan ortaya konmus kuramlar bulunmaktadir.
Bunlar; enformasyon sistemleri kurami, deger yonelimleri kurami ve kiiltiirel boyutlar

kuramlaridir.

2.1.2.3.3.1. Enformasyon Sistemleri Kuram

Bir diger kiiltiirleraras iletisim kurami1 Edward T. Hall tarafindan gelistirilen
enformasyon sistemleri kuramidir. Hall insan etkinliklerini on ana mesaj sistemiyle
ifade etmistir. Bunlar; etkilesim, toplumsal yasam, ge¢imini saglama, iki cinsiyetlilik,
mekam kullanma, zamam kullanma, 6grenme, oynama, savunma ve maddeden
yararlanmadir. Enformasyon sistemleri kuramu, bireylerin birbirleriyle etkilesimlerini,
toplumsal yasamlariin nasil oldugunu, insanlarin temel ge¢im kaynaklarin1 kullanma
sekillerini, cinsiyetlere ne gibi 6zellikler ve gorevler yiiklediklerini, mekénlar1 ve
mesafeleri neye gore kullandiklarini, zamani nasil algiladiklarini, 6grenme sekillerinin
neler oldugunu, oyunlarini hangi temel iizerine kurduklarini, kendilerini dogaya ve
diger insanlara kars1 nasil koruduklarini, maddeyi kiiltiirel hayatlarinda nasil

kullandiklarini igermektedir (Kartari, 2014, s. 75- 86).

Etkilesim, sozlii, s0zsiiz ve yazili iletisimi igermektedir. Etkilesimin temelinde
yatan sey ise canlilarin uyarilma yetenegidir. Etkilesim, insanlarin grup halinde
yasamasinin bir gerekliligi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Toplumsal yasam, kisilerin
toplumsal yasam icerisindeki yasayiglarinin iletisimle olan bagina vurgu yapmaktadir.
Ornegin, bir ortamda lider olan kisinin ses tonu statiisiiyle ilgili ipuglar1 vermektedir.

Gegimini saglama, insanlarin hayatta kalmak ve temel ihtiyaglarini karsilamak igin
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gerceklestirdikleri etkinlikleri ifade etmektedir. Zki cinsiyetlilik, toplumdaki kadin ve
erkegin rollerini ve Ozelliklerini, bunlarin toplumdan topluma degisebilecegini
belirtmektedir. Mekdn: kullanma, canlilarin belirli bir mekani ihtiyaglarina goére

sahiplenmesi, kullanmasi ve savunmasini ifade etmektedir (Hall, 1959, s. 62- 69).

Zamani kullanma, kisilerin dogaya bagli zamanlar1 ve kiiltiirel nitelik tagiyan
zaman kavramina isaret etmektedir (Kartari, 2014, s. 80). Monocrone (monokron) yani
bir anda tek bir ise odaklanma ve polycrone (polikron) yani bir anda birden ¢ok isle
ilgilenme olmak ftizere iki farklt zamani1 kullanma yonelimini igermektedir (Hall ve

Hall, 1990, s. 13).

Ogrenme, gevreye uyum saglayabilmek icin gerekli olan bilgileri edinme
siirecidir ve yasamin temel etkinliklerinden biri olarak goriilmektedir. Ogrenme
boyutu, o6grenme eyleminin seklinin, yolunun ve siiresinin kiiltiirden kiiltiire
degistigini ifade etmektedir. Oyun/ oynama, farkli kiiltiirlerdeki bireylerin oyun
davraniglarinin goézlemlenmesiyle o kiiltiiriin iletisim davranislart hakkinda bilgi
sahibi olunabilecegini belirten, oyun ile ilgili yapilan maddi kiiltiir 6geleri olarak

ortaya ¢ikmasini sagladigini belirten boyuttur (Kartari, 2014, s. 82).

Savunma, insan yasami agisindan en dnemli etkinliklerdendir. Insanin savunma
eyleminde bulunmasi yalnizca dogal niteliklerinden degil kiiltiirel birikimine de
baghdir (Kartari, 2014, s. 83). Maddeden yararlanma, tiim canlilarin bedenlerinin
cevresel kosullara uyum saglayacak ve ¢evredeki maddeleri kendi ¢ikaria kullanacak

sekilde programlanmasidir (Hall, 1959, s. 79- 80).

2.1.2.3.3.2. Deger Yonelimleri Kurami

Deger yonelimleri kurami olarak adlandirilan diger bir kuram ise Kluckhohn
ve Strodtbeck’e aittir. Insanhigin ortak sorunlarma ¢dziim bulmak ve bireylerin
davraniglarint anlamak amaciyla gelistirilmistir. Kuramin gelistirilmesinde {i¢
varsayimdan yola ¢ikilmistir. 1lki, ¢6ziim bulunabilecek evrensel insani sorunlarin
oldugu; ikincisi, sorunlarin pek ¢ok farkli ¢oziimii oldugu, ii¢linciisii ise toplumlarin

sorunlar1 ¢6zme sekillerinin farkli oldugudur (Pilch, 2002, s. 93).
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Deger yonelimleri kurami olarak adlandirilan diger bir kuram ise Kluckhohn
ve Strodtbeck’e aittir. Insanhigin ortak sorunlarina ¢dziim bulmak ve bireylerin
davranislarmi anlamak amaciyla gelistirilmistir. Insan - insan ydnelimi, insan - doga
yonelimi, zaman yonelimi, etkinlik yonelimi ve iliskisel yonelim boyutlarindan
olusmaktadir. Insan - insan yonelimine gore insanlar iyi, koti veya nétral
olabilmektedirler. Insan - doga yonelimine gore, insan doganin iistiinliigiinii kabul
eder, dogayla uyum icinde yasar ya da dogaya hakim olma egilimindedirler. Zaman
yonelimi ise bireylerin bugiine, gecmise ya da gelecege odakli yasamasidir. Etkinlik
yonelimine gore, yapmak, olmak ya da gelisirken olmak seklinde ifade edilen
bireylerin gelisimlerini nasil tanimladiklarini ifade etmeleridir. Iliskisel yonelime gore
ise bireylerin digerleriyle kuracaklar iligkileri bireycilik, grup siirekliligi ya da
yararcilik lizerine kurmalaridir (Kartari, 2014, s. 130- 134). Deger yonelimleri kurama,
insanin insan dogasina, dogaya, zamana etkinlige ve insan iliskilerine yonelimini
ortaya koymak i¢in sorulmus sorulardan olusmaktadir (Ogiit, 2018, s. 107). Bu sorular;
insan dogasinin 6zelliklerinin ne oldugu, insanoglunun dogayla iliskisinin ne oldugu,
zaman yOnelimlerinin ne oldugu, etkinliklere verilen degerin ne oldugu ve insanlarin
birbiriyle iliskisinin nasil oldugudur (Hills, 2002, s. 4). Bu sorulara verilen yanitlar
dogrultusunda bir toplumun deger yonelimleri belirlenmekte ve kiiltiirel agidan

farkliliklar1 ortaya konmaktadir.

2.1.2.3.3.3. Kiiltiirel Boyutlar Kurami

Kiiltiirel farkliliklar ile ilgili 6nemli ¢alismalardan birisi Hofstede’ in kiiltiirel
boyutlar kuramidir. Bu kuram, 1980 yilinda 40 iilkede IBM calisanlar1 iizerinde
gerceklestirilen bir ¢alisma sonucu olusturulmustur (Barutgugil, 2011, 82). Kiiltiirel
boyutlar; giic mesafesi, belirsizlikten kacinma, eril- disil kiiltiir ve bireycilik
toplulukguluk, kisithilik- kisitsizlik ve kisa donem- uzun dénem yonelimli olma olmak

tizere alt1 boyutta incelenmektedir.

Gii¢ Mesafesi: Giiciin grup tiyeleri arasindaki dagilimini igeren boyuttur. Grup
igcerisinde gii¢ esit dagilmigsa diisiik giic mesafesi, esit dagilmamigsa yiiksek giic
mesafesi s0z konusu olmaktadir (Hofstede ve Soeters, 2002, s. 3). Gii¢ mesafesi

yiiksek olan toplumlarda unvan, statii, pozisyon dnemliyken diisiik gli¢ mesafesine
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sahip olan toplumlarda her bireyin alinacak karara katki sunmasi séz konusudur
(Dursun, 2013, s. 52). Bir diger ifadeyle gili¢ mesafesi, bir toplumda yasayan insanlarin
giiciin esit dagilmamasi durumunu ne derecede kabul edilebilir bir durum olarak
gordiikleriyle ilgili kiiltiirel boyuttur (Hofstede, Hofstede ve Minkov, 2010, s. 61). Gli¢
mesafesi genis olan toplumlarda is¢i- isveren arasindaki mesafe hissedilmekte ve bu
mesafe korunmaktadir. Gii¢ mesafesi dar olan toplumlarda ise gii¢ sahibi kisilere
yaklasmak kolaydir. Onemli bir karar verilecegi zaman calisanlarin fikirleri alinarak

karar verme siirecinde etkin rol oynamalar1 saglanmaktadir (Barutgugil, 2011, s. 86).

Belirsizlikten Kac¢inma: Bireylerin belirsizlik durumunda kendilerini ne
derecede tehdit altinda hissettiklerini ifade etmektedir (Hofstede ve Bond, 1984, s.
419). Belirsizlikten kaginma orani yiiksek olan bireylerde kisiler stresli ve gerginken
belirsizlikten kacinma orami diisiik olan bireylerde sakinlik ve uyumluluk s6z
konusudur (Hofstede ve Soeters, 2002, s. 4). Belirsizlikten kaginmanin yiiksek oldugu
kiiltiirlerde bilinmeyen risklerden uzak durulur, kuralcilik, giiven saygi ve ait olma
duygular1 yogundur. Belirsizlikten kaginmanin diisiik oldugu kiiltlirlerde ise kurallar
gerekli olan yerlere konmustur, farkliliga merak duyulur ve belirsizlik hayatin bir
parcasi olarak goriilmektedir (Celik ve Gorpe, 2003, s. 386). Belirsizlikten kaginma
diizeyi yiiksek toplumlarda farkli olani tehlikeli gérme egilimi bulunmaktadir.
Belirsizlikten kaginma diizeyi diisiik olan toplumlarda ise farkli olani ilgi ¢ekici gérme
egilimi goriilmektedir. Belirsizlikten kaginma diizeyi yliksek olan toplumlar kati,
degismez olarak nitelendirilirken, belirsizlikten kaginma diizeyi diisiik olan toplumlar
esnek, rahat olarak nitelendirilmektedir Hofstede ve Soeters, 2002, s. 4). Belirsizlikten
kaginma orani yiiksek olan toplumlar, kurallar dahilinde hareket etmeyi tercih ederek
belirsizligi azaltma egilimindedir. Belirsizlikten kaginma orani diistik olan toplumlar,
farkli durumlarla karsilastiklarinda bu durumun {izerine giderek inisiyatif kullanmay1

tercih etmektedir (Barutgugil, 2011, s. 88- 89).

Bireycilik- Topluluk¢uluk: Bireylerin gruba veya igerisinde bulundugu
topluma ne derece bagimli hareket ettigini ifade etmektedir. Bireyci kiiltiirlerde kisinin
kendi ¢ikarlar1 6n planda yer alirken, toplulukcu kiiltiirlerde kisinin iiyesi oldugu
toplumun c¢ikarlar1 6n planda yer almaktadir (Hofstede vd., 2010, s. 92). Bireyci
toplumlarda ben diisiincesi 6n plana ¢ikmakta, bu gruba ait toplumun bireyleri aldiklar
kararlarda kendi isteklerine odaklanmaktadir (Dursun, 2013, s. 52). Bireyci kiiltiirler

yabancilara karsi toplulukcu kiiltiirlere gore daha arkadas canlis1 davranmaktadir
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(Hofstede ve Soeters, 2002, s. 6). Bireyci toplumlarda, kisiler kendilerini digerlerinden
bagimsiz olarak gdérmektedir. Topluluk¢u toplumlarda ise, kisiler kendilerini
tanimlarken ailelerinin veya diger 6nemli topluluklarin bir {iyesi olarak géormektedir
(Barutcugil, 2011, s. 84). Bireyci toplumlarda ‘ben’ bilinci yiiksekken, topluluk¢u
kiiltiirlerde ‘biz’ bilinci bulunmaktadir (Celik ve Gorpe, 2003, s. 386- 387).

Erillik- Disillik: Toplum igerisindeki degerlerin ne kadar erkeksi veya disil
Ozelliklere sahip oldugu ile ilgilidir. Eril kiiltiirlerde rekabet, para kazanma ve
atilganlik gibi degerler onemlidir. Disil kiiltiirlerde ise ikili iliskiler, dayanisma ve
yardimlasma degerleri 6n plana ¢ikmaktadir (Hofstede ve Soeters, 2002, s. 7). Eril
toplumlarda kararlilik, sertlik, kazang, sonu¢ odaklilik, cinsiyete dayali ayrimcilik ve
kazanmak i¢in miicadele etmenin takdir edilmesi durumlar1 yer almaktadir. Disil
toplumlarda ise algakgoniilliiliik, duyarlilik, yagsam kalitesi, anlayis ve cinsiyete dayali
ayrimin olmamasi gibi degerlerin benimsendigi goriilmektedir (Barutgugil, 2011, s.
87). Eril kiiltiirlerde baskin olan degerler basar1 ve tistiinliiktiir. Disil kiiltiirlerde yasam

kalitesi ve bagkalarin1 koruma gibi degerler 6n plana ¢ikmaktadir (Celik ve Gorpe,

2003, s. 386).

Kisa Donemli- Uzun Dénemli Yonelim: Kiiltiirel boyutlar kuramina sonradan
eklenmistir ve kiiltiirlerin zamani algilama bigimleriyle ilgilidir (Onlii ve Saran, 2019,
s. 45). Kisa donemli yonelime sahip olan toplumlar ge¢mis ya da simdiki zamana
odaklanmaktadirlar. Uzun donemli yonelime sahip toplumlar ise gelecege
odaklanmaktadir (Hofstede vd., 2010, s. 239). Uzun dénem yonelimli toplumlarda ¢ok
calisma, tasarruf, yatirrm yapma, sabirli bir sekilde basariya ulagsmak i¢in ¢abalama
s6z konusudur. Ayrica uzun donem yonelimli toplumlar i¢in ge¢mis ve gelecek
nesillere 6nem verilmekte, gelenekler modern yasama uyumlu hale getirilmektedir.
Kisa dénem yonelimli toplumlar ise kisisel itibar ve istikrar dnemlidir. Hizl1 sonug
almaya odaklanmaktadir. Gelenekler oldukca onemlidir. Tasarruf ve yatirim yaygin

degildir (Hofstede, Pedersen ve Hofstede, 2002, s. 109- 111).

Kisitsizlik ve Kisithlik: Kiiltiirel boyutlar kuramina en son eklenen boyuttur.
Farkl1 kaynaklarda hosgorii ve kisithilik, serbestlik ve sinirlama, heveslilik ve kisitlilik
olarak da ifade edilmektedir (Onlii ve Saran, 2019, s. 46). Kusitlilik- kisitsizlik boyutu,
toplumdaki bireylerin yasamdan zevk alma ve eglenme arzularini kontrol etme ya da
tatmin etme egilimlerini belirtmektedir. Kisitsizlik egilimi olan toplumdaki bireyler,

yasamdan zevk alma, eglence duygusunun Ozgiirce yasanmasi, para harcama
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konusunda 6zgiirliik, bos zaman spor ve kisisel hobileri 6nemsemektedir (Hofstede
vd., 2010, s. 281). Dolayisiyla kisitsizlik boyutu kisinin mutlulugunun 6n planda
oldugu bir boyuttur. Kisithilik egilimine sahip toplumlarda ise sosyal normlar
cercevesinde bireysel ihtiyaglarin karsilanmasi s6z konusudur. Mutluluk ve 6zgiirliik

daha az 6nemsenmektedir (Hofstede vd., 2010, s. 281).

2.1.3. Kiiltiirleraras iletisim Yeterliligi

Iletisim yeterliligi Wiemann (1977) tarafindan, bireyin etkilesim sirasinda
duruma, ortama ve diger bireylere en uygun iletisim davranisini se¢gmesi olarak
tamimlanmustir (Kartar1, 2014, s. 258). iletisim ve yeterlilik kavramlarinin birlikte
kullanim1 1970°li yillarda baslamistir. Iletisimsel yeterlilik bireylerin iletisim
becerilerine sahip olmalar1 ile gerceklesmektedir (ilbuga, 2010, s. 173). iletisim
yeterliligi; bireylere esit sekilde davranilabilmesi, kisisel ve profesyonel anlamdaki
iligkilerde yeterlilik sayesinde basarili olabilmek, kisilerin yeterlilik gdstermemesi ve
yargilayici tavirlar igerisinde bulunmasi gibi konulardan dolayr ¢alisilan ve dnem

tasiyan bir alan konumundadir (Wilson ve Sabee, 2003, s. 3-4).

Iletisimsel yeterlilik sadece bireyler arasi degil toplumlar aras1 olarak da
tanimlanmaktadir (Ilbuga, 2010, s. 173). Bu nedenle farkli kiiltiirler ile iletisim
kurabilme yeterliligi kiiltiirleraras: iletisim ya da iletisimsel yeterlilik olarak ifade
edilmektedir. iletisim kiiltiirii etkileyen ve kiiltiirden etkilenen bir unsur oldugu icin
iletisimsel yeterlilik de kiiltlirleraras iletisim yeterliligini i¢eren bir yapiya sahiptir

(Uso- Juan ve Martinez- Flor, 2008, s. 161).

Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi, iletisim yeterliligi ile aymi kosullart
igermesine ragmen iletisim siirecindeki davranigsal degisiklikleri igermektedir Bu
tanim da kiiltiirleraras1 iletisimde uygunlugun 6nemini vurgulamaktadir (Kartari,
2014, s. 258). Bireyler farkli kiiltiirlerle iletisime girdiklerinde farkl tiirlerde iletisim
yeterlikleri ~gelistirmektedirler. Bunlar temel yeterlilik, toplumsal yeterlilik,
bireylerarasi yeterlilik, dil ve iletisim yeterliligi ve iletisimsel yeterliliktir (Spitzberg
ve Cupach 1984’ ten akt. Chen ve Starosta, 1996, s. 359; Kartari, 2014, s. 261);
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e Temel yeterlik; kisinin yeni ¢evreye etkili bir sekilde uyum saglamasina yarayan
genel yetenektir (Spitzberg ve Cupach 1984’ ten akt. Chen ve Starosta, 1996, s.
359)

e Toplumsal yeterlik; bagkalarinin duygularini sezebilme yani empati, toplumsal
rol listlenme, biligsel karmagiklik ve etkilesimi yonetebilme gibi 6zel yetenekleri
icermektedir (Kartari, 2014, s. 261).

e Bireylerarasi yeterlik; amag ve gorevleri yerine getirebilme yetenegidir. Bireysel
yeterlilik; temel ve sosyal yeterliligin bir pargasi olmasina ragmen bireylerin
iletisim amaglarina ulagabilme yeteneklerini kullanmalariyla ilgilidir (Spitzberg
ve Cupach 1984’ ten akt. Chen ve Starosta, 1996, s. 359).

o Dil ve iletisim yeterligi; etkilesim siirecinde dil ve mesajlar1 etkin bir sekilde
kullanabilme yetenegidir (Spitzberg ve Cupach 1984’ ten akt. Chen ve Starosta,
1996, s. 359).

o iliskisel yeterlik; etkilesimin karsilikli siireclerine odaklanmaktadir (Kartari,

2014, s. 261).

Kiiltiirel ag¢idan ¢esitliligin yogun oldugu ¢okkiiltiirlii ortamlarda, duyarlilik ve
farkindalik 6nem tagimaktadir. Bunun yani sira sinirlarin ortadan kalkmaya basladigi
21. ylizyll itibariyle bariscil bir diinya saglanabilmesi icin bireylerin diisiinsel,
duyussal ve davranigsal agidan yeterli olmalar kiiltiirlerarasi iletisim konusunda da
yeterliligin Onemine isaret etmektedir. Kiltiirlerarasi iletisim yeterliligi sayesinde
etkin ve uygun bir iletisim siireci gerceklestirilebilmektedir (ilbuga, 2010, s. 170).
Kiiltiirleraras1 iletisim  yeterliligi, farkli kiiltiirlerle basarili  bir etkilesim
gerceklesebilmesi i¢in bireylerin sahip olmasi gereken bilgi, motivasyon ve beceridir.
Bilgi; birey ya da grubun yeterli bir iletisim kurmasi i¢in gereken bilgiyi, motivasyon;
birey ya da grubun iletisim kurmaya istek duymasini, beceri ise birey ya da grubun

yeterlilige ulasmak i¢in siireci yonetmesidir (Wilson ve Sabee, 2003, s. 11).

Byram (1997, s. 48)’a goére ise Kkiiltiirleraras: iletisimsel yeterliligin
saglanabilmesi icin dort bilesen gerekmektedir. Bu bilesenler, dilsel yeterlilik,
toplumbilimsel yeterlilik, sdylem yeterliligi ve Kkiiltlirleraras1 yeterliliktir. Dilsel
yeterlilik; yazili ve sozlii dili anlayip yorumlayabilecek standart dilbilgisi yetenegine
sahip olmaktir. Toplumbilimsel yeterlilik, anadilini konusan biri olsun ya da olmasin
iki kiginin ortak bir dilde kendilerini ifade edebilmesidir. Soylem yeterliligi; bir

konusmacinin tek tarafli ya da karsilikli konugma metinlerini iiretmek ve yorumlamak
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amaciyla stratejiler bulmasi i¢in sahip olmasi gereken strateji bulma, kullanma ve
iletme yetenegidir. Kiiltilirleraras1 yeterlilik ise bagka kiiltiire sahip bireylerle etkili ve

uygun bir sekilde iletisim kurma becerisi olarak agiklanmaktadir.

“Kiiltiirlerarast  iletisim  yeterliligi;  gonderilen — mesajin, alicinin
algilayabilecegi ve kaynagin niyetine uygun bir sekilde yorumlayabilecegi sekilde
kodlamasina, alicimin da algiladigi mesajin farkl bir kod sisteminin tiriinii oldugunun
farkinda olmasina baghdr” (Yagbasan, 2016, s. 78, 79). Kiiltiirleraras: iletisim
yeterliliginin saglanabilmesi i¢in mesaj1 gonderen ve alan kisilerin kiiltiirel
farkliliklarin bilincinde olmas1 gerekmektedir. Mesajin kodlanma ve kodun ¢oziilmesi
asamasinda kiiltiirel farkliliklarin gergeklestirilen iletisim olayina ne gibi bir etkisi

oldugu g6z oniinde bulundurulmalidir (Oyur, 2019, s. 74).

Kiiltlirleraras1 iletisim yeterliliginin kazanilmas1 karsilagilan kiiltiiriin
konustugu dili 6grenmek ile sinirhi kalmamalidir. Dili 68renmeyi kolaylastiracak
ayrica yanlis anlasilmalar1 ve iletisim kazalarii onlemek i¢in o toplumun kiiltiirel
degerlerinin 6grenilmesi gerekmektedir. Kiiltiirlin ve dilin birbirini tamamladiginin
kaniksanmas1 kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi kazanilmasmin ©6n kosuludur.
Kiiltiirlerarasi iletisim yetenekleri gelismis olan bireyler ayrica kiiltiirlerarasi uyumu
da saglamaktadir (Yagbasan, 2016, s. 43). Kiiltiirlerarasi iletisimin etkili bir sekilde
kurulabilmesi yeterliligi de beraberinde getiren 6nemli bir unsurdur. Etkili iletigim;
kisilerin karsilastig1 problemleri ¢6zebilmesi, kendini ifade edebilmesi ve karsisindaki
bireyi anlayabilmesi ile saglanmaktadir (Uzuntas, 2013, s. 11). Sonug¢ olarak;
kiltlirlerarasi iletisim yeterliligi, iletisim/ iletisimsel yeterliligin saglanmasi, kisilerin
bunun i¢in gerekli olan bilgi, beceri ve motivasyona sahip olmas1 ve biitiin bunlari
yanistacak sekilde davranmasidir. Boylelikle kiiltlirleraras: iletisim yeterliligi

gerceklesmektedir.

2.1.3.1. Kiiltiirleraras: Iletisim Yeterliligi Gelistirme

Kiiresel pazarin genislemeye devam etmesi, turist sayilarinin ve yurtdist egitim
programlarinin artmasi gibi gelismeler kiiltiirlerarasi yeterlilik ve beceri gelistirmenin
gerekliligini arttirmaktadir (Hajek ve Giles, 2003, s. 935). Kiiltiirleraras: iletisim

yeterliligi  caligmalari  Onceleri yabanci dil/ ikinci dil Ogrenme ile
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iliskilendirilmekteyken 21. yiizyilin toplumsal 6zellikleri nedeniyle pek ¢ok alanda

kullanilan bir terim durumuna gelmistir (Eginli ve Yal¢in, 2016, S. 7).

Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi; farkli kiiltiir yapilarindan gelen bireylerle
etkili iletisim saglanmasinda gerekli olan duyussal, bilissel ve davranissal becerilerdir
(Bennet, 2011, s. 3; Aksoy, 2016, s. 38). Kiiltiirleraras1 yeterlilik ve duyarlilik
birbirlerini pekistiren kavramlar olmasina ragmen dikkat edilmesi gereken noktalar
bulunmaktadir. Kiiltiirleraras1 duyarlhilik, etkilesimin duygusal alaniyla baglantilidir.
Duyarliligin biligsel alam1 olan farkindalik ise duyarliligin dayanak noktasini
olusturmaktadir ve bireyi duyarliligin davranisa biriinmiis hali olan yeterlilige
ulastirmaktadir (Bekiroglu ve Balci, 2014, s. 434). Kiiltiirleraras1 duyarlilik duygusal
boyutla, kiiltiirleraras1 farkindalik biligsel boyutla iliskilidir ve kiiltiirleraras1 yeterliligi
saglamaktadir (Chen, 1997, s. 4, 5).

Kiiltlirleraras1 iletisim yeterliligini olusturan becerilerin  gelistirilmesi
kiiltiirleraras1 ¢atismalar1 6nlemek igin dnemli bir adimdir (Demir ve Ustiin, 2017, s.
5). Kiiltiirlerarast iletisim yeterliliginin kazanilabilmesi i¢in iletisim sekli baglama
uygun ve etkin olmalidir. Genel anlamda iletisim i¢in gerekli olan bu sart kiiltiirlerin
farkl1 ve cesitli oldugu ortamlarda yasanacak catismalari 6nlemek icin oldukca

onemlidir (Aksoy, 2016, s. 38).

Kiiltiirlerarasi iletisim konusunda kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi anlagilmasi
gereken Oonemli bir noktadir; ancak tek basina kullanildiginda kavramin anlasilmasi
zorlagabilmektedir. Kiiltiirleraras: iletisim, kiiltiirleraras1 duyarlilik ve yeterlilik
birbirleriyle iliskili olsalar da ayr1 kavramlardir. Kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi
kiiltiirel farkliliklar1 anlamay1 (Chen ve Starosta, 2000, s. 3) ve kiiltiirleraras1 agidan
uygun sekilde diisiiniip davranmay: ifade etmektedir (Hammer vd., 2003, s. 422).
Kiiltiirleraras1 yeterliligi kazanmis birey, diger Kkiiltiirleri fark edebilen, tek

kiltirliiliikten ¢ok kiiltiirliliige gegis yapmis bireydir (Gokmen, 2005, s. 77).

Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin saglanmasi temelde etkinlik ve uygunluk
ile mimkiin olmaktadir. Kiltlirleraras1 etkinlik, kisilerarasi iletisim kurabilme
yetenegi, farkli kiiltlirlere alisma yetenegi, farkli toplumsal sistemlere alisma yetenegi,
kisilerarasi iligki kurabilme yetenegi ve digerlerini anlama yeteneginden olugsmaktadir
(Abe ve Wiseman, 1983, s. 53). Kiiltiirleraras1 etkinlik stresle basa ¢ikabilme, etkili

bir sekilde iletisim kurabilme ve kisilerarasi iligki kurabilme olarak tanimlanmaktadir.

35



Hammer vd. (1978, s. 382), kiiltlirleraras1 yeterliligin bu ii¢ etkinlikle

saglanabilecegini ifade etmektedir.

Etkilesimsel etkinlik, becerilerin aktarimidir. Becerilerin aktarimi birinin bilgi,
beceri, yeterlilik ya da anlayisini bir baskasina yonlendirmesi ya da aktarmasidir. Bu
sayede diger bireyin de kiiltlirlerarasi agidan etkinliginin saglanmas1 amag¢lanmaktadir.
Ruben ve Kealey (1979, s.22), etkilesimsel etkinligin katilim, sosyal uyum ya da

kiltiirlerarasi etkilesim ve beceri aktarimi sayesinde gergeklestigini ifade etmektedir.

2.1.3.1.1. Duygusal Siire¢ ve Duyarhhk

Kiiltiirleraras1 duyarlilik, insan iliskilerinin g¢esitli nedenlerle artmaya
baslamasiyla bu iliskilerin gelistirilmesi konusunda 6nemli bir hedef konumundadir
(Coffey vd., 2013, s. 605). Kiiltiirlerarasi duyarlilik, kiiltiirel farkliliklari ayirt etme ve
farkina varabilme yetenegidir (Hammer vd., 2003, s. 422). Bununla birlikte bireyleri
farkli kiiltiirel ortamlarda basarili bir yasam ve ¢alisma hayatina hazirlamaktadir
(Bhawuk ve Brislin, 1992, s. 413). Kiiltiirleraras1 duyarlilik, bireyin kiiltiirlerarasi
iletisimde uygun ve etkili davraniglar1 destekleyen kiiltiirel farkliliklar1 anlama ve
takdir etmeye yonelik olumlu duygular gelistirebilmesidir. Kiiltiirleraras1 duyarlilig
gelismis bireylerin etkilesimden olumlu sonug alabilmeleri i¢in kendilerini motive

etmeleri bir diger deyisle istekli olmalar1 gerekmektedir (Unalan, 2020, s. 2702).

Duygusal bilesen bireyin farkli kiiltiirden bireylerle iletisim kurma istegini
ifade etmektedir (Bozkaya ve Aydin, 2010, s. 32). Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginin
saglanmadig1 durumlarda kiiltiirlerarasi iletisim kaygist yasanmaktadir (Ata, 2019, s.
711). Duygusal siireg; bireyin 6z saygisini, agik fikirliligini, empatiyi, 6n yargisiz
olma, etkilesime katilimi ve sosyal rahatligini igeren bireyin kendini degerlendirdigi

bir siirectir.

Ozsaygi; Bireyin 6ziinii bir nesne gibi ele alarak degerlendirmesi sonucunda
kendi hakkinda vardig: yargi ve gelistirdigi tutumdur (Dogru ve Peker, 2004, s. 316).
Farkl1 kiiltiirleraras1 durumlart dogru tanimaya ve saygi duymaya kars1 gelistirilen
olumlu duygular ifade etmektedir. Ozsaygiya sahip olan bireyler, kiiltiirleraras
etkilesimlerdeki farkliliklar1 dogru taniyarak onlara saygi gostermeyi iceren olumlu

duygular arttirmaktadir (Chen, 1997, s. 6).
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Ozdenetim; kisinin kendisiyle diinya arasindaki uyumu en uygun ve en iyi
seviyeye yiikseltmek i¢in sahip oldugu kapasitedir. Kisilik yapisina katki saglayan bir
Ozellige sahiptir ve her bireyin 6zdenetim kapasitesi farklidir (Duyar, Giilden ve
Gelbal, 2012, s. 19). Kisinin farkli bir kiiltiirel ortam veya durumda kisitlamalarla
karsilastiginda kontrollii bir sekilde konusmast ve davranmasidir (Rengi ve Polat,
2014, s. 140).

Acik Fikirlilik; bireylerin kendilerini agik¢a ve uygun bir bigimde anlatmaya
ve bagkalarinin agiklamalarini kabul etme istekliligidir (Chen, 1997, s. 7). A¢ik fikirli
olma; farkli perspektifleri biitiinlestirme, fikirleri sentezleme wve geri bildirim
saglamay1 ve kendini gelistirmeyi ifade etmektedir (Taylor ve Bright, 2011, s. 438-
439).

Empati; Empati en temel tanimiyla kendini diger bir bireyin yerine koymaktir.
Farkli kiiltiirden bireylere empati ile yaklasabilmek o kiiltiiriin dilini ve kiilttirel
degerlerini anlama sayesinde gerceklesmektedir (Yagbasan ve Demirbag, 2017, 625).
Kiiltiirleraras1 empati sayesinde iletisim siireci dogru bir sekilde yiiriitiilebilmektedir.
Farkl kiiltiirlerle iletisim kuruldugu siirecte, bireylerin karsisindaki bireyi ya da grubu,
o kisinin veya grubun bakis agisindan anlamaya ¢alismasi gerekmektedir. Bu nedenle
kiiltiirlerarasi yeterliligin saglanmasinda 6nemli bir role sahiptir (Eginli ve Tas, 2018,
s. 715).

On yargis1z olma; karsidaki kisiyi oldugu gibi kabullenmek anlamina gelmekte
ve iletisim becerisi destekleyen onemli bilesenlerden birisidir. Bu nedenle konusma
dilinde kullanilan ifadeleri dikkatle se¢mek gerekmektedir (Barutcugil, 2011, s.
55).etkilesime katilan diger bireylerin istekle dinlenildiklerini gérmelerine (Chen,
1997, s. 8) dolayistyla psikolojik olarak rahat hissetmelerine katki saglamaktadir.
Kiiltiirel farkliliklardan zevk alma duygusu ile beslenmektedir (Kartari, 2014, s. 267).

Etkilesime katilim; farkli kiiltlire mensup bireylerin iletisimi basindan son
anina kadar etkili bir sekilde siirdiirmesidir (Rengi ve Polat, 2014, s. 140). Kisinin
etkilesimdeki duyarliligini vurgulamaktadir (Chen, 1997, s. 8).

Sosyal rahatlik; kiiltiirlerarasi iletisimde kaygi duygusunu azaltan bir 6gedir.
Kiltiirleraras1 iletisimde yeterli olan bireyler kaygi duygusu dahil iletisimi
engelleyebilecek unsurlarin istesinden gelebilmektedirler (Kartari, 2014, s. 268).

Sonug olarak; kiiltiirleraras: iletisim yeterliliginin temel saglayicilarindan biri olan
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duyussal siire¢ yani duyarliligin saglanabilmesi 6z saygi, agik fikirlilik, empati, 6n

yargisiz olma, etkilesime katilim ve sosyal rahatlik sayesinde gerceklesmektedir.

2.1.3.1.2. Bilissel Siirec¢ ve Farkindahik

Kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde bireylerin birbirlerinin kiiltiirii hakkinda bilgi
sahibi olmalar etkili bir iletisim kurmalarini saglamaktadir (Bozkaya ve Aydin, 2010,
s. 32). Farkindalik sonucunda olusan tutum ve davranislar kiiltiirel birikimi
olusturmaktadir. Ancak yalnizca kisinin kendisi agisindan farkindaliga sahip olmasi
yeterli degildir. Bu nedenle kisinin diger bireylerin de bilincinde olmasi1 gerekmektedir
(Birkok, 2017, s. 28). Biligsel bilesen, kisinin farkli kiiltiirden bireylerle karsilagtiginda

nasil iletisim kuracagini bilme derecesidir Bozkaya ve Aydin, 2010, s. 32).

Kiiltiirleraras1 farkindalik, iletisimin temeli olarak diisiiniilebilmektedir.
Kisinin kendi kiiltiiriiniin ve diger kiiltiirlerin farkinda olmasini igeren iki yetenekten
olugmaktadir. Diger kiiltiirel degerlerin, inanglarin ve bakis agilarinin farkinda
olmaktir (Zhu, 2011, s. 116). Kiiltiirleraras1 iletisimde farkindalik siireci, ¢ok
anlamliligi ve belirsizligi azaltmaktadir. Ayrica bu siire¢ bireyin kendi kiiltiirii ve diger
kiltlirlerin farkliliklarin1 anlamasina ek olarak icinde bulundugu ortam hakkinda

edindigi bireysel diisiinceleri degistirmesini de igcermektedir (Kartari, 2014, s. 269).

Kiiltiirleraras: farkindalik, kiiltiirlerarasi iletisimde kiiltiirel temelli formlarin,
uygulamalarin ve referans cergeveleri ile ilgili bilingli bir anlayis gelistirmeyi
gerektirmektedir. Bireylerin iletisimde olduklart siirecte gelistirdikleri anlayis
dogrultusunda esnek ve baglamsal bir sekilde uygulamaya ge¢mesidir (Baker, 2011,
s. 202). Bu siireci tamamlayan birey sadece kiiltiirel farkindalig1 degil ayn1 zamanda
birden fazla kiiltiiriin bir arada bulunmasini da olumlu karsilamaya baslamaktadir.
Dolayisiyla birey cok kiiltiirlii ortama ayak uydurmak i¢in kendi davranislarinda
degisim yapmakta boylece yeterlilik konusunda 6nemli bir adim atmis olmaktadir

(Kartar1, 2014, s. 270).

Kiiltiirleraras1 farkindalik, bireyin diger kiiltiirdeki benzer ve farkli yonleri
algilayabilmesidir. Kiiltiirel farkindalik 6z farkindalik ve kiiltiirel farkindalik olmak
iizere iki boyut igermektedir (Chen ve Starosta, 1996, s. 365). Oz farkindalik, kisiden
kisiye farklilik gosteren kiiltiirel kimligi ifade etmektedir. Ayrica kisinin kendi kiiltiirel

bakis agisiyla beklenti ve ihtiyaglarini anlayarak bunun kiiltiirel bilgisine ulagmasini
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belirtmektedir (Rozaimie, Shuib, Ali, Oii ve Siang, 2011, s. 1176). Kiiltiirel farkindalik
ise bireyin diger kiiltiirel degerleri (Shuib, Rozaimie, Sahari ve Ali, 2012, s. 737),
kendi kiiltiirtinden ve diger kiiltiirlinden bireylerin nasil diisiinlip davrandigini, kiiltiirel
kaliplardaki benzerlik ve farkliliklar1 icermektedir (Chen ve Starosta, 1996, s. 365).
Kiiltiirel farkindaligin gelismesi “kiiltiire]l harita” ya da “kiiltiirel tema” olusturmaya
benzemektedir. Bu durum da kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi i¢in gerekli olan bilgiye
vurgu yapmaktadir (Chen ve Starosta, 1996, s. 366). Kiiltiirel farkindalik; kiiltiirel
normlarin goreceli yapisinin farkinda olmak, kiiltiirel anlayisin degisebileceginin
farkinda olmak ve farkli gruplarin farkli bakis acilarina sahip oldugunun farkinda
olmak olarak da ifade edilebilmektedir. Kiiltiirleraras:1 farkindalik, kiiltiirlerarasi
etkilesimde ilk olarak kalip yargilar ya da genellestirmelere dayanabilecegini ancak bu
durumu asmanin gerekliliginin farkina varmak, farkli sosyo- kiiltiirel temelli iletisim

sekilleri arasindaki farklari agma ve telafi edebilme kapasitesi olarak tanimlanmaktadir

(Baker, 2012, s. 66).

2.1.3.1.3. Davranissal Siirec ve Beceriklilik

Kiiltlirleraras1 iletisim yeterliliginde davramigsal stire¢, kiiltiirlerarasi
etkilesimde nasil etkili bir sekilde davranilacagina ve iletisimsel becerilere vurgu
yapmaktadir. Bu alanda kastedilen beceri, iletisim gerceklestirilirken gosterilen
performansin basarisidir (Spitzberg ve Hecht, 1984, s. 577). Bu beceriler; mesaj
becerileri, kendini uygun bir bicimde aciklama, davranigsal esneklik, etkilesimi

yonetme ve kimligi koruma ya da tanimadir.

Mesaj becerileri; yabanci dili ustalikla kullanmayla iliskilidir. Dil yeterliligini,
mesaj1 uygun sekilde kodlamayz, kars1 tarafin anlayabilecegi mesajlar1 gondermeyi ve
sOzsliz iletisim dilini anlamay1 kapsamanin yani sira diger iletisimsel davranis ve

tutumlar da icermektedir (Kartari, 2014, s. 271).

Kendini uygun bir sekilde agiklama; kiiltiirlerarasi etkilesim sirasinda kisinin
kendisi hakkinda uygun ve acik bir sekilde bilgi vermesidir (Chen ve Starosta, 1996,
s. 367). Bireylerin kendileri hakkinda ag¢ik bilgiler vermeleri belirsizlik derecesini
azaltmaktadir. Bu sayede yeterlilige bir adim daha yaklasilmaktadir (Gudykunst, 1985,
s. 95).
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Davranigsal esneklik; farkli baglam ve durumlarda uygun davranis bi¢imlerini
secme yetenegidir. Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliginin yaratict yoniini ifade
etmektedir. Davramigsal esneklik yetenegine sahip olan bireyler, farkli kiiltiir
bireyleriyle iletisim kurarken hangi gilivenilir s6zlii mesajlar1 nasil kullanacaklarinm

belirleyebilmektedirler (Kartari, 2014, s. 272).

Etkilesim yoOnetimi; konugsma sirasmma uymak, konusmayr uygun sekilde
baslatip uygun sekilde bitirmeyi ifade etmektedir (Chen, 1996, s. 368). Etkilesim
yonetiminin basarili olabilmesi i¢in; konusan kisinin s6ziiniin kesilmemesi, ayni anda
birden ¢ok kisinin konusmamasi, sirayla konusulmasi, sik ve uzun duraklamalardan
kacinilmas1 ve dinleyen kisiler tiim ilgisini konusan kisiye vermesi kurallarina
uyulmasi gerekmektedir (Wiemann, 1977, s. 199; Portalla ve Chen, 2010, s. 23).
Ozetle etkilesim yonetimi yeterlilik i¢in olmazsa olmaz bir 6gedir (Wiemann, 1997, s.

199).

Kimligi koruma ya da tanima; bireyin etkilesim igerisinde oldugu kisinin
sosyal ve kiiltiirel kimligini tanimas1 ve ona saygi gostererek korumasidir. Birey hem
kendi kiiltiirel kimligini hem de iletisim halinde oldugu bireylerin kimligini iyi

bilmelidir (Kartar1, 2014, s. 273).

2.1.3.2. Kiiltiirlerarasi fletisim Yeterliligi Gelistirme Modelleri

Kiiltlirleraras1 iletisim yeterliliginin nasil gelistirilebilecegine dair c¢esitli
aragtirmacilar (Ruben, 1976; Byram, 1997; Bennet, 1998; Matveev ve Nelson, 2004;
Deardorff, 2006;) modeller gelistirmiglerdir. Bu modeller, Ruben (1976)’ in yedi
boyuttan olusan kiiltlirleraras: iletisim yeterliligi modeli, Byram (1997)’ in bes
bilesenden olusan kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi gelistirme modeli, Bennet (1998)’
in kiiltiirleraras: iletisim duyarlilik gelisim modeli, Matveev ve Nelson (2004)’ 1n
kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi modeli, Deardorff (2006)’ un kiiltiirleraras1 yeterlilik

siire¢ modelidir.
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2.1.3.2.1. Kiiltiirleraras1 Duyarhlik Gelisim Modeli

Kiiltiirlerarast Duyarlilik Gelisim Modeli, Bennet’in insanlarn kiiltiirel
farkliliklar1 nasil yorumladigini agiklayabilmek icin olusturdugu bir modeldir
(Hammer, Bennet ve Wiseman, 2003, s. 423). Kiiltlirleraras1 yeterliligin énemine
vurgu yapan model iki asamada incelenmektedir. ki bireyin farkinda olmadan diger
kiiltiirleri kendi degerleriyle yargiladig1 etnomerkezci (ethnocentric) asama; ikincisi
ise bireyin diger kiiltiirleri deneyimledigi etnik goreceli (ethnorelative) asamadir

(Ogiit, 2019, s. 44).
Bu agsamalar (Bennet, 2001, s. 9- 11; Olson ve Kroeger, s. 121- 123);

Etnomerkezcilik; kisinin diger kiiltiirleri kendi kiiltiiriinii baz alarak
degerlendirmesidir (Albayrak, 2021, s. 103). Etnomerkezci asamalar; reddetme,
savunma ve azaltma asamalarindan olugsmaktadir. Reddetme; bireyin kendi kiiltiiriinii
diger kiiltiirlerden {istiin gordigl, tek dogru kabul ettigi asamadir. Kiiltiirel
farkliliklara karsi bir savunma mekanizmasi olusturulan asamadir; ancak diger
kiiltiirler tamamen goz ardi edilmemektedir (Gokmen, 2005, s. 73). Bunun nedeni ise
kendi kiiltiirlinden baska bir kiiltiirii deneyimlememis olmasidir. Diger kiiltiirlere
ayrim yaparak ya da silipheli/ belirsiz olarak yaklasir (Hammer vd., 2003, s. 424).
Savunma; bireyin diger kiiltiir bireylerini tehdit olarak algiladigi, diger kiiltiirleri
otekilestirirken kendi kiiltiirinii korudugu asamadir. Diger kiiltiirlere yonelik
tecriibeleri basmakalip bir g¢ercevede devam etmektedir. Savunma evresindeki
bireyler, diinyay1 ‘biz’ ve ‘onlar’ olarak ayirmaktadirlar. Biz iistiin olan, onlar ise alt
tabaka olarak degerlendirilmektedirler (Gokmen, 2005, s. 73). Azaltma/ Kiiglimseme;
bireyin farkliliklar1 en aza indirgemesine ragmen benzerliklerden daha az Onemli
oldugunu diisiindiigii asamadir. Birey bu asamada kendi kiiltiirlinlin evrensel oldugunu

distinmektedir (Gokmen, 2005, s. 73).

Etnik goreceli asamalar; kabul etme, uyum ve biitiinlesme asamalaridir. Kabul
etme; bireyin kiiltiirel farklar1 kabul edip saygi gosterdigi asamadir. Hem davranis
farkliligina hem de deger farkina saygiy1 icermektedir. Uyum; bireylerin kendi kiiltiirel
cercevelerini degistirdigi, diinyaya farkli gozlerle bakabildigi ve farkli bir kiiltiirle
etkili iletisim kurmak i¢in davraniglarim1 degistirdigi asamadir. Bireyin kiiltlirlerarasi
siirecte davraniglarim1  degistirmesi diger kiiltiiri anlamasini  kolaylastirmay1

saglamaktadir (Cai ve Rodriguez, 1996, s. 34). Bireylerin davranislarin1 duyarlilik
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dogrultusunda degistirmesi ise farkli bir kiiltiirle karsilagan bireyin bu konuda istekli
olup olmadiginin farkinda olmasiyla gerceklesmektedir (Bhawuk ve Brislin, 1992, s.
416). Biitiinlesme; bireylerin kiiltiirel olarak ¢ok yonlii kimlik 6zelliklerini tutarl bir
biitiin haline getirmeye c¢alistiklar1 asamadir. Ozetle, kiiltiirleraras1 duyarlilik gelisim
modeli, yani kiiltlirleraras1 duyarlilik gelistirme asamalari, Oziinde bireylerin
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligine yaklasma agamalar1 olarak ifade edilebilir (Hammer

vd., 2003, s. 423).

2.1.3.2.2. Kiiltiirleraras: Iletisim Yeterliligi Gelistirmeye Yonelik Diger
Modeller

Kiiltlirlerarasi iletisim yeterliligi alaninda model olusturan Byram (1997), bes
bilesen oldugunu belirtmistir. Bu bilesenler tutumlar; bilgi; kiyaslama, iligskilendirme
ve yorumlama becerisi; karsilikli etkilesim ve kesfetme becerisi; elestirel kiiltiirel

farkindaliktir (Ustiin, 2011, s. 20);

Tutum; diger kiiltiire iliskin merak, agiklik ve hazirbulunusluktur. Ayrica birey
farkli kiltiirlere yonelik deger inanis ve davranislarin oldugunu kabul etmekte, bu
degerlere objektif olmaya isteklidir. Bilgi; birey hem kendi kiiltiirlinde hem de diger
kiiltiirlerdeki sosyal grup ve kimliklerin igleyisi hakkinda bilgi sahibidir. Kiyaslama,
iliskilendirme ve yorumlama becerisi; bireylerin fakl kiiltiirlerdeki olay ve olgular
anlayip yorumlayarak kendi kiiltiiriiyle iligskilendirmesini ifade etmektedir. Karsilikli
etkilesim ve kesfetme becerisi; farkli kiiltlirlerdeki bilgi ve becerileri edinerek bu
bilgileri etkin bir sekilde kullanilmasini icermektedir. Elestirel kiiltiirel farkindalik;
bireyin kendi kiiltiirline ek olarak farkli kiiltiirlerin bakis acilarmi degerlendirerek

elestirel bir sekilde yaklagmasini belirtmektedir.

Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi gelistirmek icin Onerilen diger bir model

Deardorft (2004) tarafindan olusturulan siire¢ modelidir (Deardorff, 2006).
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Sekil 1. Kiiltiirlerarasi Yeterlilik Siire¢c Modeli

Tutumlar:

Saym
Agiklik
Il ve kesfetme

Bilgi& Anlama
Kiluiirel kendilik
farkindaliin
Beceriler
Dinleme,Gozlem
leme, Degerlendir

me. analiz etme

Y

Digsal Sonug

Etkali ve uygun
iletisim

igsel Sonug
Adapte olabilme,
esnek
davranabilme,
empati kurabilme

Killtiideraras:
duruma  uygun
davrams

Kaynak: Deardorff, D. K. (2006) Identification and assessment of intercultural competence

as a student outcome of internationalization. Journal of studies in international education, 10

(3), 241- 266°dan uyarlayan Temel Eginli A. (2011). Kiiltiirlaras1 yeterliligin kazanilmasinda

kiiltiirel farklilik egitimlerinin 6nemi. Oneri Dergisi, 9 (35), 215-227.

Kiiltlirleraras1 Yeterlilik Siire¢ Modeli, tutumlar, bilgi, anlama ve beceriler,
i¢sel sonug ve digsal sonucu icermektedir. Yeterliligin saglanmasi i¢in kisinin saygi,
aciklik, ilgi ve kesfetme tutumlarina sahip olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ayrica
bireyin kiiltiirel kendilik ve farkindaligi anlama bilgisine, dinleme, gozlem yapma,
degerlendirme ve analiz etme becerisine sahip olmas1 gerektigi ifade edilmektedir.
Stire¢ modelinde kisiden beklenen ic¢sel sonu¢ adapte olabilme, esnek davranabilme
ve farkli kiiltiire mensup bireylerle empati kurabilmedir. Siirecten beklenen dissal
sonug ise bireyin etkili ve uygun bir sekilde iletisim kurabilmesi, kiiltiirleraras1 duruma
uygun davranis sergileyebilmesidir (Deardorff, 2006, s. 255- 257). Model,
kiiltiirleraras iletisimin kisisel diizeyden kisilerarast diizeye ulagsmasinin miimkiin
oldugunu ancak kisilerin bu diizeye ulagmalar1 i¢in tutum, bilgi ve beceri diizeyinin

tamamlanmas1 gerektigini vurgulamaktadir (Eginli, 2011, s. 218).

Ruben (1976, s. 339- 341; Ruben ve Kealey, 1979, s. 16- 19), kiiltiirleraras1
yeterlilik konusunda farkli kiiltlirlere davranigsal agidan uyumun Onemine vurgu
yaparak; saygi gosterme, etkilesim tutumu, bilgi yonelimi, empati, esnek olma,

etkilesim yonetimi ve belirsizlige karsi tolerans olmak iizere yeterliligin saglanmasi
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icin yedi boyut bulundugunu ifade etmistir. Saygi1 gosterme; etkili bir iletisim i¢in
bireyin saygili ve olumlu bir sekilde davranmasidir. Etkilesim tutumu; etkilesim
sirasinda yargilayict olmayan, tanimlayici bir sekilde gergeklestirilen olumlu ve etkili
bir iletisimi ifade etmektedir. Bilgi yonelimi, kisinin farkli ortamlardaki bilginin,
dogrunun ve yanlisin degisebildigini kabul ederek bunlar1 agiklayabilme ve
tanimlayabilme yetenegidir. Empati; kisinin kendini baskasinin yerine koyabilme
yetenegidir. Farkli kiiltiirlerle olumlu insan iliskileri kurma yani kiiltiirlerarasi iletisim
alaninda etkili bir iletisim i¢in olduk¢a Onemlidir. Esnek olma; kisinin farkli bir
ortamda bilgiyi isteme, agiklama ve problem ¢oziimii ile ilgili degerlendirme
yapabilme yeteneklerini i¢inde bulundugu ortama ve duruma gore uyumlayarak esnek
davranabilmesidir. Etkilesim yonetimi; farkl kiiltiirden bireylerin etkilesim yonetimi
bireylerarasi etkilesimi yonetmek kadar onemli bir durumdur. Bu nedenle diger
bireylerinde ihtiyaglar1 g6z Oniinde bulundurarak etkilesimi baslatma ve
stirdlirebilmek kiiltiirlerarasi yeterliligin 6nemli sartlarindan biridir. Belirsizlige karsi
tolerans ise; yeni bir cevreye uyum siirecinde kisinin duydugu rahatsizlig1 yansitmadan
tepki verebilme yetenegidir. Belirsizlige karsi tolerans gosteremeyen bireylerin 6fkeli,
hatta diigmanca bir tavir icerisinde olmasi etkili iliskilerin 6niinde biiyiik bir engel

olusturmaktadir.

Kiiltiirleraras1 yeterlilik modeli Matveev ve Nelson (2004, s. 357- 358)
tarafindan olusturulmus diger bir yeterlilik modelidir. Bu model, farkli kiiltiirlerle
calisan yoneticiler lizerinde inceleme yapilarak olusturulmustur. Kisilerarasi beceriler,
takim etkinligi, kiiltiirel belirsizlik ve kiiltiirel empati olmak iizere dort boyuttan olusan
modelde kisinin farkli kiiltiirlerin bulundugu calisma ortaminda kisilerarasi iletisimde
etkin olabilmesi i¢in sahip olmas1 gereken bilgi, farkindalik, isteklilik, belirsizlige
kars1 tolerans ve empati yeteneginin 6nemi vurgulanmaktadir. Ciinkii kiiresel is
ortamlari, uzmanhk ve kiiltiirel ¢esitliligi anlamay1 gerektirmektedir (Matveev ve
Nelson, 2004, s. 253). Turist rehberlerinin ¢alisma ortamlar1 da farkl kiiltiirlerden
bireyleri icerdigi i¢in kiiltiirel cesitliligi hem teoride hem pratikte anlayabilmeleri

Onem tagimaktadir.
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2.1.4. Hizmet Verme Yatkinh@ Kavram

Hizmet verme yatkinligi, kisilerin hizmet vermeye istekli olmasidir. Hizmet
verme yatkinligi taniminin anlagilabilmesi amaciyla hizmet kavrami ve hizmetin
Ozellikleri agiklanmistir. Ayrica hizmet verme yatkinligi bireysel hizmet verme
yatkinlig1 olarak ifade edildiginden bu bolimde yalnizca hizmet verme yatkinlig
olarak ele alinmistir. Buna ek olarak orgiitsel hizmet verme yatkinligi, hizmet verme

yatkinligini etkileyen faktorler bu boliimde agiklanmastir.

2.1.4.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet kavrami, insan ile ilgili her alanda yer alabilecegi icin ¢ok genis bir
kavram olarak nitelendirilmektedir (Bektas, 2019, s. 17). En temel anlamiyla hizmet;
eylemler, siirecler ve performanslardir. Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmet;
satisa sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar veya

doygunluktur (Kozak, 2019, s. 16).

Hizmet, kisisel veya kamusal ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in fiziksel materyaller
ve insan kaynaklarmin birlikte koordine edilmesidir (Ramamoorthy, 2000, s. 885).
Hizmet, bir diger tanima gore soyut, bir gruptan digerine devredildiginde hicbir seyin
sahipligi ile sonuglanmayan, sunanin insan olmasindan dolay1 heterojen yapiya sahip,

ihtiyaglar1 ve istekli karsilayan eylemlerdir (Ozgiiven, 2008, s. 653).

Hizmet, bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini
giderici nitelikte, belirlenebilen soyut ¢abalardir (Unver, 1994, s. 3). 1700’lii yillarda
Fransiz filozoflarca “tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler” olarak
tanimlanmistir. Adam Smith ise hizmeti “somut elle tutulabilir iirlin (mal) meydana

getirmeyen tiim faaliyetler” olarak tanimlamistir (Midilli, 2011, s. 3).

Hizmet; insan ya da insan gruplarinin ihtiyaclarim1 gidermek amaciyla belirli
bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba edilen,
standartlastiritlamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetlerin tiimiidiir (Sevimli,
2006, s. 2). Miisteriler, endiistri igletmelerinde iiretilen mallardan somut fayda

beklerken, hizmet {ireten isletmelerden daha ¢ok sosyo-kiiltiirel ve sosyo- psikolojik
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ihtiyaglarimi karsilamaktadirlar (Ertiirk, 2011, s. 16). Bu nedenle mal ve hizmetleri

birbirinden ayiran 6zelliklerin bilinmesi, hizmetin anlasilmasi agisindan énemlidir.

Hizmetin o6zellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir (islamoglu, 2010;

Rizaoglu, 2016);

Hizmetler es zamanhdir. Uretimi, dagitimi ve tiiketimi ayn1 anda
gerceklesmektedir. Uretici - tiiketici iletisimine vurgu yapan bu 6zellik hizmeti
sunan kigilerin davraniglarini, tiiketicileri algilama sekillerini ve iletisim
becerilerini son derece 6nemli bir hale getirmektedir. Hizmeti sunan, sunulan
hizmetten fiziksel olarak ayrilamamaktadir. Miisteri, hizmet iiretim siirecine
katilmakta, diger miisterilerin de hizmet iiretim silirecinde bulunarak miisteri
deneyimlerini etkilemektedir. Hizmetlerin bu 0&zelligi ayrilmazlik olarak da
isimlendirilmektedir (Oztiirk, 2006, s. 102).

Hizmetlerin miilkiyeti devredilemez. Kisiler, hizmeti kullanma hakkina sadece
belli bir siire i¢in sahiptirler (Ozgiiven, 2008, s. 654).

Hizmetler kolayca ertelenebilir. Fiyata ve zamana karst duyarlhidir ve toplumsal
kosullardan cabucak etkilenmektedirler. Dolayisiyla taleplerin tatmini ve talebe
gdre planlamayi zorlastirmaktadir (Islamoglu, 2010; Rizaoglu, 2016)

Hizmetler iretildiklerinde tiiketilmezlerse sonradan tiikketmek miimkiin
olmamaktadir (islamoglu, 2010; Rizaoglu, 2016)

Ayni hizmet aym1 yerde ayni kisilere sunulamayacagindan tiirdes degillerdir.
Standardize edilememektedirler. Hizmetlerin standardize edilememesinin en
onemli nedenlerinden biri insan faktoriidiir (Usullu, 2019, s. 25). Hizmetler,
genellikle insanlar tarafindan tiretilen performanslardir. Bu nedenle ayni hizmetin
iki ayr1 sunumu ayni olmamaktadir. Hizmetin bu 6zelligi, hizmet kalitesinin 6nemli
bir sorun olabilecegine vurgu yapar niteliktedir (Oztiirk, 2006, s. 102). Hizmet
kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin
kendisinde yarattig1 duygudur ve s6z konusu hizmetten tatmin olma diizeyini ifade
etmektedir (Cigek ve Dogan, 2009, s. 203).

Mallardan farkli olarak hizmetler eylem ve deneyimi ifade etmektedir.

Hizmetler denenemez, dokunulamaz, par¢alanamaz ve depolanamazlar. Bu
ozelliginden dolay1 hizmetler dayaniksiz olma 6zelligine sahiptir. Dayaniksiz olma,
hizmetlerin depolanamamasi, saklanamamasi ve iade edilememesidir (Ozgiiven,

2008, s. 654). Miisteri, hizmetin denenemez, dokunulamaz olmasindan dolay1
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hizmeti satin alirken ge¢mis tecriibelerinden faydalanmak durumdadir. Hizmetlerin
soyut olmast hatalarin giderilme sansini en aza indirmektedir (Ertiirk, 2011, s. 16).
Hizmetler, yukarida belirtilen Ozellikleri nedeniyle mal ve iriinlerden

ayrilmaktadirlar.

2.1.4.2. Hizmet Verme Yatkinhg

Hizmet verme yatkinlifin1 tanimlayan ilk arastirmacilar olan Schneider,
Parkington ve Buxton (1980), hizmet verme yatkinligini miisteri ihtiyaglarini
kargilama ve iyi bir hizmet verme konusunda istekli olma seklinde tanimlayarak kisilik
ozelliklerine dayandirmiglardir. Saxe ve Weitz (1982) ise ek olarak hizmet verme
yatkinligin1 6grenilebilir tutum ve davraniglarin bileseni olarak ifade etmislerdir.
Hogan, Hogan ve Busch (1984) ise hizmet verme yatkinligini ¢alisanlarin miisterilere
kars1 yardimsever, diisiinceli ve ortak hareket eden davranig bigimlerinin timi
oldugunu belirtmistir. Dienhart, vd. (1992)’ne gore ise hizmet verme yatkinligi hizmet

sunumunda yararli, diislinceli, hiirmetkar ve isbirlik¢i olma yetenegidir.

Bir diger tanima gore hizmet verme yatkinlig1 dort boyuttan olugsmaktadir. Bu
boyutlar; miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, miisteri istek ve
ihtiyaglarini anlama ihtiyaci, hizmetleri basarili bir sekilde sunma istegi ve kisisel iliski
kurma ihtiyacidir (Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 129). Hizmet verme
yatkinligy, tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini karsilamaya, hizmet vermeye istekli
ve yetenekli olma durumudur. Tiiketicilerle iletisim kurup bundan zevk alabilme gibi
kisilik ozelliklerini, tutum ve davranislar1 icermektedir. Hizmet verme yatkinlig
kisilik ile ilgili olsa da sonradan O0grenme ile pekismektedir. Buradan hareketle
Ogrenilen kiiltiiriin de hizmet verme yatkinliginin olusmasinda etkili oldugu
sOylenebilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011, s. 142). Hizmet verme yatkinligi, kaliteli
hizmet sunumunun desteklenmesi amaciyla, is gorenlerin kisilik 6zelliklerini, tutum
ve davraniglarini veya hizmet kiiltiiriinii/ stratejisini agiklayan bir kavram olarak

tanimlamaktadir (Frimpong, 2014, s. 55- 56).

Hizmet verme yatkinhig1 bireysel Olciide; is performansini, is tatminini,
orgiitsel baghlig, ise devamliligi, isten ayrilma niyetini, tiikenmisligi, Orgiitsel

vatandaglik davraniglarini, rol ¢atismasini, rol belirsizligini, isgorenlerin kararlara
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katthmin etkilemektedir (Basoda, 2012, s. 49, 55). Orgiitsel 6lcekte ise hizmet
kalitesi, alic1 - satici igletmeler arasindaki iligkiler ile isgéren - misteri arasindaki
iliskileri, miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkilemektedir (Ser¢eoglu ve Selguk,
2016, s. 42). Hizmet verme yatkinligi, ihtiyaglari karsilama ve zevk alma boyutlarina
dayanmaktadir. Ihtiyaglar1 karsilama boyutu, miisterilerin  gereksinimlerini
karsilamaya yonelik yetenek ve inanglar ifade ederken, zevk alma boyutu hizmet
verme ve iletisim silirecinde ¢alisanin igten olmasini, keyif almasini ifade etmektedir

(Brown, Mowen, Donavan ve Licata, 2002, s. 111).

2.1.4.2.1. Orgiitsel Hizmet Verme Yatkinhg

Orgiitsel diizeydeki hizmet verme yatkinlig1, hizmet verme kalitesini dogrudan
etkileyen bir faktordiir. Isletme - miisteri etkilesiminin devamliigmi saglayan ve
calisanlarin tutum ve davranislarindan meydana gelen Orgiitsel hizmet verme
yatkinhigi, (Bektas, 2019, s. 26) orgiit kiiltiiriiniin bir 6gesidir. Orgiitsel hizmet verme
yatkinligi miikkemmel hizmet olusturup sunmaya yonelik hizmet verme davranislarini
destekleyen ve dOdiillendiren, temel Orgiitsel uygulamalarin Orgiit capinda
benimsenmesi olarak tanimlanmaktadir (Lytle, Hom ve Mokwa, 1998, s. 459; Eren,
2007, s. 26). Hizmet verme yatkinligi, iistiin hizmetin sunulabilmesi igin sahip
olunmas1 gereken kisilik 6zelliklerini inceleyen oOrgiitsel bir yaklasimdir (Eren vd.,
2015, s. 394). Orgiitsel hizmet verme yatkinligi; hizmet liderligi uygulamalari,
tilkketicilerle temas uygulamalari, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari, hizmet

sunma sistemleri uygulamalari olmak {izere dort ana boyuttan olusmaktadir (Lytle vd.,
1998, s. 464).

Hizmet liderligi uygulamalari: Liderlik, 6rgiit i¢inde etkili ve olumlu bir hizmet
verme yatkinlig1 saglanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Yoneticilerin tutum ve
davraniglar1 da isletmenin iklimini belirlemektedir (Bolat, 2017, s. 25). Hizmet
liderligi ise oOrgiitte zihinsel, stratejik ve ruhsal bir degisime liderlik etmeyi,
uygulamayi, bununla ilgili sistemi olusturmaya yonelik ¢abay1 ifade etmektedir
(Sureshchandar, Rajendran ve Anantharaman, 2001, s. 352). Hizmet liderligi;
hizmetkar liderlik ve hizmet vizyonu olmak {izere iki alt boyutu icermektedir.

Hizmetkar liderlik, ¢calisanlarin kimlikleri ve davraniglari {izerinde etkili olarak onlarin
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hizmet verme g¢abalarini etkileyerek kendini gosteren liderlik tiiriidiir (Bolat, 2017,
26). Hizmet vizyonu, isletmenin gelecege yonelik beklentilerin ¢alisanlara bildirilerek

benimsetilmesidir (Lytle vd., 1998, s. 460).

Tiiketicilerle temas uygulamalari: Tiiketicilerle temas uygulamalar1 boyutu,
calisan- miisteri etkilesimine ve g¢alisanin miisteri hizmetlerinde gerekli kararlari
verme becerisini ifade etmektedir (Lehto, 2013, s. 24). Bu boyut, miisteriye karsi tutum
ve davranis ile personeli gliclendirme alt boyutlarini igermektedir (Lytle vd., 1998, s.
460). Miisteriye karsi tutum ve davramig; hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Hizmet karsilagmalar
sirasinda miisterilerle iletisim kuran ¢alisanlarin, miisteri istek ve beklentilerine dikkat
etmelerinin yani1 sira miisterilere bireysel olarak yanit vermelerinin gerekliligine vurgu
yapmaktadir (Gonzalez ve Garazo, 2006, s. 30). Personeli giiclendirme boyutu ise
calisanin giiglendirilmesinin 6nemine vurgu yapmaktadir. Personelin giiclendirilmesi,
calisanin miisterilerin hizmet beklentilerini yerine getirmede c¢alisanin 6zerklik ve
kontrol sahibi olmasindir. Gliglendirilmis ¢alisanin miisteri ihtiyaglarini olabildigince
hizl1 ve etkili bir bicimde karsilamasinda calisanin sorumluluk sahibi olmasini ifade

etmektedir (Lytle, vd., 1998, s. 461; Lashley, 1999, s. 169- 170).

Insan kaynaklar1 yonelimi uygulamalari; Insan kaynaklari bir hizmet isletmesi
acisindan &nemli bir unsurdur. Insan kaynaklarinin stratejik ve etkili bir sekilde
yonetmek hizmet isletmelerine rekabet avantaji saglamasi agisindan Onemlidir
(Schneider ve Bowen, 1993, s. 48). Isletme hizmet verme yatkinliginin saglanmast igin
insan kaynaklar1 uygulamalarinin alt boyutlar1 olan hizmet egitimi ve hizmet 6diilleri
uygulamalar1 bulunmaktadir (Lytle vd., 1998, s. 463). Hizmet egitimi hem bireysel
hem de orgiitsel diizeyde gelisme saglayan bir unsurdur. Calisanlarin miisterilere nasil
bir yaklagimda bulunmalari gerektigini 6gretmeyi amaglayan egitimlerdir (Babakus
vd., 2003, s. 275). Hizmet odiilleri alt boyutu da hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetine dogrudan etki eden bir yapiya sahiptir. Calisanlar1 fark etme,

odiillendirme ve emeginin karsiligini verme uygulamalaridir (Lytle vd., 1998, s. 465).

Hizmet sunma sistemleri uygulamalari; hizmet aksamalarini1 6nleme, hizmet
aksamalarimi diizeltme, hizmet teknolojisi ve hizmet standartlari iletisimini igeren
miisterilere tutarli bir sekilde hizmet sunulmasim1 saglayacak sistemlerin

kullanilmasini ifade etmektedir (Lytle vd., 1998, s. 461).
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2.1.4.3. Hizmet Verme Yatkinhgini Etkileyen Faktorler

Hizmet olgusu, siirdiiriilebilir rekabet i¢in Onemli unsurlardan birisidir.
Hizmetin niteligi kadar hizmeti sunan kisinin hizmet odakli olup olmamasi yetenekleri
ve bireysel oOzellikleri de Onem tagimaktadir. Ayrica tiiketici memnuniyetinin
saglanmasina katkida bulunmaktadir Hizmet sunan kisinin tutum ve davranislarina
etki eden en temel faktor de kisilik Ozellikleridir (Basoda, 2016, s. 77; Tekin ve
Kalkan, 2017, s. 272). Ancak bununla beraber Ogrenilebilir kiltiir, tutum ve
davraniglar da hizmet yatkinligim1 etkileyen Onemli faktorler olarak kabul

edilmektedir.

Hizmet verme yatkinligini etkileyen unsurlardan biri olan kisilik; oldukca genis
kapsamli bir kavramdir. Pek ¢ok arastirmaci tarafindan tanimlanmistir. En genel
anlamiyla ise bir insan1 digerlerinden ayiran bedensel, zihinsel ve ruhsal 6zelliklerin
timiidiir. Bireylerin kisilik 6zellikleri farklilik gosterdigi i¢in verimlilikleri, becerileri,
yetenekleri de farklilik gostermekte ve hizmet verme yatkinliklarini etkilemektedir
(Serceoglu, 2013, s. 5261). Hizmet verme ve kisilik arasindaki gii¢lii baglantidan
dolay1 pek ¢ok arastirmaci hizmet verme yatkinliginin kisiligin bir boyutu olarak kabul
etmektedirler (Ayyildiz, Ayyildiz ve Altun, s. 78). Hizmet vermeye yatkin olan is
gorenler, miisterilerin ihtiyaclarina cevap veren dikkatli, cana yakin ve kibar olmaya

da egilimlidirler (Coban, 2017, s. 16).

Kisilik ozellikleriyle ilgili yapilan pek ¢ok calisma olmasina ragmen bes faktor
kisilik 6zellikleri, kisilik 6zelliklerini incelemek i¢in en niteleyici kuram olarak kabul
edilmektedir. Bes faktor kisilik 6zellikleri Mc Crae ve Costa tarafindan 1985 yilinda
gelistirilmistir. Bes faktor kisilik 6zellikleri; digadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk,
duygusal dengesizlik ve deneyime agikliktir (Mc Crae ve Costa, 1985).

Disa doniikliik, sosyal, atilgan, neseli, insanlarla birlikte calismayr seven
bireyleri ifade etmektedir (Li- fang 2006 ¢ev. Aslan ve Akkaya, 2013). Uyumluluk,
yardimsever, merhametli, kibar, nazik, sefkatli, alcakgoniilliililk gibi 6zellikleri
icermektedir. Sorumluluk; disiplinli, ¢aliskan, ama¢ yonelimli ve dikkatli bireyleri
ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (Barrick ve Mount, 1991; Somer, Korkmaz ve Tatar,
2002). Duygusal dengesizlik; kararsiz, utangag, duygusal bireyleri ifade etmektedir
(Barrick ve Mount, 1991; Li- fang 2006 g¢ev. Aslan ve Akkaya, 2013). Deneyime

aciklik; yeni deneyimlere acik olan, gézlem yetenegine sahip, yeni durumlara kolay
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adapte olabilen bireyleri ifade etmektedir (Benet- Martinez ve John, 1998; Bezirgan,

Mercan ve Alamur, 2015; Bayram, Demirtas ve Karaca, 2019).

Bir grup akademisyen, bireylerin hizmet verme yatkinligini belirleyen unsurun
kisilik 6zelliklerinden ziyade 6grenilebilir kiiltiir, tutum ve davranislar oldugunu ifade
etmistir. Ogrenilebilir kiiltiir, tutum, bir kisi, grup, kategori, bir davranis hakkindaki
egilim ya da yonelimlerdir. Ogrenilmis davranislardir ve bir davramisa hazir olmayi
ifade etmektedir (Tezcan, 2016, s. 98). Davranis, distan gézlemlenebilecek tepkilerin
toplamidir (Tiirk Dil Kurumu, 2021).

Hizmet verme yatkinliginin 6grenilebilir kiiltiir, tutum ve davranislar oldugunu
ifade eden Chandresekhar (2001), hizmet verme yatkinliginin uzun siirede gelistirilen
hatta cocukluktan beri edinilen bir egilim ve beceriler biitliinli oldugunu belirtmistir
(akt. Kusluvan ve Eren, 2011, s. 144). Lee- Ross (2001) de kiiltiiriin, tutum ve
davraniglarin hizmet verme yatkinlig1 tizerindeki etkisine vurgu yaparak alt1 boyuttan
olusan bir model tasarlamistir. Bu boyutlar; hizmet verme yetkinligi, ekstra hizmet
verme istegi, bireysel ilgi gdsterme, tiiketicileri anlayip yakin iliski kurma, acik ve net
iletisim kurma ve hizmet verme 6n egilimidir (Lee- Ross, 2000, s. 151, 152). Bireyde
hizmet verme ile ilgili bu olumlu i¢sel tutumlarin olmast halinde bireyde hizmet verme
konusunda bilingli baglhilik, bilingli uygulama ve performans bilinci olugmaktadir.
Bunun sonucunda ise verilen hizmete yonelik memnuniyetin olusmasini saglamaktadir
(Kusluvan ve Eren, 2011, s. 145). Hennig- Thurau (2004) ise hizmet verme
yatkinliginin; teknik beceriler, sosyal beceriler, hizmet verme motivasyonu ve
algilanan karar verme yetkisi olmak {izere dort boyuttan olustugunu ifade etmistir.
Teknik beceriler, miisteri gereksinimlerini yerine getirmek icin gereken bilgi, ve
teknik veya motor becerileridir. Sosyal beceriler, miisteri algilarin1 kavrama
yetenegidir. Hizmet verme motivasyonu, hizmet verme konusunda istekli olmay1 ifade
etmektedir. Algilanan karar verme yetkisi, kigsinin miisterilere hizmet sunarken gerekli
durumlarda karar verme konusunda kendini yetkilendirilmis hissetme durumudur
(Kusluvan ve Eren, 2011, s. 144; Bolat, 2017, s. 45).

Ogrenilebilir kiiltiir agisindan hizmet kiiltiirii, miisteriye hizmet vermek ve onu
tatmin etmek iizerine odaklanmasidir. Yonetimle baslayarak tiim ¢alisanlara hizmetin
onemi belirtilerek bir vizyon belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Ayrica miisterilerin

taleplerini benimseyerek en iyi sekilde hizmet etmeye odaklanmis ¢aligsanlar sayesinde
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hizmet kalitesi, miigteri memnuniyeti, tekrar ziyaret etme niyetleri artirilabilmektedir

(Koban ve Iscioglu, 2019, s. 103).

2.1.5. Turist Rehberligi Kavramm

Yasadig1 mekandan uzaklara gitme eylemleri insanli§in var olusuyla birlikte
baslamustir. Ilk ¢aglardan itibaren turizm ya da gegici yer degistirme hareketleri ticaret,
spor ve dini amagli olmustur. Amaci ne olursa olsun yasanan hareketlilik diinyadaki
ilk hizmet sektoriinii yani turizmi ortaya ¢ikarmistir (Ahipasaoglu, 2001, s. 4- 6).
Turizm hareketindeki tetikleyici unsur meraktir. Kisiler, merakini gidermesi igin
onlara yol gosterecek, kendilerine giiven veren, yardim eden programli ve planh
kisilere yani turist rehberlerine ihtiyag duymaktadir (Bayram, 2016, s. 1187). Kisilerin
rehberli turlart tercih etmesinin nedeni ziyaret deneyimini kolaylastirmak, bu sayede
sorunsuz bir deneyim yasamalarini saglayacak bir yol gostericiye ihtiya¢ duymasidir
(Irigiiler ve Giiler, 2015, s. 48).

Yapilan arastirmada, turizmde olduk¢a Onemli bir yere sahip olan turist
rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklar
incelenmistir. Dolayisiyla bu boliimde turist rehberligi hizmetinin tanimina, turist
rehberligi hizmetinin gelisimine, turist rehberliginin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi

ve hizmet verme yatkinligi ile olan iliskisine yer verilmistir.

2.1.5.1. Turist Rehberligi Hizmetinin Tanim

Rehberin kelime anlami, yol gdsteren, kilavuzluk eden kisidir. Turist rehberi
ise bir turist ile yaptig1 anlagmaya gore veya seyahat acentasi adina ziyaretcileri idare
etme, gezdirdigi yerler hakkinda bilgi verme gorevini yerine getiren kisidir (Batman
vd., 2001, s. 21). Turizm, hizmet yogun bir 6zellige sahiptir ve biinyesine pek ¢ok
elemant barindirmaktadir. Yiyecek- icecek, konaklama, aligveris, ulasim, gezip-
gorme gibi hizmetler ziyaret¢ilere bu hizmeti sunan elemanlar vasitasiyla
ulagmaktadir. Bu hizmetlerin ziyaretgilere ulagsabilmesi asamasinda her hizmet tiiriinii

bilip ziyaret¢iye bilgi aktariminda bulunan kisiler ise turist rehberleridir. Diinya Turist
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Rehberleri Birligi Federasyonu’na (WFTGA) gore turist rehberi, yurti¢ci ya da
yurtdisindan gelen grup ya da bireysel ziyaretcilere, istedikleri yabanci dilde rehberlik
eden, bulundugu bolgedeki bir otorite tarafindan taninan, bir bolgenin dogal, kiiltiirel

ve tarihi ¢evresi hakkindaki bilgileri etkileyici bir anlatimla aktaran kisilerdir (http-5).

Avrupa Turist Rehberleri Birligi Federasyonu (European Federation of Tourist
Guide Associations - EFTGA/ FEG) tanimina gore turist rehberi, yerli ve yabanci
gruplara liderlik eden bir sehrin veya bolgenin tarihi alanlarini, anit ve miizelerini,
dogal ve kiiltiirel mirasini, yurti¢i ve yurtdisindan gelen ziyaretgilere tercih ettikleri

dilde, eglenceli ve ilham verici bir sekilde anlatan kisilerdir. (http-6).

22 Haziran 2012 yilinda Resmi Gazete’de yayimlanan 6326 sayili Turist
Rehebrligi Meslek Kanunu’na gore turist rehberligi hizmeti, seyahat acentalig
faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya yabanci
ziyaretgilerin gezi dncesinde se¢mis olduklari dil kullanilarak iilkenin kiiltiir, turizm,
tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklariin kiiltiir ve turizm
politikalar1 dogrultusunda tanitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalar1 tarafindan
diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin yazili belgelerinde
tanimladig1 ve tlketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acenta adina yonetilmesini

saglayan kisilerdir (http- 4).

Cimrin (1995, s. 9)’ e gore turist rehberi, turistlere, ziyaret¢i ve konuklara eslik
ederek, anitlar, tiirbeler, mabetler, sanat eserleri, tarihi eserler, tarihi yerler, kalintilar,
folklor, dogal giizellikler, ulastirma, konaklama, eglence yerleri, avcilik, kayakcilik,
hatira esyalar1 vb. hakkinda bilgiler veren, gezdiren, temaslar saglayan kimselerdir.
Turist rehberi, bir tilkenin turizm tiriiniiniin dogrudan tanittimin1 yapan ve ziyaretgileri
bilgilendiren kisiler olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle turist rehberlerinin bilgi
diizeylerinin yeterli olmasi biiylik 6nem tagimaktadir (Degirmencioglu, 2001, 189-
190). Bir baska tanima gore turist rehberi; belirli bir program dahilinde yerli veya
yabanci gezginlere yol goOsteren, program kapsamindaki ziyaret yerleri hakkinda
uygun dilde dogru bilgiler aktaran, iilke ya da bolge hakkinda tanitim yapan,
gezginlerin dogru sosyal, ekonomik ve kiiltiirel izlenimler edinmesine yardimci olan

kisidir (Ahipasaoglu, 2001, s. 90).

Turist rehberi, gidilen iilkede grubu havaalaninda karsilayan, programi

dogrultusunda gezdiren, Gren yeri ve miize ziyaretleri yapip tur programi sonunda
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grubu tekrar havaalanina birakan kisidir (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2001, s. 23).
Turist rehberleri, turizm endiistrisinin en 6nemli elemanlarindan birisidir. Bir turist
rehberi bilgisi, bir destinasyonun ¢ekiciliklerini ve kiiltiiriinii ifade etmesi, iletisim ve
hizmet becerisi sayesinde turistin ziyaretini deneyime doniistiirebilmektedir (Ap ve
Wong, 2001, s. 551).

Leclerc ve Martin (2004, s. 182)’e gore turist rehberi, ziyaret edilen bolgeler,
fotograflanan yerler, karsilasilan insanlar ve otobiisiin penceresinden goriilen
manzaralar hakkinda bilgi veren ve yorumsal hikayeler anlatan kisilerdir. Turist
rehberlerinin mesleklerini icra ederken yerine getirmeleri gereken gorevleri, rolleri ve

sahip olmalar1 gereken nitelikleri bulunmaktadir.

2.1.5.1.1. Turist Rehberinin Gorevleri

Turizm endiistrisinin basaris1 biiyiik oranda turist rehberlerinin performansina
baglidir. Turist rehberinin turun basarili gegmesini saglamasi bir sonraki turun talep
edilmesini saglamaktadir (Zhang ve Chow, 2004, s. 81- 82). Turun tekrar tercih
edilmesi ise miisteri memnuniyeti ile saglanmaktadir. Tur boyunca tura katilan
bireylerle olan yogun iletisimleri sayesinde turist rehberleri miisteri memnuniyetinin

saglanmas1 gorevini listlenmektedir. (Geva ve Goldman, 1991, s. 178).

Turist rehberleri sahip olduklar1 bu anahtar rol sayesinde turizm endiistrisinin
zenginlesmesini ve siirdiriilebilirligini saglayan en 6nemli bilesenlerden birisi
konumuna gelmektedir (Alani, Khan ve Manuel, 2017, s. 21). Turist rehberleri,
ziyaretgiler ve ziyaret edilen destinasyon arasinda koprii gorevini listenmektedir.
Ziyaretgilerin olumlu deneyimler yasamalarini ve seyahatlerinden mutlu bir sekilde
ayrilmalarin1 saglamaktadirlar. Bu nedenle turizm sektoriiniin énemli bir bileseni
konumundadirlar (Albuz, 2018, s. 18). Dolayisiyla turun basaris1 biiyiikk oranda turist
rehberinin sahip oldugu nitelikler dogrultusunda mesleginin gerektirdigi gorevleri

eksiksiz bir sekilde yerine getirmesine baglhdir.

Ahipasaoglu (2001, s. 49- 50)’na gore turist rehberinin gbrevi somut olmayan
bir iirliniin tiiketilmesi asamasinda hizmet sunmak ve gruba eslik etmektir. Turist
rehberi bu asamada grubun memnuniyetini en {list seviyede tutmayr amaclayarak

yonetim ve bilgi aktarimi ile keyifli bir sekilde turu tamamlamalidir. Grubun
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memnuniyetini saglayacak unsurun turist rehberi olmasmin nedeni ise turu
hazirlayanlarin haricinde rehberin tur siiresinde yasanacak herhangi bir problemi
c¢ozmede vyetkili olan kisi olmasidir. Turu hazirlayanlar {riinii olusturmakla
yiikiimliiyken olusturulan {riintin saglikli bir sekilde tiiketilmesi denetimini turist

rehberi gerceklestirmektedir (Geva ve Goldman, 1991, s. 183).

Turist rehberi, gezdirdigi kisilere veya yonettigi gruplara; yol gdsteren, dogru
teknik bilgileri aktaran, iilkeyi tanitan, temsil eden, danismanlik ve ¢evirmenlik yapan,
adina turu yonettigi seyahat isletmesinin temsilciligini yapan kisilerdir (Ahipasaoglu,
2001, s. 92). Bunun yani sira turist rehberi bu gorevleri yerine getirirken egitimlere ek
olarak sahip olduklar1 bilgileri siirekli yenilemeli (Degirmencioglu, 1997, s. 211) ve

sahip oldugu bilgilerin giincel olmasina 6zen gostermelidir.

2.1.5.1.2. Turist Rehberinin Rolleri

Turist rehberleri, lilke imajinin olusturulmasi ve gelistirilmesinde iilkeye
yonelik 6n yargilarin kirilmasi veya pekistirilmesinde, kiiltiirel yapinin dogru bir
sekilde aktarilmasinda anahtar role sahiptir (Arslantiirk, Altun6éz ve Calik, 2013, s.
117).

Holloway (1981, s. 384), turist rehberlerinin; bilgi aktarici, bilgi ¢esmesi,
Ogretmen ya da egitmen, iilkesinin misyoneri ya da elgisi, katalizor, kiiltiir simsari,
yorumcu, c¢evirmen, araci, ¢oban, grup lideri gibi rollerinin bulundugunu ifade
etmistir. Turist rehberi; tercliman, egitimci, yerel kiiltiiriin ve sahibi toplumun elgisi,
yerel halk ve ziyaretciler arasinda bir arabulucudur. Ayrica bilgi sahibi ve bilgiyi
veren, egitmen, terciiman, sovmen, aktor, hikaye anlaticisi, misyoner, akil hocasi, yol
gosterici, araci, bakici, organizator, satici, coban ve karar vericidir (Ceylan, 2019, s.
138). Cohen (1985, s. 17), turist rehberlerinin rolleri ile ilgili ilk ¢aligmalardan birini
gerceklestirmistir. Calismasinda turist rehberlerinin yol gosterici ve kilavuz olarak iki
rolii oldugunu belirtmistir. Yol gosterici rolii, turist rehberinin en temel gorevini ifade
etmektedir. Kilavuz roliinii ise 6zel 6gretmen ya da manevi damigman olarak
tanimlamistir. Sonrasinda yol gostericilik roliinti liderlik, kilavuzluk roliinii ise

arabuluculuk olarak tanimlamistir (Howard, Thwaites ve Smith, 2001, s. 32).
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Turist rehberlerinin arabuluculuk roliine vurgu yapan bir diger arastirmaci
Dahles, turist rehberlerinin yerli halk ve ziyaret¢i arasinda, tur operatorii/ seyahat
acentasi ve ziyaretciler arasinda, tur lideri ve turistik bolge arasinda, otel ve turist
arasinda bir arabulucu rolii iistlendigini ifade etmistir (Dahles, 2002, s. 784). Turist
rehberleri 6zellikle paket turlarda ziyaretciler ve sosyal ¢evre arasinda bir tampon
gorevi Uislenmektedirler. Boylelikle ortaya ¢ikabilecek problemlerin ¢oziimiine daha

kolay ulasilabilmektedir (Schmidt, 1979, s. 443).

Rabotic (2011, s. 155), gergeklestirdigi arastirma sonucuna ziyaretgilerin
rehberin rollerini, bilgi aktarici, egitimci, kiiltiir simsari, arabulucu, lider, organizator,
eslikci, bakici, biiyiikel¢i, halkla iligkileri gerceklestiren ve destinasyon koruyucu
olarak gordiiklerini ifade etmistir. Bowie ve Chang (2005, s. 305) ise turist rehberinin
psikolog, diplomat, kabin memuru, animator, haber sunucusu, anlatici ve ¢evirmen
gibi rollere sahip oldugunu belirmistir. Buna ek olarak rehberlerin sabirly, ilgili, adil,
grubun davraniglarii 6ven, ziyaretcilerin beklentilerini Karsilayan, rahatsiz edici
durumlara kars1 saglam durabilen, liderlik 6zelligine sahip esnek kisiler olmalar
gerektigini vurgulamistir. Turist rehberinin bilgi, beceri, tutum ve davranislarinin
turistin iizerinde yarattig1 etki diigiiniildiigiinde sahip olmasi gereken bilgi birikimi,
deneyim ve aldig1 egitimin icerigi ayrica dnem kazanmaktadir (Irigiiler ve Giiler, 2015,

s. 47).

2.1.5.1.3. Turist Rehberinin Nitelikleri

Turist rehberlerinin sahip olmasi1 gereken nitelikler cesitli arastirmacilar
tarafindan ele alinmistir. Ancak her arastirmaci konuya farkli bir agidan yaklastigi i¢in
turist rehberlerinin nitelikleri ile ilgili ortak bir goriise varilamamistir (Ding, 2019, s.
158). Turist rehberleri, ziyaretciler agisindan gilivenilir bir kaynak olarak
gorilmektedir. Diger yandan ziyaretgiler ile yerli halk arasinda iyi iligkilerin

kurulmasini saglayan kisiler yine turist rehberleridir (Diizgiin, 2020, s. 19).
Yenipinar (2019, s. 11)’a gore turist rehberi; 1yi bir hatip, iyi bir dinleyici,
kiiltlirleraras1 iletisim uzmani, giiglii bir takim lideri, tur sirasinda konuklar ig¢in

dinlenme ve 6grenme ortami olusturan, iilkesini iyi bir sekilde tanitan, zamani iyi

yonetebilen, yerel halkla iyi diyalog kuran ve onlar1 gézeten, tur sirasinda ortaya ¢ikan
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anlik sorunlara ¢ozlim fliretebilen, kesif, eglence ve dostluk ruhu yaratan, seyahat

isletmesinin kurallarina uyarak turu basarili bir bigimde yiiriiten kisidir.

Sahin (2018, s. 48- 52), turist rehberlerinin sahip olmasi gereken kisilik
ozelliklerini; acik fikirli, hevesli, hitapta ilgi ¢ekicilik, agik sozlii, hosgoriilii, kibar,
sevgi dolu, kararli, saygili, sabirli, diiriist, giivenilir, 6zgiivenli, sorumluluk sahibi,

yardimsever, eglenceli, adaletli, dakik ve esnek olarak siralamistir.

Cizelge 1. Turist rehberinin temel islevleri ve nitelikleri

Rehberin Temel islevleri Nitelikler

Tletisim e So6zlii ve yazili iletisim becerisi

e Bireylerarasi iletisim becerisi
Yonetim e Planlama

e Koordinasyon

e Liderlik

e Denetim becerileri

Tanitma ve Bilgilendirme e Tanitt1ig1 turizm destinasyonunu tiim
yonleriyle tanima, anlama ve sevme
Eglendirme e Insanlar1 anlama ve hos gérme

¢ Disadoniik ve sosyal olma

e Esprili olma

Olaganiistii durumlarla bas edebilme | e Teknik bilgi ve beceriler

e Sogukkanli ve dayanikli olma
Hakkaniyeti saglama e Hukuk bilgisi

e Hakkaniyet ve is ahlaki duygusu
e Diiriist davranma

Kaynak: Yildiz, R., Kusluvan, S., Senyurt, Y. (1997). Rehberlik 6gretiminde yeni bir model: Nevsehir
turist rehberligi bolimil programu ve degerlendirmesi. Tiirkiye’ de turizmin gelismesinde turist
rehberlerinin rolii Hafta sonu semineri IV iginde (. 7- 36). Kayseri: Erciyes Universitesi Matbaas.
Cizelgel’ de Yildiz, Kusluvan ve Senyurt (1997, s. 11), ger¢eklestirdikleri
caligmada turist rehberlerinin temel iglevlerini ve niteliklerini belirtmislerdir. Tabloya
gore iletisim, yonetim, tanitma ve bilgilendirme, eglendirme, olaganiistii durumlarla
bas edebilme ve hakkaniyeti saglama olmak {izere alt1 ana islevi cesitli niteliklerin
tamamladig1 goriilmektedir. Iletisim islevi; sdzlii ve yazili iletisim becerisi ile
bireylerarasi iletisim becerisi niteliklerini igermektedir. Yonetim islevi; planlama,
organizasyon, koordinasyon, liderlik ve denetim becerilerini kapsamaktadir. Tanitma
ve bilgilendirme islevi; turist rehberinin tanittig1 destinasyonu tiim yonleriyle tanimasi,
anlamasi ve sevmesini ifade etmektedir. Eglendirme islevi; insanlar1 anlama ve hos
gorme, disadoniik ve sosyal olma, esprili olma niteliklerini icermektedir. Olaganiistii

durumlarla bas edebilme islevi; teknik bilgi ve beceriler ile sogukkanli ve dayanikli

57



olma niteliklerinden olugmaktadir. Hakkaniyeti saglama islevi; hukuk bilgisi,

hakkaniyet ve is ahlaki duygusu, diiriist davranma niteliklerini icermektedir.

Turist rehberlerinin sahip olmasi gereken bireysel 6zellikleri Batman vd., 2001,
S. 25- 35), liderlik, davranis esnekligi, sabir ve anlayis, mizah kabiliyeti, kararlilik,
goriinim ve mesleki etik olarak siralamistir. Turist rehberlerinin ifade edilen
Ozelliklere sahip olmasi ve bunu tura yansitmasi turun basarisit agisindan Onem

tasimaktadir.

Colakoglu, Efendi ve Epik (2014, s. 149- 158), turist rehberlerinin niteliklerini
liderlik ve sosyal beceriler, sunum ve konusma becerileri ve canlandirma olmak tizere

li¢ ana baslik altinda incelemistir.

o Liderlik ve sosyal beceriler; isteklilik, cana yakin ve nazik bir mizag, kendine
giiven, iyi iletisim becerileri ve kararlilik alt boyutlarini igermektedir.

e Sunum ve konusma becerileri; beden dili (durus, viicut hareketleri ve jestler,
g0z temasi), ses (ses tonu, titresim, ses yiiksekligi), dil ve diksiyon (ses ¢esitliligi, ses
ahengi, agik ve berrak telaffuz, kelime hazinesi, gramer, konusma hizi, rahatsiz edici
aliskanliklar fark etme ve {istesinden gelme, mikrofon teknigi, dinleme, son konusma)
alt boyutlarin1 kapsamaktadir.

e (anlandirma; bolge veya konu icin tutku hissetmek, insanlar i¢in tutku
hissetmek, bolge ve deneyim arasindaki baglarin gelistirilmesi, bilgiyi yorumlama
vurgusu, sahsi ve 6zgiin olmaya istekli olmak, hikayeler yaratma ve anlatma becerisi,
kiskirtict sorular sorma becerisi, susma zamanini bilmek, bitirme zamanini bilmek ve

0grenme sorumlulugu niteliklerini igermektedir.

Yukarida belirtilen niteliklerden hareketle turist rehberinin pek c¢ok niteligi

tagimasi ve bu nitelikleri uyum igerisinde hitap ettigi gruba yansitmasi beklenmektedir.
Turist rehberlerinin profesyonellik alanlarin1 Yarcan (2007, s. 35- 36);

e Turistin giizel bir seyahat ve tatil deneyimi yasamasina yardimci olmak,

e Ulke hakkinda olumlu ve iyi bir imaj olusmasina katkida bulunmak,

e Turistin beklentisini seyahat isletmesinin hizmetleri dogrultusunda karsilamak,
e Bilgisini dogru, aninda ve ilging bir bigcimde sunmak,

e Bilgiyi anlagilabilir sekilde ve yorum yaparak aktarmak,

e Ulkeyi ziyaretciye sunulan {iriinii turu ve hizmetin 6zelliklerini iyi tanitmak,

e Turistin ve sunulan hizmetin 6zelliklerine gore davranmak,
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e Bireylerarasi iletisim becerilerinde yetkin olmak,

o Siirekli kendisini yenilemek, bilgi, kiiltiir ve deneyimini artirmak,
e Meslek sirlarini bagkalariyla paylasmamak,

e Diiriist, dogru, adil ve tutarli olmak,

e Sorumluluk sahibi ve disiplinli olmak,

e Liderlik niteliklerini tasimak olarak siralamuistir.

Olcay, Bozgeyik, Akkoz ve Siirme (2015, s. 354- 357) ise turist rehberlerinin
niteliklerini iletisim ve konugma yetenegi, bilgi ve donanim, liderlik yetenegi,
planlama yetenegi, koordinasyon ve denetleme yetenegi ve fiziksel yeterlilik olarak

siralamastir.

Turist rehberi ziyaretciler ile yerel halk arasindaki iletisimi de saglamaktadir
(Leclerc ve Martin, 2004, s. 181). Turist rehberligi meslegi; hizmet verdigi ziyaretgiler,
birlikte 15 yaptig1 isletmeler, temsilcisi ve taniticist oldugu {ilkesi agisindan 6nem
tagimaktadir. Bu meslegi icra eden bireyin bir takim kisisel ve mesleki 6zelliklere
sahip olmalar1 ve bunlar siirekli gelistirmeleri gerekmektedir (Giirsoy ve Karaman,
2019, s. 88). Dolayisiyla turist rehberligi meslegi siirekli bir gelisimi gerektiren bir
yapiya sahiptir. Turist rehberinin, tur esnasinda denge saglayici, lider, bilgi verici,
kiiltiirleraras1 etkilesimi saglayici, motive edici, ¢evre koruyucu, eglendirici,
aragtirmaci, egitici, problem ¢06ziicii gibi tutumlar sergilemeleri beklenmektedir
(Kozak ve Yetgin, 2013, s. 418). Turist rehberleri ¢alisma kartinda belirtilen dili ve
kendi dilini biliyor olmasina ek olarak sanat tarihi, arkeoloji, dinler tarihi, mitoloji,

ikonografi gibi konularda derinlemesine bilgi sahibi olmalidir (Bayram, 2019, s. 44).

Etkili iletisim, turist rehberinin sahip olmasi1 gereken onemli bir 6zelliktir.
Etkili bir iletisim i¢in turist rehberi, agik bir dil ve kelime kullanimi gibi sozli
ifadelerin yani sira yiiz ifadeleri ve uygun seviyedeki goz temasi gibi viicut dilini de
iyi kullanmalidir (Al- Okaily, 2021, s. 12). Turist rehberi, iilkesini ve milletini en iyi
sekilde tarafsiz bir sekilde anlatmalidir. Kiligina kiyafetine yani dis goriiniisiine 6zen
gostermeli, 6zel yasantisini is yasantisina yansitmamalidir. Turist rehberi, diger sektor
calisanlariyla olan iligkisinde uyumlu ve is birligi igerisinde olmalidir. Turist rehberi,
meslek kanunu ve etik ilkelerine uygun davranmalidir. Turist rehberi kisisel ve mesleki
gelisimini devam ettirmelidir. Turist rehberi, kendi haklarinin yani sira ziyaretgilerinin

de haklarmi korumalidir (Batman vd., 2001, s. 39- 40).
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2.1.5.2. Turist Rehberligi Hizmetinin Gelisimi

Antik donemde ilk turist rehberleri olarak Misirli rahipler kabul edilmektedir.
Ancak M.O. 7. yiizyilda baslayan Olimpiyat Oyunlar1 organize seyahatlerin baslangici
olmus beraberinde turist rehberligi meslegini de olusturmustur (http- 7). Sonraki
donemlerde ilk organize seyahatler Hagli Seferleridir. Ronesans doneminde sanata
verilen degerin artmasi ile kisilerin sanatsal ve tarihi degerleri gorme istegi organize
seyahatlerin artmasina neden olmustur (Tanrisever, 2019, s. 60). 17. yy sonrasinda
sanayi devrimi, c¢alisma saatlerinin diizenlenmesi, seri tretime ge¢ilmesi gibi
nedenlerle kisilerin bos vakitlerinde seyahat etme istekleri ortaya ¢ikmistir. 18. yy da
seyahat etmek zenginlerin gergeklestirdigi bir aktiviteye donlismiistiir. 19. yy da ise
modern anlamda ilk organize turu diizenleyen Thomas Cook ayni zamanda bu tura

rehberlik etmistir (Ahipasaoglu, 2006, s. 12- 14).

Diinyada seyahat ve rehberlik faaliyetlerine ek olarak Tiirkiye’deki rehberlik
faaliyetleri Tanzimat Fermani ile baslamistir. Tanzimat Fermani’nin 1839°da ilan
edilmesiyle birlikte Avrupa ile iliskiler artmistir. Bdylelikle 6zellikle Istanbul’a gelip
giden veya ikamet eden yabancilarin sayisi artis gostermistir. Bu hareketliligin
yasanmasi sonucunda ise azinliklar tarafindan terctiman rehberlik meslegi yapilmaya
baslanmistir (Degirmencioglu, 2001, s. 190). Terciiman rehberlik ile ilgili ilk belgeler
ise 29 Ekim 1890 tarihinde yayinlanan 190 sayili Nizamnamede yer almaktadir
(Degirmencioglu, 2001, s. 191). Nizamnamenin amaci terciiman rehberlik mesleginin
icrasint denetim altina alarak yabancilar tarafindan edinilecek olumsuz izlenimlerin

oniine geg¢ilmesidir.

1923 yilinda adi Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu olarak degisen Tiirk
Seyyahin Cemiyeti kurulmustur. Tirk Seyyahin Cemiyeti, terciiman yetistirerek
tanitma ¢aligmalar1 gergeklestirmistir. Bu amagcla afisler, yol haritalari, otel rehberleri
ve brosiirleri bastirilmistir. Sonrasinda Istanbul Belediyesi Seyyahin Subesi, o
donemdeki turizm uzmanlarinin denetimleri dogrultusunda 6zel bir kurs agmislardir.
Kursta basar1 gosterenler “Seyyah Terciimani” olarak segilerek sehirdeki ziyaretcilere

rehberlik etmeleri saglanmistir (Dinger ve Kizilirmak, 1997, s. 145).

Tiirkiye Cumhuriyeti kurulduktan sonra terciiman rehberligin kurallara
baglanmasi yolunda bir diger adim atilmistir. 8 Kasim 1925 tarihinde Ecnebi

Seyyahlara Terclimanlik ve Rehberlik Edenler Hakkinda Talimatname
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yayimlanmigtir. Ancak rehberlik meslegi azinliklar tarafindan icra edilmeye devam
etmistir. 1929 yilinda ise Istanbul Iktisat Miidiirliigii tarafindan bir kurs diizenlenmis,
kurs sonunda gerceklestirilen sinavdan gecebilen adaylarin rehber olmasi yolunda
adim atilmistir (Ahipasaoglu, 2001, s. 21). Rehberlerin vergilendirilmesinin giindeme
geldigi 1930 yilinda, turist rehberligi bir meslek olarak sayilmigtir (Cimrin, 1995, s.
14). Turist rehberligi yapabilmek i¢in Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olma sart1 1932
yilinda getirilerek Tiirk¢e’ yi iyi konusan yabanci uyruklu kisilerin terciiman rehberlik
yapma hakki 2007 sayili kanunla yasaklanmistir. Terciiman rehberlik iizerinde 6nemle
durulan “Ikinci Turizm Damisma Kurulu” 1950 yilinda gerceklestirildi. Kurulda
sunulan “Turist Terciiman Rehberligi” baslikli raporda terciman rehberligin turizm
sektoriindeki onemi belirtilmistir (Colakoglu vd., 2017, s. 139). Ikinci Turizm
Danisma Kurulu’ndan sonra 1951 yilinda Tiirkiye Milli Talebe Federasyonu (TMTF)
tarafindan acilan kurslarla yabanci dil bilen {iniversite 6grencilerini turist rehberligi
meslegine kazandirmak hedeflenmistir. Ozellikle 1960’ I1 yillardan itibaren Tiirkiye’
ye gelen turist sayisinda artislar yasanmaya baslamis, buna paralel olarak da turist
rehberi ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Once TMTF sonra Tiirkiye Milli Genglik Teskilati
(TMGT) ve Milli Tiirk Talebe Birligi (MTTB) rehberlik kurslari agmaya baslamistir
(Ahipasaoglu, 2006, s. 25- 27).

Turizm ve Tanitma Bakanhigi, 1964- 1968 yillar1 arasinda kurslar
diizenlemistir. Turist rehberligini konu alan ilk yonetmelik 1971 yilinda ¢ikarilmistir.
1974, 1976 yillarinda yonetmelige ek maddeler eklenmistir. Yonetmelik 1983, 1986,
1988, 1989, 1990, 1995 ve 2005 yillarinda ¢esitli degisikliklere ugramistir. 2012
yilinda Turist Rehberligi Meslek Kanunu ¢ikarilana kadar mesleki egitim, denetim,
belgelendirme ve ¢aligma esaslar1 Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi’ne gore
gerceklestirilmistir (Colakoglu, Efendi ve Epik, 2017, s. 141). 2013 yilindaki
yonetmelikle turist rehberlerinin meslek odasina iiye olma zorunlulugu getirilmis,
2014 yilindaki yonetmelikle ise TUREB ve bakanlik is birligi vurgulanmistir. 2019
yilindaki son yonetmelik sayesinde de meslekle ilgili bir takim iglemlerin e-devlet

uygulamalari iizerinden yapilacag: belirtilmistir (Cokisler, 2021, s. 23).

Turist rehberligi mesleginin antik donemden itibaren seyahatle birlikte var
oldugu goriilmektedir. Diinya’da ve Tirkiye’de zaman igerisinde ortaya c¢ikan

ihtiyaglar  dogrultusunda sekillenerek modern diinyanin kosullarina  gore
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giincellenmistir. Meslek belli donemlerde ¢ikarilan yasa ve yonetmeliklerle yasal bir

temele dayandirilmistir.

2.1.6. Turist Rehberligi ve Kiiltiirlerarasi fletisim Yeterliligi

Turist rehberlerinin, iilkeyi gezmeye gelen ziyaretgilere, iilke hakkinda bilgi
vermek amaciyla anlatim yapmalari, onlarla sohbet etmeleri, sikdyetlerini dinleyerek
¢Oziim bulmaya c¢aligmalar iletisimin dnemine vurgu yapmaktadir. Bu nedenle turist
rehberligi mesleginin olmazsa olmazi iletisimdir. Turist rehberleri, yalizca
ziyaretgilerle degil diger sektor paydaslari ile de iletisim halindedir ve bu iletisimin

giiclii olmasi turun basarisi i¢in oldukca 6nemlidir (Aylan, 2020, s. 3).

Turist rehberi, kiiltiirlerarasi diizeyde turizmin gelismesinde 6nemli etkilere
sahiptir. Bu nedenle kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligine sahip olabilmesi igin turist
rehberi, kendi iilkesinin yani sira ziyaret¢ilerin geldigi iilkenin kiiltiirii hakkinda da
genis bir bilgi birikimine ve iyi derecede yabanci dil bilgisine sahip olmalidir (Xie,
2009, s. 26). Turist rehberi, sahip olduklar1 tutum, bilgi, beceriler ile ayirt edici
ozellikleri sayesinde iilkesine, milletine ve baglh oldugu kiiltiire dair ziyaretcilerde
pozitif bir algi olusturmaya calismaktadir (Bayram, 2016, s. 1185). Ziyaretgilerde
pozitif bir alg1 olusturabilmesi i¢in bir turist rehberinin iletisimsel agidan yeterli olmasi

gerekmektedir.

Yukarida ifade edildigi sekliyle kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi, bireyin farkl
kiltirden bireylerle etkin ve uygun sekilde iletisim kurabilme becerisi olarak
Ozetlenebilmektedir. Turist rehberleri agisindan kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi
meslegin yapisi bir turist rehberinin sahip olmasi gereken 6zelliklerin biitlinlinii ifade
etmektedir. Kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi durumu yalnizca yabanci ziyaretgiler

acisindan degil yerli ziyaretgilerle etkilesim halindeyken de 6nem tasimaktadir.

2000’ li yillarda turizm faaliyetlerinin artmasiyla Tiirkiye’ ye gelen ziyaretci
sayilarinda artig yasanmistir. Yasanan artigin siirekliliginin saglanabilmesinde turist
rehberleri 6nemli bir rol listlenmektedir (Sahin, Kaya, Cesur, Ozkul ve Uca, 2021, s.
232). Turizm olay1 gerceklesirken, ziyaret¢i ve ziyaret edilen toplum arasinda kiiltiirel

bir bosluk meydana gelmektedir (Avcikurt, 2017, s. 100). Olusan bu kiiltiirel boslugu,
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kiiltiirlerarast  iletisim yeterliligi sayesinde turist rehberinin telafi etmesi

gerekmektedir.

Bir turda turist rehberinin performansi ve memnuniyeti turistin ruh halini, turist
beklentilerini, seyahat acentalarinin izlenimlerini, sirket itibarin1 ve hizmet kalitesini
etkilemektedir. Buna ek olarak turist rehberleri, farkl kiiltiirlerden gelen ziyaretgilerle
ilgilendigi i¢in ziyaretciler ve turist rehberleri arasindaki etkilesimler, turizm
deneyiminin basaris1 veya basarisizligi konusunda belirleyici bir unsurdur. Bu
baglamda turist rehberlerinin kiiltiirel agidan yetkin olmasi gerekmektedir (Sert ve

Salvarci, 2020, s. 981).

Turist rehberi, tilkesinin kiiltiir el¢isi konumundadir. Yapilan turist rehberi
tanimlarinin ortak noktasi turist rehberinin ziyaretcilere hizmet veren, turist-
destinasyon arasindaki en 6nemli araci ve bag olmasidir (Aslan ve Cokal, 2016, s. 54).
Bu nedenle turist rehberi, meslegini icra ederken yaptig1 anlatimlarda kiiltiirlerarasi
iletisim gerceklestirdiginin bilincinde olarak kelimeleri diisiinerek se¢meli, yerinde
kullanmali, diizgiin ve akici climlelerle konu biitiinliigiinii saglamals, telaffuz ve vurgu
hatalarindan kag¢immmali, diizgiin bir ses tonu kullanmali, ziyaretcilerle goz temasi
kurmali, beden diline 6nem vermeli ve zamanlamay1 dogru yapmalidir (Bahar, 2016,

s. 32).

2.1.7. Turist Rehberligi ve Hizmet Verme Yatkinhgi

Turizm, hizmet sektorii igerisinde degerlendirilmektedir. Dolayisiyla turizmin
en yogun hizmeti sunan elemanlarmdan biri olan turist rehberlerinin hizmet vermeye
yatkinliklarinin incelenmesi 6nem tagimaktadir. Calismanin amaglar1 dogrultusunda
oncelikle hizmet kavrami ve oOzellikleri, hizmet verme yatkinligi, hizmet verme
yatkinligin1 etkileyen faktorler ile oOrgiitsel ve bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinlig1 aciklanarak kavram turist rehberligi acisindan degerlendirilmistir.
Dolayistyla hizmet yogun bir yapiya sahip olan turizmde de hizmet verme yatkinlig1
kisilerle birebir iletisim gerektirmesi agisindan 6nem tagimaktadir (Kaygisiz, 2016, s.

23).

Hizmet sektoriinde rekabet ve miisteri memnuniyetine 6nem verilmesi, kalite

taniminin iretici yerine miisteri odakli olmasina ve hizmet kalitesinin artmasin
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saglamaktadir (Hemedoglu, 2012, s. 26). Turizm isletmelerinde is gorenlerin hizmet
verme yatkinliklart miisterilere dogrudan hizmet saglayan kisiler olduklar1 i¢in hizmet
kalitesine dogrudan etki etmektedir (Jung ve Yoon, 2013, s. 8). Benzer sekilde turist
rehberleri ziyaretgilerle turun basindan sonuna kadar eslik ederek bulunduklar1 bolgeyi
tanitmaktadirlar. Turist rehberligi, turizm sektdriinlin 6zellikleri dolayistyla hizmet

verilerek gerceklestirilen bir meslek dalidir (Aylan, 2020, s. 3).

Turizm c¢alisanlar1, hizmet sektoriiniin bir parcasi oldugu icin miisterilerle
stirekli iletisim halindedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklar1 miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir (Ayyildiz, Ayyildiz ve Altun, 2018, s. 73).
Turist rehberleri, bir destinasyonun tanitiminda, turist deneyimlerinin kalitesinin, kalig
stiresinde ve yerel halkin ekonomik fayda etmesinde stratejik bir etki olusturmaktadir
(Dahles, 2002, s. 783). Bu nedenle turist rehberleri géz 6niinde bulunduruldugunda
hizmet verme yatkinliginin 6nemi bir kez daha goriilmektedir. Ciinkii turist rehberleri
yalnizca hizmet verdigi seyahat acentasina degil ayni zamanda {ilkenin imajina da

olumlu veya olumsuz katkida bulunacak kisilerdir (Degirmencioglu, 2001, s. 190).

Turizmde basarinin saglanabilmesi i¢in hizmet yonelimi yiiksek olan kisilerin
secilmesi gerekmektedir. Kisilerin de sahip olduklar1 yetenekleri en iyi performansi
gostermek i¢in kullanmalari islerinde basariy1 yakalamalarini saglamaktadir (Cakici
ve Ozdamar, 2018, s. 154). Hizmet verme yatkinlig1 diger bir ifadeyle, is gorenlerin
hizmet verme konusunda istekli olmasi ve bu siiregte bireyler arasindaki iligki ve
iletisim yetkinligi seklinde ifade edilmektedir. Bu tanimdan yola ¢ikarak turist
rehberlerinin ziyaret¢ilerle olan iletisimlerinde yeterlilik gostermeleri hizmet verme
yatkinliklar1 ile yakindan iligkilidir denebilir. Bunun nedeni ise turist rehberlerinin
aktif bir sekilde hizmet sunmasi ve tur boyunca iletisimin yliksek seviyede olmasidir.
Turist rehberiyle iletisim halinde olan ziyaretcilerin turdan ve aldiklari hizmetten
memnun olmalart tekrar satin alma ve ziyaret etme niyetlerine olumlu katkilar

saglamaktadir (Eren ve Demirel, 2017, s. 8).

2.2. Tigili Aragtirmalar

Bu boliimde aragtirmanin amaglart dogrultusunda ulusal ve uluslararasi

alanyazin taramasi gergeklestirilmistir. Alanyazin taramasi sonucunda kiiltiirlerarasi
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iletisim yeterliligi ve hizmet verme yatkinligini turist rehberleri lizerinde inceleyen bir
aragtirmaya rastlanmamistir. Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi ve turist rehblerleri,
hizmet verme yatkinlig1 ve turist rehberleri ile ilgili yapilan arastirmalarin ise az sayida
oldugu tespit edilmistir. Asagida kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi ve hizmet verme

yatkinlig ile ilgili arastirmalara yer verilmistir.

2.2.1. Kiiltiirleraras iletisim Yeterliligi ile Ilgili Arastirmalar

Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi kavramu; kiiltiirlerarasi iletisimsel yeterlilik
veya kiltlirlerarasi1 yeterlilik (Fantini, 2007, s. 8) olarak da isimlendirilmektedir.
Ancak ¢alismada kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi kavrami kullanilmistir. Yapilan alan
yazin taramast sonucunda, kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi, kiiltiirleraras1 yeterlilik
veya kiiltiirlerarasi iletisimsel yeterlilik ile ilgili caligmalarin yabanci dil 6grenimi
(Altundag, 2007; Cetinavel, 2011; Koroglu, 2016; Gozgeng, 2019; Yildiz, 2019;
Ers6z, 2020; Kosker, 2020) ve ¢atisma ¢ozme ile ele alan galismalara (Kaya, 2013)

rastlanmigtir.

Yapilan alanyazin taramasi sirasinda konu ile ilgili derleme calismalara da
rastlanmistir. Bu ¢alismalar arasinda kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliginde kiiltiirlerarasi
uyumun dnemine dikkat ¢eken (Eginli ve Yalgin, 2016), kiiltiirel farkliliklarin 6nemini
inceleyen (Eginli, 2011), kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi gelistirmek i¢in yaklagim ve
oneri sunan (Tanriverdi, 2017; Barret, 2018), kiiresel liderlik ile iliskilendiren (Bird

vd., 2010) bir¢ok ¢alismaya rastlanmistir.

Alanyazin taramasi sirasinda yerli alanyazinda kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi
konusunda sinirli ¢aligmaya rastlanmistir. Konu ile ilgili ¢aligmalarin lisansiistii tez
calismalarinda yogunlastigi (Sahin, 2012; Yakar, 2016; Gokalp, 2018; Tunger, 2019;
Tanriverdi, 2019; Ates, 2020; Ersoz, 2020) goriilmiistiir.

Yu, Weiler ve Ham (2001), ger¢eklestirdikleri arastirmada, Cinli turistlerin
deneyimleri ile turist rehberlerinin kiiltiirleraras: yeterlilikleri arasindaki iligki
incelenmistir. Calismada yliksek gecerlilik ve gilivenilirlige sahip bir 6l¢ek
gelistirilmesi  amaglanmigtir.  Arastirma sonuglarina gore turist rehberlerinin
kiltlirleraras1 iletisim performanslarinin turistlerin seyahat deneyimine iliskin

memnuniyetlerinde etkili bir unsur oldugu belirlenmistir.

65



Leclerc ve Martin (2004), arastirmalarinda turist rehberlerinin iletisim
yeterliliklerini incelemistir. Arastirma sonuglarina gore; turist rehberlerinin iletigim
yeterliliklerinin Amerikal1 turistler i¢cin Avrupali turistlerden daha fazla Gnemli
oldugu, sozsiiz ve sozli iletisim unsurlarinin Amerikali turistler i¢in Avrupali

turistlerden daha 6nemli ve yeterli oldugu belirlenmistir.

Altundag (2007), tarafindan gergeklestirilen arastirmada, kiiltiirlerarasi
yeterlilik ve kiiltiirleraras1 iletisimsel yeterlilik agisindan Korece 6grenen iiniversite
Ogrencilerinin  kiiltiirel yeterlilik seviyelerinin belirlenmesi, dil 6greniminde
Ogrencilerin  kiiltiirel benzerlik ve farkliliklarinin ~ etkilerinin  aragtirilmasi
amagclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda anket yontemi ile veri toplanarak yapilan
analizler sonucunda 6grencilerin iki kiiltlir arasindaki benzerliklerin dil 6grenimini

olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir.

Huang ve Wang (2007), gerceklestirdikleri arastirmada Ingiltere’deki turist
rehberlerinin  kiiltlirleraras1 iletisim  yeterliliklerini  belirlemeyi  amacglamistir
Aragtirmanmn amaci1 dogrultusunda Ingiltere’ye Cin’ den gelen turistlere anket
uygulanmis ve elde edilen veriler analiz edilmistir. Analizler sonucunda, Ingiltere’deki
turist rehberlerinin Cin dilini anlama ve konusma becerisinin yliksek oldugu, kiiltiirel
farkliliklarin bilincinde oldugu ve farkl kiiltiirlere saygi gosterdigi gibi sonuclara

ulasilmustir.

Hiroe (2010), turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliklerini ve
yeterlilik icin gerekli olan elementleri belirlemeyi amacglamistir. Bu amag
dogrultusunda Japonya’daki turistler ile gerceklestirilen calismada elde edilen veriler
analiz edilmistir. Analizler sonucunda turistlerin Japonya’ya ilgi duydugu,
Japonya’daki turist sayisinin artmasina ragmen her zaman turist rehberli tura
katilmadiklar1 sonucuna ulagilmistir. Ayrica turistlerin rehberlerin bilgili, dil becerisi
olan, kibar, cana yakin, liderlik 6zelligine sahip, enerjik ve goriiniisiine dikkat eden
Kisiler olmalar1 gerektigini, profesyonel iletisimciler olduklart i¢in 6zel diplomat

gorevi gordiiklerini belirtmislerdir.

Behrnd ve Porzelt (2012), gerceklestirdikleri arastirmada yurtdisi deneyimi
olan ve olmayan oOgrencilerden olusan iki grubun kiiltiirleraras1 yeterliliklerini
karsilastirmistir. Arastirma sonucunda Ogrencilerin yurtdisinda kaldiklar1 siirecte

kiiltiirleraras1 yeterliliklerinin arttig1, yurtdisinda kalma siiresinin kiiltiirlerarasi
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iletisimlerinde etkinligin, problem ¢6zmenin, bireysel ve sosyal Kkiiltiirlerarasi

yeterliliklerinin artmasini sagladigt sonucuna ulagilmistir.

Sahin ve Avcikurt (2013), tarafindan gergeklestirilen arastirmada turistlerin
rehberlerin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nemin ve rehberin iletisim
performansina yonelik goriislerinin  belirlenmesi  amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda Alman, Rus ve Ingiliz’den olusan toplamda 1177 turist {izerinde
gergeklestirilen arastirma sonucunda, turistlerin rehberin iletisim yeterliligine 6nem
verdikleri, rehberin iletisim performansina etki eden faktoriin iilke degiskeni oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Ayrica Ingilizlerin rehberin iletisim yeterliliklerine daha ¢ok
onem verdikleri ve rehberin iletisim performansina yonelik olumlu goriislere sahip

oldugu sonucuna ulagilmistir.

Koéroglu (2016), kiiltiirlerarast iletisimsel yeterliligin  ders kitabina
entegrasyonunu inceledigi ¢alismasinda Ingilizce dil okutmanlarinin ders kitabi
icerigine yonelik bakis acilar1 araciligiyla dil 6greniminde yeterliligin 6nemini
belirlemeyi amaglamistir. Arastirma sonucuna gore dil okutmanlarinin ders kitabinin
igerigini kiiltiirlerarasi iletisimsel yeterlilik kazandirmasi agisindan yetersiz bulduklari

belirlenmistir.

Yakar (2016), arastirmasinda farkl: kiiltiirlerden gelen hastalara bakim veren
hemsirelerin  kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliklerini  belirlemeyi amaglamistir.
Hemsirelerin kiiltlirleraras1 farkindalik, kiiltlirlerarasi duyarlilik ve kiiltiirlerarasi
etkililik Olgeklerinden aldiklari puanlarin yiliksek olmasi dolayisiyla hemsirelerin

kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligine sahip oldugu belirlenmistir.

Adiyaman (2016), arastirmasinda uluslararasi O6grencilerin kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliliklerini incelemeyi amaglamigtir. 47 uluslararas1 6grenciden
olusturulan goriismeler sonucu 7 grup olusturulmustur. Tirk kiltird ile ilk kez
karsilasan Ogrencilerin ¢esitli iletisim zorluklar1 yasadiklar1 ancak belli Ol¢iide

kiiltlirlerarasi iletisim yeterliligi sagladiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Peng ve Wu (2016), gergeklestirdikleri arastirmada kiiltiirleraras: temasin
kiiltiirleraras1  iletisim yeterliligine etkisini yapisal esitlik modeline gore
degerlendirmislerdir. Veriler Cinli {iniversite 6grencilerinden anket yontemiyle elde
edilmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda kiiltiirlerarasi temasin kiiltiirlerarasi

iletisim yeterliligi iizerinde faydal1 bir etkiye sahip oldugu ortaya konmustur.
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Giines (2018), kiiltiirlerarasi iletisimsel yeterliligin dil 6grenimine nasil dahil
edilebilecegini ve dil 6greniminde kiiltiirel yeterliligin 6nemini aragtirmistir. 20 Tiirk
Ingilizce yabanci dil dgrencisi ve onlarin dgretmenlerinden elde edilen verilerin analizi
sonucunda kiiltiirleraras1 iletisimsel yeterliligin dil 6greniminde 6nemli oldugunu,

yabanci dil siniflarinin bu konuda katki saglayabilecegi sonucuna ulagilmigtir.

Gozgeng (2019), Ingilizce ders kitaplarinin kiiltiirleraras1 unsurlar1 igerip
icermedigini, dil 6greniminin yani sira kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi becerilerini
gelistirip gelistirmedigini arastirmistir. Bir yliksekokuldaki 6grencilerden toplanan
verilerin analizi sonucunda ders Kitab1 serisinin okuma faaliyetleri agisindan
Ogrencilere yabanci dil egitimi siiresinde kiiltlirleraras1 iletisimsel yeterlilik

becerilerinin kazanilmasi konusunda yeterli olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Giines ve Mede (2019), arastirmalarinda Ingilizce dil kursu programina
kiiltiirleraras: iletisim yeterliliginin entegre edilmeden Once ve entegre edildikten
sonraki siirecte 6grenci ve Ogretmenlerin bakis agilarini belirlemeyi amaglamistir.
Aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda elde edilen veriler analiz edilmistir. Analizler
sonucunda kiiltiirleraras: iletisim yeterliliginin Ingilizce kurs programina entegre
edilmesinden sonra 6nemli bir farklilik oldugunu, 6grencilerin diger kiiltiirleri ve dil
O0greniminde Kkiiltiirin  Onemini fark ettikleri sonucuna ulagilmistir. Ayrica
ogretmenlerin de kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi konusunda olumlu bir tepki verdigi

gozlemlenmistir.

Tunger (2019), gerceklestirdigi ¢alismada Ingilizce hazirlik programinin
kiltlirlerarasi iletisim yeterlilikleri agisindan degerlendirmeyi amaclamistir. Bu amag
dogrultusunda yabanci dil okulu 6grencileri ve 6gretim gorevlilerinden elde edilen
verileri analiz ederek Ingilizce Dil Okulu egitim programinim kiiltiirlerarasi iletisim
yeterliligine ne Olglide ve programin hangi 6gelerinde yer verildigini saptamayi
hedeflemistir. Arastirma sonucunda Ingilizce dil okulu egitim programinin
hedeflerinde ve program igeriginde kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligine rastlanmadigi

sonucuna ulagilmistir.

Uyanik (2019), tarafindan gergeklestirilen arastirma hemsirelik 6grencilerinin
kiltlirleraras1 iletisim yeterliligi ve elestirel diisiinme egilimi arasindaki iligkinin

belirlenmesini amaclamis, bu amag¢ dogrultusunda 399 hemsirelik 6grencisinden elde
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edilen veriler analiz edilmistir. Arastirma sonucunda hemsirelerin kiiltiirlerarasi

iletisim yeterliliginin arttik¢a elestirel diisiinme egiliminin de arttig1 belirlenmistir.

Ates (2020), turist rehberlerinin kiltlirleraras1 iletisim yeterliliklerini
belirlemek amaciyla gerceklestirdigi c¢alismada yeterliligin alt boyutlar1 olan
kiiltiirleraras1  duyarlilik, kiiltlirleraras1 farkindalik ve kiiltlirleraras1  etkililik
degiskenleri agisindan incelemistir. Caligmanin amaci dogrultusunda, turist rehberligi
hizmeti alan turistler ve tur diizenleyen seyahat acentalarindan veri toplanmustir.
Arastirma sonucunda acentalar ve turistler, turist rehberinin kiiltiirleraras1 iletisimde
yeterli olabilmesi i¢in yabanci dil ve genel kiiltiir bilgisine sahip olmas1 gerektigi,
rehberin giiler yiizlii olmasinin 6nemli oldugunu, rehberlerin kiiltiirlerarasi iletisim

acisindan yeterli gordiikleri sonucuna ulasilmistir.

Sonug olarak, yukarida verilen arastirmalar degerlendirildiginde, kiiltiirleraras1
iletisim yeterliligi ile ilgili yerli ¢aligmalarin egitim, hemsirelik ve dil 6gretimi lizerine
yogunlastigl, yabanci alanyazinda ise egitim ve turizm alaninda yogunlastigi

goriilmektedir.

2.2.2. Hizmet Verme Yatkinhg fle Tlgili Arastirmalar

Yapilan alanyazin taramasinda hizmet verme yatkinligi ile ilgili ¢esitli
calismalara ulagilmistir. Konu ile ilgili arastirmalarda hizmet verme yatkinligi ile ilgili
Olcek gelistirmeyi amaglayan (Cran, 1994; Carraher, Mendoza, Buckley, Schoenfeldt
ve Carraher, 1998; Hogan, Hogan ve Busch, 1984), Otel/ konaklama isletmesi
calisanlar1 (Lee, Park ve Yoo, 1999; Eren, 2007; Kusluvan ve Eren, 2008; Basoda,
2012; Serceoglu, 2014; Serceoglu ve Selcuk, 2016; Kaygisiz, 2016; Tekin ve Kalkan,
2017; Coban, 2017; Yenigeri, Akgiil ve Cinar, 2019; Ozkan, Giinay ve Demiralay,
2020), restoran calisanlar1 ve miisteriler (Kim, 2011; Kim, Leong, Lee, 2005),
Ogrenciler (McBride, Mendoza, Carraher, 1997), banka calisanlar1 (Eren ve Ayas,
2015) ile ilgili calismalara rastlanmistir. Ancak dogrudan turist rehberligi ve hizmet
verme yatkinligini inceleyen sinirli sayida ¢aligsmaya rastlanmistir (Eren ve Demirel,

2017).

Dienhart, Gregorie, Downey ve Knight (1992), restoran galisanlarinin ve

yoneticilerinin  hizmet verme yatkinliklarin1 etkileyen faktorleri incelemeyi
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amaglamistir. Elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucunda hizmet verme
yatkinliginin orgiitsel destek, miisteri odaklilik ve baski altindayken hizmet verme
olmak iizere ii¢ bilesenden olustugu belirlenmistir. Ayrica isi benimseme, is doyumu

ve is glivenliginin hizmet verme yatkinligini arttirdigi sonucuna ulasilmistir.

Chait, Carraher ve Buckley (2000), hizmet verme yatkinligi ile kisilik
ozellikleri arasindaki iliskiyi 6lgmeyi amaglamiglardir. Miisteri hizmetleri pozisyonu
i¢in biiylik bir finansal hizmetler kurulusuna bagvuran 605 kisiden elde edilen veriler
analiz edilmistir. Analiz sonucunda hizmet verme yatkinlig1 disadoniikliik, sorumluluk
ve deneyime agiklik ile iliskili oldugu, hizmet verme yatkinlig1 oranina en ¢ok etki
eden ozelligin digadoniikliigiin yan1 sira deneyime agiklik ve yumusak baslilik oldugu,
cinsiyet degiskeninin hizmet verme yatkinligina az da olsa bir etkisi oldugu

belirlenmistir.

Carraher, Parnell ve Spillan (2009), Avusturya, Cek Cumhuriyeti, Macaristan,
Letonya, Slovkya ve Slovenya’da is yeri sahibi farkli kiiltiirlere mensup 1324 is
adammin hizmet verme yatkinliklar1 ile kisilik Ozelliklerini incelemislerdir.
Arastirmanin amaci dogrultusunda elde edilen verilerin analizi sonucunda alt1 iilkenin
igverenlerinin hizmet verme yatkinligi oranlarinin disa doniiklik ve deneyime
aciklikla, bes iilkenin igverenlerinin hizmet verme yatkinliginin yumusak baslilikla ve

dort tilkenin isverenlerinin ise sorumluluk boyutuyla iligkili oldugu belirlenmistir.

Uniivar ve Bagsoda (2012), konaklama isletmelerinde yiyecek- i¢ecek ve &n
biiro departmanlarinda calisan is gorenlerin hizmet verme yatkinliginin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemeyi amaglamiglardir. Veriler, konaklama
isletmelerinin miisterilerinden elde edilmistir. Verilerin analizi sonucunda konaklama
isletmelerinde, miisteriler tarafindan algilanan is gorenlerin hizmet verme
yatkinligimin - miisteri memnuniyetini 6nemli ve olumlu sekilde etkiledigi
belirlenmistir. Ayrica miisterilerin 6n biiro personelini hizmet vermeye daha yatkin
gordiikleri ve her iki boliimdeki is gorenlerin sundugu hizmetten esit ve yiiksek

derecede memnun kaldiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Serceoglu (2013), konaklama isletmelerinde c¢alisan is gorenlerin kisilik
ozelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki etkisini aragtirmayr amaclamistir.
Erzurum ilinde faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinin calisanlarindan elde edilen

veriler analiz edilmistir. Analiz sonucunda kisilik 6zellikleri ile hizmet verme

70



yatkinlig1 arasinda duygusal denge hari¢ tiim boyutlarla pozitif yonlii ve anlamli bir

iligski bulundugu tespit edilmistir.

Eren, vd. (2015), calismalarinda hizmet odakliligin (hizmet verme
yatkinliginin) c¢alisanlarin tutum ve davraniglari tizerindeki etkisini arastirmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda bankacilik sektoriinde calisanlar ve yoneticilerle yapilan
goriismeler sonucunda oOrgiitsel hizmet odaklilik ile orgiitsel baghlik, oOrgiitsel
vatandaslik davranigi, takim ruhu, calisan memnuniyeti ve finansal performans
arasindaki iligkilerin tespit edilmesi amaglanmistir. Elde edilen verilerin analizi
sonucunda hizmet odakliligin s6z konusu degiskenlerin tiimii ile pozitif iliskisi oldugu

belirlenmistir.

Basoda (2016), gergeklestirdigi calismada otel calisanlarinin hizmet verme
yatkinliklar1 diizeyini belirleyerek is tatmini Ttzerindeki etkisini incelemeyi
amaglamistir. Calisma 3, 4, 5 yildizli otel calisanlarindan elde edilen veriler
araciligiyla gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda otel
calisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin yiiksek oldugu, hizmet verme yatkinlig
ile is tatmini arasinda olumlu bir iligki oldugu, hizmet verme yatkinliginin is tatminini

olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Ceyhun ve Diker (2016), calismalarinda Ankara ilindeki spor saglik merkezi
calisanlarinin  kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 {izerine etkisini
incelemistir. 19 isletmede ¢alisan 201 katilimcidan toplanan veriler analiz edilmistir.
Analiz sonucunda spor saglik merkezlerinde ¢alisan personelin kisilik 6zelliklerinin
hizmet verme yatkinliklar1 iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu, kisilik 6zellikler
alt faktorlerinin de hizmet verme yatkinlig1 lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Eren ve Demirel (2017), caligmalarinda Nevsehir bdlgesindeki turist
rehberlerinin hizmet verme yatkinligi diizeylerinin 6l¢iilmesini amag¢lamistir. Nevsehir
Rehberler Odasi’na bagli rehberlerden elde edilen veriler analiz edilmistir. Analiz
sonucunda rehberlerin genel olarak hizmet vermeye yatkin olduklari sonucuna
ulagilmistir. Ayrica yas, acentaya bagli olup olmama durumu, cinsiyet ve mesleki

deneyime gore hizmet verme yatkinlig1 seviyelerinin farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Kaygisiz ve Eren (2017), gerceklestirdikleri calismada otel isletmelerinde igsel

pazarlama uygulamalarinin is gorenlerin hizmet verme yatkinligi ve olumlu sosyal
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davraniglar1 izerindeki etkisini ortaya koymay1 amaglamistir. Dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan ig gérenlerden elde edilen veriler sonucunda; otel isletmelerinde
igsel pazarlama uygulamalarinin yaygin oldugu, is gorenlerin olumlu sosyal
davraniglar sergiledikleri ve hizmet verme yatkinliklarinin yiliksek oldugu
belirlenmistir. Buna ek olarak otel isletmelerindeki igsel pazarlama uygulamalarinin is
gorenlerin hizmet verme yatkinlig1 ve olumlu sosyal davranislari tizerinde belirleyici

bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Seymen vd. (2017), turizm egitimi alan Ogrencilerin ¢alisma kosullart
algilarini, hizmet verme yatkinliklarini ve mesleki yabancilagsma diizeyleri arasindaki
iligkiyi incelemeyi amaglamigtir. Cesitli tiniversitelerde egitim goren 616 6grenciden
elde edilen veriler analiz edilmistir. Arastirma sonucunda ¢alisma kosullar1 algist ve
mesleki yabancilasma tutumu arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu, hizmet

verme yatkinliginin bu iligki tizerinde diizenleyici bir etkisi oldugu belirlenmistir.

Bektas (2019), calismasinda profesyonel turist rehberlerinin hizmet verme
yatkinliginin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi iizerine
etkisini incelemis, bir model Onerisinde bulunmustur. Arastirmanin verileri
Kapadokya bolgesinde rehberli tura katilan yerli ve yabanci turistlerden elde
edilmistir. Verilerin analizi sonucunda Kapadokya bdlgesindeki turist rehberlerinin
hizmet verme yatkinlig1 seviyelerinin yiiksek oldugu, hizmet verme yatkinlig1 yiiksek
olan turist rehberlerinin de ziyaret¢i memnuniyetini ve gelecege yonelik ziyaretgi

davranigini olumlu yonde etkiledigi sonuglarina ulagilmistir.

Coban ve Seymen (2019), otel isletmelerinde is gorenlerin duygusal zeka,
duygusal emek ve hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki iligkileri incelemistir.
Duygusal zekanin hizmet verme yatkinligi ile duygusal emek arasindaki iliskide nasil
bir etkisinin oldugu ortaya konmustur. Kusadasi’nda faaliyet gosteren bes yildizli bes
otel isletmelerinde ¢alisan 388 is gérene uygulanan anketler sonucu elde edilen veriler
analiz edilmistir. Arastirmanin sonucunda hizmet verme yatkinliginin derin davranisa
etkisinde duygusal zekanin, kendi duygularini degerlendirmenin pozitif yonde ve
duygularin kullanilmasimin pozitif yonde diizenleyici etkisinin oldugu; baskalarinin
duygulari degerlendirmenin ve duygularin diizenlenmesinin ise anlamli sekilde
diizenleyici etkisinin olmadigr sonucuna ulasilmistir. Ayrica hizmet verme
yatkinliginin yiizeysel davramiga etkisinde duygusal zekanin ve alt boyutlarinin

diizenleyici etkisinin olmadig1 goriilmiistir.

72



Gozen (2020), gergeklestirdigi arastirmada duygusal emek ve hizmet verme
yatkinligr arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamistir. Bu amag¢ dogrultusunda
konaklama isletmelerinde calisan is gorenlerden elde edilen veriler analiz edilmistir.
Analizler sonucunda duygusal emek ve hizmet verme yatkinlig1 arasinda anlamli bir

iliski bulundugu belirlenmistir.

Kalkan ve Tiifek¢i (2020), aragtirmalarinda turizm sektoriinde hizmet verme
yatkinligi ve kisilik iliskisini belirlemeyi amaglamistir. Bu amag¢ dogrultusunda
konaklama isletmelerinin en ¢ok ¢alisana sahip bolimii olan yiyecek- igecek
boliimiindeki is gorenlerden elde edilen veriler analiz edilmistir. Analizler sonucunda
calisanlarin kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinliklarini kismen etkiledigi

belirlenmistir.
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3. YONTEM

Yapilan arastirmanin amaci, turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim
yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklar1 ve bu durumun turist rehberlerinin sahip
oldugu mesleki donanim ve ozellikleri agisindan incelenmistir. Yontem boliimiinde
veri toplama araci olarak kullanilan anket ile ilgili bilgilere, arastirma modeline ve
hipotezlere yer verilmistir. Buna ek olarak arastirmanin evren ve Orneklemi
tanimlanmis, veri toplama araci ve teknikleri agiklanmis son olarak verilerin analizi

boliimiine yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modeli, arastirma probleminin en giivenilir bilimsel yolla nasil
coOziilecegini gosteren mantik diizenidir. Arastirma modeli belirlenirken tarama
modelleri (genel, tekil, iliskisel) ve deneme modelleri (deney, karsilagtirma)
kullanilmaktadir (Islamoglu ve Almagik, 2014, s. 97). Yapilan arastirmanin modeli
turist rehberlerinin  kiiltlirleraras1  iletisim  yeterlilikleri ve hizmet verme
yatkinliklarinin belirlenmesini amacgladigindan tarama modelindedir. Tarama modeli,
bir olay1 oldugu sekliyle tasvir etmeye yonelik oldugunda kullanilan bir modeldir
(Islamoglu ve Alniagik, 2014, s. 97). Tarama modeline ek olarak turist rehberlerinin
kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklarinin demografik
ozellikleri ve mesleki donanimlarimin bir farklilik olusturup olusturmadiginin

belirlenmesi amaciyla iligkisel tarama modeli tercih edilmistir.

Turistik bir bolgedeki neredeyse tiim hizmeti turist rehberleri esliginde alan
ziyaretcilerin seyahatlerinden aldiklar1 zevk, turist rehberlerinin sunumlar1 ile

yakindan iligkilidir. Buna ek olarak turist rehberlerinin kiiltiir el¢iligi roliiniin geregini
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yapmast iilke kiiltiiriiniin de siirdiiriilebilirliginin saglanmasina etki etmektedir (Toker,
2011, s. 52). Bu nedenle turist rehberleri kendi kiiltiirleri ve eslik ettikleri gruptaki
ziyaret¢ilerin kiiltiirii hakkinda bilgi sahibi olmasinin yani1 sira bilgiyi, ziyaretgilerine
aktarabilme yetenegine ve yeterliligine sahip olmalidir. Kiiltiirlerarasi iletisim
yeterliligi ve hizmet verme yatkinligi da bu 6zelliklere vurgu yapmaktadir. Turist
rehberlerinin kiiltlirleraras: iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklarinin
cesitli demografik Ozelliklere, mesleki donanimlarina, hizmet verme sekillerine,
kiltlirleraras: iletisim egitimi alma durumlarina, kendilerini mesleki agidan yeterli
hissetme durumlarina, kendilerini hizmet verme konusunda yeterli gérmelerine ve
meslekten memnun olma durumlarina gore farklilik gosterebilecegi diisiintilerek

asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H1: Turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme

yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H2: Turist rehberlerinin cinsiyetleri ile a) kiiltlirlerarasi iletisim yeterlilikleri b) hizmet

verme yatkinliklari ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadar.

H3: Turist rehberlerinin medeni halleri ile a) kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri b)

hizmet verme yatkinliklari ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

H4: Turist rehberlerinin ruhsat tiirleri ile a) kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri b)

hizmet verme yatkinliklari ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Turist rehberligi meslek yasasi ile mevcut rehberlerin haklarinin korunmasi,
yeni nesil turist rehberlerinin de egitimli, yetismis, alaninda uzman olmasinin
saglanmasi hedeflenmistir (Bayram, 2016, s. 1193). Bu nedenle turist rehberinin
kendilerini gelistirmelerinin yani sira aldiklar1 egitimin mesleki anlamda kiiltiirlerarasi
iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklar1 arasinda bir fark oldugu

diisiincesiyle Hipotez 5 olusturulmustur.

H5: Turist rehberlerinin kiiltlirleraras1 1iletisim egitimi alma durumlart ile a)
kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri b) hizmet verme yatkinliklari ile arasinda anlamh

bir iligki bulunmaktadir.

H6: Turist rehberlerinin yaslar ile a) kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri b) hizmet

verme yatkinliklari ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
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H7: Turist rehberlerinin egitim durumlar ile a) kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri b)

hizmet verme yatkinliklar ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

H8: Turist rehberlerinin ruhsatname alis sekilleri ile a) kiltiirlerarasi iletisim

yeterlilikleri b) hizmet verme yatkinliklar1 ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

H9: Turist rehberlerinin mesleki memnuniyetleri ile a) kiiltiirleraras: iletisim

yeterlilikleri b) hizmet verme yatkinliklar1 ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

H10: Turist rehberlerinin kendilerini iletisimde yeterli hissetme durumlan ile a)
kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri b) hizmet verme yatkinliklari ile arasinda anlamhi

bir fark bulunmaktadir.

Turist rehberleri, gidilen yer hakkindaki bilgi, yorumlari, iletisim ve hizmet
yetenekleri sayesinde ziyaretgilerin ziyaretlerini bir deneyim ve bilgilendirme
boyutuna tasima giicline sahiptir (Chang, Kung ve Luh, 2012, s. 192). Turist
rehberlerinin bilgi ve donanim yeterlilikleri 6nem tasimaktadir (Olcay vd., 2015, s.
367). Bu nedenle turist rehberlerinin mesleki agcidan gereken yeterliliklerde kendilerini
yeterli gormelerinin  6nem tasidigi diisiincesinden hareketle Hipotez 11

olusturulmustur

H11: Turist rehberlerinin kendilerini hizmet vermede yeterli hissetme durumlari ile a)
kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri b) hizmet verme yatkinliklari ile arasinda anlamh

bir fark bulunmaktadir.

Turist rehberlerinin tecriibeleri tur yonetimi konusunda 6nemli bir faktordiir.
Tura ¢ikma siklig1 arttikca turist rehberinin sorun yasama sikliginin azalmaktadir
(Karamustafa ve Cesmeci, 2006, s. 84- 85). Dolayisiyla bir turist rehberinin tecriibeli
olmasi, farkli kiiltiirlerle iletisim kurma oranmin yiiksek olmasi ve hizmet verme
konusunda daha yatkin olacagi diisiiniilmektedir. Buradan hareketle Hipotez 12

olusturulmustur.

H12: Turist rehberlerinin hizmet verme yillar ile a) kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri

b) hizmet verme yatkinliklari ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

H13: Turist rehberlerinin hizmet verme sekilleri ile a) Kkiiltiirleraras: iletisim

yeterlilikleri b) hizmet verme yatkinliklar ile arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
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H14: Turist rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet verme sekilleri ile a)
kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri b) hizmet verme yatkinliklar ile arasinda anlamli

bir fark bulunmaktadir.

3.2. Evren ve Orneklem

Evren, bilimsel bir aragtirma i¢in verilerin toplandig1 6gelerin yer aldig1 ve o
ogelerin temsil ettigi gruplar ve yiginlardir (Béke, 2017, s. 106). Orneklem ise belirli
bir evrenden o evreni temsil edebilecegi kabul edilen belirli kurallara gore seg¢ilmis

kiigiik bir 6rnek kiitledir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011, s. 70).

Turizm hizmet-yogun bir yapiya sahiptir ve biinyesinde pek ¢ok hizmet
elemanini barindirmaktadir. Hizmet elemanlarinin her biri hem yerli hem yabanci
ziyaretgilerle birebir iletisim halindedirler. Turist rehberleri de bu hizmet
elemanlarindan biri olarak farkli kiiltirlere mensup pek ¢ok ziyaretgiyle iletisim
halindedir. Meslegin yapis1 geregi kiiltiirlerarasi iletisimi hizmet verme esnasinda
gerceklestirmektedirler. Dolayisiyla turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim

yeterliligine ve hizmet verme yatkinligina sahip olmasi 6nem tasimaktadir.

Arastirmada, turist rehberlerinin ¢okkiiltiirlii ortamlarda hizmet verdikleri, bu
nedenle hizmet vermeye yatkin ve kiiltiirlerarasi iletisim agisindan yeterli olmalari
gerektigi diislinlilmektedir. Bu nedenle turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklar
ve Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerinin belirlenmesinin 6nem tasidigi diisiiniilerek

turist rehberleri lizerinde bir arastirma yapilmasina karar verilmistir.

Arastirmanin evrenini Tirkiye Turist Rehberleri Birligi (TUREB)’ne bagh
turist rehberleri olusturmaktadir. TUREB’e ve 13 meslek odasina kayitli toplamda
11.641 turist rehberi bulunmaktadir. Turist rehberlerinin 9063’i eylemli, 2578’1
eylemsizdir. Eylemli turist rehberlerinin 7569°u iilkesel, 1494’ bolgesel eylemli
rehberlerden olugmaktadir (TUREB, 2021).

Yapilan arastirmanin evrenini TUREB’e kayitli eylemli 9063 turist rehberi
olusturmaktadir. Arastirmaya veri toplamak amaciyla kullanilan anket formunun

eylemli llkesel ve bolgesel turist rehberlerine uygulanmasi planlanmistir. Evren
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biiyiikliigii goz oniinde bulunduruldugunda anketin uygulanabilmesi i¢in 6rneklem

biiyiikliigii 364 olarak belirlenmistir (Coskun vd., 2017, s. 144).

Orneklem yontemi olarak kolayda ornekleme ydntemi tercih edilmistir.
Kolayda ornekleme, olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerindendir. Kolayda
ornekleme, anakiitleye ait ulasilan her birimin Ornekleme dahil edilmesidir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2011, s. 83). Ancak tiim diinyayi etkisi altina alan Covid-19
salgin1 ve gecersiz yanitlar iceren anketlerin degerlendirme dis1 birakilmasiyla 342

anket degerlendirme ve analize tabi tutulmustur.

3.3. Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Arastirma ile ilgili gerekli bilgilere ulasabilmek i¢in ilk once kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliligi ve hizmet verme yatkinligi ile ilgili alanyazin taramasi
gergeklestirilmistir. Sonrasinda birincil verilere ulasabilmek i¢in anket yontemi
kullanilmistir. Anket yontemi, aragtirma evrenini/ 6rneklemini olusturan kisi, grup
veya oOrgiitlerden elde dilecek bilgilere tek tiplestirilmis ifadelerle ulasabilmek

amaciyla olusturulan bir veri toplama yontemidir (Ural ve Kilig, 2013, s. 53).

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu
hazirlanmadan once konuyla ilgili ulusal ve uluslararasi alan yazin taramasi
gerceklestirilmistir. Alan yazin taramasi sonrasinda konuya iliskin 6nceki aragtirmalar
incelenerek bir anket formu taslagi olusturulmustur. Olusturulan taslak anket
formunun gelistirilebilmesi i¢in akademisyenlerin ve uzmanlarin goriislerine
bagvurulmustur. Ankete yonelik yapilan elestiriler ve oneriler dogrultusunda anket

formunda gerekli degisiklikler yapilarak igerik gegerliligi saglanmistir.

Anket formu arastirma sorular1 dogrultusunda {i¢ boliim halinde hazirlanmistir.
Anket formunun ilk boliimiinde turist rehberlerinin sosyo demografik ve mesleki
donanmimlarini belirlemeye yonelik 12 soru bulunmaktadir. ikinci béliimde arastirmaya
katilan turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliklerini 6lgmek igin
Gongalves, Sousa, Arasaratnam-Smith, Rodrigues ve Carvalheiro (2020) tarafindan
gelistirilen ve 8 maddeden olusan kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi 6l¢eginden

yararlanilmistir.  Olgek 5°1i likert tipinde 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
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Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle

Katiliyorum seklinde hazirlanmstir.

Uciincii béliimde Brown, Mowen ve Licata (2002) tarafindan hazirlanan
hizmet verme yatkinlig1 dlgegi kullanilmustir. Olgegin Tiirkge’ ye uyarlamasi Seymen
ve Coban (2017) tarafindan yapilmistir. Olgegin orijinalinde 12 madde bulunmasina
ragmen Tiirk¢e uyarlama islemi sonrasinda 6 maddeden olusan versiyonunun
kullanilmasinin daha uygun oldugu belirtilmistir. Olgegin giivenilirligini belirten
Cronbach Alpha degeri 0.87 olarak hesaplanmistir. Hizmet verme yatkinligi 6lgegi 5°1i
likert tipinde 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne

Katilmryorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiltyorum seklinde diizenlenmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda anket yoluyla elde edilen bilgiler bilgisayar ortamina
aktarilmis ve tasnif edilmistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin demografik
ozellikleri, mesleki donanimlari, kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme
yatkinliklarina ait bilgiler yiizde ve frekans dagilimlar1 verilmistir. Kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliligi ve hizmet verme yatkinligi 6lgeginin aritmetik ortalamasinin
yorumlanmasinda 1.00- 1.79: Kesinlikle katilmiyorum, 1.80- 2.59: Katilmiyorum,
2.60- 3.39: Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 3.40- 4.19: Katiliyorum 4.20- 5.00:

Kesinlikle katiliyorum araliklar1 6l¢iit olarak belirlenmistir.

Elde edilen verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in
Kolmogorov- Smirnov analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda verilerin garpiklik ve
basiklik degerinin +1,5 ve -1,5 arasinda kalmasi durumunda verilerin normal dagilim
gosterdigi belirtilmektedir. Arastirmada uygulanan normallik analizi sonucunun
kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi i¢in ,253; hizmet verme yatkinligi i¢in -1,311 oldugu
tespit edilmistir. Normallik degerinin +1,5 ve -1,5 arasinda oldugu, verilerin normal
dagilim gosterdigi belirlenmistir. Bu nedenle parametrik testler uygulanmistir.
Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlik degerlerinin belirlenmesinde Cronbach
Alpha katsayisi hesaplanmistir. Cronbach Alpha katsayisina iligkin yorumlamalar

yapilirken asagidaki araliklar kullanilmistir;
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0 <a<0,40 ise dlgek giivenilir degil
0,41 < a <60 ise 6l¢egin giivenilirligi diisiik
0,61 <a<0,80 ise 6lgek oldukca giivenilir

0,81 < a < 1 ise 6l¢egin giivenilirliginin yiiksek oldugu ifade edilmektedir
(Islamoglu ve Alniagik, 2014).

Anketin gilivenilirliginin 6l¢iilmesi amaciyla giivenilirlik analizi uygulanmistir.
Giivenilirlik analizi, bir 6l¢ekte tiim degiskenlerin birbiri ile tutarliligl ve i¢ uyumunu
belirtmektedir. Cronbach Alpha katsayis1 0 ile 1 arasinda bir deger almakta ve anketin
giivenilirligini ifade etmektedir (Kurtulug, 2010, s. 184). Veri toplama amaciyla
kullanilacak anketin giivenilirlik analizinin yapilmast i¢in 150 turist rehberine 1

Agustos 2021- 1 Eyliil 2021 tarihleri arasinda 6n test uygulanmastir.

Uygulanan 6n test sonucunda kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi Olgeginin
giivenilirlik katsayisi ,664 olarak hesaplanmistir. Hizmet verme yatkinligi 6l¢eginin
giivenilirlik katsayis1 ,880 olarak hesaplanmistir. Elde edilen sonuglara gore
kiiltiirlerarast iletisim yeterliligi 6l¢eginin giivenilir, hizmet verme yatkinlig1 6l¢ceginin

ise yliksek giivenilirlige sahip oldugu belirlenmistir.

Arastirmada veri analizi siirecinde uygulanan bir diger analiz ise t testidir. T
testi, 1ki grup arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek
icin kullanilan bir analiz yontemidir (Coskun, Altunigik ve Yildirim, 2017, s. 190).
Turist rehberlerinin cinsiyet, medeni hal, ruhsatname tiirli, kiiltiirleraras1 iletisim
egitimi alma durumlan ile kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme
yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek icin t testi
uygulanmistir. Arastirmada uygulanan bir diger analiz yontemi ise tek yonlii varyans
testidir. Tek yonlii varyans analizi ikiden fazla grubun Kkarsilagtirllmasinda
kullanilmaktadir (Coskun vd., 2017, s. 191). Tek yonlii varyans testi turist
rehberlerinin yas, egitim durumu, ruhsatname alis sekli, mesleki memnuniyet,
kiiltirleraras: iletisim konusunda kendini yeterli hissetme durumu, hizmet verme
konusunda kendini yeterli hissetme durumu, hizmet verme yil1, hizmet sekli ve hizmet
verdigi cografi kapsam durumlariyla kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri ve hizmet
verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigni belirlemek igin
kullanilmistir. Kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda

bir iligki olup olmadigin1 belirlemek i¢in ise korelasyon analizi uygulanmistir.
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4. BULGULAR ve YORUMLAR

Bulgular ve yorumlar boéliimiinde turist rehberlerine ait demografik 6zellikler,
kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi ve hizmet verme yatkinligi ifadelerine verdikleri
yanitlarin yiizde frekans degerleri yer almaktadir. Bunlara ek olarak korelasyon analizi

ve farklilik testlerine yonelik bulgular ve yorumlar1 yer almaktadir.

4.1. Turist Rehberlerinin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Bu boéliimde arastirmaya katilan turist rehberlerinin demografik 6zelliklerine
iliskin bulgular yer almaktadir. Turist rehberlerinin cinsiyet, yas, medeni hal ve egitim

durumlarina iliskin yiizde ve frekans dagilimlar ¢izelge 2 de gosterilmektedir.

Cizelge 2. Turist rehberlerinin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular

Demografik Degiskenler
Cinsiyet n %
Kadin 92 26,9
Erkek 250 73,1
Toplam 342 100
Yas n %
18- 25 21 6,1
26- 35 108 31,6
36- 45 102 29,8
46- 55 71 20,8
55- 64 33 9,6
65 yas ve iizeri 7 2,0
Toplam 342 100
Medeni Hal n %
Evli 178 52,0
Bekar 164 48,0
Toplam 342 100
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Cizelge 2-devam

Egitim Durumu n %
Lise 8 2,3
On Lisans 44 12,9
Lisans 201 58,8
Yiiksek Lisans 70 20,5
Doktora 19 5,6
Toplam 342 100

Yukarida yer alan ¢izelge 2’ ye gore anketi yanitlayan turist rehberlerinin 92°
si (% 26,9) kadin, 250” si (% 73,1) erkeklerden olusmaktadir. Eylemli erkek turist
rehberlerinin sayisinin (6351) eylemli kadin turist rehberlerinden (2750) fazla oldugu

bilinmektedir. Dolayisiyla ortaya ¢ikan sonucun evreni temsil ettigi diisiiniilmektedir.

Anketi yanitlayan turist rehberlerinin 21’inin (% 6,1) 18- 25, 108’inin (%31,6)
26- 35, 102’sinin (% 29,8) 36- 45, 71’inin (% 20,8) 46- 55, 33’tniin (% 9,6) 55- 64,
7’ sinin (% 2,0) 64 yas ve lizeri yas araliginda olduklar1 belirlenmistir. Arastirmaya
katilan turist rehberlerinin 210’unun (%61,4) 26- 45 yas araliginda oldugu tespit
edilmistir. Buradan hareketle, yapisi geregi siirekli hareket halinde olmay1 gerektiren

turist rehberligi meslegini cogunlukla genglerin icra ettigi goriilmektedir.

Anketi yanitlayan turist rehberlerinin medeni hal dagilimlar1 incelendiginde
178’inin (% 52,0) evli, 164 tiniin (% 48,0) bekar oldugu goriilmektedir. Elde edilen
bulguya gore evli ve bekar turist rehberi sayilari birbirine yakindir bu durum medeni
halin meslegi icra etme konusunda herhangi bir engel teskil etmedigi seklinde

yorumlanabilir.

Anketi yanitlayan turist rehberlerinin egitim durumlar1 incelendiginde 8’inin
(% 2,3) lise, 44’tiniin (% 12,9) 6n lisans, 201’inin (% 58,8) lisans, 70’inin (% 20,5)
yiiksek lisans, 19’unun ise (% 5,6) doktora mezunu oldugu belirlenmistir. Turist
rehberlerinin ¢ogunun egitim seviyesinin lisans diizeyinde oldugu, turist rehberlerinin
egitim seviyesinin yliksek oldugu goriilmektedir. Lise diizeyinde egitime sahip olan
turist rehberlerinin meslegi Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 programindan egitim alarak
yaptiklar diigiiniilebilir. Ayrica turist rehberligi meslegi egitimi 6n lisans diizeyinde
de verilmektedir. Bulgulara gore yliksek lisans ve doktora diizeyinde egitim almis
turist rehberlerinin bulunmasi turist rehberlerinin akademik kariyere de yoneldigi veya

kisisel gelisimleri i¢in egitimlerine devam ettikleri seklinde yorumlanabilir.
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4.2. Turist Rehberlerinin Mesleki Donanimlarina Yonelik Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan turist rehberlerinin sahip olduklart mesleki
donanimlarina yonelik veriler yer almaktadir. Bu kapsamda turist rehberlerinin
ruhsatname alis sekli, ruhsatname tiirii, turist rehberligi hizmet yili, ¢alisma sekli ve
turist rehberligi hizmeti verilen grup tiirii, cografi kapsamina gore hizmet verilen tur
tiirti gizelge 3’ te, kiiltiirlerarasi iletisimle ilgili egitim alma durumu, hizmet vermede
kendini yeterli hissetme durumu, kiiltiirlerarasi iletisimde kendini yeterli hissetme

durumu ve mesleki memnuniyet durumuna iligkin bulgulara yer verilmistir.

Cizelge 3. Turist rehberlerinin mesleki donanimlarina iliskin bulgular

Ruhsatname Als Sekli n %

Turist Rehberligi On Lisans Programi 97 28,4
Turist Rehberligi Lisans Programi 113 33,0
Turist Rehberligi Tezli Yiiksek Lisans Programi 3 9

Turist Rehberligi Tezsiz Yiiksek Lisans Programi 11 3,2
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Sertifika Programi 118 34,5
Toplam 342 100
Ruhsatname Tiirii n %

Bolgesel 95 27,8
Ulkesel 247 72,2
Toplam 342 100
Turist Rehberligi Hizmet Yili n %

1 yildan az 13 3,8
1-4 yil 87 25,4
5-9 il 53 15,5
10- 14 yil 65 19,0
15 yildan fazla 124 36,3
Toplam 342 100
Calisma Sekli n %

Acentaya bagl 26 7,6
Bagimsiz 178 52,0
Her ikisi de 138 40,4
Toplam 342 100
Turist Rehberligi Hizmeti Verilen Grup Tiirii n %

Yerli Gruplar 30 8,8
Yabanci Gruplar 127 37,1
Hem Yerli Hem Yabanci Gruplar 185 54,1
Toplam 342 100
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Cografi kapsama gore hizmet verilen tur tiirii n %

Yurtici 249 72,8
Yurtdisi 3 0,9

Her ikisi de 90 26,3
Toplam 342 100
Kiiltiirlerarasi Iletisimle ilgili bir egitim alma n %

durumu

Evet 130 38,0
Hayir 212 62,0
Toplam 342 100

Anketi yanitlayan turist rehberlerinin ruhsatname alis sekilleri incelendiginde;
97’sinin (% 28,4) turist rehberligi 6n lisans programi, 113’ilinlin (% 33,0) turist
rehberligi lisans programi, 3’iiniin (% ,9) turist rehberligi tezli ytliksek lisans programu,
11’inin (% 3,2) turist rehberligi tezsiz yiiksek lisans programi, 118’inin (% 34,5)
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: sertifika programi ile ruhsatnamelerini aldiklar tespit
edilmistir. Turist rehberlerinin cogunun ruhsatnamelerini Kiiltiir ve Turizm Bakanlig
Sertifika Programi’ndan aldig: tespit edilmistir. Bunun nedeni ise turist rehberligi
mesleginin lisans, 6n lisans ve tezli/ tezsiz yliksek lisans programlarindan 6nce Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi Sertifika Programi’na katilarak ruhsatname alinabilmesidir.
Ancak ruhsatnamelerini lisans mezuniyetiyle alan turist rehberlerinin sayisi (n= 113)
sertifika programiyla alan turist rehberlerinin sayisina (n= 118) olduk¢a yakindir.
Bunun nedeninin ise 1995 yilindan itibaren lisans ve 6n lisans programlarinin agilmasi

olarak diisiiniilebilir.

Anketi yanitlayan turist rehberlerinin ruhsatname tiirleri incelendiginde;
95’inin (% 27,8) bolgesel, 247 sinin (% 72,2) iilkesel ruhsatnameye sahip olduklar
belirlenmistir. Dolayisiyla arastirmaya katilan turist rehberlerinin turist rehberligi

meslegini lilkesel Olcekte icra ettikleri tespit edilmistir.

Anketi yanitlayan turist rehberlerinin hizmet verme yillar1 incelendiginde;
13’1liniin (% 3,8) 1 yildan az, 87’sinin (% 27,8) 1- 4 yil, 53’iiniin (% 15,5) 5- 9 yil,
65’inin (% 19,0) 10- 14 y1l, 124’{iniin (% 36,3) 15 yildan fazla siiredir meslegi icra
ettikleri goriilmektedir. Bu nedenle turist rehberlerinin ¢ogu mesleginde oldukca

tecriibelidir denebilir. Ayrica turist rehberligi meslegini 1- 4 yildir icra eden turist
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rehberlerinin de ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle meslege yeni

baslayan turist rehberlerinin sayisinin fazla oldugu sdylenebilir.

Ankete katilan turist rehberlerinin ¢alisma sekilleri incelendiginde; 26’sinin
(%7,6) acentaya bagli, 178’inin (%52,0) bagimsiz, 138’inin (%40,4) hem acentaya
bagli hem bagimsiz calistiklart goriilmektedir. Dolayisiyla arastirmaya katilan turist

rehberlerinin ¢ogunlugunun bagimsiz ¢aligmayi tercih ettikleri sdylenebilir.

Anketi yanitlayan turist rehberlerinin hizmet verdikleri grup tiirleri
incelendiginde; 30 unun (% 8,8) yerli gruplara, 127’sini (% 37,1) yabanci gruplara,
185’inin (% 54,1) hem yerli hem yabanci gruplara hizmet verdigi tespit edilmistir. Bu
nedenle turist rehberlerinin ¢gogunun yabanci gruplara hizmet verdigi, hem yerli hem
yabanci ziyaretcilere hizmet verdiklerinden dolay:r farkli kiiltiirlerle iletisim halinde

olduklar1 soylenebilir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet
verdikleri tur tiirleri incelendiginde; 249’unun (%72,8) yurti¢i, 3 liniin (%0,9) yurtdist,
90’min hem yurti¢i hem yurtdis1 turlara rehberlik yaptigi tespit edilmistir. Turist
rehberlerinin biiylik ¢ogunlugunun yurti¢i turlara rehberlik ettigi goriilmektedir.
Bunun nedeni ise yurtdisi turlara rehberlik edilebilmesi i¢in her iilkenin kendine ait
kurallarinin bulunmasi, gidilen iilkede yerel rehber tercih edilmesi ve Tiirkiye’ye gelen
yabanci ziyaretcilerinin sayisinin (24.712.266), yurtdisina ¢ikanlardan (2.759.186)
fazla olmasi ile agiklanabilir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2022).

Aragstirmaya katilan turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisimle ilgili bir egitim
alma durumlari incelendiginde 130’unun (38,0) kiiltiirlerarasi iletisim egitimi aldigi,
212’sinin (%62,0) kiiltiirleraras: iletisimle ilgili bir egitim almadiklari belirlenmistir.
Kiiltiirleraras iletisimle ilgili herhangi bir egitim almamis rehberlerin ¢ogunlukta
olmasi, egitim programlarinda kiiltiirlerarasi iletisime yonelik bir dersin bulunmamasi

olarak aciklanabilir.
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Cizelge 4. Turist Rehberlerinin Mesleki Yeterlilik ve Memnuniyet Durumlarina iliskin Bulgular

Kiiltiirlerarasi iletisimde kendini yeterli hissetme n %

durumu

Nadiren 2 0,6
Bazen 8 2,3
Cogunlukla 167 48,8
Her zaman 164 48,0
Toplam 342 100
Hizmet vermede kendini yeterli hissetme durumu n %

Bazen 17 5,0
Cogunlukla 132 38,6
Her zaman 193 56,4
Toplam 342 100
Mesleki memnuniyet durumu n %

Hi¢ memnun degilim 4 1,2
Memnun degilim 10 29

Ne memnunum ne memnun degilim 48 14,0
Memnunum 147 43,0
Cok memnunum 133 38,9
Toplam 342 100

Arastirmaya katilan turist rehberlerine iletisimde kendilerini yeterli hissetme
durumlar1 sorulmustur. Turist rehberlerinin 2’si (0,6) kendilerini iletisimde nadiren,
8’1 (2,3) bazen, 164’1 (%48,0) her zaman, 167’si (%48.8) cogunlukla yeterli hissettigi
tespit edilmistir. Dolayisiyla turist rehberlerinin iletisim konusunda kendilerini yeterli

hissettikleri sdylenebilmektedir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin hizmet vermede kendilerini yeterli
hissetme durumlar1 sorulmustur. Turist rehberlerinin 193’1 (%56,4) her zaman, 132’si
(%38,6) cogunlukla, 17’si (%5,0) bazen hizmet vermede yeterli hissettiklerini
belirtmislerdir. Dolayisiyla turist rehberlerinin kendilerini iletisim verme konusunda

yeterli hissettikleri sdylenebilir.

Aragtirmaya katilan turist rehberlerine mesleklerinden memnun olup
olmadiklart sorulmustur. Turist rehberlerinin 147°si (%43,0) memnunum, 133’1
(%38,9) ¢ok memnunum, 48’i (%14,0) ne memnunum ne memnun degilim, 10’u
(%2,9) memnun degilim, 4’1 (%]1,2) hic memnun degilim seklinde cevaplamistir. Bu
nedenle turist rehberlerinin mesleklerinden memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu

sOylenebilir.
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Arastirmaya katilan turist rehberlerinin ¢ogu kendilerini kiiltlirlerarasi iletisim
konusunda ¢ogunlukla, hizmet verme konusunda her zaman yeterli hissetmektedir ve
mesleklerinden memnundur. Dolayisiyla mesleklerini severek ve isteyerek yapmalari,
destinasyon tanitimin1 meslegin gereklerine uygun sekilde yapmalari, miisteri
memnuniyetini saglamalari anlamina gelmektedir. Boylelikle iilke ve destinasyon

imajina katki sunarken, kiiltiir el¢iligi rollerini yerine getirmektedirler.

4.3. Kiiltiirlerarasi iletisim Yeterliligine iliskin Giivenilirlik Analizi

Bir testin veya 6l¢egin 6l¢mek istedigi seyi tutarli ve istikrarl bir sekilde 6lgme
derecesi gilivenilirlik olarak tanimlanmaktadir (Peter, 1978, s. 6). Giivenilirlik
analizinde kullanilan o6l¢ilit Cronbach Alpha degerinin “0” ile “1” arasinda
degismesidir. Cronbach alpha degeri, ,60 ile ,80 arasinda oldugunda giivenilirligin iyi,
,80 ile 1,00 arasinda oldugunda giivenilirligin yiiksek oldugu kabul edilmektedir
(Kozak, 2018, s. 132).

Asagida cizelge 5’ te kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi ifadelerinin her birine ait
aritmetik ortalama, standart sapma ve soru silindiginde 6l¢egin alacag: giivenilirlik kat
sayist yer almaktadir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 8 maddeden olusan
kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi 6lgeginin Cronbach Alpha degeri 0,66 olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla kiiltlirlerarast iletisim yeterliligi 6l¢eginin giivenilir oldugu

belirlenmistir.

Cizelge 5. Kiiltiirleraras: fletisim Yeterliligi Olcegine Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

ifadeler X S.S. Soru
Silindiginde
Cronbach’s

Alpha

Tamamen farkli kiiltiirlere ait bireylerin 3,85 ,691 ,675

kisilikleri arasindaki benzerlikleri fark

ederim.

Farkli kiiltiirlerden insanlarin bana | 4,59 ,599 ,662

ogretecekleri pek ¢ok degerli sey oldugunu

diistintirim.

Diger kiiltiirlere acgik olan insanlarla 4,25 ,820 ,663

olmayanlara gore daha rahat hissederim.

Diger kiiltiirlerden insanlarla  etkilesim | 4,08 N 670

kurmak i¢in firsat ararim.
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Kendi kiiltiirimden olan insanlarla diger | 2,87 1,076 ,602
kiiltiirlerle olan insanlara gore daha rahat
hissederim.

Kendimi kendi kiiltirimden olan insanlara 2,76 1,027 ,601
daha yakin hissederim ¢iinkii onlarla daha iyi
iligki kurabilirim.

Yakin arkadaslarimin cogu benim 2,93 ,953 579
kiiltirimdendir.
Arkadaslarimin ¢ogu benim kiiltiirimdendir. 2,93 ,953 579

Genel standart sapma: 3,828
Genel aritmetik ortalama: 3,42
Cronbach’s Alpha: ,664

Ayrica cizelge 5° e gore Kkiiltiirleraras: iletisim yeterliligi ifadelerinde
ortalamast en yiiksek olan ifadenin (4,59) “Farkhi kiiltiirlerden insanlarin bana
ogretecekleri pek cok degerli sey oldugunu diistintiriim.” oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle turist rehberleri farkli kiiltiirlerle iletisim kurduklarinda bilgi birikimlerini
artiracaklarin1  diistinmektedir denebilir. Ortalamas1 en diisiik (2,76) ifadeye
bakildiginda ise “Kendimi kendi kiiltiiriimden olan insanlara daha yakin hissederim
clinkii onlarla daha 1iy1 iliski kurabilirim.” ifadesi oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
turist rehberlerinin yalnizca kendi kiltiirlerinden olan bireylere degil, kendi

kiiltiirlerinden olmayan bireylere de yakin hissettikleri sdylenebilmektedir.

4.4. Hizmet Verme Yatkinhgina Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Asagidaki cizelge de hizmet verme yatkinligi 6l¢eginin her bir ifadesine ait
aritmetik ortalama, standart sapma ve ilgili soru silindiginde Sl¢egin giivenilirlik
katsayisinin alacagi deger yer almaktadir. Giivenilirlik analizi sonucunda 6 maddeden
olusan hizmet verme yatkinligi 6lgeginin Cronbach’s Alpha degeri 0,88 olarak
bulunmustur. Hesaplanan Cronbach’s Alpha degerine gore Olcegin giivenilirligi

oldukca yiiksektir. Glivenilirlik analizi ile ilgili sonuglar ¢izelge 6’ da gosterilmistir.

Cizelge 6. Hizmet Verme Yatkinhg Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Ifadeler X S.S. Cronbach’s

Alpha
Misafirlerimin  taleplerine hizlica cevap | 4,48 671 ,871
vermekten keyif alirim.
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Cizelge 6- devam

Misafirlerimi mutlu etmekten zevk duyarim. 4,65 552 ,846
Misafirlerime hizmet etmekten ger¢ekten keyif | 4,53 ,630 ,860
duyarim.
Misafirlerin amaglarina ulagsmalarina yardimei | 4,47 ,625 ,859
olmaya caligirim.
Misafirlerin ~ hizmet ihtiyaglar1 hakkinda | 4,50 ,649 ,857
benimle konugmalarini saglarim.
Misafirlerime problem ¢o6ziicii bir yaklasim | 4,68 542 ,861
sergilerim.
Genel standart sapma: 2,909
Genel aritmetik ortalama: 4,55
Cronbach’s Alpha: ,880

Ayrica turist rehberlerinin verdigi yanitlarin ortalamalarina bakildiginda
ortalamasi en yiiksek (4,68) olan ifadenin “Misafirlerime problem ¢6ziicii bir yaklagim
sergilerim.” Oldugu goriilmektedir. Bu nedenle turist rehberlerinin misafirlerine
yonelik problem ¢oziicli bir tutum igerisinde olduklar1 sdylenebilir. Ortalamasi en
diisiik olan (4,48) ifade ise “Misafirlerimin taleplerine hizlica cevap vermekten keyif
alirim.” Ifadesidir ancak oran en yiiksek ortalamaya sahip cevaba oldukg¢a yakindir.
Dolayisiyla turist rehberleri problem ¢6zme becerisine sahiptir ve misafirlerin
ihtiyaglarina hizlica cevap vermekten keyif almaktadir. Bu durum turist rehberlerinin
meslegi uzun yillar icra etmeleriyle iliskilendirilebilir. Elde dilen verilere bakildiginda
124 turist rehberinin meslegi 15 yildan fazla siiredir icra etmesi ve mesleki

memnuniyetlerinin yliksek olmasi durumuyla aciklanabilir.

4.5. T Testi Analizi ve Sonuclari

T testi bagimli degisken sayisinin en fazla iki oldugu durumlarda
kullanilmaktadir (Kozak, 2018, s. 137). Bu bdliimde turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliligi ve hizmet verme yatkinliklari ile cinsiyet, medeni hal, sahip
olduklar1 ruhsatname tiirii ve kiiltiirlerarasi iletisim egitimi alma durumlar1 arasinda
anlaml1 bir iliski olup olmadigin belirlemek icin ayr1 ayr1 bagimsiz drneklem t testi

uygulanmis, sonuglar cizelge 7 ve cizelge 8’ de goriilmektedir.
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Cizelge 7. Turist Rehberlerinin Cinsiyet, Medeni Hal, Sahip Olduklar1 Ruhsat Tiirii,
Kiiltiirlerarasi Iletisim Egitimi Alma Durumlan ile Kiiltiirleraras: Iletisim Yeterlilikleri

Bagimsiz Orneklem T Testi

Kiiltiirlerarasi n X S.S t p

Tletisim Yeterliligi

Cinsiyet Kadin 92 3,42 | 44448 | -2454 0,15
Erkek 250 | 3,57 |,48569

Medeni Hal Evli 178 | 3,51 | ,44575| -660 510

Bekar 164 3,55 |,51246
Ruhsatname Tiirii Bolgesel | 95 3,63 |,49922 | 2,469 0,14
Ulkesel | 247 3,49 |,46535

Kiiltiirlerarasi Evet 130 3,54 ,50041 ,303 , 762
Iletisim Egitimi Alma | Hayir 212 3,52 , 46565
Durumu

*0,05 diizeyinde anlaml farklilik

Cinsiyet ile kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi arasinda anlamli bir fark olug
olmadig1  incelendiginde erkeklerin  ortalamasinn  (X=3,57), kadnlarin
ortalamasindan (X= 3,42) fazla oldugu ve bu sonucun istatistiksel agidan anlamli
oldugu (t= -2454, p= 0,15) tespit edilmistir. Erkeklerin kiiltiirlerarasi iletisim
yeterliliginin kadinlardan fazla oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla “Turist rehberlerinin
cinsiyetleri 1ile Kkiiltiirleraras1 iletisim yeterlikleri arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir” seklindeki H2a hipotezi kabul edilmistir. Bu durum o6rneklem
grubunda erkeklerin sayisinin kadinlarin sayisindan fazla olmasi, meslek hayatinda

erkeklerin kadinlardan daha aktif olmasiyla agiklanabilir.

Medeni hal ile kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi arasinda anlamli bir fark olup
olmadig1 incelendiginde medeni hali bekar olan turist rehberlerinin ortalamasinin (X=
3,55), evli olan turist rehberlerinin ortalamasindan (X= 3,51) fazla oldugu ve bu farkin
istatistiksel ag¢idan anlamli olmadig1 (t= -660, p= ,510) belirlenmistir. Bu nedenle
“Turist rehberlerinin medeni hali ile kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri arasinda
anlamli bir iligki bulunmaktadir.” seklindeki H3a hipotezi reddedilmistir. Bu durum
turist rehberlerinin medeni halleriyle kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri arasinda bir

iligki bulunmadigini ifade etmektedir.

Ruhsatname tiirii ile kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi arasinda anlamli bir farkin
olup olmadig1 incelendiginde bolgesel olan turist rehberlerinin ortalamasinm (X =
3,63), iilkesel olan turist rehberlerinin ortalamasindan (X = 3,49) fazla oldugu tespit

edilmistir. Bolgesel ve filkesel turist rehberlerinin ortalamalar1 arasindaki fark
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istatistiksel acidan anlamlidir (t= 2,469, p= 0,14). Bu nedenle “Turist rehberlerinin
ruhsatname tiirli ile kiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir.” Seklindeki H4a hipotezi kabul edilmistir. Bu durum {lkesel
ruhsatnameye ¢alisan turist rehberlerinin daha fazla kiiltiirel ¢esitlilikle karsilagmis

olmalariyla ifade edilebilir.

Kiiltiirlerarasi iletigim egitim alma durumu ile kiiltiirlerarast iletisim yeterliligi
arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 incelendiginde kiiltiirlerarasi iletisim egitimi
alan turist rehberlerin ortalamasinin (X = 3,54), kiiltiirlerarast iletisim egitimi almayan
turist rehberlerinin ortalamasmndan (X= 3,52) fazla oldugu goriilmektedir.
Kiiltlirlerarasi iletisim egitimi alan turist rehberleri ile bu egitimi almamis olan turist
rehberleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iligki bulunmamaktadir (t=,303, p=
,762). Bu nedenle “Turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim egitimi alma durumlari
ile kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.”
Seklindeki H5a hipotezi reddedilmistir. Dolayistyla turist rehberlerinin kiiltilirlerarasi
iletisim egitimi almis olmalar1 degil mesleki yeterliliklerinin kiiltiirleraras: iletisim

yeterliliklerini etkilemesiyle agiklanabilir.

Cizelge 8. Turist Rehberlerinin Cinsiyet, Medeni Hal, Sahip Olduklar1 Ruhsat Tiirii,
Kiiltiirlerarasi iletisim Egitimi Alma Durumlar ile Hizmet Verme Yatkinliklar1 Bagimsiz

Orneklem T Testi

Hizmet Verme n X S.S t p

Yatkinhg

Cinsiyet Kadin 92 457 |,52322 | 576 ,565
Erkek 250 4,54 | 47059

Medeni Hal Evli 178 450 |,48599 | -1,930 ,054

Bekar 164 460 |,47939
Ruhsatname Tiirii Bolgesel | 95 459 41655 | 1,073 ,284
Ulkesel | 247 453 | 50827

Kiiltiirlerarasi Evet 130 456 |,40698 | ,462 ,644
Iletisim Egitimi Alma | Hayir 212 4,54 | 52751
Durumu

*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Turist rehberlerinin cinsiyetleri ve hizmet verme yatkinliklari arasinda anlamli
bir fark olup olmadig: incelendiginde kadmlarin ortalamasinin (X= 4,57), erkeklerin
ortalamasindan (X= 4,54) fazla oldugu ve bu farkin anlamli olmadig1 (t=,576, p=,565)

tespit edilmistir Dolayisiyla “Turist rehberlerinin cinsiyetleri ile hizmet verme
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yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iligki bulunaktadir.” seklindeki H2b hipotezi
reddedilmistir. Buradan hareketle turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarinin

cinsiyetleriyle bir iligkisi olmadig1 sdylenebilir.

Medeni hal ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark olup
olmadig incelendiginde bekAr turist rehberlerinin ortalamasinin (X= 4,60), evli turist
rehberlerinin ortalamasindan (X=4,50) fazla oldugu tespit edilmistir. Tespit edilen fark
istatistiksel agidan anlamli degildir (t= -1,930, p= 0,54). Bu nedenle “Turist
rehberlerinin medeni hali ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.” seklindeki H3b hipotezi reddedilmistir. Dolayisiyla turist
rehberlerinin evli ya da bekar olmalar1 hizmet verme yatkinliklarini etkilememektedir

denilebilir.

Ruhsatname tiirii ile hizmet verme yatkinligr arasinda anlamli bir fark olup
olmadig1 incelendiginde bdlgesel turist rehberlerinin ortalamasinin (X= 4,59), iilkesel
turist rehberlerin ortalamasindan (X= 4,53) fazla oldugu goriilmektedir. Bolgesel turist
rehberleri ile tlilkesel turist rehberlerinin ortalamalar1 arasindaki fark anlamli degildir
(t= 1,073, p=,284). Bu nedenle “Turist rehberlerinin sahip olduklari ruhsatname tiirii
ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.” seklindeki
H4b hipotezi reddedilmistir. Dolayisiyla turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklari
ile tilkesel veya bolgesel Olgekte hizmet vermeleri arasinda bir iliski olmadig

sOylenebilir.

Kiiltlirleraras1 iletisim egitimi alma durumu ile hizmet verme yatkinligi
arasinda anlamli bir fark olup olmadig: incelendiginde incelendiginde kiiltiirlerarasi
iletisim egitimi almig olan turist rehberlerinin ortalamasmnin (X= 4,56), bu egitimi
almamis olan turist rehberlerinin ortalamasindan (X= 4,54) fazla oldugu tespit
edilmistir. Ancak bu fark istatistiksel olarak anlamli degildir (t= ,456, p= ,644). Bu
nedenle “Turist rehberlerinin kiiltlirlerarasi iletisim egitimi alma durumlari ile hizmet
verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.” seklindeki H5b hipotezi
reddedilmistir. Bu sonuctan hareketle turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletigim egitimi

almalar1 hizmet verme yatkinliklarina etki etmemektedir denilebilir.
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4.6. Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Ikiden fazla bagimsiz degiskenin aritmetik ortalama degerinin birbirinden
farkli olup olmadiginin belirlenmesi i¢in kullanilan bir analiz yontemidir (Kozak,
2018, s. 138). Arastirmanin bu boliimiinde ikiden fazla grubu karsilastirmak igin
varyans analizi kullanilmistir. Ankete katilan turist rehberlerinin yaslart ve
kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigim
incelemek amaciyla varyans analizi uygulanmis, sonuglar asagidaki ¢izelge 9’ da

gosterilmistir.

Cizelge 9. Turist Rehberlerinin Yaslari ile Kiiltiirlerarasi iletisim Yeterliliklerine iliskin Tek

Yonlii Varyans analizi

Yas n X S.S F Sig.
350 18-25 21 3,64 | 59110
= = 26-35 108 356 | ,48170
£ 2 36-45 102 | 350 | ,44689
5> 46-55 71 349 | 45534 | 1,077 | 373
s E 56-64 33 348 | 52303
=€ | 65 yas ve iizeri 7 3,82 | 51467
= Toplam 342 353 | ,47850
*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 9’ a goOre arastirmaya katilan turist rehberlerinin yaglarn ile
kiltlirleraras1 iletisim yeterlilikleri arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde
farklilik tespit edilmemistir (F= 1,077, p= ,373). Bu nedenle “Turist rehberlerinin
yaslar1 ile kiiltlirleraras1 iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir.” Seklindeki Hé6a hipotezi reddedilmistir. Dolayisiyla turist
rehberlerinin yaslar1 kiltlirleraras1 iletisim yeterlilikleri tizerinde bir farklilik

yaratmamaktadir denilebilir.

Turist rehberlerinin yaslari ile hizmet verme yatkinliklari arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan varyans analizi sonuglari ¢izelge 10’

da verilmistir.
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Cizelge 10. Turist Rehberlerinin Yaslar: ile Hizmet Verme Yatkinliklarima iliskin Tek

Yonlii Varyans analizi

Yas n X S.S F Sig.
18-25 21 465 | ,43613

© 26-35 108 455 | 46540

£ 36-45 102 | 449 | 55624

> 8 46-55 71 462 | 42395 | 974 434

‘g E 56-64 33 447 | 44245

N " 65 yas ve lizeri 7 4.47 ,56461

T > Toplam 342 455 | 48476

*0,05 diizeyinde anlaml farklilik

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin yaslar1 ile hizmet verme yatkinliklar
incelendiginde istatistiksel agidan anlamli bir fark tespit edilmemistir (F= ,974, p=
,434). Dolayistyla “Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklari ile yaslar1 arasinda
anlaml bir iligki bulunmaktadir.” seklindeki H6b hipotezi reddedilmistir. Bu nedenle
turist rehberlerinin yaslarinin hizmet verme yatkinliklari {izerinde anlamli bir farklilik

yaratmadig1 goriilmektedir.

Turist rehberlerinin egitim durumlan ve kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri
arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan tek yonlii varyans

analizi sonuglari ¢izelge 11.’de gosterilmektedir.

Cizelge 11. Turist Rehberlerinin Egitim Durumlan ile Kiiltiirlerarasi iletisim Yeterliliklerine

iliskin Tek Yéonlii Varyans analizi

Egitim N X S.S F Sig.
= Lise 8 3,46 | ,49888
g On Lisans 44 3,54 | ,46398
5 Lisans 201 | 351 | ,45696
= E| Yiiksek Lisans | 70 3,53 | 52920 | 889 | ,470
= €| Doktora 19 | 372 | 53616
.= Toplam 342 | 353 | ,47850
*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 11° e gore arastirmaya katilan turist rehberlerinin egitim durumlari ile
kiiltirleraras: iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (F=
,889, p=,470). Bu nedenle “Turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri ile

egitim durumlar arasinda anlaml bir iligski bulunmaktadir.” seklindeki H7a hipotezi
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reddedilmistir. Buradan hareketle egitim durumunun turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi

iletisim yeterlilikleri tizerinde bir fark olusturmadigi sdylenebilir.

Turist rehberlerinin egitim durumlar1 ve hizmet verme yatkinliklar1 arasinda
anlaml bir farkin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi

sonuglari ¢izelge 12’ de gosterilmektedir.

Cizelge 12. Turist Rehberlerinin Egitim Durumlari ile Hizmet Verme Yatkinhklarina iliskin

Tek Yonlii Varyans analizi

Egitim N X S.S F Sig.
© Lise 8 475 | 37796
g On Lisans 44 4,58 42300
S 8 Lisans 201 | 451 | 51131
E '€ | Yiiksek Lisans | 70 455 | 47187 | 1,191 | 314
5= Doktora 19 | 471 | 38511
L >~ Toplam 342 | 455 | 48476
*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 12 de turist rehberlerinin egitim durumlari ve hizmet verme
yatkinliklar1 arasindaki iligkinin incelendigi tek yonlii varyans analizi sonuglari
gosterilmektedir. Buna gore turist rehberlerinin egitim durumlari ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir (F= 1,191, p= ,314).
Dolayisiyla “Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklar: ile egitim durumlarn

arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H7b hipotezi reddedilmistir.

Turist rehberlerinin ruhsatname alis sekli ve kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri
arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek icin yapilan tek yonlii varyans

analizi sonuglari ¢izelge 13’ te gosterilmektedir.

Cizelge 13. Turist Rehberlerinin Ruhsatname Alis Sekli ile Kiiltiirlerarasi iletisim

Yeterliliklerine iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Ruhsatname Als N X S.S F Sig.
Sekli

Turist Rehberligi On 97 3,55 43024
Lisans Programi
Turist Rehberligi 113 3,55 ,50957
Lisans Programi
Turist Rehberligi Tezli 3 3,70 ,26021
Yiiksek Lisans ,342 ,850
Programi

fletisim Yeterliligi

Kiiltiirlerarasi
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Turist Rehberligi 11 3,45 ,54850
Tezsiz Yiiksek Lisans
Programi

Kiltiir ve Turizm 118 3,50 48712
Bakanlig1 Sertifika
Programi

Toplam 342 3,53 47850

*0,05 diizeyinde anlaml1 farklilik

Cizelge 13° e gore turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ile
ruhsatname alis sekli arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir (F=,342, p=,850).
Bu nedenle “Turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ile ruhsatname alis
sekilleri arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki HS8a hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla turist rehberlerinin ruhsatname alma sekillerinin

kiiltiirlerarasr iletisim yeterlilikleri tizerinde bir fark olusturmadig s6ylenebilir.

Turist rehberlerinin ruhsatname alis sekli ve hizmet verme yatkinliklari
arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan tek yonlii varyans

analizi sonuglar1 gizelge 14’ te gosterilmektedir.

Cizelge 14. Turist Rehberlerinin Ruhsatname Alis Sekli ile Hizmet Verme Yatkinhiklarina
iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Ruhsatname Als Sekli N X S.S F Sig.
Turist Rehberligi On 97 4,53 53765
Lisans Programi
= Turist Rehberligi Lisans 113 451 ,48364
= Programi
v Turist Rehberligi Tezli 3 4,22 ,25459
E Yiiksek Lisans Programi 1,243 293
o Turist Rehberligi Tezsiz 11 477 ,33560
é Yiiksek Lisans Programi
§ Kiiltiir ve Turizm 118 4,58 45068
o Bakanlig: Sertifika
E Programi
L Toplam 342 | 455 | ,48476

%

(=)

,05 diizeyinde anlaml1 farklilik

Cizelge 14’ e gore turist rehberlerinin ruhsatname alis sekli ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (F=1,243, p= ,293). Bu
nedenle “Turist rehberlerinin hizmet verme yatkinliklar1 ve ruhsatname alis sekilleri

arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H8b hipotezi reddedilmistir.
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Buradan hareketle turist rehberlerinin ruhsatname alma sekillerinin hizmet verme

yatkinliklar tizerinde bir farkliliga neden olmadig1 sdylenebilir.

Turist rehberlerinin mesleki memnuniyetleri ve kiltlirleraras1 iletisim
yeterlilikleri arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan tek

yonlii varyans analizi sonuglari ¢izelge 15° te gosterilmektedir.

Cizelge 15. Turist Rehberlerinin Mesleki Memnuniyetleri ile Kiiltiirlerarasi iletisim

Yeterliliklerine iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Mesleki Memnuniyet N X S.S F Sig.
50 Hi¢c Memnun Degilim 4 3,40 ,25769
3 = | Memnun Degilim 10 | 358 | 42512
= < | Ne Memnunum Ne 48 3,97 41490
S~ | Memnun Degilim 212 ,932
= E | Memnunum 147 | 351 | ,40781
= € | Cok Memnunum 133 | 353 | 57525
= | Toplam 342 | 353 | 47850
*0,05 diizeyinde anlaml farklilik

Turist rehberlerinin mesleki memnuniyetleri ve kiiltiirleraras1 iletisim
yeterlilikleri arasinda anlamli bir farkin olup olmadig: incelendiginde varyans analizi
sonuglarina gore turist rehberlerinin mesleki memnuniyetleri ile kiiltiirlerarasi iletisim
yeterlilikleri arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (F=,212, p=,932). Bu nedenle
“Turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ve mesleki memnuniyetleri
arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.” seklindeki H9a hipotezi reddedilmistir.
Dolayisiyla turist rehberlerinin  mesleklerinden memnun olma diizeylerinin

kiiltiirleraras iletisim yeterlilikleri lizerinde bir farkliliga neden olmadig1 sdylenebilir.

Turist rehberlerinin mesleki memnuniyetleri ve hizmet verme yatkinliklari
arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek icin yapilan tek yonlii varyans

analizi sonuglari ¢izelge 16’ da gosterilmektedir.

97



Cizelge 16. Turist Rehberlerinin Mesleki Memnuniyetleri ile Hizmet Verme Yatkinhklarina

iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Mesleki Memnuniyet N X S.S F Sig.
Hi¢ Memnun Degilim 4 3,75 39675
GE) Memnun Degilim 10 4,56 47920
5 Ne Memnunum Ne 48 4,29 47545
> 20 | Memnun Degilim 17,124 | ,000
‘g £ | Memnunum 147 | 4,45 | 50655
N % | Cok Memnunum 133 4,77 34784
T > [ Toplam 342 | 455 | 48476

*0,05 diizeyinde anlaml farklilik

Cizelge 16’ da turist rehberlerinin mesleki memnuniyetleri ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasindaki farkin incelendigi tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore
turist rehberlerinin mesleki memnuniyetleri ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda
anlamli bir fark tespit edilmistir (F= 17,124, p=,000). Dolayisiyla “Turist rehberlerinin
mesleki memnuniyetleri ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.” seklindeki H9b hipotezi kabul edilmistir. Bu nedenle mesleginden

memnun olan turist rehberlerinin hizmet vermeye daha yatkin oldugu séylenebilir.

Turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisimde kendilerini yeterli hissetme
durumlart ve Kkiiltlirlerarast iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir farkin olup
olmadigini belirlemek igin yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglari ¢izelge 17° de

gosterilmektedir.

Cizelge 17. Turist Rehberlerinin Kiiltiirleraras: iletisimde Kendilerini Yeterli Hissetme

Durumu ile Kiiltiirleraras: fletisim Yeterliliklerine iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

ssp | Kiltiirleraras Iletisimde N X S.S F Sig.
_ = | Yeterli Hissetme Durumu
& 5 | Nadiren 2 3,87 | ,00000
£ > | Bazen 8 3,81 | ,50000
= £ | Cogunlukla 167 3,49 ,46263
2 Z [Her zaman 164 | 355 | 49306 | 1697 |.167
= g 1 1
= Toplam 342 3,53 47917

%

(=)

,05 diizeyinde anlaml1 farklilik

Cizelge 17’ de turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisimde yeterli hissetme
durumlan ile kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri arasindaki farkin incelendigi tek

yonlii varyans analizi sonuglarina gore turist rehberlerinin kendilerini kiiltiirlerarasi

98



iletisimde yeterli hissetme durumlar ile kiiltlirlerarasi iletisim yeterlilikleri arasinda
anlamli bir fark tespit edilmemistir (F= 1,697, p= ,167). Bu nedenle “Turist
rehberlerinin kendilerini kiltlirleraras1 iletisimde yeterli hissetme durumlar1 ile
kiltlirleraras: iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.”
seklindeki H10a hipotezi reddedilmistir. Bu sonugtan hareketle turist rehberlerinin
kendilerini kiiltiirleraras1 iletisim konusunda yeterli hissetmelerinin kiiltiirlerarasi

iletisim yeterlilikleri iizerinde bir farklilik olusturmadigi soylenebilir.

Turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisimde kendilerini yeterli hissetme
durumlar1 ve hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini

belirlemek i¢in yapilan varyans analizi sonuglari ¢izelge 18 de gosterilmektedir.

Cizelge 18. Turist Rehberlerinin Kiiltiirleraras: iletisimde Kendilerini Yeterli Hissetme

Durumu ile Hizmet Verme Yatkinliklarina iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Kiiltiirlerarasi letisimde N X S.S F Sig.

<5 Yeterli Hissetme Durumu

= [Nadiren 2 450 | 70711

> gb | Bazen 8 4,70 ,39591

E £ | Cogunlukla 167 445 | 49390 | 4,771 | ,003
N % | Her zaman 164 4,64 ,46160

L > | Toplam 342 4,55 /48533
*0,05 diizeyinde anlaml1 farklilik

Cizelge 18 de turist rehberlerinin kendilerini kiiltiirleraras: iletisimde yeterli
hissetme durumlari ile hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki farkin incelendigi tek
yonlii varyans analizi sonuglari yer almaktadir. Cizelge 18’ e gore turist rehberlerinin
kendilerini kiltiirleraras1 iletisimde yeterli hissetme durumlart ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir (F= 4,771, p=,003). Dolayisiyla
“Turist rehberlerinin kendilerini kiiltiirlerarasi iletisimde yeterli hissetme durumlar ile
hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.” seklindeki H10b
hipotezi kabul edilmistir. Bu nedenle kendilerini kiiltiirlerarasi iletisim konusunda

yeterli hisseden turist rehberlerinin hizmet vermeye daha yatkin oldugu sdylenebilir.

Turist rehberlerinin hizmet verme konusunda kendilerini yeterli hissetme
durumlart ve kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir farkin olup
olmadigini belirlemek igin yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar ¢izelge 19° da

gosterilmektedir.
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Cizelge 19. Turist Rehberlerinin Hizmet Verme Konusunda Kendilerini Yeterli Hissetme

Durumu ile Kiiltiirleraras: iletisim Yeterliliklerine iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Hizmet Vermede N X S.S F Sig.
550 Yeterli Hissetme
- = Durumu
8 8 [ Bazen 17 3,80 | ,47004
£ > | Cogunlukla 132 | 3,49 | ,46502
E E Her zaman 193 3,53 48286 | 3,197 | 0,42
=& | Toplam 342 | 353 | 47850
]
M =

%

=]

,05 diizeyinde anlaml1 farklilik

Cizelge 19.’da turist rehberlerinin kendilerini hizmet vermede yeterli hissetme
durumlan ile kiiltlirlerarast iletisim yeterliliklerinin incelendigi tek yonlii varyans
analizi sonuclar1 yer almaktadir. Analiz sonuclarina gore turist rehberlerinin
kendilerini hizmet vermede yeterli hissetme durumlar ile kiiltiirlerarast iletisim
yeterlilikleri arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (F= 3,197, p= 0,42). Bu
nedenle “Turist rehberlerinin kendilerini hizmet vermede yeterli hissetme durumlari
ile kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.”
seklindeki H11a hipotezi reddedilmistir. Bu sonugtan hareketle turist rehberlerinin
hizmet vermede kendilerini yeterli hissetme durumlar ile kiiltiirleraras: iletisim

yeterlilikleri arasinda bir farkin bulunmadigi goriilmektedir.

Turist rehberlerinin hizmet verme konusunda kendilerini yeterli hissetme
durumlar1 ve hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini

belirlemek i¢in yapilan varyans analizi sonuglari ¢izelge 20’ de gosterilmektedir.

Cizelge 20. Turist Rehberlerinin Hizmet Verme Konusunda Kendilerini Yeterli Hissetme

Durumu ile Hizmet Verme Yatkinliklarina iliskin Tek Yonlii Varyans analizi

Hizmet Vermede Yeterli N X S.S F Sig.
Hissetme Durumu
| Bazen 17 | 452 | 53436
g 2 E| Cogunlukla 132 | 4,43 | 50286
N 5 % | Her zaman 193 4,62 | 45412 | 6,234 |,002
T > > Toplam 342 | 455 | 48476

*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 20’ de turist rehberlerinin kendilerini hizmet vermede yeterli hissetme

durumlar1 ile hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki farkin incelendigi tek yonli
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varyans analizi sonuglarina gore turist rehberlerinin kendilerini hizmet vermede yeterli
hissetme durumlari ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark tespit
edilmistir (F= 6,234, p= ,002). Dolayistyla “Turist rehberlerinin kendilerini hizmet
vermede yeterli hissetme durumlar ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir
fark bulunmaktadir.” seklindeki H11b hipotezi kabul edilmistir. Bu sonugtan hareketle
kendilerini hizmet vermede yeterli hisseden turist rehberlerinin hizmet vermeye daha

yatkin olduklar1 sdylenebilir.

Turist rehberlerinin hizmet verme yili ve kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri
arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadigin1 belirlemek i¢in yapilan tek yonlii varyans

analizi sonuglar1 ¢izelge 21° de gosterilmektedir.

Cizelge 21. Turist Rehberlerinin Hizmet Verme Y1l ile Kiiltiirleraras: iletisim Yeterliliklerine

iliskin Tek Yonlii Varyans analizi

Hizmet Yih N X S.S F Sig.
= 1 yildan az 13 3,56 41962
g 1-4 y1l 87 3,63 51186
5 _ 50 59yl 53 | 3,49 | 49088 | 1,686 |,153
= EE[10-14 vl 65 3,45 | 43739
= € |15 yildan fazla 124 | 3,51 | 46960
X .= > | Toplam 342 3,53 47850
*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 21.’de turist rehberlerinin hizmet verme yili ile kiiltlirlerarasi iletisim
yeterlilikleri arasindaki farkin incelendigi tek yonlii varyans analizi sonuclar1 yer
almaktadir. Analiz sonuglarina gore turist rehberlerinin hizmet verme yili ile
kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir (F=
1,686, p=,153). Bunedenle “Turist rehberlerinin hizmet verme yillar1 ile kiiltiirlerarasi
iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H12a
hipotezi reddedilmistir. Dolayisiyla turist rehberlerinin hizmet verme yillarinin

kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri {izerinde bir farka neden olmadigi sdylenebilir.

Turist rehberlerinin hizmet verme yili ve hizmet verme yatkinliklar1 arasinda
anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek icin yapilan tek yonlii varyans analizi

sonugclari ¢izelge 22’ de gosterilmektedir.

101



Cizelge 22. Turist Rehberlerinin Hizmet Verme Yili ile Hizmet Verme Yatkinhklarima iliskin

Tek Yonlii Varyans analizi

Hizmet Yili N X S.S F Sig.
o 1 yildan az 13 4,41 61092
E  [14yl 87 | 463 | 38998
S 580 | 5-9 yil 53 4,49 | 62489 | 1,403 | 233
B2 [ 10-14 yil 65 | 4,48 | 47973
§ = |15 yildan fazla 124 | 456 | 46177
T > [Toplam 342 | 4,55 | 48476

*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 22’ de turist rehberlerinin hizmet verme yillar1 ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasindaki farkin incelendigi tek yonlii varyans analizinin sonuglar yer
almaktadir. Analiz sonucuna gore turist rehberlerinin hizmet verme yillari ile hizmet
verme yatkinliklar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (F= 1,403, p=,233).
Bu nedenle “Turist rehberlerinin hizmet verme yillar1 ile hizmet verme yatkinliklar
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H12b hipotezi reddedilmistir.
Dolayistyla turist rehberlerinin sahip olduklari tecriibenin hizmet verme yatkinliklar

tizerinde bir farkliliga neden olmadigi sdylenebilir.

Turist rehberlerinin hizmet verme sekli ve kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri
arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek igin yapilan tek yonlii varyans

analizi sonuglar ¢izelge 23’ te gosterilmektedir.

Cizelge 23. Turist Rehberlerinin Hizmet Verme Sekli ile Kiiltiirleraras: fletisim Yeterliliklerine

iliskin Tek Yonlii Varyans analizi

o Hizmet Verme N X S.S F Sig.
s Sekli
g ,E,J Acentaya bagl 26 3,54 43023
E E % Bagimsiz 178 3,54 /47408
= =8 Her ikisi de 138 3,51 ,03553 232 | ,793
Z S Toplam 342 3,53 | ,04213

*0,05 diizeyinde anlaml1 farklilik

Cizelge 23 te turist rehberlerinin hizmet verme sekilleri ile kiiltiirlerarasi
iletisim yeterlilikleri arasindaki farkin incelendigi tek yonlii varyans analizi sonuglari
yer almaktadir. Cizelge 23° e gore turist rehberlerinin hizmet verme sekilleri ile

kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi arasina anlamli bir fark bulunmamaktadir (F=,232,
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p=,793). Bu nedenle “Turist rehberlerinin hizmet verme sekilleri ile kiiltiirlerarasi
iletisim yeterliligi arasina anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H13a hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla turist rehberlerinin hizmet verme sekillerinin kiiltiirlerarasi

iletisim yeterlilikleri iizerinde bir farkliliga neden olmadig1 sdylenebilir.

Turist rehberlerinin hizmet verme sekli ve hizmet verme yatkinliklari arasinda
anlaml bir farkin olup olmadigini belirlemek icin yapilan tek yonlii varyans analizi
sonuglari ¢izelge 24’ te gosterilmektedir.

Cizelge 24. Turist Rehberlerinin Hizmet Verme Sekli ile Hizmet Verme Yatkinhklari iliskin Tek

Yonlii Varyans analizi

Hizmet Verme N X S.S F Sig.
Sekli
E}J Acentaya bagl 26 451 ,48380
E 2 E Bagimsiz 178 | 456 | ,49778
NS R Her ikisi de 138 4,53 47043 221 ,802
>~ Toplam 342 | 455 | 48476
*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 24’ te turist rehberlerinin hizmet verme sekilleri ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasindaki farkin incelendigi varyans analizi sonuglar1 yer almaktadir.
Analiz sonucuna gore turist rehberlerinin hizmet verme sekilleri ile hizmet verme
yatkinliklar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (F= ,221, p= ,802).
Dolayisiyla “Turist rehberlerinin hizmet verme sekilleri ile hizmet verme yatkinliklar
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H13b hipotezi reddedilmistir. Bu
sonugtan hareketle turist rehberlerinin hizmet verme sekillerinin hizmet verme

yatkinliklar tizerinde bir farklilik olusturmadig: sdylenebilir.

Turist rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet verme sekli ve
kiiltiirlerarast iletisim yeterlilikleri arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini
belirlemek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglart cizelge 25° te
gosterilmektedir.

Cizelge 25. Turist Rehberlerinin Cografi Kapsamlarina Gore Hizmet Verme Sekilleri ile

Kiiltiirleraras iletisim Yeterliliklerine iliskin Tek Yénlii Varyans analizi

< | Cografi Kapsamina N X S.S F Sig.
3 20l Gore Hizmet Verme

5 £% Sekli

= Za s *}: Yurti¢i Turlar 249 3,55 | ,45258

% S .= > Yurtdisi Turlar 3 3,41 | 68845
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Her ikisi de 90 3,48 | ,53982 | ,862 | ,423
Toplam 342 3,53 | ,47850

*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 25° te turist rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet verme
sekilleri ile kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri arasindaki farkin incelendigi tek yonli
varyans analizi sonuglar1 yer almaktadir. Analiz sonuglarina gore turist rehberlerinin
cografi kapsamina gore hizmet verme sekilleri ile kiiltlirlerarasi iletisim yeterlilikleri
arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir (F= ,862, p= ,423). Dolayisiyla turist
rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet verme sekilleri ile kiiltiirlerarasi iletisim
yeterlilikleri arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H14a hipotezi
reddedilmistir. Bu nedenle turist rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet verme
sekillerinin ile kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri tizerinde bir farka neden olmadigi

sOylenebilir.

Turist rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet verme sekli ve hizmet
verme yatkinliklar1 arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan

tek yonlii varyans analizi sonuglari gizelge 26’ da gosterilmektedir.

Cizelge 26. Turist Rehberlerinin Cografi Kapsamlarina Gore Hizmet Verme SeKkilleri ile Hizmet

Verme Yatkinhklarina iliskin Tek Yénlii Varyans analizi

Cografi Kapsamina N X S.S F Sig.
& Gore Hizmet Verme
S .
= Sekli
> 20 Yurtici Turlar 249 4,55 , 46062
E £ | Yurtdis Turlar 3 4,50 | ,50000
N R Her ikisi de 90 4,53 ,55050 ,087 | ,917
L > | Toplam 342 455 | 48476
*0,05 diizeyinde anlamli farklilik

Cizelge 26’ da turist rehberlerinin cografi kapsamina gore hizmet verme
sekilleri ile hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki farkin incelendigi tek yonlii varyans
analizi sonuglar1 yer almaktadir. Analiz sonucuna gore turist rehberlerinin cografi
kapsamina gore hizmet verme sekilleri ile hizmet verme yatkinliklari arasinda anlaml
bir fark bulunmamaktadir (F= 0,87, p=,917). Bu nedenle “Turist rehberlerinin cografi
kapsamina gore hizmet verme sekilleri ile hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlamli

bir fark bulunmaktadir.” seklindeki H14b hipotezi reddedilmistir.
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4.7. Korelasyon Analizi ve Sonuclar

Korelasyon, iki degisken arasindaki dogrusal iligkinin 6l¢iisiinii ifade etmekte
ve “r”” harfi ile gosterilmektedir (Alpar, 2013, s. 48). Degiskenler arasindaki iliskinin
kuvveti degerlendirilirken ¢izelge 27’ deki korelasyon katsay1 araliklar1 dikkate

alimmustir.
Cizelge 27. Korelasyon Katsaysi ve iliski Diizeyi
Korelasyon Katsayisi (1) Iliski Diizeyi
0,00-0,19 Iliski yok ya da Onemsenmeyecek
derecede diisiik
0,20 - 0,39 Zay1f (diisiik) iliski
0,40 - 0,59 Orta diizeyde iliski
0,60- 0,78 Ortanin iizerinde dikkate deger bir iligki
0,80 -1,00 Yiiksek iligki

Kaynak: Reha Alpar (2013). Uygulamali ¢ok degiskenli istatistiksel yontemler. Ankara: Detay
Yaymecilik.

Turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme
yatkinliklar1 arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadigint belirlemek amaciyla
korelasyon analizi uygulanmistir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin
kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklar1 arasindaki iliskiye ait

korelasyon analizi bulgular ¢izelge 28 de belirtilmistir.

Cizelge 28. Turist Rehberlerinin Kiiltiirleraras: iletisim Yeterlilikleri ile Hizmet Verme

Yatkinliklarina iliskin Korelasyon Analizi Sonuglari

Kiiltiirleraras1 Iletisim | Hizmet Verme
Yeterliligi Yatkinligi
Kiiltiirlerarasi fletisim | 1 302**
Yeterliligi
Hizmet Verme Yatkinlig 302** 1

*0.01 diizeyinde anlamli korelasyon (2- tailed).

Cizelge 28 incelendiginde kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi ile hizmet verme
yatkinlig1 arasinda 0.01 diizeyinde (r=302**) anlaml1 ve diisiik diizeyde bir iligki tespit
edilmistir. Bu nedenle “Turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisim yeterlilikleri ile

hizmet verme yatkinliklar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.” seklindeki H1 hipotezi
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kabul edilmistir. Dolayisiyla turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerinin

ve hizmet verme yatkinliklarinin birbirini diisiik diizeyde etkiledigi soylenebilir.
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5. SONUC ve ONERILER

Turist rehberligi mesle8i yapisi itibariyle cokkiiltiirli ortamlarda icra
edilmektedir. Turist rehberleri hizmet verirken farkl kiiltiirlerin bir arada bulundugu
bu ¢okkiiltiirlii ortamlarda kiiltiirlerarasi iletisimi gerceklestirmektedirler. Saglikli bir
kiiltiirlerarasi iletisimin igin turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisim yeterliligine,
kaliteli bir hizmet sunabilmeleri i¢in de hizmet verme yatkinligina sahip olmalari
gerekmektedir. Turist rehberlerinin kiiltiirleraras: iletisim yeterliligine ve hizmet
verme yatkinligia sahip olmalar1 hizmet kalitesinin ve ziyaretgilerin memnuniyetleri
dolayistyla tekrar ziyaret etme niyetlerinin artmasina etki edecektir. Buna ek olarak
turist rehberleri bir tilkenin ve bolgenin goriinen yiizii olduklarindan dolayi o tilkenin
ve bolgenin imajina ve ekonomisine katki saglayacaktir. Bu nedenle arastirmada turist
rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerinin ve hizmet verme yatkinliklarinin
belirlenmesi amaglanmigtir. Yapilan arastirmadan elde edilen sonuglar asagidaki gibi

Ozetlenmis ve cesitli Oneriler gelistirilmistir.

Erkek turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi daha yiiksektir.
Bolgesel turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim yeterlilikleri {lkesel turist
rehberlerine gore daha yliksektir. Bolgesel turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim

yeterlilikleri daha yiiksektir.

Mesleginden memnun olan turist rehberleri hizmet vermeye daha yatkindir.
Arastirmanin bu sonucu, Saura, Contri, Taulet ve Velazquez (2005)’ in, Eren, Eren,
Ayas ve Hacioglu (2013)’ nun, Teng ve Barrows (2009)’ un, Kim vd. (2005)’ nin,
Lytle vd. (1998)’ nin arastirma sonuclartyla paralellik gostermektedir. Bu
aragtirmalarda hizmet verme yatkinlig1 ve mesleki memnuniyet arasinda anlamli bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglardan hareketle mesleki memnuniyetleri
yiiksek olan turist rehberlerinin hizmet vermeye daha yatkin oldugu sonucuna

ulastlmistir.
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Kiiltiirlerarasi iletisimde kendilerini yeterli hisseden turist rehberleri hizmet vermeye
daha yatkindir. Turist rehberleri iletisim konusunda kendilerini yeterli hissettikce
hizmet vermeye daha yatkin olmaktadirlar. Hizmet verme konusunda kendilerini
yeterli hisseden turist rehberleri hizmet vermeye daha yatkindir. Dolayisiyla turist
rehberleri hizmet verme konusunda kendilerini yeterli hissettiklerinde hizmet vermeye

daha yatkin olduklar1 sonucuna ulagilmaistir.

Turist rehberlerinin kiiltlirleraras1 iletisim yeterlilikleri ile hizmet verme
yatkinliklar1 birbirini etkilemektedir. Cokkiiltiirlii ortamlarda hizmet veren turist
rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliliklerini ve hizmet verme yatkinliklarini
belirlemeyi amaglayan aragtirmanin sonuglart dogrultusunda c¢esitli Oneriler

gelistirilmistir.

TUREB, Meslek Kuruluslar1 ve Egitim Kurumlarina Yonelik Oneriler

Turist rehberligi egitimi veren {niversite bdliimlerinin ders programlarina
kiiltiirleraras1 iletisim ve hizmet verme yatkinligina yonelik derslerin eklenmesi
onerilmektedir. Boylelikle turist rehberi adaylarinin farkl kiiltiirlere hizmet verme
konusunda daha bilingli ve hazirlikli olacag: diisiiniilmektedir.

Arastirma sonucunda turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim konusunda bir egitim
almadiklar1 goriilmektedir. Turist rehberlerinin tiyesi oldugu meslek odalari tarafindan
veya mesle8in c¢ati kurulusu olan Turist Rehberleri Birligi tarafindan belirli
donemlerde agilan hizmet i¢i egitim seminerleri ve sertifika programlariyla
kiiltiirleraras: iletisim ve hizmet verme yatkinligi konusunda egitimlerin verilmesi
Onerilmektedir.

Turist rehberlerinin meslege kabulii i¢in uygulanan yabanci dil seviye tespit sinavinin
yani sira turist rehberi adayna sinavina girdigi dilin kiiltlirline yonelik sorularin
sorulmast ve degerlendirmede bir kistas olmast Onerilmektedir. Boylelikle turist
rehberi yalnizca rehberlik yapacagi dili degil o dilin konusuldugu kiiltiirlere da hakim

olmak i¢in ¢abalayacak, kiiltiirel farkliliklara kars1 6nceden bilinglenmis olacaktir.
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Turist Rehberlerine Yonelik Oneriler

Turist rehberlerinin farkl: kiiltiirlerle iletisim kurabilmeleri i¢in yalnizca yabanci dil
bilmeleri yeterli degildir. Hizmet verdikleri yerli veya yabanci ziyaretgilerin
kiiltiirlerine de hakim olmalidirlar. Bu nedenle turist rehberlerinin farkli kiiltiirlerin
gelenek goreneklerini, yasayis bigimlerini ve inanglarini bilmeleri gerekmektedir.
Kiiltiirleraras1 iletisime yonelik kitaplar okumalart ve farkli kiiltiirleri yerinde

deneyimlemeleri Onerilmektedir.

Gelecek Arastirmalara Oneriler

Turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklar
mesleki memnuniyet, isten ayrilma niyeti, mesleki baghlik gibi farkli degiskenlerle
iligkilendirilebilir.

Yapilan aragtirma nicel yontemlerle gergeklestirilmistir. Gelecek arastirmalarda nitel

aragtirma yontemlerinden odak grup yontemi kullanilarak arastirma derinlestirilebilir.

Turist rehberlerinin  kiiltiirlerarast  iletisim  yeterlilikleri ve hizmet verme
yatkinliklarinin belirlenmesi igin hem farkli milletten ziyaretcilere hem turist
rehberlerine  anket yOntemi uygulanarak karsilastirmali  bir  aragtirma

gergeklestirilebilir.

Arkeoloji, tarih, sanat tarihi, dil edebiyat gibi turist rehberligi meslegiyle yakin iliski
igcerisinde olan boliimlerinden mezun olan turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim

yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklar1 arastirilabilir.

Turist rehberligi yaptig1 iilke disinda dogup biiylimiis turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi

iletisim yeterlilikleri ve hizmet verme yatkinliklar1 arastirilabilir.
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EKLER

Ek- 1: Anket Formu

Sayin katihmel,

Bu anket formu Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde yiiriitiilmekte
olan “Cokkiiltiirlii Ortamda Kiiltiirlerarasi Iletisim Yeterliligi ve Hizmet
Verme Yatkinhgi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Inceleme” bashikli yiiksek
lisans tez arastirmasina temel olusturacak verilerin toplanmasi amaciyla
hazirlanmistir. Elde edilen bilgiler bilimsel amacl kullanilacak olup 3. sahislarla
paylasilmayacaktir.  Sorulara  verdiginiz  cevaplar, arastirmaya  katki
saglayacagindan Onem tasimaktadir. Calisma ile ilgili sorulariniz i¢in mail
adresimden ulasim saglayabilirsiniz. Katkilariizdan dolay: tesekkiir ederim.

Mervenur Erdem

Yasmz? ........

Cinsiyetiniz?

Kadin () Erkek ()

Medeni Haliniz?

Evli () Bekar () Diger ()

Egitim durumunuz?

Lise () On Lisans () Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora ()
Turist rehberligi egitimizi nerde aldinmiz?

Turist Rehberligi On Lisans Programi ()

Turist Rehberligi Lisans Programi ()

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Sertifika Programi ()

Diger () litfen belirtiniz ...................

Ruhsatname tiiriiniiz?

Bolgesel () Ulkesel ()

Turist rehberligi meslegini ka¢ yildir icra ediyorsunuz?
lyildanaz () 1-4yil() 5-9yil () 10-14yil () 15 yildan fazla
Calisma sekliniz? Acentaya bagli () Bagimsiz () Her ikiside ()
Hizmet verdiginiz grup tiiri?

Yerli gruplar () Yabanci gruplar () Hem yerli hem yabanci gruplar ()

Yonettiginiz tur siireleri? (Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)
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Glinii birlik turlar () Kaisa siireli turlar (1- 2 gece konaklamali) () Uzun siireli
turlar (4 gece ve daha uzun siire konaklamali) ()

Yonettiginiz tur tiirleri? (Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)

Kiiltiir turlar1 () Gastronomi turlar1 () Yiirtiyiis turlar () Eko turlar () Yurtdisi
turlar () Ozel ilgi turlar1 () inang turlar1 () Macera ve Spor Turlar1 () Sehir Turlar
() Yat ve Gemi Crouise ( ) Saglik Turlar1 () Kis Turlar1 () Kongre Turlart ()
VIP Turlar1 () Outgoing ( ) Incoming () Yerli turlar ()

Cahstiginmiz milliyetleri belirtiniz?

Tiirk () Ingiliz () Alman () Rus () Cinli () Japonyali () Endonezyal1 () Amerikali
() Giiney Koreli () Arap () Diger () Belirtiniz............

%]

Asagidaki anket formundaki ifadeleri katilim < g
derecenize gore uygun gordiiglinliz secenegi = &
isaretleyiniz. = =
1- Kesinlikle Katilmiyorum g | E i £ =
2- Katilmiyorum y g g = g E f
3- Ne Katiltyorum Ne Katilmiyorum o g = 5 | =
4- Katiliyorum = E | E gl 2|5
5- Kesinlikle Katiliyorum 3 :E, :E, ° 15, ‘3 .g

XM | M | ZM ¥ | X

1. Misafirlerimin taleplerine hizlica cevap
vermekten keyif alirim.

2. Misafirlerimi mutlu etmekten zevk duyarim.

3. Misafirlerime hizmet etmekten gergekten
keyif duyarim.

4. Misafirlerin  amaglarina  ulagsmalarina
yardimc1 olmaya ¢aligirim.

5. Misafirlerin hizmet ihtiyaclar1 hakkinda
benimle konugmalarini saglarim.

6. Misafirlerime problem ¢oziicii bir yaklagim
sergilerim.

7. Tamamen farkli kiiltiirlere ait bireylerin
kisilikleri arasindaki benzerlikleri fark ederim.

8. Farkli kultirlerden insanlarin bana
ogretecekleri pek cok degerli sey oldugunu
diistintirim.

9. Diger Kkiiltiirlere agik olan insanlarla
olmayanlara gore daha rahat hissederim.

10. Diger Kkiiltiirlerden insanlarla etkilesim
kurmak i¢in firsat ararim.

11. Kendi kiiltiiriimden olan insanlarla diger
kiiltiirlerle olan insanlara gore daha rahat
hissederim.
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12. Kendimi kendi kiiltiirimden olan insanlara

daha yakin hissederim ¢linkii onlarla daha iyi
iliski kurabilirim.

13. Yakin arkadaslarimin ¢ogu benim
kiiltiirimdendir.

14. Arkadaglarimin cogu benim
kiiltiiriimdendir.
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