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ONSOz

Turist rehberi, turizm endustrisinde anahtar oyunculardan biridir. Turist
rehberi sadece kendisini degil ayni zamanda ulkesini, kultirinu ve insanlarini
da temsil eden araci kisiler konumundadir. Turist rehberi igsletme, bdlge ve
hatta Ulke imajinin gelismesine buyuk katki saglamaktadir. Bu nedenle turist
rehberi bilgi ve beceri dizeyi yuksek, Ulkesini en iyi sekilde temsil edebilecek
ornek insan konumunda olmak durumundadir.

Diger yandan, turizm bugutn, ¢cok kultarla iligkilerin gergeklestigi kuresel
Olcekte bir sektordur. Hem isletmeler hem de tuketiciler agisindan kaltarin ve
kiltarlerarasi farkhliklarin daha énemli hale geldigi ginumuz pazar kosullar
icerisinde rekabet avantaji elde etmek isteyen seyahat acentalari ve onlarin
birer temsilcisi konumunda olan turist rehberleri kdltire gereken onemi
vermeli, kllturlerarasi farkliliklari konusunda bilgilerini arttirmali ve farkli
kultrlerden gelen turistlere bu dogrultuda hizmet sunmalidir. Bu nedenle,
ulkesini farkli kaltarlerden gelen turistlere en iyi sekilde tanitmak ve anlatmak
isteyen turist rehberinin etkin iletisim kurabilmesi icin kdltarel farklihklardan
kaynaklanan iletisim 6zelliklerinin farkinda olmasi ve bu dogrultuda turistlerle
iletisim kurmasi buylik énem tasimaktadir. Bu saglanamadigi takdirde turist
memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi da pek miamkin olmamaktadir.

Bir bagka agidan bakildiginda, kulttrlerarasi iletisim her gegen gin
artan oranda Ozellikle uluslararasi igletmeler tarafindan ilgi géren bir konu
haline geldigi halde; isletme ve turizm egitimi veren okullarin, egitim
programlarinda iletisim ve kultlrlerarasi iletisim konularina gereken 6nemi
yeteri kadar vermedigi gorulmektedir.

Bu amagla bu c¢alismada turist rehberinin sahip olmasi gereken
niteliklerin ve iletisim yeterliliklerinin fakh milliyetlere sahip turistler agisindan
ne kadar 6neme sahip oldugu ve bunun kulttrlere gore ne sekilde farklilastigi
ile turist rehberlerinin bu konudaki vyeterlilikleri ortaya konulmustur.
Arastirmanin, gelistirilen oneriler ile birlikte, Kualtir ve Turizm Bakanligi,
Tarkiye’'deki turist rehberleri, turizm egitim ve ogretimi ve ilgili yazina dnemli
bir katki saglayacagi dusunulmektedir.

Sadece uzun vyillar, buylik emekler sarf edilerek ortaya ¢ikarilan bu

¢alismanin hazirlanmasinda degil, akademik hayatimin her asamasinda

111



destedini benden esirgemeyen ve gorusleri ile beni yodnlendiren degerli
hocam ve danigsmanim Prof. Dr. Cevdet Avcikurt'a tesekkir etmeyi borg
bilirim. Her konuda oldugu gibi bu ¢alismanin ortaya ¢ikarilmasi agamasinda
da fikirleri ile beni tegvik eden ve yonlendiren degerli hocam Prof. Dr. Necdet
Hacloglu’'na tesekkir ederim. Bunun diginda galismanin basindan sonuna
kadar; ama O6zellikle arastirma kisminda beni sabirla dinleyen, goris ve
Onerileri ile beni her daim destekleyen degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Erdogan
Tezci'ye tesekklrlerimi sunarim. Calismanin 06zellikle arastirma kisminin
olusturuimasinda destegini benden esirgemeyen ve “Denizleri gectin, derede
boguima” soézliyle beni ylreklendiren Yrd. Dog¢. Dr. Bayram Sahin’e,
karamsarliga dustigumde elimden tutup aydinhga c¢ikaran Yrd. Dog. Dr.
Gllay Ozdemir Yimaz'a, doktora sirecine birlikte basladigimiz ve ders
asamasinda birlikte olmaktan son derece mutlu oldugum degerli
arkadaslarim Yrd. Dog. Dr. Mehmet Kasli ve Ars. Gor. Nuray Tetik’e, hig
beklenmedik bir anda parlak bir fikirle farkli bir bulguya ulasmama yardimci
olan Ars. Gor. Goksel Kemal Girgin’e, anketlerin yabanci dil gevirilerini
gerceklestiren ve her daim yanimda olan kiymetli dostlarbm Emel Morel
GoOkgozoglu, Gokhan Aydin, Sedef Sever Yavuz, Bilge Birol ve ayrica Ainura
Kulnazarova'ya, bu gunlere gelmemde emegi olan ve adini sayamadigim
tum hocalarima, beraber calismaktan mutlu oldugum is arkadaslarima
sonsuz tesekkurler. Ayrica ¢alismanin alan arastirmasi kisminda anketlerin
uygulanmasina yardimci olan tum igletmelere ve degerli 6grencilerime
tesekkur etmek istiyorum.

Son olarak beni yetistiren ve buglnlere gelmemde buylk emegdi olan
cok kiymetli annem Aynur Sen, biricik babam Ahmet Sen, degerli agabeyim
Serdar Sen ve sevgili esi Pinar Sen’e sonuz tesekkurlerimi ve sukranlarimi
sunuyorum, hakkiniz 6denmez canim ailem. Her daim yanimda olan, beni
destekleyen, yureklendiren degerli meslektasim, hayat arkadasim, sevgili
esim Bayram $Sahin’den ve “anne seni ¢ok 6zledim yanima gel” diyen biricik
kizim ilsu Gilin Sahin’den ¢aldigim zaman igin 6zur diliyorum. Hayatimda

oldugunuz igin sonsuz tesekkurler, sizi cok seviyorum gekirdek ailem.

Balikesir 2012 Seda SAHIN
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OZET
TURIST REHBERLERININ KULTURLERARASI iLETIiSiM
YETERLILIKLERI: ALMAN, iNGILiZ VE RUS TURISTLERIN
ALGILAMALARI

SAHIN, Seda
Doktora, Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT
2012, 354 Sayfa

Turizm, dinyada bos zamanin artmasi ve ekonomik refah dizeyinin
yukselmesi ile beraber her gegen gun buylyen bir sektor halini almaktadir.
Diger yandan turizm farkli kdlttrlerin bir araya gelip iletisim ve etkilesim
icerisine girdigi en dnemli sektdrlerden biridir. CUnkl turizm, turistlere ziyaret
ettikleri Glkenin dilini, tarihini, kaltdrintd ve dogasini daha yakindan tanima
firsati tanirken, yerel halkin da turistlerin dilini ve kdlturint daha yakindan
tanima olanagini arttirmaktadir. Bu noktada en o©nemli goérevlierden biri
Ulkelerinin birer temsilcisi konumunda olan turist rehberlerine dismektedir.
Bu nedenle turist rehberinin yeterli bilgi ve donanima sahip olmak diginda bu
bilgiyi aktarabilecek gerekli iletisim donanimina da sahip olmasi
gerekmektedir. Bu c¢alismada; turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6nem, rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine ydnelik goruslerinin fakli milliyetlere sahip
turistler acisindan nasil algilandigi ve kuilturlere gore ne sekilde farkhlastigi
ortaya konulmustur. Bu amagcla yapilan arastirma sonucunda, turistlerin
goruglerini etkileyen en o6nemli faktdorin milliyet bir baska deyisle kultlr
oldugu ortaya cikmistir. Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan diger énemli bir
bulgu ise ingiliz turistlerin Alman ve Rus turistlere gdére rehberin iletisim
yeterliliklerine daha fazla 6dnem verdigi ve rehberin iletisim performansini
daha yeterli gérdtuguddar.

Calisma bes temel bolimden olugsmaktadir. Birinci bdliminde,
arastirma problemi, arastirmanin amaci, énemi, varsayimlar, sinirhliklar ve

tanimlar belirtilmistir.



ikinci boliim alti alt bashktan olusturulmustur. Birinci alt baslikta, turist
rehberligi ve nitelikleri incelenmistir. Bunun yani sira kdltar ile ilgili temel
kavramlar ve kiiltiirel farkliliklara iliskin teorilere yer verilmistir. Iletisim ve
nitelikleri ile ilgili kavram ve Ozelliklere bu bodlimde yer verilmigtir. Bu
bélumde ayrica kultirlerarasi iletisim ve turist rehberlerinin kulturlerarasi
iletisimdeki roli incelenmigtir. Son boélumde ise ilgili arastirmalara yer
verilmigtir.

Calismanin Gglncl boélimdnde alan arastirmasinin detaylari hakkinda
bilgi verilmistir. Arastirmanin modeli, evren ve 6rneklem, veri toplama araci
ve teknigi ile arastirma verilerinin analizine iligkin degerlendirmelerde
bulunulmustur.

Calismanin doérdincu boélimunde, alan arastirmasi sonucu elde edilen
veriler degisik istatistik analiz yontemleri ile test edilmis, bulgular ve yorumlari
yapilmistir. Son olarak besinci bélumde ise arastirma bulgularindan hareketle

sonuglar degerlendirilmis ve oneriler gelistiriimeye ¢alisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Kiltir, iletisim, Kdiltiirlerarasi

iletisim, Turizm.
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ABSTRACT
INTERCULTURAL COMMUNICATION EFFICIENCIES OF TOURIST
GUIDES: THE PERCEPTIONS OF GERMAN, ENGLISH AND RUSSIAN
TOURISTS

SAHIN, Seda
PhD Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Advisor: Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT
2012, 354 Pages

Tourism is a developing sector day by day together with increasing
leisure times around the world and raising the level of economic prosperity.
On the other hand, tourism is one of the important sectors in which different
cultures come together to communicate and to influence with each other.
Because tourism gives opportunity to the tourists to be closely acquainted
with the language, the history, the culture and the nature of the countries they
visit, and it also enhances the local community’s acknowledgement of
tourists’ language and culture. At this point one of the most important roles is
tourist guides’ duty to act as a representative of their country. Therefore,
tourist guides must have not only the knowledge and skills in order to
introduce their countries to the tourists efficiently, but also they must have the
communication skills to transmit this knowledge. In this study, an
investigation was made in order to determine the differences of the tourists’
perceptions about the importance of tourist guides’ communication
competence and performance, and also the perceptions of tourists about
their travel and tourist guide. As a result of this study, ‘nationality’ in other
words ‘culture’ came out as the most important factor which influences tourist
opinion. Another important finding as a result of this study is that English
tourists give more importance to tourist guides’ communication sufficiency
than German and Russian tourists and they find tourist guides’
communication performance more sufficient.

The study consists of five parts. The first part includes the survey
problem, the aim of the survey, its importance, hypothesis, limitations and

definitions.
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The second part is formed of six sub-headings. Tourist guiding and its
qualifications were examined in the first chapter. Furthermore, basic
concepts of culture and theories concerning cultural differences were given.
Concepts and features of communication and qualifications were included in
this part. In this part, intercultural communications and the role of tourist
guides in intercultural communications were also examined. Previous studies
were evaluated in the last part.

In the third part of the study, information on details of field research
was given. The research model, sample and universe, data collection tool
and technique, and assessments related to the analysis of the research data
were made.

In the fourth part of the study, data obtained by field survey were
tested through various statistical analysis methods; findings and
interpretations were made. In the last part of the study, considering the
findings, the results were evaluated and recommendations were attempted to

be developed.

Key Words: Tourist Guide, Culture, Communication, Intercultural

Communication, Tourism.
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1. GIRIS

Dogup buyudukleri yerleri terk edip, daha iyi kosullarda yasamak igin
yer degistiren insan topluluklarinin maceralari insanlik tarihi kadar eskidir.
Onceleri yeni yasama alanlari bulmak, ticaret yapmak ya da din basta olmak
Uzere, belirli fikirleri yaymak amaciyla seyahat eden insanlar, yasama
ortamlarindan baska yerlere gidince, farkli yasam kosullarinda yetismis, diger
bir deyisle farkl kultirlerden insanlarla karsilagsmaktadir. Ozellikle son elli
yildir yogunlasan uluslararasi iligkiler, dinyanin gittikge kiigllmesine ve higbir
ulus ve kultaran, digerleriyle iliskisini keserek yasamini sirdiremez duruma

gelmesine yol agmistir (Kartari, 2006: 9).

Cagimizin yasamsal kavramlarindan birisi olan iletisim kavrami,
yasamin her asamasinda ve her aninda cesitli bicim ve slreglerle ortaya
cikmaktadir. Yasami kolaylastirmak ve insanlar arasindaki anlagsmazliklari
ortadan kaldirmak icin iletisim becerisini gelistirmenin yollari aranmalidir. Bu
dogrultuda, birey-birey, birey-toplum ve toplum-toplum arasinda 6ngorilen
derin anlagsmazliklar ve sorunlar saglkli iletisim kurmak suretiyle
giderilebilmektedir. Bunun igin iletisim becerisinin kazanilmasi ve bunun yani
sira kisiligin, kdlturel cevrenin, algi duzeyinin ve tutumlarin bilinmesi ve
iletisim surecinde g6z 6nunde bulundurulmasi gerekmektedir (Cetin, 2009:
205).

iletisimin sadece genel olarak arastirilmis olan szl alanda degil, her
alanda 6nemli kdltarel farklihklar bulunmaktadir. Bu farkhliklar karsimizdaki
insanin davranisg bigimlerini, kendi davranig kaliplarimizin stzgecinden
gecirdigimiz slUrece anlasmayl etkilemektedir. Bu nedenle kendi
konumumuzu anlayabilmek igin, bir toplumda var olan cgesitli iletisim
orneklerini aragtirmak énem arz etmektedir (Oksaar, 2008: 98).

Kaltlrlerarasi iletisim, dinyanin birgcok dlkesinde alt kdltarleri

birbirinden ayiran 6zelliklerin farkina varilmasi ve bunlarin iletisim Gzerindeki



etkilerinin arastirilmaya baslanmasiyla énem kazanmistir. Amerika Birlesik
Devletleri basta olmak lzere, Almanya, Isvigre ve Fransa gibi Bati Avrupa
Ulkelerinde konunun 6nemi anlasilmis ve kulturel kimlik kavrami yeniden

tartisma konusu olmustur (Kartari, 2006: 11).

Ekonomik ve siyasal nedenlere dayali gogler, kitle turizmi ve
ekonomik-siyasal birliklerin yayginlagmasi, farkli kualtirlerden insanlarin
birbirleriyle karsilasmalari olasihgini arttirmis ve bu karsilagsmalarin sosyal
sonuglari ¢agdas toplumun problemleri olarak ortaya c¢ikmaya baslamistir
(Tabakci, 2008: 41). Sorunun temelinde farkh kultlrlerden insanlarin farkli
iletisim bigcimlerinden yararlanmalari ve kargi tarafin iletisim bigimini, kendi

kultarel kaliplarina gore degerlendirmesi yatmaktadir (Kartari, 2006: 150).

GUnumuzde uluslararasi turizm sektdrli her gegen gun sayilara artan,
farkli kultarel gecmislere sahip turistlerle karsi kargiya kalmaktadir (Reisinger
ve Turner, 1998: 175). Bir baska ifadeyle turizm bugin, ¢ok kualturli iligkilerin
gerceklestigi kuresel dlgekte bir fenomen halini almistir (Pizam ve Jeong,
1996: 279). Hem igletmeler hem de tlketiciler agisindan kadltirin ve
kiltarlerarasi farkhliklarin daha énemli hale geldigi ginumuz pazar kosullar
icerisinde rekabet avantaji elde etmek isteyen seyahat acentalari ve onlarin
birer temsilcisi konumunda olan turist rehberleri (profesyonel turist rehberi)
kiltare gereken dnemi vermeli, kulturlerarasi farkliliklari konusunda bilgilerini
arttirmali ve farkh kulturlerden gelen turisttere bu dogrultuda hizmet

sunmalidir.

Yapilan arastirmalar, ulusal kulttrler arasindaki farklarin tiketici ve
turist davraniglarina yansidigini gostermektedir (Avcikurt, 2009: 114).
GUnUmuzldn turizm olgusu ve uluslararasi turistlerin gok kultlrla cesitliligi
kiltarel olarak farkli olan turistin daha iyi anlagiimasini gerektirmektedir.
Deger yonelimlerindeki ve sosyal davranistaki kultarel farkhiliklar turistin tatil
deneyimini dogrudan etkilemektedir. Deger yoOnelimlerindeki ve sosyal
davranigtaki kalturel farkliliklar turistin tatil deneyimini ve tatminin belirleyen
onemli bir unsurdur. Turistlere tatilleri boyunca eslik eden turist rehberi hem

gezdirdigi Ulkeyi ve yodreyi tim yodnleriyle tanitmada hem de farkli kultarler
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arasinda aracilik gorevini yerine getirmede olduk¢a 6nemli bir gdrev
ustlenmektedir. Bu noktada turist rehberinin kllturlerarasi iletisim yeterligi

son derece onemli hale gelmektedir.

1.1 Arastirmanin Konusu (Problem Durumu)

Dinyada bogs zamanin artmasi ile ekonomik refah duzeyinin
yukselmesi insanlari seyahat etmeye ve dolayisiyla turizme katilmaya
yonlendirmigtir. Uluslararasi turizm hareketlerinin artmasi sonucu ulkeler
turizm endustrisinden daha fazla pay almak ve turizm hareketlerini kendi
Ulkelerine cekmek amaciyla gesitli calismalar yapmaktadirlar. Bu konuda en

onemli gorevlerden biri de turist rehberlerine dismektedir.

Turist rehberi, turizm endustrisinde anahtar oyunculardan biridir.
Destinasyonlar ve klltir hakkindaki bilgi ve yorumlarinin, hizmet ve iletigsim
becerilerinin yani sira, turistlerin ziyaretlerini deneyime donugtirme
yetenegine de sahiptirler. Turist rehberi; yurtici ya da yurtdisindan gelen grup
ya da bireysel ziyaretcilere, onlarin tercihleri dogrultusundaki bir dilde, bir
bdlge ya da sehirde bulunan anitlar, mizeler, dogal ve kultirel ¢evre ve tarihi
yerlerde kilavuzluk eden ve eglendirici bir yorumla bunlari ziyaretgilerine
aktaran kisidir (Ap ve Wong, 2000: 551).

Turist rehberi Ulkelerine gelen turistin tatilinden tatmin saglamasi,
Ulkeye tekrar gelmesi ve musteri sadakati saglanmasi konusunda oldukga
etkili olmaktadir. Turist rehberi sadece kendini, kendi insanini tanitmakla
kalmayip Ulkesini de en iyi sekilde temsil eden araci kisiler konumundadir.
Turist rehberi isletme, bolge ve hatta Ulke imajinin gelismesine buylk katki
saglamaktadir. Bu nedenle turist rehberleri bilgi ve beceri duzeyleri yuksek,
ulkesini en iyi sekilde anlatabilecek 6rnek insan olmak durumundadir. Bunun
yolu ise etkili iletisim kurmaktan ge¢gmektedir.

iletisim, toplum yasaminin baslangicindan giniimiize kadar her

asama ve durumda, her kosul ve iliskide gorulen toplumsal bir eylemdir



(Tufekgioglu, 1997: 84). iletisim 6zellikle bugiin her zamankinden daha biyuik
bir dneme sahiptir. Gunimuzde iletisimin éneminin artmasinin nedeni,
iletisimin bugun bir gi¢c kaynagi olan bilgi iletiminin temel araci olmasidir
(Tutar ve Yilmaz, 2003: 9). Gerek s6zlUu gerek yazili iletisimde, mesajlarin
yapisi, se¢imi, kullanig bigimleri, uygun araglarin segimi vb. iletisim becerileri
anlaminda deg@erlendiriimektedir. Bu konuda, kisisel iletisim becerilerinin
yaninda, toplumsal ve kultirel ortamdan kaynaklanan c¢evresel dzellikler de
iletisimin etkinliginde énemli rol oynamaktadir (Guruz ve Yaylaci, 2004: 47).
Bu noktada, Ulkesini farkli kdltarlerden gelen turistlere en iyi sekilde tanitmak
ve anlatmak isteyen turist rehberinin etkin iletisim kurabilmesi igin kilturel
farkliliklardan kaynaklanan iletisim 6zelliklerinin farkinda olmasi ve bu
dogrultuda turistlerle iletisim kurmasi buyuk 6nem tasimaktadir. Ancak turist
rehberinin egitim sureci incelendiginde, hem 6rgin hem de yaygin egitim
kapsaminda verilen turist rehberligi egitimi igerisinde iletisim Ozellikle de
kidltarlerarasi iletisim alanina gereken o©Onemin verilmedigi goézlenmistir
(Ahipagaoglu, 2006; Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi, 2005). Bu
nedenle de turist rehberlerinin kultarel farkhliklardan kaynaklanan iletisim
sorunlari ile karsilasabilmektedir. Bu durumun ise, turist rehberlerinin Ulke
tanitiminda aktif rol alamamalarina, dolayisiyla turist tatmininin ve

sadakatinin olumsuz yonde etkilenmesine neden olabilmektedir.

Bu arastirmanin sorunu, Turkiye'deki turist rehberlerinin iletisim
yeterliliklerinin ve kulttrel farkhliklardan kaynaklanan iletisim sorunlarinin
olup olmadiginin belirlenmesidir. Bu dogrultuda arastirma temel olarak U¢
safhada gergeklestiriimistir. ilk olarak, incelenen iligkilerin boyutlari (kiltirel
farkliliklar, iletisim, turist rehberligi) ile ilgili olarak ayrintili bir yazin
arastirmasi yapilimis ve daha 6nce konu ile ilgili yapilan aragtirmalar ve
bulgulari 6zetlenmistir. Daha sonra ilgili alanda ulagilabilen kaynaklar
dogrultusunda, turist rehberlerinin iletisim yeterlilikleri ile kilturel farkhiklardan
kaynaklanan iletisim sorunlarinin olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla bir
anket geligtiriimistir. Geligtirilen anketin anlasilir, gecerli ve guvenilir olup
olmadigini belirlemek amaciyla bir 6n test yapilmis ve anketeson sekli

verilmigtir. Son olarak anketle elde edilen veriler degerlendirmeye alinmis ve



kultarel farkliklar ile turist rehberlerinin iletisim yeterlilikleri iligkisi ortaya

konulmaya calisiilmis ve bu dogrultuda éneriler gelistirilmistir.

1.2 Aragtirmanin Amaci

Aragtirmanin  amaci;  Turkiye'de turist rehberlerinin iletigsim
yeterliliklerini  incelemek, kualtarel farklihklardan kaynaklanan iletisim
sorunlarini belirlemek ve farkl kaltirlerden gelen turistlerin goriglerinde bir

fark olup olmadigini ortaya koymaktir.

1.2.1 Arastirmanin Alt Amagclar

Arastirmanin temel amaci dogrultusunda asagidaki sorulara yanit
bulunmaya galisiimigtirr:

e Arastirmaya katillan turistlerin; gelis sayisi, kalis suresi ve tura
katilim sayisi gibi degigkenler ile a) turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri ©6neme yonelik gorusleri, b) turistlerin, rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c) turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorlgleri arasinda anlamli bir iligki var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6nem ile a) rehberin iletisim performansina iliskin gorusleri, b)
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gortsleri arasinda anlamli bir iligki
var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri ile seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri
arasinda anlamli bir iligski var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalar ile a)
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gneme yonelik gorusleri, b) rehberin
iletisim performansina yonelik gorusleri, c) seyahatlerine ve turist

rehberlerine yonelik gorlgleri arasinda anlamli bir iligki var midir?



e Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yoOnelik gdrusleri, b) rehberin iletisim
performansina yodnelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir iliski var midir?

e Aragtirmaya katilan turistlerin cinsiyetleri ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdiklere 6nem iligkin goérusleri, b) rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin medeni durumu ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yoOnelik goérusleri, b) rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin yasi ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorUgleri, b) rehberin iletisim
performansina yodnelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri tlke (ulusal kudltdr) ile a)
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 5Gneme yonelik gorugleri, b) rehberin
iletisim performansina yonelik gorusleri, c) seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorlsleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin meslekleri ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorUgleri, b) rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Aragtirmaya katilan turistlerin gelir seviyesi ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yoOnelik goérusleri, b) rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlari ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yoOnelik goérusleri, b) rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine

yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?



e Aragtirmaya katilan turistlerin gelis sayisi ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorUgleri, b) rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farkhlik var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin kalis suresi ile a) rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorUgleri, b) rehberin iletisim
performansina yonelik goérusleri, c¢) seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik arasinda anlamli bir farkhlik var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi esliginde tura katilim
sayisli ile a) rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6Gneme yonelik gorusleri,
b) rehberin iletisim performansina yonelik gorisleri, c) seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden memnun
kalma durumlari ile a) rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gneme yonelik
gorusleri, b) rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri, c)
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri arasinda anlamli bir
farkhlik var midir?

e Aragtirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberin Ulkeyi ve
bdlgeyi tanitmasina yonelik gorusleri ile a) rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri Gneme yonelik gorusleri, b) rehberin iletisim performansina yonelik
gorugleri, c) seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri arasinda
anlaml bir farkhlik var midir?

e Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye’de turist rehberi esliginde tura
tekrar katilma niyetleri ile a) rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gneme
yonelik gorusleri, b) rehberin iletisim performansina yonelik goérusleri, c)
seyahatlerine ve turist rehberlerine yodnelik gorusleri arasinda anlamli bir
farkhlik var midir?

e Aragtirmaya katilan turistlerin Turkiye'ye tekrar gelme niyetleri ile a)
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gneme yonelik gorusleri, b) rehberin
iletisim performansina yonelik gorusleri, c) seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorlgleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Rehberin iletisim vyeterliliklerini 6nemli goren turistlerin rehberin

iletisim performansina yonelik gorusleri ile rehberin iletisim yeterliliklerini



onemli gérmeyen turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri
arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Rehberin iletigsim yeterliliklerini dnemli goren turistlerin seyahatlerine
ve turist rehberlerine yonelik gorusleri ile rehberin iletisim yeterliliklerini
onemli goérmeyen turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik
gorugleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

e Rehberin iletisim performansini yeterli bulan turistlerin seyahatlerine
ve turist rehberlerine yonelik gorlsleri ile rehberin iletisim performansini
yeterli bulmayan turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik

gorugleri arasinda anlamli bir farklihk var midir?

1.2.2 Arastirmanin Hipotezleri

ilgili yazindan hareketle bu arastirmada, turistlerin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri dnem, rehberin iletisim performansi ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorugsleri arasindaki iligkileri
aciklayabilece@i 6ngorulen asagidaki hipotezlerin test edilmesinin konunun

acikliga kavusturulmasi igin d6nemli olabilecegi dusunulmektedir.

Hipotez 1: Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6nem ile rehberin iletisim performansina iligkin
gorugleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 2: Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6nem ile turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorlgleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 3: Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim
performansina yonelik gorugleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorlgleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 4: Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalari ile
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yodnelik gorusleri arasinda

anlamli bir iligki vardir.



Hipotez 5: Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalari ile
rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hipotez 6: Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalari ile
turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik goérUsleri arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 7: Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorusleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hipotez 8: Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile rehberin iletisim
performansina yonelik gorusleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 9: Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gortsleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hipotez 10: Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri tlke ile turistlerin
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yodnelik gorusleri arasinda
anlamli bir farkhlik vardir.

Hipotez 11: Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri Ulke ile turistlerin,
rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farkllik
vardir.

Hipotez 12: Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri Glke ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yodnelik goértsleri arasinda anlamli bir
farkhlik vardir.

Hipotez 13: Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden
memnun kalma durumlari ile rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 14: Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden
memnun kalma durumlari ile rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri
arasinda anlamli bir farklihk vardir.

Hipotez 15: Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden
memnun kalma durumlari ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine

yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.



Hipotez 16: Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye'ye tekrar gelme
niyetleri ile rehberin iletigsim yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorusleri
arasinda anlamli bir farklihk vardir.

Hipotez 17: Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye'ye tekrar gelme
niyetleri ile rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

Hipotez 18: Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye'ye tekrar gelme
niyetleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri
arasinda anlamli bir farklihk vardir.

Hipotez 19: Rehberin iletisim yeterliliklerini énemli goren turistlerin
rehberin iletisim performansina yonelik goérUgleri ile rehberin iletisim
yeterliliklerini énemli gérmeyen turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 20: Rehberin iletisim yeterliliklerini énemli goren turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorlgsleri ile rehberin iletisim
yeterliliklerini dGnemli gérmeyen turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 21: Rehberin iletisim performansini yeterli bulan turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorlgsleri ile rehberin iletisim
performansini yeterli bulmayan turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine

yonelik gorusleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

1.3 Aragtirmanin Onemi

Kiltirlerarasi  aragtirmalarin ~ milliyetlere  gbére  yapiimasinin
amagclarindan biri; milletlerarasi igbirligini guc¢lendirmektir. Buglin dlnya
uzerinde 200°’den fazla milliyet birlikte yagsamakta ve 6lmektedir. Bu nedenle
milletleri birlestiren veya birbirinden ayiran énemli farkliliklari incelemek son
derece onemlidir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 19). Diger yandan, turist
davraniglarinin belirlenmesinde milliyet ve kultarel o6zelliklerin etkisini
inceleyen calismalar sinirli olmakla birlikte gun gectikge 6nem kazanan
konulardan biri konumundadir (Pizam, 1999: 120).
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Bu arastirma asagidaki nedenlerden dolayi dnemlidir:

e iletisim ve kulttrel farkliliklarin yazinda halen incelenen giincel bir
konu olmasi,

o Kulturlerarasi farkliliklarin ve bu farkliliklardan kaynaklanan iletigsim
sorunlarini bir arada inceleyen ¢alismalarin sayisinin oldukc¢a az olmasi,

e Turist rehberlerinin iletisim yeterlilikleri ile farkli kaltlrleri bir arada
inceleyen galigsmalarin sayisinin oldukg¢a az olmasi,

e Turkiye’de Turist rehberlerinin iletisim yeterlilikleri ile farkh kalttrleri
bir arada inceleyen ¢alismaya rastlanmamasi,

e Kulturlerarasi farkliliklari, turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin
kultlrlere gore degisip degismediginin belirlenmesini ve bu dogrultuda turist
rehberlerinin kiltlrler arasindaki farkhliklar konusunda bilingclenmesine, farkli
kultirlerden gelen turistlerin istek, ihtiyag ve beklentilerine daha etkin bir

sekilde cevap verebilmelerine katkida bulunabilecek olmasi.

Turist rehberi, turistlere bilmedikleri bir Ulkeyi, bdlgeyi, yoéreyi ve
isletmeyi tanitan, o yore hakkinda tarihi, cografi, kultrel ve arkeolojik bilgiler
veren, kisacas! Ulkeyi her yonuyle temsil eden kisidir. Turist rehberlerinin
davranislari, bilgi ve beceri duzeyleri turiste o ulke ve toplum hakkinda fikir
vermektedir. Bu nedenle turist rehberi Ulkesini, UGlke insanini yansitan,
turisttere bu konuda 6rnek olusturan kisi konumundadir. Diger yandan,
turistin Ulkeye ilk girisinde karsilastigi, tatili siresince ona eglik edip, istek ve
ihtiyaclarini kargilamaya calisan, ulkeden ayrilirken de yine onu ugurlayan
kisi turist rehberidir. Bu dogrultuda turist rehberlerinin yeterlilikleri ve
Ozellikleri turistlerin ihtiyag ve beklentilerini kargilayabilecek duzeyde
olmalidir. Turistlerin yabancilik hissetmemeleri, geldikleri Ulkeye uyum
saglamalari, bilgilenmeleri ve en dnemlisi tatillerinden tatmin saglamalari
acisindan turist rehberlerinin roli olduk¢ca 6nemlidir. Bu noktada, ulkesini
farkl kdltarlerden gelen turistlere en iyi sekilde tanitmak ve anlatmak isteyen
turist rehberinin iletisim yeterlilikleri de 6nem kazanmaktadir. Cunku iletisim,
bir kisiden diger kisi veya kisilere, “bilgi” veya “anlam” aktarimi surecidir
(Tutar ve Yilmaz, 2003: 5) ve turist rehberi ile turistler arasinda etkili iletisim

kurulamadigi takdirde turistin Ulkeyi, toplumu ve kaltird tanima sansi oldukga
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duismektedir. Oysa iletisim etkili oldugunda, iki kiginin duygu ve bilgilerini
ifade edebilme olanagi saglamaktadir. Bu konuda, kisisel iletisim becerilerinin
yaninda, toplumsal ve kultirel ortamdan kaynaklanan gevresel ozellikler de
iletisimin etkinliginde 6nemli rol oynamaktadir. Bu nedenle, Ulkesini farkli
kultarlerden gelen turistlere en iyi sekilde tanitmak ve anlatmak isteyen turist
rehberinin etkin iletisim kurabilmesi icin kultlrel farkliliklardan kaynaklanan
iletisim 6zelliklerinin farkinda olmasi ve bu dogrultuda turistlerle iletisim
kurmasi buyldk Onem tasimaktadir. Bu saglanamadigi takdirde turist

memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi da pek mimkuin olmamaktadir.

Diger yandan son yillarda kaltur ve kaltarel farkhliklar konusunda artan
saylda arastirma yapilmasina ragmen milletler ve oérgutler arasindaki kulturel
farkhliklari inceleyen ampirik ¢alismanin az olmasi, ginimizde sosyal
bilimcilerin 6nemli arastirma konulari arasinda kulttrel farkhliklarin yer

almasina neden olmaktadir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 10).

Bu amagla bu c¢alismada turist rehberinin sahip olmasi gereken
niteliklerin ve iletisim yeterliliklerinin fakh milliyetlere sahip turistler agisindan
ne kadar 6neme sahip oldugu ve bunun kulttrlere gore ne sekilde farklilastigi
ile turist rehberlerinin bu konudaki vyeterlilikleri ortaya konulmustur.
Arastirmanin, gelistirilen oneriler ile birlikte, Kualtir ve Turizm Bakanligi,
Tarkiye’'deki turist rehberleri, turizm egitim ve o6gretimi ve ilgili yazina dnemli
bir katki saglayacagdi dustnulmektedir. Arastirma ayrica iligli alan yazindaki
teorilere de katki saglayacaktir. Yapilan galisma ile ortaya konan bulgular,
turist rehberinin yetistiriimesi, ders program ve igeriklerinin dizenlenmesine

de isik tutacaktir.
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1.4 Arastirmanin Varsayimlari

Bu arastirma asagidaki varsayimlara dayali olarak yurtttlmagstar:

e Aragtirmanin amacina uygun olarak turist rehberlerinin iletisim
yeterliliklerini belirlemeye yonelik hazirlanan anketin, arastirmaya katilan
turistler tarafindan igtenlikle ve dirust bir sekilde yanitlanacagi varsayilmistir.

e Turist rehberlerinin iletisim yeterlilikleri muisteri memnuniyetinin

saglanmasinda énemli rol oynamaktadir.

1.5 Arastirmanin Sinirhiliklari

Bu arastirmanin kuramsal g¢ergevesi ulasilabilen kaynaklar ile, ampirik
uygulamasi ise ankete katilan turistler ile sinirhidir. Ayni zamanda bu
arastirma, evrenin oldukga genis bir alana yayilmasi, ulasilabilirlik, zaman ve
maliyetler nedeniyle Antalya’ya yaz déneminde gelen Alman, Rus ve ingiliz

turistler ile sinirh tutulmustur.

1.6 Tanimlar

Profesyonel Turist Rehberi: Kiltur ve Turizm Bakanligi yonetmeligine

gore Turkiye'de rehberlik yapma yetkisi kazanmis kisilere “Profesyonel Turist
Rehberi” denir. Profesyonel Turist Rehberi, ydnetmelige uygun olarak meslek
icra etme yetkisi kazanmis, yerli ve yabanci turistlere, gezi dncesinde segmis
olduklar dilde rehberlik eden, onlara tanittiklari bdlgenin kulturel ve dogal
mirasini aktaran, tur operatori veya seyahat acentasinin yazili belgelerinde
tanimlanan gezi programinin, tuketici tarafindan satildigi sekilde
yurutilmesini saglayan ve bu programi seyahat acentasi adina yoneten
kisilerdir (Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi, 2005). Bu arastirmada

profesyonel turist rehberi kavrami yerine turist rehberi ifadesi kullaniimistir.
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Kiiltiir: insanlarin yasam amaci, diinya goériisu, dil ve konusma tarzi,
iyi ve kotl anlayisi, tutumlar, davraniglar, inanglar, insanlararasi iligkiler, is
yapma, amagclara ulasma davranis ve usulleri, otorite ve sorumluluk anlayisi,
zaman anlayigl, giyim, kusam, gorinus, serbestlik ve bagimhlik vb. konularda
paylastiklari deger, anlayis, simge ve sembollerin olusturdugu bir butundur
(Kogel, 2003: 30).

lletisim: Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili
degdismeleri haber veren, bunlara iligskin bilgilerini birbirlerine aktaran, ayni
olgular, nesneler sorunlar kargisinda benzer yasam deneyimlerinden
kaynaklanan, benzer duygular tasiyip bunlari birbirine agiklayan insanlarin
olusturdugu topluluk ya da toplum yasami igcinde gergeklestirilen tutum, yarg,
diisiince ve duygu bildirimidir (Bulbil, 2000: 2). iletisim slrecinin olusmasi
icin bireyler arasi bir iliskinin kurulmasi son derece onemlidir. iletisim,
insanlari birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir grup olarak ve uyumlu bir
sekilde galismalarini saglayan bir bagdir (Demir, 2003: 135). iletisim, bir
kisiden diger kisi veya kisilere, “bilgi” veya “anlam” aktarimi sirecidir. iletisim
kurmakta asil amag, anlasilabilir mesajlarin gonderilmesi ve karsi tarafin

tutum ve davranislarinda degisiklik yapmaktir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 5).

Sézlii _lletisim: S6zli iletisim yazili  sembollerin  veya sdziin

soylenmesiyle kurulan iligskinin var olus zorunlulugudur (Erdogan, 2005: 198).
Sozlh iletisim, konugma dili olarak da adlandiriimaktadir (Caglar ve Kilig,
2008: 13). Kigiler arasi iliskide so6zll iletisim ses ve kulaga dayanan
iletisimdir. Sesin olabilmesi i¢in, ses dalgasinin seyahat edecegi havanin
yaninda, insanda ses yapabilecek (akciger, ses telleri, agiz, dil vb.) ve sesi
duyabilecek (kulak sistemi) sistemin olmasi gerekir (Erdogan, 2005: 198).
So6zIU iletisim; yUz yuze gorusmeler, toplantilardaki konusmalar, so6zll
brifingler, halka hitaplar, s6zIi sunumlar, telefonla yapilan gérismeler, egitim
kurslari, konferanslar, resmi konusmalar, kurmay toplantilari, komiteler ve
oryantasyon programlari gibi ¢esitli bicimde kurulur (Caglar ve Kili¢, 2008:
13).
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Sézsiiz lletisim: insanlar arasi iligkilerde ve sdzlu iletisim ortamlarinda

sozlu iletisime ek olarak s6zsuz iletisim bicimleri de kullanilir (Caglar ve Kilig,
2008: 14). Sozsuz iletisim konugulan so6zu icermeyen ifade, enformasyon
verme veya davranis olarak tanimlanabilir (Erdodan, 2005: 200). Bir baska
deyisle karsilikli iletisimde bazen duygular s6ze dokilmeden yani s6zsuz
iletisim bicimlerine basvurularak ifade edilmektedir. Kaslarin kaldiriimasi,
ellerin surekli hareket ettiriimesi, ya da gulimsenmesi, insanlarin mutlulugu,
kizginhigi, 0zintist ve korkusu konularinda énemli ipuglari verebilir. Yz
ifadeleri ve gozler, hangi duygunun yasandigi, duruslar ise bu duygunun
yogunlugu konusunda o6nemli goOstergelerdir (Caglar ve Kilig, 2008: 14).
Dolayisiyla, so6zslUz iletisim, bir iligkinin s6z kullanmadan basglatiimasi,

kurulmasi ve yuratiimesidir (Erdogan, 2005: 200).

Etkili_lletisim: Kaynadin gonderdidi mesaj dogrultusunda alici veya

alicilarin, beklenilen ve istenilen davranis ve tutum degisikligi olarak
tanimlanmaktadir (Eroglu, 2000: 222). Etkin iletisim, bir mesajin agik¢a
iletilmesi, alicinin da onu etkin dinleme ve algilamasiyla gergeklesir (Tutar ve
Yilmaz, 2003: 78). iletisim etkili oldugunda iki kisinin duygu ve bilgilerini ifade
edebilme olanagi saglamaktadir. Bu da bireyler arasinda bir anlayis képrusu
olusturmaktadir. Bu koprl, iletisim surecinin etkili bir sekilde islemesini
saglamaktadir (Demir, 2003: 136).

Kiiltiirlerarasi _lletisim: Farkli kiltirlere mensup bireyler arasinda
gerceklesen iletisime kuiltUrlerarasi iletisim denir (Spinks ve Wells, 1997:
287). Kdlturlerarasi iletisim, farkh kultirler mensup insanlar arasinda
etkilesim ve anlam aktarimlari, yabancinin algilanmasi, agiklanmasi ve
kaltarel farkhliklarin gozetilmesi gibi konulari inceleyen disiplinler arasi bir
bilim dahdir (Kartari, 2006: 23).

Miisteri Sadakati: Tuketicilerin isletmeye kargi surekli olarak olumlu

tutum icerisinde olmasi ve tekrar satin alma davranigi gostermesi olarak
tanimlanmaktadir (Nguyan ve Leblanc, 2001: 229). Musteri sadakati, tekrar
satin alma davranigina ek olarak, isletmeleri daha dustuk maliyetlerle satis

yapma, maugterileri Urin ya da hizmetleri tavsiye etme istekliligine ve
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isletmeye karsi taahhlide yonlendiren, bdylece rakip firmalara karsi
isletmelerin rekabet avantaji elde edebilecegine isaret eden bir kavram olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Selvi ve Ercan, 2006: 162).

Mdusteri Memnuniyeti: Memnuniyet, ziyaretcilerin deneyimleri ile ilgilidir

ve psikolojik slrecin son ifadesi olarak gortulmektedir. Musteri memnuniyeti,
musterilerin elde ettigi deneyimin kalitesi ve sunulan farkl hizmetlerden
kaynaklanan psikolojik sonug¢ olarak tanimlanmaktadir (Huang, Hsu ve Chan,
2010: 5).
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2. KURAMSAL CERGEVE VE iLGILi ARASTIRMALAR

2.1 Turist Rehberligi ve Nitelikleri

Turist ister kendi Ulkesinde bir baska yodreye, isterse bir baska Ulkeye
gitmis olsun, yasamaya alistigi, ne yapacagini gayet iyi bildigi ¢evrenin
diginda ¢cikmamistir. Bu bilmedigdi yabanci ortamda bilgiden aligverise, tavir
ve davraniglardan eglenmeye her konuda yardima muhtagtir. Tabii yardim
alirken de yanhs yonlendiriimemeli, aldatiimamalidir. Bu nedenle oncelikle
gezisini dizenleyen seyahat acentasina sonra da onun temsilcisi olarak
goOrev yapan rehberine gliven duymaktadir (Degirmencioglu ve Ahipasaoglu,
2003: 1).

GUnumuzde turist rehberleri sektorin vazgecilmez dinamiklerinden biri
haline gelmistir. Ozellikle kitle turizminin artis gosterdigi son yillarda seyahat
amacl ne olursa olsun seyahat acentelerine olan talep artmaktadir.
Kataloglarla, brogsurlerle, fuarlarla diger tanitim ve reklam araglariyla
kazanilan masgterilerin, surekli magsteri haline gelebilmesinde turist

rehberlerinin roli yadsinamaz (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2001: 3).

Turistler ziyaret ettikleri destinasyona genellikle yabanci olduklari igin
turist rehberi, bilinmeyen bir bdlgede turistler ile destinasyon arasinda en
yakin ve ilk “irtibat noktas1” konumundadir. Bir baska ifadeyle, turistlerin acil
durumlarda ilk bagvuracagi ve yardim isteyecegi kisi turist rehberidir (Zhang
ve Chow, 2004: 86). Turist rehberi, bir destinasyonda turistlerin deneyimlerini
sekillendirmede 6nemli pay sahibi olan ve turizm sektdrinin gérinen

yuzunde (6nplanda) ¢aligan kisidir (Huang ve digerleri, 2010: 3).
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Diger yandan turist rehberleri isletme, bdlge ve hatta Ulke imajinin
gelismesine blyuk katki saglamaktadirlar. Bu nedenle turist rehberleri bilgi ve
beceri duzeyleri yuksek, Ulkesini en iyi sekilde anlatabilecek 6rnek insan
olmak durumundadirlar. Bu acgidan ele alindiginda turist rehberlerinin
rehberlik egitimi, sorumluluklari ve goérevleri ile sahip olmalari gereken

Ozellikleri buyuk 6nem tasimaktadir.

2.1.1 Turist Rehberliginin Tanimi, Onemi ve Ozellikleri

Turist rehberi, gidilen Ulkede grubu havaalaninda (liman veya
istasyonda) karsilayan, programi uyarinca gezdiren, oren yeri ve muize
ziyaretleri yapip, tur programi sonunda grubu tekrar havaalanina birakan
kisidir. Rehberin yaptidi is dar kaliplar iginde bu sekilde 6zetlense de aslinda
rehberlik meslegi turizm sektérinin can damarlarindan biridir. Cumhuriyetin
ilk yillarinda yabanci dil bilen Levantenler tarafindan icra edilen bu is
glnumuzde profesyonel bir meslek dali olarak, Uzerinde durulmasi gereken

sektorel bir konu haline gelmistir (Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 23).

Turist rehberi, bir turu yoneten veya oncelikli gorevi bolge hakkinda
bilgi vermek olan ve herhangi bir bolge hakkinda genis bilgi sahibi olan kisidir
(Bowie ve Chang, 2005: 305).

Dunya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu'na (WFTGA) gore; turist
rehberi, gezginlere tercih ettikleri dilde eslik eden ve belli bir yorenin dogdal ve
kaltarel mirasini anlatan ve genellikle uzmanhgdi uygun bir otorite tarafindan
taninan ve yetkilendirilen kigidir (WFTGA, 2009; Huang ve digerleri, 2010: 6;
Korkmaz, Temizkan ve Temizkan, 2010: 4; Korkmaz, Temizkan ve
Temizkan, 2011: 18).

Turist rehberi ile ilgili pek ¢ok tanim bulunmasina ragmen uluslararasi
kabul gérmus Avrupa Turist Rehberleri Birligi’'nin (FEG) tanimina gore; turist

rehberi, yurti¢ci ya da yurtdisindan gelen grup veya bireysel ziyaretgilere,
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onlarin tercihleri dogrultusundaki bir dilde, bir bolge veya sehirde bulunan
anitlar, muzeler, dogal ve kulturel ¢cevre ve tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve
eglendirici bir yorumla bunlari ziyaretgilerine aktaran kisidir. Turist rehberi,
ilgili Glkedeki uygun yasal otorite tarafindan onayli bdlgesel turist rehberi
sertifikall (kokarth) ve belirli bir konu Uzerinde uzmanlasmis kisidir (FEG,
2010).

Uluslararasi Tur Yoneticileri Birligi'ne gore turist rehberi, ziyaretgilerin
tercih ettikleri dil ile uyumlu olarak ziyaretcilere bolgedeki muzeleri, tarihi ve
dogal eserleri gezdiren; ¢evreyi, dogal ve kultirel mirasi hos ve edlenceli bir
sekilde tanitan kigiye denir (Zhang ve Chow, 2004: 82).

Cin Ulusal Turist Rehberi Hizmetleri Kalite Standartlarina gore; turist
rehberi, tur operatdri veya seyahat acentasi tarafindan tur programinda
belirtilen vyerleri ziyaret eden turist gruplarina eglik etme amaciyla
goOrevlendirilen ve turist rehberi yetki belgesine sahip kisidir (Huang ve
digerleri, 2010: 6).

Cohen’ e (1985) gore modern turist rehberinin kdkeninde “kilavuzluk”
ve “danigmanlik” yatmaktadir. Bu iki unsur turist rehberinin “liderlik” ve
“aracilik” yonuinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Cohen, daha sonra
turist rehberinin rolind yardimci, sosyal, etkilesimsel ve iletisimsel olmak
Uzere dort ana unsura ayirmaktadir. Turist rehberinin yardimci roll, eslik
ettigi gruba kargi sorumlulugunu ifade etmektedir. Turist rehberinin sosyal
rolt, turist rehberinin tura uyumu ve moralini ifade etmektedir. Turist
rehberinin etkilesimsel rolu, turistler ile yerel halklar, sehirler, kurumlar ve
turistik olanaklar arasindaki araci rolunu ifade etmektedir. Turist rehberinin
iletisimsel rolu, turistlere destinasyon hakkindaki bilgileri veris seklini ifade

etmektedir.

Profesyonel turist rehberleri ydnetmeligine gore; yodnetmelikte
belirlenen usul ve esaslara uygun olarak rehberlik meslegini icra etme
yetkisini kazanmis olup, vyerli veya yabanci turistlere, turistlerin gezi

oncesinde se¢mis olduklari dil ile uyumlu olmak Uzere, rehberlik kimlik
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kartlarinda belirtilen dillerde rehberlik eden, onlara tanittiklari bdlgenin
kultirel ve dogal mirasini aktaran, gezi programinin; tur operatéri veya
seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimlandigi ve tlketiciye satildigi
sekilde yudrutilmesini saglayan ve gezi programini seyahat acentesi adina
yoneten Kkigiler profesyonel turist rehberi olarak tanimlanmaktadir
(Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi, 2005; Ahipasaoglu, 2006: 121).
Tarkiye Cumhuriyeti sinirlari dahilinde Kultlir ve Turizm Bakanhgi tarafindan
kendilerine rehberlik belgesi verilmemis kisiler turist rehberligi yapamazlar
(Korkmaz ve digerleri, 2011: 18).

Turist rehberi, turistlerin seyahati boyunca turistlerle iletisim kuran,
turistlerin  seyahatinin baslangicindan sonuna kadar olan seyahat
organizasyonunu kolaylastiran, ziyaret edilen bdlgeyi tim yonleriyle turiste
tanitan, turistlerin hos vakit gecirmesini saglayan, olagandisi durumlarda
turistlere yardimci olan ve turistlerin seyahati surecinde haklarini koruyan Kigi

olarak tanimlanmaktadir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 71).

Turist rehberligi ile ilgili yapilan bazi ¢alismalarda rehberler birer elgi,
kultar aracisi, katalizér, yorumcu ve ¢evirmen olarak ele alinirken (Holloway,
1981; Holloway, 1981; Yu, Weiler ve Ham, 2002; Dahles 2002), digerlerinde
lider, organizator, egitimci ve animator yonleri ile 6n plana g¢ikmaktadir
(Cohen, 1985; Geva ve Goldman 1991; Pond, 1992; Mancini 2001). Tanitma
ve bilgilendirme ise turist rehberlerinin en sik ifade edilen &zellikleridir
(Holloway, 1981; Cohen, 1985; Yu ve digerleri, 2002; Dahles, 2002). Bowie
ve Chang’a (2005) gore turist rehberi psikolog, diplomat, ugusa eslik eden
refakatci, eglendirici, haber spikeri, gluizel konusan Kisi, terciman ve harika
bir ustadir. Bu Ozellikleriyle turist rehberi, turistler ile yerel halk arasinda
kultarel bir arabulucu ve turistlere yerel kaltira tanitmada hayati Gneme sahip

kisi konumundadir (Huang ve digerleri, 2010: 6).
Turist rehberine iligkin pek ¢ok tanim bulunmasina ragmen hemen

hemen hepsinde bulunan ortak nokta; turist rehberinin ¢evreyi eglenceli bir

bicimde tanitan, belirli bir cografi ya da kuiltirel gevrede calisan, nitelikli
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yabanci dil bilgisine sahip kisi olma 6zelliginin bulunmasidir (Huang ve
digerleri, 2010: 6).

Turist grubu igin turist rehberinin sundugu hizmetler vazgecilmezdir ve
turist rehberinin performansi, bir turun basarisini ya da basarisizligini
etkileyen, son derece dnemli bir degiskendir (Wang, Hsieh ve Huan, 2000:
178). Turist rehberi musteri tatminin saglanmasinda son derece 6nemli bir
paya sahiptir. Diger yandan, turist rehberinin performansi sadece bagli
bulundugu isletmenin imajini etkilememekte, ayni zamanda musteri
sadakatinin olugsmasina da buyuk katki saglamaktadir (Bowie ve Chang,
2005: 305).

Seyahat sektorl agisindan bakildiginda turist rehberi, turistlere kisitli
sirede sehir turu yaptiran kisidir (Zhang ve Chow, 2004: 82). Ozellikle
organize turlarla Turkiye’'ye gelen turistlerin en ¢ok vakit gegirdigi ve
etkilendigi kisi turist rehberidir (Korkmaz ve digerleri, 2011: 19). Bir sonraki
turun satisini gergeklestiren turist rehberinin performansidir. Turist rehberinin
performansi, tur operatérinu rakiplerinden ayiran temel etkendir (Bowie ve
Chang, 2005: 305). Turist grubu igin turist rehberinin sundugu hizmetler
vazgecilmezdir ve turist rehberinin performansi, bir turun basarisini ya da
basarisizligini etkileyen, son derece 6nemli bir degiskendir (Wang ve
digerleri, 2000: 178).

Ozellikle Turkiye gibi 6nemli turistik destinasyonlara sahip Ulkeler igin
olumlu imaj guglendirme ve olumsuz imaj dizeltmede en etkili pozisyonda
bulunan gruplarin basinda turist rehberi gelmektedir (Tosun ve Temizkan,
2004: 353). Turizm endustrisinin basarisi ve turistik bdlgenin imaji igin
rehberin kaliteli bir hizmet Uretip Uretmemesi olduk¢a onemlidir. Turistler,
turistik bolgeyi gezerken sadece gézlemde bulunmayip ayni zamanda turist
rehberin anlattiklarini ve yorumlarini dinlemektedirler. Rehberin grup ile
iletisimi grup moralini ve sosyal iligkilerini guglendirici bir etkiye sahiptir
(Korkmaz ve digerleri, 2010: 5).
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Turist rehberi cogu zaman tek irtibat noktasi konumundadir. Bu bakis
acisiyla, turistin seyahat deneyimini etkileyen en énemli unsurlarindan biri
turist rehberinin performansi olmaktadir (Wang ve digerleri, 2000: 178). Turist
rehberi, turist — yerel halk iletisiminde onemli bir araci konumundadir.
Rehberler genellikle turistler ve yerel halk arasinda aracilik eden, turistler ile
yerel halk arasindaki farkliliklari anlatan, en az iki dil bilen, kendini
yenileyebilen ve kultir hakkinda yeterli bilgiye sahip kisidir (Evans, 1976:
193).

2.1.2 Turist Rehberlerinin Gorev ve Sorumluluklari

Milletler arasi turizm akimlarinin yonlendiriimesinde ve ulusal turizm
hareketlerini gelismesinde, seyahat acentelerini etkisi oldugu gibi, bu
acentelerin onlemleri ile orantili olarak, bunlarin emrinde veya serbest
bicimde calisan turist rehberlerini de, turizmin gelismesinde buyuk rolu
bulunmaktadir. Bir Ulkeye gelen turist, elinde yazili rehberler, prospektisler
ve brogurler bulunsa bile, o ulkenin dilini, gelenek ve goreneklerini bilmedigi
takdirde, bir rehbere sirekli ihtiyag duyacaktir. Ozellikle, grup halinde tarihi
yerleri, anitlari ve énemli yerleri gormeye, gezmeye giden, ziyaret ettikleri
ulke hakkinda cesitli yonden bilgi almak isteyen turistlere, her turlu bilgiyi
verecek ve tatmin edecek kisi turist rehberidir (Colakoglu, Epik ve Efendi,
2010: 136).

Turist rehberligi hizmeti, tur operatorlerinin sundugu pek ¢ok hizmet
icerisindeki temel pargalardan biridir. Turist rehberlerinin sundugu hizmet
sadece tur operatorinun hizmet kalitesini yansitmamakta ayni zamanda tim

destinasyonun imajini da etkilemektedir (Huang ve digerleri, 2010: 3).

Bilinmeyen cevre ile turistler arasinda aracilik eden turist rehberi
turistler ile sosyal c¢evre, ulasim, tercime, problem c¢b6zme, turistleri
zorluklardan uzak tutma, turistler icin cevreyi glvenli hale getirme gibi

gorevleri yerine getirmektedir (Zhang ve Chow, 2004: 82).
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Turizm ile ilgili alan yazinda turist rehberlerinin 6nemi vurgulanmistir.
Buna gore rehberin, turistlerin turistik driin ve bundan memnuniyet duzeyleri
uzerinde dnemli bir etkisi bulunmaktadir. Rehberin, ydonetim ve organizasyon,
yerel halk ile iletisimde araci olmak, bilgi saglama ve egitim gibi dort temel

gorevi bulunmaktadir (Reisinger ve Waryszak, 1994: 29).

Turist rehberinin, glvenlik ve koruma saglama, bilgilendirme, grup
etkilesimini saglama, vekil ebeveyn olma, kilavuzluk - danigsmanlik yapma,
lider-araci olma ve eglendirici olmak gibi goérev ve sorumluluklari
bulunmaktadir (Wang ve digerleri, 2000: 178). Turist rehberinin Gzerine
disen pek c¢ok gorev olmasina ragmen temel gorevlerini 6 bagslk altinda
siralamak mimkundur (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2001):

1. Plan ve program yapmak: turist faaliyetlerle ilgili olarak plan ve
programlar genellikle seyahat acentalri tarafindan yereine getiriimekle
beraber bu programlarin uygulayicisi konumunda olan turist rehberi,
gerektiginde gerekli degisiklikleri yapabilme becerisine sahip olmalidir.

2. Ylrutme gorevi: rehber grup faaliyetlerinde uyum ve denge
saglamakla gorevlidir. Bir program duzenlenisi bakimindan, turistlerin
gereksinimlerine cevap vermiyorsa, rehber, uygulama ve yuritme
goOrevindeki basarisiyla aksamalari azaltabilir.

3. Grubu temsil etmek: turist rehberi eslik ettigi turist grubunun
sb6zclsudur. Turistin bircok resmi islemden bir sure kurtulma istegi; gezi,
eglence ve dinlenme sirasinda karsilasacagi gugclukleri ¢bézecek birinin
varligini duymak beklentisi dikkate alindiginda, grubu temsil etmek gorevinin
ciddiyeti agik¢a ortaya ¢ikmaktadir.

4. Ulkeyi temsil etmek: turistlerin, Ulke hakkindaki duygu, disiince
tutum ve kanaatlerinin birgcogu rehber araciligi ve kanaliyla edinmektedir.
Hem rehberi Ulkesi hakkinda verdidi bilgiler, yaptidi degerlendirmeler; hem
de bizzat rehberin tutum ve davranislar turistin aldigi ilk etkilerdir. Rehber,
turist acisindan, ziyaret edilen Ulkenin aynasidir. Turist ziyaret ettigi Ulkenin
goérmedigi, tanimadigi ve merak ettigi bircok yonlerini rehberden aldigi

bilgilerle 6grendigi icin rehber Glkenin temsilcisi gorevindedir.
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5. lligkileri yonlendirme ve denetleme: turistlerin tatilleri sirasinda
kisisel egilimlerine uygun iligkiler kurmalari ve hoslandigi kimselerle grup
olusturmalari konusunda turist rehberi araci ve yonlendirici rol oynamaktadir.

6. Bilgi kaynadi olmak: turist rehberi, isinin dogrudan gerektirdigi
bilgilerle donanmis olmasinin yani sira, Glkesinin gesitli toplumsal ézellikleri,
sorunlari ve tarihi hakkinda karsilasacagi sorulara cevap verebilecek

dlzeyde bilgi sahibi olmasi gerekmektedir.

Tura katilan turistleri memnun etmek, turistlere dnceden taahhit edilen
hizmetlerin verilmesini saglamak turist rehberinin temel sorumluluklar
arasindadir (Bowie ve Chang, 2005: 305).

llgi cekici ve bilgilendirici agiklamalarda bulunmak, turistler ile
etkilesime gecmek, ziyaret edilen kiltir hakkinda bilgi sahibi olmak, turisti
anlamak ve empati kurmak, gerekli yonetim becerisine sahip olmak gibi
rehberin sahip oldugu veya olmadigi nitelikler turistlerin turdan memnuniyetini

etkileyen en dnemli unsurlardir (Reisinger ve Waryszak, 1994: 30).

Turistler otoblsin camindan yoreyi sadece gormezler, ayni zamanda
rehberin anlattiklari dogrultusunda yoéreyi tanimaktadirlar. Turist rehberi,
turistlere destinasyonda sunduklari hizmetler ile turist tatmini saglayan en
onemli kisi konumundadir. Turist rehberinin performansi, hizli ve yeni talep
yaratmanin yani sira, seyahat acentalari ve destinasyon ile ilgili imaji da
etkileyebilmektedir (Zhang ve Chow, 2004: 82).

Tur sirasinda tur operatdrt veya seyahat acentasi adina tek yetkili ve
sorumlu Kisi konumunda olmasindan dolayi, turist rehberinin her hangi bir
sorun kargsisinda en hizli ve dogru sekilde ¢ézum uretmesi gerekliligin
Otesinde bir zorunluluktur. Eslik ettigi grubun beklentilerini, kosullar el verdigi
Olcide yerine getirmek, onlari memnun etmek ve memnun ayriimalarini

saglamak rehberin temel gorevlerindendir (Degirmencioglu, 2001: 8).

Turist rehberi tur suresince tura katilan turistler ile surekli ve yogun bir

iletisim icerisinde oldugu igin ev sahibi Ulkede herhangi bir problemle
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karsilasildiginda turistlerin glvenlik ve emniyetini tesis eden, yerel halk ile
turistler arasinda iletisim kurulmasini saglayan ve bu iletisim surecinde
onemli bir araci goérevi Ustlenen kisi konumundadir. Problemleri ¢dzmek,
turistlere gidilecek yer, gorllecek yer, aligveris yapilacak yer, kalinacak yer
hakkinda bilgi vermek turist rehberinin gorevidir (Reisinger ve Waryszak,
1994: 30).

Turist rehberinin sundugu hizmet, bélgenin imaji ile ilgili dogru tutum
ve davraniglarin turistlere aktariimasinda bir kopri goérevi goérmektedir.
Rehberlik hizmeti ayni zamanda turist - yerel halk etkilesimine olumlu katki
saglamaktadir (Chen, Hwang ve Lee, 2006: 1167).

Rehberlik bireysel bir goérevdir ve her rehber kendi performansini
sekillendirmektedir (Lugosi ve Bray, 2008: 469). Turun kalitesini surdirmek
ve tura katilan turistleri memnun etmek rehberin gorevidir. Turist rehberinin
turistlerin  ihtiyacglarini  mimkin oldugunca kargilama ¢abasi turistleri
etkilemekte ve sonug¢ olarak turdan memnuniyet duzeylerini etkilemektedir
(Reisinger ve Waryszak, 1994: 30). Bu noktada turist rehberinin hayat
deneyimi dnemlidir; ¢unkl rehber kendi deneyimlerini paylasma ve bunlari

edlenceli bir sekilde aktarmak durumundadir (Lugosi ve Bray, 2008: 475).

Turist rehberinin performansi, sadece turistlerin tatil deneyimlerinin
kalitesini etkilememekte, ayni zamanda turist deneyimlerinde dogal ¢evre ve
sosyal sorumlulugun da kazanilmasinda hayati bir 6neme sahiptir (Reisinger
ve Waryszak, 1994: 30).

Rehberler, mugteri, otel ve seyahat acentesi Uggeninde calisan kisiler
olmalari nedeniyle, turizm faaliyetinin muigteri agisindan (olumlu/olumsuz)
algilanmasinda oldukga etkili olan calisan grubunu olusturmaktadirlar, Bu
nedenle, rehberlerin iglerine verdikleri dnem, hizmetin etik olarak yerine
getirilip getirilmediginde etkili olmaktadir (Sahin, 2011: 342).
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Turist rehberinin mesleki etik sorumluluklarinin bilincinde olmasi ve
bunlari yerine getirmesi son derece énemldir. Turist rehberlerinin mesleki etik
sorumluluklari Gge ayrilabilir (Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 35-36):

a) Kendisini cgalistiran sirkete (acentaya) kargi sorumlulugu: turist
rehberi kendisini makul bir Ucret kargiligi calistiran acentaya en iyi hizmeti
sunmalidir. Bunu igin raporlarin zamaninda tamamlanmasi, tura hizmet veren
isletmelerin degerlendiriimesinin istendigi gibi durustce yapilmasi beklenir.

b) Tura hizmet saglayan igletmelere karsi sorumlulugu: hizmet
saglayan igletmelerin hizmetlerinde ara sira sorunlar olabilir. Bu sorunlari
musterilere agiklayacak kiguk bir yardimda bulunuldugunda turun basariyla
yurutilmesi mumkin olmaktadir. Bu noktada rehbere O6nemli gorevler
dusmektedir. Ayrica igletme ile ilgili verilecek raporlarda rehberin iyi niyet
cercevesinde hareket etmesi ve durtst davranmasi gerekmektedir.

c) Kendi turist grubuna karsi sorumlulugu: en énemli olan sorumluluk
musteriye karsi olandir. Turist rehberi muisterinin  memnuniyetinden ve
mutlulugundan sorumludur. Tur boyunca herkese esit ilgi ve tarafsiz
davranildiginda kiskanclik ve imrenme ortaya ¢ikmayacak ve gezi sorunsuz
bir sekilde tamamlanacaktir. Ayrica rehber, ahlaki olgulerini ve diger deger

yargilarini herhangi bir kisiye ya da gruba empoze etmemelidir.

2.1.3 Turist Rehberinin Sahip Olmasi Gereken Ozelikler

Turizm sektoérinin basarisi  buylk oranda turist rehberlerinin
performansina baglidir. Turist rehberi, turistin seyahatini guzellestiren veya
kotulestiren ve turistlere gergegi aktaran hizmet saglayici ilk kigidir. Turist
rehberlerinin  kaliteli hizmet sunumu turizm sektérinin basarisi,
destinasyonun imaji ve itibari icin son derece 6nemlidir (Zhang ve Chow,
2004: 81). Bir turist herhangi bir turistik bolgeye varigsindan hemen sonra
karsilastigi turist rehberini yeterli donanima sahip olarak algilamadiginda,
bekledigi turistik cekicikler ve turist rehberi hakkinda olumsuz diguncelere
sahip olmaktadir (Batabyal ve Yoo, 2010: 482).
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Turist rehberinin ¢esitli konularda yoneltilecek sorulara verecegi
yanitlar, gosterecegi performans, yalnizca adina hizmet verdigi seyahat
acentasinin degil ayni zamanda ulkenin imajina da olumlu veya olumsuz bir
katkida bulunabilir. Ulkeyi ziyarete gelen turistlerin bu llkeyi temsilen ilk
gordukleri kisi rehber olmaktadir ve bu birliktelik gezi boyunca devam
etmektedir. Ozellikle ilk kez ziyaret ettikleri bir Ulke hakkindaki genel
izlenimleri, kendilerine eslik edecek olan rehberin sahsinda butlinlesmekte,
Ulkede yasayan toplumun imaji ile 6zdeslesmektedir. Bu nedenle, turist
rehberinin Ulke gerceklerini ¢ok iyi bilen ve izleyen insanlardan olmasi
gerekmektedir. lyi yetismis, bilgili, kendinden emin, ¢agdas bir rehberin,
gelen turistleri kendi Ulkesi ve toplumu igin birer gondlll turizm elgisine

donustirmesi de mumkundur (Korkmaz ve digerleri, 2010: 5).

Rehber kargisindaki kitleye hi¢ bilmedikleri bir konuyu anlatan kisidir.
O konun nasil anlatildidi, hangi imgelerle suslenip canlandirildigi ¢ok
onemlidir. Bu anlamda turist rehberi bircok yetenedi ve bireysel o6zelligi

birlestirebilmelidir (Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 23).

Rehberin meslegi geregi gibi benimsemesi, sevmesi, yaratici ve aktif
olmasi, arastirici, duzenli ve disiplinli olmasi, yeterli mesleki ve genel kultur
birikimine sahip olmasi, iyi bir yabanci dil bilgisinin yani sira kendi ana dilini
iyi sekilde kullanmasi, grup Uyeleri o6nunde etkili ve glzel konugsma
yeteneg@inin olmasi, onlarl sikmadan eslik etmesi mesleginin geregidir

(Degirmencioglu, 2001: 8).

Turist rehberi, hizmetin verildigi sirada baski altinda bulunmasina
ragmen sabirli olmali ve gorevini yerine getirmelidir. Turist rehberi adaletli
olmali, eslik ettigi turist grubunun o6zelliklerini dvmeli, turistlerin beklentilerini
yerine getirmeli hatta bu beklentilerin Gzerine ¢ikmali, olumsuz herhangi bir
durumla karsilastiginda sakinligini korumali, musterileri tesvik etmeli, liderlik

ve esneklik vasfina sahip olmalidir (Bowie ve Chang, 2005: 305).

Grup hangi oOzellikleri tagirsa tasisin, turist rehberlerinin yoneltme ve

etkilemenin gereklerini yerine getirebilmesi icin: grup i¢ci c¢atismalari
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yonetebilmeli; grup i¢i buatinlesmeyi saglayabilmeli; grup i¢i moral ve
motivasyonu saglayabilmeli; grup ici dinlenme ve egdlenmeyi saglayabilmelidir
(Cohen, 1985; Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 72).

Turist rehberi, gezdirdikleri sehir ve kuilturler hakkinda bilgi verirken
blylk oranda kendi kisisel bakis agilarini yansitmaktadir. Rehberler
genellikle, sehirler, muzeler, sergiler, tiyatrolar, bar ve restaurantlar hakkinda
bilgiyi, kendi kisisel deneyimleri sonucu elde ettikleri sekli ile turistlere
aktarmaktadir (Lugosi ve Bray, 2008: 472). Bir baska deyisle, her rehberin,
turistlerin algi, beklenti ve davranislarini sekillendiren, kendine 6zgu bir stili
bulunmaktadir (Lugosi ve Bray, 2008: 473).

Hizmet kalitesi, hizmetin niteligine dayanmaktadir. Hizmetin niteligi ise
yakinlik, cekicilik, kibarlik gibi 6zelliklerin yani sira hizmet saglayici ve
musteri arasindaki iletisimin kalitesi gibi niteliklere gore degismektedir
(Reisinger ve Waryszak, 1994: 29). Bir bagska deyisle, bu o6zellikler turist

rehberlerinin sundugu hizmet kalitesi Uzerinde etkilidir.

Rehberler tur programini havaya, tur grubunun buyukligine, grup
icerisindeki insanlara ve genellikle de kendi kisisel durumlarina goére
degistirmektedir. Bu yolla rehberler kendi turlarini digerlerinden ayirmakta ve

kendi rehberlik prensiplerini yansitmaktadirlar (Lugosi ve Bray, 2008: 475).

Turist rehberi, yerel halki ve kdltirina turistlere tanitan Kkigsi
konumunda oldugu icin turist-yerel halk arasindaki iliskinin boyutunu ve

kalitesini etkileyen kisi konumundadir (Evans, 1976: 193).

Turist  rehberinin  sundugu hizmetler iletisimin yogun oldugu
hizmetlerdir. Bu nedenle turistler ile turist rehberi arasindaki iletisimin kalitesi,
rehberin &zellikleri ve performansi, turun kalitesine iliskin turistlerin
algilamalari ve son olarak turistlerin tatillerinden memnuniyet dizeyi son

derece 6nemlidir (Reisinger ve Waryszak, 1994: 29).
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Turist rehberligi isinin 6z{ iletisimdir. lyi bir iletisimci, mesleginin
gerektirdigi egitsel ve teknik Ozelliklerle beraber basarili bir rehber olabilir
(Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 25).

Turist rehberinin sahip oldugu performans, yetenek ve beceriler
turistlerin tur ile ilgi algilamalarini etkilemektedir. Olumlu degerlendirmeler
turist memnuniyetine neden olmaktadir ve sonug olarak turistin o turu tekrar
satin almasina ve arkadaslarina dnermesine neden olmaktadir (Reisinger ve
Waryszak, 1994: 30).

Hizmet kalitesi musterinin bekledigi hizmet ile gergeklesen hizmet
arasindaki farkla dlciilebilmektedir. inanilabilirlik, sorumluluk sahibi, yeterlilik,
ulasilabilirlik, saygi, iletisim, gavenilirlik, glvenlik, empati ve turisti anlama ile
anlasilir olma turist rehberlerinin hizmet kalitesini belirleyen ana unsurlar

olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Reisinger ve Waryszak, 1994: 30).

Rehberlik hizmetinin niteliginin en fazla ve dogrudan etkileyen unsur
turist rehberinin tasidigi kigisel ozelliklerdir. Turistlerin bilgi kaynaklari
icerisinde turist rehberi en dnemli bilgi kaynagidir. En glzel brogurler veya
medya bile rehberlerin turistler Gzerinde yarattigi etkiye sahip olamamaktadir
(Chen ve digerleri, 2006: 1168). Reisinger ve Waryszak’a (1994) gore
rehberin sahip olmasi gereken karakter Ozellikleri arasinda “Yakin ilgi

gosterme”, “Kibar-nazik olma” ve “yardimseverlik” bulunmaktadir.

Turist rehberi sirekli kendini yenilemelidir. Cunkd rehberlik hicbir
zaman monoton olunmamasi gereken bir meslektir. Birkag tur Ust Uste ayni
seyleri tekrar eden bir rehberin meslegini uzun stre devam ettirmesi zordur.
Bu yuzden rehber kendini surekli yeniliklere acik tutmali, bilgilerini tazelemeli

ve guncellestirmelidir (Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 24).
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2.1.3.1 Beceri ve Yetenekler

Rehberlik birgok sosyal bilimin kesistigi, disiplinler arasi bir meslektir
(Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 29). Bu nedenle turist rehberinin

tasimasi gereken pek ¢ok nitelik bulunmaktadir.

Bir turu yoneten Kkisi olarak turist rehberinin pek c¢ok yetenedi
bulunmali ve pek c¢ok zorlukla bas edebilme becerisine sahip olmalidir
(Bowie ve Chang, 2005: 305).

Rehberin beceri ve kabiliyetleri, rehberin yetistiriime tarzi, yetistirildigi
ulke ve bolge, aile ve toplumdan kazandigi bilgi, gelenek ve goreneklerden
etkilenebilmektedir. Ancak, sahip olmalari gereken beceriler 6grenerek

kazanilan ya da gelistirilebilir 6zelliklerdir (Tetik, 2006: 55).

Reisinger ve Waryszak’a (1994) gore rehberin turistlerin ihtiyaclarini
karsilayici nitelikte olmasi ve “Bilgi verici olmak”, “problem ¢6zmek” gibi
becerilerinin bulunmasi gereklidir. Rehber, basarili olabilmek igin, grubun
nasil bilgi edinecegini bilmeli ve grubun aldigi Dbilgiye tepkisini
yonlendirebilmelidir. Bireyler, bilgiyi gorsel, isitsel ve duyumsal yoldan
almaktadir. Genellikle bu yontemlerden biri kigilerin her durumda en iyi
ogrenme yoludur. Rehber, bilgiyi her U¢ yoldan da sunabilecek bigcimde
hazirlanmali, gruptaki turistler hangi yolu tercih ediyorlarsa ondan
yararlanmalidir (Tetik, 2006: 56). Bir baska deyisle, tur yoneticisi olarak
rehber, turistleri birbirleri ile isbirligi yapmaya ve birbirlerinin istek ve
beklentilerini hosgoru ile kargilamaya ikna edebilmek i¢in davranis esnekligi

gOstermek zorundadir (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2001: 33).

Turist rehberi kudltir elgisi konumundadir ve turistlerin seyahat
deneyimini gelistiren iletisim yeterliligine sahip olmasi gereklidir (Reisinger ve
Waryszak, 1994: 30). Bireyler arasi iletisimde basarili olabilmek igin,
rehberlerin hizmet ettigi grubu ve bu grubun geldigi Ulkeyi tanimasi, anlamasi

ve kendi kudltart igin farkli ya da ters gelen davraniglari hos goérmesi
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gerekmektedir. Bireyler arasi iyi iligkiler kurabilmesi igin durUst, gtvenilir, hos
goralt, bakimli, nazik ve esprili, disa donuk ve sosyal olma, catismalari
onleyebilme, ikna yetenedi, dinleme yetenegi ve topluluk 6ninde konusma

yetenekleri gibi niteliklere sahip olmasi gerekmektedir (Tanguler, 2002: 18).

Tur esnasinda devamli rol degistirmek zorunda kalan turist rehberinin
sabir ve anlayisli olmasi gerekir. Clnku bazen teselli eden kisi, bazen
kaybolan egyalarin bulucusu, bazen anne/baba, bazen abla/agabey rollerini

oynamak durumunda kalmaktadir (Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2001: 33).

Turist rehberleri, tur programi hazirlama, turistleri kargilama, turistlerin
konaklama, yiyecek-icecek ve eglence ihtiyaclarini karsilama, gezi
programini  uygulama, turistleri bilgilendirme vb. hizmetleri yerine
getirmektedir. Butun bu islevler, turistin turizm bolgesine gelisinden ayriligina
kadar bir tur programi ve grup yonetimini gerektirmektedir. Bu nedenle bir
rehberin yonetim fonksiyonlari olan planlama, organizasyon, liderlik,
koordinasyon ve denetim konularinda ve bunlarin kendi meslek alanlarinda

uygulamalari ile ilgili bilgi sahibi olmalari gerekmektedir (Tetik, 2006: 60).

2.1.3.2 Bilgi ve Donanim

Turist rehberi bir Ulkenin turizm UrGninin dogrudan tanitimini
yaptigindan ve konuklara bilgi aktarimi fonksiyonunu ustlendiginden, rehberin
tanitacagi Ulke, bolge, yore, tarihi eserler ve degerler hakkinda yeterli bilgi
sahibi olmasi gerekmektedir (Korkmaz ve digerleri, 2011: 19). Turist rehberi,
turistler tarafindan bilgi kaynagi ve uzman Kisi olarak gorulmektedir. Bu
nedenle rehberi bilgi verme goérevi son derece 6nemlidir. Rehberin ziyaret
edilen alanin tarihi, cografyasi ve kultirel gevresi hakkinda kendine 6zgu
bilgilerinin olmasi gereklidir. Rehberin sadece ziyaret edilen uUlke ile ilgili
genis bilgi sahibi olmasinin yani sira ziyaretgcilerin kulturleri hakkinda da bilgi

sahibi olmasi gereklidir (Reisinger ve Waryszak, 1994: 30). Rehberin tur
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sirasinda turistlere anlatmakla yukimli oldugu konular ¢izelge 1’de

verilmektedir.

Cizelge 1. Rehberin Anlatmakla Yukimli Oldugu Konular

Tarih Milli tarih, sanat ve dinler tarihi, gecmis uygarliklarin politik
durumlari, sosyal yapilari, gunlik yasamlari, dini yasamlari,
savas ve bariglari, mimari tarzi, mitoloji, arkeolojik kazilar,
eserlerin siniflandiriimasi, sergilenmesi, tarihleme yontemleri
ve tarihi eser kagakgiligi.

Cografya Daglar, ormanlar, akarsular, godller, denizler, yer alti
zenginlikleri ve iklim

Ekonomi  Ekonomik yapi, ekonomik durum ve tarimsal yapi

Yasam Kent ve kdy hayati, hukuki yapi, egitim o6gretim durumu,
sendikal orgutlenme, gelenek ve goérenekler, muzik, folklor,
dans, giyim, yemek, basin-yayin, TV tartismalari, kadin
sorunlari, ¢ocuk ve insan haklari, disunce ve konusma
0zgurligu ve sug isleme oranlari

Politika Ulkedeki politik gecmis ve simdiki durum ve uluslararasi
iligkiler
Sanat Edebiyat, tiyatro, bale, sergiler, sezonluk kutlama ve gosteriler

Kaynak: Geng, Omer. (1992). Rehberlik Egitimine Elestirel Bir
Yaklasim. Turizm Egitim Konferans-Workshop. Ankara : Yorum Yayin.

Reisinger ve Waryszak’a (1994) gore rehberin “eglik ettigi grubun dili”,
“‘yerel dil”, “tarih ve kultur’ gibi sahip olmasi gereken bilgiler bulunmaktadir.
Turist rehberi, kendi Ulke insanina rehberlik yapmanin yani sira, degisik
Ulkelerden gelen turistlere de rehberlik yapmaktadir. Bu nedenle rehberin en
az bir yabanci dili ¢ok iyi biliyor ve konusuyor olmasi gerekmektedir. Turist
rehberinin sadece anlatacaklari yore hakkinda bilgi sahibi olmasi yeterli
degildir. Ayni zamanda bilimden sanata, ekonomiden siyasete her tarlu
konuda bilgiye sahip olmasi gerekmektedir. Rehberlerin en &énemli
islevlerinden biri, turizm bdlgesini tanitmak ve ziyaret ettikleri yer hakkinda
turistlere bilgi vermektir. Bunu yapabilmesi igin rehberin, tanittigi turizm
bdlgesini tim yonleriyle tanimasi, anlamasi gerekmektedir. Rehberler butin
grup uyelerinin sorumlulugunu tasimaktadirlar. Dolayisiyla, rehberler turlarda

acil durumlar ile karsilastiklarinda, sorumluluklari geregi ilk yardim metotlarini
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biliyor olmasi gerekmektedir. Ayrica baska kulturlerden insanlari tam olarak
anlayabilmek, rehberin kendi bakis acgisindan ve degerlerinden c¢ikip
onlarinkine girmeleriyle mimkin olabilir. Bu noktada rehber diger kulttrler
hakkinda bilgi sahibi olmahdir (Tetik, 2006: 53). Bu dogrultuda turist
rehberinin sahip olmasi gereken bilgi ve donanim; yabanci dil bilgisi, genel
kaltar bilgisi, yore bilgisi, ilk yardim bilgisi ve diger kultirler hakkinda bilgi

seklinde 6zetlenebilir.

Turist rehberi kendi yontem, kdltir ve bilgi anlayisi igerisinde,
konuklarini bilgilendirmekte ve yonlendirmektedir. Rehber tanitacagi ulke,
bdlge, yore, tarihi eseler ve degerler hakkinda derinlemesine bilgi sahibi
olmalidir (Degirmencioglu, 2001: 7). lyi bir rehberlik hizmeti sunabilmek igin
turist rehberinin grubundaki turistler hakkinda da bilgi sahibi olmasi gereklidir
(Chen ve digerleri, 2006: 1168).

Rehberin sahip olmalari gereken nitelik, bilgi ve becerileri ne dizeyde
olursa olsun, dncelikle insanlari ve seyahati sevmesi gerekmektedir. Seyahat
sirasinda karsilasilan zorluklarla ugrasmayi sevmeyen ve evinden uzaga
¢clkmaktan pek hoglanmayan insanlar bu meslek igin ideal aday degildirler
(Tanguler, 2002: 8).

2.2 Kiilturiin Kavramsal Analizi

Kaltdr, toplumda c¢ogu insanda bulunan inanglar, davraniglar ve
degerler gibi hem karakteristik davranislari hem de toplumdaki maddesel ve
sosyal duzenlemeleri barindirmaktadir (Sussmann ve Rashcovsky, 1997:
193). Yeni milenyum ¢agdinda ¢ok kulturlulik dinyanin pek ¢cok boliuminde
etkili olmustur. Yasanan hizli kiresellesme sureci ile birlikte kaltirin tam

olarak tanimlanma ihtiyaci ortaya ¢ikmistir (Hong ve Mallorie, 2004: 65).

Kultdr, kavraminin taniminda genellikle karsilagilan kapsayicilik; yani

insanin uUrettigi her sey, kavramin gercekten ifade ettigi husus hakkinda net
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bir fikir edinilmesini engellemektedir (Nalgaoglu, 2004: 9). Kultirin ne oldugu
konusunda Uzerinde goris birligine varilmig, tek bir tanim bulmak zordur.
Cunku kualtir pek cok bilimsel arastirma disiplinine konu olmus ve bunun
sonucunda da kultur ile ilgili pek c¢ok farkl yaklasim ve tanimlar ortaya

cikmigtir.

Amerikali iki antropolog Kroeber ve Kluckhohn, kultir konusunda 1952
yilinda yayinladiklari antolojide, kiltur kavraminin 164 farkli tanimini derlemis
ve tartismislardir (Guveng, 1996: 95; Soderberg ve Holden, 2002: 107; Kése
ve Unal, 2003: 1; Macnamara, 2004: 323). Bu tarihten sonra kdltir kavrami
pek ¢ok etnografik arastirmaya konu olmus ve konusu insan olan pek ¢ok
bilim tarafindan incelenmistir (Soderberg ve Holden, 2002: 107). Kulturel
farkhliklara iligskin ¢alismalarda kultirin 300 farkli tanimina rastlanmigtir
(Monthienvichienchai, Bhibulbhanuwat, Kasemusk ve Speece, 2002: 289).
Diger yandan bu derlemeyi elestiren bir sosyal bilimci (Berelson) bilimsel bir
kavramin bu kadar ¢ok tanimi bulunuyorsa onun tanimlanamayacaginin

kabul edilmesi gerektigi gorusunid savunmaktadir (Guveng, 1996: 95).

Kaltdr konusunda yazilan pek ¢ok yazinin basinda “kultar” kavramini
tanimlamanin zorlugundan ve ¢ok fazla sayida kultir taniminin varligindan
s6z edilmektedir (Akin, 2007: 85). Ancak, kultur kavramini tam olarak
tanimlamanin gugligu, oncelikle mevcut bilgi ve malzemenin eksikliginden
degil, kavramin ¢ok genis bir alan ve kapsama sahip olmasindan ileri
gelmektedir (Eroglu, 2006: 120). Kultir oldukga genel bir kavramdir ve her
genel kavram gibi igerisinde olduk¢a muglak ve biraz karmagik olmak Uzere
pek cok kavrami barindirmaktadir (Iguisi, 2009: 143). En genel ve nesnel
tanimi ile kdltdr, insanin yarattiklarinin tGmadadr (Kongar, 1994: 19). Kultdr,
bireylerin yasadiklari dinyaya ait olma seklidir ve bu nesilden nesile
aktarilmaktadir (Spinks ve Wells, 1997: 287).
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2.2.1 Kiiltiiriin Tamimi, Ozellikleri ve Ogeleri

Kaltdr, kelimesi Latincedeki “colere” veya “cultura” fiillerinden
kaynaklanmakta ve klasik Latincede “ekip-bigmek”, “bakmak” veya
“yetistirmek” anlamini tagimaktadir (Glveng, 1996: 96; Simsek, Akgemici ve
Celik, 2001: 27; Erdogan, 2005: 135; Yuksel, 2006: 161; Eroglu, 2006: 119;
Kartari, 2006: 14; Tabakci, 2008: 17; Cetin, 2009: 219). “Kultar” kavrami
Latince kokenlerinde iki anlama sahiptir: dncelikle ‘cultura animi’, ‘cultura
ingenii’, ‘tempora cultiora’ vb. gibi hep bir bagka kelime ile birlikte ortaya
cikmistir. ikinci olarak (mecazi) anlami; énce dodaya karsi olarak, sonra
medeniyete, yapilya vs. gibi bagka bir kelimeye karsi olarak belirlenmigstir
(Glrses, 2007: 105). Burada insanlarin kendi yasamlarini, duslince ve
becerilerinin Urunleri ile birlikte nasil ve hangi tarzda dizenlendiklerini anlatan
bir terim olarak kullaniimaktadir (Kartari, 2006: 14).

“Cultura” ilk kez Voltaire tarafindan insan aklinin olusumu, gelisimi ve
gelistiriimesi anlaminda kullanmigtir (Erdogan, 1994: 115-116; Guveng, 1996:
96; Cetin, 2009: 219). Bir isleme slrecinin adi olarak baslangigta — UGrln
yetistirimi ya da hayvan yetistirimi ve zihin yetistiimine dogru anlamini
genigleterek — 6zellikle Aimanca ve ingilizcede 17. yizyilin sonlarinda belirli
bir halkin “butiin bir yagsam bi¢imi” demek olan genellemenin adi olmustur.
Herder (1784) kavrami, her c¢esit tekil anlamindan ya da bugun sdylenen
‘uygarhk” anlami olmaktan kurtararak, bilingli bir ayrnmla, anlamli bir
cogunluk; yani “kultur’leri kast etmek Uzere kullanmistir. Daha sonra 6zellikle
de antropolojinin gelismesiyle, genis, ¢ogulcu bir kavram olarak, butuncul ve
ayri bir yasam bicimini, ifade etme 6zelligini surdurmustar (Williams, 1993: 8-
9).

Kulturel antropolojide kultur genellikle hem insan davraniglari, hem de
onun yarattigi maddi ve maddi olmayan UrUnleriyle gérinUr hale gelen fikir,
inang, disunme ve deger yonelimleri sistemi olarak anlasiimaktadir (Kartari,
2006: 14).
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Kaltdrin en klasik ve genis kapsamli tanimi E. B. Taylor tarafindan
1871 yilinda yapilmistir (Macnamara, 2004: 323). Cagdas kultir kuramlari,
genellikle Taylor'un kultir tanimindan gelmektedir veya etkilenmistir
(Glveng, 1985: 15; Guveng, 1996: 96; Simsek ve digerleri, 2001: 28;
Soydas, 2001: 2; Turhan, 2002: 37, Penpece, 2006: 58). Taylor'a gore kultir;
“bir toplumun uyesi olarak insanin 6grendigi ya da kazandigi bilgi, sanat,
ahlak, gelenek-gorenek ve benzeri yetenek, beceri ve aligkanliklari icine alan
karmasik bir batin’ddr (Glveng, 1985: 22; Guveng, 2002: 54; Reisinger ve
Turner, 2002: 297; Mengl, 2003: 15; Kése ve Unal, 2003: 2; Macnamara,
2004: 323; Smith, 2005: 15; Tabakci, 2008: 18; Cetin, 2009: 219). Taylor'un,
kultira karmasik bir butin olarak ele alip, uygarlik ve kiltar kavramlariyla
ayni kavrami ifade etmek istemesi, onu izleyen dusunurlerin bu iki kavram
arasinda kesin bir farklilastirma yapmalarini daha da zorlagtirmistir (Simsek
ve digerleri, 2001: 28). En eski kultur tanimlarindan biri olan bu tanim, kultar
kavramina fonksiyonel ve butincul bir gorisle yaklasmaktadir (Guveng,
1985: 22; Eroglu, 2006: 122).

Malinowski, Taylor’a ait olan kultur tanimlamasinda, kuiltire neden
ihtiyac duyuldugunu ve kulturin insan icin neden gerekli oldugunun acikca
ortaya konulmadigi dusuncesinden hareketle yeni bir tanimlama yoluna
gitmistir. Malinowski’'ye gore; “insan tabiatla mucadele halindedir. Bu
mucadele insanin, hatta insanligin micadele silahi kaltirddr. Nesilden nesile
aktarilan kultur, daha 6nceki deney ve sonuglarina yeni bilgilerin katilmasiyla
biraz daha gelismekte ve bu sayede insan tabiatla micadelede biraz daha
guc kazanmaktadir ” (Simsek ve digerleri, 2001: 28; Eroglu, 2006: 123).

Normann ise kultiir(i, “insan davranisinin temelini olusturan ve insan
davraniglarini bir 6l¢gide tahmin edilebilir kilan, insanlar ortak amaglara
dogru yodnelten veya bazi genel kabul gérmis durumlarin korunmasini
amagclayan inanislar, normlar ve paylasilan degerler toplami” olarak
tanimlamaktadir (Kése ve Unal, 2003: 3; Unalp, 2007; 84).
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Kroeber ve Kluckhohn kulturd, insanhk tarafindan geligtirilen, biyolojik
miras disinda nesilden nesile aktarilabilen bir dizi toplumsal davranisi ve

uriinu kapsayan bir kavram olarak tanimlamaktadir (Macnamara, 2004: 323).

Batili antropologlarin 1950’li ve 1960’ yillarda ortaya koydugu kultar
tanimina gore kultr, oldukga istikrarli, homojen, davranislarin uyumlu
sistemi, deg@erlerin ve normlarin toplumsallasma yoluyla gelecek nesillere
aktariimasidir ve bir toplumun Uyelerinin “sahip oldugu” veya “ait oldugu” bir
olgu olarak gortulmektedir (Soderberg ve Holden, 2002: 108). Sosyal
antropolojide kultir, sadece dusunce ve duygular igine alan degil, ayni
zamanda hisleri belli etme veya etmeme, yeme-icme aliskanliklari, diger
insanlara kars! fiziksel mesafeyi koruma, sevgi gosterme veya kisisel hijyen
gibi gunltk basit igleri de igerisine alan genis kapsamli bir terimdir (Hofstede
ve Hofstede, 2005: 3). Alman antropolog Thurnwald’a goére kultur,
tavirlardan, davranis tarzindan, orf ve adetlerden, duslncelerden, ifade
sekillerinden, kiymet bigimlerinden, tesis ve teskilatlardan olusan bir sistemdir
(Turhan, 2002: 38).

Reisinger ve Turnera (1997: 141) godre kultir, ¢ogunluk tarafindan
kabul edilen, ayni yasam deneyimi sonucunda erken gocukluk déneminde
olusan ve insanlari pek ¢ok farkli derecede etkileyen aile, sosyal grup, cografi

bdlge veya meslek gibi ortak degerlerin paylagsimini ifade etmektedir.

Kaltdr, yaygin olarak paylasilan inanglar, gelenekler, degerler ve
beklentiler gibi belirli bir grubu nitelendiren 6zellikleri igine alan kapsamli bir
kavramdir. Fizikgilerin, avukatlarin, mahendislerin, bilgisayar programcilarinin
oldugu gibi turistlerin de kulturleri bulunmaktadir. Ulusal kultirin turist
davranigi Uzerinde dnemli bir etkisi bulundugu aciktir (Pizam ve Jeong, 1996:
277).

Kaltdr, var olus, dusinme ve davranis sekilleri gibi ¢ocukluk
doneminde sosyallesme yoluyla o6grenilen ve toplumun icine iglemis
geleneklerin derinliklerine kok salmis bir kavram olarak tanimlanmaktadir
(Gilbert ve Tsao, 2000: 46).
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Kalture iligkin geligtirilen tanimlar icerisinde en ilgi ¢ekici tanimlardan
birisi Hofstede’nin tanimidir. Hofstede kultlrd; bir grup insani digerlerinden
ayiran zihinsel programlama olarak tanimlamaktadir (Spinks ve Wells, 1997:
287). Bu tanimdan hareketle, bireysel duzeyde zihinsel programlara iligkin
kaynaklarin, kiginin yetistigi ve yasam deneyimlerini elde ettigi sosyal
cevrelerde vyarattigint  sdylemek mumkindar. Programlama aileden
baslamakta, okulda, arkadas gruplarinda, ¢alisma ortaminda, orgutlerde ve
icinde yasanilan toplumlarda devam etmektedir. Hofstede'e goére kultir;
0grenme sonunda olugsmakta, bir baska deyisle, kisinin genlerinden dedgil,
sosyal ortamindan kaynaklanmaktadir (Hofstede, 1991; Kose ve digerleri,
2001; 221; Soderberg ve Holden, 2002: 108; Monthienvichienchai ve
digerleri, 2002: 289; Kése ve Unal, 2003: 2; Ay, 2005: 32; Hofstede ve
Hofstede, 2005: 3; Casimir ve Waldman, 2007: 49; Iguisi, 2009: 143; Hsu,
Hsu ve Yeh, 2010: 1216; Katrinli ve Penbek, 2010: 757). Kalttr, pek ¢ok bati
dilinde teoride “medeniyet” veya “aklin gelistirimesi” olarak ifade edilirken
pratikte egitim, sanat ve edebiyati kapsamaktadir (Hofstede ve Hofstede,
2005: 3).

Kaltdr, bir kusak tarafindan &grenilen, mevcut kusak tarafindan
gelistirilen ve gelecek kusak tarafindan izlenen ortak degerleri, ilkeleri,

anlayislar1 ve hedefleri kapsamaktadir (Iguisi, 2009: 144).

Casimir ve Waldman (2007: 49) kultard, insanlari bir araya getiren
ortak deger ve ideolojileri yansitan ve topluma 6zgu davraniglarin ortaya

citkmasini saglayan biligsel yapi olarak tanimlamaktadir.

Ulkemizde kiltiir kavramini ilk tanimlayan kisi Ziya Gokalp olmustur
(Erdogan, 1994: 119; Simsek ve digerleri, 2001: 28; Turhan, 2002: 39,
Yuksel, 2006: 163). Gokalp’e gore (Hars) klltur; “Bir cemiyetin batin fertlerini
birbirine badlayan, yani aralarinda dayanisma doguran kurumlar kultar
kurumlaridir. Bu kurumlarin toplami o cemiyetin kultGranG olusturur.”
(Erdogan, 1994:120). Gokalp kultard, bir topluma 6zgu, sanat, din, gelenekler
ve adetler olarak tanimlayarak kaltirin milli oldugunu ileri sirmastur (Simsek
ve digerleri, 2001: 28).
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Kogel’e (2003; 30) gore kultdr; insanlarin yasam amaci, dunya gorusda,
dil ve konusma tarzi, iyi ve kotu anlayisi, tutumlar, davraniglar, inanglar,
insanlar arasi iligkiler, is yapma, amagclara ulasma davranis ve usulleri, otorite
ve sorumluluk anlayigi, zaman anlayisi, giyim, kusam, gorunus, serbestlik ve
bagimhlik vb. konularda paylastiklari deger, anlayis, simge ve sembollerin
olusturdugu bir buatinddr. Bu paylasim ne kadar fazlaysa o dlglde guglu bir

kultirden soz edilebilir.

Onere (2003; 73) gére; insanin var olanlar hakkinda elde ettigi
bilgilerle, bu bilgilere dayall olarak ortaya koydugu eser ve davranislar kultar
denen seyi olusturmaktadir. Bir baska tanima goére kultdr, tarihsel bir sureg
icinde ortaya c¢ilkmakta ve olustugu toplumdaki sosyal etkilesimleri; bilgi,
inang, hukuk, ahlak, gelenek gibi insanlarin her tarli ahgkanhk ve

yeteneklerini igermektedir (Bakan, Blyukbese ve Bedestenci, 2004; 11).

Kavram olarak kultlr bir grubun yasam tarzi yerine, yasam tarzi ile
digerlerinden ayrilan bir grubu ifade etmektedir. Ornegin Richard Brislin’e
gore, “bir kultur, ortak inanglari, deneyimleri ve deger vyargilar ile
belirlenebilen, bu ortak deneyimleri ile birbirine baglanmis ve ortak tarihi
gegmise sahip grup olarak anlasilabilmektedir’. Bu tanima goére, Turk, Alman,
ingiliz ya da Rus halklarinin kendilerine 6zgl kiltirleri oldugundan séz
edilmemekte; ancak bu uluslarin adlari ayni zamanda onlarin kendi
kultarlerini ifade ediyor demektir (Kartari, 2006: 15).

Kaltarle ilgili yapilan tanimlardan da anlasilacagi gibi kaltar, toplumda
yasamsal dneme sahip butliin somut ve soyut varliklari kapsayan bir olgudur.
Bir toplumun mensubu olan birey yasamini surdurebilmek igin toplumun
urettigi batin somut varliklara gereksinim duymak durumundadir. Ayrica,
toplumun gelenekleri ve gorenekleri, normlari, de@erleri, tutumlari, inang
yapisi ve etik anlayisi gibi soyut unsurlar da bireyin yetismesinde,

sekillenmesinde dnemli bir role sahiptir (Cetin, 2009: 220).

Kaltar, belirli grup veya toplumlar tarafindan paylasilan ortak

degerlerdir. Bu degerler grubun &zelliklerini bigimlendirmekte ve ayni
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zamanda grup uyelerinin davraniglarini sekillendirmektedir (Hsu ve digerleri,
2010: 1215). Basgka bir ifadeyle kuiltur, insan toplulugunun inanglarindan,
rollerinden, davraniglarindan, deger vyargilarindan, orf, adet ve

geleneklerinden olusan bir bitiindir (Ozalp ve Serbetci, 1995; 246).

Kultir s6zcugu ¢ok genis kapsamli ve yuklu bir kavramdir. Cunkua belli
bir toplumun, belli bir evrim asamasinda, belli bir kentindeki bir Gyesinin
muzik yapma veya elestirme yeteneginden; butin Dunya’da, tarihi ¢aglar
boyunca yasamis toplumlarin dogayla iliskilerinde gdsterdikleri basarilara

kadar birgok olguya “kulttr” denir (Glveng, 1996: 98).

Kaltdr toplumda farkli sekillerde var olmaktadir: uygarlik kaltirt (Dogu,
Bati), ulusal kdltar (Amerikan, Fransiz), etnik kdltir (Cin, Malay), mesleki
kultdr (avukatlar, doktorlar), 6rgut kalttrt (IBM, McDonald’s), endistri kultard
(oteller) gibi (Reisinger ve Turner, 2002: 298). Kiltur kavraminin ayrintili bir
cbzumlemesini gerceklestiren Gulveng, bu kavramin ayrica (1) bilimsel
alandaki kultdr (uygarlk), (2) beseri alandaki kualtir (egitim), (3) estetik
alandaki kultir (sanat) ve (4) maddi ve biyolojik alandaki kalttr (Gretme, tarim
ve ¢ogaltma, yetistirme) olmak Uzere degisik anlamlarda da kullanildigina
dikkat gekmektedir (Kdse ve Unal, 2003: 1).

GUnldk kullanimda kudltdr iyiyi, rafine olmusu, sanati, inceyi,
yontulmusu, davranmasini iyi bileni, egitilmisi, sinifsal baglamda Ust seviyede
olani anlatmak igin kullaniimaktadir (Erdogan, 2005: 135). Fakat “kdltar”
denildiginde, genellikle kaltaran hangi turdnden bahsedildigi
belirtimemektedir. Bu nedenle kuiltir kavramini tam olarak tanimlamak

gugtur. Cizelge 2’'de cesitli kultir kavramlari ve anlamlari verilmektedir.
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Cizelge 2. Cesitli Kultur Kavramlari ve Anlamlari

Kavramlar Anlamlar Nitelikler
Gorevler

Kullanma Alanina Genel Ozel

Gore

Bilimsel alanda Uygarlik Cin, Hint, Fransiz, Tarihsel, butlinsel
Bati ve Islam kiiltiir ve evrimsel
ya da uygarligi gibi

Beseri alanda ve EQitim Genel, mesleki ve Degerlendirici,

gunluk dilde teknik egitim; tip, elestirici, gelistirici,
hukuk, din, sanat ve 0ogretici ve yayici
fen egitimi; érgun ve
yaygin egitim ya da
6gretim gibi.

Estetik alaninda Sanat Gotik, Barok, Elestirici, yaratici,
Ronesans ve Modern egitici, degerlendirici
sanat; resim sanati, guzel ya da
muzik sanati, ilkel ve guzellestirici,
modern sanat; estetik.
romantik ve gergekgi
sanat gibi.

Maddi (teknolojik) Uretim  Avcilik, tarim ve Ginlik toplumsal

ve biyolojik alanda endustri kultart; yasami destekleyici;
mikrop Kkdltird, ekin Uretici, deneyci,
kdltdrd gibi. cogaltic ve

besleyici.

Kaynak: Gliveng Bozkurt. (1996). insan ve Kiiltiir. istanbul: Remzi Kitabevi.

Kultir tanimiyla ilgili olarak yukaridaki agiklamalardan su sonugclar
cikartilabilir: Birinci olarak, kaltiran bir icerigi mevcuttur ve bu igerik, bir dizi
anlamlari (varsayimlar, inanglar ve degerler), sembolleri ve uygulamalari
kapsamaktadir. Kultir tanimlarinin ikinci 6zelligi ise bir insan grubu ile ilgili
olmasidir. Dolayisiyla bir kultlrt Greten, paylasan, yaratan bir grup (toplum,
orglt gibi) olmasi gerekmektedir. Ugiincii olarak da kuiltiiriin iceridi ile onu
Ureten, paylasan, yasatan, aktaran Uyeler arasinda surekli bir iligki ve

etkilesimin mevcut olmasidir (Kése ve Unal, 2003: 3).

Ogrenme, kiltirin éne ¢ikan dzelliklerinden biridir. insan yasaminin

pek c¢ok nitelikleri genetik olarak aktariimaktadir; ancak, kultir

ogrenilmektedir. Ornegin bir bebedin beslenme istegi insan genetik kodlariyla

belirlenen fizyolojik 6zelliklerce harekete geciriimektedir. Diger yandan bir
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yetiskinin sabah kahvaltisinda 6zellikle gay ve kizarmis ekmek istemesini
genetik olarak acgiklamak mumkdn degildir. Bu dogal olan aghda kargi
verilmig; ama dogal olmayan ve o6grenilmig (kultdrel) bir tepkidir. Belli bir
toplum igin ortak 6grenilmis davranislar buatind olarak kadltdr, bu sekilde
nesilden nesile davranig ve bilinci sekillendiren bir kalip gibi ¢alismaktadir
(Tabakci, 2008: 17).

Farkh anlayislara gore tanimlanabilen kaltirin bu unsurlari aslinda bir
anlamda kultarin o6zelliklerini de ifade etmektedir. Buna goére kultarin
Ozelliklerini su sekilde siralanabilir (Donmezer, 1994: 106; Glveng, 1996:
101; Simsek, 2001: 31; Glveng, 2002: 55; Miroshnik, 2002: 526; Kose ve
Unal, 2003: 3-5; Mengii, 2003: 16; Bakan ve digerleri, 2004: 14-15; Budak ve
Budak, 2004: 552; Aydintan, 2005: 154; Penpece, 2006: 63; Yuksel, 2006:
164-165):

e Kultdr bir toplumu digerinden ayiran bir hayat bigimidir.

e Kultdr sosyal yapinin bir kopyasini verir.

e Kultir dayanigsmanin en dnemli temellerinden birisidir.

e Kultlir dogasi geregi yagsamin her 6gesini kapsar.

o Kultar toplum degerlerini bir butln haline getirir ve bunlari sistematik
bir bicimde tasir.

e Kultlr toplum Uyelerince paylasilan degerler ve inanglar sistemidir.
Bu degerler ve inanglar kusaktan kusaga aktariimaktadir. Kultirel degerler
sadece belirli bir zaman diliminde degil, gegmiste paylasiimis ve gelecekte de
paylasilacak degerlerdir.

e Kultir o6grenilmis davranislar toplulugudur. Kultdr, iggudusel ve
kalitimsal degil, her bireyin dogduktan sonraki yasantisi iginde kazandigi
aligkanliklardir. insan, ailesi ve cevresi sayesinde ait oldugu toplumun
KUltGrand égrenir.

e Kultdr, bir toplumun tum ideallerinin ve sosyal kisiliginin semboludur.
Bu anlamda kultur, ideal ya da ideallestiriimis kurallar sistemidir.

e Kultir, dogmatik olmayip c¢agin ihtiyaglarina gdére zamanla
degisebilir. Kaltirin nesilden nesile aktarilan bir miras olmasi onun

degismeyeceg@i anlamina gelmez. ClUnkl miras devralan yeni kusak yaptigi
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yenilik ve degismelerle kultirin zenginlesmesine yardim eder. Mevcut
kiltare yeni bazi unsurlar eklendigi gibi bazi unsurlarda c¢ikarilir.

e Kultlr benzerlik oldugu kadar farkhliklari da icerir. Hemen hemen
tum kaltarlerde ortak degerler, normlar, kabul gérecek davraniglar varken,
ayni elemanlar kultirden kiltire farklilik da gdsterebilmektedir. Ornegin; her
kultirde kutsal renkler vardir. Ama bir kdltirde kutsal olan renk baska bir
kiltdrde kutsal olmayabilmektedir.

e Kultdr, bir grubu olusturan bireylerin karsilikli etkilerinden olusan ve
toplumun UGyelerince paylasilan kurallar sistemidir.

e Kultir butunlestirici egilimler tasir. Kultirin paylasilir olma 6zelligi
iletisim kurmayi, érgutlenmeyi ve toplumsal butinlesmeyi gerektirmektedir.
Kaltdr toplum 6geleri arasinda butlnlik saglar.

e Kultirin gegcerliligi ve surekliligi belli bir zaman surecinde
kanitlanmigtir.

e Kultirlin igerigi ile kendisini olusturan, paylasan, yasatan ve
geligtiren Uyeleri arasinda surekli bir iligki ve etkilesim s6z konusudur.

e Kultur, uzun ve surekli bir strecin sonucudur. Kdkleri gegmistedir ve
gelecege uzanir.

e Kultlr degisebilir (burada teknolojik ve iktisadi faktorler, fiziki cevre
faktorleri, baska kdltirlerle temas, kultirin kendi igindeki degisim ve

gelismeleri s6z konusu olabilir).

Kaltdr bir grup insanin yasam bicimidir ve bu bir grup insani bir arada
tutmaktadir. Kultar hissetmenin, diginmenin ve bir seyler yapmanin yoludur.
Kaltar, degerler sistemini, deneyimleri etkileyen sembolleri ve anlamlari,
hayata iliskin davraniglari gelistiren, grup tarafindan anlasilan etkilesimin

kurulmasini kapsamaktadir (Reisinger ve Turner, 2002: 298).

Bir kdltur, ahlaki deg@erler, davraniglar ve tutumlar gibi faktorlerden
olusan alt pargalarin bir bitinudir. insanlarin uyum icinde yasamasini
saglayan kultir toplumsallasma slreci sayesinde 0Ogrenilmekte ve

paylasiimaktadir.  Kultir  tUketici  davranisi  Uzerinde  yeme-igme
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aliskanliklarindan, giyim tarzlari ve yasam bigimlerine kadar bircok konuda
etkili olmaktadir (Avcikurt, 2005: 68).

Kaltdrd olusturan cesitli 6geler bulunmaktadir. Kualtard olusturan
O0gdeleri maddi ve manevi olmak Uzere ikiye ayirmak mumkuinddr. Maddi
Ogeler: binalar, otomobiller, kitaplar, ara¢ ve gerecler gibi elle tutulabilen
nesnelerdir. Kultirin manevi 06geleri ise; degerler, normlar, inanglar,
duygular, tutumlar, kanunlar ve sembollerden olusmaktadir (Tabakci, 2008:
19).

Bir baska siniflandirmaya gore, kaltirin iki boyutu vardir. Bu
boyutlardan ilki, toplumun temelini olusturan ve toplumu ydneten, inanglari,
normlari, degerleri ve gelenekleri kapsayan ideolojik boyuttur. ikinci boyut
ise, ideolojik 6gelerin yani sira nereye seyahat edilecegi, ne yenilecegi, ne
satin alinacadi ve seyahat sirasinda nasil davranilacagi gibi 0Ogeleri

kapsayan maddi boyuttur (Kim, Prideaux ve Kim, 2002: 514).

Kaltdr, bir toplumun bireyleri arasinda olusmus bilgiler, inanclar,
sanatlar, kurallar, ahlak anlayislari, aligkanlklar, dogustan olan meziyetlerin
karmasik bir batund olarak karsimiza gikmaktadir (Yagmur, 2008: 566). Bir
baska ifadeyle, ayni cevrede yasayan veya yasamis Kisiler tarafindan
paylasildigi icin kolektif bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Hofstede ve
Hofstede, 2005: 4). Kultdr, insanlarin temelde kalici, ama ayni zamanda rutin
iletisim ve sosyal etkilesim icinde degisebilirik 6Ozelligine de sahip
etkinliklerini, dinya goruslerini, inanglarini iceren dinamik ve karmagsik
cevresini ifade etmektedir. Konusma, giyinme, beslenme, yiyeceklerin
hazirlanmasi ve tiketilmesine iligkin belli kaliplarin gelistiriimesidir. Ayrica
tapinmalari, tapinma bigimlerini, zaman ve uzayin nasil bigimlendirildigini,
nasil dans edildigini, cocuklarin hangi degerler icinde toplumsallastiriidigini
ve gundelik yasami olusturan bunun disindaki birgok ayrintiyir da
kapsamaktadir (Lull, 2001: 95).

Tarihsel sureg igerisinde meydana gelen kultar, dnceki nesillerin kendi

cevrelerinde o6grendiklerini yansitmaktadir (Eisler, Eisler ve Yoshida, 2003:
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89). Kulturin olusumunu etkileyen dil, milliyet, etnik kdken, egitim gibi pek
cok faktor bulunmaktadir. Sekil 1’de kultart sekillendiren faktorler
gOsterilmektedir. Kultirld insanlar olusturdugu gibi, kdltdr de insanlar
bicimlendirmekte, bdylece insan iginde yasadigi c¢evrenin sahip oldugu
kultarel ozelliklere gore kultirlenmekte; kultirlin gerektirdigi davraniglarda

bulunarak da kiiltiiriin istedigi kisi olmaktadir (Kése ve Unal, 2003: 8).

Dil (Diller)

Milliyet

Egitim (Genel)

Meslek (Uzmanlik)

Grup (Etnik Koken
Kultard olugturan p( )

kaynaklar " Din

Aile

Cinsiyet

Sosyal Sinif

Orgltsel Kuiltar

Sekil 1. Kiilttiri Olusturan Kaynaklar

Kaynak: Usunier, Jean Claude. (1996). Marketing Across Cultures (2.
Baski). London, New York: Prentice Hall Europe.

Kaltdr bir toplumun sahip oldugu maddi ve manevi degerlerden
olugmakta, toplum igindeki her c¢esit bilgiyi, ilgileri, aliskanliklari, deger
Olculerini, genel tavir ve gorUgslerle ilgili her tir davranis sekillerini
icermektedir (Kése ve Unal, 2003: 9). Kdltir, bir toplumdaki insanlarin
icsellestirerek Dbirlikte paylastiklari ve nesillerden nesillere aktardiklar
adetlerin, aliskanliklarin, fikirlerin genel yasanma bigimidir. Kultar, bir
toplumdaki kabul edilmis davranig bigimlerinin belirleyicisidir. Kultdr,
toplumun sdrekliligini ve insanlarin bir arada sosyal iliskiler dahilinde

yasamalarini saglayan en temel toplumsal unsurlardan birisidir (Akin, 2007:
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90, 91). Bir balik i¢gin su ne demek ise insan igin de kultir o demektir (Eisler
ve digerleri, 2003: 90).

Kaltdr, toplumun dyelerinin davranislarini, tutumlarini, alhigkanliklarini,
degerlerini ve daha pek ¢ok seyi sekillendirmektedir. Ailede baslayan ve
insanin tUm hayati boyunca suren kultirlesme surecinde bireyler neye ilgi
duyacaklari, neyi bedenecekleri, neyin dogru — neyin yanls oldugunu ve
benzeri pek cok seyi 6grenmektedir. icinde dogup biyidiugi toplumun
kaltira tarafindan sekillenen birey, yasanan degismeler ve gelismeler
sonucunda pek cok farkl kultird tanimakta ve bunlardan da etkilenmektedir.
Fakat yine de insan, dogup bluyudugu toplumun kaltarinin 6zinu olusturan
gelenekler, gorenekler, orfler, adetler ve aligkanliklarini korumakta, kultirine
giren veya dayatilan yenilikleri ya kabul etmekte ya da kendi kultarine
uyarlamaktadir (Susar, 2005; 24). Kultdr, toplumlari birbirinden ayirdigi gibi,

toplumun devamini ve diizenini de saglamaktadir (Kése ve Unal, 2003: 9).

insanin nasil diisindigl, duydugu, yaptig, istedigi; insanin kendisine
nasil baktigi, 6zunu nasil gordugu; degerlerini, Ulkelerini, isteklerini nasil
dizenledigi, gibi unsurlar kultiran o6geleridir (Uygur, 1996: 17). Bunun
disinda, teknoloji; mimari eserler ve tabiatla micadele yapitlari; orgutsel
yapilanmalar, sosyal érgutler ve kurumlar; hukuk; guzel sanatlar ve estetik;
dil; egitim; ahlak; din, inan¢ ve tutumlar; orf ve adetler, gelenek ve
goOrenekler; politik hayat ve siyasal yapilanma; yerlesim yeri ve ekolojik gevre

kultaran belli basgh 6geleri olarak siralanabilir (Simsek ve digerleri, 2001: 30).

2.2.2 Kiilturian Cesitleri

Kaltdr, soyut bir yapi ve iligkiler alani olarak olduk¢a karmasik bir
kavram olmakla beraber degisen ozelliklere gére anlam kazanmaktadir. Bu
kapsamda kultir sahip oldugu ogeler yonlyle bir gruplandirmaya tabi
tutulabilmektedir (Kése ve Unal, 2003: 5).

46



Bugunkul anlayisa gore kultur belirli kriterlere — ve siniflandiranin siyasi
gorisune gore — yuksek ve alt kiltdr; yazisiz ve yazil kaltlr; agik ve kapali
kaltar; soduk veya sicak kultdr; kolektif ve bireysel kultar; kirilgan ve
yayllmaci kultir gibi cesitli sekillerde siniflandiriimaktadir (Gurses, 2007:
109).

Kaltar gesitlerine iligkin yapilan farkli siniflandirmalara bakildiginda en
yaygin olarak kullanilan siniflandirma; yayginlk derecesine gore genel kultur
— alt kdltdr, kaltdr unsurlarinin birlesimine gére maddi kaltir — manevi kaltdr,
kultiran kabul edilip ediimeme derecesine gore karsi kdltir ve kultGrdn
ogrenilme zamanina gore sonradan olusan kultir — birlikte olugsan kultir —
onceden olusan kultir seklinde bir ayrim karsimiza gcikmaktadir (Ozalp ve
Serbetci, 1995; 247: Kbose ve digerleri, 2001; 223: Simsek ve digerleri, 2001;
29: Usal ve Kusluvan, 2002; 115: Kése ve Unal, 2003; 5 — 6: Yiiksel, 2006:
166; Unalp, 2007: 85).

2.2.2.1 Genel Kiiltiir-Alt Kaltur

Genel kultur, bir toplumun ya da udlkenin, her sosyal grubunda, her
cografi bolgesinde gegerli olan, benimsenen ve yasanan hakim unsurlardan
olugmaktadir. Bir baska ifadeyle genel kulttr, bir Glke veya bir ulusun
kaltarind ifade etmektedir (Eroglu, 2006: 126). Bu nedenle dinya uzerinde
ne kadar ulke ya da ulus var ise o kadar sayida da genel kiltarin varligindan
s6z edilebilir (Kése ve Unal, 2003: 5). Séz konusu Ulkenin ya da toplumun
inanclari, degerleri, hareket bicimleri o toplumun genel kiltarind olusturan
parcalaridir. Bir toplumun genel Ozellikleri hakkinda bilgi edinmek

istendiginde o toplumun genel kiiltiirini incelenmelidir (Unalp, 2007: 86).

Genel kultdr icinde yer almakla beraber etnik, bolgesel ve mezhep
ayricaliklarina dayanip kendilerine 6zgu yasama sekilleri ve degerleri olan
kultdr ise alt kultara ortaya koymaktadir (Simsek ve digerleri, 2001: 29). Bir

baska ifadeyle alt kulttr, ulusal kaltur icerisinde; sinif, etnik kdken, bodlge ve
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kirsal bolge veya kent sakinligi, dini inang gibi 6delere ayrilabilen toplumsal
kosullarin birlesiminden olugsan, ama bir araya geldiklerinde o kultlrdeki birey
Uzerinde butincudl bir etkisi olan iglevsel bir butlin olusturan bir alt bolim
olarak tanimlanabilir (Jenks, 2007: 22). Etnik ve dini farklilasmalar, sosyo-
ekonomik farklilagmalar, cografi bdlgeden kaynaklanan ydresel kultlr
farkhlagmalari, belirli bir meslegin mensubu olma, demografik 6zellikler gibi
cesitli unsurlar alt kdltdrlerin olusumunu destekler. Diger yandan, ayni
meslege mensup olanlar arasinda kullanilan mesleki dil, davranis ézellikleri
gibi nedenlerle bir alt kultlr olusabilir. Doktorlar, hakimler, 6gretim elemanlari,
polisler gibi bazi mesleklerin mensuplari arasinda genel kultirden az veya
cok fakli, kendilerine 6zgu bir alt kultur olugabilir (Yuksel, 2006: 165-166).

Bireyin milliyeti, irki, dini ve yasadigi cografi bolge onun ait oldugu alt
kaltar gruplarini belirlemektedir. Ait olunan alt kiltdr grubu ise kisinin yiyecek,
icecek tercihinden, sectigi giyim tarzina kadar istek, ihtiyag ve tercihleri
Uzerinde belirleyici rol oynamaktadir (Sumer ve Temel, 2006: 60). Bu
nedenle farkli kiltirlerden gelen turist gruplarinin istek, ihtiya¢ ve beklentileri
de farkli olmaktadir. Turist rehberinin ise bu farkliliklarin farkinda olmasi ve
turistlerin farkl kdltirlerden kaynaklanan farklh istek, ihtiyag ve beklentilerine
uygun hizmet vermesi turistlerin memnuniyet dizeyi Uzerinde 6nemli rol

oynamaktadir.

Alt kultarler bazi hakim degerleri kapsarlar, fakat kendilerine 6zgu
yasam tarzlari ve degerleri vardir (Kése ve Unal, 2003: 6; Eroglu, 2006: 126).
Alt kadltarler, salt bir iki 6zellikle birbirlerinden ayrilmazlar; nispeten kendi
icinde baglantili toplumsal sistemler meydana getirirler. Onlar, genel kultirin
daha genis dunyasi igindeki dunyalardir (Jenks, 2007: 22). Alt kadlttrlerin
genel kultdr igcerisinde yer almasina ve genel kiltirin bazi o6zelliklerini
tasimasina ragmen genel kiltar alt kdltarlerin bir toplami degildir (Erdogan,
1994: 121-122).

Amerika Birlesik Devletleri gibi karmasik toplumlarda dini, etnik ve
bdlgesel bir¢cok alt kiltir vardir. Bu duruma nufus yapisi olarak homojen

toplumlarda da rastlanmaktadir. Arastirmalar bireylerin din, etnik kdken, irk
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gibi yonlerden kendilerini bir gruba ait veya disarida hissettiklerini ortaya
koymaktadir. Yine yapilan arastirmalar, bireylerin ayni gegmis, yasam bigimi
ve tutumlara sahip olmalarinin birbirleriyle iletisimlerini kolaylastirdigini
gOstermektedir (Sisman, 1994: 51).

2.2.2.2 Maddi Kiiltiir-Manevi Kiltir

Kaltdr maddi ve manevi olmak Uzere iki kisimdan olusmaktadir. Maddi
kultdr insanin c¢esitli maddi ihtiyaglarini karsilamak ve dogayla mucadele
ederek yasayabilmek igin vyarattigi, kdltirin elle tutulup goézle gorilen
kismidir. Her turlG Gretim teknigi, yol, bina ingaatlari, evlerin dekorasyon tarzi,
giyim kusam sekilleri, ulagim aragclari, fabrikalar, kopriler, barajlar gibi
elemanlar kiltarin maddi yonunu olusturmaktadir (Yiksel, 2006: 168). Diger
bir ifadeyle, maddi kultdr, insan emeginin toplumsal gelisme sureci iginde
gerceklestirdigi, ortaya ¢ikardigi buttin nesneleri ifade etmektedir. Sinai kultir
olarak da adlandirilan bu kultir, bireylerin kullandigi makineler ve aletler gibi

tim teknik araclari da kapsamaktadir (Kése ve Unal, 2003: 6).

Maddi kultdr, insanin toplumsal gelisme slreci iginde ortaya ¢ikardidi,
gerceklestirdigi butiin nesneleri anlatan genel bir kavramdir (Unalp, 2007:
86). Kulturin fizyolojik gereksinimleri kargilayan maddi yonunden bagka,
ruhsal ve sosyal gereksinimleri karsilayan psikolojik ve sosyolojik yonu de
bulunmaktadir. Bu da manevi kiiltir olarak tanimlanir (Kése ve Unal, 2003:
6). Toplumun o6rf ve adetlerini, dini ve ahlaki normlari, ¢esitli deger yargilari,
dil, edebiyat, muzik ve diger estetik degerler kiltirin manevi yodnunu
olusturmaktadir. Genellikle manevi kiltar denildiginde de kultirin bu yoénu
kastedilmektedir (Yuksel, 2006: 169).

insanin disiincesinin, inanglarinin ve degerlerinin belleksel olmasi,
maddelesmeden insan yasayisini etkileyen bir yapiya sahip olmasi, belleksel
degerler ve bu degerlerin olusturdugu hayat tarzi veya manevi ¢evre manevi

kultara olusturmaktadir (Simsek ve digerleri, 2001: 29).
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Maddi kaltlr higbir Ulkenin tekelinde degildir ve her goruldigu yerde
alinmasi, uygulanmasi gereken bir unsurdur. Manevi kulttr ise millidir; belli
bir topluma ait 6zel kural ve kurumlardan meydana gelmistir. Dolayisiyla
toplumlari birbirinden farklilastiran unsur maddi kaltr degil, manevi kaltardur
(YUksel, 2006: 169).

Diger yandan, maddi kulturun verimlilik, faydalilik gibi objektif unsurlari
vardir. Buna gore, bir toplumda faydali ve verimli olan bir maddi kultlr
unsuru, cogunlukla bagka toplumlarda da faydali ve verimlidir. Ornegin,
tarimsal faaliyetlerde traktdr, kara sabana goére, Fransiz igin faydali ve
verimliyse bir Turk icin de ayni sekilde faydali ve verimlidir. Ancak, kulturtn
manevi yonu i¢in bu anlamda obijektif kesin deger dl¢uleri mevcut degildir. Bu
unsurlar oldukga subjektiftir. Ornegin, Turklerin 65nem verdigi bir gelenek veya

inancin, bir Japon igin fazla bir degeri yoktur (Eroglu, 2006: 132).

insanlarin yarattigi bitlin ara¢ ve gerecler maddi kiiltiire; yine insanin
yarattig1 butan anlamlar, degerler, kurallar manevi kultire érnektir. Bir bagska
ifadeyle, maddi kultire “teknoloji”, manevi kultire ise “ideoloji” denilebilir
(Kongar, 1994: 19).

2.2.2.3 Ogrenme Zamanina Goére Olusan Kiiltiir

Bu siniflandirma bireyin kultiri yasam sudresinin  hangi zaman
diliminde 6grendigine dayanilarak yapilmistir (Yuksel, 2006: 170). Kultlrin
kisi hayati icinde 6grenilmesi agisindan, bagka bir deyisle kaltiri 6grenme
zamanina gore sonradan Ogrenilen kultir (postfigurative), birlikte olusan
kultdr (configurative) ve dnceden olusan kultlr (prefigurative) seklinde Gglu

bir ayrim yapiimaktadir (Simsek ve digerleri, 2001: 29).

Sonradan égrenilen kiiltir (postfigurative), bireyin anne ve babasindan
veya buyuklerinden aktarma yoluyla 6grendigi kultGradar (Yuksel, 2006: 170).

Bir baska deyisle, kisinin veya cocugun atalarindan ogrendigi kualtGrdir
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(Simsek ve digerleri, 2001: 29). Bu kultir yavas yavas ogrenilir ve karsi
gelinmez (Kdése ve Unal, 2003: 7).

Birlikte olugsan kiltiir (configurative), Kisilerin  yasantilarindan
ogrendikleri kdltaradur (Simsek, 2001: 29). Bir baska deyisle, kiguk
yaslardaki oyun kuiltart, genclerin internet kiltlrt gibi gocugun kendi yasitlar
ile birlikte olusturdugu kultirdir (Yuksel, 2006: 170). Bu kultirde yaslilar

sadece bir davranig modeli olugturmaktadir (Kése ve Unal, 2003: 7).

Onceden olusan kiiltiir (prefigurative), eski kilttirin dnemli kisimlarinin
saklandigi, fakat yeni kusadin yeni kultirel degerler yaratmasi ve bu
degerleri ileri yastakilere kabul ettirmesi, eski kultlrlerin yeni kultirle
birlesmesi halini ifade etmektedir (Kése ve Unal, 2003: 7). Bir baska ifadeyle,
yaslilarin genclerden 6grendikleri kilturdar. Bu tip kdlturin kazanilmasi ileriki
yaslarda giindeme gelmektedir (Simsek, 2001: 29). Ornegin, giinimiizde 50
yas ve ustlu insanlarin, genclerden bilgisayar kullanmasini 6grenmesi
(YUksel, 2006: 170).

2.2.2.4 Karsi Kultiir

Toplumda yerlesmis olan genel Kkulltiri reddetmek isteyenlerin
meydana getirmeye calistiklari yeni kiltire kargi kultlr denir. Kargi kaltar
olusturmak isteyenler aslinda genel kultirt bilmekte fakat ona dahil olmak
istememektedirler. Bu amacla hakim kultirun bir kismini veya tamamini
zayIflatmak veya yok etmek icgin yapay bir kilttr olusturmaya ¢alismaktadirlar
(Yuksel, 2006: 170). Bu bakimdan, bir toplumda hosgoéri sinirini asan,
toplum norm ve degerleriyle catisan, sosyo-ekonomik ve politik dizenin
kargisinda olan olugsumlar karsi kultir kavrami igerisinde yer almaktadir
(Eroglu, 2006: 133). Ornegin, Amerikan ve Bati toplumlarindaki hipi
kolonilerinin yerlesik aile hayatina kargsi; cesitli Ulkelerde mevcut siyasi ve
ekonomik sistemi tamamen reddeden sosyal gruplarin mevcut dizene karsi

gelistirdikleri her tirli duygu, disunce ve hareket birer karsi kiltar érnegidir.
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Alt kdltarler genelde hakim kultire karsi degildir, hatta hakim kdltarle
¢ok sayida elemani paylasarak ahenk icinde yasarlar. Karsi kilttr ise hakim
kultire bir isyan niteligindedir. Bazen karsi kultarler alt kdltarlerin hakim
kiltdre kargl direnmek i¢in resmi yada gayri resmi sekilde 6rgutlenmelerinden
meydana gelebilir (YUksel, 2006: 170-171).

2.3 Kiiltiirel Farkhliklara iligkin Teoriler

Kaltar-toplum iligskisinde kultar, Toplumsal olani belirleyen ve Ureten
temel unsurlardan birisidir ve surekli bir toplumsal Uretim slreci olmasi
baglaminda, belli bir toplum duzeninde yasayan insanlarin, kurduklari her
turlG sosyal iliski dahilinde ortaya ¢ikmakta/var olmaktadir. Bu nedenle farkl
kiltarlere sahip topluluklar farkli toplumsal yapilara ve dolayisiyla farkh
toplumsal normlara, degerlere, sembollere, sanat Urunlerine vb. sahip
olmaktadirlar (Akin, 2007: 92, 93).

Gunumuzde iletisim ve ulasim teknolojisindeki gelismeler nedeniyle
dinya kugllmus ve kuresellesme sonucu cgesitli Ulkelerdeki farkl kulturler yluz
yiize gelmeye baslamistir. Ozellikle kiltiirlerarasi iligkilerde karsi taraf
kUltirandn de bilinmesine ve taninmasina ihtiya¢ duyulmustur. Bu amagla
cesitli kdltirel karsilastirmalar yapilmasina imkan veren kultlrel boyutlar
belirlenmistir (Yuksel, 2006: 172).

Kllturlerarasi iletisim alaninda kuram olusturmanin temel zorlugu, bir
kultirde var olan iletisim kuraminin farkh bir kdltirde ayni  sekilde
uygulanamamasidir. Bati Avrupa kultlrlerinde gerceklestirilen arastirmalar
icin cergeve olusturan bazi kuramlar, 6rnegin Cin kiltirinde yapilan
arastirmalarda elde edilen sonuglari agiklamakta vyetersiz kalmaktadir
(Kartari, 2006: 44).

Birden ¢ok kultiri kapsayan alanlarda yapilan bilimsel ¢alisma ve

arastirmalarin sonuglarindan karsilikli olarak yararlanmak igin kuramsal
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dayanaklarin belirlenmis olmasi gerekmektedir. Farkli kultirlerden bireylerin
katildig1 iletisim sureglerinin  agiklanmasi ve bu bireylerin iletisim
davranislarinin anlasilir kilnmasi amaciyla Hofstede'in Kdaltlrel Boyutlar

teorisinden yararlaniimistir.

Farkli arastirmacilarin  belirledikleri farkli/benzer kuram/boyutlar
olmasina ragmen Hofstede'in belirlemis oldugu kultirel boyutlar kurami
digerlerinin iginden 6n plana ¢ikmaktadir; ¢cinkd Hofstede'in galismasi sosyal
dugunce ve kulturel farklihklar arasindaki temel baglantiyr gostermektedir
(Peterson, 2007: 359). Bu amagla bu bdlimde Hofstede'in belirlemis oldugu

kultarel boyutlar kurami agiklanmaktadir.

2.3.1 Hofstede Kiiltiirel Boyutlar Teorisi

Ulusal kdltar ile o kulture iliskin degerler arasindaki iligkiyi en iyi
sekilde ortaya koyan caligmalardan birisi Geert Hofstede'nin 1967 — 1973
yillari arasinda yaptigi c¢alismadir (Hannagan, 2002; 574). Hofstede'in
calismasi dunyadaki kudltarlerin g¢ergevesini anlama ihtiyacini karsilayan
onemli calismalardan biridir (Peterson, 2007: 359). Funk ve Brunn’a (2007)
gore, uluslar arasi turizm pazar boéliumlendirmesi igin Hofstede'in belirledigi
kaltarel boyutlar kullaniimahdir. Hofstede’in kilturel boyutlara iliskin yaptigi
sinifama Ulkelerin cografi konumlarina ve tarihlerine goére cesitlilik
gOstermektedir. Bununla beraber Hofstede’in Ulkeler igin  yaptigdi
gruplandirma ve derecelendirmeye gore benzer cografi konuma ve tarihe
sahip Ulkeler ayni kultirel boyut igerisinde yer almaktadir (Funk ve Bruun,
2007: 810). Arastirmanin yayimlanmasinin Uzerinden uzun bir sure
gegmesine ragmen ve arastirma ile ilgili bir takim elestiriler bulunmasina
ragmen kultirlerarasi farkhliklarin ve bu farkhliklardan kaynaklanan
sorunlarin anlagilmasinda hala guncelligini koruyan sinirli  sayidaki

¢alismalardan birisi olmasindan dolayl 6nemlidir.
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Hofstede’in belirledigi boyutlar, endustriyel toplumlardaki bireylerin
nasil davrandiklarini gdstermektedir. Bu boyutlar pek ¢ok arastirmanin
yapilmasina olanak tanimig ve tum sosyal bilimleri buyuk oranda etkilemigtir
(Triandis, 2004: 93).

Hofstede, kaltirld, “bir grup insani digerlerinden ayiran zihni
programlama/yazilim” olarak tanimlamaktadir (Kose ve digerleri, 2001; 221;
Kose ve Unal, 2003: 2; Ay, 2005: 32; Hofstede ve Hofstede, 2005: 3; Kartari,
2006: 65; Peterson, 2007: 371; Fujimoto, Bahfen ve Fermelis, 2007: 9).
Hofstede’e gore farkli kalturler, farkl faaliyetleri, giduleri ve degerleri igeren
farkl zihinsel programlamalari kapsamaktadir (Gilbert ve Tsao, 2000: 46).
Zihni programlama belirli grup veya kategorideki insana ait 6zelliklerdir
(Peterson, 2007: 371). Bu Oozellikler, insanlarin tutum ve davraniglarini
sekillendiren inancglara, degerlere ve fikirlere dayanmaktadir (Fujimoto ve
digerleri, 2007: 9).

Bu zihni programlama insanin kisisel ge¢cmigsine bakarak hangi
davranigli gostermesinin olasi ve anlasilir oldugunu belirtmektedir. Zihni
programin kaynaklari bireyin yetistigi toplumsal ¢evre ve elde edilen yasam
deneyimlerinden olugsmaktadir. Zihni programlama ailede baglamakta,
komsuluk iliskileri, okul, arkadas gruplari, isyeri ve evlilikle devam etmektedir.
Bu nedenle farkli toplumsal gevrelerde yetisen, farkli okullarda egitim alan,
farkl arkadas gruplarina girip, farkli yerlerde c¢alisan insanlarin zihni
yazilimlari birbirine benzememektedir (Kartari, 2006: 64). Bu tanimda yer
alan zihni programlama ise; insan dogasi, kultir ve kisilik olmak Uzere ug¢

boyuttan meydana gelmektedir.

Hofstede’e gdre insan dogasi evrensel ve kalitsaldir. Sevme, Gzilme,
eglenme, gllme, korkma, diger insanlarla birlikte olma, konusma gibi birgok
duygu ve hareket zihni programlamanin bu ilk evresinde yer almaktadir. Bu
duygular evrensel olsa da kisinin ait oldugu kaltar tarafindan sekillenir ve bir
kaltarden digerine gore farklilik gosterir. Zihni programlamanin ikinci boyutu
olan kultur ise, o6grenilen ancak genetik olarak bir bireyden digerine

aktarilamayan bir olgudur.
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Kaltdr, sinirlari  kesin olarak ¢izilemese de zihni programlama
hiyerarsisi i¢inde insan dogasi ile kisilik arasinda yer almaktadir. Kigilik ise
zihni programlamanin Uguncu boyutunu ifade etmektedir. Kisiye 6zeldir, hem
ogrenilebilir hem de kalitsaldir. Kigiligin 6grenebilir olma 6zelligi, bireyin
yasami boyunca kazandigi deneyimlerin yani sira ait oldugu toplumun kulttrd
tarafindan da sekillenir (Aydintan, 2005; 160).

Hofstede’'ye gore neredeyse batin toplumlar benzer sorunlarla
karsilasmaktadir. Ancak sorunlarin algilanig tarzi ve sorunlar karsisinda
uretilen ¢ozumler bir kilturden digerine gore farkhlik gosterebilmektedir. Bu
¢lkarim ayni zamanda arastirmasinin da c¢ikis noktasini olusturmaktadir
(Ugedz, 2003; 40).

Hofstede’in 74 Ulkeden ayni pozisyondaki IBM calisanlari Uzerinde
uyguladig! arastirmada, ankete katilanlara 5’li likert derecelendirmesine gore
verilen ifadeleri derecelendirmesi istenmis ve ayni Ulkede g¢alisanlarin
verdikleri cevaplarin ortalamalari alinarak kultirel boyutlara goére bir
siralamasi yapilmistir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 41). Bu boyutlar
Amerikall sosyologlar Alex Inkeles ve Daniel Levinson’un ulusal kultar
Uzerinde yaptiklari arastirma ve bunun sonucunda belirledikleri kulturel
boyutlar ile értismektedir. Hem literatir hem de ampirik galismalar sonunda
ayni sonuglarin bulunmasi, elde edilen bilgilerin glavenilirligini arttirmaktadir
(Kartari, 2006: 73). Inkeles ve Levinson'un belirledigi Hofstede’in IBM
calisanlari Uzerinde yaptigi ampirik ¢alisma ile dogruladigi kultarel farkhliklar
belirlemeye yonelik boyutlar; (1) gi¢ mesafesi, (2) bireysellik-grupguluk, (3)

belirsizlikten kaginma, (4) erillik-digillik olarak siralanmaktadir.

Hofstede’e gore bir “boyut’, kdltirin diger kualtarlerle iligkilerde
Olcllebilen yonudur (Kartari, 2006: 73). Hofstede'nin kultirel boyutlar
modelinde, her bir tlkenin belirli boyutta elde ettigi puanlar bir cetvel Gzerinde
isaretlenmekte ve ulusal kdultirler arasindaki farkliliklar bu cetvelden

okunmaktadir.
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2.3.1.1 Gug Mesafesi (Gug aralig)

Gug araligi boyutu Hollandali sosyal psikolog Mauk Mulder’in yaptigi
calismay! Hofstede'in gelistirmesi sonucunda ortaya c¢ikan (Hofstede ve
Hofstede, 2005: 41) ve toplumdaki bireylerin birbirleriyle esit olmadigi
dusuncesine dayanan bir boyuttur (Hannagan, 2002; 574: Matveev ve
Nelson, 2004: 259). Gu¢ mesafesi; toplum, birey ya da grubun, gug, otorite,
prestij, statl, zenginlik ve maddi servet agisindan siniflandirilma seklidir
(Matveev ve Nelson, 2004: 259). Hofstede’e gore gl¢ mesafesi bir Glkenin
kurum ya da kuruluslarinin daha az glce sahip Uyelerinin gi¢ dagilimindaki
esitsizligi kabul etme derecesi (Kartari, 2006: 76) veya bu dengesiz gug¢ ve
otorite dagilimindan bireylerin rahatsiz olmamasi durumudur (Hsu ve
digerleri, 2010: 1215). Hofstede’e gbre gl¢ dagihimindaki esgitsizlik her
kultirde mevcuttur; ancak bu esitsizligin  orani kdltirden kdltdre

degdismektedir (Eisler ve digerleri, 2003: 91).

Gu¢ mesafesi insan topluluklarinin glgten, yonetimden daha uzak
Uyelerinin degerlendirmesine dayanilarak agiklanmaktadir. Gucun, iktidarin
nasil ve hangi tarzda paylasildigi ise normal olarak daha gugli ve yonetime
daha yakin uyelerin davraniglarina goére, diger bir deyisle, yonetenlerin bakis

acilarina dayanilarak ortaya konmaktadir (Kartari, 2006: 77).

Guc mesafesi astlar ile Ustler arasindaki statu farkhliklarini kabullenme
derecesidir. GlU¢ mesafesi fazla oldugunda astlar ile Ustler arasinda fikir
alisverigi tercih edilmemekte, otokratik ve paternalistik (6rgut yoneticilerini
baba gibi kabul eden) yonetim tarzi benimsenmektedir (YUksel, 2006: 173).
Bu toplumda patronlar, rutbeliler st makamlarda bulunmaktadir ve hakli
cikmalari igin her zaman gercekten de hakh olmalari gerekmemektedir.
Cunkl onlarin hakhliklari, sahip olduklari gugten kaynaklanmaktadir (Sargut,
2001: 182). Astlarin Ustlerine karsi asiri bagliliklari s6z konusudur. Ayrica
dayanisma ve ters disme arasinda gozle gorulir bir kutuplasma

bulunmaktadir. Astlar ile Ustler arasindaki duygusal mesafe arttigi zaman ise
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astlar Ustlerine kolayca ulasamamakta ve onlara itirazda bulunamamaktadir
(Hofstede ve Hofstede, 2005: 46).

Glc¢ mesafesinin fazla oldugu kulturler otorite, uyum, itaat, uygun
davranis, denetleme, sosyal hiyerarsi, dayanigsma, isbirligi ve koordinasyon
gibi ozellikler ile sekillenmektedir (Reisinger ve Turner, 1998: 176). Bu
toplumlar otokratiktir (Matveev ve Nelson, 2004: 259). Bu toplumlarda, farkl
sinif statUlerini, gticln kigiler arasinda esit olmayan bir sekilde dagilimini ve
hiyerarsik yapilanmayi kabullenme egilimi ylksektir (Hsu ve digerleri, 2010:
1218). Rusya gibi gu¢c mesafesinin fazla oldugu toplumlarda, gu¢ ve statu
sahibi kigiler ile bunlara sahip olmayan kisiler arasinda keskin bir ayrim
bulunmaktadir (Matveev ve Nelson, 2004: 259).

Gu¢ mesafesinin fazla oldugu kultlrlerde ebeveynler ¢ocuklarindan
uysallik beklemektedir. Bu kulturlerde gogunlukla blylk kardesler de gocuk
Uzerinde otoriteye sahiptir ve kiguk kardeslerden buyuklerini 6érnek almasi
beklenmektedir. Cocugun bagimsiz bir birey olarak yetismesi tegvik
edilmemektedir. Ebeveyne ve yetigkinlere saygl gostermek, saygili insan

olmak en buyuk erdem sayiimaktadir (Kartari, 2006: 78).

Gu¢ mesafesinin dusuk oldugu toplumlarda ise dogal olarak gug
mesafesinin yuksek oldugu toplumlarda gosterilen davranig tarzinin tersi
gerceklesmektedir (Ugedz, 2003: 44). Bu kiiltirlerde esitsizlige ve otoriteye
kargi dusuk tolerans, kurallara uymama, bagimsizlik, bencillik ve rekabet gibi
Ozellikler hakimdir (Reisinger ve Turner, 1998: 176). Astlarin Ustlerine karsi
baglilhiklari sinirlidir ve egdilim daha ¢ok danigsma niteligindedir. Bir baska
ifadeyle ast ve Ustler arasinda karsilikl dayanisma ve baglilik s6z konusudur.
Birbirleri arasindaki duygusal mesafe olduk¢ca azdir ve astlar Ustlerine
kolaylikla itirazda bulunabilmektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 45).

Gu¢ mesafesinin dustk oldugu kultirlerde, aktif olarak reaksiyon
vermeye basladiktan sonra, ¢ocuklara yetiskinlere davranildigi gibi davranma
egimli gézlenmektedir. Bu kilttrlerde aile terbiyesinin temel amaci ¢gocuklarin

bir an 6nce kendi ayaklari Gzerinde durmasini saglamaktir. Cocuk yasadigi
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cevreye hakim olmaya tesvik edilmektedir. Cocuk ebeveyni ile ters dusse bile
dugunduklerini ve kendi fikirlerini sdyleyebilmektedir. Cocuk baskalariyla olan
iliskilerinde kendi toplumsal statisunden bagimsizdir. Anne babaya karsi
sayglyl ifade eden davraniglari ¢ok seyrek gostermektedir. Aile igindeki
iliskiler, guc mesafesi fazla olan kulttrlerin Gyeleri tarafindan soguk, uzak ve
zayif bulunmaktadir (Kartari, 2006: 78). Bu Ulkelerde egitim ve dusunsel
basarilar o kadar dnemli degildir. Bu toplumlar, egitimi sosyal pozisyonun bir

geregi olmaktan ziyade bir hak olarak gérmektedir (Avcikurt, 2009: 112).

Gu¢ mesafesinin dusuk oldugu kulturlerde, etkilesenler, eder baska
turli davranmalarini gerektirecek bir neden yoksa iletisim slrecinde
birbirlerinin toplumsal statllerini dikkate almamakta ve onlara kendileriyle esit
insanlar olarak davranmaktadirlar. Bu nedenle bu kilttrlerde, bireylerarasi
iliskiler yatay niteliktedir; etkilesenler arasinda herhangi bir statlisel diuzey
farki gozetiimemektedir. Kuzey Amerika ve Kuzey Avrupa bagta olmak utzere,
gl¢ mesafesinin az oldugu kultarlerin bu “esitlikgi” iletisim davranigi, gug¢
mesafesinin ¢ok oldugu kulturlerin Gyeleri tarafindan, statlyle ilgili olarak,
sululuk, bekleniimeyen ve anlasilmaz davraniglar olarak algilanmaktadir
(Kartari, 2006: 125).

Hofstede, kultlrler arasinda gug¢ arahi@r farkhliginin nedenlerini
karsilasgtiran Ulkenin;

1. cografi genisligi (Ulke ne kadar genis ise, glg aralidi o kadar az),

2. nufusu (nufus ne kadar ¢ok ise gug araligi o kadar yuksek) ve

3. refah dluzeyi (refah dizeyi ne kadar ylksek ise gug araligi o kadar

az) olarak siralamistir (Kartari, 2006: 83).

Gu¢ mesafesi bir Ulkedeki daha guglu ile gugsuz olan arasindaki
gucun dengesi olarak dagildigi toplumlarda goérulmektedir (Hofstede ve
Hofstede, 2005: 402). Cin, Japonya, Tayvan, Kore, Malezya, Guatemala,
Panama, Filipinler, Venezuella ve Hindistan gibi Ulkelerde gli¢ mesafesi
yiksektir ve giic tepede toplanmistir. Aimanya, Avusturya, isveg, Isvigre,
Finlandiya, Ingiltere, ABD, Fransa, Avustralya, israil, Danimarka, Yeni

Zelanda ve Belgika gibi Ulkelerde gu¢ mesafesi dusuktlir ve insanlarin
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kararlara katilimi daha ylksektir (Yiksel, 2006: 173; Unalp, 2007: 99;
Avcikurt, 2009: 112). Hofstede’in yaptigi ¢alismaya gore 6. sirada yer alan
Rusya gug¢ aralidi yuksek ulke siralamasinda yer alirken, Almanya ve
ingiltere 63-65. sirada giic arahg disik (lkeler arasinda yer almistir
(Hofstede ve Hofstede, 2005: 43-44).

2.3.1.2 Bireysellik (Bireycilik) / Grupguluk (Ortaklasa davranis,
Kolektivist)

Bireysellik grupculugun karsitidir ve ikisi birlikte kulttrel farkliliklara
iliskin bir boyut olusturmaktadir (Triandis, 2004: 89). Bireysellik-Grupguluk
kavrami ilk kez 1980 yilinda Hofstede tarafindan ortaya atilmis, ulusal
kilthrlerin farkli 6zelliklerinin belirlenmesinde kullanilmis ve daha sonra
kultarlerarasi ¢alismalarda yaygin olarak incelenmistir (Fujimoto ve digerleri,
2007: 8).

Bireysellik-Grupguluk, farkl kdlttrleri 6grenmede ve kulturel farkliliklari
belirlemede kullanilan énemli bir boyuttur (Eisler ve digerleri, 2003: 90;
Triandis, 2004: 91; Hong ve Mallorie, 2004: 60). Bireysellik-grupguluk
siniflandirmasi, kaltdrin bireysel mi, yoksa grup hedefleri mi oldugu
konusuna odaklanmaktadir (Matveev ve Nelson, 2004: 259). Bireysellik-
Grupguluk gibi kultirel 6zellikler, bir grup insani diger bir grup insandan
ayiran evrensel degerler olarak ifade edilmektedir (Hong ve Mallorie, 2004:
60). Bireysellik (bireycilik) ve grupguluk (ortaklasa davranig, kolektivist)
kavramlari, birey ve bireyler arasindaki iliskileri ve bu iligkilerin yogunlugunu

ifade etmektedir.

Bireysellik, bireyler arasindaki baglarin ¢ozulduga toplumlarda
gorulmektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 401). Bireysellik, bireylerin bir
grubun ya da bir érgutun pargasi olmaktansa bireysel hareket etmeyi tercih
ettikleri durumu ifade etmektedir (Monthienvichienchai ve digerleri, 2002:
289; Chang, 2009: 478; Hsu ve digerleri, 2010: 1218). Bu kulturler, bireyin
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cikarlarinin, olusturduklari toplumun ¢ikarlarindan tstin tutuldugu kultarlerdir
(Monthienvichienchai ve digerleri, 2002: 289; Kartari, 2006: 84; Avcikurt,
2009: 112; Chang, 2009: 478). Bireysel basari grubun basarisindan daha
degerlidir ve birey grup iliskilerinde merkezi teskil etmektedir (Kantrinli ve
Penbek, 2010: 757). Bdyle bir yapida bireyler, toplumun ortak gikarlarindan
ziyade kendi ve yakin aile bireylerinin ¢ikarlarini 6n planda tutmaktadirlar
(Hofstede ve Hofstede, 2005: 401; Aydintan, 2005; 161; Hsu ve digerleri,
2010: 1218). Bu nedenle bireyler, toplumsal normlara bagh kalmamakta ve

bagimsiz olarak hareket etmektedirler (Hsu ve digerleri, 2010: 1218).

Bireysel klltlrlerde insanlar 6rgute daha az bagimlidirlar, buna karsilik
O0zgurlik ve rekabeti 6n planda tutmaktadirlar. Baglica motivasyon unsuru
kendini gerceklestirme (tUm potansiyelini kullanarak ispat etme kendini agsma,
yenilik ve yaraticihgini kullanabilme) duygusudur (Yiksel, 2006: 172). Is
yasami agisindan degerlendirildiginde, bireycilik orani yuksek toplumlarda
calisanlar, iglerindeki basari ve Uretkenlik performanslarina gore
degerlendirilirken, igveren ile c¢alisanlar arasindaki iliskiler daha ¢ok gorev

agirhkhdir.

Bireyci  kultrlerde, bireyler arasi iligskiler, genellikle bireysel
gereksinimleri karsilama amacina yonelik olarak kurulmakta ve gelismektedir.
Bu nedenle bireyci kultlrlerde is ya da ikametini degistiren bir birey, eski is
arkadasglari ve komgulariyla iligkilerini surdirmeye ¢aba gostermemekte, yeni

iliskiler kurup gelistirmeye ¢alismaktadir (Kartari, 2006: 122).

Bireyselligin 6n planda oldugu kultirler daha c¢ok isitsel araclara
yoneliktir, kolektivist kultUrler ise gorsel aracglara yoneliktir. Bireyselligin 6ne
ciktigl toplumlarda okuma orani da daha yuksektir. Ayrica veriler, gelir
dizeyinin dusUk oldugu yoksul Ulkelerde televizyon izleme oranlarinin daha

yuksek oldugunu gostermektedir (Simer ve Temel, 2006: 62).

Grupguluk ise bireyselligin karsitidir ve insanlarin dogumdan itibaren
katildigi, yasamlari boyunca onlari mutlak bagliik karsihdinda korumaya

devam eden guglu bir birlikteliktir. Gruplar icerisinde birbirine uyum saglayan
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toplumlarda goérulmektedir (Hosfede ve Hofstede, 2005: 399). Grupguluk,
karsiliklh baglihdi, grup uyumunu ve ortaklasa davranis ruhunun grup
icerisinde var olmasini ifade etmektedir (Monthienvichienchai ve digerleri,
2002: 289; Chang, 2009: 478).

Kolektivist kullttrlerdeki bireylerin disunce ve algilamalari bireyselci
kultrlerdeki bireylerin dlsunce ve algilamalarindan oldukga farkhidir
(Triandis, 2004: 90). Kolektivist kulturlerde, bireysel hak ve 6zgurluklerden
ziyade Oncelik gruba verilmektedir (Monthienvichienchai ve digerleri, 2002:
289; Macnamara, 2004: 323). Bu Kkdulturlerde grup amaglari, dogrulari,
ihtiyacglari, karar ve sonuglari oldukga 6énemlidir. Toplumsal baglar bu
kiltarlerde sikidir (Reisinger ve Turner, 1998: 176). Kolektivist kultlrler grup
odakhdir ve gruba duygusal baglilik yiksek seviyededir (Matveev ve Nelson,
2004: 259; Chang, 2009: 478). Bireyselci kultirlerin aksine kolektivist
kultirlerde 6nemli olan ortak dislnce ve hareket tarzidir (Katrinli ve Penbek,
2010: 757). Bireyselci kuilturler ile kolektivist kulturler arasindaki en belirgin
Ozellik kolektivist kulturlerde kapsamin, icerikten daha o6nemli olmasidir
(Triandis, 2004: 90).

Kolektivist kulturlerde toplumun gikarlari, onu olusturan bireylerin
cikarlarindan Gstin tutulmaktadir (Eisler ve digerleri, 2003: 90; Triandis,
2004: 90; Kartari, 2006: 84). Bu kultirler davraniglardan daha ¢ok toplumsal
normlara 6nem vermektedir (Triandis, 2004: 90). Bu toplumlarda guglu
baglari olan gruplarin gelismesi tesvik edilmektedir (Avcikurt, 2009: 112).
Grubun ya da toplumun gelismesi amag¢ olarak goérulmekte ve bireylerin
gelismesi bu amaca varmanin bir araci olarak kabul edilmektedir (Sofyalioglu
ve Aktas, 2001; 91).

Bireyselci kulltarler, ¢evreyi gbz ardi ederek bireyleri sabit varliklar
olarak gorurken, kolektivist kultirler, insanlari nispeten degisebilir ve gevreyi
de nispeten degisemez gormektedir. Kolektivistlere gore davranislar, kisilik
ve tutumlar gibi i¢sel faktorlerden daha c¢ok normlar ve roller gibi dis
faktorlerden etkilenmektedir (Triandis, 2004: 90). Bireysellik, is ile ilgili haklar,

bireysel hedeflerde oncelik, aile dnceligi gibi bagimsiz degerlere sahip olunan
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(Fujimoto ve digerleri, 2007: 9) ve “Ben” bilincinin hakim oldugu toplumlarda
gorulmektedir (Eisler ve digerleri, 2003: 90; Fujimoto ve digerleri, 2007: 9;
Hsu ve digerleri, 2010: 1218). Kolektivizm ise gruba baghlik, karsilikli
sorumluluk ve gruba karsi sorgusuz baghlik gibi birbirine bagll degerler
araciligiyla (Fujimoto ve digerleri, 2007: 9) “Biz” bilincinin hakim oldugu
toplumlarda gortlmektedir (Eisler ve digerleri, 2003: 90; Fujimoto ve digerleri,
2007: 9; Hsu ve digerleri, 2010: 1218).

Kolektivist toplumlarda, yoneticiler ve calisanlar arasindaki iligkilerde
ahlaki boyutlar da 6n plana c¢ikmaktadir. Sadakat, baglilik, uyum gibi
degerlerin 6nemsendigi kolektivist toplumlarda c¢ogunluk tarafindan kabul
géren normlar ve degerler, bireylerin davraniglarinin belirleyicisidir (Ugeéz,
2003; 47). Guvenli bir fiziksel ve duygusal ¢evre baslica motivasyon aracidir.

Gulvence aradiklari igin 6rgute baghlik yiksektir (Yuksel, 2006: 173).

Kaltdrin bireysellik-grupguluk boyutu iletisim davraniglari Uzerinde
onemli rol oynamaktadir. Kolektivist kultlrlerde iletisim herhangi bir ise
baslamadan oOnce iki taraf arasinda baslamis olmali ve kisilerarasi iletisim,
gorevi dikkate almaktan daha oOnemlidir. Bireyselci kulturlerde ise gorev
iletisimden daha 6nemlidir (Metcalf, Bird, Peterson, Shankarmahesh ve
Lituchy, 2007: 161).

Ruslar, gegen yuzyilin buaylk bir kismini kapal bir toplum olarak
gegcirdigi igin, gruplar, ciftler, yabancilar ve arkadaslarla iletisime gegmeyi
diger Uulkelerle kiyaslandiginda en az isteyen milliyet olarak karsimiza
ctkmaktadir. Rusya gibi kolektivist kulturler, iletmek istediklerini dolayli olarak
anlatmaktadir (Matveev ve Nelson, 2004: 260).

Hofstede, bu kiltirel boyutu agiklamak i¢in boyutun her iki ucundaki
kultdrlerin durumlarini ele almaktadir. Arastirma kapsamina aldigi kalttrlerin
bu boyuttaki yerlerini belirlemek i¢in de bireycilik puani vermis ve puani
dusuk olan toplumlarin ortaklasa davranis egiliminde oldugunu belirtmektedir
(Kartari, 2006: 85). Almanya gibi bireyselci kulturlerde, bireysel dederler,

kisisel ilgi ve performans 6n plandadir. Rusya gibi kolektivist kiltirlerde ise,
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grup isbirligi, uyumu ve tatmini daha onemlidir (Matveev ve Nelson, 2004
259).

ABD, ingiltere, Avustralya, Kanada, Almanya, ispanya ve Hollanda gibi
Ulkeler bireyci olarak degerlendirilirken; Guatemala, Ekvador, Panama,
Venezuella, Kolombiya, Pakistan, Japonya ve Tayvan gibi Ulkeler daha ¢ok
kolektivisttir (Aydintan, 2005: 162; Yuksel, 2006: 172-173; Sumer ve Temel,
2006: 62). Turkiye, Japonya, Hindistan, Avusturya ve ispanya ise iki tir
davranig arasinda yer almaktadir (Aydintan, 2005; 162).

Hofstede'in bireysellik boyutuna gére yaptigi calismada ingiltere 3.,
Almanya 18. ve Rusya 39. sirada yer almigtir (Hofstede ve Hofstede, 2005:
78). Diger yandan glu¢ mesafesinin ylksek oldugu pek ¢ok Ulke bireysellik
siralamasinda asagilarda yer almaktadir. Bir bagka ifadeyle iki boyut
arasinda ters oranti bulunmaktadir. Blyuk gl¢ mesafesinin bulundugu
ulkeler ayni zamanda kolektivist iken, dusuk gic araliginin bulundugu Ulkeler
daha bireyselcidir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 82). Buna gore Almanya ve
ingiltere daha bireyselci ama glic mesafesi dlslk, Rusya ise kolektivist ama
gug arahdi yuksek ulke kategorisinde yer almaktadir (Hofstede ve Hofstede,
2005: 83).

2.3.1.3 Belirsizlikten Kaginma

Kulturel temelde sekillenen davranislar ve de@erler risk ve belirsizlige
kargi olan genel tutumu etkilemektedir (Eisler ve digerleri, 2003: 90).
Belirsizlikten kaginma, bireylerin belirsizlikleri ne dlgtde tolere edebildikleri ya
da belirsizlikler karsisinda kendilerini ne olgcude tehdit altinda hissettikleri
(McShane ve Glinow, 2003: 101; Macnamara, 2004: 323; Matveev ve
Nelson, 2004: 259; Hofstede ve Hofstede, 2005: 403; Kartari, 2006: 98; Hsu
ve digerleri, 2010: 1218) ve bir kultirde insanlarin dizen, tutarlilik, kural ve
kanunlara karsi olan istekleri (Metveev ve Nelson, 2004: 259) ile ilgilidir.

Bugln Bati toplumlarinda ¢alisma yasami basta olmak Uzere gunlik hayati
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dizenleyen c¢ok sayida kural ve duzenlemelerin olmasi belirsizlikten

kacinmanin bir geregi olarak ortaya ¢cikmigtir (Avcikurt, 2009: 113).

Belirsizlikten kaginmanin yuksek oldugu kulturlerde insanlar kurallarin
belirlenmis olmasini ve bu kurallara uymayi tercih ederler (Yuksel, 2006:
174). Yeni ve farkh durumlar glvenilmez olarak kabul edilmektedir (Hsu ve
digerleri, 2010: 1218). Bu kulturlerde bireyler, kurallara, yonetmeliklere ve
kanunlara aligkindir (Matveev ve Nelson, 2004: 260). Bu toplumlarda
gelecekte olusabilecek riskler igin simdiden gerekli dizenleme ve dnlemler
alinmig durumdadir (Avcikurt, 2009: 113). Bu nedenle bireyler kendilerinden
nasil davraniimasi gerektigini ve gelecekte ne olacagini bilmek isterler. Bu
toplumlarda “tahmin edebilirlik” oldukga énemli bir olgudur (Triandis, 2004;
92). Bu kulturlerde insanlar genellikle mesgul, kipir kipir, duygusal, saldirgan

ve supheci davranis sergilemektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 172).

Hofstede’nin belirledigi bu boyutun disuk dereceli diger ucunda yer
alan Ulkelerdeki insanlar ise genellikle riski goze almaktadir. Olagandigi
davraniglari kabul etmekte, yeni fikirleri tehdit olarak gérmemektedirler.
Toplumlar ilerleme ve rekabet Uzerine yogunlasmistir ve insanlar gelecekle
ilgili iyimserdir (Avcikurt, 2009: 113). Belirsizlikten kaginma duzeyinin yuksek
oldugu ulkelerin aksine bu Ulkelerdeki bireyler yeni ve farklh seylerle daima
ilgilenmekte ve merak etmektedirler (Hsu ve digerleri, 2010: 1218). insanlar
genellikle sessiz, sakin, rahat, Usengeg, tembel ve Kkontrolli davranis
sergilemektedir, saldirganlik ya da duygularin disa yansitilmasi s6z konusu
degildir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 172). Bu toplumlarda, bireylerin
bilinmeyen, taninmayan durumlarda esnek davranabildikleri, sirprizlere daha
acik olabildikleri ve davranisg kurallarinin ¢ok kati olmadidi gorulmektedir
(Ugedz, 2003; 52). Bunun yani sira, belirsizlikten kaginma oraninin diisik
oldugu toplumlarda organizasyonlar da daha az yazili kurala ve dizenlemeye

sahip olma egilimdedirler (Erbay, 1996; 73).

Hofstede’e gore, yasalara ve kurallara duyulan gereksinme formel
mantida degil psikolojik temele dayanmaktadir ve belirsizlikten kaginma

derecesi yuksek olan bir kultirde kural gereksinmesi duygusal nitelik
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tasimaktadir. Clnkd bu kultirde yoneticiler, memurlar, isciler ve isverenler
gocukluktan baslayarak kendilerini sinirlari belirlenmis durumlarda rahat
hissetmeye programlamistir. Bu tur kdltarlerin Uyeleri olabildigince az seyi
rastlantiya birakmak istemektedir. Duygusal temele dayanan kural ve yasa
gereksinimi sonugta yasa ve kurallara yonelimli davranig bicimlerinin ortaya

¢ikmasina neden olmaktadir (Kartari, 2006: 101).

Belirsizlikten kaginma derecesinin yuksek oldugu kilttirlerde mesaijlari
birka¢ kanaldan birden iletmek egilimi gdzlenmektedir. Baska bir deyigle
gonderen bir taraftan konusurken, diger taraftan da jestlerle soézlerini
desteklemek gereksinimini hissetmektedir. Bu kultirlerde yuksek sesle
konusmak, duygularini gesitli sekillerde belli etmek ve sdz gelisi kararhligini
gOstermek igin masaya vurmak gibi iletisim davranislari toplumsal kabul
gormektedir (Kartari, 2006: 97). Almanya gibi belirsizlikten kaginma duzeyinin
yuksek oldugu kdltarlerde, tutarhilik, yapilandirilmigs yasam tarzi ve
dusuncelerin acgikga ifade edilmesi tercih edilmektedir. Rusya gibi
belirsizlikten kaginma duzeyinin dislk oldugu kalturlerde, kurallar daha az
gegerlidir ve uyulmasi gereken kural ve prosedurler olarak algilanmamaktadir
(Matveev ve Nelson, 2004: 259). Bu kulturler karisikhigi ve belirsizligi tolere

edebilmekte ve risk alabilmektedir (Reisinger ve Turner, 1998: 176).

Belirsizlikten kaginma egiliminin gugli oldugu toplumlar, Turkiye, Eski
Yugoslavya, Yunanistan, Almanya, ispanya, Portekiz, Belcika, Japonya,
Kore, Guatemala, Uruguay ve El Salvador gibi Ulkeleridir (Sargut, 2001: 184;
Yiiksel, 2006: 174; Avcikurt, 2009: 113). italya, Brezilya ve Japonya gibi
Ulkeler dogrudan olmayan bir iletisim yapisina, toplumcu kiltare sahiptirler ve
belirsizlikten glgll bir sekilde kaginmaktadirlar (Sumer ve Temel, 2006: 61).
Belirsizlikten kagcinma derecesinin yuksek oldugu kulturlerin Gyeleri iletisim
surecinde duygusal, huzursuz, aktif ve saldirgan davraniglar gdstermektedir
(Katarci, 2006: 98). Bunun yani sira ABD, Danimarka, Isveg, Ingiltere,
irlanda, Hollanda, Norveg, Hindistan, Hong Kong, Malezya, Singapur ve
Jamaika gibi Ulkeler belirsizlikten kaginma egiliminin zayif oldugu toplumlara
ornektir (Sargut, 2001; 184; Yuksel, 2006: 174; Avcikurt, 2009: 113).

Belirsizlikten kaginma derecesinin dusuk kultlrlerde ise bireyler sakin,
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kontrolli ve tembellige egilimli izlenimi uyandirmaktadirlar (Katarci, 2006:
98). Hong Kong, Singapur ve Hindistan gibi Ulkeler ise dogrudan iletisime

dayal bir kiltire sahiptirler (Sumer ve Temel, 2006: 61).

Hofstede'in bireysellik boyutuna gdre yapti§i calismada ingiltere 66-
67., Almanya 43. ve Rusya 7. sirada yer almistir (Hofstede ve Hofstede,
2005: 168-169). Almanya ve Ingiltere'nin giic mesafesi ve erillik
boyutlarindaki siralamalarinin ayni ve bireysellik boyutundaki siralamalarinin
birbirine yakin olmasina ragmen belirsizlikten kaginma siralamasinda énemli
bir faklihk gérulmektedir. Hofstede ve Hofstede’e gore (2005: 164), Aiman ve
ingilizlerin, Bati Avrupa Ulkesi olma, Germen dil kékenine sahip olma ve
esdeger nufus oranina sahip olma gibi pek ¢ok ortak yonl bulunmasina
ragmen iki Ulke kudltirGd arasinda 6nemli faklar bulunmasi belirsizlikten

kacinma dlzeylerinin de farklilagsmasinda neden olmaktadir.

2.3.1.4 Erillik-Disillik

Eril / disil yaklasim, kadin ve erkeklerin toplumsal rol ve davranislarini
ortaya koymaktadir (Macnamara, 2004: 323). Kulttrtn eril ve disil boyutlar
rekabet ve igbirligi, asir glven ve algak gonulltlik gibi kavramlarla kendini
gOstermektedir (Avcikurt, 2009: 112).

Topluma yansiyan egemen degerlerden yola c¢ikarak, bir kaltGran
erkek mi yoksa disi mi oldugunu anlayabilmek mumkindur (Sargut, 2001:
175). Hofstede'in yaptigi ¢alismada ne gu¢ mesafesi, ne bireysellik ne de
belirsizlikten kaginma boyutlarinda erkekler ile kadinlarin verdikleri cevaplar
arasinda anlamli bir fark bulunamamistir. Sadece bu boyutta cinsiyete gore
verilen cevaplarda anlamli bir fark ortaya c¢ikmigtir. Erkeklerin ig ile ilgili
hedeflere kadinlardan daha fazla 6énem verdigi belirlenmistir. Gelirler ve terfi
gibi konularda iddiali ve rekabetci olmak erillik boyutuna karsilik gelirken,
yonetici ve is arkadaslarina 6nem vermek gibi konular digillik boyutuna
karsilik gelmektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 119).
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Kilturlerin gogunda, insanin kiz ya da erkek olarak dinyaya gelmesi
onun zihni yaziliminin olusumunda 6nemli rol oynamaktadir. Etnik kdken gibi,
cinsiyeti belirlemek de bireyin elinde degildir. Bu nedenle bu iki faktor bireyin
zihni yazihminda istem disi yer almaktadir. Ulusal kimlik ve cinsiyet kulttru

kalitimsal degildir ve sonradan 6grenilmektedir (Kartari, 2006: 92).

Erillik, cinsiyete dayali rollerin belirgin olarak birbirinden ayridigi;
erkeklerin kararli, sert ve maddi yonelimli, kadinlarin algak goénullt, duyarl
olduklari ve yagam kalitesine 6nem verdigi kulturlerde gorulmektedir (Kartart,
2006: 92). Erillik, bagkalarinin saygisini elde etme istedi kadar zenginlik ve
basariyi elde etme istedini de vurgulamaktadir. Erillik 6zelligine sahip
insanlar kendine glvenen ve rekabeti seven, digerlerinin dusuncelerini
onemsemeyen, sadece kendi gelisimini ve performansini disunen kisilerdir
(Hsu ve digerleri, 2010: 1218). Erillik, duygusal cinsiyet ayriminin net olarak
yapilabildigi toplumlarda goérilmektedir. Bu toplumlarda erkekler iddiali ve
maddi basari odakli gorulirken, kadinlar; daha matevazi, yumusak ve yasam
kalitesine kargi daha duyarli kabul edilmektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005:
402). Hofstede’e gore, eger bir toplumda atilganlik, para elde etme ve
materyalist egilimler egemen degerler olarak ortaya ¢ikiyorsa, insana verilen
deger ikincil planda tutuluyorsa, bu toplumlarin eril kultar 6zelligi gosterdigini

sOylemek mumkinduar (Sargut, 2001: 175).

Eril kdltire sahip toplumlarda kendine fazla guven, hukmedicilik ve
baskalarinin duygularina daha az énem verme gibi egilimler hakimdir. Eril
toplumlarda basari, performans ve blyume Uzerine yogunlagmaktadir.
Yuksek eril kllttrlerde toplumlar para ve mal milk sahiplenmesine buyuk
onem vermektedir (Avcikurt, 2009: 113). Bu toplumlarda bireyler kendi basari
ve zenginliklerini yeni Urunler satin alarak goéstermenin yani sira bagimsiz

karar almayi tecih etmektedirler (Hsu ve digerleri, 2010: 1218).

Disillik, cinsiyete dayali rollerin birbiriyle kesistigi, hem kadinlarin hem
de erkeklerin algakgonullli, duyarli oldugu ve yasam Kkalitesine 6nem
verdikleri kultirlerde gorulmektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005: 401;

Kartari, 2006: 92). Disi kulturler, insan iligkilerini ve genel olarak yasam
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kalitesini 6nde tutmaktadir (Penpece, 2006: 81. Disil kultlire sahip toplumlar
daha algak gonulll, yasam kalitesi ve c¢evre gibi unsurlarin 6ne g¢iktigi
toplumlardir (Avcikurt, 2009: 113). Bu toplumlarda “yasamak igin ¢alismak
onemlidir” (Yuksel, 2006: 173).

Kadin ve erkek arasindaki rol dagilimi erillik-disillik boyutunda kendini
g6stermektedir. ik cocukluk déneminde cinsiyete dayali dederler ve davranis
bicimi bilingsiz olarak &6grenilmektedir. Japonya ve Amerika Birlesik
Devletlerinden 3-4 aylik bebekler Uzerinde vyapilan karsilastirmali bir
arastirmanin sonugclarina goére, Japon erkek bebekleri kiz bebeklerinden
daha huzursuz oldugu halde, Amerikan bebekleri arasinda bu durumun tersi
oldugu yani kiz bebeklerin erkeklere goére daha huzursuz oldugu sonucuna
ulasiimistir. Hofstede bu tlr davranis 6zelliklerinin kalitimsal degil sonradan
kazanilan 6zellikler oldugunu belirtmektedir. Bu tlr davranislarin temelinde
anne ve babalarin c¢ocuklarina karsi, onlarin cinsiyetine gore farklilik
gOsteren tavirlan yatmaktadir. Annenin bebege karsi davraniglari, Uyesi
oldugu kultirin cinsiyetleri nasil degerlendirdigine bagh olarak farklilik
gOstermektedir. Anne bebegi ya costurur, cesaretlendirir ya da sakinlestirir.
Tarkiye'yi ziyaret eden Japon ve Amerikali gruplar gdézlendiginde, Japon
kadinlarin sakin tavirlarina karsin erkeklerin hareketli olduklari, Amerikali
gruplarda ise kadinlarin daha hareketli, erkeklerin sakin oldugu belirtilebilir.
Eril ktltirlerde hem delikanlilar hem de geng kizlar hirsli ve rekabet yonelimli
olmay! 6grenmektedir. Hatta kizlar, erkek kardesleri, ileride ise egleri ile
basari yarisina girmektedir. Disil klltarlerde ise hem kizlar, hem de
delikanlilar hirsli degil algak gonulli olmay1 6grenmektedirler (Kartari, 2006:
93).

Japonya, ABD, Almanya, Avusturya, Veneziella, italya, ingiltere ve
isvigre gibi Ulkeler eril toplum &zellikleri gbsterirken; isveg, Norveg, Turkiye,
Hollanda, Danimarka, Eski Yugoslavya, Sili, Portekiz, ispanya, Tayland ve
Fransa gibi ulkeler ise digil toplum 6zellikleri gostermektedir (Aydintan, 2005:
164; Avcikurt, 2009: 113). Hofstede'in erillik boyutuna goére yaptigi ¢calismada
ingiltere 11-13., Almanya 11-13. ve Rusya 63. sirada yer almistir (Hofstede
ve Hofstede, 2005: 120-121).
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2.3.2 Trompenaars’a Goére Kiiltiirel Ozellikler

Kulturlerarasi farklihklari belirlemeye yonelik yapilan
siniflandirmalardan biri Hollandali isletme danismani Fons Trompenaars’a
aittir. Trompenaars, “Kultir Dalgalarini Sudrme” (1993) adh kitabinda
isletmelerdeki kultarel farkliliklari belirlemeye yonelik ulusal kaltir boyutlan
belirlemistir (Hofstede, 1996: 189). 28 Ulkeden farkli isletmelerde ¢alisan
15.000°'den fazla ydneticiye 79 6nermenin bulundugu anketi uygulayarak
(Hofstede ve Hofstede, 2005: 32) Hofstede’nin galismasina benzer sekilde
bes kultlir boyutu gelistirmigtir. Belirlenen bu boyutlar diger insanlarla iliskiler
ile ilgilidir (Hofstede, 1996: 189). Bu boyutlar: (1) evrensellige karsi
durumsallik; (2) bireycilige karsi toplumculuk; (3) tarafsiz iligkilere kargi
duygusal iligkiler; (4) 6zel iliskilere kargi genel iligkiler; (5) kazanilmis guce

karsi verilmis gug seklinde siniflandiriimistir.

2.3.2.1 Evrensellik-Durumsallik

Evrensellik, her yerde gecerli olan kural ve uygulamalarin oldugu
inanci olarak tanimlanmaktadir. Durumsallik ise, kural ve uygulamalarin
duruma gore degisebilecegini vurgulamaktadir. Ornegin evrensel kiltiirlerde
bireyler resmi kural ve prosedurlere siki sikiya baghdir ve her seyin kuralina
uygun olarak, olmasi gerektigi gibi yapilmasini isterler. Diger yandan
durumsal kulltarlerde bireyler daha ¢ok insan iliskilerine odaklidir, onlar igin
guven resmi kurallar ve yasal sdzlesmelerden daha 6nemlidir. Amerika ve
Almanya ve Italya gibi Avrupa Ulkeleri evrensel kiiltir dzellikleri gbsterirken;
Venezuella ve Cin gibi Asya Ulkelerinde durumsal kadltarin etkisi fazladir
(Luthans, 2002; 57).
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2.3.2.2 Bireysellik-Toplumculuk

Hofstede’nin taniminda oldugu gibi bireyci kultir, “ben” ve benim”
kavramlarina dayanirken, c¢ogulcu kudltir “biz” ve “bizim” kavramlarina
dayanmaktadir (Aydintan, 2005: 168). Bireyci anlayista kisinin bir birey olarak
basli bagina degerli oldugu kabul edilirken; toplumcu anlayigsta kisi ancak bir
toplumun Gyesi olarak belirli bir degere sahiptir (Penpece, 2006: 85).
Kolektivist toplumlarda bireyler kendilerini belirli bir grubun Uyesi olarak
gormekte ve grubun genel c¢ikarlarini énemsemektedir. Bu toplumlarda
grubun uyumu ve birligi ile gruba bagllik son derece dnemlidir. Bireyci
toplumlarda ise, bireyler sadece kendilerini ve kendi g¢ikarlarini
onemsemektedir (Gilbert ve Tsao, 2000: 50). Bireyci toplumlarda belirsiz
iletisim, dusuk fiziksel kontak s6z konusu iken; toplumcu anlayista anlamli ve

yuksek derecede vucut dili kullaniimaktadir (Penpece, 2006: 85).

ABD, Arjantin, Meksika, Ingiltere, Isveg, Avusturya, Ispanya ve
Hollanda bireysel kultire sahip Ulkeler olarak belirlenirken; Singapur,
Tayland, Japonya, Endonezya, Fransa ve Cin toplumcu kultirin esas

alindigi Ulkeler olarak ortaya gikmaktadir (Unalp, 2007: 102).

2.3.2.3 Notr-Duygusal Olma

Notr iligkili kultarlerde bireyler duygularini kontrol altinda tutmakta ve
bagkalarina belli etmemeye ¢alismaktadir. Bunun tam tersine, duygusal iliskili
kultirlerde duygular acik bir sekilde anlatilmaktadir (Luthans, 2002; 59).
Trompenaars'in yaptigi ¢alisma sonucuna gore, Amerikalilar duygusal
hareket etmelerine ragmen rasyonel kararlar vermektedir. Bunun aksine
italyanlar duygusal olarak hareket etmekte ve irrasyonel kararlar almaktadir.
Amerikalilar ve italyanlarin aksine ise Hollandalilar duygularini belli etmeme
egilimindedirler ve duygular ile rasyonel kararlari birbirinden ayirmaktadirlar
(Gilbert ve Tsao, 2000: 50).
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ingiltere, Singapur, Avusturya, Endonezya, Hong Kong, Tayland,
Belgika ve Almanya’da tarafsiz kiltiirin; Meksika, Hollanda, isvigre, Cin,
Brezilya, Italya ve Veneziella'da duygusal kiltirin hakim oldugu
soylenebilmektedir (Unalp, 2007: 102).

2.3.2.4 Ozel-Yaygin Olma

Ozel kiltiriin etkisinde olan insanlar, digerleriyle iligkilerinde belirli bir
cizgiyi takip etmekte, belirli kurallara bagh olarak hareket etmektedir. Diger
yandan yaygin kulturler, birden fazla yasam alani ve bir iligkiye cesitli
duzeylerde yakinhk gostermektedirler (Gilbert ve Tsao, 2000: 50). Bir bagka
deyisle yaygin Kkdaltirlerde insanlarla iligkilerde kuralciliktan ve emir
vermekten uzak bir anlayis sergilenmektedir. Trompenaars, yoneticilere, 6zel
kultir ozellikleri tasiyan calisanlarina karsi agik ve net olmalarini tavsiye
ederken; genel iligkinin hakim oldugu kulturden gelen calisanlarin unvan, yas
ve tecrlbelerine saygi duymalari gerektigini belirtmektedir (Penpece, 2006:
86).

Avusturya, ingiltere, ABD, Isvigre, Fransa, Hollanda, Belgika, Brezilya,
italya ve Almanya'da 6zel Kkultirin; Venezlella, Cin, ispanya, lisveg,
Singapur, Hong Kong, Tayland ve Endonezya’da yaygin kuiltirin hakim
oldugu gérilmektedir (Unalp, 2007: 103).

2.3.2.5 Basan-Ovgii

Basari, bireyin elde etti§i kazanclar ifade ederken; 6vgul, bireyin
dogustan kazandig akrabalik ve cinsiyet gibi statlleri ifade etmektedir. Ovgli
kultarlerinde gerceklesen iligkilerde saygl son derece dnemlidir (Gilbert ve
Tsao, 2000: 51).
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Kazanilmis gug, bireyin tamamen kendi ¢calismasi ve basarisiyla elde
ettigi statlyl ve glcu ifade etmektedir. Verilmis gug ise, bireyin yas, cinsiyet
ve sosyal iligkiler gibi Ozelliklerine gore elde ettigi statiyu ve gucu ifade
etmektedir (Luthans, 2002: 60).

Avusturya, Amerika, ingiltere ve Arjantin’de kazanilmis gii¢ kiltGrinGn;
Veneziiella, Endonezya, Cin, Singapur, Japonya ve ispanya’da verilmis giic

kiltirinin hakim oldugu sdylenebilmektedir (Unalp, 2007: 103).

2.4 iletigim ve Nitelikleri

insan, sosyal bir varliktir. insanoglu var oldugu ginden itibaren
iletisimde bulunma ihtiyaci hissetmis, bu c¢ergevede karsilikli etkilesim
icerisinde olmustur (Cetin, 2009: 204). Bu etkilesimler sonucu ortak amag ve
hedefler dogrultusunda gruplar olusmaktadir. Higbir grup iletisim iligkisi
olmadan, yani Uyeleri arasinda anlam aktarimi olmadan var olamamaktadir.
insanlar ancak iletisimle kargisindakine kendini anlatma imkani bulmaktadir
(Pehlivanoglu, 2006: 80). iletisim, toplum yasaminin baslangicindan
glnumize kadar her asamada ve durumda, her kosul ve iliskide gorilen
toplumsal bir eylemdir (Tufekgioglu, 1997: 84). Bu anlamda, iletisim surecinin
temelinde bireylerin sosyallesmeleri yer almaktadir. Dolayisiyla iletisim, hem
bireyler arasi bir sireg¢, hem de bireyler araciligiyla toplumsal seviyede bir

surec olarak ifade edilebilir (Caglar ve Kilig, 2008: 2).

iletisimin niteligi kiltirin 6geleri olan sosyal deger ve normlar, sosyal
iliskiler, sosyal farklilagsmalar kisacasi sosyal yapi tarafindan belirlenmektedir.
Bu nedenle iletisim, toplumsaldir ve toplumsal bilginin aktariimasidir. Baska
bir ifade ile iletisim, kulturel bir cercevede kulttr dgdelerinin gesitli formlarda
aktarilmasi surecidir (Bal, 2004: 8).
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2.4.1 iletigimin Tanimi ve Temel Ozellikleri

iletisim kavrami, Latincedeki “communis” sézciigiinden tiiretiimis olan
ve Bati dillerinin ¢ogunda “communication” kavraminin karsiligi olarak
kullanilmaktadir ~ (Misirli, 2010: 1). Latince iletisim, bir ortakligi,
toplumsallasmis olmayi, birlikteligi ve toplu halde yasamayi icerir (Caglar ve
Kilig, 2008: 2). lletisim kavrami yasama insanin dogusuyla girmis; ancak
dinyada oldugu gibi Glkemizde de kavramlastirilmasi yirminci yuzyila kadar
gecikmis kelimelerden biridir (Cetin, 2009: 206). Daha 6nceleri ve bugin dahi
pek c¢ok kaynakta “haberlesme” diye gecen kavramin karsiligi olarak
kullanilmigtir. Dilde anlagsma akimi iginde mesaj=ileti olarak alininca bu
kokten yararlanarak “karsilikli ileti” anlamina gelen iletisim s6zcigu bugun

benimsenmis ve kullaniimaya baslamigtir (Sabuncuoglu ve Tuz, 1998: 51).

iletisim, insanlik tarihi baslangicindan bugiine kadar, bugiinde de
sonsuza kadar insanlari birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir grup halinde
denge ve uyum icinde anlasmalarini saglayan bir etkilesimler butunudur
(Misirli, 2010: 1).

Sosyal bilimler gelenedine uygun olarak, iletisim kavraminin tanimi
tzerinde de heniiz bir uzlasi saglanamamistir. iletisim alaninda yayinlanmig
kaynaklar, iletisim kavraminin tanimi agisindan bir tarama ve siniflandirma
yapildiginda, bu kavram ile ilgili olarak buglne kadar yapilmis yaklasik ylz
yetmisin Uzerinde tanimlamanin yapildigi ve bu kavramin birbirinden farkli

dort bin bes yuze yakin alanda kullanildigi goéraimektedir (Gokge, 2006: 7).

lletisimin tanimi konusunda fikir birligi saglanamamakla birlikte, ortak
Ozellikler g6z dnlinde bulundurularak sodyle bir ¢cergeve cizilebilir; herhangi bir
konu hakkinda kisi ya da kitleye bilgi vermek, 6gretmek, fikir empoze etmek,
kendi tezimizi savunmaya ikna etmek vb. i¢in yazi, s6z ya da sembollerle

yapilan kargilikli alig-veris islemidir (Bulbual, 2000: 2).
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iletisim toplumun temelini olusturan bir sistem, érglitsel ve yénetsel
yapinin duzenli igleyisini saglayan bir ara¢ ve bireysel davranislan
goruntuleyen ve etkileyen bir teknik, sosyal surecgler bakimindan zorunlu bir

bilim ve sosyal uyum i¢in gerekli bir sanattir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 5).

E. Durkeim, iletisimi toplumun neyi nasil yapacagini veya yaptigini
belirleyen veya en azindan etkileyen bir sebeke olarak nitelendirmektedir
(Erdogan, 2005: 30). Charles Cooley’e gore iletisim, insan iligkilerinin i¢cinden
gecerek var oldugu ve gelistigi mekanizmadir (Erdogan, 2005: 33).

iletisim kisaca, “bilgi Gretme, aktarma ve anlamlandirma siireci” olarak
tanimlanabilmektedir. Bu durumda pek c¢ok etkinlik iletisim sayilacaktir.
Ornegin bu tanima dayanarak iki insanin karsilikli konusmasi iletisim
sayllabilecegi gibi, arilarin bal bulunan yeri birbirlerine bildirmeleri de iletisim
olarak kabul edilebilir (Dokmen, 1995: 19). Amaci ister bilgi yaymak, ister
egitmek, ister etkilemek ya da yalnizca anlatmak olsun, iletisim temelde bilgi
vermeye iliskin bir surectir; ancak, iletisim salt bilgi ya da ileti gbndermeyi
kapsamamaktadir, birlikte c¢alisan kisilerin faaliyetlerini de koordine
etmektedir. iletisim haber ve veri-aligverisi yaninda goruslerin iletiimesini ve

paylasiimasini da igeren ortak bir faaliyettir (YUksel, 2006: 218).

iletisim, istanbul Universitesi iletisim Fakiiltesince yayinlanan “Basin
So6zIlugu’nde ise sdyle tanimlanmaktadir (Balbal, 2000: 2): “Birbirlerine
ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degismeleri haber veren,
bunlara iligkin bilgilerini birbirlerine aktaran, ayni olgular, nesneler sorunlar
karsisinda benzer yasam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular
tasiyip bunlar birbirine agiklayan insanlarin olusturdugu topluluk ya da
toplum yasami icinde gergeklestirilen tutum, yargi, didstince, duygu
bildirimidir”.

Alternatif tanimlamalarda iletisim insan etkilerinin butlnlesik bir

pargas! olarak ele alinmaktadir: insanlarin oldugu yerde insan faaliyeti ve

iletisim vardir. iletisim stiregelen insan iligkisidir; gergek zamanda ve yerde
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olur. Sosyal bir fenomendir ve ancak oldugu baglam iginde en iyi sekilde
anlasilabilir (Erdogan, 2005: 41).

Geleneksel anlayisa gore iletisim, esas olarak bilgi aktarma eylemidir.
Enformasyon iletisimin sadece bir ydénudir (Bal, 2004: 9). Ornegin anne ve
babalar ya da amirler, ¢cocuklarina veya memurlarina sadece birtakim emirler
verip, onlarin bu emirler karsisindaki tepkileriyle ilgilenmezlerse, bu tavirlarini
“iletisim” degil, “enformasyon” yani tek yonlu bilgi iletimi olarak kabul etmek
gerekmektedir. Enformasyonlar, bazen iletisime donusurken, bazen de
dénismemektedir. Ornegin bir evin penceresindeki “Kiralik 3 oda” ilanini
yalnizca okunup gegcildiginde, bu uyarici bir enformasyon olarak kalmaktadir.
Ev sahibiyle ylUz ylze vya da telefonla konusuldugunda iletisim
gerceklesmektedir (DOkmen, 1995: 20).

lletisim, katilan bireyleri, onlarin kiltirlerini ve iginde bulunulan
durumu dikkate almadan tanimlanirsa, en basit anlamiyla, “duygu ve
dusunceleri paylasma” surecidir. Hangi klltire mensup olursa olsun, butin
insanlar, sonuglari farkli olsa da, iletisim surecinde ayni temel etkinliklerde
bulunmaktadir (Kartari, 2006: 18).

Siralanan bu tanimlari gogaltmak mumkunddr. Ancak bu tanimlardan
cikarilacak ortak sonug iletisim surecinin olusabilmesi i¢cin mutlaka bireyler

arasinda bir iligki kurulmasi gerektigidir (Misirli, 2010: 1).

iletisim yetenegi, yabanci ve farkl kisilerle dogru ve anlamli iletisim
kurma olanagi taniyan bir dizi bilgi ve beceriyi ifade etmektedir (Griffith, 2002:
258). Bu yetenek, iki veya daha fazla birey arasinda gecgen iletisimin
kavranma duzeyidir. Benzer sekilde, bir iletisimin unsurlarini ve dinamiklerini
icine alan bilissel yetenek olarak da tanimlanabilir. Kiltarlerarasi iletisim
acisiyla tanimlandiginda ise iletisim, “yanlis anlagiimalarin en dusuk seviyeye
indirilmesi” olarak tanimlanmaktadir (Hammer, Nishida ve Wiseman, 1996:
270).

75



iletisim tanimlari igerisinde dikkat edilmesi gereken (¢ énemli nokta
vardir (Odabasi ve Oyman, 2002: 15):

1. lletisimden s6z edebilmek igin gonderen ya da kaynak ve alici
olmak Uzere en az iki taraf olmalidir.

2. Bu iki taraf arasinda dusunce birligi ya da ortakhdin kurulmasi
amaclanmalidir.

3. lletisim bir slire¢ olma dzelligine sahiptir.

iletisimin temel amaci, baskalarini etkilemek ve ayni zamanda
onlardan etkilenmektir. Artik klasiklesen, insanlarin sosyal bir varlik oldugu
gorlsu, insanlar arasindaki iliskinin temelinde iletisimin yattigina isaret
etmektedir. lletisim olmadan insanlarin Dbirbirleriyle iliskiye girmeleri,
birbirleriyle anlasabilmeleri ve bir arada yasayabilmeleri mumkun degildir.
insan nasil su ve ekmek olmadan g¢ok uzun slre yasayamaz ise, ayni seklide
iletisim olmadan da sosyal bir varlik olarak yasamini surdirmesi mimkuin

degildir. Bu agidan toplumun can damari iletisimdir (Gokge, 2006: 16).

iletisim dinamik bir sirectir. Ona katilanlar da, sirekli olarak
digerlerinin  gonderdigi mesajlari  algilamakta ve ona reaksiyon
g6stermektedir. iletisim slreci geri gevrilemez. Soylenen sdzler, gdnderilen
mesajlar sdylenmemis, gonderilmemis sayillamaz ve iletisim slrecinin belirli
bir kismi bir daha aynen tekrar edilemez. ikinci kez izlenen bir televizyon filmi
bile birinciyle ayni degildir. Cunki o film daha énce izlenmistir. iletisimdeki
degismenin 6nemli nedenlerinden biri de insan dikkatinin sinirli olmasidir.
iletisim surecine katilan bireyler siireg boyunca dikkatlerini yalniz ana konu
Uzerinde yogunlastiramazlar. Bu nedenle farkli konulari diusinmek bile

iletisimin niteligini degistirmektedir (Kartari, 2006: 22).

iletisim, bir “anlam”in géndericiden aliciya aktariimasi ve karg! tarafca
da anlasiimasidir. Aliciya goénderilen mesajin igerdigi anlam ise, kulturel
cerceve igerisinde anlamlandiriimaktadir (Griffith, 2002: 256). Tanimdaki U¢
onemli noktadan birincisi “anlam”dir. Anlam: bilgi, duygu, duslince ve emir
vb. gibi karsi tarafa iletimek istenen mesajlardir. ikinci 6nemli nokta

“aktarma”dir. Aliciya gonderilmeyen bilgi, duygu ve dusunce iletisime konu
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teskil etmemektedir. Okunmayan bir yazar, dinlenmeyen bir konusmaci
iletisimde bulunmus sayllmamaktadir. Uclincii  unsur ise, anlamin
“anlagiimasi”dir. Cince bilmeyen birine yazilmis Cince mektup alici tarafindan
anlagilmayacaktir. Ancak, bu mektup alicinin bildigi dilde tercime edildikten

sonra iletisime konu olabilecektir (Yuksel, 2006: 217).

iletisim siirecinin olusmasi igin bireyler arasi bir iliskinin kurulmasi son
derece 6nemlidir. iletisim insanlari birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir
grup olarak ve uyumlu bir sekilde calismalarini saglayan bir bagdir (Demir,
2003: 135). iletisim, bir kisiden diger kisi veya kisilere, “bilgi” veya “anlam”
aktarimi sirecidir. iletisim kurmakta asil amag, anlasilabilir mesajlarin
gonderilmesi ve karsi tarafin tutum ve davraniglarinda degisiklik yapmaktir
(Tutar ve Yilmaz, 2003: 5).

Genel anlamda, iletisimin gerceklesmesi igin iki sistem gereklidir. Bu
sistemler, iki insan, iki hayvan, iki makine ya da bir insan ile bir hayvan, bir
insan ile bir makine (6rnegin bir bilgisayar) olabilir. Secenekleri arttirmak
mumkundur. Nitelikleri ne olursa olsun, iki sistem arasindaki bilgi aligverisi
iletisim olarak kabul edilmektedir (Dokmen, 1995: 19). Bu sistemin
olusabilmesi icin gerekli asgari 0geler; kaynak/gonderici, mesaj, kanal,
alici/hedef, geribildirim ve ortamdir. Sekil 2'de iletisim sureci gosterilmektedir.
Buna gore iletisim, belli bir kaynakta kodlanan mesajlarin, belli bir kanal
araciliiyla aliciya ulagsmasi ve burada kodlarin ¢ozulmesi sonucunda

geribildirim ile kaynaga su ya da bu bigimde ulagmasi surecidir.

iletisim siirecinin en énemli evrelerinden biri, mesajlari algilamak ve
onlardan enformasyon Uretmektir. iletisime katilanlar kod acimi yoluyla
cevrelerindeki nesneleri ve insanlari degerlendirmekte ve onlarin hangi
iletisim gereksinimlerini  karsilayacak anlamlar tasidigini  anlamaya
calismaktadir (Kartari, 2006: 112).

iletisim sirasinda aktarilan mesaj bireyin psiko-sosyal yasamindan

olugmaktadir. insan dis dinyaya kendi i¢ psikolojik degerleri ile anlam
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vermekte ve bunu kendi digindakilere ifade etme ihtiyaci duymaktadir
(YuUksel, 2006: 216).

Kim Neyi / Hangi Kanalla Kime Ne Tur Etki ile
2.

Kaynak/Gdénderen . lleti (mesaj) , Hedef/Alici=Etki

1. Kanal 4. Yanit
3.
5.
Geribildirim (feedback)
Ortam
6.

Sekil 2. iletisimin Ogeleri

Kaynak: Bal, Huseyin. (2004). lletisim Sosyolojisi. Isparta: Stleyman
Demirel Universitesi Yayinlari.

Kaynak/Génderen: gonderen ilk olarak gondermek istedigi mesaiji fikir
olarak zihninde olusturan ve daha sonra bu fikri kodlar, soézclklere,
rakamlara ve sifrelere donustlirerek haber kanali araciligiyla aliciya
gonderen taraftir (Bayraktaroglu, 2003: 247). Gonderen, iletisime gereksinme
duyan Kisidir. Bu gereksinim, bir birey olarak kabul gormege yonelik sosyal
arzudan, baskalarinin sonraki eylemlerini etkileyebilmek igin sahip oldugu
enformasyonu onlarla paylasmak istegine kadar degisen genis bir yelpazeye
yayllmaktadir (Kartari, 2006: 19). Gondericinin, etkili iletisim kurabilmesi
alicinin mumkidn oldugu kadar ¢ok duyusuna ulasabilmesiyle mimkundar.
Ornegin, yiiz ylze iletisimde s6zIi mesajlara, goz iligkisi ve dokunma eslik
edebilir; yazili malzemenin verilmesi, slayt ve film gibi gérsel malzemenin
kullaniimasi farkli duyulara ulasmasi sebebiyle anlatimi zenginlestirmektedir
(Yuksel, 2006: 220).

Kodlama: anlamlarin aktariimasi ancak kodlama ile mumkuinddr.
Kodlama, bir mesajin, iletisim kanalinin 6zelliklerine uygun olacak sekilde, bir

simgelegtirme sistemi araciliiyla fiziksel olarak iletebilecek veya
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tasinabilecek bicime cevrilmesidir. Basit bir el hareketinden, karmasik bir
matematik formuline kadar genig bir alani kapsayabilir. Kodlamanin insan
iletisimi acisindan tanimi ise, iletisim kurabilmek igin gesitli gorsel ve sessel
sinyallerin belli kurallara veya kodlara gore duzenlenmesidir. Kodlama igsel
bir eylemdir ve s6zli ve sbdzsuz sembolleri, baska deyisle “kodlar’”
icermektedir (Kartari, 2006: 19). Bu kodlar bireyin kullandidi dilin kurallarina
veya kulturel normlarina uygun olarak duzenlenmektedir. Kulturlerarasi
iletisim kurmadaki engeller, farkliliklara neden olan kulturel faktorlerin
anlasiimasi ile azaltilabilir (Beamer, 1992: 289). Cunkd, iletisim surecinin
baslangicindaki anlamlarin kodlanmasi, yani s0z ve/veya davranislara
yuklenmesi evresi evrensel olsa da, secilen sz veya davraniglar ve bunlarin
birbiriyle nasil iligkilendirildigi gonderinin kultirG tarafindan belilenmektedir
(Kartari, 2006: 19). Bir bagka ifadeyle, kllturlerarasi iletisim yeterliligi icin
alicinin kdltiru dikkate alinarak kodlama ve kod agilimi yapiimalidir. Empatik,
sempatik, duyarli, dikkatli ve esnek olma gibi kisisel dzellikler kultUrlerarasi

iletisim kuran kiside bulunmasi gereken 6zelliklerdir (Beamer, 1992: 289).

Mesaj: kodlama sonunda, etkilesime katilan bireyin aktarmak istedigi
anlamlar s6zli yada s6zslUz sembollerden olusan mesaja donusturulir
(Kartari, 2006: 19). Mesaj, kaynaktan aliciya gonderilen ve iki taraf arasinda
ortak bir anlayis zemini yaratmayl amaclayan bazen yalin bazen karmasik
simgelerden olusan bir iletisim unsurudur (Simsek, Akgemici, Celik, 2003:
119). Mesaj, aliciya ait ne kadar ¢cok duyu organina ulagirsa, anlatim o
Olclde etkili olmaktadir. Bu sebeple, gorme, isitme, dokunma ve hatta koku
ile ilgili faktorlerin iletisimde yer almasi mesaji guglendirmektedir (Yiksel,
2006: 222). Mesajlarin algilanmasi ve onlara yanit verilmesi evrensel olsa da
bu yanitlarin seklini kiltur belirlemektedir (Kartari, 2006: 22).

Kanal: mesaj, gonderenle alici arasinda baglantiyr saglayan bir kanal
Uzerinden goénderilmektedir. lletisim sirecinde yararlanilan temel kanallar
isitsel (ses) ve gorsel (gérme) kanallardir (Kartari, 2006: 19). Kaynak ve
hedef arasindaki iletisim “iletisim kanali” ile saglanmaktadir (Bolat, Seymen,
Bolat ve Erdem, 2008: 204). Hangi kanalin daha c¢ok kullanildigi ya da

digerine gore Ustiin tutuldugu kultirden kiiltire degismektedir. Ornegin Bati
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Avrupa ve Kuzey Amerika kultlrlerinde “isitsel kanal” ile, yani s6zlu olarak
iletilen mesajlar daha Ustln tutuldugu halde, Turk kdltiri de dahil olmak
Uzere, bazi Akdeniz kulttrlerinde “dokunma” dnemli iletisim kanallarindan
biridir (Kartari, 2006: 20).

Alici/Hedef:  Kaynagin  kodladidi mesaji alip kod acarak
anlamlandiracak ve de@erlendirecek olan kisi ya da kisiler hedef kitleyi
olusturmaktadir (Cetin, 2009: 209). Bir bagka deyisle alici, gdnderilen mesaji
algilayan ve dolayisiyla gonderenle iligkilenen birey ya da bireylerdir (Kartari,
2006: 20). Alici, bir kisi, dorgutlenmis ya da érgutlenmemis bir grup ya da
toplum olabilir (Yuksel, 2008: 21). Alicinin, mesaj kodlarini ¢dzerken vericinin
anlama gayreti icerisinde olmasi beklenmektedir. Aktif dinleme, dogru ve
saglikh iletisimin en Onemli pargasidir ve butin insanlarin gelistirmesi
gereken bir dinleme becerisidir. Saglikl insan iligkilerinin kaynagi, ¢cok basit
gibi gbéziken ama ¢ok ihmal edilen aktif dinlemenin (dinlerken karsidaki ile
g6z temasi kurma, not alma, Ozetleyerek soru sorma vb.) dogru olarak

uygulanmasina baglidir (Yiksel, 2006: 221).

Algi: iletisimin olusmasina neden olmaktadir. Algillama mesajin
gonderildiginin farkina varilmasi ile baglamaktadir. Algi kudltar igerisinde
sekillenmektedir  ve  gonderilen  mesajlar  kudltir  araciligi ile
anlamlandiriimaktadir. Bu agidan bakildiginda kaltarin etkisinin derin oldugu
belirtilebilir. Mesajlara yluklenen anlam, kultirden kaynaklanan anlamlardan
olusmaktadir (Beamer, 1992: 286).

Yorumlama: iletisim surecinin sonraki evresi, alicinin disaridan aldigi
mesajlarin dogasini yorumlamasi, ¢6zumlemesi ve anlamasi evresidir.
iletisimin gerceklestigi algisi olusmadan iletisimin gergeklesmesi mimkin
degildir (Beamer, 1992: 285). Bu evre algilanan mesajdan enformasyon
Uretme asamasidir ve alicinin, gdénderenin davranis ya da soézlerine anlam
yuklemesine olanak vermesi agisindan kultirlerarasi iletisimin en 6nemli
evresini olusturmaktadir. Butin bireyler algiladiklari kodlari agsalar da, dis
dinyanin anlamlandiriimasini blyuk 6l¢tide kultlr belirlemektedir (Kartari,

2006: 20). Ornegin, Turk kiltirde topluluk iginde sesli sekilde burun
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temizlemek ayip sayilirken, Alman kultirin Gyeleri igin normal davranis
olarak gorilmektedir. Bu nedenle iletisim en iyi, ne génderici, ne kanal, ne de
mesajin kendisi tarafindan degil, alicinin bakis agisindan anlagilabilmektedir
(Beamer, 1992: 285).

Geri Bildirim: iletisim sUrecinin tamamlanmasi asamasinda mesajin
alici tarafindan nasil anlasildigini belirten kargit bir mesajin (alicidan-
gondericiye) donmesidir (Simsek ve digerleri, 2003: 120). Bdylece geri
bildirim ile kaynak kendisini kontrol etme olanagi elde etmektedir. Mesaj
dogru anlasiimis ise bir sorun yok demektir. Ancak, mesajin anlagilamamasi
durumunda kaynak bu yanlis anlamayi geri bildirim sayesinde o6grenip,
giderme olanagina kavugmaktadir (Cetin, 2009: 211). Dogru ve saglikli bir
iletisim icin geri bildirimde yer almasi gereken Ozellikler sunlardir (YUksel,
2006: 223-224):

e Vericiyi tam olarak dinlemek ve anlamaya hazir olmak

e Kelimelerin igerigine ve aktarilmak istenen duygulara agik olmak

e Kelimelerin s6zlUk anlamlari diginda “vericide” ne anlama geldiklerini
bilmek

e Kodu acilan mesaj ile kodlanan mesajin anlam butinlagund kontrol
etmek

e Ana konuyu kagirmamak, gerekirse 6zetlemeler yapmak

o iletisimi 6nyargi ve direngle kesmemek

e Vericinin duygularini anlayabilmek, farkli insanlarin bakis agilarindan
bakabilmeyi basarmak

e Uzerinde fikir birligi olmayan noktalardan énce, anlasilan noktalari
acikliga kavusturmak

o Uzerinde fikir birligi olmayan konularin ele alinisinda kelimeleri ve
bedeni kontrol etmek. Duygusal gerginligin bedene ve ses tonuna
yansimasini dnlemek

e Karar aninda bile iletisimi kapatmadan dogru dinlemek ve saglikh

geri bildirimleri sirdirmek ¢abasindan vazgegmemek
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Ortam: mesajin iletisim kanali iginden akisini etkileyen kosullardir.
Ornegin; gUriltili bir ortamda s6zlu iletisim imkanlari az olacaktir (Kogel,
2003: 538). iletisim ortamina ¢evreden gelen makine gurlltiist, insanlarin
konusmalari gibi sesler telefondaki cizirtilar, iyi basiimadigindan
okunamayan vyazili metin, alicinin dikkatini vermemesi gibi iletisimi
engelleyen dis veya i¢ tum etkenler gurilti kapsaminda dahildir (YUksel,
2006: 219).

iletisimin basarili bir sekilde gerceklesmesinin temel kosullarindan biri
kaynagin uygunlugudur; yani tutarli bir mesaj gonderilebilmesi icin, yeterli bir
bilgi, yetenek ve Ozelliklere sahip olmasidir. Gonderici dilini, alicinin zihinsel
algl ve yetenegine goére kullanmaldir. Alicinin algilayamayacagi bir mesaj,

onun agisindan sadece bir guraltuddar.

2.4.2 iletigsimin Onemi ve Fonksiyonlari

iletisim, insanin kendisini ve gevresini daha iyi tanimasina ve baskalari
ile uyumlu iligkiler gergeklestirmek icin etkilesim icine girmesine, hem
yasayan hem de yasamayan Kisilerin miras olarak biraktiklari bilgilerden

yararlanmasina da yardim eden bir faaliyettir (Cetin, 2009: 206).

iletim insanligin var olmasiyla birlikte ortaya gikan bir gereksinimdir.
Gecgmisi insanlik tarihiyle baslar. ilkel insanlarin tim gereksinimlerini
karsilamak icin kullandiklari ilkel yontemler, iletisim gereksinimini kargilamak
icin kullanilmistir (Ceylan, 2003: 10).

iletisimin ®dnemi, sosyal yasamin icinde yer alan bdtiin insanlar icin
onemli olan bir konu olmasindan kaynaklanmaktadir. iletisim, anne, baba,
gocuk, akraba, arkadas, Ogrenci, isgoren-igsiz ve yoneticiler agisindan
anlami ve donemi fazla olan sosyal bir olgudur. Toplumsal yasamin temeli
olan ve orgutsel yapinin 6zinde yer alan iletisim dizeni, gruplar ve érgutler

arasinda iligkiler kurmay1 amaclayan bir suregtir. Bireylerin birbirlerini daha iyi
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anlayabilmeleri ve taniyabilmeleri, bir 6rgutte islerin daha iyi yapilabilmesi ve
sorunlarin daha iyi ¢cézulebilmesi saglikh bir iletisime baghdir (Caglar ve Kilig,
2006: 4).

iletisimin temel fonksiyonlari asagidaki gibi siralanabilmektedir (Caglar
ve Kilig, 2006: 5):

e iletisim bilgi tagir

e iletisim saglikli iligkilerin kurulmasina yardim eder

e iletisim etkilesimi saglar

e iletisim kararlar tagir

e iletisim emirleri tasir

e iletisim geri bildirme imkani tagir

iletisim ne bir inandirma ne de bir dénlstiirme taktigidir. iletisim,
degerlerin paylasiimasi ve beraber yagsamanin yeni anlamini yaratma yoluyla
taraflarin kargilikli olarak birbirlerini anlama fonksiyonunu icermektedir (Picco
ve digerleri, 2001: 65).

2.4.3 iletigim Cesitleri

Gunluk yasamin farkli alanlarinda ve iligkilerinde gerceklesen iletisim
olgusu, nitelikleri bakimindan birgok etkene gore siniflandirilmaktadir (Gokge,
2006: 24). lletisim, kullanilan kodlara gére; s6zli iletisim, sézsiz iletisim ve
yazil iletisim olmak Uzere (¢ gruba ayrilabilir. iletisim kaynagi agisindan
iletisim; kigiler arasi iletisim, orgutsel iletisim ve Kkitle iletisimi seklinde

siniflandiriimaktadir.

iletisim etkinliginde ister s6zll, ister sézsiiz, ister kisiler arasi, ister
orgat iletisimi olsun, dikkat edilecek bazi temel unsurlar vardir. Bunlarin
basinda godndericinin mesajinin, alici tarafindan tam olarak algilanmasini
saglamak gelmektedir. Gundelik yasamin surdurtlmesi igin en fazla kisisel

iletisim kullaniimaktadir; ancak orgutsel veya kisisel iletisimin etkin olarak
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surdurulebilmesi, kigisel iletisim konusunda gosterilen basariya baghdir
(Tutar ve Yilmaz, 2003: 61).

2.4.3.1 Sézlii iletigim

So6zlh iletisim yazili sembollerin veya s6zin sdylenmesiyle kurulan
iliskinin var olus zorunlulugudur. Kigiler arasi iliskide s6zlU iletisim ses ve
kulaga dayanan iletisimdir. Sesin olabilmesi igin, ses dalgasinin seyahat
edecegdi havanin yaninda, insanda ses yapabilecek (akciger, ses telleri, agiz,
dil vb.) ve sesi duyabilecek (kulak sistemi) sistemin olmasi gerekmektedir
(Erdogan, 2005: 198).

Sozlu iletisim, konusma dili olarak da adlandinimaktadir. S6zlu iletisim;
yuz yuze gorusmeler, toplantilardaki konusmalar, s6zlU brifingler, hitaplar,
s6zIlu sunumlar, telefonla yapilan gérismeler, egitim kurslari, konferanslar,
resmi konusmalar, kurmay toplantilari, komiteler ve oryantasyon programlari

gibi ¢esitli bicimde kurulmaktadir (Caglar ve Kilig, 2008: 13).

So6zlu iletisim, ister dogrudan isterse belirli iletisim kanallariyla (radyo,
televizyon, video, sinema, tiyatro, kitap, dergi, gazete vb. gibi) meydana
gelmis olsun, mutlaka bir dile (lisana) ihtiyag duymaktadir (Eroglu, 2000:
207).

insan dille birlikte sosyal normlari, davranis bicimlerini ve kiltiirel
gelenekleri de edinmektedir; ama ayni zamanda dil, bir toplumun en énemli
kurumsallagsmis araglarindan birisidir (Oksaar, 2008: 14). Diger bir ifadeyle,
iletisim araci olarak dil sadece amaca gdétluren bir ara¢ degil, konusmacinin

kimligini ve sosyal aidiyetini de ortaya koyan bir aracgtir (Oksaar, 2008: 19).

En etkili iletisim s6zlu ve yuz ylze olanidir. Bunun nedeni alicinin
yalnizca duymakla kalmayip, goéndericinin duygu ve niyetini agiklayan el ve

yuz hareketlerini de goérebilmesidir (Demir, 2003: 148). S6zlU iletisimin pek
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cok avantaj vardir. Bunlari; verilen (iletilen) haberin anlagilma derecesinin
yuksek olmasi, sorulan sorulara aninda cevap verilebilmesi, anlasilmayan
konularin Uzerinde gerektigi kadar durulmasi ve es zamanli bildirimde
bulunabilmesi gibi ifade etmek mimkundur (Caglar ve Kilig, 2008: 14). Ayrica
anlasilmayani tekrar sorarak kisa surede geri bildirim saglanmaktadir
(Bayraktaroglu, 2003: 252).

So6zlu iletisimin bu ifade edilen avantajlarina karsilik; s6zli araglarin
tartismalarda belgelenememesi, uzun konusma ve gorusmelerle iglerin
engellenmesi ve cesitli basamaklardan gegtikge s6zli mesajin amacini ve
6zunu yitirmesi gibi sakincalari da vardir (Caglar ve Kili¢, 2008: 14). Sozlu
iletisimin bir diger dezavantaji ise; gergekte iletiimek istenende degisiklik
yapmak zorunda kalinabilmesidir (yUzun tutmamasi gibi) (Bayraktaroglu,
2003: 252).

So6zlu iletisimde verilen mesajlar yorumlanirken, iletisimin gerceklestigi
ortamin, katillanlarin ylUz ifadelerinin, ses tonlarinin, ani ve istemsiz

davraniglarinin da dikkate alinmasi gerekmektedir (Kartari, 2006: 113).

So6zlu iletisimde etkili ve basarili olabilmek i¢in; samimi ve agik s6zlU
olmak, konusma becerisinin olabildigince gelistiriimesi, konugsma Uslubunun
iyi ayarlanmasi, goz géze gelindiginde bakiglarin kagiriimamasi, konusmada
bazen mizahi argimanlara da yer verilmesi gibi bazi hususlara dikkat
edilmelidir (Cagdlar ve Kili¢, 2006: 21).

2.4.3.2 Sozsiiz iletigim

insanlar arasi iligkilerde ve sozli iletisim ortamlarinda sozI{ iletisime
ek olarak s6zsuz iletisim bigimleri de kullaniimaktadir. Karsilikli iletisimde
bazen duygular sbdze dokulmeden yani sozsuz iletisim bigimlerine
basvurularak ifade edilmektedir. Kaslarin kaldirilmasi, ellerin strekli hareket

ettirilmesi, ya da gulimsenmesi, insanlarin mutlulugu, kizginligi, 4zintisu ve
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korkusu konularinda 6énemli ipuglari verebilmektedir. YUz ifadeleri ve gozler,
hangi duygunun yasandigi, duruslar ise bu duygunun yogunlugu konusunda

onemli gostergelerdir (Caglar ve Kilig, 2008: 14).

Sozsuz iletisim cesitli  yollarla insanlar arasindaki etkilesimi
dizenlemektedir. Iglevleri; bireyin tutumlari ve duygulariyla ilgili mesajlar
gondermek, so6zli mesajlari islemek, genisletmek ve iletisim surecinde
zamani yonetmek ve katilanlar arasinda s6z sirasini belirlemektir (Kartari,
2006: 160).

Sozcukler, iletisimin birincil araglaridir. S6zlu iletisimde kullanilan
sozclkleri destekleyen daha bircok 6ge vardir. Bu 0Ogelere, ikincil mesaj
kanallari denir. Ikincil mesaj kanallari, soézsiiz iletisim kanallaridir. Jestler,
hareketler, materyal kullanimi, zaman ve mekanin kullanimi, s6zslz iletisimin
onemli unsurlaridir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 67). Bir bakis, bir ses, bir ses
tonu, ya da bir jest, cogunlukla 6zenle sdylenilen sozlU bir ifadeden daha
etkilidir (Oksaar, 2008: 8).

So6zsuz iletisim, konusulan s6zl icermeyen ifade, enformasyon verme
veya davranis olarak tanimlanabilmektedir. Dolayisiyla, s6zsiuz iletisim, bir
iliskinin s6z kullanmadan baslatiimasi, kurulmasi ve yurutilmesidir (Erdogan,
2005: 200).

iletisimde sézsiiz iletisim, sodzll iletisimi destekleyen, buzdaginin
gorinmeyen, su altinda kalan kismidir. Bilingli olarak kullanildiginda ve
yorumlandiginda, bireye iletisimde énemli avantajlar saglamaktadir. Bununla
birlikte bilinmedigdi ve dogru kullaniimadigi takdirde buzdaginin gérinmeyen
kismi gibi olumsuz ve zararl etkiler yaratabilmektedir (Gurliz ve Yaylaci,
2004: 60).

Sozsuz iletisim, so6zlU iletisimi kapsamaz, ancak so6zll iletisimde
s6zslz iletisimin bir unsuru olan beden dili, strekli kullaniimakta ve ikisinin
anlamli bir bi¢cimde kullaniimasi, so6zlU iletisimin etkinligini arttirmaktadir

(Tutar ve Yilmaz, 2003: 8). Beden dili, insanlarin ilk anlasma dilidir. insanlar
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konusarak anlagsmaya baslamadan dnce, beden dilleri ile anlasmaktadirlar.
Bir mesajin toplam etkisinin yaklasik %7’sini sbzel (sadece so6zclkler),
%38’ini sesli (ses tonu, sesin yukselip algalmasi ve diger sesler) ve %55’ini
de sdzel olmayan d6geler olusturmaktadir (Yuksel, 2006: 226). Bu nedenle
beden dili iletisimin Ozellikle de yuz yuze iletisim 6nemli yonunul

olusturmaktadir.

Beden dili kiltirlere gore farklihk gdsterebilmektedir. Ornegin,
ulkemizde basin 6ne edilmesi “evet’, arkaya atilmasi ise “hayir” anlamina
gelmektedir. ABD’de ise hayir demek igin bas iki yana sallanmaktadir. Basin
iki yana sallanarak yapilan “hayir hareketi” Bulgaristan’da “evet” anlamina
gelmektedir. Bazi el igaretleri bazi kulturlerde olumlu anlam ifade ederken
diger bazilarinda kuflr anlamina gelebilmektedir (Yiksel, 2006: 226). Bu
noktada iletisimde Ozellikle de sbzsiz iletisimde kulturlerarasi farkliliklara

dikkat etmek son derece 6nemli hale gelmektedir.

2.4.3.3 Yazih iletigim

Yazili iletisim; mektuplar, memorandumlar, raporlar, 06zetler,
makaleler, tutanaklar, basin bildirileri ile el yazisi, basili notlar ve bilgisayar
ag! gibi bir elektronik ortama goénderilen ¢esitli yazili mesajlari igermektedir
(Tutar ve Yilmaz, 2003). Bu iletisim araglari birbirinden gorsel ve igerik
anlaminda farkl olsalar da islevsel anlamda ayni amaca hizmet ederler.
iletisimi saglamak, bilgi vermek ve bir faaliyetin gerceklesmesine katki

saglamak buna drnek verilebilir (Caglar ve Kilig, 2008: 16).

Yazili iletisim, s6zlU iletisme godre, alicinin onu okumasi, yorumlamasi
ve cevaplandirmasi nedeniyle, gecikmeli olarak kurulur. Bunun yani sira,
yazili iletisim yoneticiler tarafindan ¢ok bagvurulan bir iletisim bigimi dedgildir;
¢unkU yazil iletisimde otorite zayiftir (Tutar ve Yilmaz, 2003). Yazil iletisim
fiziksel bir varhda sahiptir ve kanitlanabilir. Sinirsiz bir donem icinde

saklanabilir. Ote yandan yazili iletisim zaman alicidir ve dén(t yoktur (Demir,
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2003: 148). Yazili iletisim, s6zlU iletisime gbére zahmetli ve zaman alici bir
islem olsa da, birey ve toplum agisindan ¢ok onemli iglevler yerine
getirmektedir. Toplumsal ve kurumsal hafizayr sirekli kilan ve bdylece
toplum Gyelerinin birbirleri ile olan iletisimini ve iligkilerini kolaylastiran yazil
iletisimdir (Gokge, 2006: 51).

Yazili iletisim, insanin zaman ve mekandaki iletisim sinirlhiliklarini
genigletmede en etkin iletisim seklidir. S6zlu iletisime goére daha guvenilir bir
yoldur. Ekonomik gereklerle ortaya g¢ikan yazi, kdlturel iligki ve toplumsal
kurumlar Gzerinde etkilidir. Fakat yazil iletisim tek yonlU oldugu igin aninda
geri bildirim alma imkani yoktur. Bu da bu iletisim tirinU gug¢stz kilmaktadir
(Sabuncuoglu ve Tuz, 2005: 140).

Yazili iletisim; duygu, dusunce ve isteklerin, s6zclk veya sembollerle
ifade edilmesidir. Yazili kanit niteligi tasimaktadir. Kisinin soézlu iletisim
sirasindaki unutma ihtimaline karsilik glven verici bir iletisim tarudur. Ayrica
yazi ile tum ilgililere ayni sey duyurulabilir. Yazil iletisimin sakincalari ise;
mesaj alan herkesin yaptigi yorumun ayni olmayigi, mesajin anlagiimasinda
guglUklerin  yasanmasi ve alicilarin  mesaji  anladiklarini  belirten

geribildirimden yoksun olugu vb. konulardir (Bayraktaroglu, 2003: 252).

Yazil iletisimde, mesajlar kalicidir ve dogruluklari ve yanligliklari,
alicinin ve vericinin kayit olanagina sahip olmasindan dolayi kanitlanabilir
sekildedir. Ayrica yazili iletisim, konusmaya goére daha mantiksal ve agiktir.
Ancak yazili iletisim, zaman alicidir, ayrica, geri bildirim mekanizmasi ya ¢ok
yavastir ya da hig yoktur. Bu ylzden iletisim surecinin tamamlanmasi ¢ok
zaman almaktadir (Yuksel, 2006: 225).

2.4.3.4 Kisiler Arasi iletigim

Belirli yer ve zamanda kigiler arasinda olan iliski ve bu iligskinin

olmasini saglayan iletisim kigiler arasi iletisimdir. Kisiler arasi iletisimin dogal
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olarak birinci kosulu bireyin kendisiyle iletisimini gerceklestirme kapasitesinin,
becerisinin olmasidir. Kisiler arasi iletisim kisiden kisiye gecgerek diger
kisilerle olan bir iligkiyi gerceklestirmektir. Dolayisiyla kisiler hem kendi
kendileriyle hem de digerleriyle iligkiyi ayni anda gergeklestirmektedir
(Erdogan, 2005: 177).

Genel bir tanimlamayla, kaynagini ve hedefini insanlarin olusturdugu
iletisimlere “kisiler arasi iletisim” denir. Karsilikli iletisimde bulunan Kkisiler,
bilgi/sembol Ureterek, bunlari birbirlerine aktararak ve yorumlayarak iletigimi
surdurmektedir (D6kmen, 1995: 23).

Bir iletisim etkinliginin, kisiler arasi iletisim sayilabilmesi igin su Ug¢
faktorin bulunmasi gerekir (Dokmen, 1995: 24; Tutar ve Yilmaz, 2003: 125;
Tutar, 2003: 77):

e Kisiler arasi iletisme katilanlar, belli bir yakinhk i¢cinde ylz yuze iligki
halinde olmalidir,

e Katihmcilar arasinda tek yonlu dedil, karsilikli mesaj alig-verisi,
dolayisiyla cift yonlu iletisim olmahdir,

e SO0z konusu mesajlar, s6zlu ve s6zsuz nitelikte olmalidir. Bu iki tur
mesaj digindaki mesajlarin kullanildid iletisimler, érnedin yazismalar, kisiler

arasi iletisim sayllmaz.

Kisiler arasi iletisim isyerindeki insan iligkilerini gerceklestirmek ve
surekliligini saglamada énemli bir faktérdir. uluslar arasi Calisma Orgiitl
(ILO), Kkigiler arasi iletisim becerilerini, igyerinde basarili olmak igin bir
gereklilik olarak bildirmistir (Demir, 2003: 136). Kisiler arasi iletisim 6zellikle
orgutlerde orgutsel iletisimin temelidir. Organizasyonlarda kigiler arasi iletisim
aclk bicimde kurularak orgutlerde gelismeye katki saglayabilir (Tutar ve
Yilmaz, 2003: 126).

Kisiler arasi iletisim, is ortaminda insan iligkilerini kurmada ve
surdirmede oOnemli rol oynar. Kigiler arasinda etkin olmayan iletisimin

nedeni, Kisilerin birbirlerini sevmemeleri, birbirlerini incitmeleri, birbirlerine
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kargsi guven kaybi, birbirlerini dinlemeyi reddetmeleri ve birbirleriyle

anlasamamalaridir (Tutar, 2003: 77).

2.4.3.5 Orgiitsel iletigim

insan iligkilerinin vazgecilmez bir unsuru olan iletisim, orgitsel ve
yonetsel tum faaliyetlerin verimli ve etkin bir bigcimde yerine getiriimesini
saglayan onemli bir ara¢ niteligindedir (Bolat ve digerleri, 2008: 202).
Orgltsel iletisim ayni zamanda 6rgiit calisanlarinin motivasyonunun, is
tatmininin ve dolayisiyla orgutsel verimlilik ve etkiligin kaynagdidir (Tutar,
2003: 23). Anoloji yapilarak, isletme bir insana benzetilirse, iletisim kanallar
kan damarlari, bilgiler ise kan hucreleri olarak kabul edilebilir (Budak ve
Budak, 2004: 291). Bir baska deyisle, kan dolasiminin insan vucudunda
oynadidi rol ve dnem ne ise, iletisimin orgutlerdeki rol ve énemi aynidir
(Kogel, 2003: 529). Hatta organizasyonlar bir iletisim sistemi olarak ele alip,
haber akigini érgutsel sistem iginde incelemek de mumkindur. Yénetici,
iletisim sayesinde kendisine bagh kisilerle iletisim kurar. Orgiitsel bir etkinlik
icin iletisim, yonetici acisindan zorunludur; ancak yeterli degildir. iletisimin
beklenen mesaji aktarabilmesi igin ayni zamanda algilayabilmesi, yani
isgoreni harekete gecirebilme (motive edebilme) yeteneginde olmasi gerekir.
Orgltsel iletisimin etkin bigimde kurulmasi, g¢alisanlarin iletisim becerilerine
baglidir (Geng, 2004: 323).

Bir bagska acidan bakildiginda, calisanlarin isle ilgili endiselerini ve
Onerilerini agikga konusmaya istekli olmalari, yonetici veya patronlarinin bu
duruma nasil yaklastiklari ve yanitladiklarina iliskin tutumlarina baghdir.
Ustlerle iletisim sadece iletide bulunan elemanin kisilik dzellikleri ve orgitsel
ortamdan degdil ayni zamanda ast-Ust iligkilerinin &zelliklerinden de
etkilenmektedir. Calisanlar Ustlerine guvenmiyor ve agik¢a konusmaktan
zararli ¢ikacagini algiliyorsa, bilgiyi oldugu gibi degil sUzerek ustlerine

verecektir. Bilgiyi yukariya carpitarak veya suzgegten gecirerek vermenin,
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etkili karar alimini olumsuz yonde etkileyebilecedi bilinmektedir (Cakici ve
Cakici, 2007: 285).

2.4.3.6 Kitle iletigimi

Bir takim bilgilerin/sembollerin, birtakim hedefler tarafindan Uretilmesi,
genis insan topluluklarina iletiimesi ve bu insanlar tarafindan yorumlanmasi
surecine “kitle iletisimi” denir (Dokmen, 1995: 39). Kitle iletisimi, iletileri
gonderen birey, kurum, kurulusg, érgut veya grup ile iletiyi alan okuyucu ya da
izleyiciler arasinda sure giden bir sireg, ya da, icinde hedef kitlece algilanan
anlamlarin yaratildig1 olaylar dizisinin bir akisidir (Tutar ve Yilmaz, 2003:
255).

Bir takim bilgilerin ve sembollerin, bir takim merkezler tarafindan
uretiimesi, genis insan topluluklarina iletiimesi ve bu insanlar tarafindan
yorumlanmasi sureci kitle iletisimini olusturmaktadir. Kitle iletisiminde, kaynak
ile hedef arasindaki kanallar, kitle iletisim araclarini olusturmaktadir. Kitle
iletisim araclari arasinda radyo, televizyon, gazete, dergi, is ilanlari, romanlar,
tiyatro ve benzeri yayinlar yer almaktadir (Caglar ve Kilig, 2008: 24). Diger
yandan; el ilanlari, romanlar, cizgi romanlar, tiyatrolar, hikaye ve masal
kitaplari gibi basili araclar da kitle iletisim araci sayilabilmektedir (Dokmen,
1995: 39).

Kitle iletisimi veya toplumsal iletisim, diger iletisim bigimlerine benzer
ve bazi amaglarla kurulur. Kitle iletisimi, toplumu bilgilendirmek, bir kurumu
veya Kisiyi dvmek, suglamak ve savunmak amaciyla kurulabilir (Tutar ve
Yilmaz, 2003: 133).
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2.4.4 Etkili iletigim

Etkili iletisim, kaynagin gonderdigi mesaj dogrultusunda alici veya
alicilarin, beklenilen ve istenilen davranis ve tutum degisikligi olarak
tanimlanmaktadir (Eroglu, 2000: 222). Etkin iletisim, bir mesajin acikca
iletilmesi, alicinin da onu etkin dinleme ve algilamasiyla gergeklesir (Tutar ve
Yilmaz, 2003: 78). iletisim etkili oldugunda iki kisinin duygu ve bilgilerini ifade
edebilme olanagi saglamaktadir. Bu da bireyler arasinda bir anlayis kdprusu
olusturmaktadir. Bu kdpru, iletisim surecinin etkili bir sekilde islemesini saglar
(Demir, 2003: 136).

iletisim kurabilme becerisi, konusmak, ikna etmek, 6gretmek ve
tartismak gibi bir dizi etkinligi icermektedir. Bunlari basariyla gerceklestirmek
icin, dustnceleri ifade edebilmenin ve iletisimin ne anlama geldigini anlamak;
bunun igin gereken yetenek ve becerileri gelistirmek sarttir (Keenan, 1997:
5). Gerek sozlu, gerek yazil iletisimde, mesajlarin yapisi, segimi, kullanis
bicimleri, uygun araglarin secimi vb. iletisim becerileri anlaminda
degerlendiriimektedir. Bu konuda, Kkisisel iletisim becerilerinin yaninda,
toplumsal ve kilturel ortamdan kaynaklanan gevresel 6zellikler de iletisimin

etkinliginde dnemli rol oynamaktadir (Giruz ve Yaylaci, 2004: 47).

Etkili iletisim, hem kaynagin hem de alicinin kullanilan sembollerin
anlamlarini bilip, onlara ortak anlam vermesi sayesinde kurulmaktadir. ister
sozlu ister yazili olsun etkili iletisim; bilinen ve genis kapsamli bir iletisim
yapisinin olusturulmasini, c¢esitli goérevler yuklenmis kisiler arasindaki
iligkilerin kurallarla belirlenmesini ve insanlar arasindaki iligkilerin, uyumlu bir

sekilde birbirine baglanmasini gerektirmektedir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 109).

Organizasyonlarda etkin iletisim, iki nedenden dolayr 6nemlidir;
bunlardan ilki, iletisim sayesinde yonetimin planlama, érgutleme, yonlendirme
ve kontrol fonksiyonunu basariyla yerine getirilir; ikincisi, iletisim, yoneticilerin
koordinasyon igin zamanlarinin buyuk bir kismini ayirdiklari yonetsel bir
aktivitedir (Geng, 2004: 323).
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Basarili bir iletisimi gergeklestirmek igin, mesaj alici tarafindan
rahatlikla anlagilabilmeli, inanilir ve guvenilir olarak dederlendirilmelidir
(Kenan, 1997: 5). Bu kaynak, alici hakkinda ne kadar ¢ok bilgiye sahipse o
kadar basarili mesaj olusturulabilece@i anlamina gelmektedir. Alici, kendisine
ulasan mesajlara kendisinin gegmis deneyimleri, tutumlari, tercihleri ve

algilamasi ile anlam vermeye calisir (Odabagi ve Oyman, 2002: 18).

Etkin iletisim, organizasyonlarda iletisim engellerinin ortadan kalkmasi
sayesinde kurulabilir. iletisim engellerini ortadan kaldirmanin en etkin yolu,
oncellikle engelin farkina varmak ve sonra da onu ortadan kaldirmaktir.
iletisimin engellerini ortadan kaldirmak icin, bazi yéntemlerin kullaniimasi
gerekir. Bu yontemler asagidaki gibi siralanabilmektedir (Tutar ve Yilmaz,
2003: 98):

e Kaynak, s6zlU mesajlari alicinin anlayacag: ve algilayabilecedi
bicimde kullanmalidir.

e Kaynagin gonderdigi mesajlar yalniz s6zli olmamali, ayni zamanda
model, hareket, ¢izim, resim, yazi ve isaret gibi semboller seklinde de
olmalidir.

e Kaynagin gonderdigi mesajlar, alicinin ilgisini ¢ekecek gergek ve
cekici orneklerle desteklenmelidir.

e Mesaj, aliciyi etkileyecek turden bir kanalla gonderilmelidir. Kaynak
ve alicinin fiziksel gevresi iletisime elverigli duruma getirilmelidir.

e Kaynak ve alicinin fiziksel ve psikolojik rahatsizliklari giderilmelidir.

e Mesajin anlasilip anlasiilmadigi, geri bildirimle kontrol edilmelidir.

Dogru iletisim bir organizasyon icin hayat kaynagidir. iletisimin cesitli
turleri mevcuttur. Ancak, iletisimin turd ne olursa olsun, bilinen bir gercek
vardir ki, o da basarinin %70’inin ve hatalarin %80’inin hatali iletisimden
kaynaklandigidir. Bir yoneticinin astiyla kurdugu iletisim, calisanin amaca
yonelmesi ve isin basariyla tamamlanmasi igin yadsinamaz dneme sahiptir.

Cunku insanlar birbirlerine bir seyler anlatmak igin iletisim kurarlar ve bu

93



iletisimin saglikli olmasi anlatiimak istenenin daha saglikli anlagiimasini
saglar (Caglar ve Kilig, 2008: 11).

iletisim kurmak kendiliginden olup biten bir sey degildir. iletiimek
istenen mesajin 6zune dikkat edilmelidir. Ayrica, mesajin dogru anlagiimasi

icin iletisim tarzina da dikkat edilmelidir (Keenan, 1997: 10).

Work ve Brislin (1981), fiziksel ¢evre, kisi sayisi, yluzyuze iletisim sekli,
medeni durum, digerlerinin tavri, bireysellik / kolektivizm, planlama /
planlamama, zaman kisitlamasi, az / ¢ok g¢alisma, uygun ortamin varligi /
yoklugu, rol modelin varligi / yoklugu, otorite, bireysel / ortak sonuglar, olumlu
/ olumsuz lider-tye iligkileri ve aligkin olunan / olunmayan seklinde iletigimi

etkileyen 15 durumsal faktor belirlemigtir (Hammer ve digerleri, 1996: 269).

Dogru izlenim birakma ve etkili iletisim kurmak icin dakik olma, dogru
dil kullanimi ve dis goérunus gibi 6nemli U¢ unsura dikkat edilmelidir (Keenan,
1997: 8-9).

Dakik olma: Bir yere zamaninda gelmeme, bekleyenler tarafindan
onemsenilmedikleri gibi bir algilamaya neden olabilir. Dakik kisiler ilgili ve
merakli olduklari izlenimini yaratirken, israrla ge¢ kalanlar, konusulacak

konunun dnemsiz oldugu izlenimini vermektedir.

Dogru dil kullanimi: Gundelik sokak agziyla, digsunmeden konusmak

mesaiji cirkinlestirip bozmaktadir. Ormegin, misterilere "takim arkadas!” gibi
hitap etmek aradaki 6zel iliskiler izin verdigi surece bir dostluk duygusu
yaratiyor izlenimini verse de diger kisiler tarafindan olumsuz algilamalara yol

acabilir.

Dogru dis gérints: herhangi bir nedenle insanlarla bir araya gelirken

giyim tarzina 6zen gostermemek o kigilerin pek 6dnemsenmedigi algisini

yaratabilmektedir.
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Ozetle etkili iletisim kurabilmek igin; ne soylenilecegini bilmek, bunu ne
zaman soylenilecegini bilmek, nerede sdylenilecegine karar vermek, en iyi
nasil soylenilecegini disinmek, olaylari basitce anlatabilmek, akici bir dille
ve karsidaki kisiyle goz temasi kurarak konusabilmek, dikkati yogunlastirmak
ve verilen mesajlarin alinip alinmadigini fark edebilmek gerekmektedir
(Yuksel, 2006: 228).

2.4.5 Etkili iletisimin Engelleri

lletisim sorunlari insanlarin ve insanlar arasi tretim iligkilerinin getirdigi
sorunlardir. iletisim sorunlari belli yer ve zamandaki egemenlik ve miicadele
kosullarinda insanin kendini ve gevresini lretme sorunlaridir. iletisim sz,
yazi ve goruntiyle ama¢ gergeklestirme oldugunda, amacin
gerceklesmemesi sorun olmaktadir; ¢ézium de soOzu, yaziyr ve goruntuyu
etkili bir sekilde kullanarak amacin ¢okmesine engel olmaktir (Erdogan, 2005:
98).

iletisimin etkin isleyememesinin temel nedeni, iletisimde taraflarin
insan olmasidir. Cunkd her insanin olaylara tepkisi farkhdir. Guarultd,
kalabalik gibi ¢cevresel engeller, dil engelleri ve psikolojik engellerin yani sira
bireylerin kisiligi, IGzumsuz veriler ve teknik terimlerin kullanilmasi iletisimi

bozucu engeller olarak siralanabilmektedir (Caglar ve Kili¢, 2008: 30).

iletisim sirecinde, iletisimin gerceklesmesini ya da basariyla devam
etmesini engelleyen pek c¢ok faktor vardir. Bunlar arasinda kulttrel ve dil
farkliliklari, egitim duzeyi (Harmsen, Meeuwesen, Wieringen, Bersen ve
Bruijnzeels, 2003: 99), statld farkhligi, cinsiyet farkhhg, iletinin ve iletisim
taraflarinin yapisi, konusma ve ifade guclukleri gibi faktorler sayilabilir
(Gokege, 2006: 61).

iletisim engelleri, bir mesajin verilmesini ve alinmasini olumsuz yénde

etkileyen tum faktorlerdir. Bazi durumlarda iletisim faktorleri gerekli 6zellige
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sahip oldugu halde, etkin iletisim saglanamaz. Bunun nedeni, Kisilerin
psikolojik durumlari veya ¢evresel olumsuzluklardir. iletisim engelleri,
genellikle  alici veya kaynak  arasindaki psikolojik  uyumun
saglanamamasindan veya bu uyumun saglanmasi igin gerekli olan geri
beslemenin yanlis degerlendiriimesinden olugsmaktadir (Tutar ve Yilmaz,
2003).

iletisim sorunlari denildiginde, belli amagla hareket eden bir tarafin bu
amacina ulasmaslyla ilgili sorunlar belirtiimektedir. iletisim problemlerinin
nedenleri goyle siralanmaktadir (Erdogan, 2005: 99):

e Mesajda uygun olmayan kelime sec¢imi: mesaj hazirlama sorunu

e Uygun olmayan kanal segimi: iletisim aracini segcme sorunu

e Uygun olmayan mesaj bigimlendirme: igerik sorunu

e Alicinin ilgisizligi: motivasyon, reklam, propaganda ile talep yaratma
ve kontrol sorunu

e Taraflardan birinde saygi eksikligi: kontrol sorunu

e SOzU desteklemeyen sozsuz iletisim: tutarli iletisim ve imaj yaratma
sorunu

e Farkl kilturel gecmis: dil, dunya gorugleri, ideoloji, inang, beklenti,
aliskanlik, biling farkliligi, cinsiyet, irk, genclik sorunlari

e Fakir/kotl/yetersiz tasarim ve sunun: pazarlama sorunu

e Uygun olmayan zamanlama: strateji sorunu

e Yetersiz geri besleme: talep azlhigi, hedefin amaca uygun olarak

davranista bulunmamasi, tiketim sorunu.

Orgltlerde yéneticinin olumsuz tutumlari, iletisimin bozucu engellerinin
basinda gelir. Bazi yoneticiler, aldiklari karar, bekledikleri amag¢ ne olursa
olsun, is gorenlerin bunu istisnasiz kabul etmelerini ve uygulamalarini
beklemektedir. Demokratik kurallari Gnemsemeyen yoneticiler, yonetilenlerin
istek ve beklentilerini dikkate almadan, kendi isteklerini tartismasiz kabul
etmelerini beklerler. Oysa lider vasfina sahip bir yonetici, kendi isteklerini
bagkalarinin istekleri haline getirmektedir. Yonetimde liderlik duistncesi,

orgutlerde etkin iletisimin en 6nemli kaynagidir (Tutar ve Yilmaz, 2003: 81).
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ABD’de cgesitli organizasyonlara mensup, 200 orta kademe yonetici
Uzerinde yapilan bir arastirmada, yoneticilerden iletisim noksanlhigina sebep
olan 6nemli nedenleri siralamalari istenmistir. Sonu¢ olarak dokuz neden
belirlenmistir (Kogel, 2003: 546):

e Bilinmesi gereken bazi seylerden haberdar edilmeme

e Eksik bilgi / veri verilmesi

e Gec bilgi verilmesi

e Yanlis metotla bilgi verilmesi (yazili haberlesme yerine s6zIU
haberlesme gibi)

e Hiyerargik siralamada beni atlamig olmalari

e Yanhs bilgi verilmesi

e Alay edici, beni hedef alan ve hislere dayanan haberlesme

e Bagkalarinin éntinde elestiriimem

o iletisim ile goénderilen mesajlari destekleyici davranislarin

gOsterilmemesi

Bugln birgok 6rgut, basarisizlikla ya da orgltlerde meydana gelen
catismalarla i¢ igedir. Bu sorunlarin temelinde iletisimsizlik yatmaktadir.
Cunka etkili bir iletisimin olusmasinin engelleyen hem 6rgut ici hem de 6rgut
digi birgok faktdr s6z konusudur (Gokge, 2006: 97).

insanlarin ilging dislincelerinin ve gdruslerinin olmasi muhtemeldir;
ancak iki etken iyi bir iletisim kurmanin yolunu tikayabilir (Keenan, 1997: 7):

1. iletiimesi gereken seyin ne oldugu konusunda acik secik ve mantikli
distinebilme yetersizligi. Ornegin, “daha fazla zarfa ihtiyacimiz var” ifadesi
yerine “zarflar tukeniyor” ifadesini kullanmak.

2. Mesaji alacak olanlarin ilgi alanini anlayamamak ve onun

anlayabilecedi terimleri kullanmamak.
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2.4.5.1 Dil Engelleri

Dil, toplumu bir arada tutan harg; kultirG tasiyan ortak bir hazine,
toplumu yansitan bir ayna, bireyler, gruplar, ve kiimeler arasindaki iligkileri
dizenleyen hakem, hakim veya hekimdir (Glveng, 2002: 47-48). Dil bilingli
olarak meydana getirilmis, toplumsallasmis bir semboller sistemidir (Oner,
2003: 74). Bir bakima dil kultirin sembolik baglamdaki anlatimi veya
kaltarin bir gostergesidir (Mengu, 2003: 20). Cunku dil, bir toplumun tim
faaliyetlerinin ve iligkilerinin Grind olan kaltirinin kodlanarak ortak bir
toplum paydasinda kullanima ac¢ilmasini saglamaktadir (Tuna, 2007: 173).
Dil, insanin duygu ve dusuncelerini baskasina aktardigi en 6nemli aractir
(Oner, 2003: 74).

Bilgi-toplum iligkisinde dil-kultartn birlikteligi, ayni zamanda dil-kalttr
sayesinde toplumun kendisini tanimasina ve diger toplumlarla olan farkini,

farklihgini algilamasina yol agmaktadir (Tuna, 2007: 173).

Dil bir kudltdr Grinaddr, bu nedenle her dil ait oldugu kultarin
degerlerini  yansitmaktadir. insan dogumdan baslayarak g¢evresindeki
bireylerin birbirine ve nesnelere karsi belirli kaliplar i¢cinde davrandiklarini
algilamaya baslamaktadir. ik gocukluk yillarinda, anadilini buyikleri gibi
belirli bicimde kullanmayi 6grenmektedir. Cocuk konusmaya basladiginda,
aile buyuklerinin s6zlu iletisim davranis kaliplarini da dille birlikte 6grenmekte
ve onlarl anlamaya baslamaktadir. Bu sekilde kudltirin bir Gyesi haline
gelmektedir. Cocugun 6grendigi belli iletisim kurallari, onun gevresi ile olan
etkilesiminde 6nemli rol oynamaktadir. Bu kurallar, iletisim slrecinde neyin
uygun oldugunu, neyin uygun olmadigini belirledidi igin, ¢ocugun
deneyimlerinin dogasini etkilemektedir. Bunun sonucu olarak, baska bir
kultirel ya da dil grubunun UGyesi ile iletisim sirasinda etkilesenlerin
paylasacaklari iletisim davranislarinin miktari da azalmaktadir. Eger, iletisim
surecine katilan bireylerin dil sistemleri arasindaki fark buyukse, ortak
davraniglar gdstermeleri olasili§i iyice azalmaktadir. Ornegin, Ingilizce

konusan bir bireyin Almanca konusan biriyle iletisiminde iletisim davraniglari
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acisindan ortaya cikan farkliliklar, ingilizce konusanla Tiirkge ya da Cince

konusan arasinda go6zlenebilen farkliliklardan azdir (Kartari, 2006: 131).

iletisim sorunlari genellikle alicinin mesaiji, géndericinin kastettiginden
farkli olarak, kendi kultirel c¢ercevesi igerisinde degerlendirmesinden
kaynaklanmaktadir. Bu da mesaj ayni dilde formule edilmis bile olsa kultir
tarafindan sekillendigini ve dilin ifade ettigi anlamlarin kudlturel cerceve
icerisinde olustugunu gostermektedir (Bjerregaard, Lauring ve Klitmoller,
2009: 210).

Bir grubun dili, o grubun dunyaya bakis tarzi ile yakindan ilgilidir. Dil ve
dinya gorugu karsilikli olarak birbirinin referansidir. Bir grubun ortak dili, ayni
zamanda o grubun ortak dinya gortsunun belirleyicisidir. Bireyin dinyayi
algilama ve yasama bigimi, bldyuk o&l¢gide onun dili tarafindan
belirlenmektedir. Ama dil, ayni zamanda bireyin kdltur tarafindan
sekillendiriimis yasantisinin ifadesidir ve farkli kdlttrlerin dinya goérusleri,
yonelimleri, beklentileri ve gereksinimlerine gobre yapisini belirlemekte ve
diger dillerden ayirmaktadir (Kartari, 2006: 133). Bu nedenle dil ve onun
kullanimi basarili  kultirlerarasi iletisimin 6nundeki engellerden biridir

(Hugenberg, Lacivita ve Lubanovic, 1996: 209).

2.4.5.2 Rol ve Statii Farkliliklari

Kaltarlerin dillerinde, Turk, Japon, Cin ve Kore kulturlerinde oldugu
gibi, karsidaki bireyin toplumsal statislne uygun hitap bigimleri vardir. Bu
dillerde, agik ya da kapali bicimlerde hitap edilen bireyin, konugsmaciya gore,
toplumdaki yeri belirtiimektedir. Goreceli stati teyidi denilen bu davranis igin
s6z konusu dillerde saygl ve mesafeyi belirten 6zel sdzcukler ya da ekler
vardir. Is yerinde amirlerle konusurken kullanilan belirli fiiller, isimler ve
zamirler vardir. Esit ya da birbirine ¢ok yakin toplumsal statliye sahip bireyler
de birbirlerine hitap ederken belirli sdzcuklerden yararlanmaktadir. Bu

kiltarlerin Gyesi olan bireyler, kendilerinden daha asagi toplumsal statuye
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sahip kigilere hitap ederken de farkli s6zcuklerden yararlanmaktadir. Burada
onemli olan nokta bu sozcuklerin farkli baglamlarda farkli anlamlara
gelebilecegidir. S6z gelisi, kentsel kulturlerde efendi ya da aga sodzcukleri
goreceli olarak asagi statlde bireyler icin kullanildigi halde, kirsal kulturlerde
ayni soOzcuUklerden toplumsal statisi daha yuksek olan bireylere hitap
ederken yararlaniimaktadir. Ayni sekilde, orta yash bir erkedin, konuk olarak
bulundugu evin kizina “yavrum” diye hitap etmesi ile yoldan gegen bir geng
kiza bagka bir tonlama ile “yavrum” demesi ayni anlami tasimamaktadir.
Almanya’da yasayan Turklerin Almanlarla iletisim kurarken karsilastiklari
farkliklardan biri de budur. Alman dilinde toplumsal statulerin ya da bireylerin
birbirlerine gore olan toplumsal pozisyonlarinin hepsinin adi yoktur. Turkgede
ise her statinun farkli bir adi vardir ve bireylerarasi iliskilerde bireylere
unvanlariyla hitap edilmesi beklenmektedir. Sézgelisi Turkgedeki akrabalik
dereceleri arasindaki ayrimi belirten agabey, kardes, abla, baci, hala, teyze,
gorimce, elti, kayin, bacanak vb. unvanlar Almancada yoktur. Bu sézlu
davranig kalibi, gu¢ mesafesinin az oldugu bir¢cok kultirde bulunmayan
hiyerarsik baglama duyarliliginin sonucudur. Bununla birlikte gii¢c mesafesinin
¢ok oldugu kultirlerde formel ve informel konusma kaliplari bulunmaktadir
(Kartari, 2006: 138).

2.4.5.3 Cinsiyet Farkhliklari

Tutum ve davranislari, inanglari, disunceleri, degerleri vb. Gzerinde
onemli etkileri oldugu igin cinsiyet farkhliklari iletisimi sekillendiren énemli bir
faktordir (Hugenberg ve digerleri, 1996: 205). Cinsiyet farkliliklari Gzerinde
daha fazla 6nem verilmesi gereken bir konudur ¢lnkid pek ¢ok davranis
kadin ve erkeklerin deger yargilarina gore sekillenmekte ve farklilagmaktadir.
Cinsiyetten kaynaklanan bazi farkliliklar dogustan gelen 6zellikler olmasina
ragmen pek cok kalipsal yargi ve rol ile ilgili farkliliklar dogustan kazanilan
cinsiyet 6zelliginden ziyade kulturel farkliliklardan kaynaklanmaktadir (Eisler
ve digerleri, 2003: 91).
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Cinsiyet bireyin dunyaya karsi tutum ve algilarini etkileyen 6nemli
unsurlardan biridir. Kiltur ve cinsiyet insanlarin sosyallesme sekillerini ve
bireyin yasaminin g¢esitli dénemlerinde Ustlendigi rolinlu veya rollerini

sekillendirmektedir (Hugenberg ve digerleri, 1996: 213).

2.4.5.4 Kiilturel Farkhiliklar

Kultdr, insanlarin dunyaya bakig acilarini, olaylari ve bireyleri algilama
bicimini belirler ve ayni topluluga ait bireylerce paylasilan, bir nesilden
digerine gecgen tutum, davranig, inang ve yasam bigimlerini yorumlamayi
saglar (Unalp, 2007: 84).

insanlarin birbirleriyle iliskilerini diizenlerken ortaya koymus olduklari
her tarld kural, fikir ve duygular toplulugu kultir olgusunu meydana
getirmektedir. Kiltar temelinde yatan esas husus insanlarin, bu nesnelerle,
kurallarla, fikir ve duygularla olan iligkileridir. Bu iligkilerin &6zellikleri
gercevesinde kultir, o toplum mensuplarinin ¢gogunlugunda, ortak olan ve
onu diger toplumlardan farkli yapan bir yagsama tarzi saglamaktadir. Bdylece
kaltar, kurallar (davranig bigimleri), esyalar (aletler ve aletlerle yapilan
nesneler), fikirler ve duygulardan olusan sembollerden meydana gelen bir
batindur (Eroglu, 2006: 121).

Kendi kultirinden farkh bir kdltirden birisiyle iletisim kurmak ya
memnuniyet verici ve Ogretici bir deneyim olabilmekte ya da taraflar
arasindaki  kudltarel  farkhliklarin  sebep oldugu memnuniyetsizlikle

sonuglanabilmektedir (Reisinger ve Turner, 1998: 175).

Bir kultirde uygun ve etkili olan iletisim tarzi, diger bir kulturde
uygunsuz ve etkisiz olabilmektedir (Spinks ve Wells, 1997 287). Latin
ulkeleri (Portekiz, ispanya, Yunanistan, Meksika ve Veneziella) ile onlarin
Avrupali ve Amerikali komsulari arasinda zamanin de@erlendiriimesi ve

iletisim kurma konusunda dikkat ¢ekici farkhliklar vardir (Becker, 2000: 533).
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“‘Dakiklik” dolaysiz iletisim kulturlerinde bir erdem olarak kabul edilirken,
dolay: iletisim kulturlerindeki beraberlik ve ait olma duygusunun ylksek
olmasi nedeniyle acelecilik ve ciddiyetsizlik olarak algilanmaktadir (YUksel,
Kilig ve Yuksel, 2006: 12).

Asya kulturinde dolayli iletisim (iletisimin s6zlU olmayan bigimi) tercih
edilirken, ¢ogu bati kulturinde dolaysiz iletisim (agik, segik, dogrudan ve
karmasik olmayan) tercih edilmektedir (Mattila, 2000: 265). Kore gibi dolayl
iletisim kulturlerinde s6zli mesajlarla ¢ok az bilgi gonderilmektedir. Dolayl
mesajlar bu kultirde kigiler arasi iligskilerdeki ¢atismalari yonetmede, itibari
koruma ve durumu idare etmede kullanilan dlzeltici stratejilerdir (Reisinger
ve Turner, 1998: 86).

Dolaysiz iletisim kaltdrinden gelen tuketiciler hizmet
degerlendirmelerini goérevin tamamlanmasi ve verimli teslimat Gzerinde
odaklanirken, dolayli iletisim kultirinden gelen tiketiciler, muagsteriler ve
isgorenler arasindaki etkilesimin kalitesi Uzerinde yogunlagsmaktadir (Mattila,
2000: 264).

Kaltirel farklihklarin  anlagilmasi  kdltarler arasindaki  ayrimin
azaltilmasindaki ilk asamadir. Farkli kdltir ve iletisim Uzerindeki etkisi
anlasilmadan basarili iletisim kurulmasi mumkin degildir (Hugenberg ve
digerleri, 1996: 213).

2.5 Kiiltiirlerarasi iletigsim

Dinya ndfusunun hizla artmasi kdltarlerarasi  karsilasmalarin
siklagsmasinda rol oynayan 6nemli faktérlerden biridir. 1970 yilinda 3,5 milyar
olan dinya nufusu 2000 yilinda 6,5 milyara ulagmigtir. Dogdal kaynaklarin
paylasimi ve mevcut kaynaklardan daha ¢ok yararlanma arzusu yuzinden
¢lkan savaslar yaninda gevrenin korunmasi gibi birden ¢ok kultlr grubunu
ilgilendiren konular gittikge daha ¢ok sayida kultire mensup insanin birbiriyle
iligki kurmasini gerekli kilmaktadir (Kartari, 2006: 10).
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Cografi mesafe, iletisimi gerekli kilarken, kuilturel farkliliklar kuresel
iletisimi gerekli kilmaktadir (Spinks ve Wells, 1997: 287). Kdilturlerarasi
iletisim, klresellesen dinyada anlamli iletisim kurmak ve kaliteli bir sekilde
yasamak icin gereklidir (Chaisrakeo ve Speece, 2004: 269). Birbirine
harmanlagsmis kulturler, deneyimler ve isletme uygulamalarinin bulundugu
glnumuz dunyasinda kulturlerarasi iletisimi anlama ve etkili kultUrlerarasi
iletisim kurma ihtiyaci her gegen gin daha da artmaktadir (Hugenberg ve
digerleri, 1996: 207). Kilturlerarasi iligkilerin artmasinin nedenlerinden biri de
dinya ekonomisinde odak noktalarin degdismesi ve yeni merkezlerin,
dolayisiyla yeni kilttrlerin dinya ekonomisinde 6énemli roller Gstlenmesidir.
Bdylece iligki kurulmasi gerekli, bazen de zorunlu hale gelen kiltarlerin sayisi
artmaktadir (Kartari, 2006: 10-11).

Farkh kultirlere mensup bireyler arasinda gergeklesen iletisime
kultarlerarasi iletisim denir (Spinks ve Wells, 1997: 287). Kulturlerarasi
iletisim, farkh kdltirler mensup insanlar arasinda etkilesim ve anlam
aktarimlari, yabancinin algilanmasi, acgiklanmasi ve kulturel farkliliklarin
gOzetilmesi gibi konulari inceleyen disiplinler arasi bir bilim dahdir (Kartari,
2006: 23). Kiulturlerarasi iletisim ile ilgili yapilan ¢alismalarda kultirlerarasi
iletisim “cesitli kdltarel algilar”, “farkh kultirlerden insanlarin etkilesimi” ve
“farkh deger vyapilarindan insanlarin iletisimi” olarak tanimlanmaktadir
(Hugenberg ve digerleri, 1996: 207).

Kllturlerarasi iletigsim, belli bir kiltire mensup bir birey tarafindan
gonderilen mesajin farkh bir kdltirin Gdyesince alinmasi ve islenmesi
durumunda gergeklesmektedir. Kdultirlerarasi iletisim kapsaminda temel
olarak iki veya daha fazla kualturin uyelerinin bir araya gelerek iletisim
surecine girmeleri ile ilgilenilmektedir (Bekiroglu, 2011: 14). Kulturlerarasi
iletisim, etkilesim sirasinda bir kiginin nasil disinecegini ve davranacagini 6n

gorme yetenegine sahip olmasidir (Pradheepram ve Littrell, 1993: 53).

Kalturlerarasi iletisim, belli grup insanlarin olusturdugu kultarel birimler
arasi olan iletisimdir. Bu kultdrel birim firma, cemaat, okul, sinif, ¢cete, kurum,

dernek, irk, tarikat, ¢ikar grubu vb. olabilir. Kultir, yasayan ve bir seyler
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yapan, iletisimde bulunan bir varlik degildir. Kultlrlerarasi iletisimi yapan
kultrel birimlere ait olan insanlardir. Kultlrlerarasi iletisim bu insanlar

arasindaki iletisimi anlatmaktadir (Erdogan, 2005: 154).

Kalturlerarasi iletisim olgusu genel olarak farkh kudltrlerin Gyeleri
arasinda gergeklesen karsilikli etkilesim ve iletisime gonderme yapmaktadir.
Bu icerigi ile kllturlerarasi iletisim olgusu, ayni zamanda kaynak ve alici farkli
baglamlar igerisinde yer aldiginda ve bunlar arasinda az ya da kisitli bir
sembol paylasimi bulundugunda nasil zor bir iletisim slreci gergeklesecegine
isaret etmektedir (Bekiroglu, 2011: 15). CunkU kultarlerarasi iletisim, farkli
kultdrel topluluklara mensup insanlar arasinda ayni zamanda anlamlarin
niteligini kapsayan sembolik ve interaktif bir degisim sureci olarak
islemektedir (Gudykunst ve Kim, 2003: 17).

Kulturlerarasi iletisim, semboller anlagiimadiginda islevini yitirmektedir;
¢unkuU bireyler, diger bireylerin davraniglarini yorumlarken kulttrel normlari ve
degerleri kullanmaktadir. Bu nedenle kulturlerarasi iletisim arastirmalarindaki
ortak kani, kultlrlerarasi yanlis anlasiimalarin giderilmesinin sadece dil
pratikleriyle dedgil, kultlrlerarasi farkliliklara iligkin bilginin arttirilmasi ve
farkhliklara neden olan kdaltirel faktérlerin  anlasiimasi ile  mimkdn
olabilecegidir. Bir baska deyisle, diger kultir hakkinda ne kadar ¢ok sey
Ogrenilirse, o kdltirden gelen mesajin ifade ettigi anlam o kadar

anlasiimaktadir (Bjerregaard ve digerleri, 2009: 210).

Farkh kultirlere mensup bireyler farkh kisisel deneyimlere sahip
olmalari nedeniyle birbirleri hakkinda oldukga sinirli bilgiye sahip olduklari
icin kaltarlerarasi iletisim kurmak tek bir kiltarde iletisim kurmaktan daha gok
dikkat gerektirmektedir (Pekerti ve Thomas, 2003: 146).

Bireyler, baska kultirden biri ile iliskiye gectiklerinde, karsilarina bir
iletisim kurma ve gelistirme sorunu cikmaktadir. iletisim tarzlari, kuiltir
tarafindan bicimlenen ve kullturden kultire oldukc¢a farkhlik gosteren bir
olgudur. Toplumlar arasindaki iligkiler, bazen hi¢ baslamadan yalnizca

iletisim hatalar yizinden kesintiye ugramaktadir (Tabakci, 2008: 42).
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Kulturlerarasi yeterlilik, kudltUrlerarasi davranig ve dusinebilme
becerisidir. Bu kurgu ayni zamanda kultirlerarasi iletisim yeterliligi,
kultarlerarasi duyarliik ve kualtarlerarasi etkinlik icin de gegerlidir. Etkili
kiltarlerarasi iletisim igin ise bireyler acikfikirli, disadonuk, duygularina hakim
olma, esnek olma ve kultirel empati kurabilme becerisine sahip olmalidir
(Euwema ve Emmerik, 2007: 431).

Kulturlerarasi iletisimin avantajlarindan biri, toplum igerisinde var olan
cesitli etnik, kultirel ve/veya ulusal gruplar gibi alt kdltarler ile iletisim kurma
olanagdi saglamasidir. Boylelikle herhangi bir ideolojik karisikligin énine
gecilmekte ve suphe, guvensizlik ve Onyargi gibi duygularin olusumu
engellenmis olmaktadir (Elhaijji, 2008: 99).

Kalturlerarasi iletisimin amaci, farkl kdlturlerden insanlar arasinda
gerceklesen isletisimi anlamak ve agiklamak, iletisim suregleri ile ilgili
tahminlerde bulunmaktir. Bu amaca ulasmak ancak etkili iletisim slrecine
katilan bireylerin mensup olduklari kiltarleri iletisim agisindan incelemek ve
tanimakla mimkundur (Kartari, 2006: 13).

Kalturlerarasi iletisim yetenegi, insanlarin dogustan kazandigi bir
yetenek degildir (Monthienvichienchai ve digerleri, 2002: 291). KultUrlerarasi
iletisim sadece dil ve kultur bilgisi degil ayni zamanda empati kurma, yakinlk
gosterme, karizma sahibi olma ile kaygi ve belirsizligi ydonetmek gibi duygusal
ve davranissal yetenekleri de gerekli kilmaktadir (Matveev ve Nelson, 2004
256).

Kulturlerarasi iletisim yeterliligini elde etmeni yolu; farkindalik, bilgi ve
beceri Uglusinden gegmektedir. Farkindalik; bireyin, bir Kiginin yetistiriime
sekline paralel olarak belirli bir zihinsel yazihim tasidigini kabul etmekle
beraber, farkli cevrede yetisen diger kigilerin farkli zihinsel yazilim tasidiginin
farkinda olmasi seklinde tanimlanmaktadir (Hofstede ve Hofstede, 2005:
359). Kuiltar arastirmacilar, kultirel farkindahigin etkin iletisim i¢in édnemli
anahtar faktorlerden biri oldugu goérusunde birlesmektedir

(Monthienvichienchai ve digerleri, 2002: 291). KdultUrlerarasi iletisim
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yeterliligine sahip kigiler, kendi davraniglarinin diger kisiler Gzerindeki etkisini
ongorebilmekte ve diger kdaltirler hakkinda bilgi edindikten sonra
davranislarini ona gore yeniden duzenleyebilme firsatina sahip olmaktadir
(Chaisrakeo ve Speece, 2004: 269). Bilgi, farkindalhgi takip etmek zorundadir
(Hofstede ve Hofstede, 2005: 359). Bilgi; kultUrlerarasi iletisim yeterliligi igin
gerekli bilgi ve beceriye sahip olmayi ifade etmektedir (Monthienvichienchai
ve digerleri, 2002: 291). Eger diger kulttrler ile etkilesim igerisine girilmesi
gerekiyorsa, bu kulttrler hakkinda bir bagka deyisle o kilture ait semboller,
kahramanlar ve adetler hakkinda bilgi sahibi olunmalidir. iki farkl kdltirdeki
degerler paylasilmasa bile en azindan degerlerin birbirinden nerede ayrildigi
konusunda bilgi sahibi olunmalidir. Becerilerin temeli ise farkindalik ve
bilginin yani sira uygulamalara dayanmaktadir (Hofstede ve Hofstede, 2005:
359). Beceri; iletisim icin gerekli olan uygun davraniglarin secilmesini ifade
etmektedir (Monthienvichienchai ve digerleri, 2002: 291). Diger kultirlerdeki
semboller ve kahramanlar hakkinda bilgi sahibi olunmali, adetleri
uygulanmali, yeni gevreye uyum gosterme basarisi deneyimlenmeli, digerleri
arasinda yasamanin getirdigi 6nce basit ama daha sonra daha komplike
problemleri ¢dzebilme becerisine sahip olunmalidir (Hofstede ve Hofstede,
2005: 359). Kllturlerarasi iletisim yeterliligine sahip kisi, yeni bir kilturel
cevre ile karsilastiginda etkili iletisim kurma becerisine sahip olmalidir
(Chaisrakeo ve Speece, 2004: 269).

Kalturlerarasi iletisim yeterligi, iletisimde mesajlari olusturma ve cevap
verme becerisi kadar dederler sonucu ortaya c¢ikan davranislari baska bir
kultrdenmis gibi analiz etme ve anlama becerisini ifade etmektedir
(Chaisrakeo ve Speece, 2004: 269).

Kalturlerarasi iletisim yetisi kazanmak igin, farkli milliyetlere mensup
kisiler ile etkili s6zlu ve s6zsUz iletisim kurma yetisine sahip olunmalidir. Etkili
kultarlerarasi iletisim icin; bireyde iliski kurma yetenegi, iletisim becerisi ve
merakli olma (Matveev ve Nelson, 2004: 256), esneklik, uyumluluk,
belirsizlikle muicadele, olumlu kisisel imaj, acik fikirlilik, disa aciklik,
etnomerkezci olmama, kultirel duyarlihk gosterme gibi kisisel 6zelliklerin

bulunmasi gereklidir (Chaisrakeo ve Speece, 2004: 269). Etkili kilttrlerarasi
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iletisim kurmanin yolu isbirligi icerisinde hareket etmekten ve uyumlu iletisim
kurmaktan gegcmektedir (Monthienvichienchai ve digerleri, 2002: 291). Etkili
kiltarlerarasi iletisim kurmadaki dnemli yontemlerden biri ise hem mesaji
veren hem de alanin tatmin olmasini saglamaktir (Nixon ve Dawson, 2002:
184).

Karar vermedeki, sosyal statideki ve sosyal bakis agisindaki
farkhliklar ile zaman algilamasi ve Kisisel iligkiler, kultUrlerarasi iletisimde
dikkate alinmasi gereken 6nemli faktorlerdir (Nixon ve Dawson, 2002: 186).
Kulttrel semboller, kiltarel anlam sistemlerine ulasmayi kolaylastirmak igin
kullaniimaktadir (Hong ve Mallorie, 2004: 64). Kdilturlerarasi iletisim,
sembollerin anlamlandiriimasini, mesajlarin yorumlanmasini ve her bir
kultdrin sosyal bakis agisina uyumunu gerekli kilmaktadir. Aksi durumda
kultarlerarasi iletisimde, degerleri, inanglari, normlari ve sembolik anlamlari
yansitan etnokulturel faktorler nedeniyle bir takim problemler yasanabilir
(Nixon ve Dawson, 2002: 184).

Kalturlerarasi iletisim, kultlrler arasinda karsilikli dostlugu ve anlayisi
gelistirirken, klltdrler arasindan Onyargi, catisma ve gerilimi de
azaltmaktadir. Turizm ise, kultlrlerarasi iletisimi gelistirmektedir; ancak iki
kultdr arasinda karsilikli anlayis ve saygiy! tek basina yaratma konusunda
yetersiz kalabilmektedir (Thyne, Lawson ve Todd, 2006: 201).

Turizm, kultarlerarasi iletisimin en gorinen yuzunu temsil etmektedir.
Gunka turizm, turistlere ziyaret ettikleri ve tekrar gelmek isteyecekleri tlkenin
dilini ve tarihini daha yakindan tanim firsati tanirken, yerel halkin da turistlerin
dilini ve kllturinU daha yakinda tanima olanagini arttirmaktadir (Hofstede ve
Hofstede, 2005: 331).

Genelde iletisimle ilgili bilinen her sey, 6geler arasindaki tim iligkiler,
kulthrlerarasi iletisimde de gegerlidir; ancak burada durumu degistiren,
kaynak ve alicinin farkli kilturlerden olmasidir. Kiltarin rol ve fonksiyonlarini
da hesaba katmayi gerektiren bu fark, kultirlerarasi iletisimin kendine 6zgu

bir iletisim bicimi olarak karsimiza ¢ikmasina neden olmaktadir (Tabakci,
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2008: 38). Kulturel faktorler hakkinda bilgi sahibi olmak ve bu faktorleri
anlamak farkl kdltlrler arasinda basarili iletisim kurmanin temel anahtaridir
(Beamer, 1992: 302).

Farkh kultirlerde benzer iletisim davraniglari baska islevleri yerine
getirmektedir. Bu nedenle kllturlerarasi karsilasmalarda, bir davranis igin bir
tarafin bekledigi islev, diger kultirin Uyeleri tarafindan bilinmedigi igin,
beklenenden farkli davraniglar “yanlis” olarak degerlendiriimektedir (Kartari,
2001: 39). lletisime gegen kisi, mesajlari sanki iletisime girdigi bireyin
kultirinden biriymis gibi kodladiginda ve alici bu kodlari basari ile
¢6zUumlediginde kulturlerarasi iletisim basarili bir sekilde gergeklesmektedir.
Kllturlerarasi iletisim, “baskasinin ayakkabilari ile yurime” yetenegi ve
bdylece iletisime gegen kisinin “baska biri olma yetenedi’ni ifade etmektedir
(Beamer, 1992: 301).

Bir kUltarin Gyesi, bir baska kultlran Gyesinin yararlanacagi bir mesaj
urettiginde, kulturlerarasi iletisim ortaya c¢ikmaktadir (Tabakci, 2008: 39).
Kalturlerarasi iletisim yeterliligi, bagka kultlrlerle girilen iletisim sonucunda
mesajlarin anlasiimasi ve cevap verilmesi yeterliligidir (Beamer, 1992: 302).
Bireylerarasi iligkilerdeki farkh yonelimler kullturlerarasi iletisim surecinde
onemli rol oynamaktadir. Bu yonelimleri tanimayan katihmcilar, karsidaki
bireyin davranislarini yanlis anlayacagi igin etkin iletisim kuramamaktadir
(Kartari, 2006: 124).

Kulturlerarasi iletisim, kultur baglari, bireyleri ve iletisimin iceridi
dogrultusunda analiz edilebilir. Antropoloji bilimine gore, kulturler arasi
farkhliklarin iletisimi nasil sekillendirdigi, kultirel farkhliklarin  sosyal,
profesyonel ve statu farkliliklar ile nasil kesistigine iligskin analizler olmaksizin

anlagilamamaktadir (Bjerregaard ve digerleri, 2009: 210).

Bilimsel calismalarda  kdltlrlerarasi  iletisim,  “cross-cultural
communication” ve “intercultural communication” terimlerinin kargiligi olarak
kullanilmaktadir. iletisim baglaminda ¢ok énemli bir fark olmamasina ragmen,

arastirma  baglaminda bulunan fark  belirtilmelidir.  “cross-cultural”
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arastirmada; iki ya da daha fazla kultirin belli degiskenler agisindan
karsilastirmasi yapilirken; “intercultural” arastirmalarda iki ayri kdltare
mensup insanlarin arasindaki aktif etkilesim incelenmektedir. (")rnegin,
Amerikali ve Japonlari ayri ayri inceleyip karsilastiran c¢alismalar “cross-
cultural” olarak tanimlanmakta; ama bu iki kultire mensup insanlarin
birbirleriyle nasil iletisim kuracaklarina iligkin bilgi vermedigi i¢in “intercultural”

bir calisma sayillmamaktadir (Tabakci, 2008: 42).

2.5.1 Kiiltiir ve iletigim

Gagimizda kulturleri birbirinden farklh olan toplum, grup ve bireylerin
anlagsmalari, dogru iletisim kurmalari artik bir gereklilik olarak kabul
edilmektedir. Bunun bir sonucu olarak da, kulttr ve iletisim arasindaki iligki
Uzerinde daha c¢ok durulmaya baslanmistir (Tabakci, 2008: 38). Diger
yandan, farkli kultirel ve alt kultlrel arka planlara sahip insanlarin iletisim ve
etkilesimini temel odak noktasina koyan kdulturlerarasi iletisim olgusu,
genellikle iki merkezi kavram olarak kultlr ve iletisim kavramlari agisindan
tanimlanmaktadir (Bekiroglu, 2011: 11). Bu nedenle, kultlrlerarasi iletisim
olgusunun butuncul bir yaklasimla anlasilabilmesi igin igerisinde yer alan

kaltlr ve iletisim kavramlarinin tanimlanmasi son derece 6nemlidir.

Kaltdr, bir toplumu meydana getiren fertlerin, hem kendi aralarindaki,
hem kendileri ile toplum arasindaki, hem de toplumlar arasindaki iligkileri
diizenlemektedir. insanin belirli bir tarzda davranmasi, belirli bir kiltiriin
sahibi olmasindan kaynaklanmaktadir (Eroglu, 2006: 121). Farkli kultarler

farkli iletisim 6gelerin dogmasina neden olmaktadir.

Kaltdr, insanlarin sosyal etkiyi en fazla hissettikleri alanlardan birisidir.
Diinyada ¢ok cesitli kiltirler mevcuttur. iletisim ve ulasim teknolojilerinin
gelismesi insanlarin kendi kulturlerinin sinirindan ¢ikip diger kdltarlerle
kaynasmalarini saglamistir (Ylksel, 2006: 161). Yabanci Ulkelere gidenler, o

Ulkelerin  yerlileri ile iletisim sirasinda davranis farklihklarini  fark
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edebilmektedir (Katari, 2006: 111). Bireyler, toplumda farkl kdltlrlere sahip
insanlarla birlikte olmak, birlikte c¢alismak, birlikte yasamak durumunda
olduguna goére kultirel 6zelliklerin ve bu o6zelliklerden kaynaklanan farkh

iletisim 6gelerinin bilinmesinde yarar vardir.

insanoglunun dogumundan &limine kadar 6grendigi batiin bilgileri,
sahip oldugu buitin araglari, kaynagdi toplum olan ve toplum tarafindan
paylasilan butin davranis kaliplari ve aligkanliklari, inanglari, degerleri,
normlari kapsayan kultirin insanlar arasindaki iligkileri belirleyici ve
duzenleyici niteligi bulunmaktadir. Kaltdriin bu 6zelligi toplumlari birbirinden
farkl kilmaktadir. Basarili bir iletisim i¢in batin bunlari bilmek ona goére
mesajlari kurgulamak ve davranis gelistirmek gerekir. Aksi halde, yanlig

anlasilmalar ve farkli algilamalar s6z konusu olmaktadir (Cetin, 2009: 220).

iletisim ve kiltir karsilikli olarak birbirlerini etkilemektedir. Bireyin
icinde sosyallestigi kultir, onun nasil iletisim kuracagini da belirlemektedir.
Kultdr insana ait olan bir seydir; kendi basina yasayan ve bir seyler yapan,
iletisimde bulunan bir varlik degildir. Kiltlrlerarasi iletisimi yapan, kulturel
birimlere ait olan insanlardir. Kiltlrlerarasi iletisim bu insanlar arasi faaliyeti
anlatmaktadir (Tabakci, 2008: 39).

Sadece bilgi aligverisini saglayan arag¢ olarak degil, ayni zamanda
bilginin toplanmasi, depolanmasi, yeniden olusturulmasi ve transfer edilmesi
gibi pek c¢ok acidan ele alindiginda iletisim herhangi bir kaltarin sinirini
belirleyebilmektedir (Fujio, 2004: 331).

iletisim, farkh kiltirlere ve (Uyelerine gore farkli sekillerde
gerceklesmektedir. Ornegin; Araplar, konusurken dinleyiciye oldukga yakin
durmaktadirlar. Cinliler, nezaket icabi gelen teklifleri ilk olarak ret
etmektedirler. Latin Amerikalilar, sadece aile iligkilerine 6nem veren kisiler ile

ticaret yapmay: tercih etmektedirler (Beamer, 1992: 293).

Yabanci bir dlkeye gidildiginde, sadece o Ulkeye ait dil

ogrenilmemekte ayni zamanda yeni bir kdltir ile de tanisilmaktadir. Bu
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Ulkede iletisim kurabilmek igin o Ulkenin dili kadar kaltiri de anlasiimalidir
(Hugenberg ve digerleri, 1996: 206). Bir kultirld tam olarak anlayabilmek igin;
dil ve mimik, kisisel gorus, sosyal iligkiler, din, felsefe, kultlrel degerler, aile,
evlilik, yeme-icme, calisma ve yodnetme, egitim, iletisim, saglik, ulasim,
yonetim, hukimet sistemi ve ekonomi gibi bireye hayati boyunca rehberlik
eden tum deneyimleri anlamak gereklidir (Hugenberg ve digerleri, 1996:
207). Kultdr, temel olarak bireylerin dinya gorlisunid ve dusinme tarzlarini
sekillendirmektedir. Bu nedenle iletisimde ¢ok &nemli unsurlardan biri
kultirdar (Macnamara, 2004: 324). Kaltur, tyelerine iletisim davranis kaliplari
empoze ederek onlarin bulunduklari ortamdaki enformasyondan belirli
yollardan yararlanmalarini saglamaktadir. Kultar, bireyin neyi algilayacagini,
onu nasll yorumlayacagini ve alinan mesajlara s6zli ya da s6zsuz olarak
nasil yanit verecegini belirlemektedir. Kultlir, bireyin disunce bigimini

etkileyerek gercegi sekillendirmesini saglamaktadir (Kartari, 2006: 111).

iletisim siirecinde birey, iletisimi bir takim simgelerle baglatmaktadir.
Gonderici bu simgeleri klltlrel olarak saptanmis olan anlamlar ¢ergevesinde
olusturmakta, alici da saptanan anlama gore yorumlar ise, basarili bir
iletisimden s6z edilmektedir. Farkli klltirlere mensup Kisiler ayni ya da
benzer simgeleri iletisimde kullanabilirler fakat bu simgelere yukledikleri
anlamlar farkhdir. Bu durumda bir kultirin mensubu, diger bir kiltture
simgeleri tagimak durumunda kalirsa bu simgeler yanlis yorumlanabilecedi
gibi anlasiimayabilmektedir (Cetin, 2009: 220). Bu nedenle hem mesaji
gonderen hem de alici konumunda bulunan kisi veya kisilerin de ayni kulturel
cevrede bulunmasi ve / veya birbirlerinin kualturleri hakkinda bilgi sahibi

olmasi son derecede 6nemlidir.

Karsilikli etkilesim ve iletisimde sosyo kultirel yapiya bagh olarak
sekillenen davranis bigimleri her zaman s6z konusudur (Oksaar, 2008: 23).
Farkh bir kiltire mensup bireyler igin iyi iletisim kurmak etkili iletisimin temel
anahtaridir. Kulturlerarasi iletisim ile farkh kualturler hakkinda bilgi sahibi
olmak arasinda dogru orantili bir iligski bulunmaktadir (Monthienvichienchai ve
digerleri, 2002: 288). Hall’a gore, kultur iletisimdir ve iletisim kaltardur (Hall,
1959: 191; Beamer, 1992: 291; Erdogan, 2005: 136) ve kdltar birey ile dig
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dinya arasinda secici bir perde islevi gorerek neyin algilanip
algilanmayacagi ya da ne sekilde algilanacagini belirtmektedir (Bjerregaard
ve digerleri, 2009: 209). Ayrica kultur “zihni yazilim” olarak, bireyin icinde
bulundugu ¢evrede hangi mesajlara ne derecede dikkat edecegini ve dnem
verecegini de belirlemektedir (Kartari, 2006: 113). lletisim ayrica kltar ile
karsilikli olarak birbirini etkilemektedir (Erdogan, 2005: 136). Kiltur modeli;
selam verme, tesekkir etme, duygulari ifade etme, tabu olan konularin
olmasi, c¢esitli durumlara goére susma veya konusma zorunlulugu v.b. gibi,
iletisimsel davranis bicimlerinin az veya ¢ok farkl olacagi gerceginden yola
cikmaktadir (Oksaar, 2008: 36). Toplumsal etkilesim surecine katilan bireyler
kendi kulturel normlari ve kurallari ¢cergevesinde davranmaktadir. Kaltir ve
iletisim bu nedenle birbirinden ayrilmaz kavramlardir. Cunkd hem 6grenilir,
hem de iletisim yoluyla korunmakta ve gelecek nesillere aktarilmaktadir
(Kartari, 2006: 128).

Farkh kadltirler arasinda daha yogun iletisimi kaginilmaz kilan ¢ ana
neden; yeni teknoloji ve haberlesme sistemleri, dinya ntfusunun artmasi ve
dinya ekonomik merkezlerinin degismesidir. Yeni teknolojilerin kullanimi
sonucunda insanlarin dinyanin gesitli yerlerine seyahat etme ve dolayisiyla
farkl kaltirlere mensup insanlarla kargilasma sanslari oldukga artmigtir. Hizli
ve konforlu ulagim araglari turistleri, is adamlarini ve diplomatlari kisa strede
dinyanin en uzak kdselerine goturebilmektedir. YUz milyonlarca insan turizm
hareketi ile yasadiklari dlkelerin digina cikmaktadir ve yalniz Turkiye'ye gelen
yabancilarin sayisi yilda 27 milyon kisi (UNWTO, 2011: 6) civarindadir. Bu
insanlar gittikleri yerlerde sadece kendilerinden farkli gérinimde, farkli dilde
konusan, farkll inanclara sahip ve farkli yemekler yiyen insanlarla
karsilasmakla kalmamakta, ayni zamanda bu insanlarin davraniglarindaki
farkhliklari, zamani, mekani nasil kullandiklarini, kadina, ¢ocuga, yasliya
nasil davrandiklarini, dinyayr ve yasami nasil algiladiklarini gdzlemek
firsatini da bulmaktadirlar. Cagdas iletisim araglari bir yandan diger kalttrler
hakkinda bilgi edinme olanadi saglarken, diger yandan da insanlarin
"yabancI’yl tanima merakini arttirmaktadir. Radyo ve televizyonun yani sira

gelisen film endustrisi dunya kulturlerinin birbiriyle tanismasina katkida
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bulunmakta ve yine insanlari birbirine yakinlastirarak ylz yuze iletigsim
kurmaya yoneltmektedir (Kartari, 2006: 9-10).

Her birey, iginde dogup buyldugu ve yasadigi kultirin sdrekli
etkisindedir. Onun duygu, disunce, tutum ve davraniglarinda genellikle
mensubu oldugu kultlran izleri goértlmektedir. Etkili iletisim igin kaynak ve
alict  konumundaki kimselerin ortak kultirel degerleri paylagmalari
gerekmektedir. insanlar dogumdan &liime kadar gecen sirede 6grendikleri
ve yaptiklari her tarli soyut ve somut varliktan hareketle bir takim davranis
kaliplari gelistirmektedir. Bu davranis kaliplari da diger kisi ya da kisilerle
etkilesiminde dnemli rol oynamaktadir (Cetin, 2009: 220).

2.5.2 Kiiltiirlerarasi iletisimde Temel Ogeler ve iletisim Bigimleri

Kultarlerarasi farkliliklari kavramak, oncelikle, bir kultirin onemli
davranis kaliplart ve degerleri hakkinda ipuglari elde edilmesini
saglamaktadir (Kartari, 2006: 163). Hall'a gore so6zli ve sbzsuz iletisim
unsurlari kiltirden kiltire degismektedir. iletisimin, sdzclklerin tasidig
anlamdan, kullanilan soézcukleri kullanan kisilerin kisisel ifadelerine kadar
genis bir yelpazede yayildigini ifade etmektedir (Chaisrakeo ve Speece,
2004: 271).

Dogal durumlardaki iletisim eylemlerinin tam olarak gézlemlenmesiyle,
etkilesime katilanlarin so6zll, paradilsel, s6zsliz ve ekstras6zel davranis
bicimleri arasindaki baglantilar belirlenebilmektedir (Oksaar, 2008: 35). Sekil

3’de kulturlerarasi iletisimi etkileyen temel 6deler verilmektedir.
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KULTUR

l

Davraniglar
Sézfﬂz Ekstralsézel STGI — Paradilsel
Mimikler Zaman Sozcukler
Jestler Mekan
Vucut hareketleri Kisilerarasi mesafe
Dis Gorunus Sosyal degiskenler

Sekil 3. Kiiltiirlerarasi iletisimde Yer Alan Temel Ogeler

Kaynak: Oksaar, Els. (2008). Kiiltiirlerarasi lletisim Baglaminda Kiiltiir
Kurami (Cev. Ayhan Selcuk). Konya: Cizgi Kitabevi.

So6zIU iletisim  bicimleri, iletisim slrecine katillan bireylerin kendi
dusunce ve duygularini nasil belirttiklerini, kendilerini s6zIU olarak nasil ifade
ettiklerini, dili nasil kullandiklarini ve sozcukleri ne kadar sozlUk anlaminda

kullandiklarini agiklayarak tanimlamaya ¢alismaktadir (Kartari, 2006: 139).

Paradilsel 6geler; ses, telaffuz ve tonlama, ayrica kelime sec¢imi ve
cumle yapisi gibi unsurlari ifade etmektedir. Ekstrasdzel dgeler; zaman,
mekan, etkilesime girenlerin aralarinda biraktiklari mesafe ve sosyal

degdiskenler gibi konulari icine almaktadir (Oksaar, 2008: 36).

So6zsuz iletigim, iletisim slrecinde, s6zlu olanlar diginda kalan, bireyin
urettigi, bireyin gevresini kullanimi sonucunda ortaya ¢ikan ve gonderen ile
alici icin olasi mesaj deg@eri tasiyan batun uyaricilari kapsamaktadir (Kartari,
2006: 158).
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2.5.2.1 Sézlii Ogeler ve iletigsim Bigimleri

Her klltirde enformasyon alisverisi belirli kanallardan belirli bigimlerde
gergeklestiriimektedir. Bu kanallar “s6zlU”, “yazili” ve “resimsel” kanallardir ve
her kanaldan enformasyon iletmek igin ¢esitli bigcimler kullaniimaktadir. S6zel-
s6zlu kanalla gergeklesen iletisimde kullanilan bigimler arasinda yuz yuze,
klguk grup toplantilari, tanitimlar, filmler, tv/video, telefon, radyo ve video
konferansi gibi farkli bigimler vardir. Yazili-s6zIU iletisim kanali mektup,
teleks, blyuk tirajli yayinlar, kiguk tirajli yayinlar faks, ilanlar, bilgisayar agi,
resimli-sozlu iletisim kanali ise slayt, film, tv/video, fotograf, grafik ve diger

cizimleri icermektedir (Kartari, 2006: 129).

Dil haberlesmenin temelidir ve farklihklari iletismi dogrudan
etkilemektedir (Soydas, 2010: 101). Kdaltdr, dili etkilemekte, dil ise Kisilerin
hitap bigimleri, cimle yapilari, ifade bigimleri vb. etkiler yaratmaktadir (Guriz
ve Eginli, 2008: 109). Dil bir kultire ait 6zellik ve degerleri yansitmaktadir.
Brezilyalilarin “kahve” ile Eskimolarin “kar” igin ¢ok sayida farkli turleri ifade
eden kelime kullanmasi gibi (Soydas, 2010: 102). Bununla birlikte, s6zel
iletisim tarzi bircok zaman da kiginin kendi tercihleri, kisiligi, yasam bigimi,
dinya gorusl, editimi vb. faktorlerin etkisi ile olusabilmektedir (Guriz ve
Eginli, 2008: 109).

So6zlU iletisimde kaltarel farkhliklarin etkisine bakildiginda, iletisim
bicimlerinin farklilastigi gérilmektedir. Ornegdin, bireyci ve disiik belirsizlikten
kaginan toplumlar, dogrudan iletismi tercih ederkeni kolektif ve ylksek
belirsizlikten kaginan toplumlarda dolayli iletisim kullaniimaktadir. Yine
yuksek ve dusuk badimli toplumlarin da mesaj verilisi ve iletisim bigimleri
birbirinden farkhdir (Soydas, 2010: 107). Asagida genel olarak kisilerin sézlu

iletisim tarzlari ve 6zellikleri kultUrlerarasi iletisim kapsaminda yer almaktadir.
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2.5.2.1.1 Dogrudan ve Dolayh Sézlii iletisim Bigimleri

Dogrudan so6zlu iletisim bicimi, konusmacinin niyetini, istegini,
gereksinimlerini, amaglarini vb. Ustu ortllu ya da gizli anlamlar icermeksizin
diz ya da gergek anlami ile kargi tarafa aktarmasini ifade etmektedir. Dolayli
s0zlU iletisim bicimi ise, kisinin s6zlu iletisim kurarken amaclarini, isteklerini,
duygularini dogrudan ve diz bir bigimde anlatmak yerine gesitli benzetmeler,
imalar ve yan anlamlar igerecek iletisim kurmasini agiklamaktadir (Gurtuz ve
Eginli, 2008: 110). Bir baska deyisle, dolyli iletsimde sdzcukler tam
anlaminda kullaniimayabilmkte, genellikle ima tercih edilmektedir (Soydas,
2010: 109).

Kisilerin s6zlU iletisim bicimleri, icinde yasadiklari kultirden etkilendigi
icin (Guruz ve Eginli, 2008: 110) kolektivist kulturler dolayli, Gstu ortuld ve
dikkat c¢ekici olmayan iletisim bicimini tercih ederken, bireyselci kulturler
dogrudan, acik ve dikkat gekici iletisim kurmayi tercih etmektedirler (Chang,
2009: 478). Bireyci degerler, davranislarda dogruluk ve aciklik gibi normlari
ortaya koymaktadir (Soydas, 2010: 108).

Dogrudan sozlu iletisim bigcimin yaygin oldugu kuiltarlerde sozcukler
kesin anlamlar tasimakta ve etkilesen her sbézcuk kendi anlaminda
kullaniimaktadir. Bu nedenle, s6zlG bir mesaj, baglam ve sdzsuz iletisim
dgeleri pek dikkate alinmadan tek basina degerlendirilebilir. Ozellikle glic
araliginin az oldugu kulttrlerde, bireyler iletisim slrecinde karsisindakinin
toplumsal statisinl hesaba katma geredi duymadan, aralarinda catisma
citkmasindan sakinmadan, amag ve isteklerini agikca ortaya koymaktadir.
Dogrudan soézlu iletisim bigimin kullanildigi bir kdltirde, anlam dogrudan
s6zIu mesaja yuklenmezse, mesaj ya algilanamamakta ya da yanls
anlasilimaktadir (Kartari, 2006: 140).

Dolayli ve dogrudan mesajlar arasindaki en 6nemli fark; dogrudan
isteklerin durust ve agik olmasi, dolayl isteklerin ise her zaman olmasa da

maniplle edici olmasi ve durist olmamasi, Kkisilerde bir sliphe
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uyandirmasidir. Dogrudan ifadeler acgik, darist ve destekleyici tepkilere
neden olurken, dolayl ifadeler ise durist olmayan ve gucenilecek tepkiler
yaratmaktadir (Eginli ve Gurliz, 2008: 110). Dogrudan iletisim bigiminin genel
Ozellikleri agagidaki sekilde 6zetlenebilmektedir (Soydas, 2010: 110):

e Ana mesaj basta verilmektedir.

e SUslU olmayan, diz ve dinamik kelimeler terich edilmektedir.

e Dogruluk kibarliga tercih edilmektedir.

e insanlarin dogrulari ve tutarsizliklari belirtiimektedir.

e Maddeler ve noktalar ile ifadeye yer verilmeltedir.

e Baglamsal detaylardan kaginiimaktadir.

Dolayli s6zlu iletisim bigiminde sozcukler ve deyimler her zaman
s6zluk anlamlarinda kullanilmamaktadir. Dolayli iletisim bigimini genel
Ozellikleri agagidaki sekilde 6zetlenebilmektedir (Soydas, 2010: 111):

e Ana mesajdan O6nce dataylar verilmekte ve acgiklamlardaki kelime
secimlerinde belirsizlik tolere edilmektedir.

e Kisilerle iligkiler gdzetilmekte ve beslenmektedir.

e iletisimde yumusakliga objetif dogrulardan fazla deger verilmektedir.

e Mesajlarda detaylara ve imalara agirlik verilmektedir.

Dolayl iletisim bigimini tercih eden kulturlerde, konugsmalar sirasinda
sikga duyulan sozcukler arasinda belki, bakalim, bazen vb. sézcukler dnemli
yer tutmaktadir. Dolayl s6zIU iletisim bicimi, 6zellikle ortaklasa davranisgi,
gug¢ araliginin ¢ok oldugu, disil ozellikler tagiyan ve belirsizlikten kaginma
derecesinin yuksek oldugu kulttrlerde yaygin olarak kullaniimaktadir (Kartari,
2006: 141). Ulkelerin dogrudan ve dolayh iletisim tercihleri sekil 4’de

verilmigtir.
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Dolayl iletigim ar
Yuksek Bagimli

isvigreli Dogrudan iletisim
Dusuk Bagimii

Sekil 4. Ulkelerin Dolayh ve Dogrudan iletisim Karsilagtirmasi

Kaynak: Soydas, Ayda Uzuncarsili. (2010). Kdlttrlerarasi lletisim
Farkl Kiiltiirel Ortamlarda Calisma ve lletigim. Istanbul: Parsémen Yayinlari.

Kolektivist toplumlarda grup i¢i uyumu korumaya ve grup kararlarini
benimseme egilimi vardir. Bu nedenle iletisim, daha belirsiz ve dolayli
anlatima yer veren dolayl iletisim bic¢imi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Soydas,
2010: 108). Kolektivist kilturler iletisimde neyin sdylendiginden daha g¢ok
nasil soylendigine onem vermektedirler (Triandis, 2004: 90). Kolektivist
kultire sahip Ruslar, diger grup uyelerinin davraniglarini anlama, grup
kurallarina uyum gosterme ve uyumlu iletisim kurma egilimi gostermektedirler
(Matvev ve Nelson, 2004: 260).

2.5.2.1.2 Dar ve Genisg Kapsaml Sézlii iletigim Bigimleri

Dar ve genis kapsamli iletisim, kultlrlerarasi iletisim ¢alismalarinda
kullanilan bir siniflandirmadir ve bu kultarlerin iletisim sekillerinde dnemli
farkhliklar bulunmaktadir (Chaisrakeo ve Speece, 2004: 271). Dar ve genis
kapsamli kudltarler arasindaki iletisimde, hem iletisim bigimleri hem de
kullanilan dil veya sdzcuklerin algilanmasi dikkate alinmalidir (Fujimoto ve
digerleri, 2007: 14).

Genis kapsamli s6zlU iletisim bigimi, enformasyon aligverisi sirasinda,

etkilesim surecinin amaci ve gereksinimleriyle iligkisiz gibi gérinen ancak

118



konuyla ilgisi olan enformasyonun da verildigi iletisim bicimidir. Bu bigimi
kullanan bireyler, kendilerine sorulan sorunun yalnizca yanitini vermekle
kalmamakta, soruyla ilgili gordukleri diger yan konulardaki duygu ve
dusuncelerini de yanitlarina eklemektedir. Bu ikinci ve Uguncu dereceli
enformasyon ¢ok oldugunda verilen yanit bunlarin arasinda algilanamaz hale
gelmektedir. Genig kapsamli bicimin yaygin olarak kullanildigi kultarlerin
dyeleri, higbir sorunun vyanitini, baglamindan izole edilmis sekilde
algilamadiklari icin, bu tur yanitlari algilamakta ve igindeki asil yaniti bulup

cikarmakta ve degerlendirmekte zorluk cekmemektedir (Kartari, 2006: 145).

Genis kapsamli kllturlerde mesajin altinda yatan anlam gizlidir ve
mesajin blyik bir kismini mesajin verilis sekli ifade etmektedir. iletisim buyiik
oranda baglamsal ve toplumsal ipuglarina dayanmaktadir. Genis kapsamli
kultirdeki bireyler iletisimdeki ses, durus, jest, mimik, beden dili, yuz ifadesi
ve sessizlik suresi gibi sdzsuz iletisimin unsurlarini kullanmaktadir. Statd,
degerler ve iligkiler gibi s6zsuz iletisimin diger unsurlari da iletisimin énemli
bir pargasidir ve dilin yorumlanmasinda énemli bir role sahiptir (Chaisrakeo
ve Speece, 2004: 271).

Genis kapsamli kulturler kolektivist toplum veya grup uyelerine
dayanmaktadir. Bu kulturler yazili kelimelerden ziyade, ses tonu ve rengi,
durus gibi s6zsuz davranislarin ifade ettigi iletisim bigimini tercih etmektedir
(Fujimoto ve digerleri, 2007: 13).

Belirsizlikten kaginma derecesi orta olan kuilturlerin Gyeleri, etkilesim
surecinde, beklenmedik durumlarla kargilasmamak igin, amag ve isteklerini
genis kapsamli mesajlar iginde gizleyerek kargi tarafa iletme egilimi
gOstermektedir. Bdylece, ¢atisma olasiliklari dnceden engellenmis olmakta
ve eger kargi taraf bu istekleri kargilamak niyetinde degilse ya da ortaya
konan duslUnceyi paylasmiyorsa, kendisine dogrudan bir talep ya da
argiman gelmedigi icin catismaya girmemektedir. Belirsizlikten kaginma
derecesi goreceli olarak orta derecenin Uzerinde olan Turk kultirinde de
cogunlukla genis kapsamli soézlu iletisim bicimini kullanma egilimi hakimdir
(Kartari, 2006: 144-145).
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Dar kapsamli kulltarlerde, mesaj sozcuklerin ifade edilis bigimi
tarafindan degil, sdézcukler tarafindan agikga ifade edilmektedir (Chaisrakeo
ve Speece, 2004: 271). Bir baska ifadeyle, dar kapsamli iletisimde, iletisimin
baylk bir kismi  sézcikler gibi kesin kodlari igeren ifadelerle
gerceklestirimekte ve ifade edilmek istenen anlam dogrudan iletiimektedir
(Reisinger ve Turner, 1997: 142).

Dar kapsamli kdltlrler, bireyselci toplum veya grup uyelerine
dayanmaktadir. Bu kultUrler, genis kapsamli kultlrler tarafindan pek tercih
edilmeyen acik sozlu iletisimi tercih etmektedirler (Fujimoto ve digerleri,
2007: 14). Almanya gibi dar kapsamli kultlrlerde bireyler, sézll ifadeyi temel

alan iletisim bicimini tercih etmektedir (Chaisrakeo ve Speece, 2004: 271).

Dar kapsamli s6zlU iletisim bicimi, etkilesim sirasinda, s6zli mesajin
kaynaginin amacinin, gereksinmesinin ve isteginin tam ve agik bir sekilde,
dogrudan aliciya iletebilecek sekilde formlle edilmesine olanak vermektedir.
Belirsizlikten sakinma derecesinin goreceli olarak disik oldugu kalttrlerde
daha c¢ok dar kapsamli sozlu iletisim biciminden yararlanma egilimi
gorulmektedir (Kartari, 2006: 145). Belirsizlikten kacginan ve dar kapsamli
kultarler, tim sosyal siniflar ve cinsiyetler tarafindan kullanilan ortak bir dile
sahiptirler. Dar kapsamli kllturler, kelimeleri vurgulayarak ve s6zll ifadelerle
dogrudan ve acgik bir sekilde iletisim kurmaktadirlar (Reisinger ve Turner,
2002: 305).

2.5.2.1.3 Kisisel ve Baglamsal Sézlii iletisim Bigimleri

Kisisel sozlU iletisim bigimi, genellikle kisinin ben merkezli olarak,
benlik duygusunun acgiklanmasina olanak taniyan bir ifade bigimidir.
Genellikle kisisel so6zll iletisim bicimini kullananlar kendilerine odakh
anlatimlar yapmakta ve bu anlatimlar iletisimde bulunan Kkigileri rahatsiz
edebilmektedir. Cok fazla olmadigi surece kisisel so6zlU iletisim bigimi, kisinin

kendisini karsisindaki kisi/kisilere ifade etmesi ve kendini agma davranisi
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gostermesine olanak tanimaktadir (Guriz ve Eginli, 2008: 111). Kisisel
bicimde, “ben” kimligini iletisim surecinin merkezine yerlestiren dilsel 6gelerin
sikga kullanildigi gézlenmektedir. Kisisel sozlu iletisim bigiminde anlamlar,
birey olmanin vurgulanmasi amaciyla aktarilmaktadir. Ornegin, Alman ve
ingiliz dillerinde her cumlenin baginda “ben” denilmekte ve bu normal
karsilanmaktadir. Hatta bazi durumlarda, s6z gelisi etkilesenin kendi
deneyimleri ve baskalarindan s6z ederken, “ben”den sik yararlanmasi, onun
kendine guvenin ifadesi olarak algilanmaktadir. Bireyin kendi kisisel
yeteneklerinden, basarilarindan ve niteliklerinden s6z etmesi kolektivist
kultirlerde olumsuz olarak degerlendirildigi halde, bireyci kultirlerde olumlu
goOrulmektedir (Kartari, 2006: 153).

Baglamsal so6zlU iletisim bigimi, genel olarak kisilerin sahip olduklari
rolleri, statlleri, toplum icindeki yerini ifade eden ya da belirten belirli dil
kaliplarinin kullanilmasini ifade etmektedir (Gurtz ve Eginli, 2008: 111).
Baglamsal bicimde, etkilesenin “toplumsal rol” kimligini ortaya koyan dilsel
O0gelerden yararlanma egdimli dikkat gekmektedir. Baglamsal s6zIU iletisim
biciminde anlamlar, toplumsal rol iligkilerinin vurgulanmasi amaciyla
iletiimektedir (Kartari, 2006: 152).

Kolektivist kultrlerde sozlu iletisim bigimi, etkilesime katilanlarin
toplum igindeki rollerini ve statulerini dikkate alacak sekilde olusturulmustur.
Eger bir birey yakin bir arkadasi ile etkilesimde bulunuyorsa, ona adi ile hitap
edebilmektedir. Ancak kendisinden yasca buyuk biriyle konusuyorsa, cogu
durumda, toplumsal statisi kendisinden asagi bile olsa durumuna uygun bir
unvan kullanmak durumundadir (Kartari, 2006: 153). Gug¢ aralidinin ¢ok
oldugu kolektivist kultirlerde, evde esine adi ile hitap eden bireyler, aile
ortaminin disindaki bir toplumsal ortamda birbirlerine hitap ederken ya da
birbirlerinden s6z ederken “bey” ya da “hanim” unvanlarini kullanmaktadir.
Bdylesi durumlarda mesajlar, toplumsal norm ve kurallara uygun hale
getirilmektedir (Kartari, 2006: 154).

Sozcukler kultire 6zgl baglamsal anlamlar tasidiginda, bu konuda

deneyimi olmayan etkilesenlerin mesaji almasi zorlagmaktadir. Butln
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insanlar igin ortak olan deneyimler, farkl kultirlerde farkli sdzel yapida ifade
edildiginde, yanlis anlamalarin ortaya ¢ikmasi kaginilmaz hale gelmektedir
(Kartari, 2006: 139). Bu nedenle kulturlerarasi iletisime girecek olan bireyin

bu unsurlari dikkate almasi son derece 6nemlidir.

2.5.2.2 Sozsiiz Ogeler ve iletisim Bigimleri

Sozsluz iletisim, kultlrlerarasi iletisimde onemli yer tutan iletisim
bicimlerinden bir digeridir. S6zsuz iletisim, bir kultirin “sessiz dilidir”’. Ayni
kaltr  Qyeleri  bilgi paylasimini  ayni sb6zstuz iletisim bigimi ile
gercgeklestirmektedir. Bir baska ifadeyle sdzsuz iletisimin kokleri kultGrin

icinde yer almaktadir (Hugenberg ve digerleri, 1996: 210).

Sozsuz iletisim wunsurlari  kdltlrleraras) iletisimde sézli iletisim
unsurlarindan daha fazla yanlis anlagilmalara yol agabilmektedir. Pek ¢ok
s6zslz iletisim unsuru farkli kultlrlerde farkli anlamlarda kullaniimaktadir.
Bununla beraber, s6zsuz iletisim bazi kulturlerde dnemli iken bazi kulttrlerde
Onemsiz veya anlamsiz olabilmektedir (Spinks ve Wells, 1997: 291). S6zsuz
iletisim, so6zlU iletisimden daha cok iletisim etkinligini bozabilecek “yanlis
anlamalar’ dogurdugundan kdulturlerarasi iletisim sureci igin daha tehlikeli
bulunmaktadir (Soydas, 2010: 113).

Sozsuz iletisimde de sozlu iletisimde oldugu gibi, belirli anlamlari
aktarmak igin belirli sembollerden yararlaniimaktadir. S6zlU iletisimdeki s6zel
sembollerin yerini, s6zsuz iletisimde jest ve mimikler, renkler, durus ve
hareketler, dig gorunus ve bakislar almaktadir. Her iki iletisim tarinde de
mesajlari  bireyler  Uretmektedir.  Birey  konustugunda  sdzcukler,
konugsmadiginda ise sessizlik istenilen mesaj tagsimaktadir. Butin mesajlar
soyut ve Kkisiseldir. Her iki iletisim turinde de godnderilen mesajlar alici
uzerinde bir etki birakmaktadir. Ancak bu benzerlik yaninda, s6zlu ve s6zsuz
iletisim arasinda énemli farkhliklar vardir. Oncelikle bireyler sézlii iletisimde

kontroli kendi ellerinde bulundurabildikleri halde, s6zsiz iletisimde
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gonderilen mesajlari kontrol etmek her zaman olanakli degildir. Bu nedenle
iletisim bilimlerinde “ben iletisime katiimiyorum demek olanaksizdir”
denilmektedir. Sézlu iletisimde birey, sézcukleri segip cimle kurarken kendi
amag, duygu ve isteklerini goz 6nine alarak karar vermektedir. S6zslz
iletisimde ise, birey karsiya verdigi mesajlari her zaman kontrol edemeyebilir.
So6z gelisi, yuz kizarmasi, ellerin ve dudaklarin titremesi, gézlerin yasarmasi,
giyim bicimi ve giysilerinde agirlikli olan renkler, kullandigi parfum ya da
beden kokusu gibi sdzsuz gdstergeler, bireyin istemi disinda karsi tarafa
mesajlar vermektedir. Bu nedenle so6zlU iletisim istenildiginde kuruldugu
halde, sdzsuz iletisim sireklidir. Baska degisle so6zlu iletisim kesilebildigi

halde, s6zsuz iletisim kesilmemektedir (Kararti, 2006: 158).

Sozsuz 6geler mimik, el kol hareketleri ve diger vicut hareketlerini
kapsamaktadir. Her hareketin mesaj icermesi gerekmedigi halde,
yorumcunun algilamasina gore mesaj tasiyabileceklerinden dolayi bu alan,

iletisim surecinde ¢ok dnemlidir (Oksaar, 2008: 42).

Dogrudan zihinsel iligki kurulmadidi icin anlamlar iletilirken
sembollerden yararlaniimaktadir. Bu semboller ses, cisim, hareket, renk vb.
olabilir. Bireylerin sigindidi sinirlar mensup olduklar kudltar tarafindan
belirlendigi gibi iletisimde yararlandiklari semboller de kultirden kulture
degismektedir (Kartari, 2006: 21). Benzer sekilde, beden dili de her kultlrde

farkli anlamlar ve mesajlar icermektedir (Soydas, 2010: 113).

SozIu iletisim gibi sbdzsuz iletisim de kdltlrlerarasinda farklilik
g6stermektedir. Ornegin Amerika’daki OK igin kullanilan sembol baska bir
kdlturde cinsel agidan kullanilan bir sembolle aynidir. Amerika Birlesik
Devletlerinde zamani programlama kultirin 6énemli bir parcasidir. Latin
Amerika’da ise ayni isg igin 15 kisinin ayni anda ofiste olmasi, is yapmaya
calismasi sira disi degildir (Hall, 1959: 19). Benzer sekilde kirmizi renk,
cesitli Ulkelerdeki farkh degerler ile olan baglantisi nedeniyle farkl kultarlerde
farkli anlamlarda kullaniimaktadir (Peterson, 2007: 372).
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Birey, iletisim slrecinde algiladigi her sembollu tanimaya ve kendi
kultdrel kaliplarina gore anlamlandirmaya c¢alismaktadir, bazi semboller ise,
eder onun kulturinde herhangi bir anlam iletmek amaciyla kullaniimiyorsa,
hi¢ algilanmamaktadir. Ornegin, kamuya agik bir yerde kargilasinca birbirini
Oopen erkekler Amerikan toplumunda anormal karsilanirken, benzer bir durum
Tdrk toplumunda normal sayillmaktadir. Hatta uzun bir sdre birbirini
gormeyen iki arkadas yolda karsilastiklarinda yalniz el sikisirlarsa iligkilerinin

“soguk” oldugu dusunulmektedir (Kartari, 2006: 21).

Soylenene ek olarak, bedensel bir isaret olmadan bir yorum
olusmamaktadir. Ornegin; kitap nerede? Burada! Orada, burada gibi yer
bildiren sdzcuklerin, géz, bas ve el isaretleri gibi ilave hareketlere ihtiyaci
vardir. Bu hareketler ayni zamanda, tamamen bu tur kelimelerin yerine de
gecebilmekte ve bu ylzden birgok iletisim eyleminde kacginiimaz olarak
kullaniimaktadir (Oksaar, 2008: 22).

Sozsuz iletisimin 6nemli 6zelliklerinden biri, s6zIU iletisimden daha
duygusal nitelikte olmasidir. Sevgi, nefret, Gzuntl ve seving vb. duygulari
s6zden daha iyi anlatan davraniglar her kultirde bulunmaktadir. S6zsiz
iletisimin 6zellikleri agagidaki gibi siralanabilmektedir (Kartari, 2006: 164):

1. So6zsuz iletisim de s6zlu iletisim gibi, d6grenilen ve kultirel yoldan
yeni nesillere aktarilan bir fenomendir. Sézsuz iletisimin, bazi sinirli
yonlerinin evrensel oldugunu goésteren, gulimseme ve kas c¢atma gibi
duygulari ifade eden sbézsuz davraniglara benzer, ipuglari varsa da, s6zsuz
goOstergelerin  buylk c¢ogunlugu ve onlarin anlamlari kudltirden kdltlre
degismektedir.

2. Dilbilimciler, kullanilan grameri ve s6zdizimini inceleyerek o dilin
mantigini ve yapisini ortaya koyduklari halde, sbzsiz iletisim alaninda
yapilan galigmalar, bir dil grubunun “sessiz dili’nin sistematik dogasini ortaya
koyma asamasina gelmemigtir. Baska deyisle, henlz, s6zsliz mesaj formule
etmenin kurallarini belirleyen bir s6zstz dil grameri olusturulmamis, belirli
sOzsuz gostergelerin anlamlarini igeren, el kitabi niteliginde “sézsuz iletisim

s6zIugu” yazilmamigtir.
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3. Sozslz iletisimdeki birgcok simge (sembol), konusulan dillerden
farkli olarak, iletisime katilan bireylerin istemleri disinda ve bazi durumlarda,
gondermek istedikleri mesaja zit anlamlarda mesajlar vermektedir. Dil,
bireyin gergek duygu ve dusuUncelerini saklayarak, istedigi mesaji iletmek
amaciyla kullanabildigi bir ara¢ oldugu halde, s6zsuz iletisimin buyik kismi,
bireyin kontrolinde degildir. Birey, mutsuz oldugu durumlarda da
guliumseyebilmekte ya da bazi sb6zstz imleri, kendi istegi dogrultusunda
baski altina alabilmektedir. Ancak, utandigi zaman yuzinin kizarmasini,
sinirlendiginde ellerinin titremesini ya da terlemeyi veya korktugunda
tiylerinin kabarmasini 6nleyememektedir.

4. SoOzsuz iletisimin yalniz bir kismi kontrol altinda oldugu igin, birey,
bazi durumlarda, s6zli mesajlarinda aktardigi anlamlarla, s6zsuz imlerin
tasidigi anlamlar arasinda zithk bulunmasini engelleyememektedir. Ornegin,
“nasilsin?” sorusuna “gok iyiyim” yanitini veren bireyin sesi, dig gorinisu ve
bedenin durusu hasta kisilerinkine benziyorsa, alici onun sézlu ifadesini
degil, algiladigi s6zsuz gostergeleri dogru kabul edecek ve sordugu sorunun
yaniti olarak sdzsuz mesajlari kabul edecektir. Bu nedenle s6zll ve s6zsiz
mesajlarin birbirini tutmadigi durumlarda, alici algiladigi s6zsliz mesajlara
daha ¢ok deger verme egilimi gdstermektedir.

5. So6zslz iletisim davraniglari, s6zsuz iletisimden ¢ok daha buyuk
oranda bilingsiz olarak gdsteriimektedir. S6zsliz mesajlar Uzerinde ¢ok az,
bazen de hi¢ disinilmeden gdénderilmektedir. iletisime katilan birey,
sOylediklerini guglendirmek icin el hareketi yaparken, konustugu kisiye
yaklasir ya da uzaklasirken, gozlerinin igine bakar ya da bakislarini
kacirirken hemen hemen hi¢ diisinmemektedir. insanlar, sézsiiz iletisim
davranislarinin gogunu bilingsiz olarak gosterdikleri igin, iletisim surecinde
yanlis anlamlarin ortaya c¢ikmasi kaginilmazdir. SézlU  mesajlar
anlasiimadiklarinda tekrar edilmeleri istenebilir. Ama iletisime katilan bireyler,
kargidakinin, drnegin guliumsemesinin ne anlama geldigini sOylemesini ya da
ayni gulimsemeyi bir kez daha tekrar etmesini isteyemezler. lletisime
katilanlar farkh kadltirlerden geliyorsa, sézsuz iletisimden dogan yanls

anlasiimalarin orani oldukga artmaktadir.
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YUz yuze iletisimde anlamlarin yapilandiriimasinda sdzcukler ortalama
%10, ses tonu %30 ve beden dilini olusturan jest ve mimikler ise %60 rol
oynamaktadir (Gokge, 2006: 57). Konusmada kullanilan ses tonu veya
konusma bigimi, gézin, mimiklerin ve jestlerin dili son derece merkezi bir
oneme sahiptir (Oksaar, 2008: 9). Belirli sézstiz mesajlar her kultirde farkh
davranis kaliplari yardimiyla iletilmektedir. Bu nedenle kultlrlerarasi iletigsim

arastirmalarinda s6zsulz iletisim davranis kaliplari g6z 6nuane alinmahdir.

2.5.2.2.1 Mimikler (Yuz ifadeleri)

iletisim sirasinda insan bedenin en dikkat ceken vyeri, yizi ve
gOzleridir. YUzdeki ifade, duygularin iletiminde sbézlerden sonraki en énemli
iletisim kanahdir (Misirli, 2010: 78). Ancak yuz ifadelerini anlamak ve
anlamlandirmak ¢ok kolay degildir. CunkU yUz ifadeleri, kas pozisyonu, g6z
sekli, g6z kapaklari, agiz sekli, dudak sekli, burun deliklerini yapisi ve
kulaklar gibi pek c¢ok faktorden olugsmaktadir (Gokge, 2006: 56). Ylz
kaslarinin anlatim amaci ile kullanimi “mimik” adini almaktadir. Mimikler
araciigiyla ofke, korku, mutluluk, saskinlk, aci ¢ekme, umursamazlik,
utangaclik vb. duygular iletisim igcinde bulunan kisilere aktariimaktadir (Gurtz
ve Eginli, 2008: 143).

Bazi kultirlerde duygularin digsa vurulmasini engellemeye yonelik
stratejiler gelistirilmistir. Ornegin, eril nitelik tasiyan kiltirlerde, erkeklerin
aglamasi veya uUzuntllerini belli etmesi hos karsilanmamakta ve erkek
cocuklar kuglk yastan bagslayarak bu konuda egitiimektedir. Disil kultlrlerde
ise genellikle, duygularin disa vurulmasi 6nemli insan niteliklerinden biri
sayllmakta ve erkeklerin de aglamasi, belirli sinirlar igerisinde hos
karsilanmaktadir (Kartari, 2006: 190).

Yuz ifadeleri genellikle istem digi mesajlar olarak
degerlendiriimektedir. Ancak ilging bir bicimde yuz ifadeleri, diger gorsel

gOstergelere gore kulturler arasinda daha az farklilagsma gostermektedir.
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Yapilan arastirmalar, mutluluk, korku, 6fke, hayret, Gzuntu ve tiksinti gibi yuz
ifadelerinin butin kadltirlerde hemen hemen ayni oldugunu goéstermistir
(Gokge, 2006: 57). Temel duygulara iligkin ifadelerin kuiltirden kulture
degismedidi aciklaniyor olsa da, kdltirlere 6zgu baz ifade tarzlan
bulunmaktadir (Guriiz ve Eginli, 2008: 146). Ornegin; Bati kiiltiiriinde,
Ozellikle toplumun Ust katmanlarinda, bireylerin duygularini agiga vurmasi
hos karsilanmamaktadir. Tirk kiltiriinde ingilizler igin “soguk” ényargisinin
olusmasinda bu kultirel niteligin buylk rolu vardir. Bir tarafta, duygularini
kolayca ve acikca ortaya koymakta herhangi bir sakinca gérmeyen Turkler,
diger tarafta ise, duygularini saklamayl ve disa vurmayl erdem sayan
ingilizler varsa, etkilesimde yanlis anlasilimalarin ortaya g¢ikmasi dogal
sayllmalidir (Kartari, 2006: 191). Japonlar yakin bir kimsenin olimuinde
duyduklari Gzuntlyd gulimseyerek ifade ederken bu durum Turk kaltarinde
hos karsilanmaz. Turk bir 6drenci hocasina olan saygisini yere bakarak,
Amerikall bir 6grenci ise gozinun icine bakarak belli etmektedir (Guriz ve
Eginli, 2008: 146).

Kisilerarasi iligkilerin derecesine gore sozsiUz iletisimden yararlanma
orani degismektedir. iliski ne kadar samimi ise, o kadar sdzsiiz mesaj
gonderilmektedir. Bireyler arasindaki gli¢ mesafesi ne kadar ¢oksa, belirli
durumlar diginda sdzsuz iletisimden o kadar az yararlaniimaktadir (Kartari,
2006: 192).

So6zsuz iletisim tlrlerinden gbz hareketleri, kas hareketleri ve agiz
hareketleri gibi mimiklerin daha detayli incelenmesi mimiklerin kualturler

arasinda nasil farklilagtigini géstermektedir.

A. G6z Hareketleri: kisilerarasi iletisimde gozler kisilerin ilk etkilesimde

bulunduklari noktadir. Etkilesim surecinde, begenme, takdir, onaylama ya da
begenmeme, takdir etmeme, onaylamama ve kabul etmeme gibi ifadeler ilk

olarak gozlerde gorulmektedir (Gluruz ve Eginli, 2008: 154).
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En dnemli konusma tekniklerinden bir olan g6z temasi ve bir gok
kisi icin bunu 6grenmesi baslangi¢ seviyesindeki konugsmacilar igin gok
zordur. Bir ¢cok seyi aklinda tutmak zorunda kalan acemi ve gergin bir
konusmaci icin g6z temasi kurmak olduk¢a =zordur. Bir kere
ogrenildiginde, g6z temasi konusmaci igin paha bigilemez derecede
onemli ve enerji verici bir ara¢ haline gelmektedir. Go6z temasi
ogrenildikten sonra grupla iletisim de oldukg¢a kolaylagsmakta ve gruptan
gelen geri bildirimleri fark eden kisi isini daha iyi yapabilmektedir
(Colakoglu ve digerleri, 2010: 145).

lletisimdeki bakislariletisimdeki amaca, gug iligkisine ve kultire gore
farli anlamlar tasimaktadir (Soydas, 2010: 115). Goz iletisimi, olumlu veya
olumsuz duygularin aktariimasinda son derece 6nemli rol oynamaktadir. Bu
noktada, kultUrlerarasi sorunlar ortaya c¢ikabilmektedir. Amerikalilar ve
Avrupalilar, Araplarin dik dik bakmalarini ¢ok rahatsiz edici bulmakta ve
tehdit olarak algilamaktadirlar. Goz iletisimi, etkilesime girenler arasindaki
iliskiyi onemli dlgude etkiledidi icin, iletisimin dinamizmine de buyuk katki
saglamaktadir (Oksaar, 2008: 51).

Gozler, kisilerin i¢ dlnyalari ve davranislari hakkinda ipuglari veren
onemli aracglardan biridir. YUzun ifade edebilecegdi 30 kadar mimik gozler
araciliiyla desteklenmekte ve anlam kazanmaktadir. Kiginin duygusal
durumunun (korku, ofke, saskinlik, nese, heycan vb.) gdzlerine bakllarak

anlasiimasi mumkundar (Guruz ve Eginli, 2008: 156).

Bati kilturinde etkilesim esnasinda g6z temasi kurmak, geleneksel bir
davranis bigimidir. ABD'de yapilan arastirmalar, konugsmacinin gavenilirliginin
dinleyicinin gézune baktigi zaman arttigini géstermistir. Bu durum Avrupa'da
da gegerlidir. Birinin gézunun igine bakilamiyorsa, bu, o kiside kotu stpheler
uyandirmakta ve bir seyin gizlenildigine isaret etmektedir. Konusma aninda
bilin¢gli olarak g6z temasindan kaginmak, bati dinyasinda nezaketsizlik
sayllmakta ve olumsuz olarak degerlendirimektedir. Bunun yaninda,
dogrudan bagkasinin goézun icine bakmanin nezaketsizlik olarak algilandigi

kultrler de vardir. Japonya'da bakislari digerinin boyun hizasinda tutmak
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adettir. Estonya'da bakislar ya kulak, ya da sakaklardir. Portoriko'da saygin
kisilerin gézinun igine bakmak saygisizliktir. Bu nedenle, "ona bakmaya
tenezziil etmedi, onu umursamadi” gibi bir ifade her kultlr icin gecgerli degildir
(Oksaar, 2008: 53).

GOz temasi ve bakislar kigilerin yuzin hangi bolumune baktiklarina
gore veya Kkigilerin iginde bulunduklari duygusal durumu yansitmasi
acisindan fakhlik gostermektedir. Diger yandan, gozlerin bakis yonu de
kisinin istemi disinda ya da niyet edilmeksizin gézlerin saga ya da sola dogru
hareketini ifade etmektedir. Buna gore, sola dogru bakislar, kisinin diuginme
sureci igerisinde oldugunu, bakmay! biraktiginda ise, disunmenin sona
erdigini aciklamaktadir (Guruz ve Eginli, 2008: 158).

Gozlerin iyice acilmasi, kultlrlere gore farkh anlamlar tasimaktadir.
Anglosakson kulturinde surprizi, Cin kulturinde o6fkeyi, Fransiz kalturande
reddetmeyi, ispanyol kiltirinde yardim igin bir ikazi, Amerikall zenci
kultirinde ise “ben sug¢suzum” gibilerden bir ikna denemesini ifade
etmektedir (Oksaar, 2008: 55).

Farkh kulltirlerde g6z temasi cinsiyete gore de degismektedir. Kimi
kultirlerde kadin-erkek arasindaki g6z temasi yanlis anlasiimalara sebep
olmaktadir. Ornegin Tirkiye'de erkegin kadinla uzun sireli géz temasi
kurmasi hos karsilanmamakta ve bu durumdaki kadin gozlerini kagirmayi
tercih etmektedir (Soydas, 2010: 115).

Go6z kirpmak da farkli kdltrlerde farkli anlamlara gelmektedir. S6zIU
ifadeyle birlikte g6zun birini kirpmak, birgok Avrupa ulkesinde ve Kuzey
Amerika'da sdylenenin dogru olmadigi, yani “dedigime inanmayin, sadece
saka yapiyorum” anlamina gelmektedir. Bazi durumlarda g6z kirpmak, flort
icin bir davettir. Hindistan'da bu g6z hareketi daha ¢ok hakaret olarak
algilanmaktadir. Nijerya'da ¢ocuklara goz kirpmak, odayi terk etmeleri igin bir
ihtardir (Oksaar, 2008: 54).
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GOz temasi, dolayli iletisimde, sozcuklerin anlamini degistiren bir
unsurdur. Dolayli iletisim bigimlerinde géz temasinin kullanilis sekli mesajin
kendisi olabilmektedir. Ancak kulturlerarasi iletisimde hem dolayli hem de
dolaysiz iletisim bicimlerinde, g6z temasinin karsidaki kultirde nasil
algilandigi bilinmeldir (Soydas, 2010: 116).

B. Kas Hareketleri: kaslar gozlerin tentesidir. Kisinin yuzinin ve

gOzlerinin  verecedi mesajlara gu¢ katmakta, tamamlamakta ve
anlamlandirmaktadir. Kas hareketleri, genellikle bir ¢ok ylUz ifadesinin
destekleyisi olarak ortaya ¢ikmakta ve temel olarak c¢esitli anlamlarin tam
olarak aktarilmasini saglamaktadir. Kas harketleri ile gdzlerin ve ylzun ifade
edebilecedi kizginlik, saskinlik, alay, sempati ve ¢apkinlik gibi bir ok mesaj
iletiimektedir. Kaslar, hemen hemen tim duygulara destek olarak anlam
kazandirmaktadir (Guriz ve Eginli, 2008: 152).

Farkh kdltarlerde degisik anlamlar igeren kaldinimis kaslarla
karsilasmak mudmkuanddr. Birinin kagslarini kaldirmasi kultlrlere goére farkli
anlamlar tagiyabilmektedir. Ornegin; Kuzey Amerikalilar igin “ilgi ve sirpriz”,
ingilizler icin “stiphecilik’, Almanlar icin “sen akillisin®, Filipinliler igin

“‘merhaba” ve Araplar icin “hayir” anlamina gelmektedir (Soydas, 2010: 118).

C. Adiz Hareketleri: Duygulari ifade ederken yuzdeki mimiklerin yani

sira agiz seklinin de énemli bir rolG vardir. Agiz, 4zintall, neseli ve kontrol
edici bir gehreye burtnebilir. Farkli kultirlerde yapilan arastirmalar, sevincin,
UzUntandn, o6fkenin, korkunun, surprizin ve tiksintinin ifade edilmesinde
agizda belirli hareketlerin olustugunu gdstermektedir. Ornegin; sikilmig
dudaklar kizginhgi, acik agiz ise saskinhgi ifade etmektedir (Oksaar, 2008:
55). Asag! kivrilmis bir dudak dnemsememe, alay anlamina gelirken; sola
uste acilmis ve diglerin hafif gorundugu dudak kizginlik belirtisidir. Danyanin
bir cok vyerinde O&zellikle c¢ocuklarda dudaklarin ileri dodru g¢ikmasi
kUskunlagun bir gostergesidir. Agiz kdseleri buzulmekte, alt dudak biraz ters

donmekte ve biraz ¢ikinti yapmaktadir (Giuruz ve Eginli, 2008: 154).

130



Gulimsemek, iligki kurmak igin kullanilabilir. Gilumseme iletisime acik
olundugu duygusunu yaratmaktadir. Gdzlerden yansimayan sabit siritmadan
farkli olarak hakiki gulumseme, fizyolojik olarak beynin kimyasal yapisini
etkilemekte ve bireyin kendini iyi hissetmesini saglamaktadir. Bu duygu da
kargi tarafi etkileyecek bigimde iletisime yansimaktadir (Keenan, 1997: 36).
Gulimsemek, butin kultirlerde olumlu duygulara isaret eden az sayidaki
davranislardandir. Bu, GztcU haberleri gulimseyerek ileten Asyalilar i¢in de
gecerlidir. Burada, alici karsisinda gdsterilen duygular, haberin igerigi ile
ortismemektedir. Dolayisiyla bu durum, Avrupalilar ve Amerikalilar igin
yanlis anlamalarin kaynagini olusturmaktadir. Guliumsemenin ¢esitli
versiyonlari, selamlasirken, flort ederken, ya da birisini teselli ederken
karsimiza ¢ikmaktadir. Alimli, 1siyan, bastan gikaran, ¢cok sey vaat eden,
fakat ayni zamanda esrarengiz bir gulumseme, vaat ve s6z vermeyi de ifade
edebilir (Oksaar, 2008: 55, 56).

2.5.2.2.2 Jestler (El Kol Hareketleri)

Jestler, gugli haberlesme araglaridir. En etkili hareketler ve jestler,
anlamli ve dogal olanlardir (Colakoglu ve digerleri, 2010: 144). Alan yazinda,
yuz ylze iletisimde anlamlarin yapilandiriimasinda soézcuklerin ortalama
%10, ses tonunun %30 ve beden dilini olusturan jest ve mimiklerin ise %60
rol oynadidi belirtiimektedir (Gdkge, 2006: 57).

Herhangi bir mesaji daha iyi iletmek igin el, kol, ya da bas ile yapilan
iradeli ve irade disi hareketlere jest denir (Misirli, 2010: 79). Duygu ve
dusunceleri somutlastirmak ve onlari desteklemek igin jestlerden
yararlaniimaktadir. Eller ve kollar, jestlerin bagica tasiyicilari olmakla birlikte
ayak ve bas jestleri de bu konuda 6nemlidir. Bu jestler, konusma ile yakin
isbirligi icerisindedir ve so6zlu iletisimin tamamlayicisi konumundadirlar
(Gokege, 2006: 57). Vicudun bas, el, kol ve bacak hareketlerini kapsayan
jestler, sozel ifadelerin guglendiriimesini ve duygularin daha iyi iletiimesini

saglamaktadir (Guriz ve EQinli, 2008: 168). Bununla beraber, jestler asiri
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derecede ve surekli olarak kullaniimamalidir. CUnku jestlerin asiri derecede
kullanimi, izleyicilerin dikkatini asil mesajdan ¢ok bu jestlere ydnelmesini
saglayabilir (Misirli, 2010: 80).

Jestlerin kullanilmasi kultire ve kullanildigi baglama siki sikiya
baglidir. Herkesin hangi Ulkede, hangi jestin ne anlama geldigini bilmesi pek
mumkin degildir. Ancak farkli kudltirel ortamlarda bulunacak Kisilerin
istenmeyen sonuclarla kargilasmamasi igin, o kaltirln jestlerini 6grenmesi
gerekmektedir (Soydas, 2010: 123).

Sozsuz iletisim tdrlerinden bas hareketleri, el hareketleri, kol
hareketleri ve ayak-bacak hareketleri gibi jestlerin daha detayli incelenmesi

jestlerin kulturler arasinda nasil farklilagtigini géstermektedir.

A. Bas Hareketleri: bas hareketleri, etkilesimi yonetmekte ve 6zellikle

konusmak igin sira almada kullaniimaktadir. Bir bas hareketi, baskasina
konusmaya baslama isareti verebilir. Hizli bas hareketleri konusma istegini
gOsteriyor olabilir (Gokge, 2006: 56).

Bas hareketleri igerisinde en temel mesaj iletme bigimi, basin onay ve
reddetme amaciyla sallanmasidir. Kisi, basini yukaridan asagdiya dogru
sallamasi ile mesajl kabul ettigini ya da onayladigini gdstermekte ayni
zamanda “evet kabul ediyorum” mesajini iletmektedir (Pease, 2003: 105).
Bazi kultirlerde basin saga sola sallamasi, kabul etmeme ve reddetme
anlami tasimaktadir (Oksaar, 2008: 50). Bazi kulturlerde ise, kisini basini
asagidan yukariya dogru atmasi “hayir” anlamina gelmekte, ayni zamanda
kabul etmeme, onaylamama ve begenmeme anlamlarini da tasimaktadir
(Pease, 2003: 106). Ornegin, Yunanistan, Tlrkiye ve Bulgaristan'da "Basi
hafifce kaldirip indirmek" suretiyle geriye dogru yapilan bas hareketi, bir seyi

kabul etmemeye ve reddetmeye isaret etmektedir (Oksaar, 2008: 50).

Basin ileriye dogru uzatimasi, kisinin tehdit iceren bir tavir
gOsterdigini, agresif ve dismanca bir yaklagsimi oldugunu hissettirebilir. Bu

davranisi takip eden basin karsidaki kisiden uzaklasarak, geriye dogru
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atilmasi ise kuglk gorme ve Kibirlilik olarak degerlendirilmektedir. Kisilerarasi
iletisimde kisinin bir konugsma esansinda basini kasimasi ve bu sure iginde
sessiz kalmasi, sasirdigini ya da bir konudan emin olmadigi icin kafasini
kasidigini ifade edebilmektedir (Guruz ve Eginli, 2008: 172).

B. El Hareketleri: Eski ¢aglardan gunumuze, insanin dusunduklerini

dis dinyaya en fazla yansitan organ olan eller, birgok zaman so6zlU iletisimin
yerine gecgerek bir mesajl aktarmak ya da so6zlu bir mesaji desteklemek igin
kullaniilmaktadir. Ancak el hareketleri kultirden kiltire degisiklik
g6stermektedir (Glriiz ve Eginli, 2008: 172). Ornegin, Avrupa'da birine bir
sey verirken, hangi elle verilmesi gerektiginin bir Gnemi yokken, Asya'da bu
onemli bir durum arz etmektedir. Ornegin Endonezya'da sol elle bir sey
vermek ya da almak nezaket kurallarina aykiridir. Kore'de bir seyin
takdiminde iki elin de kullaniimasi 6nemlidir. Bu kuralin digina ¢ikmak,
hakaretle es degerde gorulmektedir. Kore'de askerden arindiriimis bir
bolgede, Kuzey Kore ile Amerika arasinda gerceklesen muizakerelerde
Kuzey Koreliler, ellerindeki dokiman ve objeleri Amerikalilara tek elle
vermiglerdir. Bu bir hakarettir (Oksaar, 2008: 48). El hareketleri degisik
kultarlerde farkli anlamlar tagiyabilecegi gibi bir kiltirde masum anlami olan
bir hareketin diger bir kiltirde hakaret veya kuflr sayllma tehlikesi vardir
(Soydas, 2010: 119).

Eller kiginin digerleri ile olan iligkilerinde yakinhgi, istekliligi,
guvensizligi vb. duygulari ifade etmede etkilidir (Gurtz ve Eginli, 2008: 173).
Elleri arkada birlestirmek; asker goruntisu vermekte ve iletisime bir katkisi
bulunmamaktadir. Elleri iki yanda bele koymak; saldirganlik ve saygisizhgi
ifade etmektedir. Elleri cebe sokmak; karsidaki kKisilere karsi saygisizlik
ifadesidir (Misirli, 2010: 90). Elleri birbirine vurmak, takdir etme, alkis ve
onaylama anlamina gelmektedir. Hindistan ve Asya'da bu hareketle
hizmetgiler cagriimaktadir (Oksaar, 2008: 49). Bununla birlikte, eller kargidaki
kisiye sayginin ve sevginin gosteriimesinde de 6nemli bir rol Ustlenmektedir.
Saygl duyulan kisinin elinin 6pllmesi, sevilen kisinin eline dokunulmasi
bunun en 6énemli gdéstergeleridir (Gurtz ve Eginli, 2008: 173). El sallamak,

bati kdltirinde iki anlami ifade etmektedir: Avug i¢i gdnderenin kendine
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dogru olacak sekilde elin sallanmasi "buraya gel" anlamina, avug ici disa
donuk olarak, gonderenden uzaklasacak gsekilde ve yukaridan asagi
yineleyerek sallanmasi ise, ilgili kisinin uzaklasmasini istemek anlamina
gelmektedir. Oysa bu hareket, Kore, Japonya ve Endonezya'da "buraya gel"
anlamini tagimaktadir (Oksaar, 2008: 49).

insan iligkilerinde tokalasma en sik yapilan hareketlerdendir ve tim
dinya kulturlerinde gdzlemlenmektedir. Beden dili konusunda herhangi bir
bilgisi olmayan kigiler bile elini siktiklari kisilerin karakterleri konusunda fikir
sahibi olabilmektedirler (Misirli, 2010: 91). Dokunmanin bir ¢esidi olan el
sikisma genellikle karsilikh iletisimde sikga kullanilan ve kultirden kultre
farkli anlmlar tasiyan so6zslz iletisim tarudir (Soydas, 2010: 125).
Almanya’da -selamlasma ve vedalasma aninda-iskandinav Ulkeleri, ingiltere
ve ABD'ye oranla daha sik tokalasiimaktadir. Almanlar s6z konusu
durumlarda tokalasmamayi, kolaylikla mesafe koyma isareti olarak
yorumlamaktadir. Yukarida adi gecen ulkelerde, alinan bir hediyeye genel-
likle s6zIi olarak tesekkir edilirken, isveg'de sdzlii tesekkirin yaninda
tokalasmak bu Ulkelere gbére daha yaygin bir davranistir. Selamlagsma,
vedalasma ve c¢esitli duygu ifadeleri gibi kdltirel aligkanliklar ekstrasézel
ogelerle baglantili davraniglardir. Bu tir davraniglar bati kaltirinde cinsiyete,
yasa ve sosyal rollere gore belirlenmistir. Kadin erkege, yasli gence ve
sosyal konumu ylksek olan dusuk olana elini uzatmaktadir. Glneydogu
Asya'da cinsiyet sinirlamasi vardir. Karsi cinsten Kigilerle el sikismaktan
kacinilmaktadir. Erkekler ve kadinlar caddede ancak hemcinsleriyle el ele
dolasabilmektedirler (Oksaar, 2008: 47). El sikismanin ne sertlikte olacagi
ulkeden Ulkeye degismektedir. Bazi katurler hafif bir tokalagmayi bir zayiflik
isareti olarak gorurken, digerleri siki bir el sikmayi agresif bir davranis olarak
algilamaktadir. Bu ylzden Kkultrlerarasi iletismde, karsidaki kisinin
tokalasma ile degerlendiriimesi kuturel farkhliklarin iletisim surecini

etkileyebilmesi agisindan sakincalidir (Soydasg, 2010: 125).

Karsilagmalarda bireylerin selam verme ve alma sekilleri ilgili kisiler
arasindaki iligkilere ve icinde bulunduklari duruma goére farklilasmaktadir.

Ornegin, iki cocukluk arkadasinin sokakta kargilasmasi ile, iki diplomatin
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resmi kabulde karsilagsmasi arasinda baglamsal fark vardir ve bu
baglamlarda hangi selamlagma kuralinin uygulanacag: da bellidir. Diger
yandan arkadaslariyla sokakta karsilasan bir Akdenizli ona sarilip 6perken,
bir Kuzey Avrupali elini sikarak duygularini iletmektedir. Turkler igin,
karsilastigi arkadasini, nerede olursa olsun yanaklarindan épmek olumlu bir
davranis olarak algilandigi halde, glg¢ araligi ve ortaklasa davranis
boyutlarinda Turk kultirine yakin olan Japon kultirinde bireylerin topluma
acik yerlerde birbirlerini 6pmesi normal karsilanmamaktadir (Kartari, 2006:
162).

Dokunmak, el sirmek ve tutmak gibi dokunma duyusuna ait olan her
sey, sOzsuz iletisime girmektedir. “Dokunmak, bireyler arasi duygu ve
davranislarin ¢ogunun dile getirildigi temel ve evrensel bir ihtiyagtir’. Bu
konuda dnemli dl¢tde kultarel farkliliklar s6z konusudur (Oksaar, 2008: 56).
Genel bir kural olarak, farkli kdltirden insanlarla tanisma veya calisma
durumunda dokunmanin en aza indirilmesi gerekmektedir. Uygun olmayan
dokunma insanlar arasinda ciddi yanlis anlagiimalara yol agabilir (Avcikurt,
2009: 117).

Dokunma kultirel degerlerle yakindan ilgisi olan bir s6zsuz iletisimdir.
Ornegin, bireyci toplum Uyeleri arasinda dokunma azdir (Soydas, 2010: 124).
Dokunma kultirii, Kuzey Avrupalilar, Almanlar ve ingilizlerde séz konusu
degilken, Araplar, Yahudiler, Dogu Avrupalilar, Akdenizliler ve Orta
Amerikalilarda yaygin bir durumdur (Oksaar, 2008: 57). Okunmaktan
hoglanmayan toplumlar yakin arkadaslari e ailesi hari¢ kisileri mamkin
oldugunca kendisinden uzak tutmaya calismaktadir (Soydas, 2010: 125).
GuUney Avrupa, Arap ve Latin Amerika Uulkelerinde insanlar konusma
esnasinda sik sik birbirlerine dokunmaktadir. Bu davranig, Guneydogu
Asya'da nezaketsizlik olarak kabul edilmektedir. Ornegin Giineydogu Asya'da
birinin basina dokunmak, cocuklarinki dahil, davranis kurallarinin ihlali
anlamina gelmektedir (Oksaar, 2008: 48).

Farkli Ulkelerde dokunmayla ilgili farkh kurallar bulunmaktadir.

Ornegin, el sikmanin bir ¢ok toplumda hijyenik olmadigi distnuimektedir.
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Latin Amerika Ulkelerinde ise, iyi arkadaslgin bir gostergesi olarak erkeklerin
kol kola girmesi veya birbirlerinin omuzlarina sarilmalari olduk¢a yaygindir.
Bazi Arap ve Afrika Ulkelerinde ise sol el “tuvalet eli” olarak
dusundldigunden, sol elle dokunmak ¢ok kaba bir davranisg olarak kabul
edilmektedir (Avcikurt, 2009: 117). Almanlarda da belirli bir neden olmadan
konusulan kisiye dokunmak adetten degildir. Bununla birlikte, karsilikli
etkilesim esnasinda insanin kendi kendine dokunmasi, 6rnegin burnunu
ovusturmasi veya basini kasimasi da birgok durumda uygun degildir. Aslinda
Olcinin ne oldugu, c¢odunlukla buna aykiri hareket edildiginde
anlasiimaktadir. Bu, iletisim kurulan kiginin s6z konusu davranigi norm digi

bir davranis olarak tanimlamasi anlamina gelmektedir (Oksaar, 2008: 57).

C. Kol Hareketleri: Kollar, kisinin bir seyi kendine yakinlagtirmasini

veya uzaklastirmasini saglayan bir tir korunma aracidir. Kisinin duygusal
enerjisinin gogus kisminda birikmesinden dolayi, Ozellikle Ust kollar bu
enerjinin disariya yansitimasinda oldukga etkili olmaktadir. Buna bagh
olarak, duygularini o6zgur bir bicimde ifade eden Kkigiler, kollarini
bedenlerinden uzak tutarak iletisime ve paylasima acgik olduklari mesajini
iletmektedir. Bunun tam tersi bir sekilde, kollar bedene yapisik bir bicimde
duruyor ya da kollar beden ile birleserek bir engel olusturuyor ise iletisim
kurulmak istenmedigi ifade edilmektedir (Guruz ve Eginli, 2008: 187). Kollar
gOégus Ustunde Dbirlestirmek, saygisizlik ve konusmama istegini
goOstermektedir (Misirli, 2010: 90).

D. Ayak ve Bacak Hareketleri: Kisilerin duygularini en son yansittigi

nokta bedenin, alt kisminda yer alan bacaklar ve ayaklardir. Genellikle dikkat
edilen en son nokta olan ayaklar ve bacaklar gercekte i¢ dinyanin digsariya

yansitilmasinda oldukga etkilidir.

Ayak ve bacaklar kisinin  memnuniyetini/memnuniyetsizligini,
rahatligini/rahatsizligini, savunma iginde olup olmadigi gibi pek ¢ok mesajl
iletmektedir. Bacak bacak ustline atmak kisinin olumsuz bir duygu durumu
icinde oldugu ya da savunmaya yodnelik bir tavir sergiledigi bigiminde

degerlendirilebilir. Bacak bacak Ustine atarak oturmak, kigilerin kendilerini
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rahat hissettikleri bir oturma bigimi olabilir. Ancak bir sohbet sirasinda
bacaklarin kenetlenmesi kisinin kendini iletisme kapatmaya basladigini
gOstermektedir. Bununla birlikte, bacak bacak Ustlne atan kisi ayaklarini da
bileklerinden kenetleyerek sandalyenin altina ve geriye dogru c¢ekerse, bu
durumda kisinin olduk¢a sikintili oldugu ya da yuksek dizeyde bir gerginlik
yasadigi soylenebilir. Kisi, adeta iginde bulundugu ortamdan kagmak ya da
gitmek istiyordur. Bu nedenle de ayaklarini ortamdan uzaklastirarak geriye
dogru ¢ekmektedir (Guraz ve Eginli, 2008: 191).

2.5.2.2.3 Vicut Hareketleri

Bir insaninin durusu, 6z-saygisi, sagligi ve gevresine ilgisinin dizeyi
hakkinda bilgi vermektedir. Ideal bir durus vicudun dik ama rahat bir sekilde
olmasidir. lyi bir durug, daha verimli nefes alma, daha iyi saglik ve gérunum,
yuksek enerji ve daha kuvvetli, berrak bir ses gibi yararlari icermektedir
(Colakoglu ve digerleri, 2010: 144).

Vicudun durusu ve genel hal ve tavirlar da karsidakine mesaj
iletmektedir. Vicudun gergin bir sekilde durmasi, o bireyin iletisime kapali
oldugunu gostermektedir. Bir konusmacinin kol ve bacaklarindaki rahatlik,

onun agik oldugunu, dostlugunu géstermektedir (Misirli, 2010: 80).

Bedenin durus bicimi, iletisim etkinliklerine katilim agisindan anlamli
sinyaller ortaya koymaktadir. Isteksizlik, uygunluk, dinginlik gibi tutumlar
ifade etmektedir (Guruz ve EQinli, 2008: 164). Beden durusu, duygusal
durumu, Ozellikle gerilimin ya da rahatlamanin yogunlugunu ifade
edebilmektedir. Ornegin, dismis omuzlar ve yana sarkik kollar ve eller,
hayal kirikhgina ugramig, hayattan bezmis, bagka bir ifadeyle, hayat enerjisi

tukenmis bir bireyi ¢agristirmaktadir (Gokge, 2006: 58).

Dik ve rahat durus; canlilik, enerjik olma ve kendine gulveni

belitmektedir. Karnin ileride, bas, omuz ve ayaklarin geride oldugu bir durus,
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anlamaya, yakinlasmaya calisma ve iletisime katilma anlamini vermektedir.
Gogus ileri gekilmis, bas 6ne egik ve karin ilerde bir durus uyusukluk ve
ilgisizlik ifadesi vermektedir (Guruz ve Eginli, 2008: 164).

Kisinin beden duruglarinin ilettigi mesajlar, kisi ya da ortam ile ilgili
olarak tutumlarini ortaya koymaktadir (Guriz ve Eginli, 2008: 164). Bu
nedenle beden durusu, yuz ifadesinden daha zor kontrol edilebilmektedir.
Ornegin, endiseyi yiiz ele vermese de durus ele verebilmektedir (Gokge,
2006: 58).

Bir bireyin yararlandigi beden haraketlerini anlamak igin, onunla ayni
kaltard paylagmak ya da o bireyin kultarindeki s6zsiz iletisim dilini iyi bilmek
gerekmektedir. Cunkl her kudltirde belirli anlamlari iletmek igin, beden

hareketlerinin belli ydnlerinden yararlaniimaktadir (Kartari, 2006: 186).

insan bedeni yaklasik olarak bin degisik durus gésterebilmektedir. Her
kultirde bu durus bigimlerinin bir kismi kullanilmakta ve yeni nesillere
aktariimaktadir. Ancak birbirine benzer durus bicimleri farkl kiltirlerde farkh
anlamlar tasimaktadir. Egilme, Turk kdltarinde, karsidakinin ritbe ve
toplumsal statiusinin tanindigini gosteren bir isarettir (Kartari, 2006: 187).
Hindularin iki ellerini dnlerinde birlestirerek hafifce 6ne egilerek verdikleri
selam ise, insanlarin Tanridan birer parga tasidigina olan inanglarinin bir
yansimasidir. Oniinde egilinen, bireyin kendisi degil, onda bulunan Tanridan
parcadir. Bunu bilmeyen yabancilar, Hindularin bu davranislarini, hatali bir
sekilde, kendi Kkigiliklerine yodnelik saygi gosterisi olarak algilamaktadir
(Kartari, 2006: 163). Birinin huzurunda egilmek ve hafifce egilmek (reverans
yapmak), birini sayma, takdir etme ve sayg isaretidir. Ozellikle Japonlarin
edilme tarzi ile Avrupalilarin egilme tarzi arasinda buyuk farkhliklar vardir.
Avrupalilar ilk tir egilme tarzini asagilayici bir hareket olarak gérmektedirler.
Almanlarda belli durumlarda takdir ifadesi olarak ayaklarla yere
vurulmaktadir; ama ayni hareket ofke ifadesi olarak da kullaniimaktadir.
Ayakla bir seyi gostermek bati kiltarinde alisiimis bir sey degildir, ama pek

de kirici bir davranig sayilmamaktadir. Oysa, Glneydodu Asya'da bu bir
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hakarettir. Bircok Avrupali, Amerikalilarin ayaklarini masaya koymalarini
hakaret olarak algilamaktadir (Oksaar, 2008: 49).

Arkadaslik, dusmanlik, Ustinlik ya da asagilik duygulari, durugla
g6sterilebilmektedir. Ornegin, “buranin sahibi benim, benim dedigim olur”’
mesajini vermek isteyen bir kisi, elleriyle bedenini blutlnlestirip, basi geride
ve yukarida, bir Ustunlik jestinde bulunmaktadir. Masasinda arkaya
yaslanarak elleri ensede kenetlemek, kesin bir sahiplik ve Ustunlik jestidir.
Elleri bedenin arkasinda kavusturmak da, kisinin kendinden emin ve guvende
oldugunu gostermektedir (Gokge, 2006: 58).

Oturma bigimleri kultirden kultire degismekte ve her oturma bigimi
farkli anlamlar tasimaktadir. Dogu ve O&zellikle Guneydogu Anadolu’da
gOzlenen “¢dmelme” bigimi, Meksika’da da kullaniimaktadir. Sandalye ve
koltuk gibi 6zel olarak oturmak igin Uretilmis esyalar Uzerinde oturma bigimleri
de kultirden kiltire degismektedir. Ornegin Turk kiltirinde kendinden
blyuUk veya statlisu yUksek birisinin yaninda sandalyede oturan bir birey ayak
ayak Ustine atmamaktadir. Aralarindaki gu¢ mesafesinin ¢ok oldugu
bireylerin birarda bulunduklari durumlarda, gl¢ siralamasinda yukarida
bulunan bireyler, asagida bulunan bireylerden daha rahat bir pozisyonda
oturmaktadir; ayak ayak Ustline atmakta, geriye kaykilmakta, kollarini koltuk
kenarina koymakta ve bedenlerini koltuk ya da sandalyede en rahat
edebilecegdi sekilde yerlestirmektedirler. Digerleri ise, oturus bigimlerimleri ile

karsisindakinin gucunu tanidiklarini belli etmektedir (Kartari, 2006: 188).

2.5.2.2.4 Disg Gorunus

ik izlenim, bir kisi ile ilk tanismada ya da ilk defa kargilasmada 60 sn.
icinde gerceklesmektedir. Bu etkilesimin, gergeklestirilen son arastirmalarda
4 saniye gibi kisa bir sure iginde gergeklestigi ifade edilmektedir. Disg gérinus
bircok sbdzsuz mesaj iletmekte ve kisiler hakkinda cok sayida bilgi

vermektedir. Gorunusle ilgili mesajlar baslangigta bu kisi ile iletisim kurmaya
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istekli ya da isteksiz olunmasinda belirleyici olmaktadir. Bununla birlikte,
gorunusle ilgili mesajlar, kisilerin nasil iletisim kuracaklari ve gelistirecekleri
ile ilgili ipuclar vermektedir. Ayni zamanda dig gorunusle ilgili mesajlar, diger
kisi hakkinda dnyargi olusturmaya da neden olabilmektedir (Gurtz ve Eginli,
2008: 138).

Her kultirde bireylerin dig goértnusleri, onlar hakkinda gevresindekilere
belirli mesajlar vermektedir. Birey, istem disi enformasyon yoluyla ve dis
gorinusu aracihgiyla, diger bireylere kendisi hakkinda enformasyon
vermektedir. Enformasyon kaynagi ile alicisinin ayni kulturin tyeleri olmasi
durumunda, verilen mesajlar o kdltirin kaliplarina gore degerlendirilecegi
icin, bireysel farkliliklar g6z ardi edildiginde, yanlis anlama orani diguk
olmaktadir. Ancak, fakli kultirlerden etkilesenlerin, bir kultirin kaliplarina
uygun olan dig gorunus, diger kaltlr icin normal disi kabul edilebilmektedir.
Bu nedenle kulturlerarasi iletisim yeterliligi kazanmak isteyen bireylerin bu

konuda yeterince donanimli olmalari bir zorunluluktur (Kartari, 2006: 180).

Gorunus, ifadeye bagh olanlar (sag, elbise, cilt, bedensel susler,
makyaj) ve daha az kontrol altinda tutulabilenler (kile, boy ve sag¢) olmak
Uzere iki bicimde incelenmektedir. Dig goérunus, Kisinin vicut seklinden, boy
uzunluguna ve kokusuna kadar genis bir sekilde mesajlar iletmektedir.
insanlar, yasam tarzi, toplumsal farkhliklari ve fiziksel dzellikleri baglaminda
bir takim gostergeleri ifade etmek adina goérintiler olusturmaktadir. Tarih
boyunca insanlarin bazen sosyal statulerinin gostergesi olarak kullandiklar
araclar, giysiler, takilar, kendilerini ifade etmek, cevrelerini etkilemek ve
bulundugu yere uyum saglamak igin sdézsuz simgeler olarak izlenim ve dig

gorunus olugturmalarinda etkili olmusgtur (Guruz ve Eginli, 2008: 139).

Her kultlrde, giyim, sa¢ sekli, sakal ve biyik, basortisu, baslik, sapka
ya da tekke, yuzik, bilezik, kolye ve gerdanlik gibi takilar gesitli mesajlar
tasimaktadir. Koyu renk takim elbiseli, kravatli ve ayakkabilari boyali orta
yasli bir erkegin dig gorunust onun mesledi hakkinda ipuglari vermektedir.
Bir baska ifadeyle, bireylerin dig gortnusleri, butin klltirlerde mesajlar iletir

ancak ayni goruntindn her kultirde tasidigi mesaj digerlerinden farkhidir.
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Ornegin, Gaziantep ya da Hatay’da bir gencin goriinen bir digini altin
kaplatmasi, onun nisanlandigini belirten bir mesaj tasimasina karsin, bu
mesaj Trabzon’'da ayni sekilde algilanmamakta, Kars’ta ise altin dig, gencin

ekonomik durumunun gdstergesi olarak algilanmaktadir (Kartari, 2006: 181).

Kisilerin sectikleri kiyafetler sosyal statisu, meslegi, dini inanisi,
medeni durumu vb. birgok konuda mesajlar icermektedir. Giyinme kulturel
yapinin da bir pargasi olarak kabul edilmektedir. Giysiler, kisiler hakkinda
sosyal mesajlar aktarmaktadir. Giysilerin kumasi, rengi, stili, dokusu ve
modeli kisinin degerleri, amaglari, tercihleri hakkinda bilgiler vermektedir.
Giysiler, insanlarin kisi hakkindaki yargilarini belirlemekte, izlenimlerin
olusmasina yardimci olmaktadir. Diger yandan kigilerin diger kisiler
hakkindaki algilari fiziksel gorinuglne ve giysi tercihlerine gore olugmaktadir.
Kisiler kendilerine benzer giysi tercihi yapan Kisilerle daha fazla etkilesim
kurmak istemektedir. Kisiler tercih ettikleri giysiler ile kendilerini bir gruba ait
hissetmektedir (Guruz ve Eginli, 2008: 141).

Gu¢ mesafesinin ¢ok oldugu kolektivist kaltarlerde, bireyler ait
olduklari toplumsal kesim, meslek grubu ve statllerine uygun bicimde ve
tekdlze giyinme egdilimindedir. Resmi kurum ve kuruluslarda ydneticilerin en
cok dikkat ettikleri sey “kilik-kiyafettir’. Cunku, “kilik-kiyafet” glic mesafesinin
cok oldugu kulturlerde disiplinin ve muhataba duyulan sayginin gostergesidir
(Kartari, 2006: 183).

Giyim tarzini tamamlayan unsurlar olarak degerlendirilen aksesuarlar,
giyim kadar kisi hakkinda c¢esitli ipuglan vermektedir. Genellikle
‘mucevherler, go6zlUkler, sapkalar, clUzdanlar, c¢antalar, tokalar, kipeler,
bilezikler, ylUzikler” vb. araclar aksesuar olarak degerlendiriimektedir. Is
yasaminda kadinlarin basit ve abartisi olmayan altin kupe, bilezik, yaka
ignesi, saat ve evlilik yizagu takmasi normal olarak kabul edilmektedir.
Mucevherler gibi ekonomik durumu ortaya koyan ve diger kisilerden ustin
oldugunu gostermesine aracilk eden takilarin  takilmasi  hos
karsilanmamaktadir (Guruz ve Eginli, 2008: 142).
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Hizmet sektorinde de dig goérinim son derece onemlidir. Kisisel
bakim ve kiyafet sosyal statunin veya bir grubun semboll sayilmaktadir.
Ayni zamanda kigisel kimligi, karakteri, i¢ dunyasi hakkinda da ipuglari
vermektedir (Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 34). Bu nedenle

kiglerarasi iletisimde ilk izlenimi blytuk 6nem tasimaktadir.

2.5.2.3 Ekstrasozel Ogeler

Ekstrasdzel o6geler, kultirel aliskanliklarin tirine gore islevsel bir
Ustiinlige sahip olabilmektedir. Ornegin, caddenin diger tarafindaki birisiyle
selamlagirken tokalasmak imkansiz oldugu igin, tokalasma eylemi
gerceklesmemektedir. Ayni sekilde, sozlU bir selamlasma da olmayabilir.
Almanya’da selamlagsma aninda iletisimsel dogruluk agisindan zorunlu olan
tokalagsma, eger karsisindakinin yaptigi isi engelleyecekse uygun
karsilanmamaktadir (Oksaar, 2008: 37). Ekstrasozel 6geler, zaman, mekan,
etkilesime girenlerin aralarinda biraktiklari mesafe ve sosyal degiskenler gibi

konulari icine almaktadir.

2.5.2.3.1 Zaman

iletisim slrecinde bir bireye gereken zamani ayirmak ya da
ayirmamak o bireye verilen dnemin derecesini gostermektedir. Bu nedenle

zaman, s6zsuz iletisimde dnemli unsurlardan birisidir (Misirli, 2010: 81).

Zaman, butdn insanlar igin gegerli olan formel bir kategoridir. Ancak,
zamani algilama, onu yagsama ve onunla ilgili davraniglar kultirden kulture
farkhlik gdstermektedir. Zamanin ne oldugu konusunda da her kultirde farkl
dagunceler vardir. O halde, zamanin nasil algilandigi ya da ne oldugu ile
zamanla ilgili davranislar kultirden kiltire degismektedir ve bunlar kiltarlerin

6zgun niteliklerini olusturmaktadir (Kartari, 2006: 166).
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Ornegin, Amerikalilar bekletilmeyi sevmemekte ve biri geg kaldiginda
bu durumdan rahatsiz olmaktadirlar (Spinks ve Wells, 1997: 288).
Avrupalilar, 6zellikle de Amerikalilar, is gorismelerinde hemen konuya
girmektedir. Buna karsilik Japonlar baslangigta, mizakerelerle higbir iligkisi
olmayan konulardan bahsetmektedir. Japon olmayan insanlarin gdézinde
gorismelerin agir yurimesi, dogrudan "hayir" demekten kacginan kulturel
normlara baglanmaktadir. Bu bilinmedigi zaman, konusulan kisinin bireysel
ya da ait oldugu grubun spesifik 06zellikleriyle ilgili yanlis sonuglar
cikarilabilmektedir (Oksaar, 2008: 58).

Kalturler, gegmise, simdiki zamana ya da gelecegde yonelimlerine gore
farkhlik gostermektedir. Bati kilttrlerinde gelecek yonelimi agir bastigi halde,
Dogu kulturleri daha ¢ok geg¢mis yonelimlidir. Turk kultira ise, gegmis ve
simdiki zaman yoénelimi gostermektedir. Kuzey Amerika ve Bati Avrupali bilim
adamlari, Protestanligin etkisi altinda kalan kultirlerde, gelecek zaman
yoneliminin agir bastigi konusunda birlesmektedir. Bu kiltirlerin Uyelerinin
dinya go6rusune go6re, Tanri, caliskanhgi, is yasaminda basariyl ve
alcakgonallt bir yasami édullendirecektir. Bu duslnceye kargi Latin Amerika,
Akdeniz ve Afrika’nin birgcok kdlturinin Uyeleri simdiki zaman yonelimlidir.
Cin gibi bazi Asya kudltirGnin Uyeleri ise, gegmis zaman yodnelimi
gOstermektedir (Kartari, 2006: 169).

Dakiklik olculeri de gesitli kultirlerde 6nemli oOlgude farkhliklar
gOstermektedir. Bireyler hangi slreye goére, ne zaman ve nerede dakik
degildir? isvec'te dzel yasamda bile mutlak dakiklik gecerlidir. Bir davette
dakik olmak, 6n gorllen vakitten biraz 6nce varmak anlamina da gelmektedir.
Bu, ge¢ gelmektense erken gelmenin daha dogru oldugu bir sistemdir. Ayni
kural, ABD'nin Utah bdlgesindeki Mormonlarda da vardir: Onlar, askeri
personelin yaptidi gibi gidecekleri yere erken varmaktadir. Bunun diger
Amerikalilara ifade ettigi sey, Mormonlarin iglerinde vasat bir Amerikalidan
daha ciddi oldugudur. Aimanya'da "akademik ¢eyrek saat" gecgerlidir. ABD'de
bu sire yaklasik 10 dakikadir. Latin Amerika ve Arap Ulkelerinde ise, sure
daha uzun olabilmektedir. Almanlarda bir is gorismesine 15 dakika

gecikilirse, bu bir ilgisizlige isaret etmektedir. Buna karsilik Latin Amerika
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ulkelerinde bir kimseyi is gorusmelerinde 45 dakika bekletmek, aligiimadik bir
durum degildir (Oksaar, 2008: 59).

Bireylerin zamani kullanma bigimi de buyuk o6lgude, Uyesi olduklari
toplumun ileri teknolojiden yararlanma ve endustrilesme derecesi ile ilgilidir.
Bir bagka deyisle, iletisimde insanlar zaman kullaniini kultir ve teknolojye
bagimli sekilde s6zslz olarak ifade etmektedirler (Soydas, 2010: 123). Bir
toplum ne kadar endustrilesmis ise, zamansal boyutta davraniglarinda o
kadar tutumlu ve rasyonel disunme egilimi gdstermektedir. Endustriyel
yasam, bireylerden dakiklik ve verilen slrelere uyma agisindan guvenirlik
talep etmektedir. Buna ek olarak, ileri teknoloji her zaman gelecege yonelik
cabalari beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla, ileri teknolojiden yararlanan,
endUstrilesmis bir toplumun Uyeleri, gelecede hazirlikli olmali, zamani
planlamali, belirli suUreglerin tamamlanmasini beklemeli, zamani tutumlu
kullanmali, gelecekte daha ¢ok kazang elde etmek igin yatirrm yapmali,
elindeki olanaklari yeniden ve gelecege uygun olarak diuzenlemelidir (Kartart,
2006: 170). Sonug¢ olarak, zamanla ilgili dilsel ifadeleri dogru
yorumlayabilmek igin, s6z konusu Ulkenin kdlturine 6zgl zaman kullanma

aliskanliklarinin bilinmesi gerekmektedir.

2.5.2.3.2 Mekan

Bireylerin mekanin ne olduguyla ilgili dusunceleri, diger kulturel
nitelikler gibi, o bireye mekanla ilgili olarak tek ve en dogal duslnce gibi gelir.
Eger ayni birey, kulturlerarasi iletisim surecinde, kendisininkine uymayan bir
mekan kavrami ile kargilagirsa, bunu sik gorilmeyen hatta “acayip” bir fikir
olarak deg@erlendirmektedir. CUnkd ona gbre, yalniz onun bakis agisi
dogrudur. Bu nedenle mekan kavrami ile ilgili olarak, hi¢ kimsenin yanlis ya
da dogru, cagdas ya da daha az cagdas olarak adlandiramayacagi
birbirinden farkli algilama bigimlerinin oldugunu bilmek kultUrlerarasi iletisim

acisindan buyuk dnem tasimaktadir (Kartari, 2006: 172).
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iletisimde mesajin nereden goénderildigi veya alindi§i, nasil ve ne
zaman gercgeklestiginden daha az oOnemli degildir. Tanidik birini
merdivenlerde ya da disarida yagmur altinda uzun sure lafa tutmak, nezaket
kurallarina aykiri bir davranigdir. Mekan, konusulup konusulmamasi veya ne
zaman konusulmasi gerektigini belirlemektedir. Bati kultirunde kilise, tiyatro
ve konserde ya da mahkeme veya umuma aglk kitiphanelerde 6zel birtakim
kurallar gecerlidir (Oksaar, 2008: 61).

Farkli kdlturlerden bireylerin mekani nasil algiladiklari, o bireylerin
uyesi olduklarin kulturlerin mekan kavramina baghdir. Bazi kilturlerde
mekana 6nem verildigi halde, bazi kultirlerde Uzerinde pek durulmamaktadir.
Mekanin kuzey, gliney, dodu ve bati yonlerinin birbirinden farkli degerler
tasidigi toplumlarda, mekan kavraminin, mekani yalnizca etkilesimin gectigi
uzay pargas! olarak algilayan toplumlardan farkli olmasi dogaldir (Kartari,
2006: 172).

Bir binaya girildiginde koyu renkler mi, canli renkler mi, pastel renkler
mi, sicak renkler mi, soguk renkler mi kullanildigina dikkat edilmektedir.
Mobilyalarin modernligi, nasil yerlegtirildigi, egyalar sikisik mi yoksa rahat
nefes alacak sekilde mi diuzenlendidi gibi 6geler, o binayi, evi kullanana
iliskin sozel olmayan ipuglarl tagimaktadir (Acar, 2008: 128). Ornegin,
Amerikalilar ile Avrupalilar arasinda mekani dizenleme acgisindan da
farkhliklar bulunmaktadir. Amerikan evlerinde mutfak ve salon biraradadir.
Buna karsilik, Avrupalilar, mutfak ve oturma odasini birbirinden ayirmakta,
kendilerine “stkun” bulacaklari bir mekan olusturarak, hane halkindan
olmayanlarla birlikte oturabilecekleri kismi ayrica dizenlemektedirler (Kartari,
2006: 179).

2.5.2.3.3 Kisgilerarasi Uzaklik (Mesafe)

Bireylerle, iletisimde bulunduklari kisiler arasinda olusturduklari alan,

iligkilerinin dlUzeyini belirlemektedir (Misirli, 2010: 81). Etkilesim iginde
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olanlarin aralarindaki mesafe ve mekansal iligkiler, iletisimsel sinyaller olarak,
etkilesimin batin safhalarinda 6nemlidir. Bunlarin kabul edilebilirlikleri
baslangic safhasinda belirlenmektedir. iletisime girilen mekanda goreceli
kavramlar olan yakin ve uzagin somutlasmasi, oncelikle iletisime katilanlarin
bireysel kosullarina gore gerceklesse de, temelde kulturel beklenti

normlarinin gergevesinde gergeklesmektedir (Oksaar, 2008: 62).

Kisilerarasi uzakhk kultirden kuiltire onemli Olcide degisen bir
unsurdur. Ornegin, Amerikalilar etraflarinda biyiik bosluklarin olmasini
istemekte ve bu olmadiginda kendilerini kalabaligin igerisinde hissetmektedir.
Bununla beraber fakli kudltirlerdeki bireyler daha az kisisel mesafeyi
gormekte ve kalabaliktan rahatsiz olmamaktadir. Bu tip insanlar Amerikalilar
soguk olarak algilarken, Amerikalilara gore de bu insanlar kaba ve dikkat

cekme meraklisi olarak algilanmaktadir (Spinks ve Wells, 1997: 288).

Her insan en azindan belirli zamanlarda, kendine ayrilmig, baskasinin
girmeyecegi, kisisel bir mekana gereksinme duymaktadir. Eger bir baskasi
bu mekana izinsiz olarak girerse, saygisiz, Olgisiz ya da saldirgan bir kisi
olarak degerlendiriimektedir. Biyologlar, hayvanlarin da bu tur bolgelere sahip
olduklarini belirtmektedirler. Ancak hayvanlarin kontrol ettikleri bdlgelerin
genisligi cinse bagh oldugu halde, insanlarin kisisel mekanlari kultirden
kultare farklihk gostermektedir (Kartari, 2006: 173).

iletisim anindaki bireyler arasi mesafeye iliskin olarak kiltirlere 6zgl
davranis kurallari vardir. insanlar bu kurallari kendi kiiltirlerinde odyle
otomatik olarak uygularlar ki, bunlarin farkina gogunlukla, ancak baska birisi
ihlal ederse varmaktadirlar. Bir bagkasina ne kadar yakin durulabilecegi
dogaldir ki, sosyal faktorlerin yani sira durumla ve konuyla ilgili faktorlere de
baglidir. Ancak baslangi¢c noktasini, etkilesime katilanlarin kisisel mekan
duygulari olusturmaktadir. Ornegin, iletisim kurma konusunda girisken ve
¢cekingen kulttrlerden gelen bireylerin durumunda oldugu gibi, bir uyusma
s6z konusu olmazsa, bu durum, aralarindaki iligskiyi ve iletisimi olumsuz
yonde etkileyebilir. GUney Avrupalilar, Araplar ve Orta Amerikalilar gibi

konuskan ve girisken kultirden gelen insanlar, Kuzey Avrupali ve Asyalilar
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gibi icine kapanik, c¢ekingen kulturden gelenlere gore, iletisim sirasinda
muhataplariyla aralarinda daha az mesafe birakmaktadirlar (Oksaar, 2008:
63).

Her insanin kendine 6zgu bir alana gereksinim duydugu, bu alani
algilayiginin, duzenleyiginiin ve bu alani koruma c¢abasinin bulundugu ifade
edilmektedir. Ayni zamanda her bireyin bu alana iligskin, ¢cevresindeki kisilere
belirli mesajlar ilettigi de agiklanmaktadir. Kiginin ¢evresinde olusturdugu bu
alanin sinirlarint mahrem alan (gizli alan), kisisel alan, sosyal alan (toplumsal
alan) ve genel alan (kamusal alan) olmak Uzere doért grupta siniflandiriimistir
(Guruz ve Eginli, 2008: 201). Sekli 5’de bu mesafeler gosterilmektedir.

Mahrem alan Kisisel alan Sosyal alan Genel alan
0-25cm 25-80 cm 80-200 cm 200 cm den fazla

Sekil 5. Kigilerarasi Mesafeler

Kaynak: Misirli, irfan. (2010). Genel ve Teknik lletisim Kavramlar
likeler Uygulamalar. (5. Baski). Ankara: Detay Yayincilik.

Mahrem Alan: cinsiyetle ilgili olan ve diger her turli dokunmay! iceren

etkilesim bolgelerini kapsamaktadir (Kartari, 2006: 176). insanin psikolojik
korunma sinirina mahrem alan denir. insanlarin ¢ok yakinlari ile paylastiklari
bir ¢esit korunma alanidir. 0-25 cm vyakinlik igine sadece 6zel duygusal
iliskide olunan kisiler alinmaktadir. ilk 15 cmde konusulanlar genelde cok
0zel konular, 15-35 cm arasi gizli konular olarak degerlendiriimektedir. Cok
yakin mahrem alan kisilerin birbirlerine temaslarini kapsamaktadir. iki sevagili,
anne ve oglu arasindaki etkilesimde birbirlerini dpmeleri, el ele tutusmalari ve
sarilmalari bu paylagsim alani iginde oldukca normal kabul edilmektedir
(Glraz ve Eginli, 2008: 202).

Akdeniz kdltarlerinin Gyeleri, birbirlerine Kuzey Avrupalilar, Kuzey

Amerikalilar ve Ingilizlerden daha yakin durmaktadir. Otobls, tren ve
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otomobille yolculuk yapan, kahvelerde ve hatta evlerinde oturan Akdenizliler,
diger kulttrlerin Gyelerine bakarak “birbirlerine sokulmus” bulunmaktadirlar.
Ancak bu kultirlerde de, toplumun Ust tabakalarinda bireyler arasindaki
mesafenin genis halk kesimindekinden daha c¢ok oldugu gdzlenmektedir
(Kartari, 2006: 174).

Kisisel Alan: kisiler arasinda samimi iligkilerin bulunmasi, sevgi ve
saygl iligkisinin yasanmasi durumunda ortaya ¢ikan alan kigisel alan olarak
adlandirilmaktadir. Sosyal ortamlarda, igyerinde birbirini taniyan ve arkadas
kabul eden insanlar, birbirleriyle bu mesafe iginde iliski kurmaktadir. Kisisel
alanda kisilerin egemenlik altinda tutmak istedikleri ve kendileri icin bir
hareket alani biraktiklari gorilmektedir. Kigisel alan igerisindeki iligkilerde

sayginin korunmasi temel alinmaktadir (Gurtz ve Eginli, 2008: 202).

Kuzey Amerikalilar, kisisel alanda birbirleri ile daha bir samimiyet
icinde konusurlarken, konusanlar arasindaki mesafenin yaklasik bir metreyi
buldugu sosyal alanda normal konugsmaktadirlar. Ancak, Yakin Dogu ve Latin
Amerika Ulkelerinde konusurken samimi ve Kkisisel alan kullaniimaktadir.
Konusulan kisiye dokunulacak ya da nefesi hissedebilecek kadar yakin
olunabilmektedir (Oksaar, 2008: 64).

Ornegin Almanlar kisisel alanini korumak icin her tirli cabayi
gOstermektedir. Almanlar, evlerinin balkon ve bahgelerini, baskalarinin
kendilerini goremeyecedi sekilde duzenlemektedir. Aimanya’da ¢ok sayida,
ses gegirmeyen ve gizliligi koruyan cift kapt bulunmaktadir. Bu durum,
iceridekilerin rahatsiz edilmemesi gerektigi mesajini vermektedir. Agik kapilar
Almanlar igin dizensizlik ve savsaklamanin gostergesi olarak algilanmaktadir
(Kartari, 2006: 174).

Sosyal Alan: kisilerin toplumsal rolleri, stattleri vb. konumlar nedeniyle
olugmaktadir. Kisiler, kendilerini iginde bulunduklari ortama goére
konumlandirarak etrafindaki sinirlarini da buna goére belirlemektedir.

Genellikle resmi bir 6zellige sahip olan bu tur iletisimde, bilgilendirme, ortak
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hareket etme ve islevsellik saglama gibi amaglarla sosyal alan olusturulmakta
ve surdurulmektedir (Gurtz ve Eginli, 2008: 202).

Kisisel mekana saygi gostermemek, Kuzey Avrupa kulturinde buyuk
bir nezaketsizlik sayilmaktadir. Teklifsiz bir sekilde bagkasinin 6zel alanina
girilmemelidir. “Bu sandalye bos mu?” ya da “Yaniniza oturabilir miyim?” gibi
sorular - tanidiklar arasinda dahi olsa- bunun gostergeleridir. Hamburg’da bir
lokantada yabanci birisinin yaninda oturmak nezaketsizlik sayilirken Minih’te

bunu yapmak saygisizliktir (Oksaar, 2008: 65).

Genel Alan: toplumsal yasamda diger bireylerle karsilagilan bolgeyi
belirlemektedir (Kartari, 2006: 176). Yakin genel alan, 2.5-5 m arasidir ve
daha resmi bir dil ve yUksek ses gerekmektedir. Uzak genel alan ise 5 m den
fazladir. Kigiler bu alan igerisinde iligkilerini “yabancilik” sinirlarina goére
duzenlemektedir (Gurtz ve Eginli, 2008: 202).

Ornegin, bir Latin Amerikali ile bir Kanadali etkilesimde bulunurken,
Latin Amerikali muhatabina yaklastikca, o geri ¢ekilmege calisacak ve
aralarindaki mekansal davranig farkliliklar yizinden, yanls anlamalar ortaya
ctkacaktir. Farkli mekan kavramlari, mekan araciligiyla gonderilen mesajlarin
yorumunda da farkllasmay! beraberinde getireceginden, kultUrlerarasi
iletisimde yanlis anlamalarin ortaya ¢ikmasi dogal kabul edilmektedir
(Kartari, 2006: 177).

2.5.2.3.4 Sosyal Degiskenler

Yas, cinsiyet, rol, meslek, statl ve sosyal iligki gibi sosyal degiskenler
so6zlu, paradilsel ve sbdzsuz davraniglari etkilemekte, dilsel ve sosyal

degiskenlerin boyutlarini yapilandirmaktadirlar (Oksaar, 2008: 65).

Kadinlarin toplum icerisindeki rolleri kaltdrden kaltdre

degisebilmektedir. Bazi kultlrlerde kadin, toplumsal ve is hayatinin énemli bir
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parcasi olarak gorulmekte ve hem toplumsal hayatta hem de is hatinda aktif
rol almaktadir. Bazi kulturlerde ise kadin, is yagsaminda aktif rol almasina
ragmen, bulugsmalarda, goérismelerde ve sosyal toplantilarda eglerinin

yaninda yer almamaktadir (Spinks ve Wells, 1997: 289).

Sosyal degikenlere iligkin olarak ayni kudltar icerisinde O6nemli
farkliliklar olabilecegi de hesaba katilmalidir. Butun kiltarlerde kadinlarin ve
erkeklerin, genglerin, cocuklarin, yetigkinlerin, yasl insanlarin ve ¢esitli resmi
rollerdeki kisilerin konusma tarzlarinda, tutum ve davranislarinda karakterisitk
farkhliklar s6z konusudur. Bununla birlikte kusaklar arasi farkliliklara iligkin

dinamikleri de her zaman dikkate almak gerekmektedir (Oksaar, 2008: 66).

Sosyal degisken olarak yas olgusu, Avrupa ve ABD’ye gbre Asya ve
Hindistan’da daha ¢ok saygi ile iligkilendirilmektedir ki bu, paradilsel alanda
sikga gorulebilen bir durumdur. Buralarda yuksek ses karsisindakine
hikmetmek olarak algilandidi igin, yaslilara karsi sesi yukselterek konugsmak
saygisizliktir. Cesitli kultirlerde yuksek statideki Kisilerin dusuk statide
olanlara nazaran, s6zslz o6gelerin kullaniminda daha o6zgur davrandiklari
gorulmektedir. Farkli statide olan Kkisiler, ayni statude olanlara gore

birbirlerine kargI daha mesafeli davranmaktadirlar (Oksaar, 2008: 67).

2.5.2.4 Paradilsel Ogeler (Ses Davranigi/Dil Otesi)

So6zsuz iletisimin dil 6tesi unsuru, hem konusma sirasinda ortaya
clkan ses ozellikleri hem de kisilerin niyet etmeden gergeklestirdikleri sesler
ve sessizlik ile ilgilidir. Dil 6tesi, Yunanca yakininda/arasinda anlamina gelen
‘para” ve dil bilimi anlamina gelen “linguistik” sézclklerini bir araya gelmesi

ile “paralinguisitk” olarak ifade edilmektedir (Guruz ve Eginli, 2008: 194).

Dil sayesinde, hem ulusal ve bdlgesel kimlik hem de ait olunan toplum

kesimi ve grup Uyeligi belirginlesmektedir. Kimligin anahtarini olusturan
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belirtiler arasinda ses, telaffuz ve tonlama, ayrica kelime segimi ve climle

yapisi gibi paradilsel etmenler onceliklidir (Oksaar, 2008: 14).

Kisinin sesi, sdylenenlere eglik eden ve iletisimi zenginlestiren bir
sbzsuz iletisim aracidir. Sesli iletisimde ilk dikkate alinan nokta, kelimelerin
sOylenis bicimi ve aktarilan duygular oldugu igin kelimelerden daha ¢ok sesin
aktardigi bilgiler incelenmektedir. ikinci olarak ise, ses sifreleri olarak
adlandirilan kisilerin gulerken, agarken vb. durumlarda ¢ikardiklari seslerdir.
insan sesinin niteligi iletisimde 6zel mesaj tiri olusturmaktadir (Giriiz ve
EQinli, 2008: 194).

Paradilsel araglar duygulari, siddetli ve ani heyecanlari bildirirler.
ingilizce igin gecerli olan kural sdyledir: "Asiri yiiksek ses tonlari, heyecanl
ve mutlu anlarda yapilan konusmalarda, asin dusuk ses tonlari, tehdit edici
ve sikicl konusmalarda, asiri gurtltali ses tonlari, guraltalla ve tartismali bir
konusmada ortaya c¢ikmaktadir” (Oksaar, 2008: 42). Konusma dili daima
paradilsel unsurlarla baglantihdir. Paradilsel 6deler temelde sesin nitelikleri

ve bicimleri olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir.

Sesin Nitelikleri: ses akisi ile ilgili meydana gelen degisimleri aciklayan

sesin niteligi, sdyleyis bicimi, sesin yodunlugu, yuksekligi ve aksan ile ilgilidir.
Sesin tinisi, rengi, algaklik, yukseklik ve hizi konusmaya anlam kattigi gibi
kisinin icinde bulundugu duygusal durumu ve kigilik 6zellikleri ile ilgili mesajlar
vermektedir (Guriiz ve Eginli, 2008: 194). Ornegin yiiksek ses tonu o kisinin
gergin, heyecanli, hirsli veya aciz kaldigini gdosterebilecegi gibi diusik ses
tonu da dikkatsizligini, kontrolculugunu ya da rasyonelistligini gdsterebilir
(Colakoglu ve digerleri, 2010: 145). Diger bir deyigle alicilar, kaynagin
uzmanhgini, nesnelligini, yaklasimini, c¢ekiciligini ve benzeri 6zelliklerini

sesine gore degerlendirmektedir.

Sesin Bicimleri: ses karakter bigimleri (gulmek, aglamak, hickira

higkira aglamak, bagirmak, fisildamak, feyat etmek vb.), ses 6zellikleri (ses

yogunlugu, ses vyuksekligi) ve ses ayrimlanmalari (dilin ve dudaklarin

151



cikardigi sesler, genizden gelen sesler, nefes alma vb.) olmak Uzere alt

gruplara ayrilmaktadir.

Paradilsel 6geler araciligiyla iletisim kuran bireyler arasinda, 6zellikle
de ayni kultarel alt yapiya sahip degillerse, kolayca yanlis anlagiimalar
olusabilmektedir. Ornegin ses tonunun yikseltimesi, dinleyicide
konugmacinin saygisiz, kaba ya da ona sitem ettigi izlenimini uyandirabilir.
Sesli ve enerjik konugan guiney insani, iskandinavyali birisinde kizginmig gibi
bir izlenim birakmaktadir. Amerika Birlesik Devletlerinde bir argimana vurgu
yapilmak istendigi zaman ses yukseltilir, fakat bunun bir kizginlk isareti
olmasi gerekmez. Cin'de ise ylksek ses, insanin kontrolinU kaybettiginin ve
sinirlendiginin bir gostergesidir. Araplar, Amerikalilari kugku duyacak kadar
sessiz bulmaktadir, onlar da Araplarin ylksek sesle konustuklarini
dustunmektedir (Oksaar, 2008: 40).

2.5.3 Kiiltiirlerarasi iletisimi Etkileyen Faktorler

Toplumsal norm ve gelenekler, anlagsmalar, kigilerarasi mesafe,
arkadasliklar, iligkiler, zaman, sinif ve kast sistemi, giyim-kusam, din,
cinsiyet, is etigi, pratiklik, verimlilik, maddecilik, bireysellik, rekabet, degisim,
hakimiyet, resmiyet ve esitlik gibi klltlrlerarasi iletisimi etkileyen pek gok
kaltarel farklihk bulunmaktadir (Spinks ve Wells, 1997: 287).

Farkh kudltirlere  mensup bireyler birbirleriyle karsilastiklarinda,
bireylerin  kiltirel gec¢mislerinden  kaynaklanan problemler ortaya
cikabilmektedir. Bu zorluklar kendisini karsilikli yanhs anlasiimalar ile
digerleri ve kultarleri hakkinda olumsuz izlenimlerin olugmasina neden

olmaktadir (Hammer ve digerleri, 1996: 270).

Bir toplumda kabul gdren gelenek ve gorenekler bir baska toplumda

kabul gérmeyebilir. Resmi olmayan giyim tarzi bir kultirde kabul goérurken,
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diger bir kultirde ciddiyetsizligin gostergesi olabilmektedir (Spinks ve Wells,
1997: 288).

Yanlis anlasiimalar kultarlerarasi farkhliklardan haberdar
olunmadiginda ortaya c¢ikmaktadir. Kultir soku, belirsizlik ve kaygi etkili
kultarleraras! iletisim kurulamadiginda ortaya c¢ikan olumsuz sonuglardir
(Hugenberg ve digerleri, 1996: 211).

Kulturlerarasi yanlis anlasiimalardan kaginmak igin mesajlar, kulturel
baglamda dusunulerek ve gonderici ile alici arasindaki farklari dikkate alarak

gonderilmelidir (Fujimoto ve digerleri, 2007: 14).

Kalip dusunceler ve dnyargilar, etnomerkezcilik, normlar ve kiltar gibi
kavramlar farkliliklari tartismak igin 6nemli kavramlardir (Beamer, 1992: 293).
Etkili kdltarlerarasi iletisim kurmak igin kultarel farkliliklari bilmek, kulturel

farkhliklari bilmek icin de bu kavramlari yakindan tanimak gereklidir.

2.5.4 Kiiltiirlerarasi iletigsim ve Turist Rehberlerinin Rolii

Turist rehberlerinin turistler ile olan iletimleri her iki tarafin da moralinin
yukselmesine ve sosyal etkilesimin gerceklesmesine neden olmaktadir
(Zhang ve Chow, 2004: 82).

Turizmde, kulturlerarasi iletisimde 6nemli bir role sahip olan turist
rehberlerinin dnemi buylktur. Turist rehberleri otoblsin camindan gorulen
sessiz panoramay! anlatan; ziyaret edilen, fotografi ¢ekilen ve karsilasilan
diger yerler hakkinda bilgi veren kisilerdir. Rehberler, genellikle yerel halk ve
turistler arasinda kultlrel araci ve cevirmen konumundadirlar. Bu nedenle
rehberlerin klltirel ve iletisim yeterlilikleri kultlrlerarasi iletisimde énemli bir
role sahiptir (Leclerc ve Martin, 2004: 182).
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Turizm, toplumlararasi etkilesimin en yodun yasandidi aktivitedir.
Merak ve sosyal iletisim kurmak insanoglunun dogustan sahip oldugu bir
durtdddr. Bu dartd insanlari amaglari igin turizm faaliyetini gergeklestirmeye
itmektedir (Yagmur, 2008: 564). insanlarin rehberli turlara katiimasinin pek
¢ok nedeni bulunmasina ragmen, yeni ve doyurucu kultirel deneyimler elde
etme istegi ve yabanci bir Ulkedeki iletisim zorluklarindan kaginma istegi
rehberlik hizmeti alan uluslararasi turistlerin bu hizmetten yararlanmasinin

temel nedenini olusturmaktadir (Yu ve digerleri, 2002: 76).

Turist rehberi, ev sahibi toplum ile turistler arasinda kultirel aracilik
yapmasl ve ev sahibi toplum ile turistler arasinda iletisim kurmasi agisindan
onemli bir role sahiptir (Leclerc ve Martin, 2004: 181). Kulturlerarasi temas
gergeklestiginde genellikle ziyaretgi ile ev sahibi toplum etkin iletisim eksikligi
yasanabilmektedir (Yu ve digerleri, 2002: 76). Bu noktada turist rehberi ev
sahibi toplum ile ziyaret¢i arasindaki etkin iletisimi ve etkilesimi kurmada

onemli bir araci gorevi Ustenmektedir.

Turist rehberi ev sahibi toplum kultlra ile turistler arasinda etkilesimi
saglayan onemli bir role sahiptir. Rehberler ayrica, yerel hayati turistlere
tanitan, turist grubu ile “bilinmeyen” arasinda aracilik eden kulturel araci roll
de Ustlenmektedir. Bu nedenle turistler ile turist rehberinin etkilesimi son
derece Onemlidir ve turist rehberinin iletisim vyeterliligi, turistlerin tatil
deneyiminden memnun olmasina veya olmamasina blyuk etki etmektedir.
Turist rehberlerinin performansi, turistlerin deneyimlerini 6nemli gekilde
etkilemektedir (Leclerc ve Martin, 2004: 185). Ornegin, rehberler turistlerin
gidecekleri yerleri, gorecekleri seyleri ve ev sahibi kiltirde maruz kalacaklari
durumlari yonlendirebilmektedir. Diger yandan turistler de ev sahibi toplum
ile turist grubu arasinda iletigsimi, etkilesimi ve dengeyi saglamasi nedeniyle

rehberlere itimat etmektedirler (Yu ve digerleri, 2002: 77).

Onceki calismalarda turist rehberinin kiiltirlerarasi iliskilerde tstlendigi
araci rolU agiklamak igin kultarel araci, arabulucu, tampon ve vasita gibi pek
cok terim kullaniimistir. Kalturlere aracilik eden kigi iletisimi sagdlayan, farkli

kultarlerdeki ve dildeki kisilerin birbirlerini anlamalarini saglayan kisi oldugu
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icin turist rehberleri igin kultUrler arasinda Ustlendigi goérev géz oOnunde
bulundurularak kullanilabilecek en uygun ifade ‘kulttrel aracr’ olmaktadir (Yu
ve digerleri, 2002: 77).

Pek cok calisma turist rehberlerinin ev sahibi ve turistlerin kiltirleri
arasinda ve turistin seyahat deyenimi Uzerinde dogrudan etkisi oldugunu

vurgulamaktadir (Yu ve digerleri, 2002: 77).

Turist rehberinin farkli kultirler arasinda Ustlendigi aracilik rolt
kiltarlerarasi iletisim yeterliligi olarak ifade edilmektedir. Bu noktada Geva ve
Goldman (1991) basaril bir turun temelinin turist rehberlerinin performansina

dayandigini belirtmektedir.

Kdltdr, insanin maddi tercihlerini ve manevi degerlerini yonlendiren,
toplumlararasi iligkileri dizenleyen 6nemli bir unsurdur. Bu agidan farkh
kiltarleri yakindan tanimak, kualtirel soklari azaltir ve insanlari birbirlerine
yakinlastirir (Yuksel, 2006: 175). Her ne sebeple olursa olsun kulturlerarasi
karsilagsma, klltarlerarasi karsilikl etkilesim surecini baglatmaktadir (Eroglu,
2006: 143).

Etkili kultarlerarasi iletisim kurabilen kisi, farkli bir kultirden gelen Kisi
ile hem sozlii hem de sdzstiz etkili iletisim kurabilen kisidir. iliski kurma ve
devam ettirme becerisi, bilgiyi etkili bir sekilde paylasabilme ve merakli olmak
gibi kisisel ozellikler kullturlerarasi iletisim yeterliligi icin sahip olunmasi
gereken oOzelliklerdir. Kllttrlerarasi iletisim yeterliligi icin sadece o kultiru ve
dili yakindan tanimak yeterli degildir. Empati kurabilme, sicakkanli olma,
karizmatik olma, kaygi ve belirsizlikle bag edebilme gibi bir takim davranigsal

Ozelliklerin de bulunmasi gereklidir (Matveev ve Mitler, 2004: 105).
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2.5.5 Kiiltiirlerarasi iletisimde Turist Rehberinin Sahip Olmasi Gereken
Ozellikler

Kalturlerarasi iligkilerin, kitle iletisim araclari basta olmak Uzere,
ekonomi, teknoloji, bilim ve turizm alanindaki gelismeler, is gucunin
devingenligi ve gocler nedeniyle dunya ¢apinda yogdunlastigi bir ddnemde,
yalnizca dil bilmenin bagarili bir iletisimi ve anlagmay garanti edemeyecegi
aciktir. Basarih bir iletisimin/anlagsmanin gergeklesebilmesi igin, kiltire bagl
diger davranis bicimleri hakkinda da bilgi sahibi olunmalidir (Oksaar, 2008:
2).

Belirsizlikle mucadele edebilme, acik fikirli olma, empati kurabilme,
yonetim kabiliyeti, etnomerkezcilik, digerlerinin kultirine saygl ve esneklik
goOsterme, dil yeterliligi, stresi yonetebilme, anlatim becerisi, dogru iligski ve
iletisim kurabilme kulturlerarasi iletisimde gerekli olan belli bagh 6zelliklerdir
(Hammer ve digerleri, 1996: 268). Turist rehberinin tasimasi gereken

Ozelliklere bakildiginda bu 6zellikler ile 6rtustudu gordlmektedir.

Turist rehberlerinin kultirler arasinda basarili aracilik etmesi (turistler
ve ev sahibi toplum arasinda olumlu bir etkilesim yaratmasi, olumlu bir
kultUrlerarasi seyahat deneyimi yaratmasi, turistlerin dikkatini ¢ekebilme ve
tatmin etmesi) buyUk oranda bilgi, beceri ve kisilerarasi iletisim yeteneklerine
dayanmaktadir (Yu ve digerleri, 2002: 78).

Kalturlerarasi iletisimde, bir toplumun dil ve davranig normlarinin her
zaman igin dil kullanimi ve davranis bigimlerinin gergek &rnegini temsil
etmedigi hesaba katiimalidir. ikinci olarak ise, dil normlarinin dil kullanim
normlariyla ¢cogu zaman etkilesim iginde oldugunu géz énidnde tutulmahdir.
Bunlar, her kiiltir 6rnegdine goére farkhliklar gdsterebilmektdir. Ornegin; iki ayr
dilde tesekkir etme ve selamlagmayla ilgili benzer ifadeler olsa dahi, o dilleri
konusanlarin bu ifadeleri benzer durumlarda kullanmalari, ya da kullansalar

bile bunun ayni tarzda olmasi hig¢bir sekilde mimkin degildir. Herkesin ilke
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olarak kendi nezaket kurallarina gére davranmasindan dolayi, bu baglamda

kolayca gbézden kagan bazi kilturlerarasi farkhliklar vardir (Oksaar, 2008: 3).

Sadece bir kultr hakkinda bilgi sahibi olanlarin genellikle
kultarlerarasi iletisimde basarili olmasi mumkuin degildir (Yu ve digerleri,
2002: 78). Bu durumda turist rehberlerinin sadece kendi kulturleri hakkinda
degil ayni zamanda eslik ettikleri grubun kiltiri hakkinda da yeterli bilgiye

sahip olmasi bir ihtiyagtan 6te zorunluluk haline dénismektedir.

Kulturlerarasinda aracilik edecek kisinin her iki kdltarin unsurlari
hakkinda bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Birden fazla kultur hakkinda bilgi
sahibi olan rehberlerin tek kultir hakkinda bilgi sahibi olan rehberlerden daha
iyi performans sergilemesi ve bu dogrultuda musteri tatmini arttirmasi
beklenmektedir (Yu ve digerleri, 2002: 78).

Kalturel Bilgi

Kalturlerarasi Kisisel
Yeterlilik Ozellikler

Yetenekler

Sekil 6. Kiiltiirlerarasi iletisim Yeterliligi Modeli

Kaynak: Matveev, Alexei V. ve Mitler, Richard G. (2004). The Value of
Intercultural Competence for Performance of Multicultural Teams. Team
Performance Management, 10 (5-6), 104-111.

Sekil 6’da kulturlerarasi iletisim modeli verilmektedir. Bu modele gore,
kaltarle ilgili yeterli bilgi, yetenekler ve kisisel 6zellikler kultlrlerarasi iletisim
yeterligi icin bireyde bulunmasi gereken temel Ozelliklerdir. Kiiltirel bilgi;
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bireyin kendi kulturi hakkinda bilgi sahibi olmasinin yani sira, diger kaltur
hakkinda da bilgi sahibi olmasini ifade etmektedir. Yetenekler; gesitli kultarler
tarafindan yeterli olarak algilanan etkili ve uygun davranislardir. Bunlar norm
ve rolleri anlayip eftkili iletisim kurabilme yeteneklerini icermektedir. Kigisel
6zellikler; bireyin kulturlerarasi etkilesime olan ilgisini, farkli milliyetlere
yonelik psikolojik ve duygusal tepkilerini icermektedir (Matveev ve Mitler,
2004: 106).

Konusmaci dilsel hatalar yaptigi zaman kisisel kimligi ve durustlGgu
konusunda bir 6n yarglya ve yanlis anlasiimaya neden olmamaktadir.
Konusmaci bu nedenle nezaketsiz ve glvenilmez biri olarak
degerlendiriimemektedir. Sosyal kimligine bagl olarak onu, 6rnegin “yabanci”
olarak tanimlayabilirler. Eger, kultir alanindaki normlara karsi bir ihlal s6z
konusu olursa, bu defa konusmacinin kendi kigiligiyle ilgili bir yargl ortaya
cikmaktadir. iletisim Uslubunda bile onun kibirli, esnek davranmayan ve
kendini daima hakl géren biri oldugu seklinde bir disunce olusabilmektedir
(Oksaar, 2008: 98). Bu nedenle turist rehberinin farkli sosyal gruplardaki
kultarlerarasi ve kultdr igi iletisimsel davranig bigimleri konusunda duyarllik

gOstermesi ve bu paralelde iletisim kurmasi son derece énemlidir.

Sonradan 06grenme yoluyla kazanilan ve geleneklerle varligini
surdurebilen kualtdr, tam manasiyla toplumsal yaratmadir. Diger yandan
kaltdr, toplum igindeki tek bir kisinin 6zel tutku veya davranislari olmayip, bir

toplumun genel karakteri, degerler ve inanclar sistemidir (Eroglu, 2006: 126).

Turist rehberi dnceden 6ngoértilmeyen bir durumla karsilastiginda tura
katilan turistler tarafindan baski gérmektedir. Farkl kaltirel gegmiglere ve
farkl tutumlara sahip ¢esitli etnik gruplarin sorunlari gézmede farkli tutumlari
vardir ve bunlar turist rehberini zor durumda birakabilmektedir. Bu nedenle
turist rehberinin kisisel 6zellikleri, deneyimleri ve bilgisi son derece dnemlidir
(Bowie ve Chang, 2005: 315).

Kaltdr, herhangi bir gruba iligskin davranis kaliplarini sembolize ettigi

icin, farkh etnik gruplar, farkli liderlik tipleri ve farklh hizmet sekillerini gerekli
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gormekte ve turist rehberinin hizmet seklini yeteneklerinden daha énemli
bulabilmektedir. Ornegin Asyali turistler daha kisisel ve misteri odakli hizmet
talep etmektedir (Bowie ve Chang, 2005: 318). Bu dogrultuda Asyali turistlere

esilk eden rehberlerin bu hususu dikkate almalar faydali olabilir.

Kllturlerarasi iletisimde sesler, ses tonu, mimikler gibi anlatimdaki
farkliliklarin farkinda olmak gereklidir. Farkl kultirden gelen anlatimlar ancak
bu sekilde kavranabilir (Beamer, 1992: 293).

Kllturlerarasi iletisim yeterliligi, gonderilen mesajin, alicinin
anlayabilecegdi ve kaynagin niyetine uygun sekilde yorumlayabilecegdi sekilde
kodlanmasina, alicinin da algiladigi mesajin farkh bir kod sisteminin Grunu
oldugunun farkinda olmasina baghdir. iletisimsel yeterlik, sadece dil dizgesi
bilmeyi degil, kime ne denecegdi ve bunun uygun gsekilde nasil sdylenecegini
bilmeyi de gerektirmektedir (Tabakci, 2008: 42). Bu dogrultuda turist
rehberlerinin  etkin ve verimli bir sekilde kultlrlerarasi iletigimi

gerceklestirebilmesi icin bu 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir.

Pek cok insan gunimuizde diger kalturlerin Gyeleriyle iletisim kurmak,
hatta birlikte c¢alismak durumundadir. Bu nedenle, cesitli durumlarda
kiltarlerarasi iletisimin inceliklerinin bilinmesi zorunlu hale gelmektedir.
Bagka kulturlerin icerisinde bulunan turistler, yabanci 6drenciler, ticari iligkiler
icin seyahat eden is adamlari, devlet memurlari, gé¢gmenler, multeciler, hatta
kendi Ulkesinden disari hig ¢lkmamasina ragmen yabanci turistlerle
karsilasan insanlar gibi pek ¢ok birey, kilturlerarasi iletisimin kurallarindan
haberdar olmak zorundadir (Tabakci, 2008: 43).

Cok kultrli ortamlarda hangi nedenle olursa olsun iletisim kurmak
durumunda olan bireylerin, érgutlerin, isletmelerin ve otoritelerin, her kulturu
dikkate almasi ve buna uygun davranmasi gereklidir. Aksi halde basaril
olmalari mimkun degildir (Tabakci, 2008: 43).

Kllturlerarasi iletisim surecinde meydana gelenleri anlamlandirmak

kultarlerarasi iletisimin etkilerini anlamaya olanak tanimaktadir. Kiltlrlerarasi
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iletisim kurabilmek icin aliciya gonderilen semboller ve kodlamada alicinin
algilamasini sekillendiren degerler, tutumlar, inanglar ve davranislar gibi
kultarel faktorler dikkate alinmalidir (Beamer, 1992: 289).

2.6 ilgili Arastirmalar

“Kalltarlerarasi arastirma”, hem ayni Ulkedeki hem de farkli Ulkelerdeki
belli kultlrler arasindaki benzerliklerin ve farkliiklarin arastiriimasidir
(Sussmann ve Rashcovsky, 1997: 193).

Uluslararasi seyahatlerin dinya ¢apinda artmasiyla beraber, seyahat
davraniglarina kualturan etkisinin incelenmesine yonelik ilgi de artmigtir.
Pizam ve Jeong (1996), March (1997), lverson (1997), Master ve Prideaux
(2000), Mykletun, Crotts ve Mykletun (2001) ile Kozak (2002) turist davranigi
ve kulltar arasindaki iligkiyi arastirmistir. Lee ve Sparks (2007) kaltlrin
seyahat tercihleri Gzerine iligkisini incelemis ve Koreliler ile Avustralya’da

yasayan Korelilerin seyahat davranislarindaki farkliliklari ortaya koymustur.

Arastirmacilar tarafindan turistik davranislardaki  kultUrlerarasi
farkhliklari 6lgmeye yonelik pek ¢ok calisma yapilmistir. Turistleri, turist
rehberlerinin bakis agisiyla karsilastirma (Pizam ve Sussmann, 1995; Pizam
ve Jeong, 1996), farkh Ulkelerden gelen turist gruplarini karsilastirma
(Armstrong, Mok, Go, ve Chan, 1997; Iverson, 1997; March, 1997;
Sussmann ve Rashcovsky, 1997; Thompson ve Cutler, 1997; Kim ve Lee,
2000), yerel halk ile turistleri karsilastirma (Reisinger ve Turner, 1997,
Reisinger ve Turner, 1998) ve konaklama sektorinde o6rgltsel davraniglar
(Jansen-Verbeke ve Stell, 1996; Gilbert ve Tsao, 2000) gibi pek ¢ok ¢alisma
yapilmistir. Onceki arastirmalarda ortak olarak gdzlemlenen sonug; cesitli
milliyetlerden gelen turistlerin arasinda farkliliklar oldugu ve buna gore turist
tatmini arttirmak icin izlenebilecek stratejilerin neler oldugudur (Kim ve
digerleri, 2002: 514). Cizelge 3’de turizmde kulturlerarasi farkliliklara yonelik

yapilmig olan calismalar yer almaktadir. Onceki arastirma sonuglarina genel
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olarak bakildiginda Batl

turistler ile Asyali turistler arasinda belirgin

farkliliklar bulundugu sdylenebilir.

Cizelge 3. Turizmde Kiiltiirlerarasi Farkliliklara iligkin Yapilmig

Belli Bagh Arastirmalar

Calisma

Kapsam

Milliyet ve Karsilagtirma Amaci

Pizam, Milman ve King
1994

Pizam ve Sussmann
1995

Jansen-Verbeke ve
Stell 1996

Pizam ve Sussmann
1996

Pizam ve Jeong 1996

Armstrong, Mok, Go
ve Chan 1997
Iverson 1997

March 1997

Reisinger ve Turner
1997

Sussmann ve
Rashcovsky 1997

Thompson ve Cutler
1997

Reisinger ve Turner
1998
Pizam 1999

Gilbert ve Tsao 2000
Kim ve Lee 2000
Lee 2000

Master ve Prideaux
2000

Mykletun, Crotts ve
Mykletun 2001

Kozak 2001

Green 2002

Kozak 2002

Kim, Prideaux ve Kim
2002

Leclerc ve Martin 2004
Lee ve Sparks 2007

Huang, Hsu ve Chan
2010

¢
TR

¢
TR
TR
TG
TG

¢
YT

TG

YT

TR

TG
TG
TG
TG

TG

TG

TG

TG

YT

Florida, Fiji ve Nadili turizm galisanlari: turizme yonelik
algilari

Japon, italyan, Fransiz ve Amerikali turistler: 20
turistik davranis 6zelligi

Hollandali ve Belgikali otel ydneticileri: Hofstede’nin
kiltdrel boyutlar

Japon, Koreli ve Amerikali turistler: 20 turistik
davranis 6zelligi
Japon, Koreli ve Amerikal turistler: 20 turistik

davranis 6zelligi

ingiliz Koékenli, Avrupali ve Asyall turistler: servis
kalitesine iligkin beklentiler

Koreli ve Japon turistler: tatil planlamasinda zaman
karari

Yurtdisina c¢ikan Endonezyali, Taylandli, Tayvanl,
Koreli ve Japon acenta caliganlari: davranis kaliplari
Endonezyali turistler ve Avustralyali yerel halk:
Hofstede’nin kiltirel boyutlar

Kanadali Fransiz ve ingiliz turistler: seyahat bedeli,
bilgi  kaynaklari, konaklama hizmetlerinin  ve
destinasyonun begenilip begenilmemesi

Gambiya'ya gelen isvegli, ingiliz, Alman, Danimarkal
ve diger turistler: tercih edilen renkler ve turist sanat
tasarimi

Koreli turistler ve Avustralyali hizmet saglayicilar: 8
kiltdrel 6ge

ingiliz, israilli, Koreli ve Hollandali turist rehberlerinin
bakis agisiyla Ameriklai turistler

Konaklama sektoriinde Cin kulttrGd: musteriler ve
calisanlar arasindaki iligkiler

Anglo Amerikan ve Japon turistler: seyahat guduleri
ve 7 kultUrel boyut

Koreli, Japon, Amerikan ve Avrupali turistler: kultirel
fuarda ziyaret gldusu

Tayvanli turistlerin tatminlerinde kiltlrin etkisi

Alman, isvigreli ve Danimarkali turistlerin destinasyon
secimi

ingiliz ve Alman turistler: destinasyon tatmini

Rus otel yéneticilerinin karsilastigi  Orgiitsel ve
kaltarlerarasi sorunlar

ingiliz ve Alman turistler: seyahat giiduleri

Japon, Kore, GCin, Batili (ABD ve Avrupa) ve Diger (Sri
Lanka, Banglades, Malezya, Tayland ve Filipinler)
turistler: casino davraniglari

Fransiz, Alman ve Amerikan turistler: turist rehberinin
iletisim yetenegi

Avustralya ve Kore kokenli Koreli turistlerin seyahat
davranisglari

Ginli ve yabanci turistler:
performansi ve turist tatmini

turist rehberlerinin
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YT: yerel halk ve turistlerin algilamalari Gzerine kargilastirmalar

TG: uluslararasi turist gruplarinin algilamalar Gzerine karsilastirmalar

TR: turist rehberlerinin farkli milliyetlere goére turistleri algilamalari Gzerine
karsilastirmalar

C: turizm sektorinde calisanlarin algilamalari Gzerine karsilastirmalar

Uluslararasi turizme odaklanan Muller (1989,1991), kultarel degerlerin
tuketicilerin tatil destinasyonu seciminde etkili oldugunu ve zevk igin yabanci
Ulkeye seyahatin ilgili diger ekonomik davraniglari da etkiledigini ifade
etmektedir. Bir bagka ifadeyle kultirel dedgerler, tlketicinin seyahat

davraniglarini etkilemektedir (Sussmann ve Rashcovsky, 1997: 196).

Pizam, Milman ve King (1994), Florida, Fiji ve Nadi'deki turizm
caliganlarinin ve ailelerinin turizme yoénelik algilamalarini kilturlerarasi bir
karsilastirma acgisiyla ele almistir. Turizmin toplumlari Gzerindeki etkilerinin
yerel halk tarafindan algilanmasi Uzerine yapilan c¢alisma sonucunda,
Fijililerin Florida’hlara kiyasla turizmin sehirler Gzerinde daha olumlu bir imaj
yarattigi gorustinde olduklari belirlenmistir. Calismada kdltarel farkhliklara
ilave olarak etnik kokenin de yerel halkin algilamalarini sekillendiren énemili

bir faktdr oldugu vurgulanmigtir.

Pizam ve Sussmann’in 1995 yilinda turist rehberlerinin 4 farkl (Japon,
italyan, Fransiz, Amerikan) turist grubuna yonelik algilarini 8lgmek amaciyla
yaptiklari ¢alisma sonucuna gore; toplumsal etkilesim, ticari islem, aktivite
tercihleri, pazarlik ve destinasyon ile ilgili bilgiler ile iligkili 20 turist
davranisindan 18’inde belirgin farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Calisma sonucuna
gore diger milliyetlerden en ¢ok farklilasan Japonlar olurken, diger milliyetlere
en ¢ok benzeyenlerin ise Italyanlar oldugu belirlenmistir. Benzerlikler dikkate
alindiginda ise, italyanlarin en cok Fransiz ve Amerikan turistler ile benzestigi
ortaya ¢ikmistir. Diger yandan Fransiz ve Amerikan turistlerin birbirlerine en
az benzeyen milliyetler oldugu belirlenmistir. Milliyetler arasindaki en buyuk
farkhliklar diger turistlerle etkilesim, diger turistler ile sosyallesme ve fotograf
cekme gibi davranigsal gostergelerde ortaya ¢ikmistir. En dusuk farklilhiklar

ise; otantik turistik kaynaklari gorme istegi, yerel yemekleri ve icecekleri
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tercih etme ile mektup ve kartpostal yazma seklinde tespit edilmistir.
Arastirma sonucuna gore tum bu farkhliklar cografik unsurlar ya da
dilbilgisine ait zorluklardan kaynaklanmaktan ziyade kdultirel etkiden
kaynaklanmaktadir. Bu bulgu Thopmson ve Cluterin 1997 yilinda yaptidi

calisma ile benzerlik gostermektedir.

Pizam ve Jeong (1996) Japon, Amerikan ve Koreli turistler Gzerinde
yaptiklari arastirma sonucunda kulttrin turistik davranigi etkileyen énemli bir

faktor oldugu sonucuna ulasmiglardir.

Birlesik Devletler Turizm ve Seyahat Birligi'nin (USTTA) Japonya,
Avustralya, ingiltere, Almanya ve Fransa'daki potansiyel turistler lzerinde
yaptigl arastirmaya gore; bu milletlerin tatil tercihlerinde ve destinasyon
secimindeki faktorlerde belirgin farkhliklar ortaya ¢ikmigtir (Pizam ve Jeong,
1996: 278).

ingiliz ve Fransiz turistlerin tatil davranislarini kiiltirlerarasi boyuttan
karsilagtirarak arastiran Sussmann ve Rashcovsky (1997) bos zaman ve
tuketici davranislarinin farkli bir sekli olan turizmi, kultlrel gesitliligin ve
surecin Uranu olarak gérmektedir. Arastirma sonucunda pazarlamacilarin bu
kiltarel etkiyi gormesi ve tanimasi gerektigini ve hedef pazarlarinin kiltirane

uygun pazarlama stratejisi uygulamasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Armstrong ve digerlerinin (1997) farkh kultarlerden gelen turistlerin
hizmet kalitesinden beklentilerine yonelik yaptiklari arastirma sonucunda
“‘beklenti’nin farkh kdltirlere gore belirgin farkhliklar gosterdigi ortaya

cikmigtir.

Pizam (1999), Amerikali turist gruplarinin, Ingiltere, israil, Kore ve
Hollandali turist rehberlerince degerlendiriimesi amaciyla 20 davranigsal
Ozellik belirlemis ve dort farkh milliyete mensup turist rehberlerinin
algilamalarindaki  farkhliklari ve benzerlikleri belirlemeye c¢alismistir.

Belirlenen 20 davranisgsal o6zelligin 11’inde doért milliyete mensup turist
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rehberlerinin benzer algilamalari, geriye kalan 9 Ozellikte ise 3 milliyete

mensup turist rehberlerinin benzer algilamalari oldugu ortaya gikmigtir.

Gilbert ve Tsao'un (2000) Cinlilerin kultirel etkileri ve turizm
pazarlamasi iligkileri Uzerine yaptiklari ¢alismada, pazarlama faaliyetlerinin
yapildi§i hedef kitlenin kultlirel ge¢misinin dikkate alinmasinin pazarlama

faaliyetinin basariya ulasmasi igin dnemli oldugunu belirtmiglerdir.

Green’in  (2002) Rusya’daki uluslararasi otel ydneticilerini
karsilastirdigr orgutsel ve kulturel sorunlari belilemeye yonelik yaptid
arastirmada; Ruslarin olduk¢a farkli kulturel ve orgutsel cevreye sahip
olmasindan  dolayr Batidaki yodnetim uygulamalarinin  Rusya’da

uygulanmasinin mamkin olmayacagi sonucuna ulasiimistir.

Frunk ve Brunn (2007) uluslararasi spor turizmi pazarlamasinda
sosyo-psikolojik ve kultirel gudulerin rolint kualtarlerarasi bakis agisiyla
arastirmistir. Buna gore, farkli kdltirel gegmislere sahip potansiyel turist
kitlesi hedef alindiginda hedef kitlenin kultlrel gegmisi dikkate alinarak farkh

pazarlama stratejilerinin uygulanmasi gerektigi sonucuna ulagsmislardir.

Castro, Bellisle, Feunekes, Dalix ve Graaf (1997) klltur ve yemek
aliskanliklarini  kargilastirmaya yonelik Amerikali, Hollandali ve Fransiz
ogrenciler Uzerinde bir arastirma yapmistir. Arastirma sonucunda yemek
miktari, niteligi, gunlik 6l¢cist ve yeme seklinde kultirlere goére o6nemli
farkhliklar oldugu belirlenmistir. Fransiz ve Amerikalilar ile kiyaslandiginda
Hollandalillarin daha ¢ok ama az ve sik sik yemek yedigi sonucuna

ulasiimistir.

King, Grizeau, Bendel, Dressen ve Delaronde (1998) Fransiz ve
Amerikan kadinlarin sigara i¢cme aligkanliklarini kargilastirmaya yonelik
yaptiklari arastirma sonucunda sigara igen Fransiz kadin sayisinin
Amerikalilardan daha fazla oldugu sonucuna ulasmigtir. Arastirmada ayrica
Fransiz kadinlarin gunde ictikleri sigara sayisinin Amerikali kadinlarin ictikleri

ortalama sigara sayisindan daha az oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Michon ve Chebat (2004) ingilizce konusan ile Fransizca konugan
Kanadalilarin ahgveris aligkanliklarini inceledikleri arastirmada, kalttrin
aligveris aliskanliklari Uzerinde etkisi oldugu 6ngoérisunde bulunmuslardir.
Calismada, farkh dilleri konugsmalarina ragmen ayni kultarde yer aldiklari igin
Fransizca konusan ile ingilizce konusan Kanadallarin aligveris

aligkanliklarinin benzer oldugu sonucuna ulagmislardir.

Kllturlerarasi iletisim yeterlilikleri ile ilgili arastirmalar 40 yil dncesine
kadar dayanmaktadir. Ancak kulturlerarasi iletisim, gunumuzde guncelligini
hala koruyan ve arastirmacilar tarafindan tam olarak aciklanmaya calisilan

bir konu olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Leclerc ve Martin, 2004: 183).

Kalturlerarasi iletisim disiplininin inceleme alani, oncelikle mikro
dizeyde “yabanci’lar arasindaki ylUz-yuze iletisimi kapsamakta; makro
dizeyde ise etnik gruplar, uluslar ve ulkeler arasindaki iletisim faaliyetlerini
incelemektedir (Tabakci, 2008: 42).

Kulturlerarasi iletisim disiplini igin baslangi¢ olarak Edward T. Hall’'un
“The Silent Language” adli yapiti goOsterilmektedir. Bununla birlikte, Ruth
Benedict'in 2. Dinya savas! sirasinda, 1943 yilindan baslayarak Amerika
Birlesik Devletleri Savas Enformasyon Dairesi igin yuruttugu antropolojik
¢alismalar, yabanci bir kdltirin iletisim davraniglarini anlamaya yonelik ilk
calismalar olmasi dolayisiyla, kultlrlerarasi iletisim arastirmalari igin
baslangi¢ kabul edilmektedir (Kartari, 2006: 34).

Pearce (1982) kultlrlerarasi iletisimi turizm gergevesinde ele alan ilk
arastirmacilardan biridir. Bununla beraber bu konuda yapilan ampirik
calismalarin sayisi oldukga sinirlidir ve yapilan g¢alismalarin pek c¢ogu
turistlerin yerel halka yonelik tutumlari ile ilgilidir (Thyne ve digerleri, 2006:
202).

Gudykunst ve Nishida’nin 1984 yilinda ve Gudykunst'un 1985 yilinda
yaptiklari ¢alismada kulturlerarasi iletisim ile ilgili ¢ok sayida farkhligin

bulundugu bir model gelistirmistir. Model, Universite 6grencileri ile yapilan
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arastirma sonucunda gelistirilmistir. Buna goére 6gdrencilerden partnerlerini
gegmis kultlrlerarasi  karsilasmalarina dayanarak derecelendirmeleri

istenmistir (Pradheepram ve Littrell, 1993: 53).

Matveev ve Nelson’un (2004) farkl kultirlere sahip bireylerden olugan
takimlarla galisan Amerikan ve Rus yoneticilerin Uzerinde yaptidi arastirmada
ulusal kdltiran takim c¢alisanlarinin kdltarlerarasi iletisim yeterliliklerini nasil
algiladiklarint incelemigtir. Arastirma sonucunda kultlrlerarasi iletisim

yeteneklerinin ¢gok kultarlh takimlarin performansini etkiledigi ortaya gikmistir.

Gecgmis arastirmalar sosyal etkilesimin iletisime katilanlar arasindaki
bezerlik ve farkliliklara gore sekillendigini belirtmektedir. Buna gore turistler
ile yerel halk arasindaki etkilesim: (1) kdltirel gegmisin ayni olmasi, (2)
kialtarel gecmisler arasinda farklihgin az olmasi, (3) kultirel gecmisler
arasinda farkhligin ¢ok olmasina gore sekillenmektedir. Sonug¢ olarak
farkhliklar ne kadar ¢ok olursa yanlis anlasilmalar ve anlagsmazliklarin ortaya

cikma olasiligi o kadar ¢cok olmaktadir (Reisinger ve Turner, 1998: 176).

Chang’'in (2009) Cinliler ile Amerikalilarin konusma tarzlarindaki
farkhliklari belirlemeye yonelik yaptigi arastirma sonucunda, anlatim stilleri
evrensel olmasina ragmen Amerikalilar ile Cinlilerin anlatim tarzlar arasinda

belirgin farkliliklar oldugunu ortaya koymustur.

Leclerc ve Martin’in (2004) yaptigi arastirma sonucuna gore; turist
rehberlerini iletisim yeterlilikleri genel olarak Amerikali turistler igin Avrupali
turistierden daha fazla énem arz etmektedir. Ozel olarak ise, sdzsiiz ve sdzlii

iletisimin unsurlari Amerikali turistler igin Avrupal turistlerden daha énemlidir.

Turist rehberlerinin performansi, 6zellikle turizm otoriteleri icin oldukga
onemli bir konu olmasina ragmen, bu konuda yeterli sayida arastirmaya
ulasilamamistir. Turist rehberlerinin performans ve hizmet kalitesine yonelik
arastirma sonuglart olmadan, turizm otoritelerinin  turist rehberligi
uygulamalarina ve Kkalitesine yonelik politikalar dizenlemesi oldukga

zorlasmaktadir. Buna ragmen, turist rehberligine yonelik arastirmalar
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akademik camiadan istenen duzeyde ilgi gorememigstir (Huang ve digerleri,
2010: 4).

1985 yilinda Annals of Tourism Research (Turizm Arastirma Yilliklari)
dergisi Turist Rehberlerinin rolune iliskin 6zel bir sayl yayinlamig; ancak
sadece 3 makalenin turist rehberligi ile ilgili olmasinda dolayi, bu 6zel sayi

amacina ulasamamistir (Huang ve digerleri, 2010: 4).

Rehberli turlari ve turist rehberligini pek c¢ok acidan inceleyen
¢alismalar bulunmaktadir. Yonetim bilimciler, rehberligi mesleki agidan ele
alip uzmanlasma, egitim ve sertifikasyon konularini incelerken, sosyal
bilimciler rehberin islev ve rolunin yani sira turla ilgili bireysel ve kolektif

deneyimini incelemistir (Lugosi ve Bray, 2008: 467).

Geva ve Goldman (1991) ABD ve israil’den Avrupa’ya kadar 15
rehberli turu incelenmis ve pek ¢cok durumda turist rehberin performansinin,
turistlerin turdan memnuniyetini etkilemedigini ortaya koymustur. Turist
rehberlerinin turist memnuniyetinde 6nemli etkisi oldugu genel goérusinin
aksine bir sonug ¢ikmasi yonuyle bu arastirmanin sonucu sasirticidir (Huang
ve digerleri, 2010: 7).

Geva ve Goldman’in (1991) arastirma sonucunun aksine Mossberg
(1995) turistin turdan tatmin saglamasinda, hizmet saglayicilari igerisinde

rehberin performansinin etkili oldugunu belirtmektedir.

Wang ve digerleri (2000) yaptiklari ¢alismada paket turlarda verilen
hizmetlerin 6zelliklerini 9 sektdr ve 25 alt sektor altinda incelemistir. Buna
gore turist rehberinin verdigi hizmetlerin, turist memnuniyetini etkiledigini

ortaya koymuslardir.
Wong (2001) Hong Kong’a gelen uluslararasi turistlerin, yerel turist

rehberlerinin  performansindan memnuniyet duzeylerini incelemis ve

turistlerin, rehberin mesleki yeterliliklerinden, musteri iligkilerinden /
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empatisinden ve iletisim yeterliliklerinden genel olarak memnun olduklari

sonucunu ortaya koymustur.

Yu ve digerleri (2002) turist rehberlerinin kiltarlerarasi iletisimdeki
rollerine ve araciliklarina iligkin kavramsal bir ¢cergeve cizmistir. Buna gore,
turist rehberinin kiltarlerarasi iletisim performansinin turistlerin kultirlerarasi
seyahat deneyimine iliskin memnuniyetleri Gzerinde etkili oldugu sonucuna

ulasmiglardir.

Weiller ve Yu (2007) turist rehberlerinin, Avustralya’daki Cinli turistlerin
seyahat deneyimlerini olumlu yénde etkileyen 6énemli “aracilik” ve “kulturel
arac!” rolU ustlendigini ve bu aracilik rolindn turistlerin seyahat hatiralarini
etkiledigini belirtmistir. Benzer sekilde Lugosi ve Bray (2008) girisimci tur
sirketlerinin ~ kdltdrinin  ve sunduklari  imkanlarin  turist rehberinin

performansina bagl oldugunu belirtmiglerdir.

Diekmann ve Maulet (2009) Briksel'de Afrikalilarin oturdugu bdlgeyi
incelemis ve turist rehberli tur programlarinin gelismesi igin bu bdlgedeki

yerel turizm otoritelerinin tasidiklari dnemli rolt vurgulamistir.

Batabyal ve Yoo (2010) dusik sezonda turist rehberli turlari teorik
olarak incelemigtir. Arastirma sonucunda sehrin ¢ekiciliklerine ve nehirler ile
fiyortlara yonelik dogal cekiciliklere gergeklestirilecek rehberli turlarin dusuk

sezonda turist talebinin artmasina sebep olabilecedini belirtmiglerdir.
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3. YONTEM

Bu ampirik arastirmaya konu olan KkdultUrlerarasi iletisim ve turist
rehberlerinin yeterlilikleri yeni bir ¢calisma alanidir. Bu nedenle kultdr, iletisim,
klltarlerarasi iletisim ve turist rehberligi gibi konularda gerekli yazin yerli ve
Ozellikle yabanci dilde olmak Uzere kitaplar, dergiler, makaleler ve tezler
taranarak olusturuimaya calisiimistir. Arastirmada veri toplama igin anket
kullanilmis ve veriler istatistiki yontemlerle analiz edilmistir. Bu bolumde

arastirma yontemine iligkin bilgiler veriimektedir.

3.1 Arastirmanin Modeli

Arastirma, turistlerin, rehberin iletisim davranislarina iliskin 6nem
derecesi ve rehberlerin performansina iligkin goruslerini  belirlemeyi
amacladigindan tarama modelindedir. Tarama modelleri var olan durumu
ortaya koymaya yaramaktadir (Balci, 2006). Ayrica arastirmada turistlerin
goragleri, milliyet, cinsiyet gibi demografik degiskenler agisindan farklilik
gOsterip gostermedigini belirlemek igin iligkisel tarama modelinden de

yararlaniimistir.

iletisim, kultir ve turist rehberligi ile ilgili yazin taramasi yapildiktan
sonra farkl kultirlerden gelen turistlerin turist rehberlerinin iletisim
yeterliliklerine verdikleri dnemi ve turist rehberlerinin performansina iligkin
algilarini belirlemeye yodnelik olarak hazirlanan anket aracihigiyla veriler

toplanmig ve bulgular degerlendirilmigtir.

Anketler, yabanci dil bilen turistlere ulagsim gugligu ve yabanci dilden

kaynaklanan algilama hatalarinin 6nine ge¢mek amaciyla Turkge olarak
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tasarlandiktan sonra Ingilizce, Alimanca ve Ruscaya cevrilmistir. Béylelikle
farkli dilleri konusan turistlere tek dilde hazirlanmis anketi cevaplamak

istememeleri riski en aza dustrtlmastar.

Hazirlanan anketin gegcerlilik, guvenilirlik ve faktor analizinin yapiimasi
amaciyla Antalya’ya paket turlarla gelen ve turist rehberi esliginde tura
katilmis olan Alman, Rus ve ingiliz olmak Uzere toplam 111 turiste tatilleri
donUsl havaalani transferleri esnasinda ve tur donusu otel transferleri
sirasinda 2010 Haziran-Eyllul aylari arasinda 6n-test uygulanmistir. Ortaya
ctkan bulgularindan hareketle ankete son gekli verilerek 390 Alman, 389
ingiliz ve 398 Rus olmak (izere toplam 1177 turiste 2011 Mayis-Kasim aylari
arasinda uygulanmigtir. Anketler seyahat acentasinda galisan transfermen
ve turist rehberleri araciigiyla turistlere uygulanmistir. Bu dogrultuda
anketorlere anket ve calismanin amaci ile ilgili gerekli bilgiler verilmis ve

anketlerin saglikh bir sekilde uygulanmasi hedeflenmigtir.

3.2 Evren ve Orneklem

Tatillerini gecirmek icin Antalya’ya paket turlarla gelen Alman, Rus ve
ingilizler turistler arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Turkiye'ye gelen
turistlerin milliyetlere gore dagiimina bakildiginda Turkiye istatistik Kurumu
2009 yil verilerine gore 4.488.350 kisi ile birinci sirada Almanlar, 2.694.733
kisi ile ikinci sirada Ruslar ve 2.426.749 kisi ile ingilizler Giglincu sirada yer
almaktadir (TUrkiye Istatistik Kurumu-TUIK, 2010). Uygulama bélgesi olarak
Antalya’nin tercih edilmesinin temel nedeni; turizmin Antalya’daki en onemli
ve gelismis sektorlerden birisi olmasi ve Antalya’nin uluslararasi turizm talebi
alan 6nemli destinasyonlardan biri olmasidir. Alman, Ingiliz ve Rus turistlere
kargilama (incoming) hizmeti veren uzmanlasmis seyahat acentalarinin
Antalya ilinde yogun olmasi da uygulama bdlgesi olarak Antalya’nin
secilmesinde etkili olmustur. Diger yandan Alman ve Rus turistlerin
Tarkiye’'de tatil icin en ¢ok tercih ettikleri bolge Antalya’dir. Antalya’ya gelen

turistlerin milliyetlere gére dagihimina bakildiginda Tirkiye istatistik Kurumu
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2009 yil verilerine gore 2.225.188 kisi ile birinci sirada Almanlar, 1.659.485
kisi ile ikinci sirada Ruslar ve 357.793 kisi ile ingilizler dérdiincii sirada yer
almaktadir (Tlrkiye Istatistik Kurumu, 2010). Tirkiye’ye yodun olarak gelen
turistlerin milliyeti ile Antalya’ya yogun olarak gelen turistlerin milliyetinin
paralellik gostermesi de uygulama alani olarak Antalya’nin segilmesinde etkili
olmustur. Bu durum ayni zamanda Turkiye'ye gelen turistler icerisinden
Alman, ingiliz ve Ruslarin tercih edilmesine neden olmustur. Diger yandan
kaltarel farklihklara iligkin galismalarda farkl kultlrlerin yani sira benzer
kultarlerin de ele alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Pizam ve Jeong, 1996;
Van de Vijver ve Leung, 1997: 29; Stromberg ve Boehnke, 1998: 657-658;
Van de Vijver ve Leung, 2000: 34; Van de Vijer ve Poortinga, 2002: 142;
Leclerc ve Martin, 2004: 185). Bu nokta, Alman ve Ingiliz kiltdrlerinin
benzestigi, Rus kultirindn ise bu kdltirden ayrildigi dusincesinden

hareketle uygulama igin bu milliyetler tercih edilmistir.

Bdyle bir arastirma icin evren buyukligune karsilik 6rneklem
blyUkligu tablosuna goére Alman turistler icin 384, ingiliz turistler icin 384 ve
Rus turistler i¢cin 384 Orneklem sayisinin yeterli olacagi ifade edilmektedir
(Altunigik, Cogskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2007). Tanimlanan evrendeki
her elemanin, “esit” ve “bagimsiz”’ segilme sansina sahip olmasi, aragtirmanin
guvenilirligi agisindan olduk¢a 6nemlidir (Altunigik ve digerleri, 2007; Balcl,
2006; Cakir, 2000). Bu nedenle basit tesadufi ornekleme ile Orneklem

belirlenmigtir.

Bu noktadan hareketle érneklem sayisinin her turist grubu igin en az
384 olmasi hedefiyle her turist grubuna ydnelik 650 anket gonderilmistir.
Toplam goénderilen 1950 anketten ancak 1428’inden geri donus alinmistir.
Geri donugs alinan anketlerden 251’i bos birakma ve her soruya ayni cevabi
verme gibi farkl sebeplerden dolayl degerlendirme digi birakiimistir. Boylece
anketin geri donus orani % 60,35 seklinde gerceklesmistir. S6zU edilen
tarinler arasinda ulasilabilirlik acgisindan ve veri toplama araglarini
uygulamaya yardimci olan seyahat acentalari ile anlasilarak anketler

uygulanmistir.
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3.3 Veri Toplama Araglan ve Teknikleri

Bu arastirma igin gdzlem yoluyla bilgi toplamak olanakli olmasina
ragmen standart veriler elde etme ve dolayisiyla da analiz Ustunlugu
nedeniyle anket tercih edilmigtir. Bu yonde yazinda konu ile ilgili glvenilirligi
kanittanmis Olceklerden ve arastirmalardan yararlanilarak bir anket
gelistiriimigtir (Korpe ve Tengilimoglu, 2002; Knutson, Komolsevin, Chatiketu
ve Smith, 2003; Leclerc ve Martin, 2004; Chen ve digerleri, 2006; Kline,
Horton ve Zhang, 2008).

Anket, Antalya’da Alman, Ingiliz ve Rus turistlere kargilama (incoming)
hizmeti veren seyahat acentalari araciligiyla uygulanmigtir. Turistlerin tatil
deneyimlerini ve rehberin kultlrlerarasi iletisim yeterliliklerini tam olarak
degerlendirebilmesi i¢in anket turistlerin tatillerinin son gini havaalani donus
transferinde veya tur bitiminde otele doénls transferinde otobuste
uygulanmistir. Anketin otobuste uygulanmasinin temel nedeni turistleri
gezileri veya ftatilleri sirasinda anketi doldurmak i¢in zaman harcamak
konusunda istekli olmayacaklari disuncesidir. Arastirmanin amaci ve anket

ile ilgili bilgi verildikten sonra turistlerin anketi doldurmasi istenmistir.

3.3.1 Veri Toplama Araglarinin Gelistiriimesi

3.3.1.1 Denemelik Madde Yazimi

Yapilan alan yazin taramasi sonucunda elde edilen veriler 1s1ginda
Turist rehberlerinin kultlrlerarasi iletisim yeterlilikleri s6zll, s6zstz ve genel
olmak lizere 45 6zellik 3 boyutta ele alinmistir. iletisim yeterliliklerine iliskin
belirlenen sb6zlU ve so6zsliz boyutlar Leclerc ve Martin'in  (2002)
¢alismasindan uyarlanmistir. Buna goére; cana yakin olma, guler yizli olma,
uygun mimik kullanimi, hos goérinim, uygun uzaklik, uygun beden durus,
dogrudan g6z temasi kurma, yakin ilgi gosterme, uygun jest (el-kol

hareketleri) kullanimi, dinleme, tokalasma, dokunma, yuksek ses tonu, uygun
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giyim tarzi ve dikkat cekici aksesuar kullanimi gibi 6zellikler s6zsuz iletisim
boyutunda degerlendirilmistir. Dogru dil kullanimi, duslncelerin agikga
ifadesi, kelimelerin dikkatli secilmesi, anlasilir seklide konusma, kaba
konusma, iltifatta bulunma, etkili kelimeler kullanmak ve ¢ok konusmak gibi
Ozellikler s6zIU iletisim boyutunda degerlendirilmistir. Son olarak rehberin
tasimasi gereken genel 6zellikler boyutunda belirlenen 6zellikler Leclerc ve
Martin (2002) ile Tetik'in (2006) galigmalarindan uyarlanmistir. Buna gore
genel ozellikler boyutuna; acik fikirli, hevesli, ilgi ¢ekici, anlayisli (cabuk idrak
eden), aclk s6zlli, ses tonunu ayarlama, ahenkli konusma, yardimsever,
gUvenilir, durtst, sorumluluk sahibi, sabirli, nazik- kibar, edlenceli, empatik,
bilgi sahibi, sinirli, enerjik, 1srarci, onyargili, hoggoéruli ve maddiyatgi gibi

Ozellikler dahil edilmistir.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin goéruslerini
O0lcmeye yonelik geligtirilen 15 ifade ise Gulzel'in (2007) c¢alismalarindan

uyarlanmistir.

3.3.1.2 Olgeginin Yapisi

Anket temelde 3 bolumden olusmaktadir. 1. bdlimde, 7 soru
arastirmaya katilan kigilerin profillerine iligskin, 3 soru Turkiye'ye yonelik
tatillerine iliskin, 9 soru ise turist rehberlerinin performanslarina iligskin olarak

hazirlanmistir.

2. boélimde, turist rehberlerinin kultlrlerarasi iletisim yeterliliklerini
olcmeye yonelik olarak Leclerc ve Martin'in (2004) kullandigi olgcek temel
alinarak arastirmaya katilanlarin listelenen 6zellikleri verdikleri Gneme gore
derecelendirmesi daha sonra ise tura katildiklari rehberin performansina gore
ayni ozellikleri degerlendirmesi istenmistir. Onem-performans odlgeginde
tutum 6lgmede yaygin olarak kullanilan likert tipi 6l¢gek derecelendirmesi
kullanilmistir. Buna gére Onem dlgeginde turistlerden verilen ifadeleri 1=Cok

onemsiz, 2=0Onemsiz, 3=Kismen Onemsiz/Onemli, 4=Onemli, 5=Cok énemli
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seklinde degerlendirmeleri istenmistir. Performans dOlgeginde ise turistlerden
verilen ifadeleri 1=Cok vyetersiz, 2=Yetersiz, 3=Kismen yetersiz/yeterli,

4=Yeterli, 5=Cok Yeterli seklinde degerlendirmeleri istenmistir.

Anketin son boluminde ise, turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine iliskin goruglerini dlgmeye yonelik Tetik (2006) ve Guzel'in
(2007) kullandigi olgcekler temel alinarak 15 likert tipi ifadeye yer verilmigtir.
Balc’'nin (1997: 146) aktarimiyla Anderson’a gore likert tipi Olgeklerde iki
durum vardir. (1) istenen durum; konuya karsi olumlu tutumu yansitmaktadir.
(2) istenmeyen durum; konuya karsi olumsuz tutumu yansitmaktadir. Likert
Olceginde her iki durum da esit puanlanmaktadir. Buna gore begli olgek
olusturulmustur. Olumlu maddelere 5=kesinlikle katiliyorum, 4=katiliyorum,
3=kismen katilmiyorum/kismen katiliyorum, 2=katilmiyorum, 1=kesinlikle

katiimiyorum seklinde cevap segenekleri belirlenmistir.

Anketler, yabanci dil bilen turistlere ulagim gugligu ve yabanci dilden
kaynaklanan algilama hatalarinin 6nine ge¢mek amaciyla Turkge olarak
tasarlandiktan sonra ingilizce, Almanca ve Rusca bilen okutmanlar tarafindan
ingilizce, Almanca ve Ruscaya cevrilmistir. Daha sonra, ana dili ingilizce,
Almanca ve Rusca olan, alaninda uzman kisilere anketler incelettiriimis ve
“anketin kapsam, anlasilirlik ve vyeterlilik vb. gibi hususlar” hakkindaki
gorugleri ile katkilari alinmig ve ankete son sekli verilerek hedef kitleye
uygulamaya hazir hale getirilmigtir. Boylelikle farkh dilleri konugan turistlere
tek dilde hazirlanmis anketi cevaplamak istememeleri riski en aza
dusurulmagstir. Ayrica, ankete katilan kigilerin tatilde olduklarini ve uzun
surecek anketi cevaplandirmak istemeyeceklerini géz 6ninde bulundurularak

anket 3 sayfa ile sinirli tutulmustur.

3.3.1.3 Pilot Uygulama

Alan yazinda konu ile ilgili glvenilirligi kanittanmis Olceklerden ve

arastirmalardan vyararlanilarak gelistirilen anket uzman yargisi ile 6n
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incelemeden gecirilmigtir. Hazirlanan anketin gecerlilik, guvenilirlik ve faktor
analizinin yapilmasi amaciyla Antalya’ya tatile gelen Alman, Rus ve ingiliz
olmak Uzere toplam 111 turiste 2010 Haziran-Eylul aylari arasinda

uygulanmistir.

Pilot uygulama sonucuna goére elde edilen veriler ile bir veri tabani
olugturularak gecerlilik, guvenilirlik ve faktdor analizleri SPSS (Statistical
Package for Social Sciences, Version 11,5) programi kullanilarak yapilmigtir.
Ortaya ¢ikan bulgularindan hareketle ankete son sekli verilerek 390 Alman,
389 ingiliz ve 398 Rus olmak Uzere toplam 1177 turiste 2011 Mayis-Kasim

aylari arasinda uygulanmistir.

3.3.1.4 Faktor Analizi

Son yillarda ¢ok degdiskenli analizlerde kullanilan degisken sayisinin
artigsiyla birlikte, ¢ok sayida degiskenin yorumlanmasinda ortaya ¢ikan
sikintilardan dolayi faktor analizi sosyal bilimlerde yaygin kullanim alani
bulmaya baslamistir. Faktor analizi birbirleriyle iliskisi oldugu dusunulen gok
sayidaki degiskenler arasindaki iliskinin yapisina dair ipuglar saglamak
amaciyla kullaniimaktadir (Altunisik ve digerleri, 2007: 221). Faktor analizinin
uygunlugu konusunda fikir veren testlerden biri KMO (Kaiser-Mayer-Olkin
Measure of Sampling Adequancy) testidir. KMO degeri 1’e yaklastikca
yapilan analiz daha anlamli hale gelmektedir. Arastirmanin bu kisminda

KMO-Barlett kuresellik testi ve faktor analizi yapilmistir.

3.3.1.4.1 KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonugclari

Bu istatistik 6zlnde, verilerin faktor analitik modeli ile modellenip
modellenemeyecegine iliskin bir 6l¢it sunmaktadir. Bu Olgutin araliklari

cizelge 4’de verilmektedir.
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Cizelge 4. KMO Testi Degerleri

OLGUT ACIKLAMA
1,00=sKMO 0,90 »mukemmel
0,90 <KMO <0,80 »iyi
0,80 <KMO =0,70 »orta duzey
0,70<KMO <0,60 »Zayif
0,60 <KMO <0,50 » Kot

Kaynak: Yurdagul, Yunus, Faktér Analizinde KMO ve Barlett Testleri
Neyi Olger?, yunus.hacettepe.edu.tr/~yurdugul/3/indir/Kuresellik.pdf, Erisim
Tarihi: 18.06.2011

Yapilan test sonucunda Onem-Performans odlgeginin KMO ve Barlett

testi sonuglari gizelge 5’'de verilmigtir.

Cizelge 5. Onem-Performans Olgegi icin KMO ve Bartlett Testi

Sonuglari
Kaiser-Meyer-Olkin  Measure  of  Sampling ,835
Adequacy.
Bartlett’s Test of | Approx. Chi-Square 4771,361
Sphericity (Barlett’in | (Yaklasik Ki Kare)
Kuresellik Testi) df (sd) 990

Sig. (Anlamlilik) ,000

Yukarida verilen OlgUtlere gore arastirma sonucunda KMO degeri, sig.
(p)=0,000 anlamllik duzeyinde 0,835 olarak belirlenmis ve bu deger
uluslararasi Olgutlere gore iyi duzeyde bir dérneklem yeterliligi sonucunu
ortaya koymustur. Barlett's Test of Sphericity (Kuresellik Testi) sonucu
4771,361 bulunmustur. Bu durumda arastirma c¢ergevesinde orneklem
bayukligundn faktdr analizi igin yeterli ve uygun oldugu tespit edilmistir. Bu
oranin yuksek olmasi veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunun bir

gOstergesidir.

Cizelge 6. Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine iligkin

Goriisleri Olgegine KMO ve Bartlett Testi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin ~ Measure of  Sampling (87

Adequacy.

Bartlett’s Test of | Approx. Chi-Square 922,579
Sphericity (Barlett’in | (Yaklasik Ki Kare)

Kuresellik Testi) df (sd) 105

Sig. (Anlamlilik) ,000
176




Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin gorusleri dlgegine
iliskin KMO ve Barlett testi sonuglari gizelge 6’da verilmistir. Yukarida verilen
Olgutlere gore arastirma sonucunda KMO degeri, sig. (p)=0,000 anlamlilik
dizeyinde 0,787 olarak belirlenmis ve bu deger uluslararasi dlgutlere gore iyi
degerine yakin orta dizeyde bir orneklem vyeterliligi sonucunu ortaya
koymustur. Barlett's Test of Sphericity (Kuresellik Testi) sonucu 922,579
bulunmustur. Bu durumda arastirma gergevesinde dérneklem buyUklGguntn
faktor analizi igin yeterli ve uygun oldugu tespit edilmistir. Bu oranin yuksek

olmasi veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunun bir gostergesidir.

3.3.1.4.2 Faktor Analizi Sonuglari

Faktor analizi birbiriyle orta dizeyde ya da oldukga iligkili degiskenleri
birlestirerek az sayida ancak bagimsiz dedisken kimeleri elde etmede
ampirik bir temel saglayan bir tekniktir. Boylece pek ¢ok dediskenin birkag
kime ya da boyuta indirgenmesi mimkin olmaktadir. Bu boyut ya da
kimelerden her birine faktor adi verilmektedir (Balci, 2006: 243).

3.3.1.4.2.1 Onem-Performans Olgegine iligkin Faktér Analizi Sonuglari

Turistlere uygulanan énem 0lgeginin pilot uygulamasindan elde edilen
verilere faktor analizi uygulanmigtir. Faktor analizi isleminde dncellikle veriler
Uzerinde Dondurilmemis Temel Bilesenler Analizi (Unrotated Principal
Component Analysis) yapilmistir. Bu analiz sonucunda 6z degeri
(eigenvalue) 1 ve Uzerinde olan maddeler 8 faktor altinda toplanmistir.
Toplam agiklanan varyans ise %74,766'dir. Onem-Performans 6lgegine

iliskin faktor analizi sonuglari gizlege 7’de verilmistir.
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Cizelge 7. Onem-Performans Olgegine iligkin Faktdor Analizi

Sonuglari
ifadeler 1 2 3 4 5
32  Guvenilir ,853
33 Ddrust ,834
30  Ahenkli Konugsma ,831
31  Yardimsever ,830
26 llgi Cekici ,816
35 Sabirli ,816
34  Sorumluluk Sahibi ,805
29 Ses Tonunu Ayarlama ,804
27  Anlayisi (cabuk idrak eden) J75
25 Hevesli , 765
36  Nazik, Kibar , 762
44  Hosgorill 712
24 Acik Fikirli ,694
19  Anlasilir Sekilde Konusma ,669
37 Eglenceli ,617
16 Dogru Dil Kullanimi ,597
39 Bilgi Sahibi ,584
42  lsrarci S77 ,469
9 Uygun Jest (el-kol) Kullanimi ,806
21 lltifatta Bulunma 773
15 Dikkat Cekici Aksesuar Kullanimi , 741
5 Uygun Uzaklik (kisilerarasi mesafe) (22
6 Uygun Beden Durusu ,678
22  Etkili Kelimeler Kullanmak ,638 452
14 Uygun Giyim Tarzi ,624 ,494
7 Dogrudan G6z Temasi ,582 ,458
10 Dinleme ,568
40  Sinirli ,821
45 Maddiyatgi ,813
43  Onyargil ,812
20 Kaba Konusma , 743
41  Enerjik ,694
28 Acik Sozlu ,464 547
23  Cok Konusmak ,518
1 Cana Yakin , 769
3 Uygun Mimik Kullanimi , 753
2 Gller Yuzlu ,718
4 Hos Gorinum ,495 ,609
13  Ylksek Ses Tonu 515

Bazi maddelerin birden fazla boyut altinda toplanmasi sonucu Varimax
rotasyonu yapilmistir. Bu analizin sonucunda faktor yuk degeri ,45 Ustinde
olan maddeler se¢ime alinmistir. Birden fazla faktdr altinda yer alan 6z

degderi ,100’Un altinda olan ve higbir faktor aralidinda yer almayan 8, 11, 12,
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17, 18, 38. maddeler olmak Uzere toplam 6 madde elenmistir. Bu eleme
sonucunda 39 madde 4 faktor altinda toplanmis ve bu maddelerin agikladigi
toplam varyansin %70,933 oldugu belirlenmistir. Birden fazla faktér altinda
yer almasina ragmen 4, 7, 14, 22, 28, 42. maddelerin 6z degerleri ,100’Un
Uzerinde oldugu igin dlgekten g¢ikarilmamigtir. Turistlerin, turist rehberlerinin
iletisim vyeterliliklerine yonelik performans algisi énem derecesine gore
sekillenecegi dusuncesinden hareketle performans Olgegi igin ayri bir faktor

analizi uygulanmamis énem Olgegine gore faktor boyutlari belirlenmistir.

3.3.1.4.21.1 Onem Olgeginin Faktdor Boyutlarina iligkin Aritmetik

Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiiklu ve Guvenilirlik Analizi

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgUilmesine  yodnelik
gelistirilen dnem dlgegdine iligkin verilen cevaplarin incelenmesinde, boyutlari
itibariyle degerlendirme yontemi izlenmigtir. Bu ¢ergcevede 4 boyut altinda
toplanan maddeler ayri ayri, ortalamalari, standart sapmalari, faktér yuka ve
guvenilirliklerine goére incelenmistir. Belirlenen ilk boyut olan “s6zll iletisim ve
davranissal 6zellikler” boyutuna iligkin aritmetik ortalama, standart sapma,

faktor yuku ve guvenilirlik katsayisi gizelge 8'de verilmigtir.
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Cizelge 8. “Sézlii iletisim ve Davranigsal Ozeliikler (DAV)”
Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiikii ve

Guvenilirlik Katsayisi

: Faktor

Ifadeler be Yiikii
16 Dogru Dil Kullanimi 3,870 0,763  ,597
19 Anlasilir Sekilde Konusma 4,018 0,981 ,669
24 Acik Fikirli 3,490 1,065 ,694
25 Hevesli 3,678 1,016 , 765
26 lgi Cekici 3,688 1,101 ,816
27 Anlayisli 3,787 1,044 JA75
29 Ses Tonunu lyi Ayarlama 3,759 1,025 ,804
30 Ahenkli Konusma 3,740 1,131 ,831
31 Yardimsever 3,761 1,111 ,830
32 Guvenilir 3,750 1,168 ,853
33 Ddrust 3,796 1,093 ,834
34  Sorumluluk Sahibi 3,963 0,999 ,805
35 Sabirli 3,944 0,989 ,816
36 Nazik, Kibar 3,907 0,995 ,762
37 Eglenceli 3,688 0,960 ,617
39 Bilgi Sahibi 3,688 1,173 584
42 lIsrarci 3,314 1,072 577
44 Hosgorull 3,730 1,089 712

Cronbach’s Alpha 0,962

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgUilmesine  yodnelik
geligtirilen dlgcege uygulanan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan ilk boyut
“S6zIu iletisim ve Davranigsal Ozellikler (DAV)” boyutu olarak belirlenmistir.
Bu boyutta yer alan o6nermelere katilim dizeyi ortalamasinin “israrcl”
seklindeki 6nerme haricinde 3,49 ile 4,01 arasinda degistigi cizelge 8'de
gorulmektedir. Bu c¢ergcevede arastirmaya katilan turistlerin, bu boyutta
rehberin iletisim yeterliliklerine yonelik verilen énermeleri énemli gordukleri
sOylenebilir. Bu boyuta iligkin yapilan guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach
Alfa Katsayisi 0,962 olarak bulunmustur. Guvenilirlik katsayisi 0 ile 1
arasinda degerler alir ve bu deger 1’e yaklastikga guvenilirlik artmaktadir
(Pelit ve Guger, 2007: 40). Bu dogrultuda, bu boyuta iliskin guvenilirlik

dluzeyinin oldukga yuksek oldugu sdylenebilir.

Belirlenen ikinci boyut olan “beden dili ve iddiacili” boyutuna iligkin
aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yuka ve guvenilirlik katsayisi
gizelge 9'da verilmistir.
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Cizelge 9. “Beden Dili ve iddiacihk (BEDID)” Boyutuna iligkin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yukiu ve Giuvenilirlik

Katsayisi

: Faktor

Ifadeler X Yiikii
5 Uygun Uzaklik 3,439 0,974 (22
6 Uygun Beden Durusu 3,648 0,927 678
7 Dogrudan G6z Temasi 3,669 0,944 ,582
9 Uygun Jest Kullanimi 3,546 1,003 ,806
10 Dinleme 3,805 0,888 ,568
14 Uygun Giyim Tarzi 3,376 1,059 ,624
15 Dikkat Cekici Aksesuar Kullanimi 3,166 1,066 , 741
21 lltifatta Bulunma 3458 0,929 773
22 Etkili Kelimeler Kullanmak 3,669 0,874 ,638

Cronbach’s Alpha 0,914

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin  dl¢clilmesine  yodnelik
geligtirilen 6lgege iliskin belirlenen ikinci boyut “Beden Dili ve iddiacilik
(BEDID)” boyutudur. Bu boyutta yer alan &énermelere katilim diizeyi
ortalamasinin “uygun giyim tarzi” ve “dikkat c¢ekici aksesuar kullanimi”
seklindeki iki dbnerme haricinde 3,43 ile 3,80 arasinda degistigi cizelge 9'da
gorulmektedir. Bu c¢ergcevede arastirmaya katilan turistlerin, bu boyutta
rehberin iletisim yeterliliklerine yonelik verilen dnermeleri dnemli gordukleri
sOylenebilir. Bu boyuta iliskin yapilan guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach
Alfa Katsayisi 0,914 olarak bulunmustur. Bu dogrultuda, bu boyuta iligkin

guvenilirlik dizeyinin oldukca yuksek oldugu sdylenebilir.
Belirlenen Gglncl boyut olan “s6zll iletisim ve Kkisisel Ozellikler”

boyutuna iligkin aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yiku ve guvenilirlik

katsayisi gizelge 10’da verilmistir.
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Cizelge 10. “Sézlii iletisim ve Kisisel Ozellikler (KOZ)” Boyutuna
iliskin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiikii ve Giivenilirlik

Katsayisi

Faktor
Yukii
20 Kaba Konusmak 3,105 1,174 , 743
23 Cok Konugmak 3,112 0,984 ,518

ifadeler e

28 Aclk Sozlu 3,269 1,282 ,547
40 Sinirli 2,711 1,276 ,821
41 Enerjik 3,148 1,174 ,694
43 Onyargli 2,854 1,317 812
45 Maddiyatgl 2,826 1,344 ,813
Cronbach’s Alpha 0,865

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin  dlgUilmesine  yodnelik
gelistirilen 6lgege iliskin belirlenen diger bir boyut “Kisisel Ozellikler (KOZ)”
boyutudur. Bu boyutta yer alan 6nermelere katiim dizeyi ortalamasinin
2,711 ile 3,26 arasinda degistigi gizelge 10’da gorlimektedir. Bu gergevede
arastirmaya katillan turistlerin, bu boyutta rehberin iletisim yeterliliklerine
yonelik verilen dnermeleri 6nemsiz gordukleri sdylenebilir. Bu boyuta iliskin
yapilan guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,865 olarak
bulunmustur. Bu dogrultuda, bu boyuta iliskin guvenilirlik dizeyinin yiuksek

oldugu sodylenebilir.

Belirlenen doérdincl boyut olan “sdzslz iletisim ve yaklasim tarzi”
boyutuna iligkin aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yiku ve guvenilirlik

katsayisi gizelge 11’de verilmistir.

Cizelge 11. “Sozsiiz iletisim ve Yaklagim Tarzi (YAT)” Boyutuna
iliskin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiikii ve Giivenilirlik

Katsayisi
; Faktor
Ifadeler X Yiikii
1 Cana Yakin 3,899 0,962 ,769
2 Gller Yuzlu 3,814 1,063 ,718
3 Uygun Mimik Kullanmak 3,623 1,059 /753
4 Hos Gorinim 3,495 1,058 ,609
13  Ylksek Ses Tonu 3,266 1,141 515
Cronbach’s Alpha 0,836
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Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgilmesine  yonelik
gelistirilen Olgege iligskin belirlenen son boyut “s6zslz iletisim ve yaklasim
tarzi (YAT)” boyutudur. Bu boyutta yer alan énermelere katilm dizeyi
ortalamasinin “ylUksek ses tonu” seklindeki dnerme haricinde 3,49 ile 3,89
arasinda degistigi cizelge 11’de goérUimektedir. Bu gergevede arastirmaya
katilan turistlerin, bu boyutta rehberin iletisim yeterliliklerine yonelik verilen
onermeleri dnemli gérdukleri sdylenebilir. Bu boyuta iligkin yapilan guvenilirlik
analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,836 olarak bulunmustur. Bu

dogrultuda, bu boyuta iligkin guvenilirlik dizeyinin yuksek oldugu sdylenebilir.

3.3.1.4.2.1.2 Performans Olgeginin Faktér Boyutlarina iligkin Aritmetik

Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiiklu ve Guvenilirlik Analizi

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgUilmesine  yodnelik
gelistirilen performans olgegine iliskin verilen cevaplarin incelenmesinde,
onem Olgeginin boyutlari itibariyle degerlendirme yontemi izlenmigstir. Bu
cercevede 4 boyut altinda toplanan maddeler ayri ayri, ortalamalari, standart
sapmalari, faktor yukleri ve gavenilirliklerine gore incelenmigtir. Belirlenen ilk
boyut olan “sdzlu iletisim ve davranissal 6zellikler” boyutuna iligkin aritmetik
ortalama, standart sapma, faktor yukt ve guvenilirlik katsayisi gizelge 12’de

verilmigtir.
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Cizelge 12. “Sézlii iletisim ve Davranigsal Ozellikler (DAV)”
Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiikii ve

Guvenilirlik Katsayisi

; Faktor
Ifadeler be Yiikii
16 Dogru Dil Kullanimi 3,898 0,686  ,597
19 Anlasilir Sekilde Konusma 3,816 0,776 ,669
24 Acik Fikirli 3,775 0,927 ,694
25 Hevesli 3,853 0,850 ,765
26 lgi Cekici 3,907 0,929 816
27 Anlayisli 3,972 0,878 775
29 Ses Tonunu lyi Ayarlama 3,916 0,832 ,804
30 Ahenkli Konusma 3,925 0,827 ,831
31 Yardimsever 3,908 0,847 ,830
32 Guvenilir 3,934 0,855 ,853
33 Ddrist 3,861 0,868 ,834
34  Sorumluluk Sahibi 3,954 0,877 ,805
35 Sabirli 3,935 0,845 ,816
36 Nazik, Kibar 3,925 0,860 ,762
37 Eglenceli 3,841 0,885 ,617
39 Bilgi Sahibi 3,944 0,912 584
42 lIsrarci 3,934 0,800 o77
44 Hosgorulu 3,990 0,756 ,712

Cronbach’s Alpha 0,967

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgUilmesine  yodnelik
geligtirilen dlgcege uygulanan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan ilk boyut
“S6zIu iletisim ve Davranigsal Ozellikler (DAV)” boyutu olarak belirlenmistir.
Bu boyutta yer alan dnermelere katilim dizeyi ortalamasinin 3,77 ile 3,99
arasinda degistigi cizelge 12'de goérUlmektedir. Bu gergevede arastirmaya
katilan turistlerin, rehberin iletisim performansini yeterli gordukleri
sOylenebilir. Bu boyuta iligkin yapilan guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach
Alfa Katsayisi 0,967 olarak bulunmustur. Bu dogrultuda, bu boyuta iligkin

guvenilirlik dizeyinin oldukca yuksek oldugu sdylenebilir.
Belirlenen ikinci boyut olan “beden dili ve iddiacilik” boyutuna iligkin

aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yuka ve guvenilirlik katsayisi

gizelge 13’de verilmistir.
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Cizelge 13. “Beden Dili ve iddiaciik (BEDID)” Boyutuna iligkin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yukiu ve Giuvenilirlik

Katsayisi

: Faktor

Ifadeler X Yiikii
5 Uygun Uzaklik 3,876 0,747 722
6 Uygun Beden Durusu 3,816 0,788 ,678
7 Dogrudan G6z Temasi 3,844 0,886 ,582
9 Uygun Jest Kullanimi 3,789 0,853 ,806
10 Dinleme 3,889 0,790 ,568
14 Uygun Giyim Tarzi 3,825 0,795 ,624
15 Dikkat Cekici Aksesuar Kullanimi 3,907 0,792 , 741
21 lltifatta Bulunma 3,794 0,921 J73
22 Etkili Kelimeler Kullanmak 3,788 0,911 ,638

Cronbach’s Alpha 0,899

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgUilmesine  yodnelik
geligtirilen 6lgege iliskin belirlenen ikinci boyut “Beden Dili ve iddiacilik
(BEDID)” boyutudur. Bu boyutta yer alan &énermelere katilim diizeyi
ortalamasinin 3,78 ile 3,90 arasinda degistigi gizelge 13’de goriimektedir. Bu
cercevede arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim performansini
yeterli gordukleri sdylenebilir. Bu boyuta iligkin yapilan gavenilirlik analizi
sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,899 olarak bulunmustur. Bu
dogrultuda, bu boyuta iliskin guvenilirlik dizeyinin oldukga yuksek oldugu

sOylenebilir.
Belirlenen Gglncl boyut olan “s6zll iletisim ve kisisel Ozellikler”

boyutuna iligkin aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yiku ve guvenilirlik

katsayisi gizelge 14’de verilmistir.
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Cizelge 14. “Sézlii iletisim ve Kisisel Ozellikler (KOZ)” Boyutuna
iliskin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiikii ve Giivenilirlik

Katsayisi

Faktor
Yukii
20 Kaba Konusmak 3,788 0,911 , 743
23 Cok Konugmak 3,660 0,876 ,518

ifadeler e

28 Acik Sozli 3,888 0,956 547
40 Sinirli 3,718 0,947 ,821
41 Enerjik 3,794 0,979 ,694
43 Onyargli 3,778 0,873 812
45 Maddiyatgl 3,826 0,908 ,813

Cronbach’s Alpha 0,854

Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgilmesine  yonelik
gelistirilen 6lgege iliskin belirlenen diger bir boyut “Kisisel Ozellikler (KOZ)”
boyutudur. Bu boyutta yer alan énermelere katilim dizeyi ortalamasinin 3,66
ile 3,88 arasinda degistigi cizelge 14’de gorulmektedir. Bu cergevede
arastirmaya katillan turistlerin, rehberin iletisim performansini yeterli
gordukleri sdylenebilir. Bu boyuta iliskin yapilan gtvenilirlik analizi sonucunda
Cronbach Alfa Katsayisi 0,854 olarak bulunmustur. Bu dogrultuda, bu boyuta

iliskin glvenilirlik dizeyinin oldukca yuksek oldugu sdylenebilir.

Belirlenen doérdincli boyut olan “sdzslz iletisim ve yaklasim tarzi”
boyutuna iligkin aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yuku ve guvenilirlik

katsayisi gizelge 15’'de verilmistir.

Cizelge 15. “Sozsiiz iletisim ve Yaklagim Tarzi (YAT)” Boyutuna
iliskin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yiikii ve Giivenilirlik

Katsayisi
: Faktor
Ifadeler b Yiikii
1 Cana Yakin 3,761 0,933 ,769
2  Guler Yuzlia 3,907 0,745 718
3 Uygun Mimik Kullanmak  3,8349 0,814 753
4  Hos Gorinim 3,7798 0,835 ,609
13 Yuksek Ses Tonu 3,8426 0,885 ,515

Cronbach’s Alpha 0,872
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Turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ~ dlgUilmesine  yodnelik
gelistirilen Olgege iliskin belirlenen son boyut “s6zsuz iletisim ve yaklagim
tarzi (YAT)” boyutudur. Bu boyutta yer alan énermelere katilm dizeyi
ortalamasinin 3,76 ile 3,90 arasinda degistigi cizelge 15’de gorulmektedir. Bu
cercevede arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim performansini
yeterli gordukleri sdylenebilir. Bu boyuta iligkin yapilan gavenilirlik analizi
sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,872 olarak bulunmustur. Bu
dogrultuda, bu boyuta iliskin guvenilirlik dizeyinin oldukga yuksek oldugu

soylenebilir.

3.3.1.4.2.2 Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine iligkin
Goriisleri Olgegine iliskin Faktor Analizi Bulgulari

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iligskin goruslerinin
belirlenmesine ydnelik uygulanan olgegin pilot uygulamasindan elde edilen
verilere faktor analizi uygulanmigtir. Faktor analizi isleminde 6ncellikle veriler
Uzerinde Dondurilmemis Temel Bilesenler Analizi (Unrotated Principal
Component Analysis) yapilmistir. Bu analiz sonucunda 6z degeri
(eigenvalue) 1 ve Uzerinde olan maddeler 3 faktor altinda toplanmigtir.

Toplam agiklanan varyans ise %64,966°dIr.

Bazi maddelerin birden fazla boyut altinda toplanmasi sonucu Varimax
rotasyonu yapilmistir. Bu analizin sonucunda faktor yuk degeri ,45 Ustinde
olan maddeler segime alinmistir. Birden fazla faktor altinda yer alan ve 6z
degeri ,100’Un altinda olan 14. madde ise Ol¢ekten elenmistir. Bu eleme
sonucunda 14 madde 3 faktor altinda toplanmis ve bu maddelerin agikladigi
toplam varyansin %66,882 oldugu belirlenmistir. Turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberleirne yonelik gorusleri dlgegine iligskin faktdér analizi sonugclari

gizlege 16’da verilmistir.
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Cizelge 16. Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine iligkin

Goriisleri Olgegine iliskin Faktér Analizi Sonuglar

ifadeler 1 2 3
11 Turistlerin geldikleri Glkeye uyum saglamalari agisindan 898
turist rehberlerinin rolt dnemlidir. '
Turistlerin tatilleri boyunca yabancilik hissetmemeleri
10 . o e - ,786
agisindan turist rehberlerinin rolii 6nemlidir.
Turistlerin  Glke ve klltdr hakkinda bilgilenmeleri
12 . I s .. 778
agisindan turist rehberlerinin roli 6nemlidir.
Turist rehberinin farkli kaltirlerden gelen turistlerle etkin
15 iletisim  kurabilmesi icin  kiltirel  farkhhklardan 738
kaynaklanan iletisim ozelliklerine gore iletisim kurmasi ’
Onemlidir.
Turist  rehberinin  bilgisini  aktarabilecek iletisim
9 - . 2 . 677
becerisine sahip olmasi énemlidir
Turistlerin tatillerinden tatmin saglamalari acgisindan
13 . o . o ,673
turist rehberlerinin rolt dnemlidir.
8 Turkiye hakkinda bircok seyi 6grenmek icin bilgili ve 604
KGltarlG bir turist rehberi ile tura ¢gikmak énemlidir ’
Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Turkiye'yi daha
3 . ,913
cok sevdim.
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Tark KkaltGrint
4 : ,840
daha cok sevdim.
> Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turk kualtart 802
hakkinda daha ¢ok sey 6grendim. ’
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turkiye hakkinda
1 v : 791
daha ¢ok sey 6grendim.
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turkiye'yi tekrar
5 . ) ,691
ziyaret etmeye karar verdim.
6 Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turkiye hakkinda 902
olumsuz disincelerim olustu. ’
7 Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turk kualtart 874

hakkinda olumsuz distincelerim olustu.

Turistlerin seyahatleri ve turist rehberlerine

Olcilmesine  yonelik gelistirilen  Olgcege iliskin

verilen

iliskin  goruglerinin

cevaplarin

incelenmesinde, boyutlar itibariyle degerlendirme yontemi izlenmigtir. Bu

cercevede 3 boyut altinda toplanan maddeler ayri ayri, boyut ortalamalari,

standart sapmalari ve guvenilirliklerine gore incelenmistir. Belirlenen ilk boyut

olan “rehberin rolU” boyutuna iligkin aritmetik ortalama, standart sapma,

faktor yuku ve guvenilirlik katsayisi gizelge 17°de verilmigtir.
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Cizelge 17. “Rehberlerin Rolii (RERO)” Boyutuna iligkin Aritmetik

Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yukii ve Guvenilirlik Katsayisi

Faktor
Yuku

3,882 1,188 ,604

Ifadeler X S.S.

Tarkiye hakkinda birgok seyi 6grenmek icin bilgili ve
KUlthrlG bir turist rehberi ile tura gikmak dnemlidir.
9 Turist rehberinin  bilgisini aktarabilecek iletisim
becerisine sahip olmasi 6nemlidir.
Turistlerin tatilleri boyunca yabancilik hissetmemeleri
10 ) . . o
acisindan turist rehberlerinin rolii 6nemlidir.
Turistlerin  geldikleri Ulkeye uyum saglamalari
11 . L " -
agisindan turist rehberlerinin rolii 6nemlidir.
Turistlerin Ulke ve kultur hakkinda bilgilenmeleri
12 . . " .
agisindan turist rehberlerinin rolii 6nemlidir.
Turistlerin tatillerinden tatmin saglamalarn acisindan
turist rehberlerinin roli dnemlidir.
Turist rehberinin farkh kualtirlerden gelen turistlerle
etkin iletisim kurabilmesi i¢in kulttirel farkhhklardan
kaynaklanan iletisim &zelliklerine goére iletisim
kurmasi 6nemlidir.

4,136 0,825 ,677
3,945 0,861 ,786
3,909 0,879 ,828
4,072 0,782 778

13 3,945 0,829 673

15 3,973 0,868 ,738

Cronbach’s Alpha 0,855

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iligkin goéruslerinin
Olcilmesine yonelik gelistirilen dlcege uygulanan faktér analizi sonucunda
ortaya c¢ikan ilk boyut “Rehberlerin Roli (RERO)” boyutu olarak belirlenmistir.
Bu boyutta yer alan dnermelere katilm dizeyi ortalamasinin 3,88 ile 4,13
arasinda degistigi cizelge 17’de gorlimektedir. Bu gergevede arastirmaya
katillan turistlerin seyahatlerine yonelik gorugleri Uzerinde rehberin rolune
iliskin verilen énermelere katildiklari sdylenebilir. Bu boyuta iliskin yapilan
guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,855 olarak
bulunmustur. Bu dogrultuda, bu boyuta iligskin glvenilirlik dizeyinin oldukga

yuksek oldugu sdylenebilir.
Belirlenen ikinci boyut olan “seyahat deneyimi” boyutuna iligkin

aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yuka ve guvenilirlik katsayisi

gizelge 18’de verilmistir.
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Cizelge 18. “Seyahat Deneyimi (SEYDEN)” Boyutuna iligkin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yukiu ve Giuvenilirlik

Katsayisi
: i Faktor
ifadeler X Yiikii
y Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Turkiye 4,099 0,990 , 791

hakkinda daha ¢ok sey 6grendim.

Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turk

kultard hakkinda daha ¢ok sey 6grendim.

Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra

Tarkiye'yi daha ¢ok sevdim.

Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Turk

kiltGrind daha cok sevdim.

Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra

Tarkiye'yi tekrar ziyaret etmeye karar verdim.
Cronbach’s Alpha 0,885

4,027 0,957  ,802
3,945 0,942 ,913
3,900 0,873  ,840

3,645 1,108  ,691

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iligkin goéruslerinin
Olcilmesine yonelik gelistirilen Olcege uygulanan faktér analizi sonucunda
ortaya c¢ikan ikinci boyut “Seyahat Deneyimi (SEYDEN)” boyutu olarak
belirlenmistir. Bu boyutta yer alan dnermelere katilm dizeyi ortalamasinin
3,64 ile 4,09 arasinda degistigi cizelge 18’de goéruimektedir. Bu gergevede
arastirmaya katillan turistlerin seyahat deneyimlerine iliskin verilen
onermelere katildiklari sdylenebilir. Bu boyuta iligkin yapilan guvenilirlik
analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,885 olarak bulunmustur. Bu
dogrultuda, bu boyuta iliskin guvenilirlik dizeyinin oldukga yuksek oldugu

sOylenebilir.
Belirlenen Ugunclu boyut olan “olumsuz dusunce” boyutuna iliskin

aritmetik ortalama, standart sapma, faktor yuka ve guvenilirlik katsayisi

gizelge 19'da verilmistir.
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Cizelge 19. “Olumsuz Diisiince (OLDU)” Boyutuna iligkin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Faktor Yukiu ve Giuvenilirlik

Katsayisi
. ) Faktor
Ifadeler X S:S.  viikii
6 Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Turkiye 2477 1398 902

hakkinda olumsuz dusuncelerim olustu.

Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Tulrk

kiltlrld hakkinda olumsuz disuncelerim olustu.
Cronbach’s Alpha 0,788

2,236 1,354 ,874

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iligkin goéruslerinin
Olcilmesine yonelik gelistirilen Olcege uygulanan faktér analizi sonucunda
ortaya c¢ikan son boyut “Olumsuz Dusiince (OLDU)” boyutu olarak
belirlenmistir. Bu boyutta yer alan dnermelere katilim dizeyi ortalamasinin
2,23 ve 2,47 oldugu cizelge 19°'da gorulmektedir. Bu ¢ergcevede arastirmaya
katilan turistlerin seyahatlerine iliskin olumsuz dusuncelere yonelik verilen
onermelere katilmadiklari sdylenebilir. Bu boyuta iligkin yapilan guvenilirlik
analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,788 olarak bulunmustur. Bu

dogrultuda, bu boyuta iligkin guvenilirlik dizeyinin yuksek oldugu sdylenebilir.

3.3.1.5 Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik analizi, herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler
Uzerinde veri toplamak amaciyla gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin
(yargl, 6nerme, soru vb.) kendi aralarinda tutarlilik gosterip gdstermedigini
test etmek amaciyla kullanilir. Olgme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle
tutarlihk gosterip gostermedigi, aralarindaki iligkinin (korelasyonunun)
Olcllmesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Guvenilirlik katsayisi 0 ile 1 arasinda
degerler alir ve bu deger 1’e yaklastikga guvenilirlik artmaktadir (Pelit ve
Gucer, 2007: 40).

Geligtirilen anketin yapi gegerliligini ve guvenilirligini belirlemek icin bir
pilot calisma yapilmistir. Bu pilot ¢calisma, 2010 Haziran-EylUl aylari arasinda

Antalya’ya gelen Alman, Rus ve Ingiliz olmak Uzere toplam 111 turistin
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katilmiyla gercgeklestiriimigtir. Bu pilot ¢alismada ayni zamanda agik uglu
sorulara yer verilerek katilimcilardan da katki alinmaya calisilmistir. Fakat

katilmcilardan dlgede eklenebilecek herhangi bir katki alinamamistir.

Pilot galismanin 6n testi yapilmis ve Cronbach Alfa katsayisi 6nem
Olcegi icin 0,948, performans Olgegi igin ,974, turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine iligkin gorusleri dlgegi igin ,806 olarak bulunmustur. Bu
baglamda arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anketin guavenilirlik
dizeyinin oldukga ylksek oldugu soOylenebilir. Bu arastirmada kullanilan
anketin i¢csel gecerliliginin saglanmasinda, uzman gorusu kapsaminda
konuyla ilgili olarak alaninda uzman kisilere anketler incelettiriimis ve “anketin
kapsam, anlasilirlik ve yeterlilik vb. gibi hususlar’ hakkindaki gorusleri ile
katkilari alinmis ve ankete son sekli verilerek hedef kitleye uygulamaya hazir

hale getirilmigtir.

Turistlerin, rehberlerin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nem olcegine
iliskin aritmetik ortalama, standart sapma ve guvenilirlik sonuglari gizelge
20’de verilmistir. Turistlerin, rehberlerin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6Gnem
Olgeginin guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,948 olarak
bulunmustur. Bu sonug, olgegin guavenilirlik sinirlan iginde bulundugunu
gOstermektedir (Ural ve Kilig, 2005: 258).

Gizelge 20. Onem Olgegine iligkin Aritmetik Ortalama, Standart

Sapma ve Guvenilirlik Sonuglari

Onermeler ¥ S.S.
1 Canayakin 3,899 0,962
2 Guler yzla 3,814 1,063
3 Uygun mimik kullanimi 3,623 1,059
4  Hos gérinim 3,495 1,058
5 Uygun uzaklik (kigiler arasi mesafe) 3,439 0,974
6 Uygun beden durus 3,648 0,927
7  Dogrudan g6z temasi 3,669 0,944
9 Uygun jest (El-kol hareketleri) kullanimi 3,546 1,003
10 Dinleme 3,805 0,888
13 Yuksek ses tonu 3,266 1,141
14 Uygun giyim tarzi 3,376 1,059
15 Dikkat ¢ekici aksesuar kullanimi 3,166 1,066
16 Dogru dil kullanimi 3,870 0,763

192



Cizelge 20- devam

19 Anlasilir seklide konusma 4,018 0,981
20 Kaba konusma 3,105 1,174
21 lltifatta bulunma 3,458 0,929
22 Etkili kelimeler kullanmak 3,669 0,874
23 Cok konugsmak 3,112 0,984
24 Acik fikirli 3,490 1,065
25 Hevesli 3,678 1,016
26 lgi cekici 3,688 1,101
27 Anlayish (cabuk idrak eden) 3,787 1,044
28 Acik sozlu 3,269 1,282
29 Ses tonunu ayarlama 3,759 1,025
30 Ahenkli konusma 3,740 1,131
31 Yardimsever 3,761 1,111
32 Gavenilir 3,750 1,168
33 Ddrust 3,796 1,093
34 Sorumluluk sahibi 3,963 0,999
35 Sabirli 3,944 0,989
36 Nazik, kibar 3,907 0,995
37 Eglenceli 3,688 0,960
39 Bilgi sahibi 3,688 1,173
40 Sinirli 2,711 1,276
41 Enerjik 3,148 1,174
42 lIsrarci 3,314 1,072
43 Onyargili 2,854 1,317
44 Hosgorulu 3,730 1,089
45 Maddiyatgl 2,826 1,344

Cronbach’s Alpha ,948

Onem &lgegine iliskin olusturulan élgege gore aritmetik ortalamalar ve

standart sapmalar gizelge 20’de verilmistir. Onermeler icerisinde en yiiksek
ortalama (x =4,018) “anlasilir sekilde konusma” seklindeki 19. dnermede

gerceklesmistir. Onermeler icerisinde en diisik ortalama ise (X =2,711)

“sinirli” seklindeki 40. dnermede gergeklesmistir.

Turistlerin, rehberin iletisim performansina yodnelik gorusleri dlgegine
iliskin aritmetik ortalama, standart sapma ve guvenilirlik sonuglari gizelge
21’de verilmistir. Performans 06lgeginin guvenilirlik analizi sonucunda
Cronbach Alfa Katsayisi 0,974 olarak bulunmustur. Bu sonug, oOlgegin
guvenilirlik sinirlari icinde bulundugunu gostermektedir (Ural ve Kili¢, 2005:
258).
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Cizelge 21. Performans Olgegine iligkin Aritmetik Ortalama,

Standart Sapma ve Giivenilirlik Katsayisi

Onermeler ¥ S.S.
1 Canayakin 3,761 0,933
2 Guler ytzla 3,907 0,745
3 Uygun mimik kullanimi 3,834 0,814
4  Hos gérinim 3,779 0,835
5 Uygun uzaklik (kigiler arasi mesafe) 3,876 0,747
6 Uygun beden durus 3,816 0,788
7  Dogrudan g6z temasi 3,844 0,886
9 Uygun jest (El-kol hareketleri) kullanimi 3,789 0,853
10 Dinleme 3,889 0,790
13 Yuksek ses tonu 3,842 0,885
14 Uygun giyim tarzi 3,825 0,795
15 Dikkat ¢ekici aksesuar kullanimi 3,907 0,792
16 Dogru dil kullanimi 3,898 0,686
19 Anlasilir seklide konusma 3,816 0,776
20 Kaba konusma 3,788 0,911
21 lltifatta bulunma 3,794 0,921
23 Cok konugmak 3,660 0,876
24 Acik fikirli 3,775 0,927
25 Hevesli 3,853 0,850
26 llgi gekici 3,907 0,929
27 Anlayish (cabuk idrak eden) 3,972 0,878
28 Acik sozlu 3,888 0,956
29 Ses tonunu ayarlama 3,916 0,832
30 Ahenkli konusma 3,925 0,827
31 Yardimsever 3,908 0,847
32 Gavenilir 3,934 0,855
33 DdrUst 3,861 0,868
34 Sorumluluk sahibi 3,954 0,877
35 Sabirli 3,935 0,845
36 Nazik, kibar 3,925 0,860
37 Eglenceli 3,841 0,885
39 Bilgi sahibi 3,944 0,912
40 Sinirli 3,718 0,947
41 Enerjik 3,794 0,979
42 lsrarcl 3,934 0,800
43 Onyargili 3,778 0,873
44 Hosgorulu 3,990 0,756
45 Maddiyatgi 3,826 0,908

Cronbach’s Alpha ,974

Performans 0lgegine iliskin olusturulan 0&lgege godre aritmetik

ortalamalar ve standart sapmalar gizelge 21’de verilmistir. Onermeler

icerisinde en ylksek ortalama (x=3,990) “hosgoruli” seklindeki 44.
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onermede gerceklesmistir. Onermeler icerisinde en diisik ortalama ise

(x =3,660) “cok konusmak” seklindeki 23. 6nermede gergeklesmistir.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin gorusleri dlgegine
iliskin aritmetik ortalama, standart sapma ve guvenilirlik sonuglari gizelge
22'de verilmistir. Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin
gorugleri dlgeginin guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi
0,806 olarak bulunmustur. Bu sonug, 6l¢edin guvenilirlik sinirlari iginde
bulundugunu goéstermektedir (Ural ve Kilig, 2005: 258).

Cizelge 22. Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine iligkin
Goriigleri Olgegine iligkin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve

Guvenilirlik Katsayisi

Onermeler e S.S.
1 Turist rehberln 1Ie tura ciktiktan sonra Turkiye hakkinda 4099 0,990
daha ¢ok sey 6grendim.
2  Turist rehberi .'.I? tura. ciktiktan sonra Turk kalttrt hakkinda 4027 0957
daha cok sey 6grendim.
3 ;I':\Clgitmrehberl ile tura ¢iktiktan sonra Turkiye'yi daha c¢ok 3045 0,942
4  Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turk kiltirini daha 3000 0,873
cok sevdim.
5 T.urlst rehberi ile tura glktlktan sonra Turkiye'yi tekrar 3645 1,108
ziyaret etmeye karar verdim.
6  Turist reh.t?e.rll ile tgra ciktiktan sonra Turkiye hakkinda 2477 1,398
olumsuz disUncelerim olustu.
7  Turist rehb"er.ll ile turg ciktiktan sonra Turk kalttrt hakkinda 2236 1,354
olumsuz disUncelerim olustu.
8  Turkiye hakkinda birgok seyi 6grenmek icin bilgili ve kilttir(
. : - . L 3,882 1,188
bir turist rehberi ile tura ¢gikmak énemlidir.
9 Turllst rehberlunln bll|g.ISInI aktarabilecek iletisim becerisine 4136 0,825
sahip olmasi 6nemlidir.
10 Turistlerin tatilleri boyunca yabancilik hissetmemeleri
. - 2T o 3,945 0,861
agisindan turist rehberlerinin roli 6nemlidir.
11 Turlstlerln geI(.jll.derl .l.JI.I.<eye uyum saglamalari agisindan 3009 0,879
turist rehberlerinin rolt dnemlidir.
12 Turlstlerln ulkg ve ku.I.tu"r hakl.<|r.1da bilgilenmeleri agisindan 4072 0,782
turist rehberlerinin rolt dnemlidir.
13 Turistlerin tatillerinden tatmin saglamalar acisindan turist 3.945 0,829

rehberlerinin roli 6nemlidir.

15 Turist rehberinin farkl kultirlerden gelen turistlerle etkin
iletisim kurabilmesi igin kulttrel farkhlklardan kaynaklanan 3,973 0,868
iletisim Ozelliklerine gore iletisim kurmasi dnemlidir.

Cronbach’s Alpha ,806
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Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine lliskin Gorigleri
Olcegine iliskin olusturulan odlgcege goére aritmetik ortalamalar ve standart

sapmalar cizelge 22'de verilmistir. Onermeler icerisinde en yiiksek ortalama

(Xx =4,136) “Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim becerisine sahip

olmasi 6nemlidir’ seklindeki 9. 6nermede gergeklesmistir. Onermeler

icerisinde en duslk ortalama ise (x =2,236) “Turist rehberi ile tura giktiktan
sonra Turk kadltiri hakkinda olumsuz duslUncelerim olustu” seklindeki 7.

onermede gergeklesmistir.

3.4 Verilerin Analizi

Ankette yer alan veriler bilgisayara yuklenerek veri tabani olusturulmus
ve analizler SPSS (Statistical Package for Social Sciences, Version 11,5)
programi kullanilarak yapilmistir. Oncelikle anketlerden elde edilen bilgiler,
bilgisayara kaydedilerek veritabani olugsturulmustur. Anket bulgularindan
hareketle arastirmaya katilanlara ait demografik 6zellikler, frekans ve yuzde

dagihimlariyla verilmistir.

Turistlerin rehberlerin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nem, iletisim
performanslarina yonelik gorusleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberine yonelik gorUsleri arasinda kultlrlere gore aralarinda anlamli bir
farklilik bulunup bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonla varyans analizi

(anova) ve t-testi analizlerinden yararlaniimistir.

Turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri énemi etkileyen
faktorler ile turistlerin rehberin iletisim performanisina yonelik goruglerini

etkileyen faktorleri belirleyebilmek icin CHAID analizinden yararlaniimigtir.
Ayrica 6nem-performans analizi (IPA) ile turistlerin rehberin iletisim

yeterliliklerine verdikleri dnem ile rehberin iletisim performansina yonelik

gorusleri arasindaki iliski belirlenmistir.
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Aritmetik ortalamalarin yorumlanmasinda:
1.00 —1.79 = Kesinlikle Katilmiyorum
1.80 —2.59 = Katilmiyorum

2.60-3.39 =Kararsizim

3.40-4.19 = Katiliyorum

4.20 - 5.00 = Kesinlikle Katiliyorum

Araliklari 6l¢it olarak ele alinmistir. 3.40 ve Ustl olumlu, 3.39 ve alti

ortalamalar olumsuz gorUs-dusunce ve onem atfetme duzeyi olarak

belirlenmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1 Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlar

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde, degiskenler arasi
iliskileri ve farkliliklari belirlemek amaciyla, farkl istatistiki yontemler
kullanilmigtir. Arastirmada, oncelikle katilimcilara ait bulgular, arastirmaya
katilan turistlere iliskin bulgularin tablolastiriimasinda frekans ve yuzde
degerler kullaniimigtir. Daha sonra, arastirmada kullanilan anket formuna

iliskin analizler yapilmistir.

4.1.1 Arastirmaya Katilan Turistlere iligkin Ozellikler

Arastirmanin ilk kisminda oOrnekleme ait degiskenlerin frekans ve
yuzde dagilimlari hesaplanmistir. Bu sayede o&rnekleme iliskin genel
degerlendirmeler yapilabilmesi icin verilerin yogunluklari ve dagilimlari analiz
edilmistir. Arastirmaya katilan 390 Alman, 389 ingiliz ve 398 Rus olmak

uzere toplam 1177 turiste iligkin demografik 6zellik gizelge 23’de verilmigtir.
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Cizelge 23. Arastirmaya Katilan Turistlere ili§kin Demografik
Bulgular

. Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler n % n % n % n %
Cinsiyet
Bay 195 50,0 181 46,5 153 38,4 529 449
Bayan 195 50,0 200 51,4 245 61,6 640 54,4
Diger 0 0 8 21 0 0 8 Ve
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0
Medeni Durum
Evli 201 515 204 52,4 187 47,0 592 50,3
Bekar 110 28,2 153 39,3 164 41,2 427 36,3
Diger 79 20,3 32 8,2 47 11,8 158 134
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0
Yas
0-18 18 4,6 29 75 20 5,0 67 5,7
19-30 84 215 121 31,1 186 46,7 391 33,2
31-50 131 33,6 136 350 148 37,2 415 35,3
51 ve Ustl 157 40,3 103 26,5 44 111 304 25,8
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0
Meslek
Memur-isci 117 30,0 139 357 104 26,1 360 30,6
isveren 48 12,3 47 12,1 61 153 156 13,3
issiz 8 21 8 21 19 4.8 35 3,0
Ev Hanimi 29 74 41 10,5 36 9,0 106 9,0
Emekli 117 30,0 59 15,2 31 7,8 207 17,6
Ogrenci 32 8,2 70 18,0 95 239 197 16,7
Diger 39 10,0 25 64 52 131 116 9,9
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0
Aylik Ortalama Gelir
Cok Dusuk 13 3,3 27 6,9 26 6,5 66 5,6
Dusuk 44 11,3 54 13,9 55 13,8 153 13,0
Orta 263 67,4 222 571 212 53,3 697 59,2
Yuksek 55 141 70 18,0 84 211 209 17,8
Cok Yuksek 15 3,8 16 4,1 21 5,3 52 44
Toplam 390 100,0 390 100,0 398 100,0 1177 100,0
Egitim Durumu
iIkégretim 131 33,6 11 28 7 1,8 149 12,7
Ortadgretim 131 33,6 163 419 101 254 395 33,6
Universite 119 30,5 183 47,0 235 59,0 537 456
Lisansustu 9 23 32 8,2 55 13,8 96 8,2
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Cizelge 23’de goruldugu gibi, arastirmaya katilanlarin 640’inin (%54,4)

bayanlardan, 529'unun (%44,9) erkeklerden olustugu, 8’nin (%0,7) ise diger

segenegini isaretledigi gorulmektedir. Anketi cevaplayanlarin 592’si (%50,3)
evli, 427’si (%36,3) bekar oldugunu belirtirken, 158 Kkisi (%13,4) diger
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secenegini isaretlemigtir. Arastirmaya katilanlarin  yas dagilimlarina
bakildiginda, 415'nin (%35,3) 31-50 yas arasi, 391’nin (%33,2) 19-30 yas
arasi, 304'nin (%25,8) 51 yas ve ustlu oldugu goérulmektedir. Arastirmaya
katilanlarin mesleklerine goére dagilimina bakildiginda, 360’inin (%30,6)
memur veya isci oldugu; yani Ucretli bir iste calistigi, 207’sinin (%17,6)
emekli, 197’sinin (%16,7) 6grenci oldugu gorulmektedir. Ankete katilanlarin
blylk cogunlugu, 697’si (59,2) orta duzeyde, 209u (%17,8) ise ylUksek
dizeyde gelir sahibi oldugunu belirtmigtir. Anketi cevaplayanlarin egitim
durumlarina iligkin dagilima bakildiginda, buyudk c¢ogunlukla, 537’sinin
(%45,6) Universite mezunu oldugu, 395’inin (%33,6) ortadgretim mezunu
oldugu, 149’unun (%12,7) ilkdgretim mezunu, 96’sinin (%8,2) lisansustu

mezunu oldugu goérulmektedir.

4.1.2 Arastirmaya Katilan Turistlerin Tatillerine iligkin Ozellikler

Arastirmanin bu kisminda arastirmaya katilan turistlerin tatillerine
iligkin verilerin yogunluklari ve dagilimlari analiz edilmistir. Arastirmaya
katilan turistlerin tatil icin Tarkiye'yi tercih etme nedenlerinin dagihimi ¢izelge

24’de verilmektedir.

Cizelge 24. Arastirmaya Katilan Turistlerin Tatil icin Tiirkiye’yi

Tercih Nedenleri

- Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler n % n % n % n %
Gezi ve Eglence 147 37,7 218 56,0 211 53,0 576 48,9
Spor 69 17,7 39 10,0 46 116 154 13,1
Kultar 114 292 159 409 86 216 359 30,5
Saglik 84 215 42 10,8 34 8,5 160 13,6
Din 25 6,4 40 10,3 31 7,8 96 8,2
is 10 2,6 20 5.1 42 10,6 72 6,1
Tarihi ve kilttrel kaynaklar 77 19,7 106 27,2 67 16,8 250 21,2
Uygun fiyat 180 46,2 191 491 164 412 535 455
Modern tesisler 34 8,7 60 154 49 12,3 143 121
Misafirperverlik 141 36,2 114 293 112 28,1 367 12,1
Bozulmamis doga 62 15,9 39 10,0 31 7,8 132 11,2
Alisveris 67 17,2 45 11,6 61 15,3 173 14,7
Diger 11 2,8 9 2,3 10 2,5 30 25
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Cizelge 24’e gore, turistlerin 576’s1 (%48,9) gezi ve eglence, 535’i
(%45,5) uygun fiyat, 359'u (%30,5) kultirel gerekgelerle Turkiye'yi tercih
ettiklerini belirtmistir. Alman, ingiliz ve Rus turistlerin tatil igin Turkiye'yi tercih
etme nedenleri karsilastinldiginda Almanlarin tercihleri uygun fiyat (%46,2),
gezi ve eglence (%37,7), misafirperverlik (%36,2) seklinde siralanirken;
ingilizlerin tercihleri gezi ve eglence (%56,0), uygun fiyat (%49,1), kiiltir
(%40,9) seklinde siralanmakta, Ruslarin tercihleri ise gezi ve eglence
(%53,0), uygun fiyat (%41,2) ve misafirperverlik (%18,1) seklinde

siralanmaktadir.

Aragtirmaya katilan turistlerin tatil icin Turkiye'yi gelis sayilarinin

dagilimi gizelge 25’de verilmektedir.

Cizelge 25. Arastirmaya Katilan Turistlerin Tatil igin Tiirkiye’ye

Gelis Sayisi

. Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler % n % n % n %
1 108 27,7 156 401 98 14,6 362 30,8
2 69 17,7 109 280 121 304 299 254
3 70 17,9 64 16,5 91 22,9 225 19,1
4 ve Uzeri 143 36,7 60 15,4 88 221 291 247
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Cizelge 25’e gore arastirmaya katilan turistlerin tatil igin Turkiye'ye
362’sinin (%30,8) ilk kez, 299’unun (%25,4) 2. kez ve 291'inin (%24,7) 4 ve
Uzeri defa ziyaret ettigi gorilmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin tatil igin
Tarkiye'ye gelis sayilart milliyetlere gore kiyaslandiginda, Almanlarin
143’(inlin (%36,7) 4 ve Uzeri kez, ingilizlerin 156’sinin (%40,1) ilk kez ve
Ruslarin 362’sinin (%30,8) ilk kez Turkiye'ye geldigi goérulmektedir. Bu
bulgudan hareketle Alman turistlerin ingiliz ve Rus turistlere gore Turkiye'yi

tekrar ziyaret etme oranlarinin daha fazla oldugu belirtilebilir.

Leclerc ve Martin'in (2004) turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine
yonelik Alman, Fransiz ve Amerikan turistlerin algilarini karsilastirmak
amaclyla yaptiklari ¢alisma sonucunda Alman ve Fransiz turistlerin Ulkeyi

ziyaret sayilari ile Amerikali turistlerin yabanci Ulkeyi ziyaret sayilari arasinda
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Alman ve Fransiz turistler lehine anlamli bir farkhilik bulunmustur. Calismada
bunun nedeni, Almanya ve Fransa’nin daha kuguk dlcekli Glkeler olmasina ve

bu Ulkelerden yurtdigina disina ¢ikisin daha kolay olmasi gdsterilmistir.

Aragtirmaya katilan turistlerin Turkiye’de kalis surelerinin dagilimi

cizelge 26’da verilmektedir.

Cizelge 26. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turkiye’de Kalig Suiresi

Alman ingiliz Rus Toplam
% n % n % n %
1 haftadan az 27 69 29 75 49 123 105 8,9
1-2 hafta arasi 221 56,7 264 679 234 58,8 719 61,1
2-3 hafta arasi 111 285 71 183 77 193 259 220
3 hafta ve Uzeri 31 79 25 64 38 95 94 8,0
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Degiskenler

Cizelgede belirtildigi gibi, arastirmaya katilan turistlerin 719'u (%61,1)
1-2 hafta, 259'u (%22) 2-3 hafta slUreyle Turkiye'de tatilini gecirmektedir.
Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye'de kalis sureleri milliyetlere goére
kiyaslandiginda Almanlarin 221’inin (%56,7), Ingilizlerin 264’Unin (%67,9),
Ruslarin 234’Unun (%58,8) 1-2 hafta sureyle Turkiye'de tatillerini gegirdigi
gorilmektedir. Bu bulgudan hareketler ingiliz turistierin Alman ve Rus

turistlere gore tatillerini daha uzun sureyle Turkiye’'de gegirdikleri belirtilebilir.

Leclerc ve Martin’in (2004) turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine
yonelik Alman, Fransiz ve Amerikan turistlerin algilarini karsilastirmak
amaciyla yaptiklari ¢galisma sonucunda her t¢ milliyetin de kalis surelerinin 1-

3 hafta arasi oldugunu belirlenmistir.

Aragtirmaya katilan turistlerin Tuarkiye'ye tekrar gelme niyetlerinin

dagilimi gizelge 27°de verilmektedir.
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Cizelge 27. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turkiye’ye Tekrar

Gelme Niyeti
. Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler % n % n % n o
Evet 330 84,6 348 89,5 295 74,1 973 82,7
Hayir 13 3,3 15 3,9 14 3,5 42 3,6
Kararsizim 47 12,1 26 6,7 89 22,4 162 13,8
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Tarkiye'ye tekrar gelme niyetlerinin  dagilimina bakildiginda,
arastirmaya katillan turistlerin 973’0 (%82,7) Turkiye'ye tekrar gelmeyi
disunmedigi, 162’si (%13,8) bu konuda karasiz oldugu, 42’si (%3,6) ise
Tarkiye'ye tekrar gelmeyi dusunmedigi gorilmektedir. Arastirmaya katilan
turistlerin Turkiye’ye tekrar gelme niyetleri milliyetlere gore kiyaslandiginda
Almanlarin 330’unun (%84,6), ingilizlerin 348'inin (%89,5), Ruslarin 295’inin
(%74,1) Turkiye'ye tekrar gelmeyi dustindugu goriimektedir. Bu bulgudan
hareketle, Ingiliz turistlerin Alman ve Rus turistlere gére Turkiye'yi tekrar

ziyaret etme egilimlerinin daha yUksek oldugu sdylenebilir.

Benzer sekilde, Kozak'in (2002) Alman ve Ingiliz turistlerin
motivasyonlarinin karsilastirildigi arastirma sonucunda Ingilizlerin Almanlara
goOre destinasyonu tekrar ziyaret etme egilimlerinin daha fazla oldugu ortaya

cikmigtir.

41.3 Arastirmaya Katilan Turistlerin Turist Rehberlerine Yonelik

Gorusleri

Arastirmanin  bu kisminda arastirmaya katilan turistlerin turist
rehberlerine yonelik goruslerine iligkin verilerin yogunluklari ve dagilimlari
analiz edilmigtir. Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi esliginde
Tarkiye’de tura katihm sayilarina iligkin verilerin dagihmi cizelge 28'de

verilmektedir.
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Cizelge 28. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turist Rehberi
Esliginde Tura Katilim Sayisi

. Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler % n % n % n o
1 206 52,8 131 33,7 94 236 431 36,6
2 112 28,7 109 28,0 113 284 334 284
3 36 9,2 66 17,0 94 236 196 16,7
4 ve Uzeri 36 9,2 83 21,3 97 244 216 184
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi esliginde Turkiye’de tura
katilim sayisina iligkin verilerin dagilimina gore, turistlerin 431'i (%36,6) 1
defa, 334’0 (%28,4) 2 defa, 216’sI (18,4) 4 ve daha fazla sayida Turkiye’de
turist rehberi esliginde bir tura katilmigtir. Arastirmaya katilan turistlerin turist
rehberi ile tura katilim sayisi milliyetlere gore kiyaslandiginda Almanlarin
206’sinin (%52,8) ve Iingilizlerin 131’inin (%33,7) bir kez tura katildiklari,
Ruslarin ise 113’Unin (%28,4) iki kez tura katildiklari goérilmektedir. Bu
bulgudan hareketle Alman turistlerin ingiliz ve Rus turistlere gére daha fazla

sayida tura katildiklar belirtilebilir.

Leclerc ve Martin’in (2004) turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine
yonelik Alman, Fransiz ve Amerikan turistlerin algilarini karsilastirmak
amaciyla vyaptiklari galisma sonucunda, Amerikali ve Alman turistlerin
Fransizlara gore daha fazla sayida turist rehberi esliginde tura ¢iktigi tespit

edilmistir.

Cizelge 29. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turist Rehberi ile Tura

Katilim Nedenleri

“. Alman Ingiliz Rus  Toplam
Degiskenler n % n % n % n %
Yerel dili bilmeme 132 33,8 115 29,6 137 34,4 384 32,6

Tarkiye'yi ve Turk insanlarini daha
yakindan tanima

Turkly.e.nln tarihi ve kulturel degerlerlnl114 202 196 504 173 435 483 410
daha iyi tanima

Daha fazla bilgi edinme istegi 78 20,0 143 36,8 131 32,9 352 29,9
Yalniz tura ¢ikmaktan tedirgin olma 39 10,0 63 16,2 36 9,0 138 11,7
Organizasyon ve sorumlulugun 48 123 70 180 80 201 198 16,8
rehbere ve acentaya ait olmasi
Edlenceli vakit gecirme istegi 69 17,7 141 36,2 103 25,9 313 26,6
Diger 36 9,2 2 S 3 8 41 35

243 62,3 272 69,9 147 36,9 662 56,2
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Cizelge 29'da arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi egliginde tura
katilim nedenlerine iliskin verilerin dagilimi incelendidinde, turistlerin
662’sinin (%56,2) “Tlarkiye'yi ve Tlrk insanini daha yakindan tanima istegi”,
483’UnUn (%41) “Turkiye'nin tarihi ve kultirel degerlerini daha iyi tanima
istegi” ve 384’Unlun (%32,6) “yerel dili bilmeme” nedeniyle tura katildigi
gorulmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi ile tura katihm
nedenleri milliyetlere goére kiyaslandiginda, Almanlarin 243’Gnin (%62,3) ve
ingilizlerin 272’sinin (%69,9) Turkiye'yi ve Tirk insanini daha yakindan
tanima istegi, Ruslarin 173’Unin (%43,5) Tuarkiye’nin tarihi ve kdlturel

degerlerini daha iyi tanima istegi ile tura katildiklari goértimektedir.

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberinden memnun kalma

durumlarina iligskin verilerin dagilimi gizelge 30’da verilmektedir.

Cizelge 30. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turist Rehberinden

Memnun Kalma Durumlari

. Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler % n % n % n %
Evet 295 75,6 341 87,7 325 81,7 961 81,6
Hayir 26 6,7 13 33 26 6,5 65 5,5
Kismen 69 17,7 35 90 47 11,8 151 12,8
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberinden memnun kalma
durumlarina iligskin verilerin dagilimina bakildiginda 961’inin (%81,6) memnun
ve 157'inin (12,8) kismen memnun oldugu, 65’inin (%5,5) ise memnun
olmadigi gorulmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin, turist rehberinden
memnun kalma durumlari milliyetlere goére kiyaslandiginda, Almanlarin
295’inin (%75,6), ingilizlerin 341’inin (%87,7) ve Ruslarin 325'inin (%81,7)
memnun oldugu gérulmektedir. Bu bulgudan hareketle ingiliz turistlerin

Alman ve Rus turistlere goére daha fazla memnun oldugu séylenebilir.
Arastirmaya katilan turistlerin bdlgeyi ve ulkeyi tanitmada turist

rehberinin yeterlilik dizeyine yonelik dusuncelerine iligkin verilerin dagilimi

cizelge 31’de verilmektedir.
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Cizelge 31. Arastirmaya Katilan Turistlerin Bdlgeyi ve Ulkeyi

Tanitmada Turist Rehberinin Yeterlilik Diizeyine Yonelik Diiguinceleri

. Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler % n % n % n o
Evet 204 754 328 84,3 328 824 950 80,7
Hayir 24 6,2 12 31 22 55 58 4,9
Kismen 72 18,5 49 126 48 121 169 14,4
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Cizelgede goruldugu gibi, arastirmaya katilan turistlerin 950’si (%80,7)
yeterli ve 169’'u (14,4) kismen yeterli dizeyde rehberin bilgi sahibi oldugu,
58'i (%4,9) rehberin yetersiz duzeyde bilgi sahibi oldugu yoninde goérus
bildirmistir. Arastirmaya katilan turistlerin bolgeyi ve Ulkeyi tanitmada turist
rehberinin  yeterlilik dlzeyine yonelik dugunceleri milliyetlere gore
kiyaslandiginda, Almanlarin 294°Gniin (%75,4), ingilizlerin 328'inin (%84,3)
ve Ruslarin 328’inin (%82,4) rehberin yeterli dizeyde bolgeyi ve Ulkeyi
tanittigina yonelik gorus bildirdigi gorulmektedir.

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi esliginde Turkiye’de bir tura

tekrar katilma niyetlerine iligkin verilerin dagihmi gizelge 32’de verilmektedir.

Cizelge 32. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turist Rehberi
Esliginde Turkiye’de Bir Tura Tekrar Katilma Niyeti

- Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler % n % n % n %
Evet 297 76,2 340 87,4 310 77,9 947 80,5
Hayir 17 44 15 39 23 58 55 47
Kararsizim 76 19,5 34 8,7 65 16,3 175 14,9
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,01177 100,0

Cizelge 32’ye gore, arastirmaya katilan turistlerin 947’si (%80,5) tekrar
tura katilma egiliminde oldugunu belirtirken 175’i (%14,9) kararsiz oldugunu,
55'i (%4,7) turist rehberi esliginde Turkiye’de tekrar tura katilma egilimi
icerisinde olmadigini belirtmistir. Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi
esliginde Tdurkiye'de bir tura tekrar katilma niyeti milliyetlere gore
kiyaslandiginda Almanlarin 297’sinin (%76,2), ingilizlerin 340" 1nin (%87,4) ve

Ruslarin 310’unun (%77,9) tekrar katilma niyeti oldugu gorulmektedir.
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Arastirmaya katilan turistlerin tur sirasinda turist rehberi ile ilgili olarak

karsilastiklar sorunlara iligkin verilerin dagilimi gizelge 33’de verilmektedir.

Cizelge 33. Arastirmaya Katilan Turistlerin Tur Sirasinda Turist

Rehberine Yonelik Olarak Karsilastiklari Sorunlar

- Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler n % n % n % n %
Herhangi bir sorunla kargilagsmadim 241 61,8 240 61,7 181 45,5 662 56,2
Bilgi duzeyinin yetersizligi 46 11,8 17 44 39 98 102 8,7
Anlayis yetersizligi 11 2,8 33 85 49 123 93 7,9
iletigim becerisinin yetersizligi 30 7,7 56 144 32 8,0 118 10
Empati kuramama 22 56 55 141 40 101 117 9,9
Dili iyi kullanamama 42 10,8 44 11,3 61 153 147 12,5
Kisisel deger yargilari kultirel farkliiklar 34 8,7 49 126 50 12,6 133 11,3
Beden dilini yeterince kullanamama 24 6,2 30 7,7 32 80 86 7,3
Uygun iletisim kanallarini secememe 6 15 13 3,3 25 6,3 44 3,7
Diger 2 5 3 8 5 13 10 ,8

Buna gore, arastirmaya katilan turistlerin 662’si (%56,2) herhangi bir
sorunla karsilasmadigini belirtirken, 147’si (%12,5) turist rehberinin dili iyi
kullanamamasindan, 133’0 (%11,3) kisisel deger vyargilari ve Kkulturel
farkhliklardan dolayl sorun vyasadigini belirtmistir. Arastirmaya katilan
turistlerin tur sirasinda turist rehberi ile ilgili kargilastiklari sorunlar milliyetlere
gére kiyaslandiginda Almanlarin 241’inin  (%61,8), ingilizlerin 240’InIn
(%61,7) ve Ruslarin 181’inin (%45,5) tur sirasinda herhangi bir sorunla
karsilasmadigr goérulmektedir. Almanlarin 46’si (%11,8) rehberin bilgi
dlzeyinin yetersizligi ile ilgili, ingilizlerin 56’'s1 (%14,4) rehberin iletisim
becerisinin  yetersizligi, Ruslarin 61’inin  (%15,3) rehberin dili iyi
kullanamamasindan kaynaklanan sorunlar yasadiklarini belirtmistir. Bu
noktadan hareketle, turist rehberlerini kilturel farkhliklar ve kultrlerarasi

iletisim konusunda egitim almasi gerektigi sdylenebilir.
Aragtirmaya katilan turistlerin tatillerinden memnun kalmalarinda

rehberin etki derecesine yonelik goruslerine iliskin verilerin dagihmi gizelge

34’de verilmektedir.
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Cizelge 34. Arastirmaya Katilan Turistlerin Tatillerinden Memnun

Kalmalarinda Rehberin Etki Derecesine Yonelik Gorusleri

- Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler n % n % n % n %
Cok etkisiz 27 6,9 9 2,3 20 5,0 56 4,8
Etkisiz 39 10,0 17 4.4 37 9,3 93 7,9
Kismen etkisiz-etkili 171 43,8 73 18,8 89 224 333 28,3
Etkili 125 32,1 182 46,8 157 394 464 394
Cok etkili 28 7,2 108 27,8 95 239 231 19,6
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Arastirmaya katilanlarin tatillerinden memnuniyet dizeylerine turist
rehberinin etkisini 6lgmek igin sorulan, “tatilinizden memnun kaldiysaniz
bunda turist rehberinin etkisi ne derecededir?” sorusuna verilen cevaplara
bakildiginda, cevaplayanlarin 464°G (%39,4) etkili oldugunu belirtirken, 333’U
(% 28,3) kismen etkisiz kismen etkili oldugunu belirtmigtir. Arastirmaya
katilan turistlerin tatillerinden memnun kalmalarinda rehberin etki derecesine
yonelik gorusleri milliyetlere gore kiyaslandiginda Almanlarin  1771’inin
(%43,8) kismen etkisiz kismen etkili, ingilizlerin 182" inin (%46,8) ve Ruslarin

157’sinin (%39,4) etkili oldugu yoninde goérus bildirdigi gorulmektedir.

Arastirmaya katilan turistlerin TUrkiye'ye tekrar gelme niyetlerinde
rehberin etki derecesine yonelik goruslerine iliskin verilerin dagihmi gizelge

35’de verilmektedir.

Cizelge 35. Arastirmaya Katilan Turistlerin Turkiye’ye Tekrar

Gelme Niyetlerinde Rehberin Etki Derecesine Yonelik Gorusleri

- Alman Ingiliz Rus Toplam
Degiskenler N % n % n % n %
Cok etkisiz 46 11,8 13 3,3 32 8,0 91 7,7
Etkisiz 60 154 25 6,4 45 11,3 130 11,0
Kismen etkisiz-etkili 150 38,5 117 301 103 25,9 370 314
Etkili 101 259 135 34,7 123 30,9 359 30,5
Cok etkili 33 8,5 99 254 95 23,9 227 19,3
Toplam 390 100,0 389 100,0 398 100,0 1177 100,0

Arastirmaya katilan turistlerin Ulkeye tekrar gelme dizeyine turist
rehberinin etkisini 6lgmek igin sorulan, “tura katildiginiz turist rehberinin
Ulkeye tekrar gelme isteginize etkisi ne derecededir?” sorusuna verilen

cevaplara bakildiginda, cevaplayanlarin 370’i (%31,4) kismen etkisiz kismen
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etkili oldugunu belirtirken, 35%9°u (% 30,5) etkili oldugunu belirtmistir.
Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye’ye tekrar gelme niyetlerinde rehberin
etki derecesine yonelik gorusleri milliyetlere gore kiyaslandiginda Almanlarin
150’sinin (%38,5) kismen etkisiz kismen etkili, Ingilizlerin 135’inin (%34,7) ve
Ruslarin  123’Unin  (%30,9) etkili oldugu ydninde godrus Dbildirdigi

goOrulmektedir.

4.1.4 Arastirmaya Katilan Turistlerin Rehberin iletisim Yeterliliklerine

Verdikleri Oneme iligkin Gériigleri

Arastirmanin  bu kisminda arastirmaya katilan turistlerin turist
rehberlerinin iletisim yeterliliklerine yonelik nem duzeylerine iligkin gorugleri
degerlendiriimistir. Bu dogrultuda arastirmaya katilan turistlerden, belirlenen
39 6nermeyi ¢ok énemsiz (1), 6nemsiz (2), kismen 6nemsiz kismen énemli

(3), dnemli (4), cok dnemli (5) seklinde derecelendirmeleri istenmistir. Elde

edilen verilerin aritmetik ortalamalari (x) ve standart sapmalar (s.s.)

hesaplanmig, verilerin yogunluklari (n) ve dagilimlari (%) analiz edilmigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine
yonelik 6nem duzeylerine iliskin gorusleri iliskin verilerin frekans ve yuzde
dagihmlar ile aritmetik ortalama ve standart sapmalari cizelge 36’da

verilmektedir.
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Cizelge 36. Onem Olgegine iligkin Verilerin Frekans ve Yiizde

Dagilimlari ile Aritmetik Ortalama ve Standart Sapmalari

Kismen

. 6n?a(r)rll(siz Onemsiz Onemsiz  Onemli 6&::::‘“
Degiskenler Onemli

n % n % n % n % n % X S.S.

1 Canayakin 41 35 67 57 136 11,6 528 449 405 344 4,01 1,00
2 Gileryizli 24 2.0 61 52 143 121 499 424 450 382 409 94
3 Uygunmimik 26 22 83 7.4 218 185 525 44.6 325 27.6 3.88 .96
4 Hosgorinim 50 42 111 94 215 183 479 40.7 322 27.4 3.77 1,07
5 Uygunuzakhk 26 2,2 74 6,3 262 22,3 525 44,6 290 24,6 3,83 ,94
6 Bedendurusu 36 3,1 61 5,2 244 20,7 522 44,4 314 26,7 3,86 ,96
7 Géztemasi 26 22 70 59 262 223 508 432 311 264 385 95
8 Uygun jest 33 28 63 54 317 269 505 429 250 220 375 .94
9 Dinleme 17 14 46 3.9 145 12.3 586 49.8 383 325 4.08 .85

10 ::)‘;'ffek SeS 55 47 107 91 277 235 450 382 288 245 368 1,08

11 Giyim tarzi 33 28 87 74 252 214 537 456 268 228 3.78 97

12 Cekiciaksesuar 119 10,1 179 15,2 349 29,7 338 28,7 192 16,3 3,25 1,19
13 Dil kullanimi 1 9 31 2,6 149 12,7 547 46,5 439 37,3 4,16 ,81

14 Anlasilir 12 10 34 29 81 69 476 40,4 574 488 433 ,80
konusma
15 Kaba konugsma 156 13,3 138 11,7 279 23,7 347 29,5 257 21,8 3,34 1,30
16 Itifatta 45 38 97 82 326 277 443 37.6 266 22,6 3,66 1,03
bulunma
17 Etkilikelime o3 5 77 65 288 245 499 424 290 246 3,81 .94
kullanmak
18 Cok konusma 62 53 140 11,9 392 33,3 382 325 201 17,1 344 1,06
19 Acik fikirli 26 22 56 48 212 180 544 462 339 28.8 394 92
20 Hevesli 35 30 46 39 232 197 571 485 293 24.9 3.88 .92
21 lgi gekici 25 21 37 31 163 138 548 46.6 404 343 407 .89
22 Anlayisli 17 14 33 28 168 143 547 465 412 350 4.10 85
23 Acik sozlii 65 55 03 7.0 238 202 479 407 302 25.7 373 1,09
24 Ses tonu 19 16 34 29 152 129 587 49.9 385 327 4.09 84
25 Ahenkli 25 21 25 21 140 119 586 49,8 401 341 411 .85
konusma
26 Yardimsever 27 23 45 3.8 160 136 473 402 472 401 411 93
27 Givenilir 27 23 33 28 123 105 499 424 495 421 419 .89
28 Diiriist 23 20 26 22 142 121 464 394 522 444 422 88
29 S;’r::‘b’?'“'“k 12 10 24 20 95 81 453 385 593 504 435 79
30 Sabirl 14 12 20 17 116 99 520 442 507 431 426 .79
31 Nazik-kibar 14 12 26 22 107 91 516 43.8 514 437 4.26 .80
32 Eglenceli 16 14 62 53 246 209 512 435 341 290 3.93 91
33 Bilgi sahibi 23 20 35 30 141 120 507 431 470 399 416 .88
34 Sinirl 250 220 163 13,8 250 212 329 28.0 176 150 3.00 1,37
35 Enerjik 62 53 110 93 221 18.8 474 403 310 26.3 3.73 1.10
36 Israrci 68 58 116 99 331 281 450 382 212 18.0 3.52 1.07
37 Onyargil 174 14,8 140 11,9 302 257 363 30.8 198 16.8 3.23 128
38 Hosgoril 37 341 45 38 186 158 570 484 339 28.8 395 93

39 Maddiyatgl 258 21,9 133 11,3 275 23,4 319 27,1 192 16,3 3,04 1,38

Buna gore, dnermeler icerisinde en yuksek ortalama (x =4,35) turist
rehberinin sorumluluk sahibi olmasina iliskin 29. dnermede gerceklesmigtir.

Anlasilir konugsmaya iligkin 14. dnerme, nazik-kibar olmaya iliskin 31. 6nerme
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(Xx =4,26), sabirli olmaya iliskin 30. énerme (x =4,26) ve durust olmaya
iligkin 28. Onerme (X =4,22) O0lgegin en yuksek ortalamaya sahip
onermeleridir. Sinirli olmaya iligkin 34. 6nerme (x =3,00) ve maddiyatgl

olmaya iliskin 39. 6nerme (x =3,04) en dusuk katilim dizeyi olan énermeler

olarak belirlenmistir.

Standart Sapma degerlerine iliskin yorumlamalarda bulunurken, bagil

degiskenlik katsayisi dikkate alinmis ve asagidaki formdl kullaniimistir:

V=ss/x < 0,30 (Bagil degiskenlik Katsayisi= Standart Sapma/Aritmetik

Ortalama)

Bu hesaplamaya gore, bulunan degiskenlik katsayisi 0,30’dan kiguk
ise gorusler arasindaki farkin azaldigi dolayisiyla, cevaplarin homojen bir
yaplya sahip oldugu; 0,30’dan buylkse cevaplarin heterojen bir yapida
oldugu sodylenebilir (Sahin, 2011: 410).

Yapilan hesaplama sonucunda bagil degiskenlik katsayisi agisindan
onerme 12 (0,3720,30), 15 (0,3920,30), 34 (0,46=0,30) ve 39 (0,45=0,30),
heterojen bir dagiim gostermektedir. Onerme 18 (0,3120,30), homojene
yakin, bunlarin disinda kalan dnermeler ise homojen bir yapidadir. Bu durum,
verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan kisiler
arasinda benzerlik gosterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik
endeksinin ylksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer 6lgcim sonuglari elde

edilmistir.
Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine

verdikleri éneme iligkin goruslerine yonelik verilerin aritmetik ortalama ve

standart sapmalarinin milliyetlere goére dagilimi gizelge 37’de verilmektedir.
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Cizelge 37. Onem Olgegine iligkin Verilerin Aritmetik Ortalama ve

Standart Sapmalarinin Milliyetlere Gére Dagilimi

.. Alman ingiliz Rus Toplam
Degiskenler B B B B

X S.S. X S.S. X S.S. X S.S.

1 Cana yakin 4,04 1,06 433 ,72 3,65 1,04 4,01 1,00
2 Guler yuzlG 3,80 1,08 4,26 ,73 4,21 ,89 4,09 ,94
3 Uygun mimik 3,69 1,06 420 ,75 3,75 ,95 3,88 ,96
4 Hos goérunim 3,31 1,27 412 79 3,88 94 3,77 1,07
5 Uygun uzaklik 3,71 1,04 393 ,83 3,84 ,92 3,83 ,94
6 Beden durusu 3,64 1,08 3,83 ,87 410 ,88 3,86 ,96
7 GOz temasi 3,78 1,03 4,07 ,82 3,71 ,94 3,85 ,95
8 Uygun jest 3,75 1,01 3,85 ,87 3,66 ,93 3,75 ,94
9 Dinleme 4,07 92 421 74 3,95 ,86 4,08 ,85
10 Yiksek ses tonu 3,87 1,07 3,94 92 3,25 1,10 3,68 1,08
11 Giyim tarzi 3,78 99 3,84 82 3,71 1,06 3,78 ,97
12 Cekici aksesuar 3,01 1,29 3,63 ,99 3,22 1,21 3,25 1,19
13 Dil kullanimi 423 78 413 78 4,13 ,87 4,16 .81
14 Anlasilir konusma 435 77 440 70 4,23 ,92 4,33 ,80
15 Kaba konusma 3,03 1,36 3,87 1,00 3,15 1,34 3,34 1,30
16 lltifatta bulunma 395 91 3,75 ,90 3,31 1,15 3,66 1,03
17 Etkili kelime kullanmak 4,12 ,79 3,63 ,94 3,67 1,00 3,81 ,94
18 Cok konusma 3,53 1,04 3,52 1,01 3,27 1,12 3,44 1,06
19 Acik fikirli 3,98 ,87 410 ,78 3,75 1,05 3,94 ,92
20 Hevesli 3,72 92 423 ,69 3,70 1,02 3,88 ,92
21 llgi cekici 3,96 ,85 4,16 ,80 4,10 ,99 4,07 ,89
22 Anlayish 413 ,80 4,09 77 4,09 ,96 4,10 ,85
23 Acik sozlu 3,31 1,26 4,07 ,80 3,80 1,03 3,73 1,09
24 Ses tonu 413 79 421 70 3,93 ,97 4,09 ,84
25 Ahenkli konusma 415 78 4,26 ,70 3,92 1,00 4,11 ,85
26 Yardimsever 434 77 442 72 3,60 1,04 4,11 ,93
27 Guvenilir 425 82 4,46 ,67 3,85 1,04 4,19 ,89
28 Durust 434 82 440 ,71 3,91 1,00 4,22 ,88
29 Sorumluluk sahibi 436 ,74 4,48 ,67 4,20 91 435 79
30 Sabirli 427 75 4,34 68 4,16 ,92 4,26 ,79
31 Nazik, kibar 425 76 4,29 75 4,24 89 4,26 ,80
32 Eglenceli 3,88 ,86 3,90 ,90 4,00 ,95 3,93 ,91
33 Bilgi sahibi 3,92 92 440 ,66 4,15 ,98 4,16 ,88
34 Sinirli 265 1,43 3,32 1,25 3,01 1,36 3,00 1,37
35 Enerjik 3,13 1,22 410 ,80 3,95 ,99 3,73 1,10
36 Israrci 3,46 1,08 3,60 1,01 3,50 1,11 3,52 1,07
37 Onyargili 290 1,38 3,30 1,26 3,48 1,11 3,23 1,28
38 Hosgoralu 393 93 4,04 ,85 3,89 1,01 3,95 ,93
39 Maddiyatgi 260 1,51 3,30 1,18 3,22 1,32 3,04 1,38
Arastirmaya katilan turistlerin rehberlerin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6neme yonelik gorusleri milliyetlere gore kiyaslandiginda

Almanlarin verdikleri cevaplar icerisinde en yuksek ortalamanin (x =4,36)
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turist rehberinin  “sorumluluk sahibi” olmasina iliskin 29. 6nermede
gerceklestigi goriimektedir. 14. dnerme “anlasilir konusma” (x =4,35), 26.

onerme “yardimsever” ( x =4,34) ve 28. 6nerme “durust” (x =4,34) Almanlarin

verdikleri cevaplar igerisinde en ylUksek ortalamaya sahip diger 6nermelerdir.
39. 6nerme “maddiyat¢l” (x =2,60), 34. onerme “sinirli” (x =2,65) ve 37.

onerme “Onyargili” (x =2,90) Almanlarin verdikleri cevaplar icerisinde en

dusuk katilim dizeyi olan dnermeler olarak belirlenmistir.

ingilizlerin verdikleri cevaplar igerisinde en vyiksek ortalamanin

(x =4,48) Almanlar ile benzer sekilde turist rehberinin “sorumluluk sahibi”

olmasina iligkin 29. Onermede gercgeklestigi gorulmektedir. 27. 6nerme
“glivenilir’ (x =4,46) ve 26. 6nerme “yardimsever’ (x =4,42) ingilizlerin
verdikleri cevaplar igerisinde en ylUksek ortalamaya sahip diger 6nermelerdir.
39. dnerme “maddiyatgl” (x =3,30), 37. dnerme “Onyargili” (x =3,30) ve 34.

onerme “sinirli” (x =3,32) Almanlara benzer sekilde ingilizlerin verdikleri
cevaplar igerisinde en dusik katihm dizeyi olan 6nermeler olarak

belirlenmistir.

Ruslarin verdikleri cevaplar igerisinde en ylksek ortalamanin
(x =4,24) turist rehberinin “nazik, kibar’” olmasina iligkin 31. Anermede
gerceklestigi gortlmektedir. 14. 6nerme “anlasilir konusma” (x =4,23) ve 26.
onerme “gller yuzli” (x =4,21) Ruslarin verdikleri cevaplar icerisinde en
yuksek ortalamaya sahip diger dnermelerdir. 34. 6nerme “sinirli” (x =3,01),

15. 6nerme “kaba konusma” (x =3,15) ve 39. 6nerme “maddiyatcl” (x =3,22)
Ruslarin verdikleri cevaplar igerisinde en dusuk katilim dizeyi olan énermeler

olarak belirlenmistir.

Turist rehberinde bulunmasi gereken Ozelliklere iligkin farkh
galismalarda farkli sonuglar elde edilmistir. Ornegin; Wong ve Lau (2001), tur
gruplarindaki Cinli turistlerin davraniglarini belirlemeye yonelik yaptiklari

arastirma sonucunda guvenilirlik, uyum yetenegi, kibarlik ve ihtiyathlik gibi
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Ozelliklerin  rehberde bulunmasinin  Cinli  turistler tarafindan 6nemli

goralduguna belirlemistir.

Standart Sapma degerlerine iligkin yorumlamalarda bulunmak igin
yapllan hesaplama sonucunda, badil degiskenlik katsayisi agisindan
Almanlarin verdikleri cevaplar igerisinde énerme 4 (0,3820,30), dnerme 12
(0,43=0,30), 6nerme 15 (0,4520,30), 6nerme 23 (0,3820,30), 6nerme 34
(0,54=0,30), 6nerme 35 (0,3920,30), dnerme 37 (0,4820,30) ve dnerme 39
(0,5820,30) heterojen bir dagiim géstermektedir. Onerme 36 (0,3120,30)
homojene yakin, bunlarin disinda kalan énermeler ise homojen bir yapidadir.
Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan
kisiler arasinda benzerlik gosterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt
edicilik endeksinin yUksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer &lgim

sonuglari elde edilmistir.

Yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan
ingilizlerin verdikleri cevaplar igerisinde énerme 34 (0,3820,30), 6nerme 37
(0,38=0,30) ve 6nerme 39 (0,3620,30) heterojen bir dagilim gostermektedir.
Bunlarin diginda kalan 6nermeler ise homojen bir yapidadir. Bu durum,
verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan kigiler
arasinda benzerlik gosterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik
endeksinin ylksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer 6lcim sonuglari elde

edilmistir.

Yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan
Ruslarin verdikleri cevaplar igerisinde énerme 10 (0,3420,30), dnerme 12
(0,38=0,30), 6nerme 15 (0,4320,30), 6nerme 16 (0,3520,30), dnerme 18
(0,34=0,30), 6nerme 34 (0,45=0,30) ve onerme 39 (0,41=0,30) heterojen bir
dagihm gdstermektedir. Onerme 36 (0,3220,30) ve énerme 37 (0,3220,30)
homojene yakin, bunlarin disinda kalan énermeler ise homojen bir yapidadir.
Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan
kisiler arasinda benzerlik gdsterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt
edicilik endeksinin yUksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer &l¢gim

sonuglari elde edilmistir.

214



4.1.5 Aragtirmaya Katilan Turistlerin Rehberin iletisim Performansina

lligkin Gériigleri

Arastirmanin  bu kisminda arastirmaya katilan turistlerin turist
rehberlerinin iletisim yeterliliklerine yonelik performans duzeylerine iliskin
gorugleri degerlendirilmistir. Bu dogrultuda arastirmaya katilan turistlerden,
belirlenen 39 dnermeyi ¢ok yetersiz (1), yetersiz (2), kismen yetersiz kismen

yeterli (3), yeterli (4), cok yeterli (5) seklinde derecelendirmeleri istenmistir.

Elde edilen verilerin aritmetik ortalamalari (x ) ve standart sapmalari (s.s.)
hesaplanmig, verilerin yodunluklari (N) ve dagilimlari (%) analiz edilmistir.
Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine
yonelik performans duzeylerine iliskin goruslerine yonelik verilerin frekans ve
yuzde dagilimlari ile aritmetik ortalama ve standart sapmalari gizelge 38'de

verilmektedir.
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Cizelge 38. Performans Olgegine iligkin Verilerin Frekans ve

Yuzde Dagilimlan ile Aritmetik Ortalama ve Standart Sapmalari

Kismen

COK. Yetersiz Yetersiz Yeterli Gok .
. Yetersiz . Yeterli
Degiskenler Yeterli

X

n n % n % n % n % X

57 4,8 159 13,56 652 554 272 23,1 3,90 ,91
49 4,2 157 13,3 626 53,2 325 27,6 4,00 ,85
47 4,0 182 155 642 54,5284 24,1 3,95 ,84
53 4,5 194 16,5 624 53,0 284 24,1 3,93 ,86
46 3,9 193 16,4 647 55,0 273 23,2 3,94 ,82
41 355 193 16,4 619 52,6 306 26,0 3,98 ,83

Cana yakin 37
Gulerylzli 20
Uygun mimik 22
Hos goérinim 22
Uygun uzaklik 18
Beden durusu 18

QWO NOUOPAWN--

Géztemasi 15 42 36 197 167 610 518 313 266 398 83
Uygunjest 20 17 60 51 219 18.6 604 51.3 274 233 389 .87
Dinleme 15 13 62 53 172 146 623 529 305 259 396 85

1 ::)‘;'ffek SeS 31 025 67 57 245 208 552 46,9 282 24,0 3,83 94

11 Giyim tarzi 19 16 42 36 199 169 645 548 272 231 3,94 82

12 Cekiciaksesuar 29
13 Dil kullanimi 20

69 59 283 24,0 546 46,4 250 21,2 3,78 ,92
47 4,0 236 20,1 549 46,6 325 27,6 3,94 ,88

=N - N JHIL L L (UL UL (L (I (I N @0 )
NOIOo O WNWOho1 O ON -~

14 Anlasilir 16 1,4 60 51 211 17,9 565 48,0325 27,6 3,95 .88
konusma
15 Kaba konugsma 113 96 80 6,8 290 24,6 446 37,9 248 21,1 3,54 1,17
16 litifatta 20 17 52 44 289 246 562 477 254 216 383 87
bulunma
17 Etklikelime 49 45 46 39 241 205 604 513 267 227 3,89 .85
kullanmak
18 Cok konusma 28 2.4 58 49 354 301 486 413251 213 374 92
19 Acik fikirl 30 25 59 50 239 203 551 46.8 298 253 3.87 .93
20 Hevesli 28 24 72 61 241 205 546 46.4 200 246 3.84 .94
21 llgi gekici 25 21 48 41 214 182 46 46.4 344 2972 3.96 .90
22 Anlayisli 16 14 47 40 205 174 574 488335 285 3.98 86
23 Acik sozlii 36 31 40 34 247 210 549 46.6 305 259 3.88 .93
24 Ses tonu 16 14 46 39 208 177 578 491 329 280 398 85
25 Ahenkli 12 10 48 41 227 193 569 483 321 273 3.96 84
konusma
26 Yardimsever 15 13 48 41 196 16,7 569 483 349 297 401 .86
27 Givenilir 21 18 46 39 202 17.2 539 458 369 314 4.01 .89
28 Diirist 20 17 55 47 175 149 569 483 358 304 4.01 .89
29 S;’r::‘b’?'“'“k 20 17 48 41 174 148 524 445411 349 4,06 89
30 Sabrl 19 16 43 37 184 156 564 47,0 367 312 403 87
31 Nazikkibar 15 13 43 3.7 158 134 582 494 379 322 407 84
32 Eglenceli 14 12 56 48 239 203 549 466 319 271 393 87
33 Bilgisahibi 25 21 39 33 228 194 532 452 353 30.0 3.97 .90
34 Sinirl 129 11,0 106 90 294 250 426 362 222 189 3.42 120
35 Enerjik 26 22 54 46 306 260 515 438 276 234 3.81 .91
36 Israrc 22 19 53 45 307 264 560 47.6 235 200 3.79 .87
37 Onyargil 51 43 78 66 360 30.6 454 38.6 234 19.9 3.63 101
38 Hosgoriili 19 16 54 46 249 212 572 486 283 240 3.88 87
39 Maddiyatei 105 89 72 61 312 265 438 37.2 250 21.2 355 115

Cizelge 38’e gore, dnermeler igerisinde en yuksek ortalama ( x =4,07)

turist rehberinin nazik, kibar olmasina iliskin 31. dnermede gergeklesmistir.
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Sabirli olmaya iligkin 30. énerme (x =4,03), yardimsever, guvenilir ve durust
olmaya iligkin 26, 27 ve 28. o6nermeler (x =4,01) Olgegin en yuksek
ortalamaya sahip 6nermeleridir. Sinirli olmaya iligskin 34. énerme (x =3,42),
kaba konusmaya iliskin 15. énerme (x =3,54) ve maddiyat¢li olmaya iliskin

39. onerme (x =3,55) en dusuk katilm dizeyi olan Onermeler olarak

belirlenmistir.

Standart Sapma degderlerine iliskin yorumlamalarda bulunmak igin
yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan énerme
15 (0,33=20,30), 34 (0,35=0,30), 39 (0,3220,30) homojene yakin, bunlarin
disinda kalan onermeler ise homojen bir yapidadir. Bu durum, verilen
cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan kisiler arasinda
benzerlik gosterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik
endeksinin ylksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer 6lcim sonuglari elde

edilmistir.
Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberlerinin iletisim performansina

iligkin goruslerine yonelik verilerin aritmetik ortalama ve standart

sapmalarinin milliyetlere gére dagilimi gizelge 39’da verilmektedir.
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Ortalama ve Standart Sapmalarinin Milliyetlere Gore Dagilimi

Cizelge 39. Performans Olgegine iligkin Verilerin Aritmetik

.. Alman ingiliz Rus Toplam
Degiskenler B B B B
X S.S. X S.S. X S.S. X S.S.
1 Cana yakin 390 95 4,18 71 3,63 ,96 3,90 ,91
2 Gller yuzli 393 ,85 422 72 3,86 ,92 4,00 ,85
3 Uygun mimik 3,86 ,89 4,15 76 3,82 ,84 3,95 .84
4 Hos gorinim 3,77 89 418 73 3,83 ,89 3,93 ,86
5 Uygun uzaklik 3,89 ,83 4,09 77 3,84 ,86 3,94 ,82
6 Beden durusu 393 ,81 4,08 ,82 392 ,87 3,98 ,83
7 Goz temasi 397 86 4,13 ,73 3,86 ,87 3,98 ,83
8 Uygun jest 3,86 ,88 397 ,83 3,83 ,89 3,89 ,87
9 Dinleme 391 92 411 75 3,87 ,86 3,96 ,85
10 Yuksek ses tonu 3,856 94 401 ,84 3,65 ,99 3,83 ,94
11 Giyim tarzi 3,87 ,83 4,08 74 3,86 ,87 3,94 ,82
12 Cekici aksesuar 368 90 3,88 ,85 3,76 1,00 3,78 ,92
13 Dil kullanimi 3,88 91 415 77 3,79 ,92 3,94 ,88
14 Anlasilir konusma 3,856 ,89 4,16 ,77 3,84 ,93 3,95 ,88
15 Kaba konusma 3,36 1,19 4,04 ,84 3,22 1,27 3,54 117
16 lltifatta bulunma 3,83 ,88 396 ,79 3,69 ,92 3,83 ,87
17 Etkili kelime kullanmak 3,91 ,83 4,00 ,79 3,77 ,89 3,89 .85
18 Cok konusma 3,71 92 393 ,83 3,58 ,98 3,74 ,92
19 Acik fikirli 3,72 99 412 ,80 3,77 ,93 3,87 ,93
20 Hevesli 3,70 1,00 4,11 ,82 3,73 ,92 3,84 ,94
21 llgi cekici 3,80 97 419 78 3,89 ,91 3,96 ,90
22 Anlayish 394 88 4,12 76 3,90 ,91 3,98 ,86
23 Acik sozlu 3,76 1,01 411 79 3,78 ,93 3,88 ,93
24 Ses tonu 3,86 ,88 423 74 3,84 ,87 3,98 ,85
25 Ahenkli konusma 3,92 ,83 4,15 ,78 3,83 ,89 3,96 ,84
26 Yardimsever 400 ,86 4,25 71 3,77 91 4,01 .86
27 Guvenilir 393 92 426 ,74 3,83 ,94 4,01 ,89
28 Ddrust 395 94 428 74 3,79 ,90 4,01 ,89
29 Sorumluluk sahibi 396 94 432 75 3,92 ,93 4,06 ,89
30 Sabirli 400 ,90 4,18 ,78 3,91 ,89 4,03 ,87
31 Nazik,kibar 4,03 ,84 422 74 397 91 4,07 .84
32 Eglenceli 3,83 ,87 411 81 3,86 ,90 3,93 ,87
33 Bilgi sahibi 3,78 93 421 78 3,93 ,93 3,97 ,90
34 Sinirli 3,31 1,22 3,67 112 3,31 1,24 3,42 1,20
35 Enerijik 366 ,99 394 84 3,83 ,89 3,81 ,91
36 lIsrarci 3,70 90 389 ,82 3,78 ,88 3,79 ,87
37 Onyargili 3,41 113 3,79 ,89 3,68 ,96 3,63 1,01
38 Hosgorulu 3,78 92 401 ,79 3,87 ,89 3,88 ,87
39 Maddiyatgl 3,32 1,26 3,74 1,05 3,60 1,09 3,55 1,15

Cizelge 39a gore, arastirmaya katilan turistlerin, rehberlerin iletisim

performansina yonelik gorusleri milliyetlere gore kiyaslandiginda Almanlarin

verdikleri cevaplar igerisinde en yuksek ortalamanin (x =4,00) turist
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rehberinin “yardimsever” olmasina iliskin 29. 6nermede ve “sabirli” olmasina

iligkin 30. dnermede gerceklestigi gorulmektedir. 31. dnerme “nazik, kibar”

(x=4,03) ve 29. dnerme “sorumluluk sahibi” (x =3,96) Almanlarin verdikleri

cevaplar icerisinde en ylksek ortalamaya sahip diger Onermelerdir. 34.
onerme “sinirli” (x =3,31), 39. dnerme “maddiyatgl” (x =3,32) ve 15. dnerme

“kaba konusma” (x =3,36) Almanlarin verdikleri cevaplar igerisinde en dusik

katilm dizeyi olan 6nermeler olarak belirlenmigtir.

ingilizlerin verdikleri cevaplar igerisinde en yiiksek ortalamanin

(x =4,32) Almanlar ile benzer sekilde turist rehberinin “sorumluluk sahibi”
olmasina iligkin 29. onermede gercgeklestigi gorulmektedir. 28. 6nerme
“dirtst” (x =4,28) ve 27. énerme “glvenilir’ (x =4,26) Iingilizlerin verdikleri
cevaplar icerisinde en ylUksek ortalamaya sahip diger Onermelerdir. 34.
onerme “sinirli” (x =3,67) ve 39. dnerme “maddiyatcl” (x =3,74) ingilizlerin
verdikleri cevaplar igerisinde en dusik katihm dizeyi olan dnermeler olarak

belirlenmistir.

Ruslarin verdikleri cevaplar igerisinde en ylksek ortalamanin
(x=3,97) turist rehberinin “nazik, kibar” olmasina iligkin 31. dnermede
gergeklestigi gortlmektedir. 33. dnerme “bilgi sahibi” (x =3,93) ile 6. 6nerme
‘beden durusu” ve 29. 6nerme “sorumluluk sahibi” (x =3,92) Ruslarin
verdikleri cevaplar igerisinde en ylUksek ortalamaya sahip diger 6nermelerdir.
15. 6nerme “kaba konusma” (x =3,22) ve 34. O6nerme “sinirli” (x =3,31)

Ruslarin verdikleri cevaplar igerisinde en dusuk katilim dizeyi olan énermeler

olarak belirlenmistir.

Standart Sapma degerlerine iliskin yorumlamalarda bulunmak igin
yapllan hesaplama sonucunda, badil degiskenlik katsayisi agisindan
Almanlarin verdikleri cevaplar icerisinde 6nerme 34 (0,37=0,30) ve 39
(0,3820,30) heterojen bir dagiim géstermektedir. Onerme 37 (0,3320,30)
homojene yakin, bunlarin disinda kalan énermeler ise homojen bir yapidadir.

Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan
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kisiler arasinda benzerlik gdsterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt
edicilik endeksinin yUksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer &lgim

sonuglari elde edilmistir.

Yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan
ingilizlerin verdikleri cevaplar icerisinde énerme 34 (0,3120,30) homojene
yakin bir yapidadir. Bunun disinda kalan 6nermeler ise homojen bir
yapidadir. Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin
arastirmaya katilan kisiler arasinda benzerlik gdsterdiginin kaniti olabilir.
Burada sorularin ayirt edicilik endeksinin yuksek oldugu ifade edilebilir. Yani

benzer dlgim sonuglari elde edilmigtir.

Yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan
Ruslarin verdikleri cevaplar icerisinde 6énerme 15 (0,3920,30) ve 6nerme 34
(0,37=0,30) heterojen bir dagilim gostermektedir. Bunlarin diginda kalan
Onermeler ise homojen bir yapidadir. Bu durum, verilen cevaplarin
hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan kigiler arasinda benzerlik
gosterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik endeksinin yuksek

oldugu ifade edilebilir. Yani benzer 6l¢im sonuglari elde edilmistir.

41.6 Arastirmaya Katilan Turistlerin Seyahatlerine ve Turist

Rehberlerine iligkin Goriigleri

Arastirmanin bu kisminda arastirmaya katilan turistlerin seyahatlerine
ve turist rehberinin rolune iligkin gorugleri degerlendirilmigtir. Bu dogrultuda
arastirmaya katilan turistlerden, belirlenen 14 6nermeyi kesinlikle
katilmiyorum (1), katilmiyorum (2), kismen katiimiyorum kismen katiliyorum

(3), katihyorum (4) ve kesinlikle katilmiyorum (5) seklinde derecelendirmeleri

istenmistir. Elde edilen verilerin aritmetik ortalamalari (x ) ve standart
sapmalari (s.s.) hesaplanmig, verilerin yogunluklari (N) ve yuzde dagilimlari
(%) analiz edilmistir. Arastirmaya katilan turistlerin seyahatlerine ve turist

rehberinin rolune iligkin goéruglerine yonelik verilerin frekans ve yuzde
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dagihmlar ile aritmetik ortalama ve standart sapmalari cizelge 40’da

verilmektedir.

Cizelgede arastirmaya katilan turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberinin rolinu belirlemeye ydnelik olusturulan Olgege iliskin frekans ve
yuzde dagihmlar ile aritmetik ortalama ve standart sapmalar verilmistir.
“Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Tulrkiye hakkinda daha c¢ok sey
ogrendim” seklindeki 1. dnermede ankete katilanlarin %79.3'U katiliyorum
(%48,4) ve kesinlikle katilyorum (%30,9) yonunde gorus bildirmistir. “Turist
rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turk kilturd hakkinda daha ¢ok sey 6grendim”
seklindeki 2. dnermede ankete katilanlarin 77,3'G katiliyorum (%49,0) ve
kesinlikle katiliyorum (%28,3) yonunde gorus bildirmigtir. “Turist rehberi ile
tura c¢iktiktan sonra Turkiye'yi daha ¢ok sevdim” seklindeki 3. dnermede
ankete katilanlarin %67’si katihyorum (%41,7) ve kesinlikle katiliyorum
(%25,3) yonunde gorus bildirmigtir. “Turist rehberi ile tura giktiktan sonra
Turk kaltGrinU daha ¢ok sevdim” seklindeki 4. bnermede ankete katilanlarin
%66,4’0 katiliyorum (%41,8) ve kismen katilmiyorum-kismen katiliyorum
(%24,6) yonunde gorus bildirmigtir. “Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra
Tarkiye'yi tekrar ziyaret etmeye karar verdim” seklindeki 5. 6nermede ankete
katillanlarin %62,9’'u katiliyorum (%36,9) ve kismen katilmiyorum-kismen
katiliyorum (%26,0) yonunde gorus bildirmigtir. “Turist rehberi ile tura
ciktiktan sonra Turkiye hakkinda olumsuz dugtncelerim olustu” seklindeki 6.
Onermede ankete katilanlarin %73,7’si kesinlikle katilmiyorum (%44,3) ve
katilmiyorum (%29,4) yoninde goérus bildirmistir. “Turist rehberi ile tura
ciktiktan sonra Turk Kkudltird hakkinda olumsuz dusltncelerim olustu”
seklindeki 7. dnermede ankete katilanlarin %75,5’i kesinlikle katilmiyorum
(%45,6) ve katilmiyorum (%29,9) yonunde gorus bildirmistir. “TUrkiye
hakkinda bircok seyi 6grenmek icin bilgili ve kaltarld bir turist rehberi ile tura
cikmak onemlidir” seklindeki 8. dnermede ankete katilanlarin %77,7’si
katihyorum (%44,5) ve Kkesinlikle katiliyorum (%33,2) yonunde goris
bildirmistir. “Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim becerisine sahip

olmasi 6nemlidir” seklindeki 9. 6nermede ankete katilanlarin %83,9’u
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Cizelge 40. Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine iliskin Gériisleri Olgegine iliskin Verilerin Frekans ve

Yuzde Dagilimlari ile Aritmetik Ortalama ve Standart Sapmalari

e5 3 .35 5 ef

X o o © 006 5 = 5

€ > gE2> > € >

Srerml 7 E E Z2E:z 2 8=

nermeler e = = = S X8

X X X
n % n % n % n % n % g ss
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Tlrkiye hakkinda daha cok sey 6grendim. 44 3,7 35 3,0 164 13,9 570 484 364 30,9 3,99 ,95
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Tark kultart hakkinda daha ¢ok sey 6grendim. 18 1,5 54 46 195 16,6 577 49,0 333 28,3 3,97 ,87
Turist rehberi ile tura giktiktan sonra Turkiye'yi daha ¢ok sevdim. 43 3,7 72 6,1 273 23,2 491 41,7 298 25,3 3,78 1,00
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Tark kltariinG daha ¢ok sevdim. 30 25 78 6,6 289 246 492 41,8 288 24,5 3,79 ,97
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Tarkiye'yi tekrar ziyaret etmeye karar verdim. 50 4,2 129 11,0 306 26,0 434 36,9 258 21,9 3,61 1,07
-cl)-llfg?a rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turkiye hakkinda olumsuz disincelerim 521 44.3 346 294 125 10,6 119 101 66 56 2,03 1.20
Iltr;a rehberi ile tura ciktiktan sonra Turk kalttirt hakkinda olumsuz disuncelerim 537 456 352 29.9 115 9.8 115 98 58 4.9 198 1.17
'gl:'ll'jkrrl:]igsgr?:rl:{i]gi? bircok seyi 6grenmek igin bilgili ve kulturt bir turist rehberi ile tura 40 34 51 43 171 145 524 44,5391 332399 .07
Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim becerisine sahip olmasi 6nemlidir. 20 1,7 38 3,2 132 11,2 553 47,0434 36,9 4,14 ,86
'rl'ou”rjlsglr:aerlrrrl]”tgitrlllerl boyunca yabancilik hissetmemeleri acisindan turist rehberlerinin 27 23 46 3.9 198 16,8 551 46,8 355 302 3,98 .91
Irl:grsr;t:ﬁjrllrn geldikleri Ulkeye uyum saglamalari agisindan turist rehberlerinin rolQ 24 20 43 37 216 184 560 47.6 334 284 3,96 .89
Irl:grsr;t:ﬁjrllrn ulke ve kaltir hakkinda bilgilenmeleri agisindan turist rehberlerinin rolu 15 13 38 32 163 138 567 482394 335 4,09 .84
Irl:grsr;t:ﬁjrllrn tatillerinden tatmin saglamalari agisindan turist rehberlerinin rolG 18 15 38 32 218 185 544 462359 305 4,00 .87
Turist rehberinin farkl kultirlerden gelen turistlerle etkin iletisim kurabilmesi igin

kalturel farkhhklardan kaynaklanan iletisim Ozelliklerine gore iletisim kurmasi 20 1,7 34 2,9 153 13,0 575 48,9395 33,6 4,09 ,85

onemlidir.

222



katihyorum (%47,0) ve kesinlikle katiliyorum (36,9) yodninde goris
bildirmistir. “Turistlerin tatilleri boyunca yabancilik hissetmemeleri agisindan
turist rehberlerinin roli 6nemlidir’ seklindeki 10. dnermede ankete katilanlarin
%77’si katiliyorum (%46,8) ve kesinlikle katiliyorum (%30,2) yoninde gorus
bildirmistir. “Turistlerin geldikleri Ulkeye uyum saglamalari agisindan turist
rehberlerinin roli 6nemlidir” seklindeki 11. 6nermede ankete katilanlarin
%76’s1 katillyorum (%47,6) ve kesinlikle katiliyorum (%28,4) yoninde gorus
bildirmistir. “Turistlerin Glke ve kiltir hakkinda bilgilenmeleri agisindan turist
rehberlerinin roli 6nemlidir” seklindeki 12. 6nermede ankete katilanlarin
%81,7’si katiliyorum (%48,2) ve kesinlikle katiliyorum (%33,5) yoninde gorus
bildirmistir. “Turistlerin tatillerinden tatmin saglamalari agisindan turist
rehberlerinin roli 6nemlidir” seklindeki 13. 6nermede ankete katilanlarin
%76,7’si katiliyorum (%46,2) ve kesinlikle katiliyorum (%30,5) yoninde gorus
bildirmigtir. “Turist rehberinin farkh kultarlerden gelen turistlerle etkin iletisim
kurabilmesi icin kiltarel farkliliklardan kaynaklanan iletisim 6zelliklerine gore
iletisim kurmasi 6nemlidir’ seklindeki 14. 6nermede ankete katilanlarin
%82,5’i katiliyorum (%41,7) ve kesinlikle katiliyorum (%33,6) yoninde goérus
bildirmistir.

Cizelge 40 genel olarak ele alindiginda, onermeler icerisinde en

yuksek ortalamanin (x =4,14) “turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim
becerisine sahip olmasi 6nemlidir’ seklindeki 9. 6nermede gercgeklestigi
gorulmektedir. “Turistlerin Ulke ve kultir hakkinda bilgilenmeleri agisindan
turist rehberinin rolt 6nemlidir’ ve “turist rehberinin farkli kultdrlerden gelen
turistlerle etkin iletisim kurabilmesi igin kllttrel farkhliklardan kaynaklanan

iletisim ozelliklerine gore iletisim kurmasi énemlidir” seklindeki 12. ve 14.

onermeler (x =4,09) olgegin en ylksek ortalamaya sahip diger dnermeleridir.

“Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Turk kualtiriG hakkinda olumsuz

dusuncelerim olustu” seklindeki 7. dnerme (x =1,98) ve “turist rehberi ile tura

ciktiktan sonra Turkiye hakkinda olumsuz duguncelerim olustu” seklindeki 6.

onerme (x=2,03) en dusuk katihm duzeyi olan Onermeler olarak

belirlenmistir.
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Standart Sapma degderlerine iligkin yorumlamalarda bulunmak igin
yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan dnerme
6 (0,5920,30) ve 7 (0,5920,30) heterojen bir dagilim gostermektedir. Bunlarin
disinda kalan 6nermeler ise homojen bir yapidadir. Bu durum, verilen
cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan kisiler arasinda
benzerlik gosterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik
endeksinin ylksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer 6lcim sonuglari elde

edilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iligkin
goruglerine yonelik verilerin aritmetik ortalama ve standart sapmalarinin

milliyetlere gore dagilimi gizelge 41’de verilmektedir.

Cizelge’de arastirmaya katilan turistlerin milliyetlerine goére, seyahatleri ve
turist rehberlerine ydnelik goruslerini belilemek amaciyla olusturulan dlgcege
iliskin aritmetik ortalamalar ve standart sapmalar verilmistir. Arastirmaya
katillan turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yodnelik gorusleri
milliyetlere gore kiyaslandiginda Almanlarin verdikleri cevaplar igerisinde en
yuksek ortalamanin (x =4,11) “Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim
becerisine sahip olmasi 6nemlidir’ seklindeki 9. 6nermede gerceklestigi
gorulmektedir. “Turistlerin Ulke ve kultir hakkinda bilgilenmeleri agisindan
turist rehberlerinin roli 6nemlidir’” seklindeki 12. 6nerme (x =4,00) ve
“Turkiye hakkinda bircok seyi 6grenmek icin bilgili ve kulturlG bir turist rehberi
ile tura c¢ikmak onemlidir” seklindeki 8. onerme (x =3,99) Almanlarin
verdikleri cevaplar igerisinde en ylUksek ortalamaya sahip diger 6nermelerdir.
“Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Turk kuiltiriG hakkinda olumsuz
dusuncelerim olustu” seklindeki 7. dnerme (x =1,96) ve “Turist rehberi ile
tura ciktiktan sonra Turkiye hakkinda olumsuz duslncelerim olustu”
seklindeki 6. dnerme (x =1,98) Almanlarin verdikleri cevaplar icerisinde en

dusuk katilim duzeyi olan dnermeler olarak belirlenmistir.
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Cizelge 41. Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine iliskin Goériisleri Olgegine iliskin Verilerin Aritmetik

Ortalama ve Standart Sapmalarinin Milliyetlere Gore Dagilimi

Alman ingiliz Rus Toplam
¥ sSs. gy ss. ¢ ss. ¢ s.s.

Turist rehberi ile tura giktiktan sonra Tirkiye hakkinda daha ¢ok sey 6grendim. 3,82 1,05 4,12 78 4,04 97 3,99 95
Turist rehberi ile tura g¢iktiktan sonra Tark kiltiri hakkinda daha c¢ok sey 375 98 414 70 4.04 87 397 87

Onermeler

ogrendim.

Turist rehberi ile tura giktiktan sonra Tirkiye'yi daha ¢ok sevdim. 358 1,05 397 85 380 1,05 3,78 1,00
Turist rehberi ile tura giktiktan sonra Tirk kiltirini daha gok sevdim. 359 1,02 3,99 80 3,77 1,02 3,79 97
Igrr(ljsi;cnrehberl ile tura ciktiktan sonra Turkiye'yi tekrar ziyaret etmeye karar 344 111 367 102 371 105 361 1,07
Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turkiye hakkinda olumsuz disincelerim 198 118 183 104 228 133 203 1.20
O|U§tu. b b b b b b b b

Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Tiark Kkaltard hakkinda olumsuz
distncelerim olustu.

Tarkiye hakkinda birgok seyi 6grenmek icin bilgili ve kaltlrd bir turist rehberi ile
tura cikmak 6nemlidir.

Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim becerisine sahip olmasi
Onemlidir.

Turistlerin  tatilleri boyunca yabancilik hissetmemeleri agisindan turist
rehberlerinin rolt édnemlidir.

Turistlerin geldikleri Glkeye uyum saglamalari agisindan turist rehberlerinin rolt
Onemlidir.

Turistlerin Ulke ve kultir hakkinda bilgilenmeleri agisindan turist rehberlerinin
roli édnemlidir.

Turistlerin tatillerinden tatmin saglamalari agisindan turist rehberlerinin roll
Onemlidir.

Turist rehberinin farkli kaltirlerden gelen turistlerle etkin iletisim kurabilmesi
icin kiltirel farkhhklardan kaynaklanan iletisim o©zelliklerine gore iletisim 3,97 92 422 70 4,09 ,88 4,09 ,85
kurmasi énemlidir.

1,96 119 1,76 95 221 131 198 1,17
399 100 4,02 .80 398 109 399 97
411 90 422 76 4,08 90 4,14 /86
392 95 414 84 389 91 398 91
389 93 411 81 388 91 39 ,89
400 91 416 77 410 82 4,09 .84
395 94 410 ,80 397 ,85 4,00 ,87
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ingilizlerin verdikleri cevaplar igerisinde en yiksek ortalamanin

(x =4,22) “Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim becerisine sahip
olmasi dnemlidir’ seklindeki 9. 6nerme ve “Turist rehberinin farkli kltlrlerden
gelen turistlerle etkin iletisim kurabilmesi igin kultirel farklihklardan
kaynaklanan iletisim 6zelliklerine gore iletisim kurmasi énemlidir’ seklindeki
14. d6nermede gergeklestigi gorulmektedir. “Turistlerin Ulke ve kultlir hakkinda

bilgilenmeleri acgisindan turist rehberlerinin rolti 6nemlidir’ seklindeki 12.

onerme (x =4,16) Ingilizlerin verdikleri cevaplar igerisinde en ylksek
ortalamaya sahip diger 6nermedir. “Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turk

klltiri hakkinda olumsuz dusuncelerim olustu” seklindeki 7. 6nerme
(x=1,76) ve “Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turkiye hakkinda

olumsuz disuncelerim olustu” seklindeki 6. énerme (x =1,98) Ingilizlerin
verdikleri cevaplar igerisinde en dusik katihm dizeyi olan dnermeler olarak

belirlenmistir.

Ruslarin  verdikleri cevaplar icerisinde en yuksek ortalamanin
“Turistlerin Ulke ve kultur hakkinda bilgilenmeleri acgisindan turist rehberlerinin
rold  onemlidir’ geklindeki 12. o6nermede (x=4,10) gerceklestigi
gorulmektedir. “Turist rehberinin farkli kdltirlerden gelen turistlerle etkin

iletisim kurabilmesi icin kdltirel farkhliklardan kaynaklanan iletisim
Ozelliklerine gore iletisim kurmasi 6nemlidir’ seklindeki 14. 6nerme (x =4,09)
ve “Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim becerisine sahip olmasi
onemlidir’ seklindeki 9. 6nerme (x =4,08) Ruslarin verdikleri cevaplar
icerisinde en yuksek ortalamaya sahip diger dnermelerdir. “Turist rehberi ile
tura ciktiktan sonra Turk kdltard hakkinda olumsuz dislUncelerim olustu”
seklindeki 7. dnerme (x =2,21) ve “Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra
Tarkiye hakkinda olumsuz dusuncelerim olustu” seklindeki 6. Onerme
(x =2,22) Ruslarin verdikleri cevaplar i¢erisinde en dusuk katilim dizeyi olan

onermeler olarak belirlenmistir.

Standart Sapma degerlerine iliskin yorumlamalarda bulunmak igin

yapllan hesaplama sonucunda, badil degiskenlik katsayisi agisindan



227

Almanlarin verdikleri cevaplar icerisinde 6nerme 6 (0,6020,30) ve 7
(0,6120,30) heterojen bir dagilim gostermektedir. Onerme 5 (0,3220,30)
homojene yakin, bunlarin disinda kalan énermeler ise homojen bir yapidadir.
Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan
kisiler arasinda benzerlik gdsterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt
edicilik endeksinin yUksek oldugu ifade edilebilir. Yani benzer &l¢gim

sonuglari elde edilmistir.

Yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan
ingilizlerin verdikleri cevaplar icerisinde 6nerme 6 (0,5720,30) ve 7
(0,54=0,30) heterojen bir dagilim gdstermektedir. Bunlarin diginda kalan
Onermeler ise homojen bir yapidadir. Bu durum, verilen cevaplarin
hesaplanan ortalamalarinin arastirmaya katilan kigiler arasinda benzerlik
gosterdiginin kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik endeksinin yuksek

oldugu ifade edilebilir. Yani benzer 6l¢im sonuglari elde edilmistir.

Yapilan hesaplama sonucunda, bagil degiskenlik katsayisi agisindan
Ruslarin verdikleri cevaplar icerisinde énerme 6 (0,58=0,30) ve 7 (0,5920,30)
heterojen bir dagilim gdstermektedir. Bunlarin disinda kalan dnermeler ise
homojen bir yapidadir. Bu durum, verilen cevaplarin hesaplanan
ortalamalarinin aragtirmaya katilan kigiler arasinda benzerlik gosterdiginin
kaniti olabilir. Burada sorularin ayirt edicilik endeksinin yliksek oldugu ifade

edilebilir. Yani benzer dlgiim sonuglari elde edilmigtir.

4.1.7 Korelasyon Analizi Sonuglari ve Hipotezler

Korelasyon analizi esas olarak, degigkenler arasindaki ilginin yonu ve
derecesi ile ilgilenir. Korelasyon analizi, aralik ve rasyo seviyesinde olgulmuis
iki degisken arasindaki iligkinin veya bagimhligin siddetini belirlemeye yonelik
bir analiz teknigidir. Bu testin guvenilir sonuglar verebilmesi igin verinin metrik

(sayilabilir) oOzellikler tasimasi gerekmektedir. Korelasyon analizinde
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Olcilmeye calisilan iligki, dediskenler arasindaki iligkinin dogrusal (lineer)
olan kismi ile ilgilidir (Altunisik ve digerleri, 2007: 129).

Arastirmaya katilan turistlerin; gelis sayisi, kalis suresi ve tura katilm
sayisi gibi degiskenler ile turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
oneme yonelik gorusleri, rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri ve
turistlerin seyahatleri ile turist rehberine yonelik gorusleri arasinda anlamli bir
iligki  bulunup bulunmadigini belirleyebilmek icin korelasyon analizi
yapilmistir. Turistlerin gelis sayisi, kalis suresi ve tura katilim sayisi gibi
degiskenler ile turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri éneme
iliskin gorusleri, rehberin iletisim performansina iligskin gorusleri ve turistlerin
seyahatleri ile turist rehberine iliskin goérusleri arasindaki iliskiye yonelik

bulgular gizelge 42’de verilmigtir.

Cizelge 42. Kontrol Degiskenleri ile Turistlerin Rehberin iletigsim
Yeterliliklerine Verdikleri Oneme iligkin Gériigleri, Rehberin iletigim
Performansina iligkin Goriigleri ve Turistlerin Seyahatleri ile Turist

Rehberine iligkin Gériigleri Arasindaki iliskiye Yonelik Bulgular

Gelis Kalis Tura

Sayisi  Sdresi  Katilim Onem Perf.
Kalig Suresi ,304(**)
Tura Katihm ,309(*%) ,215(™)
Onem -,039 ,016 -,014
Performans ,006 ,064(*) -,018  ,384(*)
Gorusg -,008 -,083(**) ,009  ,316(*) ,421(*)

** 0.01 dizeyinde anlamli korelasyon (2-tailed).
* 0.05 dlzeyinde anlamli korelasyon (2-tailed).

Cizelge 42 incelendiginde kalig suresi ile gelis sayisi arasinda 0,01
dizeyinde (r=,304**) dusik dizeyde ve pozitif yonld bir iliski bulundugu
gorulmektedir. Tura katihm sayisi ile gelis sayisi arasinda 0,01 dizeyinde
(r=,309**) dusuk duzeyde ve pozitif yonlu bir iliski bulunmaktadir. Tura katilim
sayisi ile kalis suresi arasinda 0,01 dizeyinde (r=,215**) dusuk dizeyde ve
pozitif yonla bir iligski bulunmaktadir. Buna gore turistlerin gelis sayisi arttikga,

kalis surelerinin ve tura katilim sayilarinin da arttigi sdylenebilir.
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Turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme yonelik
gorugler ile turistlerin gelis sayisi, kalis suresi ve tura katilim sayisi gibi
degdiskenler arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi

sonucunda anlamli bir iliski bulunamamustir.

Turistlerin, rehberin iletisim performansina yonelik gorasleri ile
turistlerin gelis sayisi, kalis suresi ve tura katilim sayisi gibi degiskenler
arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda
performans ile kalis suresi arasinda 0,05 dizeyinde (r=,064*) dusuk dizeyde
ve pozitif yonld bir iliski bulunmustur. Turistlerin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6nem ile turist rehberlerinin iletisim performanslari
arasinda 0,01 duzeyinde (r=,384%) orta duzeyde ve pozitif yonlu bir iligki
bulunmaktadir. Bu bulgudan hareketle “Arastirmaya katilan turistlerin,
rehberin iletigim yeterliliklerine verdikleri énem ile rehberin iletisim
performansina iliskin gérisleri arasinda anlamli bir iliski vardir.” seklindeki

hipotez 1 kabul edilmigtir.

Benzer sekilde, Tetik (2006) turistlerin, rehberden beklentilerine
yonelik yaptigi arastirma sonucunda turistlerin, rehberlerin bilgi, beceri ve
kisilik-karakter Ozelliklerine verdikleri 6nem ile rehberin performanslarina

yonelik gorusleri ile yas arasinda anlamli bir fark bulmustur.

Zhang ve Chow (2004), turistlerin rehberin hizmet sunumunda
bulunmasi gereken O6zelliklere verdikleri onem ile rehberin bu yodndeki
performansi arasinda pozitif yonlt iliski bulundugunu belitmektedir. Buna
gore turistlerin, rehberde bulunan 6zelliklere verdikleri 6nem dizeyi arttikga

rehberin bu yondeki performansinin da arttigi belirtilebilir.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine yonelik goérUsleri ile
turistlerin gelis sayisi, kalis slresi, tura katihim sayisi gibi degiskenler
arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda
gorus ile kahsg suresi arasinda 0,01 dizeyinde (r=-,083**) dusuk dlzeyde ve
negatif yonla bir iliski bulunmaktadir. Turistlerin seyahatleri ve turist rehberine

yonelik gorusleri ile turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gnem

229



230

arasinda 0,01 duzeyinde (r=,316**) dusuk duzeyde ve pozitif yonlu bir iligki
bulunmaktadir. Bu bulgudan hareketle “Arastirmaya katilan turistlerin,
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nem ile turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine yoénelik gérigleri arasinda anlamli bir iligki vardir.”
seklindeki hipotez 2 kabul edilmistir. Buna gore turistlerin, rehberin iletisim
yeterliklerine verdikleri 6nem duzeyi arttikga, turistlerin seyahatlerine ve
rehbere yonelik goruslerinin de olumlu yonde olustugu belirtilebilir. Turistlerin
seyahatleri ve turist rehberine yonelik gorusleri ile turistlerin rehberin iletisim
performansina yonelik gorusleri arasinda 0,01 dizeyinde (r=,421**) orta
dizeyde ve pozitif yonll bir iliski bulunmaktadir. Bu bulgudan hareketle
“Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim performansina ydnelik
gérugleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine ybnelik gbrisleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.” seklindeki hipotez 3 kabul edilmistir. Buna
gore turistlerin, rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri olumlu
yonde olustukga, turistlerin seyahatlerine ve rehbere yonelik goruslerinin de

olumlu yonde olustugu belirtilebilir.

Turistlerin tatillerinden tatmin olmasinda rehberin etki derecesi ile
turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme iliskin gorugleri,
rehberin iletisim performansina iligkin goérusleri ve turistlerin seyahatleri ile
turist rehberine iliskin gorusleri arasindaki iliskiye yonelik bulgular cizelge

43’de verilmistir.

Cizelge 43. Turistlerin Tatillerinden Tatmin Olmasinda Rehberin
Etki Derecesi ile Turistlerin Rehberin iletisim Yeterliliklerine Verdikleri
Oneme ligkin Gériigleri, Rehberin iletisim Performansina iligkin
Gériigleri ve Turistlerin Seyahatleri ile Turist Rehberine iligkin Gériigleri

Arasindaki iligkiye Yonelik Bulgular

Tatmin  Onem Perf.
Bnem 129(*)
Performans  .306(**) ,384(**)
Goriis 208(**) ,316(*%) ,421(**)

** 0.01 dizeyinde anlamli korelasyon (2-tailed).
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Cizelge 43 incelendiginde turistlerin tatillerinden tatmin olmasinda
rehberin etki derecesi ile turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine verdikleri
oneme iligkin gorusleri arasinda 0,01 dizeyinde (r=,129**) disuk duzeyde ve
pozitif yonlU bir iliskinin var oldugu gérulmektedir. Bu bulgudan hareketle,
“Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalari ile rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6éneme ybnelik gérigleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.” seklindeki hipotez 4 kabul edilmistir. Buna gore turistlerin rehberin
iletisim yeterliliklerine verdikleri Gnemin ylksek olmasinin turistlerin tatminini

etkileyen 6nemli faktorlerden biri oldugu belirtilebilir.

Turistlerin tatillerinden tatmin olmasinda rehberin etki derecesi ile turist
rehberlerinin iletisim performanslarina yoénelik goérusleri arasinda 0,01
dizeyinde (r=,306**) orta duzeyde ve pozitif yonla bir iligkinin var oldugu
gorilmektedir. Bu bulgudan hareketle “Aragtirmaya katilan turistlerin
tatillerinden tatmin olmalari ile rehberin iletisim performansina yobnelik
gérugleri arasinda anlamli bir iligki vardir.” seklindeki hipotez 5 kabul
edilmistir. Buna gore rehberin iletisim performansinin yliksek olmasinin

turistlerin tatminini etkileyen onemli faktorlerden biri oldugu belirtilebilir.

Benzer sekilde, Huang, Hsu ve Chan (2010) turist rehberinin
performansi ile turist tatmini arasinda anlamli bir farkhlik tespit etmistir. Yu,
Weiler ve Ham (2002) Cinli turist rehberlerinin kaltlrlerarasi iletisim
yetenegini inceledikleri calismada, turist rehberinin kultlrlerarasi iletisim
yetenegini olusturan kilturlerarasi iletisime yonelik bilgi, tutum ve
davranislarinin turist rehberinin performansini etkiledigi sonucuna ulagmistir.
Buna gore rehberin performansinin turistlerin tatmini etkileyen o6nemili
faktorlerden biri oldugunu belirtmislerdir. Kozak’in (2001) Alman ve Ingiliz
turistlerin destinasyon tatminini karsilastirdi§i arastirma sonucunda, ingiliz
turistlerin Alman turistlere gbére daha fazla tatmin olma egiliminde oldugu

ortaya ¢ikmistir.

Turistlerin tatillerinden tatmin olmasinda rehberin etki derecesi ile
turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri arasinda 0,01

dizeyinde (r=,208**) duguk duzeyde ve pozitif yonlu bir iligkinin var oldugu
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gorilmektedir. Bu bulgudan hareketle, “Arastirmaya katilan turistlerin
tatillerinden tatmin olmalari ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine
ybnelik gorusleri arasinda anlamli bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 6 kabul
edilmistir. Buna gore turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik
goruslerinin olumlu olmasi turistlerin tatminini etkileyen 6nemli faktorlerden
biridir.

Turist sadakatinin saglanmasinda rehberin etki derecesi ile turistlerin
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri éneme iliskin gorusleri, rehberin
iletisim performansina iliskin gorUsleri ve turistlerin seyahatleri ile turist
rehberine iliskin gorusleri arasindaki iliskiye yonelik bulgular gizelge 44’de

verilmigtir.

Cizelge 44. Turist Sadakati ile Turistlerin Rehberin iletisim
Yeterliliklerine Verdikleri Oneme iligkin Gériigleri, Rehberin iletisim
Performansina iligkin Goriigleri ve Turistlerin Seyahatleri ile Turist
Rehberine iligkin Gériigleri Arasindaki iligkiye Yénelik Bulgular

Sadakat  Onem Perf.

Onem ,148(™)
Performans 227(%%)  ,384(*)
Gorus ,224(*%) ,316(*%)  ,421(™)

** 0.01 dizeyinde anlamli korelasyon (2-tailed).

Cizelge 44 incelendiginde turist sadakati ile turistlerin rehberin iletigsim
yeterliliklerine verdikleri 6énem arasinda 0,01 dizeyinde (r=,148**) dusuk
olmakla birlikte pozitif yonltd bir iliskinin var oldugu goérilmektedir. Bu
bulgudan hareketle, “Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile rehberin
iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme ybénelik gorigleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.” seklindeki hipotez 7 kabul edilmistir. Buna goére turistlerin
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri dnemin yuksek olmasinin turistlerin

sadakatini etkileyen énemli faktorlerden biri oldugu belirtilebilir.

Turist sadakati ile turistlerin rehberin iletisim performansina yoénelik
gorugleri arasinda 0,01 duzeyinde (r=,227**) duslk olmakla birlikte pozitif

yonlt bir iliskinin var oldugu gorulmektedir. Bu bulgudan hareketle,
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“Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile rehberin iletisim performansina
ybnelik gorusleri arasinda anlamli bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 8 kabul
edilmistir. Buna go6re turistlerin rehberin iletisim performansini ylksek
bulmasinin turistlerin sadakatini etkileyen énemli faktoérlerden biri oldugu
belirtilebilir.

Turist sadakati ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik
gorugleri arasinda 0,01 duzeyinde (r=,224**) duslk olmakla birlikte pozitif
yonlt bir iliskinin var oldugu gorulmektedir. Bu bulgudan hareketle,
“Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine ybnelik gorisleri arasinda anlamli bir iliski vardir.” seklindeki
hipotez 9 kabul edilmistir. Buna gore turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberine yodnelik goruslerinin  ylksek olmasinin turistlerin sadakatini

etkileyen 6nemli faktorlerden biri oldugu belirtilebilir.

4.1.8 Varyans (Anova) Analizi Sonugclari ve Hipotezler

istatistik bilim dalinda varyans analizi (Anova), gdzlenen varyansi
cesitli kisimlara ayirma yontemiyle bazi degiskenlerin baska bir degisken
Uzerindeki etkisini incelemeye yarayan bir grup modelleme tird ve bu
modellerle iligkili islemlere verilen genel isimdir. Varyans (Anova), ana kutle
ortalamalari arasinda farkin olup olmamasini sinamaktadir. Kisaca bagimsiz
orneklemler icin tek faktorli (yonlu) varyans analizi tek bir bagimsiz
degdiskene iliskin iki veya daha fazla grubun bagimli bir degiskene gore
ortalamalarini karsilastirarak, ortalamalar arasindaki farkin belirli bir
anlamlilik dizeyinde (%95, %99 gibi) dnemli olup olmadigini test etmek igin
kullanilan istatistiksel bir tekniktir (Ural ve Kilig, 2005: 185).

T Testi sadece iki grup arasindaki farkhliklarin incelenmesi icin uygun

bir test iken, ikiden fazla degiskenin karsilastirimasi gereken durumlarda

uygulanan test ise varyans analizidir (Altunisik ve digerleri, 2007: 182).
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Calismanin bu kisminda arastirmaya katilan kigilerin 6zellikleri itibariyle

farkliliklari varyans analizi araciligiyla incelenmigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin cinsiyetleri ile turistlerin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdiklere 6neme iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farklihgin
bulunup bulunmadigini belirleyebilmek icin yapilan tek yonllu varyans analizi
sonucunda anlamli bir farklilik bulunamamigtir. Benzer sekilde, Pekerti ve
Thomas’in (2003) Pakeha ve Asyalilarin kulltlrlerarasi etkilesimde iletisim
bicimlerini karsilastirdigi arastirma sonucunda cinsiyet ile iletisim bigimi
arasinda anlamli bir fark bulunamamigtir. Schroder’in (2010) kaltirlerarasi
bakis acisiyla konugsma stillerini ve iglevlerini inceledidi ¢alismada, arastirma
kapsaminda sorulan sorulara verilen cevaplarda kadin ve erkekler arasinda
anlamli bir farklihk bulunamamigtir. Miyahara ve digerlerinin (1998) kolektivist
toplumlarin  uyusmazlik ¢6zum stillerine yonelik yaptiklari arastirma
sonucunda, Japon ve Korelilerin ¢ozum stillerine yonelik dnem duzeyleri ile
cinsiyet arasinda anlamli bir farklihk tespit edilememigtir. Casimir ve
Waldman'in  (2007) Avustralyalilarin ve Cinlilerin liderlik davranislarina
verdikleri dGnemi klltUrlerarasi bakis agisiyla ele aldiklari arastirmada liderlik
davraniglarina verilen énem ile cinsiyet arasinda anlaml bir farklilik tespit

edilememigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin cinsiyetleri ile turistlerin rehberin iletisim
performansina iliskin goérusleri arasinda anlamli bir farkhligin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 45, 46).

Cizelge 45. Turistlerin Cinsiyeti ile Turistlerin Rehberin iletisim

Performansina Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

PERFORMANS n ¥ s.s.

1-Bay 529 3,8507 ,61716
2-Bayan 640 3,9172 ,58765
3-Diger 8 4,6410 ,35635
Toplam 1177  3,8923 ,60360
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Cizelge 46’da goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=8,052 p<0.05) ile cinsiyete gore anlamli bir farklilik

gOstermektedir.

Cizelge 46. Turistlerin Cinsiyeti ile Turistlerin Rehberin iletisim

Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina iligkin Varyans

Analizi
Kareler Kareler Anlamh
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 5,797 2 2,899 8,052 ,000 351-2
Gruplar Igi 422664 1174 ,360
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklhilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik goérugleri (F=8,052
p<0.05) ile cinsiyet degiskeni arasinda belirlenen anlamli farkhligin kaynagini
tespit etmek icin Scheffe testi yapilmistir. Cizelge 45'de goéruldigu gibi

turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik goérusleri agisindan diger

cinsiyeti (x =4,64) ile baylar (x =3,85) ve bayanlar (x =3,91) arasinda, diger
cinsiyeti lehine anlamli bir fark bulunmustur. Buna gore; diger cinsiyetindeki
turistlerin, baylar ve bayanlara gore rehberin iletisim performansini daha

yeterli buldugu belirtilebilir.

Benzer sekilde, Yu, Weiler ve Ham (2002) yaptiklari ¢alismada
turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorlsleri arasinda cinsiyete
gore anlami bir farklihk bulundugunu belirtmiglerdir. Bunun yaninda,
Mossberg (1995) vyaptigi c¢alismada cinsiyetin turistlerin  rehberin
performansina yonelik gorusleri Uzerinde etkili oldugu sonucuna ulagmistir.
Willimas’'in  (2005) yurtdiginda okuyan o6grencilerin kilturlerarasi iletisim
becerilerini inceledigi arastirma sonucunda, kultlrlerarasi iletisim uyumu ile
cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir. Eisler, Eisler ve Yoshida
(2003) sosyal ekolojinin algilanmasini kulturlerarasi farkliliklar ve cinsiyetler
acisindan karsilastirarak ele aldiklari calismada sosyal ekolojinin algilanmasi
ile cinsiyetler arasinda anlamh farkhlik tespit etmistir. Hoare ve Butcher’in

(2008) Cin kultirinin musteri memnuniyetini ve sadakatini nasil etkiledigini
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arastirdiklari calismada cinsiyet ile musteri sadakati ve tatmini arasinda
anlamli bir farkhlk tespit edilmigtir. Iverson’un (1997) tatil zamaninin
kararlastiriimasi agisinda Japon ve Koreli turistlerin karsilastirildigi arastirma
sonucunda cinsiyet ile karar verme arasinda anlamli farklilik tespit etmistir.
Sussmann ve Rashcovsky'nin (1997) ingiliz ve Fransiz Kanadalilarin tatil
aligkanliklarini  karsilastirdiklari calisma sonucunda ingiliz ve Fransiz
Kanadalilarin tatil aligkanliklarinda cinsiyete gére anlamh bir farklilik tespit

edilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin cinsiyetleri ile turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farklihdin bulunup
bulunmadigini  belirleyebilmek icin yapilan tek yonli varyans analizi
sonucunda anlamh bir farklihk bulunamamigtir. Benzer sekilde, Lee ve
Sparks’in  (2007) Avustralya’da yasayan Koreliler ve Kore’de yasayan
Korelilerin seyahat tarzlarinin kilttrel agidan incelendigi ¢calismada cinsiyete
gore anlaml bir farklihk bulunamamistir. Verkuyten ve Martinovic’in (2006)
¢ok kultirli davraniglarin algilanmasina yoénelik yaptiklari arastirma

sonucunda algi ile cinsiyet arasinda anlamli bir farkhlik belilenmemigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin medeni durumlari ile turistlerin rehberin
iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme iliskin gorusleri arasinda anlamli bir
farklihgin bulunup bulunmadidini belirleyebilmek icin yapilan tek yonlu

varyans analizi sonucunda anlamli bir farkhlik bulunamamistir.

Arastirmaya katilan turistlerin medeni durumlari ile turistlerin rehberin
iletisim performansina iligkin gorusleri arasinda anlamli bir farklihdin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 47, 48).
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Cizelge 47. Turistlerin Medeni Durumu ile Turistlerin Rehberin

iletisim Performansina Yénelik Goriislerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler
PERFORMANS n be S.S.
1-Evli 592 3,9139 ,60689
2-Bekar 427 3,8337 ,61431
3-Diger 158 3,9697 ;54911
Toplam 1177 3,8923 ,60360

Cizelge 48’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=3,707 p<0.05) ile medeni duruma goére anlamli bir

farkhlik gostermektedir.

Cizelge 48. Turistlerin Medeni Durumu ile Turistlerin Rehberin
iletisim Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

Kareler Kareler Anlaml
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 2,688 2 1,344 3,707 ,025 1-3>2
Gruplar Igi 425,773 1174 ,363
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri (F=3,707
p<0.05) ile medeni durum arasinda belirlenen anlamli farkhligin kaynagini
tespit etmek icin Scheffe testi yapilmistir. Cizelge 47'de goruldugu gibi
turistlerin iletisim performansina yonelik gorlgleri acisindan bekarlar
(x =3,83) ile evliler (x=3,91) ve diger (x =3,96) secenegini isaretleyenler
arasinda, evliler ve diger secenegini isaretleyenler lehine anlamli bir fark
bulunmustur. Buna goére; bekarlarin, evlilere ve diger segenegini isaretleyen
turisttere gore rehberin iletisim performansini daha vyeterli buldugu
belirtilebilir.

Benzer sekilde, Iverson’un (1997) tatil zamaninin kararlastiriimasi
acisinda Japon ve Koreli turistlerin karsilastirildigi arastirma sonucunda

medeni durum ile karar verme arasinda anlamli farkhlik tespit etmigtir.
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Sussmann ve Rashcovsky'nin (1997) ingiliz ve Fransiz Kanadallarin tatil
aligkanliklarini  karsilastirdiklari calisma sonucunda ingiliz ve Fransiz
Kanadalilarin tatil aligkanlhklarinda medeni duruma gére anlamli bir farkhlik

tespit edilmigtir.

Arastirmaya katillan turistlerin  medeni durumlari ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir
farklihgin bulunup bulunmadidini belirleyebilmek icin yapilan tek yonlu
varyans analizi sonucunda anlamli bir farkhlik bulunamamigtir. Benzer
sekilde, Lee ve Sparks’in (2007) Avustralya’da yasayan Koreliler ve Kore'de
yasayan Korelilerin seyahat tarzlarinin kilttrel agidan incelendigi ¢alismada

medeni duruma gore anlamli bir farklilik bulunamamistir.

Arastirmaya katilan turistlerin yasi ile turistlerin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farklihgin
bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin yapilan tek yonllu varyans analizi

sonucunda anlamli bir farklihk bulunamamigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin yasi ile turistlerin rehberin iletisim
performansina iligkin goérusleri arasinda anlamli bir farkhligin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 49, 50).

Cizelge 49. Turistlerin Yasi ile Turistlerin Rehberin iletisim

Performansina Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

PERFORMANS n ¥ s.s.

1- 0-18 yas arasi 67 3,9483 ,62544
2- 19-30 yas arasi| 391 3,7985 ,61073
3- 31-50 yas arasi 415 3,8686 ,59425
4- 51 ve Ustl 304 4,0326 57767
Toplam 1177  3,8923 ,60360

Cizelge 50’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorugleri (F=9,217 p<0.05) ile yasa goére anlamli bir farklilhk

gOstermektedir.
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Cizelge 50. Turistlerin Yasi ile Turistlerin Rehberin iletigsim

Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina iligkin Varyans

Analizi
Kareler Kareler Anlamh
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 9,867 3 3,289 9,217 1,000 452.3
Gruplar Igi 418,594 1173 ,357
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri (F=9,217
p<0.05) ile yas degdigkeni arasinda belirlenen anlamli farklihdin kaynagini
tespit etmek icin Scheffe testi yapilmistir. Cizelge 49'da goéruldigu gibi

turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorUsleri agisindan 51 yas
ve ustl olanlar (x =4,03) ile 19-30 yas arasi olanlar (x =3,79) ve 31-50 yas

aras! olanlar (x =3,86) arasinda, 51 yas ve Ustu olanlar lehine anlamli bir
fark bulunmustur. Buna gore; 51 yas ve Ustl turistlerin, 50 yas ve alti
turisttere gore rehberin iletisim performansini daha vyeterli buldugu
belirtilebilir.

Benzer gekilde, Leclerc ve Martin (2004) turist rehberlerinin iletisim
yeterliliklerine yonelik Alman, Fransiz ve Amerikan turistlerin algilarini
karsilastirmak amaciyla yaptiklari ¢alisma sonucunda rehberlerin iletisim
yeterliliklerine ilisin gorugleri ile milliyetleri arasinda anlamli fark oldugunu
belirlemistir. Mossberg (1995) yaptigi calismada yasin turistlerin rehberin
performansina yonelik gorusleri Uzerinde etkili oldugu sonucuna ulagmistir.
Benzer sekilde, Yu, Weiler ve Ham (2002) yaptiklari ¢alismada turistlerin
rehberin iletisim performansina yodnelik gorusleri Gzerinde yasin dnemli bir
etkisi bulundugunu belirtmislerdir. Tetik (2006) turistlerin rehberden
beklentilerine yonelik yaptidi arastirma sonucunda turistlerin rehberlerin bilgi,
beceri ve kisilik-karakter 6zelliklerine iligskin performanslarina yonelik gorugleri
ile yas arasinda anlamli bir fark bulmustur. Bowden’in (2006) uluslararasi
turistlerin  destinasyon  segiminin  klltlrlerarasi  farkhliklar  agisindan
incelendigi calismada yas ile ziyaret etme egilimi arasinda anlamli bir farkllik

oldugu ortaya c¢ikmistir. Chen, Hwang ve Lee’nin (2006) rehberli turlara
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katilan turistlerin  6zelliklerini  belilemeye yonelik yaptigi arastirma
sonucunda, yas ile turistlerin rehberden memnun kalma dizeyleri bir bagka
deyisle rehberin performansina yonelik gorugleri arasinda anlamli bir farkllik
tespit edilmistir. Iverson’un (1997) tatil zamaninin kararlastiriimasi agisinda
Japon ve Koreli turistlerin karsilastirildigl arastirma sonucunda yas ile karar
verme arasinda anlamh farklilik tespit etmistir. King ve digerlerinin (1998)
Fransiz ve Amerikan kadinlarin sigara icme aliskanlklarini karsilastirdiklar
arastirma sonucunda yas ile sigara igme aliskanligi arasinda anlamli bir
farklihk tespit edilmistir. Sussmann ve Rashcovsky’nin (1997) ingiliz ve
Fransiz Kanadalilarin tatil aliskanliklarini karsilastirdiklari ¢alisma sonucunda
ingiliz ve Fransiz Kanadalilarin tatil aliskanliklarinda yasa gére anlamli bir

farkhlik tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin yaslari ile turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farklihdin bulunup
bulunmadigini  belirleyebilmek icin yapilan tek yonli varyans analizi
sonucunda anlamh bir farklihk bulunamamigtir. Benzer sekilde, Lee ve
Sparks’in  (2007) Avustralya’da yasayan Koreliler ve Kore’de yasayan
Korelilerin seyahat tarzlarinin kulttrel agidan incelendigi galismada yasa gore
anlamli bir farkhlik bulunamamigtir. Verkuyten ve Martinovic’in (2006) ¢ok
kultarld davraniglarin algilanmasina yonelik yaptiklari arastirma sonucunda
algi ile yas arasinda anlamli bir farklilik belilenmemigstir. Yuksel, Kili¢ ve
Yuksel'in (2006) otel mugterilerinin sikayet davraniglarinin kaltirlerarasi
bakis acisiyla ele aldiklari ¢calismada cinsiyet ile sikayet davranisi arasinda

anlamli bir farkhlik belilenememigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri Ulke ile turistlerin rehberin
iletisim yeterliligine verdikleri neme iligkin gorusleri arasinda anlamli bir
farklihgin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonlu varyans

analizi yapilmistir (Cizelge 51, 52).
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Cizelge 51. Turistlerin Geldikleri Ulke ile Turistlerin Rehberin
iletisim Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yoénelik Gériiglerinin

Karsilastirmasina iliskin Veriler

ONEM n I S.S.

1-Almanya 390 3,7820 ,55424
2-Ingiltere 389 4,0277 ,39428
3-Rusya 398 3,7781 ,59575
Toplam 1177 3,8619 ,53507

Cizelge 52’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim yeterliligine
verdikleri 6nem (F=29,248 p<0.05) ile geldikleri Ulkeye goére anlamli bir

farkhlik gostermektedir.

Cizelge 52. Turistlerin Geldikleri Ulke ile Turistlerin Rehberin
iletisim Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yoénelik Gériiglerinin

Karsilagtirmasina iligkin Varyans Analizi

2 Kareler Kareler Anlaml
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 15,980 2 7,990 29,248 ,000 251-3
Gruplar Igi 320,711 1174 273
Toplam 336,691 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklhilik.

Turistlerin rehberin iletisim yeterliligine verdikleri énem (F=29,248
p<0.05) ile geldikleri Glke degiskeni arasinda belirlenen anlamli farklhiligin
kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 51’de goéruldugu

gibi turistlerin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nem agisindan ingilizler

(x =4,02) ile Almanlar (x =3,78) ve Ruslar (X =3,77) arasinda, ingilizler
lehine anlamli bir fark bulunmustur. Bu bulgudan hareketle “Arastirmaya
katilan turistlerin geldikleri (llke ile turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6neme ybnelik gérisleri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.”
seklindeki hipotez 10 kabul edilmistir. Buna gore; ingiliz turistlerin, Aiman ve
Rus turistlere gore rehberin iletisim yeterliliklerine daha fazla énem verdigi
belirtilebilir.

241



242

Benzer sekilde, Tetik (2006) turistlerin rehberden beklentilerine yonelik
yaptigl arastirma sonucunda turistlerin rehberlerin bilgi, beceri ve Kkisilik-
karakter Ozelliklerine verdikleri 6neme yonelik goérusleri ile milliyetleri
arasinda anlamli bir fark bulmustur. Pekerti ve Thomas’in (2003) Pakeha ve
Asyalilarin  kulturlerarasi etkilesimde iletisim bigimlerini karsilastirdigi
arastirma sonucunda kultir ile iletisim bigimi arasinda anlamli bir farkhlik
bulunmustur. Castro ve digerleri (1997) Amerikan, Fransiz ve Hollandali
ogrencilerinin ~ kdltir ve yeme-igme aliskanhklarini  karsilastirdiklari
arastirmada gunlik yemek tuketim miktarlari ile milliyetler arasinda anlamli
bir fark tespit etmigtir. Eisler, Eisler ve Yoshida (2003) sosyal ekolojinin
algilanmasini kultarlerarasi farkliliklar ve cinsiyetler agisindan karsilastirarak
ele aldiklari galismada sosyal ekolojinin algilanmasi ile kultarler; yani
katilimcilarin  geldikleri Ulkeler arasinda anlamh farklilik tespit etmigtir.
Miyahara ve digerlerinin (1998) kolektivist toplumlarin uyusmazlik ¢ézim
stillerine yonelik yaptiklari arastirma sonucunda “digerleri tarafindan
sevilmemekten kaginma’ya yonelik 6nem dizeyleri ile Japonlar ve Koreliler
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Casimir ve Waldman'in (2007)
Avustralyalilarin  ve Cinlilerin liderlik davraniglarina verdikleri 6nemi
kultarlerarasi bakis agisiyla ele aldiklari arastirmada liderlik davraniglarina

verilen 6nem ile milliyet arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri Ulke ile turistlerin rehberin
iletisim performansina iligkin gorusleri arasinda anlamli bir farklihgin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 53, 54).

Cizelge 53. Turistlerin Geldikleri Ulke ile Turistlerin Rehberin

iletisim Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler
PERFORMANS n ¥ s.s.
1-Almanya 390 3,8079 ,66170
2-Ingiltere 389 14,0870 ,49543
3-Rusya 398 13,7846 ,59545
Toplam 1177  3,8923 ,60360
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Cizelge 54’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=31,994 p<0.05) ile geldikleri Glkeye gdre anlamli bir

farkhlik gostermektedir.

Cizelge 54. Turistlerin Geldikleri Ulke ile Turistlerin Rehberin
iletisim Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

Kareler Kareler Anlaml
PERFORMANS Top. s.d. ort. F P Fark
Gruplar Arasi 22,146 2 11,073 31,994 ,000 251-3
Gruplar Igi 406,316 1174 ,346
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklhilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri (F=31,994
p<0.05) ile geldikleri Ulke degiskeni arasinda belirlenen anlamli farkliligin
kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi yapilmistir. Cizelge 53’de goériuldugu

gibi turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik goérlgsleri agisindan

ingilizler (x =4,08) ile Almanlar (x =3,80) ve Ruslar (x =3,78) arasinda,
ingilizler lehine anlamh bir fark bulunmustur. Bu bulgudan hareketle,
‘Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri (llke ile turistlerin, rehberin iletisim
performansina ybénelik gérigleri arasinda anlamli  bir farkhlik vardir.”
seklindeki hipotez 11 kabul edilmistir. Buna gore; ingiliz turistlerin, Aiman ve
Rus turistlere gore rehberin iletisim performansini daha yeterli buldugu
belirtilebilir.

Benzer sekilde, Tetik (2006) turistlerin rehberden beklentilerine yonelik
yaptigl arastirma sonucunda turistlerin rehberlerin bilgi, beceri ve Kkisilik-
karakter Ozelliklerine iligkin performanslarina yonelik gorusleri ile milliyetleri
arasinda anlaml bir fark bulmustur. King ve digerlerinin (1998) Fransiz ve
Amerikan kadinlarin sigara igme aliskanliklarini karsilastirdiklari arastirma
sonucunda milliyet ile sigara igme aliskanhgdi arasinda anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Rozin ve digerlerinin (1999) cesitli kalturlerin  yemek

aligkanliklarini karsilastirarak yaptiklari arastirma sonucunda kadinlar ile
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erkekler arasinda kendilerinin ve digerlerinin saglikl yemek aligkanliklarina

verdikleri 6Gneme goére anlamli bir farklilik tespit edilmigtir.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iligkin gorUsleri ile
geldikleri Ulke arasinda anlamli bir farklihdin bulunup bulunmadigini

belirleyebilmek icin tek yonlu varyans analizi yapilmigtir (Cizelge 55, 56).

Cizelge 55. Turistlerin Geldikleri Ulke ile Turistlerin Seyahatlerine

ve Turist Rehberlerine Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler
GORUS n b s.S.
1-Almanya 390 3,5729 ,62786
2-Ingiltere 389 3,7516 42097
3-Rusya 398 3,7066 ,57500
Toplam 1177  3,6771 ,55336

Cizelge 56’da goruldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine iligkin gorusleri (F=11,192 p<0.05) ile geldikleri Ulkeye gore

anlamli bir farkllik géstermektedir.

Cizelge 56. Turistlerin Geldikleri Ulke ile Turistlerin Seyahatlerine
ve Turist Rehberlerine Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

P Kareler Kareler Anlaml
GORUS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 6,737 2 3,369 11,192 ,000 2351
Gruplar Igi 353,364 1174 ,301
Toplam 360,101 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin gorugleri
(F=11,192 p<0.05) ile geldikleri Ulkeye dediskeni arasinda belirlenen anlamli
farkhligin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 55'de

goraldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri

acisindan Almanlar (.x =3,57) ile ingilizler (x =3,75) ve Ruslar (X =3,70)

arasinda, ingilizler ve Ruslar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Bu
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bulgudan hareketle, “Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri (lke ile
turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine ybnelik gbriigleri arasinda
anlamli bir farklilk vardir.” seklindeki hipotez 12 kabul edilmigtir. Buna gore;
ingiliz turistlerin, Aiman ve Rus turistlere gére seyahatleri ve turist rehberi ile

ilgili daha olumlu goéruslere sahip oldugu belirtilebilir.

Onceki aragtirmalar, turistlerin destinasyon veya konaklama
isletmesine yonelik algilari, tatmin duzeyleri, demografik 6zellikleri ve turistik
aktivitelerinin turistlerin geldikleri Ulkeye goére degistigini desteklemektedir
(Armstrong ve digerleri, 1997; Kozak, 2001). Bowden’in (2006) uluslararasi
turistlerin  destinasyon segiminin  klltlrlerarasi  farkhliklar  agisindan
incelendigi ¢alismada turistleri geldikleri Ulke ile ziyaret etme egilimi arasinda
anlamli bir farklihk oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Chirkov, Lynch ve Niwa
(2005) Universite ogrencileri Uzerinde yaptigi arastirmada, o6grencilerin
geldikleri Ulkeler arasindaki farkliliklar arttikga kultarel farkhliklarin da arttig
sonucuna ulagmigtir. Klein, Germelmann ve Glaum'un (2010), Alman ve
Polonyali 6grencilerin birbirleri ve diger Ulkelerden gelen 6grencilerle olan
iligskileri Uzerine yaptiklari arastirma sonucunda ulusal klltir veya kulturel
gecgmisin iki 6grenci grubunun etkilesiminde rol oynayan en etkili faktor
oldugu ortaya cikmistir. Bir bagska deyisle 6grenci gorUsleri Uzerinde farkh
ulkelerden geliyor olmalar etkilidir. Iverson’un (1997) tatil zamanin
kararlastiriimasi agisinda Japon ve Koreli turistlerin karsilastirildigi arastirma
sonucunda Ulke ile karar verme arasinda anlamli farklilik tespit etmistir. Kim
ve Lee’nin (2000) Amerikan ve Japon turistlerin seyahat gudulerinin
karsilastirildigi arastirma sonucunda, Japon ve Amerikan turistler arasinda

seyahat guduleri agisindan anlamli bir farklilik tespit edilmigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin meslekleri ile turistlerin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farklihgin
bulunup bulunmadigini belirleyebilmek icin yapilan tek yonllu varyans analizi

sonucunda anlamli bir farklihk bulunamamigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin meslekleri ile turistlerin rehberin iletisim

performansina iligkin goérusleri arasinda anlamli bir farkhligin bulunup
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bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmigtir
(Cizelge, 57, 58).

Cizelge 57. Turistlerin Meslekleri ile Turistlerin Rehberin iletisim

Performansina Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

PERFORMANS n be S.S.

1-Memur-isci 360 3,9191 57725
2-isveren 156  3,7697 ,64206
3-issiz 35 3,7055 ,76652
4-Ev Hanimi 106 3,8684 ,66349
5-Emekli 207 13,9744 ,58860
6-Ogrenci 197 3,9069 ,59108
7-Diger 116  3,8804 54017
Toplam 1177  3,8923 ,60360

Cizelge 58’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorugleri (F=2,459 p<0.05) ile meslege gore anlamli bir farkhilik

gOstermektedir.

Cizelge 58. Turistlerin Meslekleri ile Turistlerin Rehberin iletigsim

Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina iligkin Varyans

Analizi
Kareler Kareler Anlamh
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 5,337 6 ,889 2,459 023 15523
Gruplar Igi 423,125 1170 ,362 ,6>27
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri (F=2,459
p<0.05) ile meslek degiskeni arasinda belirlenen anlamli farklihgin kaynagini
tespit etmek igin Scheffe testinin ardindan varyanslarin esit olmasi nedeniyle

LSD testi yapilmistir. Cizelge 57°de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim
performansina yoénelik gorusleri agisindan memur-isci olanlar (x =3,91) ile

isverenler (x =3,76) ve igsizler (x =3,70) arasinda, memur-is¢i olanlar lehine

anlamli bir fark bulunmustur. Turistlerin rehberin iletisim performansina

yonelik gorusleri agisindan memur-is¢i (x =3,91), emekli (x =3,97) ve
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ogrenci (x =3,90) olanlar ile isverenler (x =3,76) arasinda, memur-isgi,
emekli ve ogrenci olanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Turistlerin

rehberin iletisim performansina yodnelik gorlsleri agisindan memur-isgi

(x =3,91) ve emekli (x =3,97) olanlar ile igsizler (x =3,70) arasinda, memur-

isci ve emekli olanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Turistlerin rehberin
iletisim performansina yonelik gorusleri agisindan emekli (x =3,97) olanlar ile

isverenler (x =3,76) ve issizler (x =3,70) arasinda, emekli olanlar lehine

anlamhi bir fark bulunmustur. Turistlerin rehberin iletisim performansina

yonelik gorusleri agisindan 6grenci (x =3,90) olanlar ile igverenler (x =3,76)
arasinda, égrenciler lehine anlamli bir fark bulunmustur. Buna gére; memur —
isci ve emekli olan turistler ile igveren ve igsiz olan turistlere gore, rehberin
iletisim performansini daha yeterli buldugu soéylenebilir. Ayni sekilde
ogrencilerin, isverenlere gore rehberin iletisim performansini daha yeterli

buldugu belirtilebilir.

Benzer sekilde, Yu, Weiler ve Ham (2002) yaptiklari ¢alismada
turistlerin  rehberin iletisim performansina yonelik gorlgleri Uzerinde
mesleklerin dnemli bir etkisi bulundugunu belirtmislerdir. Chen, Hwang ve
Lee’nin (2006) rehberli turlara katilan turistlerin 6zelliklerini belirlemeye
yonelik yaptigl arastirma sonucunda meslek ile turistlerin rehberden memnun
kalma dlzeyleri bir bagka deyisle rehberin performansina yonelik gorusleri
arasinda anlamli bir farkhlik tespit edilmigtir. King ve digerlerinin (1998)
Fransiz ve Amerikan kadinlarin sigara icme aliskanhklarini karsilastirdiklar
arastirma sonucunda meslek ile sigara icme aligkanli§i arasinda anlamli bir

farkhlik tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilan turistlerin meslekleri ile turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farklihdin bulunup
bulunmadigini  belirleyebilmek icin yapilan tek yonli varyans analizi

sonucunda anlamli bir farklihk bulunamamigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin gelir seviyesi ile turistlerin rehberin
iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme iliskin gorusleri arasinda anlamli bir
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farklihgin bulunup bulunmadidini belirleyebilmek icin yapilan tek yonlu
varyans analizi sonucunda anlamli bir farkhlik bulunamamigtir. Benzer
sekilde, Sussmann ve Rashcovsky’nin (1997) ingiliz ve Fransiz Kanadalilarin
tatil aliskanliklarini karsilastirdiklari ¢alisma sonucunda ingiliz ve Fransiz
Kanadalilarin tatil aligkanliklarinda gelir durumuna gére anlaml bir farkhlik
tespit edilmemigtir. Carikgi ve Atilla'nin (2009) erillik/digillik boyutunun
empatik beceri ile iligkisini belirlemeye yonelik yaptiklari arastirma sonucunda
ailelerinin geliri ile 6grencinin empatik beceri dizeyi arasinda anlamli bir iligki

bulunamamistir.

Arastirmaya katilan turistlerin gelir seviyesi ile turistlerin rehberin
iletisim performansina iligkin gorusleri arasinda anlamli bir farklihgin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmigtir
(Cizelge 59, 60).

Cizelge 59. Turistlerin Gelir Seviyesi ile Turistlerin Rehberin

iletisim Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler

PERFORMANS n be S.S.

1-Cok Dusuk 66 3,9530 ,65789
2-DUsuk 153 3,7885 ,69021
3-Orta 697 13,9492 ,58548
4-Yiksek 209 3,7853 ;55102
5-Cok YUksek 52 3,7870 ,61142
Toplam 1177 3,8923 ,60360

Cizelge 60’da goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=4,949 p<0.05) ile gelir seviyesine gore anlamli bir farkhlik

gOstermektedir.
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Cizelge 60. Turistlerin Gelir Seviyesi ile Turistlerin Rehberin
iletisim Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

Kareler Kareler Anlamh
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Ara3| 7,117 4 1,779 4,949 001 354
Gruplar Igi 421,344 1172 ,360
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin, rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri (F=4,949
p<0.05) ile gelir seviyesi degiskeni arasinda belirlenen anlamli farkhligin
kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 59°'da goéruldugu

gibi turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri agisindan orta

dizeyde gelir sahibi olanlar ( x =3,94) ile yuksek gelir sahibi olanlar (x =3,78)
arasinda, orta dizeyde gelir sahibi olanlar lehine anlamli bir fark
bulunmustur. Buna gore; orta dlizeyde gelire sahip olan turistlerin, ylksek
dizeyde gelire sahip olan turistlere gore rehberin iletisim performansini daha
yeterli buldugu soéylenebilir. Bir baska deyisle, gelir dizeyi arttikga beklenti

dlzeyi de artmaktadir.

Benzer sekilde, Chen, Hwang ve Lee’nin (2006) turist rehberli turlara
katilan turistlerin 6zelliklerini belirlemeye yonelik yaptidi arastirma sonucunda
gelir ile turistlerin rehberden memnun kalma duizeyleri, bir bagka deyisle
rehberin performansina yonelik gorlUsleri arasinda anlamli bir farkhlik tespit

edilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin gelir seviyesi ile turistlerin seyahatlerine
ve turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farkliigin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 61, 62).
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Cizelge 61. Turistlerin Gelir Seviyesi ile Turistlerin Seyahatlerine

ve Turist Rehberlerine Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler

GORUS n b s.S.

1-Cok Duslk 66 3,7370 ,49012
2-Dustk 153 3,4874 ,65255
3-Orta 697 3,6948 ,54078
4-Yiksek 209 3,7461 ,49570
5-Cok Yuksek 52 3,6456 ,59576
Toplam 1177 3,6771 ,55336

Cizelge 62'de go6ruldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorusleri (F=5,815 p<0.05) ile gelir seviyesine gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

Cizelge 62. Turistlerin Gelir Seviyesi ile Turistlerin Seyahatlerine
ve Turist Rehberlerine Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

P Kareler Kareler Anlaml
GORUS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar AraS| 7,008 4 1,752 5,815 001 1-3-4>9
Gruplar Igi 353,093 1172 ,301

Toplam 360,101 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine yonelik gorusleri (F=5,815
p<0.05) ile gelir seviyesi degiskeni arasinda belirlenen anlamli farkhligin
kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 61°de goruldugu

gibi turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri agisindan
dusuk gelir sahibi olanlar (x =3,48) ile ¢ok dusuk (x =3,73), orta (x =3,69)
ve yuksek (x =3,74) duzeyde gelir sahibi olanlar arasinda, ¢ok dusuk, orta ve
yuksek duzeyde gelir sahibi olanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Buna
gore; ¢ok dusuk, orta ve ylksek duzeyde gelire sahip olan turistlerin, dusuk

dizeyde gelire sahip olan turistlere gore seyahatleri ve turist rehberi ile ilgili

olarak daha olumlu goérUslere sahip olduklari belirtilebilir.
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Benzer sekilde, Bowden'in (2006) uluslararasi turistlerin destinasyon
seciminin kultarlerarasi farkliliklar agisindan incelendigi ¢alismada, gelir ile
ziyaret etme egdilimi arasinda anlamli bir farklilk oldugu ortaya c¢ikmistir.
Iverson’un (1997) tatil zamaninin kararlastiriimasi agisinda Japon ve Koreli
turistlerin mukayese edildigi arastirma sonucunda gelir ile karar verme
arasinda anlamh farkhlik tespit edilmistir. Carikgi ve Atilla‘'nin (2009)
erillik/disillik boyutunun empatik beceri ile iligkisini belirlemeye ydnelik
yaptiklari arastirma sonucunda ailelerinin geliri ile erillik duzeyi arasinda

anlamli bir iligki oldugu ortaya konulmustur.

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlari ile turistlerin rehberin
iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme iliskin gorusleri arasinda anlamli bir
farklihgin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin yapilan tek yonlu

varyans analizi yapiimistir (Cizelge 63, 64).

Cizelge 63. Turistlerin Egitim Durumlan ile Turistlerin Rehberin
iletisim Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yoénelik Gériiglerinin

Karsilastirmasina iliskin Veriler

ONEM n I S.S.

1-llkégretim 149 3,8677 ,49132
2-Ortadgretim 395 3,8147 ,55518
3-Universite 537 3,8723 ,53272
4-LisansustU 96 13,9888 51216
Toplam 1177  3,8619 ,53507

Cizelge 64’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=2,912 p<0.05) ile egitim durumlarina gore anlamli bir

farkhlik gostermektedir.
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Cizelge 64. Turistlerin Egitim Durumlan ile Turistlerin Rehberin
iletisim Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yoénelik Gériiglerinin

Karsilagtirmasina iligkin Varyans Analizi

2 Kareler Kareler Anlamh
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar AraS| 2,489 3 ,830 2,912 1,033 452
Gruplar Igi 334,202 1173 ,285
Toplam 336,691 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik
gorusleri (F=2,912 p<0.0%5) ile egitim durumlari degiskeni arasinda belirlenen
anlamli farkhligin kaynagini tespit etmek i¢in Scheffe testi yapilmigtir. Cizelge

63’'de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
oneme yonelik gorusleri agisindan lisansustu egitime sahip olanlar (x =3,98)

ile ortadgretim duzeyinde egitime sahip olanlar (x =3,81) arasinda,
lisansustu egitime sahip olanlar lehine anlaml bir fark bulunmustur. Buna
gore; lisansustl egitime sahip olan turistlerin, ortadgretim egitimine sahip
olan turistlere goére rehberin iletisim yeterliliklerini daha 6nemli gdérdugu
belirtilebilir.

Benzer sekilde, King ve digerlerinin (1998) Fransiz ve Amerikan
kadinlarin sigara igme aliskanliklarini karsilastirdiklari arastirma sonucunda
egitim durumu ile sigara igme aliskanlhigl arasinda anlamli bir farklilik tespit

edilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlari ile turistlerin rehberin
iletisim performansina iligkin gorusleri arasinda anlamli bir farklihgin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 65, 66).
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Cizelge 65. Turistlerin Egitim Durumlan ile Turistlerin Rehberin

iletisim Performansina Yénelik Goriislerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler
PERFORMANS n ¥ S.S.
1-i|k6§retim 149 3,9816 , 46390
2-(__)rta6gjretim 395 3,9701 ,60787
3-Universite 537 13,8094 ,60880
4-Lisansustu 96 3,8964 ,68894
Toplam 1177 3,8923 ,60360

Cizelge 66’da goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=6,749 p<0.05) ile egitim durumlarina gbére anlamli bir

farkhlik gostermektedir.

Cizelge 66. Turistlerin Egitim Durumlan ile Turistlerin Rehberin
iletisim Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

Kareler Kareler Anlaml
PERFORMANS Top. s.d. ort. F P Fark
Gruplar Arasi 7,270 3 2,423 6,749 ,000 1-2>3
Gruplar Igi 421,191 1173 ,359
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin, rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri (F=6,749
p<0.05) ile egitim durumu degiskeni arasinda belirlenen anlamli farkhligin
kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 65’'de goruldugu

gibi turistlerin rehberin iletisim performansina yodnelik goérigsleri agisindan
ilkogretim (x =3,98) ve ortadgretim (x =3,97) dlzeyinde egitime sahip

olanlar ile Universite egitimine sahip olanlar (x =3,80) arasinda, ilkdgretim ve
ortadgretim dizeyinde egitime sahip olanlar lehine anlamli bir fark
bulunmustur. Buna gore; ilkogretim ve orta 6gretim duzeyinde egitime sahip
olan turistlerin, Universite duzeyinde egitime sahip olan turistlere goére

rehberin iletisim performansini daha yeterli gérdugu belirtilebilir.
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Benzer sekilde Tetik (2006) turistlerin rehberden beklentilerine yonelik
yaptigl arastirma sonucunda turistlerin rehberlerin bilgi, beceri ve Kkisilik-
karakter Ozelliklerine iliskin performanslarina yonelik goérusleri ile egitim
durumlari arasinda anlamli bir fark bulmustur. Yu, Weiler ve Ham (2002)
yaptiklari g¢alismada turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik
gorugleri  Uzerinde turistlerin  egitim durumlarinin  6nemli bir etkisi
bulundugunu belirtmislerdir. Chen, Hwang ve Lee’nin (2006) rehberli turlara
katilan turistlerin 6zelliklerini belirlemeye yonelik yaptidi arastirma sonucunda
egitim durumu ile turistlerin rehberden memnun kalma duzeyleri, bir bagska
deyigle rehberin performansina yonelik gorugleri arasinda anlamli bir farkhlik

tespit edilmigtir.

Arastirmaya katillan turistlerin eg@itim durumlari ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir
farklihgin bulunup bulunmadidini belirleyebilmek icin yapilan tek yonlu
varyans analizi sonucunda anlamli bir farkhlik bulunamamigtir. Benzer
sekilde, Sussmann ve Rashcovsky’nin (1997) ingiliz ve Fransiz Kanadalilarin
tatil aliskanliklarini karsilastirdiklari ¢alisma sonucunda ingiliz ve Fransiz
Kanadalilarin tatil aliskanliklarinda egitim durumuna goére anlamli bir farkhlik

tespit edilmemigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin TUrkiye'ye gelis sayisi ile turistlerin
rehberin iletisim yeterliliklerine verdiklere dneme iligkin goérlUsleri arasinda
anlamli bir farkhligin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin yapilan tek

yonlu varyans analizi sonucunda anlamli bir farklilik bulunamamistir.

Aragtirmaya katilan turistlerin Turkiye’ye gelis sayisi ile turistlerin
rehberin iletisim performansina iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farklihgin
bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin tek yonli varyans analizi

yapilmistir (Cizelge 67, 68).
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Cizelge 67. Turistlerin Turkiye'’ye Gelis Sayisi ile Turistlerin

Rehberin iletisim Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina

lligkin Veriler
PERFORMANS n X S.S.
1-1 362 3,9259 ,62415
2-2 299 3,8703 ,58404
3-3 225 3,7658 ,62234
4- 4 ve Uzeri 291 3,9707 596775
Toplam 1177 3,8923 ,60360

Cizelge 68’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=5,501 p<0.05) ile Turkiye'ye gelis sayisina gbre anlamli

bir farklilik gdstermektedir.

Cizelge 68. Turistlerin Turkiye'’ye Gelis Sayisi ile Turistlerin
Rehberin iletisim Performansina Yénelik Gériiglerinin Kargilagtirmasina

lligkin Varyans Analizi

Kareler Kareler Anlaml
PERFORMANS Top. s.d. ort. F P Fark
Gruplar Arasi 5,945 3 1,982 5,501 ,001 1-4>3
Gruplar Igi 422,517 1173 ,360
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri (F=5,501
p<0.05) ile Turkiye'ye gelis sayisi degiskeni arasinda belirlenen anlamli
farkhligin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 67°de

goraldugu gibi, turistlerin, rehberin iletisim performansina yodnelik gorusleri
acisindan 1 kez gelenler (x =3,92) ve 4 ve Uzeri gelenler (x =3,97) ile 3 kez

gelenler (x =3,76) arasinda, 1 kez ile 4 ve Uzeri kez gelenler lehine anlamli
bir fark bulunmustur. Buna gore; Turkiye’'ye 1 kez 4 ve Uzeri kez gelen
turistlerin, 3 kez gelen turistlere gore rehberin iletisim performansini daha

yeterli buldugu belirtilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin TUrkiye'ye gelis sayisi ile turistlerin

seyahatlerine ve turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir
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farklihgin bulunup bulunmadidini belirleyebilmek icin yapilan tek yonlu

varyans analizi sonucunda anlamli bir farkhlik bulunamamistir.

Arastirmaya katilan turistlerin kalis suresi ile turistlerin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdiklere 6neme iligkin gorlsleri arasinda anlamli bir farklihdin
bulunup bulunmadigini belirleyebilmek icin yapilan tek yonllu varyans analizi

sonucunda anlamli bir farklihk bulunamamigtir.

Arastirmaya katilan turistlerin kalis suresi ile turistlerin rehberin iletisim
performansina iliskin goérusleri arasinda anlamli bir farkhligin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 69, 70).

Cizelge 69. Turistlerin Kalig Siiresi ile Turistlerin Rehberin iletigsim

Performansina Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

PERFORMANS n ¥ S.S.

1- 1 haftadan az 105 3,6899 ,56606
2- 1-2 hafta arasi 719  3,9081 ,59788
3- 2-3 hafta arasi 259 3,9217 ,61078
4- 3 hafta ve Uzeri 94 3,9163 ,63480
Toplam 1177  3,8923 ,60360

Cizelge 70’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorugleri (F=4,392 p<0.05) ile kalig suresine gore anlamli bir farkllik

gOstermektedir.

Cizelge 70. Turistlerin Kalig Siiresi ile Turistlerin Rehberin iletisim

Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina iligkin Varyans

Analizi
Kareler Kareler Anlamh
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 4,759 3 1,586 4,392 ,004 2351
Gruplar Igi 423,702 1173 ,361
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.
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Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri (F=4,392
p<0.05) ile kalig slresi degiskeni arasinda belirlenen anlamh farkhligin
kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 69’da goruldugu

gibi turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri agisindan 1
haftadan daha az kalanlar ( x =3,68) ile 1-2 hafta arasi kalanlar (x =3,90) ve

2-3 hafta arasi kalanlar (x =3,92) arasinda, 1-2 ve 2-3 hafta kalig suresine
sahip olanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Buna gore; 1-2 hafta ve 2-3
hafta arasi kalis slUresine sahip olan turistlerin, 1 haftadan az kalis slresine
sahip turistlere goére rehberin iletisim performansini daha yeterli buldugu
sOylenebilir. 1 haftadan az kalig suresine sahip turistlerin, rehberli turlara
yeteri kadar ¢cikamama ve rehberi tam olarak degerlendirememe veya kisa
kalig suresinin getirdigi yogunluk ve stres nedeniyle rehberin performansini

tam olarak algilayamadiklari belirtilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin kalis suresi ile turistlerin seyahatlerine
ve turist rehberlerine iliskin gorusleri arasinda anlamli bir farkliigin bulunup
bulunmadigini  belirleyebilmek icin yapilan tek yonli varyans analizi

yapilmistir (Cizelge 71, 72).

Cizelge 71. Turistlerin Kalig Siiresi ile Turistlerin Seyahatlerine ve

Turist Rehberlerine Yénelik Goériiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler
GORUS n e s.s.
1- 1 haftadan az 105 3,6605 ,58691
2- 1-2 hafta arasi 719 3,7179 ,50826
3- 2-3 hafta arasi 259 3,6252 ,63500
4- 3 hafta ve Uzeri 94 3,5274 ,57488
Toplam 1177  3,6771 ,55336

Cizelge 72'de goruldigu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorusleri (F=4,424 p<0.05) ile kalig sUresine gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Cizelge 72. Turistlerin Kalis Siiresi ile Turistlerin Seyahatlerine ve
Turist Rehberlerine Yénelik Goériiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

PP Kareler Kareler Anlamh
GORUS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 4,029 3 1,343 4,424 004 554
Gruplar Igi 356,072 1173 ,304
Toplam 360,101 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine yonelik gorugleri (F=4,424
p<0.05) ile kalig slresi degiskeni arasinda belirlenen anlamlh farkliligin
kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 71’de goruldugu

gibi turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorisleri agisindan

1-2 hafta arasi kalanlar (x =3,71) ile 3 hafta ve Uzeri kalanlar (x =3,52)
arasinda, 1-2 hafta arasi kalig slresine sahip olanlar lehine anlamli bir fark
bulunmustur. Buna gore; 1-2 hafta arasi kalis sUresine sahip turistlerin, 3
hafta ve Uzeri kalis sUresine sahip turistlere gore seyahatleri ve turist

rehberleri ile ilgili daha olumlu goéruse sahip oldugu belirtilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi esliginde tura katilm sayisi
ile turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdiklere dneme iligskin gorusleri
arasinda anlamli bir farkhligin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin
yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda anlamhi bir farkhlik

bulunamamistir.

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi esliginde tura katihm sayisi
ile turistlerin rehberin iletisim performansina iliskin gorusleri arasinda anlamli
bir farklihgin bulunup bulunmadidini belirleyebilmek igin yapilan tek yonli

varyans analizi sonucunda anlamli bir farkhlik bulunamamistir.

Arastirmaya katilan turistlerin turist rehberi esliginde tura katilm sayisi
ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine iligkin goérusleri arasinda
anlamli bir farkhligin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin yapilan tek

yonlu varyans analizi sonucunda anlamli bir farklilik bulunamamistir.
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Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda turist rehberinden
memnun kalma durumlari ile turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri éneme iligkin gorusleri arasinda anlamli bir farkhiigin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 73, 74).

Cizelge 73. Turistlerin Katildiklari Turda Turist Rehberinden
Memnun Kalma Durumlan ile Turistlerin Rehberin iletigim

Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yénelik Gériislerinin Karsilagtirmasina

lligkin Veriler
ONEM n e s.s.
1-Memnun 961 3,8789 ,52646
2-Memnun Degil 65 3,6730 ,60205
3-Kismen Memnun 151 3,8346 ,54595
Toplam 1177 3,8619 ,53507

Cizelge 74’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri dneme gorusleri (F=4,764 p<0.05) ile rehberden memnun kalma

durumlari anlaml bir farkhlik gostermektedir.

Cizelge 74. Turistlerin Katildiklari Turda Turist Rehberinden
Memnun Kalma Durumlan ile Turistlerin Rehberin iletisim
Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yénelik Gériislerinin Karsilagtirmasina

lligkin Varyans Analizi

2 Kareler Kareler Anlamh
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 2,711 2 1,355 4,764 ,009 152
Gruplar Igi 333,980 1174 ,284
Toplam 336,691 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme yonelik
gorusleri (F=4,764 p<0.05) ile rehberden memnun kalma degiskeni arasinda
belirlenen anlamli farklihdin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi
yapilmistir. Cizelge 73’de goruldigu gibi turistlerin  rehberin iletisim

yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorusleri acgisindan rehberden
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memnun kalanlar (x =3,87) ile kalmayanlar (x =3,67) arasinda, rehberden
memnun olanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Bu bulgudan hareketle,
‘Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden memnun kalma
durumlari ile rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yoénelik gériigleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir.” seklindeki hipotez 13 kabul edilmistir.
Buna gore; turist rehberinden memnun kalan turistlerin, memnun kalmayan
turistlere goére rehberin iletisim vyeterliliklerine daha fazla énem verdigi
belirtilebilir.

Aragtirmaya katilan turistlerin katildiklan turda, turist rehberinden
memnun kalma durumlari ile turistlerin rehberin iletisim performansina iliskin
gorusleri arasinda anlamh  bir farklihgin  bulunup  bulunmadigini

belirleyebilmek icin tek yonlu varyans analizi yapilmigtir (Cizelge 75, 76).

Cizelge 75. Turistlerin Katildiklari Turda Turist Rehberinden
Memnun Kalma Durumlari ile Turistlerin Rehberin iletigim

Performansina Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

PERFORMANS n ¥ S.S.

1-Memnun 961 3,9565 ,55857
2-Memnun Degil 65 3,2738 J7275
3-Kismen Memnun 151 3,7494 ,62613
Toplam 1177 3,8923 ,60360

Cizelge 76’da goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorugleri (F=47,248 p<0.05) ile katildiklari turda rehberden memnun

kalma durumlari anlaml bir farklilik gostermektedir.

Cizelge 76. Turistlerin Katildiklari Turda Turist Rehberinden
Memnun Kalma Durumlari ile Turistlerin Rehberin iletigim

Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina iligkin Varyans

Analizi
Kareler Kareler Anlamh
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Ara3| 31,918 2 15,959 47,248 ,000 1>2-3
Gruplar Igi 396,543 1174 ,338
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.
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Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri (F=47,248
p<0.05) ile rehberden memnun kalma degiskeni arasinda belirlenen anlamli
farkhligin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 75'de

goraldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina yodnelik gorugleri
acisindan rehberden memnun kalanlar (x =3,95) ile rehberden memnun

kalmayanlar (x =3,27) ve rehberden kismen memnun kalanlar (x =3,89)
arasinda, memnun kalanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Bu bulgudan
hareketle “Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden memnun
kalma durumlari ile rehberin iletisim performansina ybnelik gérisleri arasinda
anlamli bir farklilhk vardir.” seklindeki hipotez 14 kabul edilmigtir. Buna gore;
turist rehberinden memnun kalan turistlerin, memnun kalmayan ve kismen
memnun kalan turistlere gore rehberin iletisim performansini daha yeterli

gordugu belirtilebilir,

Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda turist rehberinden
memnun kalma durumlari ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine
iligkin gorusleri arasinda anlamli bir farkhhidin bulunup bulunmadigini
belirleyebilmek igin yapilan tek yonla varyans analizi yapilmistir (Cizelge 77,
78).

Cizelge 77. Turistlerin Katildiklari Turda Turist Rehberinden
Memnun Kalma Durumlarn ile Turistlerin Seyahatlerine ve Turist

Rehberlerine Yonelik Goriislerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

GORUS n ¥ s.s.

1-Memnun 961 3,7187 ,53279
2-Memnun Degil 65 3,3516 ,61824
3-Kismen Memnun 151  3,5530 ,59025
Toplam 1177 3,6771 ,55336

Cizelge 78de goruldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorusleri (F=18,274 p<0.05) ile katildiklar turda

rehberden memnun kalma durumlari anlamli bir farkhlik géstermektedir.
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Cizelge 78. Turistlerin Katildiklari Turda Turist Rehberinden
Memnun Kalma Durumlarn ile Turistlerin Seyahatlerine ve Turist

Rehberlerine Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iliskin Varyans

Analizi
PP Kareler Kareler Anlamh
GORUS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 10,872 2 5,436 18,274 ,000 1>2-3
Gruplar ici 349,229 1174 ,297
Toplam 360,101 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine yonelik gorusleri (F=18,274
p<0.05) ile katildiklari turda rehberden memnun kalma degdiskeni arasinda
belirlenen anlamli farklihdin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi
yapilmistir. Cizelge 77'de goéruldigu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist

rehberlerine yodnelik gorusleri agisindan rehberden memnun kalanlar
(x=3,71) ile rehberden memnun kalmayanlar (x =3,35) ve rehberden

kismen memnun kalanlar (x =3,55) arasinda, rehberden memnun kalanlar
lehine anlamlh bir fark bulunmustur. Bu bulgudan hareketle, “Aragtirmaya
katilan turistlerin katildiklari turda rehberden memnun kalma durumlari ile
turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine ybnelik gbriigleri arasinda
anlamli bir farklilk vardir.” seklindeki hipotez 15 kabul edilmigtir. Buna gore;
turist rehberinden memnun kalan turistlerin, memnun kalmayan ve kismen
memnun kalan turistlere gore seyahatleri ve turist rehberi ile ilgili daha olumlu

goruse sahip oldugu belirtilebilir.

Aragtirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberin Ulkeyi ve
bdlgeyi tanitmasina yonelik goérusleri ile rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6neme yodnelik gorusleri arasinda anlamli bir farkhligin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 79, 80).
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Cizelge 79. Turistlerin Katildiklann Turda Rehberin Ulkeyi ve
Bélgeyi Tanitmasina Yénelik Goriigleri ile Turistlerin Rehberin iletigim

Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yénelik Gériislerinin Karsilagtirmasina

lligkin Veriler
ONEM n e s.s.
1-Yeterli 950 3,8791 ,52500
2-Yeterli Degil 58 3,7131 ,59969
3-Kismen Yeterli 169 3,8161 ,56013
Toplam 1177 3,8619 ,53507

Cizelge 80’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri dneme gorusleri (F=3,365 p<0.05) ile katildiklarn turda rehberin
Ulkeyi ve bolgeyi tanitmasina yonelik gorugleri anlamli  bir farklilik

gOstermektedir.

Cizelge 80. Turistlerin Katildiklari Turda Rehberin Ulkeyi ve
Bélgeyi Tanitmasina Yénelik Goriigleri ile Turistlerin Rehberin iletigim
Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yénelik Gériislerinin Karsilagtirmasina

lligkin Varyans Analizi

2 Kareler Kareler Anlaml
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 1,919 2 ,960 3,365 ,035 1>9-3
Gruplar Igi 334,772 1174 ,285
Toplam 336,691 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik
gorusleri (F=3,365 p<0.05) ile katildiklari turda rehberin Ulkeyi ve bdlgeyi
tanitmasina yonelik gorUgleri arasinda belirlenen anlamli farkhligin kaynagini
tespit etmek icin Scheffe testi yapilmistir. Cizelge 79'da goéruldigu gibi
turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yodnelik gorugleri

acisindan rehberin bolgeyi ve Ulkeyi tanitmada yeterli oldugunu disunenler
(x =3,87) ile yeterli oldugunu dustnmeyenler (x =3,71) ve kismen yeterli

oldugunu dusltnenler (x =3,81) arasinda, rehberin vyeterli oldugunu
dagunenler lehine anlamli bir fark bulunmustur. Buna gore; rehberin bolgeyi

ve Ulkeyi tanitmada yeterli oldugunu ddstnen turistlerin, yeterli oldugunu
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disunmeyen ve kismen yeterli oldugunu dusunen turistlere gore rehberin

iletisim yeterliliklerine daha fazla 6nem verdigi belirtilebilir.

Aragtirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberin Ulkeyi ve
bdlgeyi tanitmasina yoOnelik gorusleri ile turistlerin  rehberin iletisim
performansina iliskin goérusleri arasinda anlamli bir farkhligin bulunup
bulunmadigini belirleyebilmek icin tek yonli varyans analizi yapilmistir
(Cizelge 81, 82).

Cizelge 81. Turistlerin Katildiklann Turda Rehberin Ulkeyi ve
Bélgeyi Tanitmasina Yénelik Goriigleri ile Turistlerin Rehberin iletigim

Performansina Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

PERFORMANS n be S.S.

1-Yeterli 950 3,9511 ,56589
2-Yeterli Degil 58 3,3386 , 73002
3-Kismen Yeterli 169 3,7512 ,64432
Toplam 1177 3,8923 ,60360

Cizelge 82’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorusleri (F=35,501 p<0.05) ile katildiklari turda rehberin Ulkeyi ve

bdlgeyi tanitmasina yonelik gorusleri anlamli bir farklik gostermektedir.

Cizelge 82. Turistlerin Katildiklann Turda Rehberin Ulkeyi ve
Bélgeyi Tanitmasina Yénelik Goriigleri ile Turistlerin Rehberin iletigim

Performansina Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina iligkin Varyans

Analizi
Kareler Kareler Anlamh
PERFORMANS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 24,435 2 12,218 35,501 ,000 1>9-3
Gruplar Igi 404,026 1174 ,344
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri (F=35,501
p<0.05) ile katildiklan turda rehberin Ulkeyi ve bdlgeyi tanitmasina yonelik

gorusleri arasinda belirlenen anlamli farkliigin kaynagini tespit etmek igin
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Scheffe testi yapilmistir. Cizelge 71’de goruldugu gibi turistlerin rehberin

iletisim performansina yonelik goérusleri agisindan rehberin bolgeyi ve ulkeyi
tanitmada yeterli oldugunu dusunenler (x =3,95) ile vyeterli oldugunu

dusunmeyenler (x =3,33) ve kismen yeterli oldugunu dustnenler (x =3,75)
arasinda, rehberin yeterli oldugunu dusunenler lehine anlamh bir fark
bulunmustur. Buna goére; rehberin bdlgeyi ve ulkeyi tanitmada yeterli
oldugunu dusunen turistlerin, yeterli oldugunu distinmeyen ve kismen yeterli
oldugunu dustnen turistlere gore rehberin iletisim performansini daha yeterli

buldugu belirtilebilir.

Aragtirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberin Ulkeyi ve
bdlgeyi tanitmasina yonelik gorusleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine iliskin gorugleri arasinda anlamli  bir farklihgin bulunup
bulunmadigini  belirleyebilmek icin yapilan tek yonli varyans analizi

yapilmistir (Cizelge 83, 84).

Cizelge 83. Turistlerin Katildiklari Turda Rehberin Ulkeyi ve
Bolgeyi Tanitmasina Yonelik Goriigleri ile Turistlerin Seyahatlerine ve

Turist Rehberlerine Yénelik Goériiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Veriler
GORUS n b s.S.
1-Yeterli 950 3,7243 ,53302
2-Yeterli Degil 58 3,3436 ,63866
3-Kismen Yeterli 169 3,5266 57131
Toplam 1177  3,6771 ,55336

Cizelge 84’de goruldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik gorusleri (F=20,921 p<0.05) ile katildiklari turda rehberin
ulkeyi ve bolgeyi tanitmasina yonelik gorugleri anlamli  bir farkhilik

gOstermektedir.
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Cizelge 84. Turistlerin Katildiklari Turda Rehberin Ulkeyi ve
Bolgeyi Tanitmasina Yonelik Goriigleri ile Turistlerin Seyahatlerine ve
Turist Rehberlerine Yénelik Goériiglerinin Karsilagtirmasina iligkin

Varyans Analizi

P Kareler Kareler Anlaml
GORUS Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar AraS| 12,393 2 6,196 20,921 ,000 1>2-3
Gruplar Igi 347,708 1174 ,296
Toplam 360,101 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine yonelik gorugleri (F=20,921
p<0.05) ile katildiklan turda rehberin Ulkeyi ve bdlgeyi tanitmasina yonelik
gorusleri arasinda belirlenen anlamli farkliigin kaynagini tespit etmek igin
Scheffe testi yapilmistir. Cizelge 83’'de goruldugu gibi turistlerin seyahatlerine

ve turist rehberlerine yonelik gorusleri acisindan rehberin bolgeyi ve ulkeyi
tanitmada yeterli oldugunu dusunenler (x =3,72) ile vyeterli oldugunu

dusunmeyenler (x =3,34) ve kismen yeterli oldugunu dusutnenler (x =3,52)
arasinda, rehberin vyeterli oldugunu duasunenler lehine anlamh bir fark
bulunmustur. Buna gore; rehberin bdlgeyi ve ulkeyi tanitmada vyeterli
oldugunu dusunen turistlerin, yeterli oldugunu distinmeyen ve kismen yeterli
oldugunu dusunen turistlere gore seyahatleri ve turist rehberi ile ilgili olarak

daha olumlu gdrtse sahip oldugu belirtilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye'de turist rehberi esliginde tura
tekrar katilma niyetleri ile rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme
yonelik gorlsleri arasinda anlamli bir farklihgin bulunup bulunmadigini
belirleyebilmek igin yapilan tek yonll varyans analizi sonucunda anlamli bir

farkhlik bulunamamisgtir.

Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye'de turist rehberi esliginde tura
tekrar katilma niyetleri ile turistlerin rehberin iletisim performansina iligkin
gorusleri arasinda anlamh  bir farklihgin  bulunup  bulunmadigini

belirleyebilmek icin tek yonlu varyans analizi yapilmigtir (Cizelge 85, 86).
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Cizelge 85. Turistlerin Turkiye’de Turist Rehberi Egliginde Tura
Tekrar Katilma Niyetleri ile Turistlerin Rehberin iletigsim Performansina

Yénelik Goriiglerinin Kargilastirmasina iligkin Veriler

ONEM n I S.S.

1-Evet 947 3,9426 ,57361
2-Hayir 55 3,4350 7370
3-Kararsizim 175 3,7637 ,62552
Toplam 1177 3,8623 ,60360

Cizelge 86’da goruldugu gibi turistlerin rehberin performansina yonelik
gorusleri (F=23,945 p<0.0%5) ile Turkiye'de turist rehberi esliginde tura tekrar

katilma niyetleri anlaml bir farkhlik gostermektedir.

Cizelge 86. Turistlerin Turkiye’de Turist Rehberi Egliginde Tura
Tekrar Katilma Niyetleri ile Turistlerin Rehberin iletisim Performansina

Yénelik Goriiglerinin Karsilastirmasina iligkin Varyans Analizi

2 Kareler Kareler Anlaml
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Ara3| 16,793 2 8,396 23,945 ,000 1>2-3
Gruplar Igi 411,669 1174 ,351
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri (F=23,945
p<0.05) ile Tarkiye'de turist rehberi esliginde tura tekrar katiima niyetleri
arasinda belirlenen anlamli farkliigin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi
yapilmistir. Cizelge 85'de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim

performansina yonelik gorusleri agisindan Turkiye'de turist rehberi esliginde
tura tekrar katilma niyeti olanlar (x =3,94) ile niyeti olmayanlar (x =3,43) ve

kararsiz olanlar (x =3,76) arasinda, tura tekrar katilma niyeti olanlar lehine
anlamli bir fark bulunmustur. Buna gore; Turkiye’de turist rehberi egliginde bir
tura tekrar katilma niyeti olan turistlerin, niyeti olmayan ve kararsiz olan
turistlere gore rehberin iletisim performansini daha yeterli gordugu
belirtilebilir.
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Arastirmaya katilan turistlerin Turkiye'de turist rehberi esliginde tura
tekrar katilma niyetleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine iligkin
gorusleri arasinda anlamh  bir farklihgin  bulunup  bulunmadigini

belirleyebilmek icin tek yonlu varyans analizi yapilmigtir (Cizelge 87, 88).

Cizelge 87. Turistlerin Turkiye’de Turist Rehberi Egliginde Tura
Tekrar Katilma Niyetleri ile Turistlerin Seyahatlerine ve Turist

Rehberlerine Yonelik Goriislerinin Kargilagtirmasina iligkin Veriler

ONEM n e s.s.

1-Evet 947 3,7153 ,53203
2-Hayir 55 3,4636 ,64210
3-Kararsizim 175 3,5376 ,60059
Toplam 1177  3,6771 ,55336

Cizelge 88'de goruldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberine yonelik gorusleri (F=12,144 p<0.05) ile Turkiye'de turist rehberi

esliginde tura tekrar katilma niyetleri anlaml bir farkhlik gostermektedir.

Cizelge 88. Turistlerin Turkiye’de Turist Rehberi Egliginde Tura
Tekrar Katilma Niyetleri ile Turistlerin Seyahatlerine ve Turist

Rehberlerine Yonelik Goriiglerinin Karsilagtirmasina iliskin Varyans

Analizi
= Kareler Kareler Anlamli
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 7,299 2 3,650 12,144 ,000 1>2-3
Gruplar Igi 352,802 1174 ,301
Toplam 360,101 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilk.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberine yonelik gorusleri (F=12,144
p<0.05) ile Tarkiye'de turist rehberi esliginde tura tekrar katilma niyetleri
arasinda belirlenen anlamli farklihgin kaynagini tespit etmek igin Scheffe testi
yapilmistir. Cizelge 85'de goéruldigu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist

rehberine yonelik gorusleri agisindan Turkiye'de turist rehberi esliginde tura
tekrar katilma niyeti olanlar (x =3,71) ile niyeti olmayanlar (x =3,46) ve

kararsiz olanlar (x =3,53) arasinda, tura tekrar katilma niyeti olanlar lehine
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anlamli bir fark bulunmustur. Buna gore; Turkiye’de turist rehberi esliginde bir
tura tekrar katilma niyeti olan turistlerin, niyeti olmayan ve kararsiz olan
turistlere gore seyahatleri ve turist rehberlerine yonelik daha olumlu géruse

sahip oldugu belirtilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin TUrkiye'ye tekrar gelme niyetleri ile
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik gorusleri arasinda
anlamli bir farklihgin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin tek yonlu

varyans analizi yapiimistir (Cizelge 89, 90).

Cizelge 89. Turistlerin Turkiye’ye Tekrar Gelme Niyetleri ile
Turistlerin Rehberin iletisim Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yénelik

Gériiglerinin Karsilagtirmasina iligkin Veriler

ONEM n e s.s.

1-Evet 973 3,8853 , 49476
2-Hayir 42 3,6868 ,89438
3-Kararsizim 162 3,7664 ,62388
Toplam 1177  3,8619 ,53507

Cizelge 90’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri dneme goérugsleri (F=5,808 p<0.05) ile Turkiye'ye tekrar gelme

niyetleri anlamli bir farklilik gostermektedir.

Cizelge 90. Turistlerin Turkiye’ye Tekrar Gelme Niyetleri ile
Turistlerin Rehberin iletisim Yeterliliklerine Verdikleri Oneme Yénelik

Gériiglerinin Karsilagtirmasina iliskin Varyans Analizi

2 Kareler Kareler Anlaml
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Ara3| 3,299 2 1,649 5,808 ,003 1>2-3
Gruplar Igi 333,392 1174 ,284
Toplam 336,691 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yonelik
gorugleri (F=5,808 p<0.05) ile Turkiye'ye tekrar gelme niyetleri arasinda

belirlenen anlamli farklihdin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi
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yapilmistir. Cizelge 89'da goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim

yeterliliklerine verdikleri Gneme yonelik gorusleri agisindan Tuarkiye’ye tekrar
gelme niyeti olanlar (x =3,88) ile niyeti olmayanlar (x =3,68) ve kararsiz

olanlar (x =3,76) arasinda, tekrar gelme niyeti olanlar lehine anlamli bir fark
bulunmustur. Bu bulgudan hareketle, “Arastirmaya katilan turistlerin
Turkiye’ye tekrar gelme niyetleri ile rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
6neme ybnelik gérigleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.” seklindeki
hipotez 16 kabul edilmigtir. Buna gore; Turkiye'ye tekrar gelme niyeti olan
turistlerin, niyeti olmayan ve kararsiz olan turistlere goére, rehberin iletisim

yeterliliklerine daha fazla 6nem verdigi belirtilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin TUrkiye'ye tekrar gelme niyetleri ile
rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri arasinda anlaml bir
farkhligin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin tek yonli varyans

analizi yapilmistir (Cizelge 91, 92).

Cizelge 91. Turistlerin Turkiye’ye Tekrar Gelme Niyetleri ile
Turistlerin Rehberin iletisim Performansina Yoénelik Goriiglerinin

Karsilastirmasina iliskin Veriler

ONEM n e s.s.

1-Evet 973 3,9435 57597
2-Hayir 42  3,3950 , 77668
3-Kararsizim 162 3,7134 ,62628
Toplam 1177 3,8923 ,60360

Cizelge 92’de goruldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina
yonelik gorugsleri (F=25,929 p<0.05) ile Turkiye'ye tekrar gelme niyetleri

anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Cizelge 92. Turistlerin Turkiye’ye Tekrar Gelme Niyetleri ile
Turistlerin Rehberin iletisim Performansina Yoénelik Gériiglerinin

Karsilagtirmasina iligkin Varyans Analizi

2 Kareler Kareler Anlamh
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 181,125 2 9,063 25,929 ,000 1>2-3
Gruplar Igi 410,336 1174 ,350
Toplam 428,461 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri (F=25,929
p<0.05) ile Turkiye'ye tekrar gelme niyetleri arasinda belirlenen anlaml
farkhligin kaynagini tespit etmek icin Scheffe testi yapiimistir. Cizelge 91°de

goraldugu gibi turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorusleri
acisindan Turkiye'ye tekrar gelme niyeti olanlar (x =3,94) ile niyeti

olmayanlar (x =3,39) ve kararsiz olanlar (x =3,71) arasinda, tekrar gelme
niyeti olanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Bu bulgudan hareketle,
‘Arastirmaya katilan turistlerin Tiirkiye'ye tekrar gelme niyetleri ile rehberin
iletisim performansina yonelik goérigleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.”
seklindeki hipotez 17 kabul edilmistir. Buna gore; Turkiye'ye tekrar gelme
niyeti olan turistlerin, niyeti olmayan ve kararsiz olan turistlere gére, rehberin

iletisim performansini daha yeterli gordugu belirtilebilir.

Arastirmaya katilan turistlerin TUrkiye'ye tekrar gelme niyetleri ile
turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik goérUsleri arasinda
anlamli bir farklihgin bulunup bulunmadigini belirleyebilmek igin tek yonlu

varyans analizi yapiimistir (Cizelge 93, 94).

Cizelge 93. Turistlerin Turkiye’ye Tekrar Gelme Niyetleri ile
Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine Yoénelik Goriiglerinin

Karsilastirmasina iliskin Veriler

ONEM n e S.S.

1-Evet 973 3,7004 ,53929
2-Hayir 42 3,4116 , 75836
3-Kararsizim 162 3,6063 ,55461
Toplam 1177  3,6771 ,55336
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Cizelge 94’de goruldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist
rehberlerine yonelik goérugsleri (F=7,099 p<0.05) ile Tlrkiye'ye tekrar gelme

niyetleri anlamli bir farklilik gostermektedir.

Cizelge 94. Turistlerin Turkiye’ye Tekrar Gelme Niyetleri ile
Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine Yoénelik Goriiglerinin

Karsilagtirmasina iligkin Varyans Analizi

” Kareler Kareler Anlamh
ONEM Top. s.d. Ort. F P Fark
Gruplar Arasi 4,303 2 2,152 7,099 ,001 1>2-3
Gruplar Igi 355,798 1174 ,303
Toplam 360,101 1176

* 0.05 duzeyinde anlamli farklilik.

Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yodnelik gorugleri
(F=7,099 p<0.05) ile Turkiye'ye tekrar gelme niyetleri arasinda belirlenen
anlamli farkhligin kaynagini tespit etmek i¢in Scheffe testi yapilmistir. Cizelge

93'de goéruldugu gibi turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik
gorusleri agisindan Turkiye'ye tekrar gelme niyeti olanlar (x =3,70) ile niyeti

olmayanlar (x =3,41) ve kararsiz olanlar (x =3,60) arasinda, tekrar gelme
niyeti olanlar lehine anlamli bir fark bulunmustur. Bu bulgudan hareketle,
“Arastirmaya katilan turistlerin TUirkiye'ye tekrar gelme niyetleri ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine ybnelik gériigleri arasinda anlamli bir
farkliik vardir.” seklindeki hipotez 18 kabul edilmigtir. Buna gore; Turkiye'ye
tekrar gelme niyeti olan turistlerin, niyeti olmayan ve kararsiz olan turistlere
goOre seyahatleri ve turist rehberi ile ilgili daha olumlu goérise sahip oldugu
belirtilebilir.

4.1.9 T Testi Sonuglari ve Hipotezler

T testi iki grubun verdikleri cevaplar agisindan anlamli bir farklihgin
olup olmadigini belirlemek amaciyla yapiimaktadir. Sosyal bilimler alaninda

bircgok calismada farkl &zellikleri bulunan degiskenlerin  kullanildigi
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bilinmektedir. Bu gibi durumlarda farklilik olup olmadiginin tespit edilmesi igin

t testi uygun bir ydntem olarak kullaniimaktadir (Sahin, 2011: 421).

Yazinda farkli degerlendirmelere rastlansa da bu arastirmada likert
Olceginin degerleri agisindan 3,40’in Uzerindeki degerler olumlu, altindaki
degerler ise olumsuz olarak kabul edilmistir. S6z konusu degerlendirme
asagida verilmigtir (Dikici, 2002: 122):

Kesinlikle katiliyorum 4,20-5,00

Katiliyorum 3,40-4,19

Kismen katilmiyorum-katiliyorum 2,60-3,39

Katilmiyorum 1,80-2,59

Kesinlikle katiimiyorum 1,00-1,79

T testleri uygulanirken énem ve performans dlgeklerinde 3,40 ve bu
degerin Ustl olumlu, alti ise olumsuz olarak degerlendirilerek karsilastirmali

analizler yapilmigtir.

Rehberin iletisim yeterliliklerini Gnemli goren turistlerin rehberin iletisim
performansina yonelik gorlsleri ile rehberin iletisim yeterliliklerini énemli
goérmeyen turistlerin rehberin iletisim performansina yodnelik goéruslerinin
anlamli bir fark yaratip yaratmadiginin belirlenmesi igin bagimsiz érneklem t

testi yapilmistir. T testi sonuglari gizelge 95’'de verilmigtir.

Cizelge 95. Rehberin iletisim Yeterliliklerini Onemli Géren
Turistlerin Rehberin iletisim Performansina Yonelik Goriigleri ile
Rehberin iletigsim Yeterliliklerini Onemli Gérmeyen Turistlerin Rehberin

iletisim Performansina Yénelik Gériiglerinin Karsilagtiriimasi

Levene testi T testi

p Ort.
F P t s.d. (2-uclu) Fark

Perf. Esit varyanslar 25,584 ,000 10,806 1175 ,000 ,5087

Esit olmayan 9,165 214,957 ,000 ,5087
varyanslar

* p<0,05, (sd-Serbestlik Derecesi) (p-Anlamlilik Dizeyi)
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Cizelge 95'de goruldugu gibi rehberin iletisim yeterliliklerini dnemli
goren turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorugleri ile rehberin
iletisim yeterliliklerini  onemli goérmeyen turistlerin rehberin iletisim
performansina yonelik gorusleri arasinda (F=25,584 p<0.05) anlamli fark
bulunmustur. Bu bulgudan hareketle “Rehberin iletisim yeterliliklerini 6nemli
goren turistlerin rehberin iletisim performansina ybnelik gérisleri ile rehberin
iletisim  yeterliliklerini  6nemli gbérmeyen turistlerin  rehberin iletisim
performansina ybénelik gérigleri arasinda anlamli  bir farkhlik vardir.”

seklindeki hipotez 19 kabul edilmistir.

Rehberin iletisim yeterliliklerini dnemli goren turistlerin seyahatlerine
ve turist rehberlerine yodnelik goérusleri ile rehberin iletisim yeterliliklerini
onemli goérmeyen turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik
goraglerinin anlamli bir fark yaratip yaratmadiginin belirlenmesi igin bagimsiz

orneklem t testi yapilmigtir. T testi sonuglari gizelge 96’da verilmigtir.

Cizelge 96. Rehberin iletisim Yeterliliklerini Onemli Géren
Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine Yonelik Goriigleri ile
Rehberin iletisim Yeterliliklerini Onemli Gérmeyen Turistlerin
Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine Yonelik Goruslerinin

Karsilagtinimasi

Levene testi T testi
p Ort.
F P t s.d. (2-uglu) Fark
Gorus Esitvaryanslar 35,076 ,000 8,966 1175 ,000 ,3925
Esit olmayan 7,019 206,202 ,000 ,3925
varyanslar

* p<0,05, (sd-Serbestlik Derecesi) (p-Anlamlilik Dizeyi)

Cizelge 96’da goruldugu gibi rehberin iletisim yeterliliklerini énemli
goren turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri ile
rehberin iletisim yeterliliklerini dnemli gdérmeyen turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine yonelik goérusleri arasinda (F=35,076 p<0.05) anlamli fark
bulunmustur. Bu bulgudan hareketle, “Rehberin iletisim yeterliliklerini 6nemli
géren turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine ydnelik gorisleri ile

rehberin iletisim yeterliliklerini 6nemli gbérmeyen turistlerin seyahatlerine ve
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turist rehberlerine ybnelik gérisleri arasinda anlamli bir farkllik vardir.”

seklindeki hipotez 20 kabul edilmistir.

Rehberin iletisim performansini yeterli bulan turistlerin seyahatlerine
ve turist rehberlerine yonelik gorUsleri ile rehberin iletisim performansini
yeterli bulmayan turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik
goruglerinin anlamli bir fark yaratip yaratmadiginin belirlenmesi igin bagimsiz

orneklem t testi yapilmigtir. T testi sonuglari gizelge 97°de verilmigtir.

Cizelge 97. Rehberin iletisim Performansini Yeterli Bulan
Turistlerin Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine Yonelik Goriigleri ile
Rehberin iletisim Performansini  Yeterli Bulmayan Turistlerin
Seyahatlerine ve Turist Rehberlerine Yonelik Goruslerinin

Karsilagtinimasi

Levene testi T testi

p Ort.
F P t s.d. (2-uglu) Fark
Gorus Esit varyanslar 56,384 ,000 11,680 1175 ,000 ,04134
Esit olmayan 8,791 223,108 ,000 ,05493
varyanslar
* p<0,05, (sd-Serbestlik Derecesi) (p-Anlamlilik Dizeyi)

Cizelge 97°de goruldugu gibi rehberin iletisim performansini yeterli
bulan turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorusleri ile
rehberin iletisim performansini yeterli bulmayan turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine yonelik gorusleri arasinda (F=56,384 p<0.05) anlamli fark
bulunmustur. Bu bulgudan hareketle, “Rehberin iletisim performansini yeterli
bulan turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yoénelik gérigleri ile
rehberin iletisim performansini yeterli bulmayan turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine ybnelik gérisleri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.”

seklindeki hipotez 21 kabul edilmigtir.
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4.1.10 Karar Agaclari ve CHAID Analizi Sonuglari

CHAID (Chi-Squared Automatic Interaction Detector-Otomatik Ki-Kare
Etkilesim Belirleme Analizi) analizi bir karar agaci yontemidir. Karar agaci,
adindan da anlasildigi gibi aga¢ olarak gortinen, tahminsel bir modeldir.
Degiskenleri pargalayarak bir aga¢ olusturmaya dayanmaktadir (Koyuncugil
ve Ozgiilbag, 2008: 5). Agac yapisi ve kolay kural cikarimina olanak
tanimasiyla oldukga yararli bir tekniktir. CHAID analizi ile elde edilecek bir
regresyon denklemi, bilinen klasik varsayimlardan (normallik, dogrusallik,
homojenlik vb.) bagimsiz tutulmaktadir. Cunku gugli bir 6teleme algoritmasi
(iteration algorithm) ile butin olan evren kararli alt dugumlere (node)
bolunebilmektedir. Bu iglem ayrica verilerin dagdiliminda normalligi ve
homojenligi saglayabilmektedir. CHAID analizi bagimli degisken ile bagimsiz
degiskenler arasindaki iligkiyi belirlemekle beraber, bagimsiz degiskenlerin
birbirleriyle olan etkilesimlerini de ortaya koymaktadir (Unglren ve Dogan,
2010: 42).

Sekil 7’de turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme

etki eden faktorlerin belilenmesine yonelik yapilan CHAID analizinin

sonuglari verilmektedir.

276



277

ORTOMNEM
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Std. Dew. 0535
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% 100.0
Fredictad 3.862
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Adj. P-walue=0.000, F=29.248,
df1=2, df2=1174

== 1.000 (1.000, 2.000] = 2,000
Mode 1 Mode 2 Mode 3
hlean 3782 hlean 4028 hlean 3778
Std. Dew. 04554 Std. Drew, 0394 Std. Drew, 0595
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k3 231 k) 3.1 k) 338
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df1=1, df2=358 df1=1, df2=395
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Fredicted 3.565 Fredicted 3.818 Fredicted 3.736 Fredicted 4,029

Sekil 7. Turistlerin Rehberin iletisim Yeterliliklerine Verdikleri

Onemi Etkileyen Faktérler ve Birlesmis Kategorileri (CHAID Analizi)

CHAID analizi sonunda onem bagiml degiskeni Uzerinde istatistiksel
olarak etkili olan bagimsiz dediskenler arasinda ilk sirayl dlke degiskeninin
aldig1 gorulmastir. Farkh bir ifadeyle turistlerin, rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6neme yoOnelik goruslerine etki eden en dnemili

degiskenin ulke oldugu sdylenebilir. CHAID analizi sonuglarina goére
ingilizlerin (X =4,02; ss=0,39) rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri dnem

Alman (x =3,78; ss=0,55) ve Ruslara (x =3,77; ss=0,59) gore daha fazladir.

Yapilan CHAID analizi sonucunda, Almanlarin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdiklerin 6nem dizeyine etki eden en dnemli degiskenin gelir

faktori oldugu saptanmistir. Gelir faktorinde iki alt kUmenin olustugu
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gorlulmektedir. Birinci alt kiime olan dusik ve ¢ok dusuk gelir dizeyine sahip
Alman turistlerin (x =3,56; ss=0,66), bir diger alt kime olan orta, ylksek ve

¢cok ylUksek gelir dizeyine sahip turistlere (x =3,81; ss=0,52) gbre rehberin
iletisim vyeterliliklerine daha az énem verdikleri saptanmistir. Buna gore
Alman turistlerin gelir dizeyi azaldikga, dusuk oranda da olsa turistlerin

rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gnem duzeyinin azaldigi sdylenebilir.

Diger yandan Ruslarin rehberin iletisim yeterlilikleri verdikleri énem

duzeyleri Uzerinde, egitim durumunun 6nemli bir faktor oldugu saptanmstir.
Lisansustu (x =4,03; ss=0,48) egitim dizeyine sahip Rus turistlerin

ilkogretim, ortadgretim ve Universite (x =3,73; ss=0,60) duzeyinde egitime
sahip turistlere goére rehberin iletisim yeterliliklerine daha fazla 6nem
vermektedir. Buna gore, Rus turistlerin egitim dlzeyi arttikgca rehberin iletisim

yeterliliklerine verdikleri Snem duzeyinin arttigi sdylenebilir.
Sekil 8'de turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik goruslerine

etki eden faktorlerin belilenmesine yonelik yapilan CHAID analizinin

sonuglari verilmektedir.
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Sekil 8. Turistlerin Rehberin iletisim Performansina Yénelik

CHAID analizi

sonunda performans bagimli

degiskeni

Goruslerini Etkileyen Faktorler ve Birlesmis Kategorileri (CHAID Analizi)

Uzerinde

istatistiksel olarak etkili olan bagimsiz degiskenler arasinda ilk sirayi Ulke

degdiskeninin aldigi gorulmustar. Farkli bir ifadeyle, turistlerin rehberin iletisim

performansina yonelik goruslerine etki eden en 6nemli degiskenin ulke

oldugu sdylenebilir. CHAID analizi sonuglarina goére ingilizler (x =4,08;

s$s=0,49) rehberin iletisim performansini, Alman (Xx =3,80; ss=0,66) ve

Ruslara (x =3,78; ss=0,59) gore daha ylksek bulmaktadir.

Yapilan CHAID analizi

sonucunda Almanlarin

rehberin

ileti

sim

performansina yonelik goruslerine etki eden en dnemli degiskenin egitim
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faktori oldugu saptanmistir. Oncelikle egitim faktériinde (g alt kiimenin

olustugu gorulmektedir. Birinci alt kime olan ilkdgretim dizeyinde egitime
sahip Alman turistlerin (x =3,99; ss=0,49), bir diger alt kime olan orta
ogretim duzeyde egitime sahip turistler (x =3,82; ss=0,65) ve Universite ile

lisansUstl diuzeyde egitime sahip olan turistlere (x =3,59; ss=0,75) gore
rehberin iletisim performansini daha yuksek bulduklari saptanmistir. Buna
gore, Alman turistlerin egitim duzeyi ylkseldikge, dlisuk oranda da olsa
turistlerin  rehberin iletisim performansina yonelik olumlu gdéruslerinin

dlzeyinin azaldigi sdylenebilir.

CHAID analizi orta 6gretim duzeyinde egditime sahip olan Alman
turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik gorislerinin yagsa gore de

farklilhk gosterdigini ortaya koymaktadir. Analiz sonuclari 51 yas ve Ustu
(x =3,99; ss=0,54) Alman turistlerin rehberin iletisim performansina yonelik

goruslerinin 50 yas ve alti (x =3,60; ss=0,72) Alman turistlerden daha olumlu
oldugunu gostermektedir. Buna gore Alman turistlerin yas ortalamasi arttikca,

rehberin iletisim performansini daha ylksek bulduklari sdylenebilir.

Diger yandan Ingilizlerin rehberin iletisim performansina yoénelik
gorugleri Uzerinde, yas duzeyinin 6nemli bir faktor oldugu saptanmstir.

Oncelikle, yas faktériinde iki alt kiimenin olustugu gorilmektedir. Birinci alt
kiime olan 50 yas ve alti (.x =4,01; ss=0,47) ingiliz turistlerin diger bir alt

kiime olan 51 yas ve Ustl (x =4,28; ss=0,50) ingiliz turistlere gére rehberin
iletisim performansina yonelik go6rUglerinin  daha dusuk oldugunu
g6stermektedir. Buna gére ingiliz turistlerin yas ortalamasi arttikga, rehberin

iletisim performansini daha yuksek bulduklari sdylenebilir.

CHAID analizi 50 yas ve altinda olan ingiliz turistlerin rehberin iletisim

performansina yonelik goruglerinin mesleklere gore de farklilik gdsterdigini
ortaya koymaktadir. Analiz sonuglar 6grenci ve diger (x =4,11; ss=0,42)

meslek gruplarina dahil ingiliz turistlerin, memur ve isgi (x =4,07; ss=0,38)
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ile isveren, issiz, ev hanimi ve emekli (x =3,81; ss=0,56) meslek gruplarina
dahil ingiliz turistlere gore rehberin iletisim performansini daha yiksek

buldugunu gdstermektedir.

4.1.11 Onem - Performans (IPA) Analizi Sonuglari

Martilla ve James (1977) pazarlama alaninda musteri memnuniyetini
arttirmak igin hangi mal veya hizmet 6zelliklerine 6nem verilmesi gerektiginin
tespit edilebilmesinde yol go6steren bir teknik olarak 6nem-performans
analizini (OPA) énermistir. ilk dnerildigi tarinten bugiine kadar OPA, dzellikle
musteri memnuniyetini etkileyen mal veya hizmet O6zelliklerinin ortaya
koyulmasi ve hizmet kalitesini arttiran unsurlarin tespiti ile ilgili arastirmalarda

yaygin bir teknik olarak kullaniimistir (Bacon, 2003: 55).

OPA tekniginde, mal veya hizmetlerin 6nem ve performanslari temel
alinmakta ve (¢ asamali bir sure¢ izlenmektedir. ilk asamada mal veya
hizmete ait dzellikler alan yazin taramasi, odak grup galismasi ve yonetsel
yargilar (managerial judgement) sonucu belirlenmektedir (Martilla ve James,
1977: 79). Degerlendirilecek 06zellikler mal veya hizmete, sektore ve
arastirmanin amacina bagli olarak farklihk gdstermekle birlikte; mal veya
hizmetin ozelliklerinin net olarak ortaya konmasi, masteri
degerlendirmelerinin dogruluk derecesini arttirmaktadir. ikinci asamada her
Ozelligin musteriler agisindan dnemi ve musterilerin mal veya hizmetin bu
Ozelligi ile ilgili algiladiklari performans belirlenmektedir. Son asamada, her
Ozellikle ilgili 6nem ve performans skorlari hesaplanmaktadir. Bu skorlar
Ozellige ait x ve y koordinat dederlerini olusturmaktadir. Elde edilen tim
sonuglar x ekseninde performansin (memnuniyet), y ekseninde énemin yer
aldigi bir matris tzerinde gosterilmektedir. Olglimde kullanilan 6zelliklerin
onem ve performanslarinin ortalamasi ayri ayri hesaplanarak eksenlerinin
kesisme noktasi belirlenmektedir (Albayrak ve Caber, 2011: 628). Martilla ve
James (1977: 79) bu kesisme noktasini belirlemek i¢cin hem ortalama hem de

medyanin hesaplanmasini, eger elde edilen dederler birbirine yakin ise, daha
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fazla bilgi icermesinden dolayi ortalamanin kullaniimasini tavsiye etmektedir.
Onem ve performans eksenlerinin kesismesi sonucu, dort hiicre elde edil-

mektedir. Bu hicrelerinin dagilimi sekil 9’da verilmistir.

HUCRE 1 HUCRE 2
Yogunlasilmasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler
Yiiksek Onem Yiiksek Onem
Dusuk Performans YUksek Performans
HUCRE 3 HUCRE 4
Diisiik Oncelikler Olasi Asinliklar
Diisiik Onem Diisiik Onem
Dusuk Performans YUksek Performans

Sekil 9. Onem-Performans Matrisi

Kaynak: Zhang, Hanguin Q. ve Chow, Ivy. (2004). Application of
Importance — Performance Model in Tour Guides’ Performance: Evidence
From Mainland Chinese Outbound Visitors in Hong Kong. Tourism
Management, 25 (2004), 81-91.

OPA sonucu ortaya ¢ikan dért hiicre asagidaki sekilde adlandiriimakta
ve yorumlanmaktadir (Zhang ve Chow, 2004: 83):

HUCRE 1: “yodunlasiimasi gerekenler” (yiliksek 6nem-dusiik
performans). Belirlenen 6zelliklerin katilimcilar tarafindan énemli goéraldugu;
ancak performansin dusuk bulunmasidir.

HUCRE 2: “korunmasi gerekenler” (yiiksek 6nem-yiiksek performans).
Belirlenen ozelliklerin katihmcilar tarafindan énemli géraldigu; ayni zamanda
performansin da yuksek bulunmasidir. Burada verilen mesaj, belirlenen
Ozelliklere performansin korunmasi gerektigidir.

HUCRE 3: “dusik 6ncelikler” (dusik 6nem-disik performans).
Belirlenen ozelliklerin  katilimcilar tarafindan Onemsiz goéruldugu; ayni
zamanda performansin da dustk bulunmasidir. Performans dizeyinin dusuk
bulundugu bu hicredeki 6zelliklere iliskin Gnem dizeyi de dusuk oldugu igin
bu oOzellikler tamamen g6z ardi edilmemelidir. Sinirli kaynaklar duasik
oncelikli 6zelliklerin gelistiriimesi icin harcanmahdir.

HUCRE 4: “Olasi Asiriliklar” (dusik 6nem-yiiksek performans). Bu

hidcrede bulunan 6zellikler disik éneme sahip olmakla birlikte, performans
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yuksek

performansindan memnundur.

bulunmaktadir. Katilimcilar  sunulan

mal
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veya hizmetin

Cizelge 98. Arastirmaya Katilan Turistlerin Rehberin, iletisim

Yeterliliklerine Verdikleri Onem ile Rehberin iletisim Performansina

Yonelik Goruglerinin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapmalari

Onem Perf.
Degiskenler ) .

X S.S. X S.S.
1 Cana yakin 4,01 1,00 3,90 I
2 Guler yuzlu 409 ,94 400 ,85
3 Uygun mimik kullanimi 3,88 96 3,95 .84
4 Hos gorunum 3,77 1,07 3,93 ,86
5 Uygun uzaklik 3,83 ,94 3,94 82
6 Beden durusu 3,86 ,96 3,98 ,83
7 GOz temasi 3,86 ,95 3,98 ,83
8 Uygun jest kullanimi 3,75 ,94 3,89 ,87
9 Dinleme 4,08 ,85 3,96 ,85
10 Yuksek ses tonu 3,68 1,08 3,83 ,94
11 Giyim tarzi 3,78 97 3,94 82
12 Dikkat ¢ekici aksesuar kullanimi 3,25 1,19 3,78 ,92
13 Dil kullanimi 416 ,81 3,94 .88
14 Anlasilir konusma 433 ,80 3,95 ,88
15 Kaba konusma 3,34 1,30 3,54 1,17
16 lltifatta bulunma 3,66 1,03 3,83 ,87
17 Etkili kelime kullanmak 3,81 94 3,89 ,85
18 Cok konusma 3,44 106 3,74 92
19 Acik fikirli 3,94 92 3,87 ,93
20 Hevesili 3,88 ,92 3,84 94
21 llgi gekici 4,07 ,89 3,96 ,90
22 Anlayisli 410 ,85 3,98 ,86
23 Acik sozlu 3,73 1,09 3,88 ,93
24 Ses tonu 409 ,84 398 .85
25 Ahenkli konugsma 411 ,85 3,96 ,84
26 Yardimsever 411 93 4,01 .86
27 Guvenilir 419 .89 401 .89
28 DurUst 422 ,88 4,01 ,89
29 Sorumluluk sahibi 435 79 4,06 ,89
30 Sabirli 426 ,79 4,03 ,87
31 Nazik, kibar 426 ,80 4,07 ,84
32 Eglenceli 3,93 91 3,93 ,87
33 Bilgi sahibi 416 ,88 3,97 ,90
34 Sinirli 3,00 1,37 3,42 1,20
35 Enerijik 3,73 1,10 3,81 91
36 lIsrarci 3,52 1,07 3,79 ,87
37 Onyarglli 3,23 1,28 3,63 1,01
38 Hosgorulu 3,95 ,93 3,88 ,87
39 Maddiyatgi 3,04 1,38 3,55 1,15
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Onem performans analizi turistlerin rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri dnemi ve rehberlerin iletisim performansina yodnelik goéruslerini

karsilastirmak amaciyla yapilmistir. Cizelge 98’de goéruldagu gibi, 6nem
Olceginde “sorumluluk sahibi” (x =4,35) seklindeki 6nerme, performans

Olceginde ise “nazik, kibar’ (x =4,07) seklindeki 6nerme en yuksek
ortalamalara sahiptir. Bu bulgudan hareketle; turistlerin, rehberin iletisim
yeterliliginde en &6nemli goérdigu o6zelligin “sorumluluk sahibi” olmasi,
performans acisinda bakildiginda ise, rehberin “nazik, kibar’ olmasinin
turistler tarafindan en begenilen 6zellik oldugu sdylenebilir. Diger yandan,
“sinirli” seklindeki 6nerme hem o6nem O&lgeginde hem de performans
Olceginde en duslk ortalamaya sahip 6nermedir. Bu bulgudan hareketle;
onem agisindan bakildiginda rehberin sinirli olmamasi gerektigi, performans

acisindan bakildiginda rehberin sinirli olmadigi belirtilebilir.

Sekil 10’da Performans ve dnem i¢in hesaplanan ortalama, eksenlerin

kesisim noktasini vermektedir.

ONEM

1 1.5 2 25 3 3.5 4 45 5
PERFORMANS

Sekil 10. Onem-Performans Analizi Sonuglari
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Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
onem ile rehberin iletisim performansina yodnelik goruslerine iligskin yapilan
OPA sonuglar sekil 10’da gérilmektedir. Buna gére dikkat cekici aksesuar
kullanimi seklindeki 12. dnerme, kaba konusma seklindeki 15. énerme, sinirli
seklindeki 34. onerme, onyargili seklindeki 37. 6nerme ve maddiyatcl
seklindeki 39. 6nerme yogunlasiimasi gereken (1. hicre: yiksek 6nem-dugsik
performans) 6zellikler arasinda yer almaktadir. Bu alanda yer alan ozellikler
turistler tarafindan Onemli olarak algilanmasina kargsin rehberlerin
performansinin dustk bulundugu o6zelliklerdir. Ancak bu alanda yer alan
Ozelliklerin olumsuz nitelikteki Ozellikler olmasindan dolayr rehberlerin
performansinin dusuk bulunmasinin olumlu bir sonug oldugu sdéylenebilir. Bir
baska deyisle rehberin dikkat ¢ekici aksesuar kullanip kullanmamasi, sinirli,
onyargili ve maddiyatgi olup olmamasi turistler agisindan énem arz ederken,

Tarkiye’deki turist rehberlerinin bu 6zellikleri sergilemedigi belirtilebilir.

Cana yakin, guler yizla, uygun mimik kullanimi, hos gérinum, uygun
uzaklik, beden durusu, géz temasi, uygun jest kullanimi, dinleme, yuksek ses
tonu, giyim tarzi, dil kullanimi, anlagilir konusma, iltifatta bulunma, etkili
kelime kullanmak, ¢ok konusmak, acik fikirli, hevesli, ilgi ¢ekici, anlayisli, agik
s6zlu, ses tonu, ahenkli konugsma, yardimsever, guvenilir, durist, sorumluluk
sahibi, sabirl, nazik-kibar, eglenceli, bilgi sahibi, enerjik, 1srarci ve hosgorull
seklindeki Ozellikler korunmasi gereken (2. hucre: ylksek onem-yuksek
performans) ozellikler arasinda yer almaktadir. Bu alanda yer alan 6zellikler,
turistler tarafindan hem 6nemli olarak algilanmakta hem de rehberlerin bu
Ozellikler agisindan performansi yeterli bulunmaktadir. Buna goére turist
tatminin ve dolayisiyla sadakatinin korunmasi i¢in bu alanda yer alan

Ozelliklerin korunmasi gerektigi belirtilebilir.
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gore belirlenen tim hipotezlerin arastirma sonucunda kabul
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Cizelge 99’da hipotezlere iliskin toplu sonuglar yer almaktadir. Buna

goOrulmektedir.

Cizelge 99. Hipotez Sonuglari

edildigi

Hipotez

Sonug¢

H2

H3

H4

HS

H6

H7

H8

H9

H10

H11

H12

H13

H14

H15

H16

Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri 6nem ile rehberin iletisim performansina iligkin gortsleri
arasinda anlamh bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine
verdikleri dnem ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine
yoénelik gorusleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim performansina
yonelik goérusleri ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine
yoénelik gorusleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalarn ile
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yodnelik gorusleri
arasinda anlamh bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalarn ile
rehberin iletisim performansina yonelik gérusleri arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin tatillerinden tatmin olmalarn ile
turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik goérusleri
arasinda anlamh bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri &neme ydnelik gdrisleri arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin sadakatleri ile rehberin iletisim
performansina ydnelik gorisleri arasinda anlaml bir iligki vardir.
Arastirmaya  katilan turistlerin  sadakatleri ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine ybnelik goérigleri arasinda
anlamh bir iligki vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri Glke ile turistlerin rehberin
iletisim yeterliliklerine verdikleri &neme yonelik gorigsleri arasinda
anlamh bir farkhlik vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin geldikleri Ulke ile turistlerin, rehberin
iletisim performansina yonelik gorisleri arasinda anlamli  bir
farkhhk vardir.

Aragtirmaya katilan turistlerin geldikleri Ulke ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine ydnelik goérigsleri arasinda
anlamh bir farkhlik vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden memnun
kalma durumlari ile rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
Oneme yonelik gérusleri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.
Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden memnun
kalma durumlari ile rehberin iletisim performansina yodnelik
gorusleri arasinda anlamli bir farkhhk vardir.

Arastirmaya katilan turistlerin katildiklari turda rehberden memnun
kalma durumlar ile turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine
yonelik gorusleri arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Aragtirmaya katilan turistlerin Tarkiye’'ye tekrar gelme niyetleri ile
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6neme yodnelik gorusleri
arasinda anlamh bir farkhlik vardir.
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Cizelge 99- devam
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H17

H18

H19

H20

H21

Aragtirmaya katilan turistlerin Turkiye’'ye tekrar gelme niyetleri ile
rehberin iletisim performansina yonelik goérusleri arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

Aragtirmaya katilan turistlerin Tarkiye’'ye tekrar gelme niyetleri ile
turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yodnelik goérusleri
arasinda anlamh bir farkhlik vardir.

Rehberin iletisim yeterliliklerini énemli gbren turistlerin rehberin
iletisim performansina yoénelik goérUsleri ile rehberin iletisim
yeterliliklerini  6énemli gdérmeyen turistlerin rehberin iletisim
performansina yonelik gorisleri arasinda anlamli bir farkhhk
vardir.

Rehberin iletisim  yeterliliklerini  6nemli gbren turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yoénelik gorusleri ile rehberin
iletisim yeterliliklerini nemli gérmeyen turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine yodnelik goértsleri arasinda anlamh bir farklilik
vardir.

Rehberin  iletisim performansini  yeterli bulan turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yoénelik gorisleri ile rehberin
iletisim performansini yeterli bulmayan turistlerin seyahatlerine ve
turist rehberlerine yodnelik goértsleri arasinda anlamh bir farklilik
vardir.

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul
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5. SONUG VE ONERILER

Dinyada bos zamanin artmasi ile ekonomik refah duzeyinin
yukselmesi insanlari seyahat etmeye ve dolayisiyla turizme katilmaya
yonlendirmigtir. Her gec¢en gun musteri istek, ihtiyag ve beklentilerinin
degistigi turizm sektdrinde uluslararasi rekabetten pay almak veya mevcut
pazar paylarini korumak isteyen makro duzeyde Ulkeler ve mikro dizeyde
isletmeler nitelikli hizmet sunmak ve kendilerini surekli yenilemek
durumundadirlar. Ulkelerinin ve bagl olduklar igletmelerin birer temsilcisi
konumunda olan turist rehberleri, eslik ettikleri turistlere Ulkelerini ve
Ulkelerine ait tarihi, dogal, kultirel de@erleri, kisacasi maddi manevi tum
kaynaklari en dogru sekilde turistlere aktarmakla yukumludurler. Turist
rehberi eslik ettigi turistlere gezdirdigi bolgeyi en verimli bigimde tanitabilmek
icin sahip oldugu bilgi birikimini karsisindakine etkili bir bicimde
aktarabilmelidir. Her gun farkl ulkelerden gelen ve farkli kultlirlere mensup
turistlerle i¢ ice olan turist rehberi sahip oldugu bilgi birikimini kargisindaki
turistlere dogru bir sekilde aktarabilmek igin iletisim ve kultUrlerarasi iletisim
acisindan da yeterli donanima sahip olmalidir. Aksi takdirde, turist rehberi
Ulke ve destinasyon hakkinda olumsuz imajlar olugsmasina ve turizm

sektorlyle birlikte diger birgok sektdr ve alanda da uluslararasi rekabetin

disinda kalinmasina neden olacaktir.

iletisim, kiltirel farkliliklarin sonuglarinin en acik gézlenebildigi
alandir. Diger yandan, turizm farkli kdlturlerin bir araya geldigi, iletisim ve
etkilesim icerisine girdigi en 6nemli sektdrlerden biridir. Bir baska deyisle
turizm bugln, ¢ok kalturlh iligkilerin gerceklestigi kiresel dlgekte bir sektor
halini almistir. Sektor agisindan bakildiginda destinasyon gelistirme surecine
kultarel farklihklarin kapsam ve 6neminin dahil edilmesi, sahip olduklari

kidltire bakmaksizin turist memnuniyetini arttiracaktir. Kultarel farklihklarin
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dikkate alinmasi ve buna yoOnelk mal ve hizmet sunumunun
gerceklestiriimesi turist memnuniyetini ve dolayisiyla sadakatini olumlu yonde

etkileyecektir.

Turkiye'ye gelen Alman, ingiliz ve Rus turistlere yénelik olarak yapilan
arastirmada turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri 6nem ile
rehberlerin iletisim performanslari c¢esitli analizler ve 6nem-performans
karsilastirmasi dahilinde ortaya konulmaya calisiimistir. Uygulama alani
Antalya olarak secilmis ve bdlgeye gelen Alman, Ingiliz ve Rus turistler
Uzerinde anket uygulanmigtir. Arastirma bulgulari gergevesinde elde edilen

sonuglar ve geligtirilen dneriler bu kisimda sunulmaktadir.

5.1 Sonug

Yazindan yola c¢ikarak vyapilan degerlendirmelerden sonra
arastirmadan elde edilen sonuglar burada incelenmeye calisiimistir.
Yazindan ve bulgulardan elde edilen sonuglar, turistlerin agirlikli olarak gezi
ve eglence amaciyla Turkiye’ye geldigini gostermektedir. Bu cergevede
turistlere gezileri suresince eglik edecek ve tatillerinden keyif alacaklari bir
eglenceye donusturecek kisinin turist rehberi oldugu belirtilebilir. Bu nedenle
turist rehberlerine gerekli bilgi ve bu bilgiyi aktaracak iletisim yeterliligine

sahip olmak gibi 6nemli gérevler dismektedir.

Turistlerin agirhikh olarak “Turkiye'yi ve Turk insanini daha yakindan
tanima iste@i” ile turist rehberi esliginde tura katilmasi turist rehberlerini temsil
ettikleri Ulkenin birer aynasi durumuna getirmektedir. Turist rehberlerinin
sahip olduklari bilgi birikiminin yani sira, kilik kiyafetten duruga, hareket ve
tavirlarindan iletisim becerisine kadar pek ¢ok ozellik ile Ulkelerinin imajini
yansittiklari sdylenebilir. Bu dogrultuda turist rehberleri giyim tarzi, aksesuar
kullanimi gibi Ozelliklere dikkat etmeli ve bunlarin disinda, bilgi sahibi,
hosgorull, yardimsever, sorumluluk sahibi, guvenilir ve sabirl olma gibi

Ozelliklere de sahip olmaldir.
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Turist rehberinin sahip oldugu bilgi birikimi, eglik ettigi grubu
edlendirebilme ve mizah kabiliyeti, kisisel 6zellikler ve iletisim yeterliligi gibi
bircok faktor turist rehberinin performansini etkilemektedir. Rehberin
performansi ise, turistlerin tatillerinden memnun kalmasini etkileyen dnemli
faktorlerden biridir. Bu nedenle, turist rehberinin eslik ettidi turist grubunun
kaltarel o6zelliklerini dikkate alarak ve istek, ihtiyac ve beklentilerini iyi analiz
ederek, turistlerin beklentileri dogrultuda hizmet sunmasi gerekir. Turist
rehberinin eslik ettigi grubun kdltarel farkliliklarini da dikkate alarak istek,
intiyac ve beklentilerini dogru yorumlayabilmesi icin de hem kulturel
farkliliklar konusunda bilgi sahibi olmasi hem de anlayisli olma gibi 6zellikleri

tasimasi 6nem arz etmektedir.

Turistlerin, Tarkiye’de turist rehberi esliginde bir tura tekrar katiima
niyetinin olmasi sonucundan hareketle, turist rehberinin performansinin turist
sadakatinin saglanmasinda onemli bir faktor olugu belirtilebilir. Bir bagka
deyisle, bir turist rehberinin performansi daha sonraki rehberlerin
performansina yonelik beklentiyi de sekillendirebilmektedir. Bu nedenle turist
rehberleri, kulturel farkhliklari da dikkate alarak eslik ettikleri grubun
beklentilerine yonelik hizmet sunmalidirlar. Benzer seklide, turist rehberinin
tur sirasindaki performansi turistlerin tatillerinden tatmin olmasinda ve
dolaysiyla tekrar gelme niyetlerinin olusmasinda 6nemli bir faktérdir. Bu
bulgudan hareketle turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin ve farkli
kiltarlere gore hizmet sunumunun turist sadakati saglanmasinda onemli

faktorler oldugu ifade edilebilir.

Genel olarak turistler, Ulkeyi ve bolgeyi tanitmada turist rehberlerinin
yeterli oldugunu dustinmektedirler. Turist rehberlerinin UGlke ve bolge
hakkinda vyeterli bilgiye sahip olmalari, turist tatmininin ve sadakatinin
saglanmasinda oldukga dnemli bir unsur oldugu igin rehberler bu ézelliklerini
korumali, ayni zamanda, surekli degisen ve gelisen egilimleri de takip ederek
surekli kendilerini yenilemelidirler. Yeterlilik ile memnuniyet arasinda dogru
yonlu bir iliski vardir. Bu iligskinin surekliligi memnuniyetin de surekli olmasini

dolayisiyla turist sayilarinda artisi saglayacaktir.
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Dil, iletisimin en dnemli 6gelerinden biridir. Dilin iyi kullaniimasi bilgi
birikimin aktariminin  yani sira kaltirel aktarimin da en Onemli
faktorlerindendir. Arastirma sonuglarina goére, turist rehberlerinin eslik ettikleri
grubun diline hakim olmamasi ve dili iyi kullanamamasi turistlerin turda en
fazla kargilastiklari sorunlardir. Turist rehberinin dili iyi kullanamamasi ulkeyi
ve bolgeyi dogru sekilde tanitamamasina, Ulke kdltirinu ve halki dogru
sekilde yansitamamasina ve efkili iletisim kuramamasina neden olmakta, bu
da rehberin performansini digurmekte ve turistlerin memnuniyetini olumsuz

sekilde etkilemektedir.

Kisisel deder yargilari ve kulturel farkliliklardan kaynaklanan sorunlar
turistlerin turda rehbere iligkin en fazla karsilastigi diger bir sorundur.
Rehberin turlarda farkli kultirlerin deger yargilarina yodnelik degerlendirme
yapmalari turist gézinde rehberin performansini dolayisiyla turistlerin tatmini
ve sadakatini olumsuz etkileyen bir unsurdur. Bu dogrultuda, rehberler
sadece kendi kulturlerini deg@il makro duzeyde dunya kulturlerini, mikro
dizeyde eslik ettikleri grubun kaltirind yakindan tanimali ve hizmet

sunumunu bu dogrultuda gergeklestirmelidir.

Sorumluluk sahibi, nazik-kibar, sabirli ve durtst olma gibi 6zelliklere
turistlerin verdikleri 6nem duzeylerinin kiltlrlerine gore degismesine ragmen,
rehberin iletisim yeterliliklerinde en fazla énem verdikleri 6zelliklerdir. Diger
yandan, sinirli, maddiyat¢i ve onyargili gibi 6zelliklere turistlerin verdikleri
onem duzeyleri ulusal kulttrlerine gore degisiklik gdstermekle beraber

turistlerin en dusik katihm gosterdigi 6zelliklerdir.

Farkh kultirlere gore farkli 6nem dizeyine sahip olan; ancak kultur
farki gozetmeksizin genel ahlak ve iletisim kurallari igerisinde kigilerin
tasimasi gereken ozellikler arasinda sayilabilen sorumluluk sahibi, anlasilir
sekilde konugsma, nazik-kibar, sabirli ve durust olma gibi 6zellikler rehberlerin
mutlak suretle sahip olmasi gereken o&zelliklerdir. Sinirli, maddiyatgi ve
onyargih gibi 6zellikler ise kultur farki gdézetmeksizin arzu edilmeyen 6zellikler
oldugu icin turist rehberlerinin bu o&zellikleri sergilemekten kaginmasi

gerekmektedir.
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Turistlerin, rehberin iletisim performansina yonelik goruglerinin agirlikh
olarak nazik-kibar, sorumluluk sahibi, sabirli, yardimsever, durust ve givenilir
gibi 6zelliklere katilim duzeyinin yuksek olmasi sonucundan hareketle, turist
rehberlerinin bu o6zellikleri tasidiklari belirtilebilir. Sinirli, kaba konusma,
maddiyatgi ve onyargili gibi 6zelliklere turistlerin katihm dizeyinin dusik
olmasi sonucundan hareketle turist rehberlerinin bu 0&zelliklere sahip
olmamasi gerektigi ifade edilebilir. Genel ahlak ve iletisim kurallar
cercevesinde kisilerin tasimasi gereken o&zellikler arasinda sayilabilen
nezaket, yardimseverlik ve durustluk gibi Ozellikler turist rehberlerinden
memnuniyeti arttirmakta, kaltur farki gézetmeksizin asabiyet ve kabalik gibi

Ozellikler ise memnuniyeti olumsuz etkilemektedir.

Turist rehberlerinin gezdirdikleri destinasyonu tanitabilmek igin yeterli
bilgi donanimina sahip olmasi son derece 6nemlidir; ancak bu bilgi birikimini
turistlere dogru sekilde aktarabilmek igin yeterli iletisim becerisine sahip
olmasi daha da 6nemlidir. Her gun farkli Glkelerden gelen ve farkli kulturlere
sahip turistlerle yluz yuze iletisime gegmek durumunda olan rehberlerin
kaltarel farkhiiklarin 1sidinda turistlerle iletisime gec¢mesi, dogru bilginin

aktarilmasinin yani sira bilgiyi aktarabilme yeterliligiyle de iligkilidir.

Her sey dahil pansiyon sistemine yonelik elestirilerin basinda turistlerin
otel disina ¢ikmadan, bir baska deyisle Ulke ve kiltur hakkinda yeterli bilgi
sahibi olmadan tatillerini gegirdigidir. Turist, sadece konaklama igletmesinde
vakit gecirdigi icin Ulkenin genel kultirind yakindan tanimak yerine turist
kultara ile i¢ ice tatilini gegirmektedir. Turistlerin kisitli strede Ulke ve kultira
hakkinda bilgi sahibi olmasindaki en dnemli gorevlerden biri turist rehberine
dusmektedir. Turist rehberi sergiledigi 6zellikler ile sadece ulkesinin aynasi
durumunda degildir; ayni zamanda yerel halk ile turistler arasindaki iletisimin
kurulmasina yardimci olan ve aralarindaki etkilesimi sekillendiren kisidir. Bu
nedenle, turist rehberinin yerel halki ve kulturi dogru sekilde turistlere
anlatmasi ve yerel halk ile turistlerin etkilesimine katki saglamaya ¢alismasi
gerekmektedir. Bunu en dogru sekilde gergeklestirebilmek i¢in de rehberlerin

farkh kultrlerden gelen turistlerle etkin iletisim kurabilmesi dolayisiyla da
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kaltarel farklihklardan kaynaklanan iletisim 6zelliklerine gore iletisim kurmasi

son derece onemlidir.

Arastirma sonucunda turistlerin, rehberlerin Tlrkiye ve Turk kalturG
hakkinda olumsuz duguncelerin olusmasinda etkileri oldugu yonundeki
goruslere katilmadiklari belirlenmistir. Dolayisiyla turist rehberinin kiltir ve
ulke hakkinda olumsuz izlenim yaratmadiklari, aksine rehberin tUlke ve Ulke
kaltard hakkinda yeterli bilgiyi dogru sekilde vermelerinin yanlis yargilar

engelledigi ifade edilebilir.

Turistlerin iletisimde 6nemli gérdukleri 6zellikler kulttrlere gore farkllik
gOstermektedir. Buna ragmen turistlerin, genellikle, ortak paydada birlestikleri
hususlar da mevcuttur. Turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
onem ile turist rehberin iletisim performansi arasinda bulunan pozitif yonlu
iliski, rehberin iletisim yeterliliklerinde turistlerin énemli gordikleri 6zellikler

acisindan rehberlerin yeterli performansa sahip olduklarini gdéstermektedir.

Turistlerin tatillerinden memnun kalmasinda rehberin etki derecesi ile
turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine verdikleri dneme iligskin gorugleri
arasinda pozitif yonla bir iliskin vardir. Turistlerin, rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri 6nemin ylUksek olmasi turistlerin tatminini etkileyen
onemli faktorlerden biri oldugunun gdstergesidir. Benzer sekilde, turistlerin
tatillerinden tatmin olmasinda rehberin etki derecesi ile turist rehberlerinin
iletisim performanslarina yonelik gorUsleri arasinda pozitif yonlt bir iligki
bulunmaktadir. Rehberin iletisim performansinin ylksek olmasi, turistlerin
memnun olmalarini  etkileyen 6nemli faktdrlerden biridir. Turistlerin
tatillerinden tatmin olmasinda rehberin etki derecesi ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorUsleri arasinda pozitif yonlu bir
iliski belirlenmigtir. Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik
goruslerinin olumlu olmasi turistlerin tatmini etkileyen énemli faktorlerden biri
oldugunu godstermektedir. Bu bulgulardan ortaya c¢ikan ortak sonug,
tatillerinden Ulkelerine memnun geri donen turistlerin, kulaktan kulaga
duyurum yoluyla memnuniyetlerini ¢evrelerine yaydigidir. Yaratilan duyum

nedeniyle destinasyona yonelik talep artmaktadir.
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Turist sadakati ile turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerine verdikleri
oneme iligkin gorUsleri arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir. Turistlerin
rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri Gnemin yuksek olmasinin turistlerin
sadakatini etkileyen onemli faktorlerden biridir. Benzer sekilde, turistlerin
sadakati ile turist rehberlerinin iletisim performanslarina yonelik gorusleri
arasinda pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Rehberin iletisim
performansinin  yliksek olmasi turistlerin sadakatini etkileyen o6nemli
faktorlerden biri oldugunu gdstermektedir. Turistlerin sadakati ile turistlerin
seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik gorUsleri arasinda pozitif yonlu bir
iligki vardir. Turistlerin seyahatlerine ve turist rehberlerine yonelik goruglerinin
olumlu olmasi turistlerin sadakatini etkileyen énemli faktérlerden biridir. Bu
bulgulardan ortaya ¢ikan ortak sonug, tatillerinden Ulkelerine memnun geri

doénen turistlerin, tekrar satin alma davraniglarinin ortaya ¢iktigidir.

Kaltdr, toplumlarin ortak paylastigi degerlerin  Granudar. Kaltdr,
gelenek goreneklerden, norm ve de@erlere, tutum ve davraniglardan inang
yapisina kadar pek ¢ok soyut unsurun sekillenmesinde 6nemli bir role
sahiptir. Bir bagka deyigle kultur, toplumlari sekillendiren en énemli unsurdur.
Aragtirma sonucunda turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
onem duzeyini ve performansina yonelik goruglerini etkileyen en onemli
degiskenin Ulke oldugu belirlenmistir. Turist rehberinin, kultlrel farkhliklari
dikkate almasi ve bu dogrultuda hizmet sunmasi gerekmektedir. Bu noktada
ortaya ¢ikan onemli bir baska sonug ise; ingiliz turistlerin, Aiman ve Rus
turistlere gore rehberin iletisim yeterliliklerine daha fazla énem verdigi ve
rehberin performansini daha yiksek buldugudur. Bu dogrultuda, ingiliz
turistler ile galisan rehberlerin iletisim yeterliliklerine daha fazla 6nem vermesi

ve kulturel farkliliklari dikkate alarak hizmet sunmasi gerekmektedir.

Arastirmaya katilan turistlerin, rehberin iletisim yeterliliklerine verdikleri
onem ile rehberin iletisim performansina yonelik  goéruslerinin
karsilastiriimasina iliskin sonuclardan hareketle, turistlerin rehberin iletisim
yeterliliklerine verdikleri dnem ile rehberlerin bu konudaki performanslarinin
‘yogunlasilmasi gerekenler’ ve “korunmasi gerekenler” seklindeki iki alanda

yogunlastigi belirtilebilir.  Yogunlasiimasi gerekenler alaninda yer alan
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Ozellikler turistler tarafindan énemli olarak algilanmasina karsin rehberlerin
performansinin dusik bulundugu o6zelliklerdir. Ancak, bu alanda yer alan
Ozelliklerin olumsuz nitelikteki Ozellikler olmasindan dolayr rehberlerin
performansinin dusik bulunmasinin olumlu bir sonug¢ oldugu ifade edilebilir.
Bir baska deyisle rehberin dikkat ¢ekici aksesuar kullanip kullanmamasi,
sinirli, dnyargili ve maddiyat¢i olup olmamasi turistler acisindan 6énem arz
ederken, Turkiye'deki turist rehberlerinin bu 0&zellikleri sergilemedigi
belirtilebilir. Korunmasi gerekenler alaninda yer alan Oozellikler turistler
tarafindan hem 6nemli olarak algilanmakta hem de rehberlerin bu 6zellikler
acisindan performansi yeterli bulunmaktadir. Buna gore, turist tatmininin ve
dolayisiyla sadakatinin korunmasi i¢in bu alanda yer alan &zelliklerin

korunmasi gerektigi belirtilebilir.

5.2 Oneriler

Turist rehberlerin iletisim yeterliliklerine iliskin yapilan bu arastirma,
turist rehberinin ve iletisim performansinin, turistin tatilinden tatmin
saglamasinda ve turist sadakatinin olusturulmasinda énemli rol oynadigi, bu
dogrultuda turist rehberinin kudltirel farkhliklar konusunda bilingli olmasi
gerektigini ve eslik ettigi turistlere bu dogrultuda hizmet sunmasi gerektigini
gOstermigtir.  Bu c¢ercevede turist rehberlerine yodnelik bazi Oneriler
gelistiriimigtir:

e Her gecen gun gelisen egitim ortami turist rehberlerinin de
egitimlerinin surekli hale gelmesini zorunlu kilmaktadir.

e Avrupa’nin “Yasam Boyu Ogrenme” anlayisi, turist rehberligi
meslegine de uygulanmalidir.

e Turist rehberlerinin iletisim vyeterliliklerine yonelik gelisimleri,
rehberlik seminerleri vasitasiyla surekli gincellenmelidir.

e Turist rehberlerinin 6zellikleri arasinda bulunmasi gereken sabirli,
sorumluluk sahibi, hosgorull, yardimsever olma gibi nitelikler surekli

gelistiriimesi gereken alanlardir.
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e Turist rehberleri kendi kisisel gelisimi icin c¢aba sarf etmesi
gerekmektedir.

e Turist rehberleri kendi anlatim performansini gug¢lendirmek igin
kisisel egitimine de 6nem vermelidir.

e Turist rehberleri 6zellikle farkli kdltarlerin 6zelliklerine iligskin surekli
okumali ve donanimini yukseltmelidir.

e Turist rehberleri ¢ikacagi gruplar 6nceden belli ise, o gruplara
yonelik turdan hemen oOnce bilgilerini guncellemeli ve o kaltare iligkin
yeterliliklerini arttirmaya ¢alismalidir.

e Turist rehberleri, turun gerektirdigi nitelikler dogrultusunda 6n hazirlik
yapmali, turda turistlerin ihtiya¢ duyacaklari konulari énceden tespit ederek,
turist grubunun 6zellikleri ve kulturel yapilari dogrultusunda dogru aktarim ve
etkin iletisim teknikleri ile bilgilerini en etkin sekilde aktarmalidir.

e Turist rehberleri, tuist grubunun eglenebilecedi, mizahi unsurlar
tespit ederek, performansini arttirici destek sistemlerinden faydalanmalidir.

e Yiksek performans, etkin tanitim ve dogru iletisim turdan
memnuniyeti saglayan unsurlar oldugu igin bu faktorler turist rehberleri
tarafindan yadsinmamalidir.

e Turist rehberleri dncelikle eslik ettikleri grubun diline hakim olmali,
sonra da o dile 6zgu kulttrel 6gelerden haberdar olmahdir.

e Turist rehberleri kuracaklari iletisimde jest ve mimik gibi beden dilini
de iyi kullanmalidir. Bu dogrultuda kdulttrel farkiliklar konusunda bilgisini
arttirmalidir.

e Turist rehberlerinin, rehberlik egitimlerini tamamladiktan sonra eslik
etmeyi planladiklar turist grubunun kultirind daha yakindan tanimak ve o
dile daha hakim hale gelebilmek igin turistlerin geldikleri Ulkelere ziyaretler
gerceklestirmeleri faydal olabilir.

e Turist rehberleri temsil ettikleri Glkenin kaltara ile ilgili 6nyargilan
ortadan Kkaldirilabilecedi igin, Ulkesini temsil edebilir nitelikte davranis
sergilemeli ve dnyargilarin ortadan kaldirilmasina destek olmalidir.

e Turist rehberleri genel geger ahlak kurallarina hakim olmali ve bu

cercevede davranmalidir.
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e Cok kultlrli ortamda cgalisan ve insanlarla iletisim kurarak hizmet
saglayan turist rehberleri igin kllttrlerarasi iletisimde basarili olmak igin ¢aba
gOstermek bir ihtiyactan ziyade zorunluluktur.

e Turist rehberleri, kultlrlerarasi iletisim yeterliliklerini gelistirmek igin
her seyden dnce kendi kulturel 6zelliklerini bilmelidir.

e Turist rehberleri, icinde bulundugu veya karsisindaki kiginin iginde
bulundugu kultart anlamaya ¢alismali ve bu yonde davranis gelistirmelidir.

e Dogmatik digunceler kulturlerarasi iletisimde énemli bir engeldir. Bu
nedenle turist rehberleri anlayisli, agik fikrili ve yenilikgi olmalidir.

e KlltUrleraras! iletisimde ne kadar c¢ok ortak nokta bulunursa
kisilerarasi iligskiler de o kadar iyi olur. Bu dogrultuda turist rehberleri, eslik
ettigi grup ile ortak yonlerini bulabilmelidir.

e SOzsUz mesajlar belki de s6zli mesajlardan daha fazla kiltirlerarasi
iletisimde yanhs anlagilmalara sebebiyet vermektedir. Dolayisiyla turist
rehberleri, s6zsliz mesajlarin da eglik ettigi grubun kiltirinde ne anlama
geldigini bilmek durumundadir.

e Turist rehberleri, s6zli mesajlari s6zsiz mesajlarla desteklemeli ve
s6zIlU mesajlarla s6zslz mesajlarin tutarli olmasina dikkat etmelidir.

e Turist rehberleri her zaman ¢ok konusan taraf olmamalidir.
Karsisindakine konusma hakki tanimayan rehberler bir stre sonra sikici
bulunabilir.

e Turist rehberleri iyi bir dinleyici de olmalidir. Aksi taktirde rehber,
karsisindakinin dusuncelerine deger vermiyormus gibi bir izlenim yaratabilir.

e Tuist rehberleri pozitif olmali ve her gseyi olumlu olarak
degerlendirmeye ¢alismalidir.

e Turist rehberleri eglik ettigi grubun davranislarini kendi kulturel
penceresinden deqil, turistlerin kultlrel penceresinden degerlendirmelidir.

e Turist rehberleri giyim tarzi, aksesuar kullanimi gibi 6zelliklere dikkat
etmeli ve bunlarin disinda, bilgi sahibi, hoggorull, yardimsever, sorumluluk
sahibi, guvenilir ve sabirli olma gibi 6zelliklere de sahip olmalidir.

e Turist rehberinin eslik ettigi turist grubunun kultirel o6zelliklerini
dikkate alarak ve istek, ihtiya¢ ve beklentilerini iyi analiz ederek, turistlerin

beklentileri dogrultuda hizmet sunmasi gerekir.
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e Turist rehberleri hem kultarel farklihklar konusunda bilgi sahibi
olmalisi hem de anlayisli olma gibi 6zellikleri tagimalidir.

e Turist rehberinin dili iyi kullanamamasi Ulkeyi ve bodlgeyi dogru
sekilde tanitamamasina, Ulke kdltrind ve halki  dogru sekilde
yansitamamasina ve etkili iletisim kuramamasina neden olmaktadir. Bu
nedenle rehberlerin eglik ettikleri grubun diline hakim olmasi 6nemlidir.

e Dil yasayan bir varliktir. Bu nedenle turist rehberleri eslik ettikleri
grubun diline yonelik bilgileri strekli glincellemeli ve kendilerini yenilemelidir.

e Turist rehberleri sadece kendi kulturlerini degil makro dizeyde
dlnya kulturlerini, mikro diuzeyde eslik ettikleri grubun kultirani yakindan
tanimali ve hizmet sunumunu bu dogrultuda gergeklestirmelidir.

e Sorumluluk sahibi, nazik-kibar, sabirli ve durust olma gibi 6zellikler
kultirlere  gore degismesine ragmen turistlerin, rehberin iletisim
yeterliliklerinde en fazla 6nem verdikleri o6zellikler oldugu igin turist
rehberlerinin bu 6zellikleri tagimasi gerekir.

¢ Sinirli, maddiyatci ve Onyargili gibi o6zellikler ise kualtur farki
gOzetmeksizin arzu edilmeyen Ozellikler oldugu igin turist rehberlerinin bu

Ozellikleri sergilemekten kaginmasi gerekmektedir.

Eslik ettigi turist grubuna saygi gostermek ve pozitif bakis agisina
sahip olmak, kendilerini ve gezdirdikleri destinasyonu ifade etmede kullanilan
sozlU ve s6zslUz iletisim unsurlarin dogru kullanimi, empati yoluyla eslik
ettikleri grubun istek, ihtiya¢ ve beklentilerini iyi tahlil etmek, yeni ve belirsiz
durumlar karsisinda fazla sikinti duymadan davranmak ve karsisindakileri
yargilamadan hizmet sunmak rehberin kilttrlerarasi iletisimde basarili olmak
icin sergilemesi gereken temel davraniglardir. Bu davraniglar fakli kalturler
acisindan fakli énem duzeylerine sahip olsa da, tum kdltlrler agisindan

onemlidir.

Kllturlerarasi iletisim becerisi dogustan gelen bir yetenek degildir.
Sonradan o6grenilebilir ve gelistirilebilir. Bu nedenle turist rehberligi egitim
surecine iletisim ve Ozellikle de kdlturlerarasi iletisim egitimi entegre

edilmelidir. Gerek Kultar ve Turizm Bakanlginin actigi kurslarda gerekse
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onlisans ve lisans duzeyinde verilen turist rehberligi egitimin her agamasinda
iletisim ve kullturlerarasi iletisim derslerine yer verilmelidir. Kaltur ve Turizm
Bakanligl tarafindan agilan uzmanlasma seminerleri ile ylksek lisans ve
doktora egitimlerinde kulturlerarasi iletisime yonelik egitimlerin verilmesi
faydali olabilir. Kultir surekli yasayan bir varliktir; bu nedenle surekli
degismektedir. Rehber de kendini surekli yenilemelidir. Bu amagla
dizenlenen ve rehberlerin kokartlarini vize ettirmek icin her yil katiimalari
zorunlu olan hizmet i¢i egitim seminerlerine iletisim ve kultlrlerarasi iletisim

konu olarak ilave edilmelidir.

Klresellesme ve rekabetin hizla yogunlastigi gunumiz piyasa
kosullari igerisinde ¢ok kultirli ortamda hizmet sunan oteller, acentalar,
havayollar vb. turizm igletmeleri agisindan da kultlrlerarasi iletisim g6z ardi
edilmemesi gereken bir konudur. isletmeler hem mevcut misterilerinin
kdltarlerine uygun mal ve hizmet sunumunu gergeklestirmeli hem de
pazarlama faaliyetlerinde hedefledikleri Glkenin kultirine uygun tanitim ve
satis gelistirme araclarini kullanmalidir. Diger yandan, musterilerine mal ve
hizmet sunumunu gergeklestiren isgorenlerin de kuilturlerarasi farkliliklari
dikkate alarak mal ve hizmet sunumunu gergeklestirmeleri saglanmalidir.
isletmeler, gesitli hizmet ici egitimler araciigiyla veya is rotasyonu ile farkli
Ulkelerde g¢alisma imkanlarinin saglanmasi yoluyla, isgorenlerin kllttrlerarasi
farkhliklar konusunda bilinglenmesi ve bu dogrultuda mal ve hizmet
sunumunu gerceklestirmesini saglayabilirler. Ozellikle seyahat acentalari,
isletmelerinin birer temsilcisi konumunda olan turist rehberlerinin iletisim ve
kiltarlerarasi iletisim yeterliliklerine 6nem vermeli ve rehberlerin bu

Ozelliklerini gelistirmesi icin tegviklerde bulunmalidiriar.

Bu arastirmanin iletisim ve kulturlerarasi iletisim konusunda bundan
sonra yuratllecek caligmalara 1sik tutabilecedi ve sonraki arastirmalari da
yonlendirebilecegi dusunudlmektedir. Bu cergevede arastirmacilar bundan
sonraki calismalarda evreni degistirerek turizmin farkli alanlarinda
arastirmalar yapabilirler. Bunun yani sira diger kalturler ile karsilastirmalarin
yapiimasi da faydali olacaktir. Ozellikle Tirkiye'ye gelmesi olasi pazar

gruplarinin kulttrleri konusunda da g¢alismalar yapilmalidir. Arastirmacilar,
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diger baska degiskenlere gore kulturlerarasi iletisim surecini incelemelidirler.
Ozellikle demografik degiskenlere iliskin testlerin arttirilmasi olumlu sonuglar

ortaya ¢ikarabilecektir.
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Sayin Katilimcl,

Bu calisma, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
biinyesinde doktora tezi olarak vyiritilmektedir. Calismanin amaci; “Turist Rehberlerinin Kiiltiirlerarasi iletisim
Yeterlilikleri’ni belilemektir. Ankete vereceginiz cevaplar, bilimsel bir arastirmada kullanilacaktir. Bu nedenle anket
sorularinin tamaminin ve igtenlikle cevaplandiriimasi ¢ok énemlidir. Ankete katilanlarin isimleri ve verdikleri bilgiler gizli
tutulacaktir, anket kesinlikle ticari bir amag icin kullaniimayacaktir. Katihminiz igin tesekkur ederiz.

~ Balikesir Universitesi
Turizm Igletmeciligi ve Otelcilik Ylksekokulu
Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT & Ars. Gor. Seda SAHIN

1. Cinsiyetiniz?

L] Bay [ Bayan

2. Medeni Durumunuz?

L Evli [ Bekar

LI DIger. . .oveeeeeeeeeeee e
3. Yasiniz?

[]0-18 yas [131-50 yas

[119-30 yas [151 yas ve Ustii
4.Geldiginiz Ulke?

L1 Aimanya [1 Rusya

[ ingiltere LI Diger.......ccoeeeeeeenn...

5. Mesleginiz?
L1 Memur, isci (iicretli bir iste calisiyorum)

L1 isveren 1 Emekli

O issiz LI Ogrenci

1 Ev hanimi I oo =Y
6. Aylik ortalama gelir seviyeniz?

[ Cok Diisiik [ Yiiksek

L] Dustk [ Cok Yiiksek

[ Orta

7. Egitim durumunuz?

L1 ilkégretim L1 Universite

L] Ortadgretim [ Lisansstu

8. Tatil icin Turkiye'yi tercih nedeniniz
nedir? (birden fazla sikki isaretleyebilirsiniz)
[ Gezi ve eglence

[1 Spor [1 Uygun fiyat

L] Kaltar L] Modern tesisler
L1 Saglik [1 Misafirperverlik
[ Din [] Bozulmamis doga
Ois O Aligveris

L1 Tarihi ve kiltiirel kaynaklarin zenginligi

I 0o =Y R
9. Tatil igin Turkiye’ye kaginci geliginiz?
11 []3

]2 L1 4 ve tizeri

10. Bu gelisinizde Turkiye’de ne kadar
kaldiniz?

[ 1 haftadanaz [ 2-3 hafta arasi

[] 1-2 hafta arasi [ 3 hafta ve Uzeri

11. Turist rehberi esliginde bir tura
Turkiye’de kag kez katildiniz?

11 ] 3

12 L1 4 ve lizeri

12. Turist rehberi ile tura katiim nedenleriniz
nelerdir? (birden fazla sikki igaretleyebilirsiniz)

L] Yerel dili bilmedigim igin

L1 Tirkiye'yi ve Turk insanlarini daha yakindan
tanima

L1 Turkiye’nin tarihi ve kiiltiirel degerlerini daha iyi
tanima

[1 Daha fazla bilgi edinme

[ Yalniz tura gikmaktan tedirgin olmak

[] Rehberli turlarda organizasyon ve sorumluluk
rehbere ve acentaya ait oldugu igin

[1 Eglenceli vakit gegirme

I T = S
13. Katildiginiz turda turist rehberinden
memnun kaldiniz mi?

[ Evet L1 Hayr [1 Kismen

14. Tura katildiginiz turist rehberi bdlgeyi ve
tlkeyi tanitmada yeterli oldu mu?

L1 Evet L1 Hayr [1 Kismen

15. Turist rehberi esliginde Turkiye’de bir tura
tekrar katilmayi diisiiniiyor musunuz?

[ Evet 1 Hayir [ Kararsizim

16. Tur esnasinda turist rehberine iligkin
kargilastiginiz sorunlar nelerdir? (birden fazla
sikki isaretleyebilirsiniz)

[ Bilgi diizeyinin yetersizligi

L1 Anlayis yetersizligi

[ iletisim becerisinin yetersizligi

[1 Empati kuramamasi

[1 Dili iyi kullanamamasi

L1 Kiiltirel farklihiklar

[1 Beden dilinin yeterince kullanimamasi

[1 Uygun iletisim kanallarinin segilmemesi

I 0] o 1= S

17. Turkiye’ye tekrar gelmeyi diiglinliyor
musunuz?

L] Evet L1 Hayir [1 Kararsizim

18. Tatilinizden memnun kaldiysaniz bunda

turist rehberinin etkisi ne derecededir? (liitfen
1-5 arasi puanlayiniz)
1 2 3 4 5




Cok etkisiz

19. Tura katildiginiz turist rehberinin tilkeye
isteginize

tekrar gelme

‘ ‘ 1 2
Cok etkili
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etkisi ne Cok etkisiz

derecededir? (litfen 1-5 arasi puanlayiniz)

Cok etkil

Size gore bir turist
rehberinde olmasi
gereken 6zellik ve
nitelikleri asagidaki
ifadeleri dikkate alarak
degerlendiriniz.

ONEM

Cok Onemsiz
Kismen Qnemsiz
Kismen Onemli
Cok Onemli

Onemsiz
Onemli

Tirkiye’de turist rehberlerinin iletisim
yeterliliklerini ve 6zelliklerini belirleyen
asagidaki siralamal kutucuklardan size en
uygun olanini “X” ile igsaretleyiniz.

Tura katildiginiz turist
rehberi, belirtilen 6zellik
ve nitelikleri hangi
dizeyde kargilamistir,
degerlendiriniz.

PERFORMANS

Cok Yetersiz
Yetersiz

Kismen Yetersiz
Kismen Yeterli
Yeterli

Cok Yeterli

Cana yakin

Gler yazla

Uygun mimik kullanimi

Hos gérinim

Uygun uzaklik (kigiler arasi mesafe)

Uygun beden durus

Dogrudan g6z temasi

Uygun jest (El-kol hareketleri) kullanimi

©®OIN®|O1 AW IN =~

Dinleme

. YUksek ses tonu

. Uygun giyim tarzi

. Dikkat ¢ekici aksesuar kullanimi

. Dogru dil kullanimi

. Anlasilir seklide konugsma

. Kaba konusma

. lltifatta bulunma

. Etkili kelimeler kullanmak

. Cok konusmak

. Acik fikirli

. Hevesli

.llgi gekici

. Anlayish (¢abuk idrak eden)

. Acgik s6zIl

. Ses tonunu ayarlama

. Ahenkli konusma

. Yardimsever

. Guvenilir

. Durust

. Sorumluluk sahibi

. Sabirl

. Nazik, kibar

. Edlenceli

. Bilgi sahibi

. Sinirli

. Enerjik

. Israrci
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37. Onyargili

38. Hosgorull

39. Maddiyatgi

Asagida verilen ifadelerden size gore en uygun segenegi “X” ile isaretleyiniz.

ifadeler

Kesinlikle

Katiimiyorum

Katiimiyorum

Kismen Katiimiyorum
Kismen Katiliyorum

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

1. Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Tlrkiye hakkinda daha ¢ok sey 6grendim.

2. Turist rehberi ile tura ciktiktan sonra Turk kdltiri hakkinda daha ¢ok sey
ogrendim.

3. Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turkiye'yi daha ¢ok sevdim.

4. Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turk kultlrint daha ¢ok sevdim.

5. Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turkiye'yi tekrar ziyaret etmeye karar
verdim.

6. Turist rehberi ile tura ¢iktiktan sonra Turkiye hakkinda olumsuz dusincelerim
olustu.

7. Turist rehberi ile tura c¢iktiktan sonra Turk kdltdri hakkinda olumsuz
distncelerim olustu.

8. Turkiye hakkinda birgok seyi 6grenmek icin bilgili ve kaltlrh bir turist rehberi ile
tura cikmak 6nemlidir.

9. Turist rehberinin bilgisini aktarabilecek iletisim becerisine sahip olmasi
Onemlidir.

10. Turistlerin tatilleri boyunca yabancilik hissetmemeleri acisindan turist
rehberlerinin roli 6nemlidir.

11. Turistlerin geldikleri Ulkeye uyum saglamalari agisindan turist rehberlerinin
roli dnemlidir.

12. Turistlerin tlke ve kultir hakkinda bilgilenmeleri agisindan turist rehberlerinin
roli dnemlidir.

13. Turistlerin tatillerinden tatmin saglamalari acisindan turist rehberlerinin roli
Onemlidir.

14. Turist rehberinin farkli kultirlerden gelen turistlerle etkin iletisim kurabilmesi
icin kdltarel farkhhklardan kaynaklanan iletisim 6zelliklerine gore iletisim kurmasi
Onemlidir.

Ankete katildiginiz igin tesekkur eder, iyi tatiller dileriz....
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Sehr geehrter Teilnehmer,

Diese Arbeit ist Teil einer promovierungsarbeit die an der Tourismusfachhochschule der Universitaet Balikesir
gefuhrt wird. Ziel, den Standpunkt, dass kdnnen und das Wissen, der Resieleiter festzustellen. Die Antworten die Sie zu
dieser Umfrage geben werden, wird bei einer wissenschaftlicer Arbeit genutzt. Deshalb ist es sehr wichtig, dass sie alle
die an sie gestellt werden offen beantworten. Die Namen und gesammelten informationen werden geheim
gehalten. Diese Umfrage dient auf gar keinem Fall zu kommerziellen nutzen. Wir danken ihnen flr die Teilnahme.

fragen

Universitaet Balikesir
Torismus und Hotelfachhochschule _
Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT und Assistent Seda SAHIN

1. Geschlecht?

[1 Mannlich L1 Weiblich

2. Zivilstand?

[ Verheiratat [ Ledig [] Sonstiges.......
3. Alter?

10 bis 18 [] 36 bis 50

[ 19 bis 30 L tber 51

4. Land Sie kamen aus?

[ Deutschland [ Russland

[1 England [ Sonstiges...................

5. Was sind Sie vom Beruf ?
[] Beamte, Arbeiter-/in (regelmassige Arbeitskraft)

L] Arbeitgeber-/in [ Rentner-/in
L] Arbeitslos [ Student
[] Hausfrau [] Sonstiges ...............

6. Durschnittlischer monatlischer Verdienst?

[ Sehr niedrig [ Hoch

[] Niedrig [] Sehr hoch
L Mittel

7. Bildungsstand?

[] Realschule [ Universitat

L1 Mittelstufe [ Promoviert

8. Was ist Ihr Urlaubszweck? (Sie konnen mehrere
Antworten ankreuzen)

[ Ausflug und Vergniigung

[1 Sport L1 Gute Preise

[ Kultur [LIModerne Einrichtungen
[] Gesundheit [] Gastfreundlichkeit

[ Religion [] Unzerstorte Natur

[] Geschaftlich L] Einkauf
[ 1 Historische und kulturelle Vielfalt

L] SONSHGES....veeeeceeceeeeeeeees e
9. Wieviel Mal haben Sie Tiirkei besucht?
11 13

12 (14 und tber

10. Wie lange bleiben Sie in der Tiirkei?
L] Weniger als 1 woche [] 2-3 wochen
(] 1-2 woche [] 3 wochen und mehr
11. Wie oft nahmen sie an eine Tour mit einem
Reiseleiter teil?
3

1
]2 L1 4 und mehr

12. Was war der Grund fir die Tour mit einem
Reiseleiter? (sie konnen mehrere optionen ankreuzen)
[ 1 Weil ich die lokale Sprache nicht beherrsche.
[l Um die Tirkei und die Tirken
kenenzulernen

naeher

[ Um die historischen und kulturellen Werte der Tirkei
zu besser erlernen

] Um mehr Kenntnis zu erwerben
[1 Sehr unangenehm fiir
Entdeckungsreise zu gehen

[J Weil bei einer Tour die Zustaendigkeit fiir den Gast
vom Reiseleiter und der Agentur getragen wird

[ Angenehme Art der Zeitverbringung

L] SONSHGES....cvvveeeeeee e

13. Waren Sie bei den Touren teilgenommenen
Touren mit dem Reiseleiter zufrieden?

[l Ja [ Nein [ Teils

14. Hat der Reiseleiter sie mit ausreichenden
informationen Ulber Land und Mensch ausstatten
kénnen?

[JJa [ Nein L Teils

15. Wiirden Sie wieder an einer Tour mit einem
Reiseleiter teilnehmen?

[ Ja 1 Nein [ Nicht Sicher

16. Was waren die Problem beziglich des
Reiseleiters waehrend der Tour? (sie koénnen
mehrere optionen ankreuzen)

[ Nicht ausreichende informationen

[ Verstaendnislos

[] Kann nicht gut komunuzieren

[ Kann sich nicht in die Lage versetzen

[ 1 Sprache nicht ausreichend

[ Perséhnliche und kulturelle Wertsunterschiede.

[ Kann die Kdérpersprache nicht gut benutzen.

[ Nicht ausreicend bei der Wahl der komunikativen
kanaele.

[1Sonstiges. ....ccoovvvieeiiiiiiei

17. Wiirden Sie daran denken die Tiirkei wieder zu
besuchen?

] Ja

mich alleine auf

[] Nein ] Weiss es noch nicht
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18. Falls Sie zufrieden mit ihrem Urlaub waren -
wie hoch schaetzen sie den Einfluss des
Reiseleiters ein? (bitte geben sie einen Punkt

321
19. Wie hoch schaetzen Sie den Einfluss des
Reseleiters beim entschluss eines
Wiederbesuches? (bitte benoten sie von 1 bis 5)

zwischen 1-5)

1 2‘ 3

1 2
4 5 ‘ ‘

3

4 5

Nicht beeindruckend
beeindruckend

Nicht wirksam

Sehr wirksam

Was sind ihrer Meinung
nach die wichtigsten

Bitte kreuzen (X) sie die fur Sie richtigen

Wie weit hat der Reiseleiter

ihren Anforderungen

Eigenschaften die ein Aussagen beziiglich der Sprachperformanz der entsprochen.
Reiseleiter besitzen muss. Reiseleiter in der Tiirkei.
WICHTIGKEIT PERFORMANZ
2
5 2
E S | 2lo
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1. Sympatisch
2. Laechelndes Gesicht
3. Gute Mimik
4. Gutes Aussehen
5. Gute Distanz (Diztanz zu Menschen)
6. Gute Korperhaltung
7. Direktes Augenkontakt
8. Gute Haltung (Hand oder Kérperbewegung)
9. Zuhoren
10. Lautes Reden

11. Passende Kleidung

. Tragen von Accecoires

. Passende Sprachbenutzung

. Verstaendliches sprechen

. Unhéfliche sprachhabung

. Hofliche kommentare

. Richtige Woérterwahl

18. Viel sprechen

19.0ffen fur neue ideen

20.Eiferig

21.interessant

22 .Verstaendnissvoll

23.Cool

24 .Angenehmes Sprachton

25.Passendes Sprechen

26.Hilfsbereit

27 Vertrauensvoll

28.Ehrlich

29.Verantwortig

30.Geduldig
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31.Nett

32.Lustig

33.intellektuell

34.Witend

35.Sportlich

36.Beharrlich

37.Voreingenommen

38.Toleranz

39.Geld fixiert

Bitte kreuzen Sie die fir sie passenden Aussagen mit einem X

() () () ()
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1.Nach der Tour mit einem Reiseleiter habe ich mehr Gber die Turkei gelernt.

2.Nach der Tour mit einem Reiseleiter habe ich mehr Uber die Tirkische Kultur
gelernt.

3.Nach der Tour mit einem Reiseleiter mochte ich die Tirkei viel mehr.

4. Nach der Tour mit einem Reiseleiter mochte ich die tiirkissche Kultur viel mehr.

5.Nach der Tour mit einem Reiseleiter habe ich mich entschlossen die Tirkei zu
bereisen.

6.Nach der Tour mit einem Reiseleiter habe ich negative Gedanken Uber die
Tlrkei bekommen.

7.Nach der Tour mit einem Reiseleiter habe ich negative Gedanken Uber die
turkische Kultur bekommen..

8.Um mehr Uber die Tlrkei zu lernen ist es wichtig mit einem gebildeten und
kultivierten Reiseleiter auf Tour zu gehen.

9.Es ist sehr wichtig, dass der Resieleiter gute Komunikative Eigenschaften
besitzt.

10. Der Reiseleiter hat einen hohen Einfluss wenn sich der Gast nicht fremd in
diesem Land fuhlt.

11. Die Resieleiter spielen eine grosse Rolle bei der intigration des Kunden ins
Land und Mensch.

12. Die Reiseleiter spielen eine grosse hilfe beim erkundigen des Gastes Uber
Themen wie Land und Kultur.

13. Die Reiseleiter spielen eine grosse Rolle beim wohlfiihlen des Gastes im
Urlaubsland.

14. Die Reiseleiter miussen sich bei der Verstaendigung mit dem Gast dem
komunikativen und kulturellen vielfalt der Gaeste gut anpassen kdnnen.
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Wir bedanken uns bei ihnen fiir die Teilnahme an dieser Umfrage und wiinschen ihnen
schone Ferien.
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EK 3 INGILiZCE ANKET FORMU

Dear Participant,

This study is carried out as a PhD thesis at Balikesir University Institute of Social Sciences within the Department
of Tourism and Hotel Management. The aim of this study is to determine “Intercultural Communication Competence of
Tourist Guides”. Your survey responses will be used for a scientific study. Therefore, answering the survey questions
faithfully is very important. Those, who participated in the survey and their names will be kept confidential, also the survey
won’t be used for commercial purposes. Thank you very much for your kind cooperation. It is very important to answer

all the questions. Even if only one question is not answered, it won’t be possible to evaluate the questionnaire.
Balikesir University, School of Tourism and Hotel Management
Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT and Research Assistant Seda SAHIN

1. Gender?

L1 Male

2. Marital Status?
[1 Married [1Single

L Other. oo
3. Age?

] 18 and below
[] Between 19-30

[l Female

[] Between 31-50
[] 51 and above

4. Country?

[] Germany [] Russia

[ United Kingdom [1Other.....................
5. Job?

[ Officer, worker (work paid)

] Business owner [ Retired
] Jobless [] Student
] House wife Llother......coovovvvein..

6. Average monthly income?

[ Very low [ 1 High
] Low [ Very high
[J Middle

7. Educational Level?

L1 Primary school [ University

[] Secondary school L] Postgraduate

8. Why did you choose Turkey for your
holiday? (You can tick more than one choice)
[J Excursion and relaxing

[ Sport L1 Fair price

L] Culture [] Modern facilities
[] Health [ Hospitality

[ 1 Religion [ ] Unspoiled nature
[ 1 Business [ 1 Shopping

[] Rich historical and cultural resources
L Other . e,
9. How many times did you visit Turkey for

holiday?
11 13
]2 (14 and more

10. What is the length of your stay in
Turkey for this time?
[ Less than aweek [1 Between2-3 weeks
[J Between1-2 weeks [] 3 weeks and more
11. How many times did you join guided
tour in Turkey?

[13

(11
12 ] 4 and more

324

12. Why did you prefer to join guided tour?
(You can tick more than one choice)

[] Because | do not know the local language

[1 In order to learn more about Turkey and
Turkish people

[1 In order to learn more Turkey’s historical and
cultural sites

[ In order to get more and detailed knowledge

[] To be anxious to round out alone

[1 Because organization and responsibility
belongs to the guide and agency in guided tours
[ In order to have enjoyable time

LT Other. .
13. Did you satisfy from the tour guiding
service during the tour you joined?

[]Yes [ No L1 Partly

14. Do you think that the tour guide was
sufficient to introduce the region and country

enough?

[1Yes [1No L1 Partly

15. Do you think to join a guided tour again in
Turkey?

[ Yes [1No L1 Partly

16. What kind of problems about the tour
guide did you have during your tour? (You can
tick more than one choice)
[ Inadequate knowledge
[ Lack of understanding
[] Lack of communication competence
[ Lack of empathy
[] Lack of appropriate grammar
L1 Cultural differences
L] Insufficient body language use
[] Lack of appropriate communication channels
LI Other. ..o
17. Do you think to come for holiday Turkey
again?
[Yes [1No [ Hesitant
18. If you satisfied with your holiday what was
the effect level of your tour guide on it?
(Please vote from 1 to 5)

1 2 3 5

4
| | | | |
| | | | |
Very ineffective Very effective
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19. What was the effect level of your tour | | | | |
guide on coming to Turkey for holiday ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
again? (Please vote from 1 to 5)

1 5 3 4 5 Very ineffective Very effective
Please evaluate qualifications Please evaluate level
and characteristics that a of indicated characteristics
tourist guide has to have and communication
according to you by competence of tourist
considering expressions Please tick (X) the serial box below guide that you met in tours
below. which is more suitable one for you by
IMPORTANCE considering expressions that indicate PERFORMANCE
= Tourist Guides’ characteristics and
g = communication competence in Turkey.
@©
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1. Approachable
2. Smile
3. Pleasant facial expression
4. Nice appearance
5. Appropriate distance
6. Appropriate posture
7. Direct eye contact
8. Use gesture
9. Listen
10. Talk loudly

11. Appropriate clothing

12. Conspicuous use of accessories

13. Use appropriate grammar

14. Speak clearly

15. Avoid slang

16. Compliment other

17. Use impressive words

18. Talk a lot

19. Be open minded

20. Be enthusiastic

21. Be interesting

22. Be perspective

23. Be frank

24. Good tone

25. Coherent speech

26. Helpful

27. Reliable

28. Honest

29. Responsible

30. Patient

31. Nice, kind

32. Funny

33. Well informed

34. Nervous

35. Energetic

36. Insistent

37. Biased
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38. Tolerant

39. Be money minded
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Please tick (X) the serial box below which is more suitable one for you.
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. I have learned more about Turkey after joining a guided tour.

. I have learned more about Turkish culture after joining a guided tour.

. I liked Turkey more after joining a guided tour.

. I liked Turkish culture more after joining a guided tour.

. I have decided to come Turkey again after joining a guided tour.

. | get negative thoughts about Turkey after joining a guided tour.

N[O W|IN| -~

. | get negative thoughts about Turkish culture after joining a guided tour.

8. It is important to join a guided tour with a well informed and cultured tourist guide
in order to learn many things about Turkey.

9. It is important for a tourist guide to have the communication skill to transfer the
information that he/she has.

10. The role of tourist guides is important to make tourist do not feel stranger during
their holiday.

11. The role of tourist guides is important to adapt tourists to the country that they
visit.

12. The role of tourist guides is important to make tourists well informed about the
country and culture.

13. The role of tourist guides is important to make tourists satisfied from their
holiday.

14. It is important for a tourist guide to be aware of cross cultural communication
patterns in order to communicate effectively with tourists that come from different
cultures.

Thank you for your interest,
Have a nice holiday...
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EK 4 RUSCA ANKET FORMU

YBaxaeMblin PECNOHOEHT,

328

YHuBepcuteT ropoaa banbikecup BbipaxkaeT Bam cBoe yBaxkeHue n obpaliaetcsa ¢ npocbOomn NpuHATL yyacTme
B OMpoce ONns OOKTOPCKOM gucceptaummn B kadeape “MeHemkmeHT Typuama n FocTuHMYHOE Xo3ancTBo” MHCTUTYTa
l'ymanuTapHbix Hayk. Llenbio onpoca siBNsSeTca BbIABNEHWE MEXKYNbTYPHbIX KOMMYHVKALMOHHBLIX AOCTAaTOMHOCTEN
TYPUCTCKMX rmaoB. Bawm oTBeTbl GyoyT UCMONb30BaHbl B HAay4YHOM MWCCREAOBaHWMM, MO3TOMY BaXKHbl NMPaBUSIbHbIE U

OTKPOBEHHbIE
ncnonb3oBaHbl B KOMMeEPYECKUX Lenax.

oTBEeTbl Ha Bce Bomnpocbl. Bce oTBeThbl pecrnoHaeHToB OyayT aepxaTbCA B TalmHe M He OyayT

YHuBepcuteT ropoga banbikecup.

Beicwas Lkona “MeHemkmeHT Typmama u FocTMHUYHOE X03aicTBO”.
Mpodbeccop, dokTop Hayk xesaoet ABIDKbIKYPT

Accuctentka Cega LUAXUH.

1. Baw non?

L] Myx. L1 Xen.

2. CemenHoOe nonoxeHune?

L] >Kenar / 3amyxem [ Xonocr

] Opyroe (YKaxuTe, NOXKaNYMCTA)......cccvrcveeeerneeeesnnnnns
3. Baw Bo3pacTt?

[1 0-18 rer [ 31-50 net

[ 19-30 ner L] 51 net v Bbiwe

4. MecTo NpoXxXuBaHMA?

L] "epmaHus L Poceust

L AHrnms ] Jpyroe......ccovvevveceecnnns

5. Kem Bbl paboTtaete?
O roc. Cnyxawui
(] PaGotopatens
[] He pa6oraio L] CryoeHT

L] Domoxossiika L] Opyroe..........c.ooeeeen.
6. Baw cpegHui poxon B mecsAy,?

OYyeHb HU3KUM Bbicokun

Il lNeHcroHep

L] Huskuin L] Ouenb Bbicokuin
] CpegHun

7. O6pasoBaHue

] CpegHee U Buicwee

CpepHee creumansHoe [ Bropoe Bbiciiee

Opyroe (yKaxuTe, NOXKanymeTa).......cceeeeveeeennen.
8. ®akTopbl BbiGOpa oTtabixa B Typuum (Moxete
yKa3aTb HECKONbKO MYHKTOB)

I:l rlyTeLIJeCTBVIH N pasBrievyeHunsa

U] Cnopt U] MNpuemnemas ueHa
L] KynbTypa [ ] Hosble otenm

[na nedyeHua ] ["ocTenpumMmcTBO
L1 Penurus ] [enosble uenu

] HeTpoHyTasa npupoga
BoamoxxHOCTb caenaTtb pas3findHble NOKYNKn1
[] Boratcteo KynbTypHOro Hacnegusa
] Opyroe (YKaXXuTe, NOXKaNYMCTa).......ceeereeeeeeerrenannnns
9. Kotopbin pa3 nocewaerte Typuuio?
] 1-n pas 3-1 pas
O 2-n pas L] 6onbie 4-ro pasa
10. Ha ckonbKo npuexanu oTAbIXxaTb B 3TOT pa3?
L] menble 1-i Heoenu Ha 2-3 Hegenn
O ha 1-2 Heaenu U 6onbue 3 Headenb

328

11. CkonbKo pa3 y4yacTBOBasiM B 3KCKypcuum cC
TypuCTCKMM rngom B Typumnmn?

L 1 pas 3 pasa
]2 pasa L] GonbLue 4-x pas
12. ®dakTopbl BbIOOpPa I3KCKYpCMU C TYPUCTCKUM

rnaom? (MoxeTe yKka3aTb HECKONbKO NMYHKTOB)

He 3Hato mecTHOro si3bika
L] Mo6rmke nosnakomutcs ¢ Typuven n Typeukum
HapoJoMm
L] Mo6nmke noswakomutcs ¢ KynbTypouh 1 ucTopuen
Typuun

Mony4nTtb NnobonbLue nHpopmaumn

BosATbcs yyacTBoBaTh B 3KCKypCUMM oanH/ogHa

B  aKckypcusix € rmgoMm  opraHusauusa u
OTBETCTBEHHOCTb MIEXUT Ha rnge u Ha Typ.oupme
O] [lna nHTEepecHoro BpeMsnpoBOXAEHUS
Opyroe (YKaXuTe, NOXKAMYMCTA)......ceerirrereereeeeeaieeeannns
13. OcTtanucb nNu Bbl 4OBONBbHBLI OT TYPUCTCKOroO ruaa
BO BpPeMS 3KCKypcumn?
O] Ha Het L Hemroro
14. Bbin N gocTaTtoyeH TYPUCTCKAW r'Ma BO Bpemsi
3KCKYpCUU B O3HAKOMJIEHMU CTPaHbI U pernoHa?
] Oa Ul Her [] HemHoro
15. Cobupaetecb nu Bbl y4yacTBOBaThL ewe pa3s B
3KcKypcum, B Typuum, ¢ TYPUCTCKUM rmaom?
] Ha [ Her ] 3aTpyaHsatoCh OTBETUTL
16. C kakmMm npobnemamu, CBSI3aHHbIMU C
TypucTtckum rmaom, Bbl cTOnkHynucb BO Bpewms
aKcKypcun? (MoxeTe yKaszaTb HECKOMNbKO MYHKTOB)
HepocTaTouHbIN YpOBEHb 3HAHWI
L] HepocTaToyHbIM YpOBEHb MOHUMAaHUA
L] HepoctaTouHOCTb KOMMYHMKALMOHHBIX CNIOCOBHOCTEN
L] HepocTaTouHbIN YypOBEHb aMnaTun
O] HepoctaTtoyHoe 3HaHUe A3bika
O] KynbTypHble pasnuunsa n nepcoHarnbHble CYXaeHus
HepoctaTtoyHoe ncnonb3oBaHUe A3blka Tena
] HepocTtaTouHbIVi BEIGOP KOMMYHVKALMOHHBLIX KaHarnos

L] Opyroe (YKaxXuTe, NOXKAMYNCTA)......ccurerreerneenreenieeenens
17. OQymaeTte nu Bl npuexatb ewe pa3 B Typuuio?

[a U] Het Il 3aTpyaHaoCh OTBETUTL
18. Ecnn Bbl octanucb AOBOJSIbHbI OTAbLIXOM, TO
HaCKONbKO MOBNUAN TYPUCTCKMWA IMA Ha 3107
(Moxanyncra, oueHnTe NO 5-Tn 6anbHOW LWKane)
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1 2 3 4 5 Typuunio? (Moxanyncra, oueHuTe no 5-Tu GanbHoOM
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ wkane)

| | | | | | 1 | | 7
Kateropuyecku OueHb ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
noBAMAN | | | | |
He NoBnusin Karteropuyecku OuyeHb BnnsieT
19. Hackonbko BnusiHMe TypuCTCKOro ruga c He BnuaeT

3KCKypcum Ha cnegywwun Baw npuesg B

Ykaxute, noxanyncra,
KakuMn KayecTBamm U
0COBEHHOCTAMU AOMKEH
obnagatb TYpPUCTCKUN A
(no cTeneHun BakHOCTH)

OueHuTe, NOXanymncTa,

OueHunTe, Nnoxanymcra,
HaCKONbKO onpaBAanucb
ykasaHHble Bamu kayecTBa
N 0COBEHHOCTU
TYPUCTCKOro rmaa Bo Bpemsi

ypOoBeHb KOMMYHUKaLUOHHbIX 3KCKYpCUM
BAXXHOCTb AOCTaTOYHOCTEN U OCOBEHHOCTEN TYPUCTCKUX NEP®OPMAHC
o rmaoB B Typuun o °
£ % 7 7 o
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OTKpPOBEHHOCTb
HobpoxenaTenbHOCTb

I'Ipmemnemaﬂ MUMUKa

MpuBnekaTenbHbIN BAL

CobnitofeHne colparnsHON rpaHuLib

Mpnemnemoe noseaeHne

Mpuemnembli rnasHom KOHTaKT

X N|O| g W=

Vicnonb3oBaHWe NpMemMnemoro xecta

9. BbicnywwmsaHue

10.Pa3roBop BbICOKMM TOHOM

11.Moaxoaswaa ogexaa

12./icnonb3oBaHne akceccyap Ans npuBnevYeHns
BHUMaHwMs

13.MpaBnnbHOE UCNonb3oBaHNE A3blka

14.Pa3roBop Ha NOHATINBOM S3bIKe

15.Mpy6bIi pasroBop

16.0BOPUTL KOMNITUMEHTHI

17.Ncnonb3oBaHne 3 EKTUBHBIX CIOB

18.BonTnuBoCTb

19.ckpeHHUIn

20.LleneycTtpemneHHbIn

21.IHTepecHbIN

22.MNoHAaTnuBbIN

23.OTKPOBEHHbIN
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24.Mopbop pa3roBOpHOro ToHa

25.apMOHWYHBIN pa3roBop

26.YyTkni

27.HapexHbin

28.YecTHbIN

29.0TBEeTCTBEHHbIN

30.TepnenuBhbIn

31.Bexnusbin

32.Pa3BnekaTenbHbIn

33.06pa3zoBaHHbIN

34.HepeHbIn

35.0HeprnyHbIn

36.HacTtonymsbin

37.C ybexaeHusimun

38.Tepnumbin

39.PacyeTnuBbin

Hackonbko Bbl cornacHbl ¢ HMnxenepe4yncrieHHbIMU HpeAnO)KeHMFIMVI? YkaxuTe,

noxanyncra, CBoe MHEHMWeE Mo KaXKAOoMY NyHKTY.
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1. MNocne akcKkypcumn ¢ TypUCTCKMM rmaom y3Han(a) 6onblue o Typumu

2. Mocne 3KcKypcumn ¢ TYPUCTCKUM TMAO0M y3Han(a) 6onbLue 0 TypeLKon KynbType

3. Mocne aKcKypcumn ¢ TYPUCTCKUM rMaom nonobun(a) Typumio elle Gonblue

4. Mocne aKCKypcumn ¢ TYPUCTCKUM rMAOM nomnobun(a) Typeukyto KynbTypy elle Gonblue

5. Mocne aKcKypcumn ¢ TYPUCTCKUM rmaom pelunn(a) npuexatb B Typuuio ellle pa3s

6. lMocne OKCKYpCUn C TYPUCTCKMM TMOOM OCTannCb oTpulaTtesibHble BnedatrieHuna o
Typuuu

7. Mocne 3KcKypcuM C TYPUCTCKUM TMAOM OCTanMCh OTpULATENbHbIE BreYaTneHns o
TypeLKoi KynbType

8. YTo6bl y3HaTh noGonblue 0 Typuum, BaXKHO y4acTBOBaTh B KCKYPCUW C KYNbTYPHbLIM U
06pa3oBaHHbIM TYPUCTCKUM MO0M

9. [Ona nepedauu 3HaHWIA, BadkHO obGnagaHWe KOMMYHWKALUMOHHLIMU KayecTBamu
TYPUCTCKOro rnaa

10. BaxkHa pornb TYpUCTCKMX MMOOB B HEOTYY)XOAEHHOCTU TYPUCTOB BO BpeEMS OTAbIXa

11. BaxHa ponb TYPUCTCKMX TMOOB B aganTtaunn TypucTtoB CTpaHe

12. BaxkHa posb TYpUCTCKUX MTMOOB B MO3HAHWM TYpUCTaMM CTpaHbl U KyNbTypbl

13. BaxHa ponb TYPUCTCKMX TMOOB ANA yoOoBNEeTBOPUTENIbHOIo OTAblXa TYpUCTOB

14. Ona addekTMBHOro Amarnora ¢ TypucTamm PasHOW KynbTypbl, TYPUCTCKOMY ruay
BaXHO KOMMYHULMPOBaTb YYMTbIBAA KOMMYHUKAUWMOHHbIE  OCOBEHHOCTU pasfyHbIX

KynbTyp
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Bnarop.apMM 3a yyacTtue u Xxenaem npusaTHOro otabixa...

EK 5 GUG MESAFESI INDEKSI

ULKE

Malezya
Slovakya
Guatemala
Panama
Filipinler
Rusya
Romanya
Sirbistan
Suriname
Meksika
Venezuela
Arap ulkeleri
Banglades
Cin
Ekvator
Endonezya
Hindistan
Bati Afrika
Singapur
Hirvatistan
Slovenya
Bulgaristan
Fas

isvigre (Fransiz)
Vietnam
Brezilya
Fransa
Hong Kong

SKOR SIRA
104 1-2
104 1-2
95 3-4
95 3-4
94 5
93 6
90 7
86 8
85 9
81 10-11
81 10-11
80 12-14
80 12-14
80 12-14
78 15-16
78 15-16
77 17-18
77 17-18
74 19
73 20
71 21
70 22-25
70 22-25
70 22-25
70 22-25
69 28
68 27-29
68 27-29
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ULKE

Portekiz
Belgika Flaman
Uruguay
Yunanistan
Kore (Guney)
iran

Tayvan

Cek Cumhuriyeti
ispanya

Malta

Pakistan
Kanada Quebec
Japonya

italya

Arjantin

Guney Afrika
Trinidad
Macaristan
Jamaika
Estonya
Liksemburg
ABD

Kanada Toplam
Hollanda
Avustralya
Kosta Rika
Almanya
Birlesik Krallik

SKOR SIRA
63 37-38
61 39-40
61 39-40
60 41-42
60 41-42
58 43-44
58 43-44
57 45-46
57 45-46
56 47
55 48
54 49-50
54 49-50
50 51
49 52-53
49 52-53
47 54
46 55
45 56
40 57-59
40 57-59
40 57-59
39 60
38 61
36 62
35 63-65
35 63-65
35 63-65



Polonya

Belcika Walloon
Kolombiya
Salvador
Tarkiye

Dogu Afrika
Peru

Tayland

Sili

68
67
67
66
66
64
64
64
63

27-29
30-31
30-31
32-33
32-33
34-36
34-36
34-36
37-38

Finlandiya
Norveg

isveg

irlanda

isvigre (Alman)
Yeni Zelanda
Danimarka
israil
Avusturya

33
31
31
28
26
22
18
13
11
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66
67-68
67-68
69
70
71
72
73
74

Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and

Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its

Importance for Survival. (Gézden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New
York: McGraw-Hill. s. 43-44.

EK 6 BIREYSELLIK iINDEKSI

ULKE
ABD
Avustralya
Birlesik Krallik
Kanada Toplam
Macaristan
Hollanda
Yeni Zelanda
Belgika Flaman
italya
Danimarka
Kanada Quebec
Belcika Walloon
Fransa
isveg
irlanda
Norveg
isvigre (Alman)
Almanya
Gulney Afrika
isvigre (Fransiz)
Finlandiya
Estonya
Liksemburg
Polonya
Malta
Cek Cumhuriyeti
Avusturya
israil

SKOR SIRA
91 1

90 2

89 3

80 4-6
88 4-6
88 4-6
79 7

78 8

76 9

74 10

73 11

72 12

71 13-14
71 13-14
70 15

69 16-17
69 16-17
67 18

65 19

64 20

63 21

60 22-24
60 22-24
60 22-24
59 25

56 26

55 27

54 28
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ULKE
Rusya
Arap ulkeleri
Brezilya
Tarkiye
Uruguay
Yunanistan
Hirvatistan
Filipinler
Bulgaristan
Meksika
Romanya
Dogu Afrika
Portekiz
Slovenya
Malezya
Hong Kong
Sirbistan
Sili
Banglades
Cin
Singapur
Tayland
Vietnam
Bati Afrika
Salvador
Kore (Glney)
Tayvan
Peru

SKOR SIRA
39 37-38
38 39-40
38 39-40
37 41
36 42
35 41
33 44
32 45
30 46-48
30 46-48
30 46-48
27 49-51
27 49-51
27 49-51
26 52
25 53-54
25 53-54
23 55
20 56-61
20 56-61
20 56-61
20 56-61
20 56-61
20 56-61
19 62
18 63
17 64
16 65-66



Slovakya
ispanya
Hindistan
Suriname
Arjantin
Japonya
Fas

iran
Jamaika

52
51
48
47
46
46
46
41
39

29
30
31
32
33-35
33-35
33-35
36
37-38

Trinidad
Kosta Rika
Endonezya
Pakistan
Kolombiya
Venezuela
Panama
Ekvator
Guatemala

16
15
14
14
13
12
11

333

65-66
67
68-69
68-69
70
71
72
73
74

Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and

Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its

Importance for Survival. (Gézden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New

York: McGraw-Hill. s. 78-79.

EK 7 GUG MESAFESI-BIREYSELLIK BOYUTLARININ ULKELERE GORE
KARSILASTIRILMASI
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Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and
Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its
Importance for Survival. (Gézden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New
York: McGraw-Hill. s. 83.

EK 8 ERILLIK INDEKSI
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ULKE SKOR SIRA ULKE SKOR SIRA
Slovakya 110 1 Singapur 48 38
Japonya 95 2 israil 47 39-40
Macaristan 88 3 Malta 47 39-40
Avusturya 79 4 Endonezya 46 41-42
Venezuela 73 5 Bati Afrika 46 41-42
isvigre (Alman) 72 6 Kanada Quebec 45 43-45
italya 70 7 Tayvan 45 43-45
Meksika 69 8 Turkiye 45 43-45
irlanda 68 9-10 Panama 44 46
Jamaika 68 9-10 Belcika Flaman 43 47-50
Cin 66 11-13 Fransa 43 47-50
Almanya 66 11-13 iran 43 47-50
Birlesik Krallik 66 11-13 Sirbistan 43 47-50
Kolombiya 64 14-16 Peru 42 51-53
Filipinler 64 14-16 Romanya 42 51-53
Polonya 64 14-16 ispanya 42 51-53
Gulney Afrika 63 17-18 Dogu Afrika 41 54
Ekvator 63 17-18 Bulgaristan 40 55-58
ABD 62 19 Hirvatistan 40 55-58
Avusturya 61 20 Salvador 40 55-58
Belcika Walloon 60 21 Vietnam 40 55-58
Yeni Zelanda 58 22-24 Kore (Guney) 39 59
isvigre (Fransiz) 58 22-24 Uruguay 38 60
Trinidad 58 22-24 Guatemala 37 61-62
Cek Cumhuriyeti 57 25-27 Suriname 37 61-62
Yunanistan 57 25-27 Rusya 36 63
Hong Kong 57 25-27 Tayland 34 64
Arjantin 56 28-29 Portekiz 31 65
Hindistan 56 28-29 Estonya 30 66
Banglades 55 30 Sili 28 67
Arap ulkeleri 53 31-32 Finlandiya 26 68
Fas 53 31-32 Kosta Rika 21 69
Kanada toplam 52 33 Slovenya 19 70
Liksemburg 50 34-36 Danimarka 16 71
Malezya 50 34-36 Hollanda 14 72
Pakistan 50 34-36 Norveg 8 73
Brezilya 49 37 isveg 5 74

Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and
Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its
Importance for Survival. (Gézden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New
York: McGraw-Hill. s. 120-121.

EK 9 ERILLIK-BIREYSELLIK BOYUTLARININ ULKELERE GORE
KARSILASTIRILMASI
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Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and

Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its

Importance for Survival. (Gézden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New
York: McGraw-Hill. s. 124.

EK 10 GUG MESAFESI-ERILLIK BOYUTLARININ ULKELERE GORE
KARSILASTIRILMASI
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Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and
Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its
Importance for Survival. (Gézden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New
York: McGraw-Hill. s.129.

EK 11 BELIRSIZLIKTEN KAGINMA iNDEKSI
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ULKE SKOR SIRA ULKE SKOR SIRA
Yunanistan 112 1 isvigre (Fransiz) 70 35-38
Portekiz 104 2 Tayvan 69 39
Guatemala 101 3 Arap ulkeleri 68 40-41
Uruguay 100 4 Fas 68 40-41
Belcika Flaman 97 5 Ekvator 67 42
Malta 96 6 Almanya 65 43
Rusya 95 7 Tayland 64 44
Salvador 94 8 Banglades 60 45-47
Belcika Walloon 93 9-10 Kanada Quebec 60 45-47
Polonya 93 9-10 Estonya 60 45-47
Japonya 92 11-13 Finlandiya 59 48-49
Sirbistan 92 11-13 iran 59 48-49
Suriname 92 11-13 isvigre (Alman) 56 50
Romanya 90 14 Trinidad 55 51
Slovenya 88 15 Bati Afrika 54 52
Peru 87 16 Hollanda 53 53
Arjantin 86 17-22 Dogu Afrika 52 54
Sili 86 17-22 Avustralya 51 55-56
Kosta Rika 86 17-22 Slovakya 51 55-56
Fransa 86 17-22 Norveg 50 57
Panama 86 17-22 Yeni Zelanda 49 58-59
ispanya 86 17-22 Guney Afrika 49 58-59
Bulgaristan 85 23-25 Kanada toplam 48 60-61
Kore (Glney) 85 23-25 Endonezya 48 60-61
Tarkiye 85 23-25 ABD 46 62
Macaristan 82 26-27 Filipinler 44 63
Meksika 82 26-27 Hindistan 40 64
israil 81 28 Malezya 36 65
Kolombiya 80 29-30 Birlesik Krallik 35 66-67
Hirvatistan 80 29-30 irlanda 35 66-67
Brezilya 76 31-32 Cin 30 68-69
Venezuela 76 31-32 Vietnam 30 68-69
italya 75 33 Hong Kong 29 70-71
Cek Cumhuriyeti 74 34 isveg 29 70-71
Avusturya 70 35-38 Danimarka 23 72
Liksemburg 70 35-38 Jamaika 13 73
Pakistan 70 35-38 Singapur 8 74

Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and
Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its
Importance for Survival. (G6zden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New
York: McGraw-Hill. s. 168-169.

EK 12 ERILLIK-BELIRSIZLIKTEN KAGINMA BOYUTLARININ ULKELERE
GORE KARSILASTIRILMASI
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Kaynak: Hofstede, Geert ve Hofstede, Gert Jan. (2005). Cultures and
Organizations, Software of the Mind, Intercultural Cooperation and its
Importance for Survival. (Gézden Gegirilmis ve Genigletiimis 2. Baski). New
York: McGraw-Hill. s. 187.
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