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Turist Rehberlerinin  Iletisim Becerilerinin  Algilanmasinda Turistlerin
Cinsiyetlerinin ve Yaslarmmn Rolii’
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Ozet

Turist rehberlerinin iletisim becerisi turistlerin tur deneyimleri ve tur memnuniyetleri agisindan oldukca dénemli bir faktor
olarak goriilmektedir. Turist rehberlerinin iletisim becerilerinin turistler tarafindan algilanmasinda asamasinda turistlerin yas
ve cinsiyetlerinin degiskenlik gdstermesi rehberlerin iletisim becerilerini sergilerken bu degiskenleri dikkate almasina imkan
verebilmektedir. Turist rehberlerinin iletisim becerilerinde turistlerin yas ve cinsiyet degiskenlerinin beraber yer aldig: bir
¢alismanin alanyazinda olusturdugu bosluk tespit edilmistir. Mevcut ¢alisma ile bu boslugun giderilmesine katki saglanmast
amaglanmaktadir. Alanyazinda turist rehberlerinin iletisim becerisine iliskin ¢aligmalar yer almaktadir. Ancak bu
¢aligmalarda turist rehberlerinin iletisim becerilerini 6lgme noktasinda ¢ok boyutlu bir yaklagim benimsenmemistir. Ayni
zamanda arastirmanm temel amact turist rehberlerinin iletisim becerilerini algilamada turistlerin yas ve cinsiyet
degiskenlerinin farkhilik olusturup olusturmadigini ortaya koymaktir. Arastirma verileri I¢ Anadolu Bélgesi’nde yer alan
Kapadokya’nin Nevsehir ilini ziyaret eden yabanci turistlerden anket araciligiyla toplanmistir. Nevsehir ilinde rehberli turlara
katilan yabanci turistlerden 300 anket elde edilmigtir. SPSS paket programi araciliiyla 297 anket analize dahil edilmistir.
Verilerin analizlerine gore, turistlerin hem cinsiyet hem de yas faktorlerinin turist rehberlerinin iletisim becerilerinin
algilanmasinda anlamli bir farklilik olugturmadigi sonucuna ulasilmistir.
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The Role of Tourists Gender and Age in the Perception of Tourist Guides Communication Skills

Abstract

The communication skills of tourist guides are regarded as a fairly significant factor in terms of tourists' tour experiences and
tour satisfaction. In the stage of the assessment of tourist guides' communication skills made by the tourists, the variability
of the age and gender of the tourists may allow the guides to take these variables into account while displaying their
communication skills. A gap in the literature of a study in which the age and gender variables of tourists take place in the
communication skills of tourist guides has been identified. The present study aims to contribute to the elimination of this gap.
In the literature, there are studies on the communication skills of tourist guides. However, in these studies, a multidimensional
approach was not adopted to measure the communication skills of tourist guides. Also, the main purpose of the research is to
reveal whether the age and gender variables of tourists make a difference in perceiving the communication skills of the tourist
guide. Research data were collected through a questionnaire from foreign tourists visiting Nevsehir province of Cappadocia,
which is located in the Central Anatolia Region. 300 questionnaires were obtained from foreign tourists who participated in
guided tours in Nevsehir province. 297 questionnaires were included in the analysis through the SPSS Package Program.
According to the analysis of the data, it was concluded that both the gender and age factors of the tourists were not
significantly difference in the perception of the communication skills of the tourist guides.
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1. GIRIS

Turizm sektoriinde turistlerin destinasyonda ilk iletisim halinde olduklar1 ¢alisanlardan birinin turist
rehberleri oldugu diistiniildiigiinde, turist rehberligi mesleginin turizm sektdrii i¢in Onemi net bir sekilde
ortaya konmaktadir. Turist rehberleri, turist ile kurmus olduklar iletisim ve ¢esitli rollere sahip olmasi
gerekliligi dolayisiyla tanimlanmasi zor olan bir yapinin pargasi olarak sektorde yer almaktadirlar
(Hurombo, 2016). Turist rehberlerinin turistler ile sektor arasinda bagin olusmasi acisindan pek ¢ok
role ve sorumluluga sahip olduklari goriilmektedir. Ozellikle turistlerin memnuniyetlerinin saglanmasi
ve iilke, destinasyon imajlarinin olumlu yonde sekillenmesi noktasinda sahip oldugu roller yadsinamaz
niteliktedir (Ap & Wong, 2001). Turist rehberlerinin olumlu imaj ve memnuniyet olusturmasina imkan
veren en Onemli olgu, sahip olduklari iletisim becerisidir. Turist rehberleri, sektor ile turist arasinda
kurmus oldugu bagin yani sira yerel halk ile turist arasinda da koprii gorevi gormektedirler. Bu bag
“turizmin anahtar1” olarak adlandirilmaktadir (Cohen vd., 2002). Turizm sektorii gibi hizmet yogun bir
sektorde turistlere iyi bir hizmet sunarak kaliteli bir tur deneyimi yasamalarin1 saglayan, turistlerin
turdan memnun ayrilmalarindan sorumlu ¢aliganlar turist rehberleri olarak goriilmektedir (Geva &
Goldman 1991). Turistlerin gittikleri destinasyonda, kiiltiirel farkliliklar sebebiyle iletisimsel sorunlar
yasadiklarina iliskin ¢aligsmalar alanyazinda mevcuttur (Sutton 1967; Pearce & Stringer 1991; Steiner
& Reisinger 2004). Iletisim gergeklesirken rehberler, kendi kiiltiiriine hakim olduklar1 kadar yabanci
turistlerin de kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar (Degirmencioglu, 2001). Rehberlerin farkl
milletler ve kiiltiirler ile kurmus olduklari iletisimde turistlerin milliyetlerine gore rehberin iletisimini
farkli degerlendirdikleri goriilmektedir (Sahin & Avcikurt, 2013). Turist rehberlerinin iletigim
becerileri, rehberlerin farkli milliyet ve kiiltiirden bireyler ile iletisimsel acidan yasanabilecek
sorunlarin ortadan kalkmasina, rehberlerin iletisimlerinin bireylerin demografik ozelliklerine gore
farklilik gostermeden algilanmasina dolayisiyla rehberin motivasyonunun ve 6z saygisinin da artmasina
olanak saglayabilmektedir (Jahwari vd., 2016). Alanyazinda turist rehberlerinin iletisim becerilerine
iligkin ¢esitli ¢alismalar mevcuttur (Leclerc & Martin, 2004; Huang, 2011; Putra vd., 2013; Alshatnawi,
2014; Black & Weiler: 2015; Al Jahwari vd., 2015; Kongsom & Timithong, 2018; Arat & Bulut: 2019).
Ancak bu calismalarda turist rehberlerinin iletisim becerilerinin algilanmasinda yas ve cinsiyet
faktorlerinin farklilik olusturup olusturmadigi incelenmemektedir. Bu arastirma kapsaminda turist
rehberlerinin iletisim becerilerinin 6l¢iilmesi noktasinda diger ¢alismalardan farkli olarak ¢esitli
alanlarda yapilan iletisim c¢alismalar1 incelenmistir. Dolayisiyla ¢ok boyutlu bir dlgek ile rehberlerin
iletisim becerileri 6l¢lilmiistiir.

Cinsiyet faktorii, toplumda cesitli durumlar karsisinda bireyin davranig ve tutumlarinda farklilik
olusmaya sebebiyet veren dnemli bir unsur olarak goriilmektedir. Ornegin; bir satin alma karar siireci
diisiiniildiigiinde tiiketicilerin satin alma davranislarini sergilerken inanglari, yetistikleri kiiltiirel yap,
demografik 6zellikleri 6nemli olc¢lide farklilik olusturmaktadir (Wu, 2003). Kadinlar satin alma
davranis1 sergilerken erkeklerden farkli olarak giyim, bakim iiriinleri ve ev tekstil esyalar1 alirken
erkekler otomobil ve erkek giyim iiriinlerine yonelmektedirler (Saracel vd., 2002). Ornegin; kadinlar
aligveris yapmaya daha fazla zaman ayirarak aligveris merkezlerinde vakit ge¢irmeyi tercih ederken,
erkekler aligveris merkezlerinin dizaynlarinin kadinlara yonelik oldugunu diistinmektedirler ve rahat
ortamlarda aligveris yapmayi tercih etmektedirler (Underhill, 2004). Adler vd., (1989) gore kadinlar ve
erkekler arasinda iletisim a¢isindan da farkliliklar mevcuttur. Arastirmalara gore kadinlar iletisim
kurarken daha nazik ve kibar bir tutum sergilemektedirler. Ayn1 zamanda iletisim esnasinda kadinlarin
karsilarindaki bireyi daha dikkatli dinledikleri tespit edilmistir. Shakeshaft (1989) ise yine cinsiyet
farkliliklarini g6z Oniinde bulundurarak ¢alismasinda kadinlarin iletisim esnasinda kisisel konulari
paylasmaya daha yatkin olduklarini ortaya koymustur. Ayrica erkeklerin iletisim siiresince daha az
konustuklarii belirtmektedir. Coates (1987) ise kadinlarin iletisim esnasinda, ifadeleri soruya
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cevirerek karsilarindaki bireye fazlaca soru yonelttiklerini belirtmektedir. Akademik ¢aligsmalar
gostermektedir ki iletisim siirecinde ve hayatin hemen her alaninda cinsiyetin farklilik olusturabilecegi
durumlar s6z konusu olabilmektedir. Ayn1 zamanda arastirmalar sosyal baglantilar1 daha iyi olan
bireylerin kadinlar oldugunu ve erkeklerin iletisim siirecine sosyal egemenliklerini kanitlamak i¢in
dahil olduklarin1 pasif ve ¢ekingen davrandiklarini ortaya koymaktadir (Mulac vd., 2001). Cinsiyet gibi
yas faktorii de bireylerin yasaminda tercihlerinde ve tutumlarinda farklilik olusturan etmenler arasinda
yer almaktadir. Mang vd. (2016) geng bireylerin orta yasli ve yash bireylere gore teknolojiyi daha etkin
kullanarak satin alma davranisi sergilediklerini, turizmde hizmet satin aliminda teknolojiyi 6nemli bir
unsur olarak gordiiklerini ¢aligmalarinda belirtmektedirler. Seyahat 6ncesinde ugak bileti satin aliminda
geng turistlerin ucak biletlerini internet {izerinden yagh turistlerin ise acentelere giderek satin alma
islemi gergeklestirdikleri goriilmektedir (Manzno & Lopez-Valpuesta, 2010). Emarketer.com (2016)
tarafindan yapilan bir arastirmaya gore ise 55 yas iizerindeki bireylerin internetten aligveris yapmaya
cekindikleri ortaya konulmustur. Teknolojik unsurlarin kullanimina yonelik yapilan bir bagka aragtirma
sonuclar1 gostermektedir ki erkekler kadinlara gére mobil bankacilik uygulamalarin1 kadinlardan daha
stk kullanmaktadirlar. Yas degiskeni agisindan incelendiginde ise geng bireylerin yetiskin bireylere
gore telefon araciligiyla mobil bankacilik uygulamalarini daha sik kullandiklarini ortaya koymaktadir
(Ntseme, 2016). Bireylerin motivasyonlari ile yas degiskenleri arasinda iliski incelendiginde orta yash
bireylerin gen¢ katilimcilara gore arastirma kapsaminda gerceklestirilen anket ifadelerini yanitlarken
motivasyonlarinin daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir (Erkol, 2017).

Arastirmalardan anlasilacagi ilizere bireylerin tutumlarinda yas ve cinsiyetin farklilik olusturdugu
belirlenmigstir. Turist rehberinin iletisim becerisinin algilanmasinda cinsiyet ve yasin bir farklilik
olusturup olusturmadigina iligkin literatiirdeki boslugun giderilmesi amaciyla bu ¢alisma ile turist
rehberinin iletisim becerilerini degerlendirmede turistlerin yas ve cinsiyetlerinin farklilik olusturup
olusturmadigini aciga ¢ikarmak amaclanmaktadir. Turist rehberlerinin arastirma sonucunda ortaya
cikmasi beklenen farkliliklarin goriilmesi noktasinda iletisim becerilerinde turistlerin cinsiyet ve yas
faktorlerine gore tutum sergilemesi beklenmektedir.

2.LITERATUR TARAMASI

Turist Rehberlerinin Iletisim Becerileri

Turist rehberleri meslekleri geregi cesitli rolleri ve sorumluluklar1 sebebiyle ortaya ¢ikan her durum
karsisinda farkli becerilere ve yeterliliklere sahip olmak durumundadirlar (Cohen, 1985). Turist
rehberlerinin tur esnasinda ziyaret¢ilerin memnun olabilmeleri adina onlar1 anlamalar ve iyi bir iletisim
becerisine sahip olarak etkili bir iletisim kurmalar1 gerekmektedir (Alshatnawi, 2014). Ziyaretgilerin tur
boyunca ornek aldiklar1 ve o iilkenin bir bireyi olarak tanimladiklar1 kisiler turist rehberleridir.
Dolayisiyla turist rehberleri ziyaretciler ile kurduklar1 dogru ve etkili iletisim ile destinasyonda turist
talebinin artmasina da olanak saglayarak ilgi ¢ekici yerlerin tanitilmasina imkan verebilmektedirler
(Lovrentjev, 2015). Salazar (2006) ‘a gore turist rehberinin sahip olmas1 gereken becerilerinin basinda
aktarim yaptig1 ve kullandigi dil ile iletisimsel yonden becerileri gelmektedir. Turist rehberlerinin iyi bir
iletisim becerisine sahip olmasi turistlerin turlarindan memnun ayrilmalar1 ve iyi tecriibeler elde
edebilmeleri adina énemli bir yeterlilik olarak goriilmektedir (Leclerc & Martin, 2004). Turistler her
acidan turdan tatmin olmak isterler ve turist rehberlerinden ihtiya¢ duyduklar: bilgileri alirken iletisim
becerilerinin de bilgileri kadar etkili olmasin1 beklemektedirler (George, 2011). Turist rehberlerinin
turistler ile etkilesim icinde olmalar iletisim kurabilmeleri ile iliskilendirilmektedir. Bir turun basarili
sonlanabilmesi, turist rehberlerinin kurmus olduklari iletisim ile bagdasmaktadir. Turist rehberlerinin
turistlere etkin iletisim becerilerini kullanarak gostermis olduklar1 tutum ve davranislar turistin tur
deneyiminin olumlu bir yonde bigimlenmesine de olanak vermektedir (Pereira, 2015).
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Rehberlerin turistler ile kurmus olduklart etkili iletisim mesleki gelisimleri ve tur esnasindaki 6z
giivenleri, isini keyifle yapabilmeleri agisindan da 6nemli bir faktordiir (Jahwari vd, 2016). Turizm
sektoriinde, turistin tur grubundan memnun sekilde ayrilmasi rehberlerin kaliteli hizmet sunmast, iyi bir
performans gdstermesi turizmin o destinasyonda ilerlemesi agisindan olduk¢a dnemlidir (Sandaruwani
& Gnanapala, 2016). Arastirmacilar bu konuda turist rehberi performansinin turizmde genel olarak
memnuniyet tizerinde etki olusturdugunu 6ne siirmektedirler (Mossberg, 1995; Zhang & Chow, 2004;
Bowie & Chang, 2015;). Turist rehberlerinin sahip olmasi gereken beceriler iletisim becerisiyle sinirl
kalmasada, arastirmacilar iletisim becerisinin en 6nemli yeterliliklerden biri oldugu konusuna dikkat
cekmektedirler. Goh (2008) turist rehberligi mesleginin tanitilmasinda iletisim becerisine sahip
olunmasinin gerekliligine vurgu yapmaktadir. Oschell (2009) de bu diisiinceyi destekleyerek, turist
rehberlerinin meslegini icra etmeleri noktasinda sorumluluklarinin gergeklesebilmesi igin iletisim
becerisine sahip olunmasi1 gerekliligine dikkat ¢ekmistir. Rehberlerde olmasi beklenen bu beceri,
turizmde farkli toplumlar ile kars1 karsiya kalan turist rehberlerinin turizme saglayacagi katki ve turizmin
gelisiminin hizla devam etmesi noktasinda 6nemli goriilmektedir (Kong, 2009). Unutulmamalidir ki bir
turun basarili nitelikte sayilabilmesi turist rehberlerinin sunmus olduklar1 performansa, performansin
aciga c¢ikmasi iletisim becerilerine baghdir (Geva & Goldman, 1991). Turizm sektoriinde, turist
rehberlerine iliskin roller, arastirmacilar tarafindan c¢esitli sekilde ele alinmistir (Ap & Wong, 2001).
Black & Weiler (2005); Cruz (1999), turist rehberlerinin liderlik roli tizerine odaklanirken De Kadt
(1979) & Nettekowen (1979) rehberlerin araci/arabulucu roliine dikkat ¢ekmektedir. Turist rehberligi
meslegine atfedilen roller ziyaretgilerin deneyimlerini sekillendirdigi ve gidilen destinasyonun
kiiltiirtinii anlamlandirmaya yardimci oldugu i¢in turizm sektoriinde hayati 6nem arz etmektedir (Ap &
Wong, 2001). Bir kiiltiir el¢isi olarak adlandirilan turist rehberlerinin en 6nemli rolleri arasinda kiiltiirel
aktarimi dogru gerceklestirebilmeleri yer almaktadir (Yu, vd. 2004). Turist rehberlerinin kiiltiirel
donanima sahip olmasi ile ziyaretciler geldikleri destinasyondan derinlemesine ve gergek bilgi elde
ederek ayrilma firsat1 bulabilmektedirler (Yu, vd. 2002). Rehberlerin kiiltiir el¢isi roliinde basarili
olabilmesi ti¢ faktorle iliskilendirilmektedir. En 6nemli faktorlerden biri kisilerarasi iletisim becerisidir
(Huang, vd. 2010). Turizm sektoriiniin insan odakli bir hizmet sektorii olmasi turist rehberlerinin iletigim
becerilerinin tur ve turizm yonetiminde kolaylastirict etkisi bulunmaktadir. Turist rehberleri turizm
acisindan turun kolaylastiricis1 olarak goriilmekte ve sunmus olduklari kaliteli hizmet, ortaya koydugu
performans, iletisim yeterliligi ile a¢iga ¢ikmaktadir (Sandaruwani & Gnanapala, 2016).

Bireylerin rehberli turlara katilmasinda bir¢cok neden vardir. Gittikleri destinasyonun kiiltiirleri hakkinda
bilgi sahibi olmak, iletisimsel sorunlar yasamamak ve etkili bir tur tamamlamak en 6nemli sebepler
arasinda yer almaktadir (Yu vd., 2002). Alanyazinda turist rehberlerinin iletisim becerilerinin
arastirildig1 ¢alismalarda, rehberlerin iletisim becerilerinin algilanmasinda milliyetler arasinda anlaml
derecede farklilik oldugu goriilmektedir. Sahin ve Avcikurt (2013) tarafindan yapilan Alman, Ingiliz ve
Rus turistlerin dahil edildigi calismada Alman ve Ingilizlerin, turist rehberinin iletisimini benzer sekilde
algiladiklarimi fakat Rus turistlerin turist rehberlerinin iletisimini Alman ve Ingilizler turistlerden farkli
algiladiklarin1 ortaya koymaktadir. Farkli kiiltiirlerin yani sira alanyazinda benzer kiiltiirlerin de
arastirildigr ¢alismalar yer almaktadir (Pizam & Jeong, 1996; Stromberg & Boeknke, 1998; Van de
Vijver & Leung, 2000; Van de Vijver & Leung, 2002; Leclerc & Martin, 2004). Leclerc & Martin (2004)
in yapmis oldugu c¢aligmada Fransiz, Alman ve Amerikali turist katilimcilarin rehberin iletisim
becerisini Avrupali turistlere gore farkl algiladiklar1 gériilmiistiir. Kongsom & Timithong, (2018) turist
rehberinin kiiltiirlerarasi iletisim becerisinin iyi derecede olmasi gerektigini ve rehberin kisilik
ozelliklerinin iletisiminde biiyiik bir etkisi oldugunu ileri siirmektedir. Yapilan arastirmalarda arastirma
sonuglar1 rehberlerinin iletisim becerilerinin algilamalarinda bir bagka anlamli farkliligin yas degiskeni
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acisindan oldugunu ortaya koymustur. Sahin & Avcikurt (2013) ¢aligma sonucunda 51 yas iistii Alman
turistlerin rehberlerinin iletisim yeterliliklerine iliskin goriis ve algilamalart 50 yas altt Alman
turistlerinden daha olumlu goriilmektedir. Dolayisiyla arastirma sonucunda Alman turistlerin yas
ortalamalari arttikca rehberlerin iletisimlerini daha iyi degerlendirdikleri sonucuna ulagilmistir. Moria &
Nkeiruka (2015) da ¢caligmalarinda cinsiyet degiskenine odaklanmislardir. Ruslar ve Avrupali turistlerin
dahil edildigi arastirmada kadin turistlerin turist rehberlerinin iletisim becerilerini erkek turistlerden daha
iyl algiladiklar1 sonucuna ulasilmistir. Cinsiyet, yas ve milliyet gibi demografik degiskenlerin, turist
rehberlerinin iletisim becerilerinin algilanmasinda farkliliklar olusturdugu arastirmalar ile ortaya
konulmustur.

Bu baglamda bu ¢alismada rehberlerin iletisim becerisi boyutlarinin, turistlerin cinsiyet ve yaglarina gore
anlamli farkliliklar olusturacag diisiiniilerek arastirmanin hipotezleri

H1: Turistlerin, turist rehberinin iletisim becerisine iliskin algilamalar cinsiyetlerine gore anlaml
derecede farklilik gostermektedir.

H2: Turistlerin, turist rehberinin iletisim becerisine iligkin algilamalar turistlerin yaslarina gore
anlaml1 derece farklilik gostermektedir seklinde kurulmustur.

3. YONTEM

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anketin ilk boliimiinde turist rehberlerinin
iletisim becerileri boyutlaria iligkin ifadeler yer alirken, ikinci boliimiinde katilimcilara iliskin
demografik faktorler yer almaktadir. Turist rehberinin iletisim becerisi Olgegi bes alt boyuttan
olusmaktadir: saygi, ifade becerisi, demokratik tutum, empati ve rahatlik. Saygi boyutu on bir ifade;
ifade becerisi boyutu on iki ifade; demokratik tutum boyutu yedi ifade; empati boyutu bes ifade ile son
olarak rahatlik boyutu ise dort ifade kullanilarak Slgiilmiistiir. Turist rehberinin iletisim becerisi 6lgegi
ve uyarlanan ifadeler igin Norton (1978), Ersanli & Balc1 (1998), Korkut (1998), Cetinkanat (1999),
Leclerc & Martin (2004), Korkut (2005), Ozgdzgii (2008), Cikmaz (2013), Giilsiin & Kegeci (2009)’
nin ¢alismalarindan faydalanilmistir. Anketler yabanci turistlerden elde edilmek istendigi icin ingilizce
diline ¢evrilmistir. Arastirma evrenini Kapadokya Bolgesinin merkezi konumunda bulunan Nevsehir
ilini ziyaret eden yabanci turistler olugsmaktadir. Arastirma 6rneklemi ise Nevsehir ilini ziyaret ederek
rehberli turlara katilan yabanci turistlerden olugsmaktadir. Kapadokya bolgesi yerli yabanci pek ¢ok turist
tarafindan tercih edilen, kiiltlir ve inang turizminin yogun sekilde gergeklestigi, grup turlarinin yaygin
olarak goriildiigii 5nemli bir destinasyon olarak bilinmektedir (Ilhan & Erso, 2011). Tiirkiye turizminde
kiiltlir turizmi agisindan 6nemli bir bolge olan Kapadokya’y1 2019 verilerine gore toplamda 3 milyon
834 bin kisi ziyaret etmistir (Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2019). Evreni temsil etmesi
noktasinda ise olasilikli olmayan 6rnekleme tekniklerinden kolayda oOrnekleme tercih edilmistir.
Kolayda 6rnekleme yontemi ile arastirmaci ¢alisma igin gereken biiyiikliikteki 6rnekleme ulasincaya
dek veri toplamaktadir (Lin, 1976). Arastirmanin amaci turist rehberinin iletisim becerisini algilamada
turistlerin yas ve cinsiyetlerinin farklilik olusturup olusturmadigini ortaya koymaktir. Bu baglamda
Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci turistlerden 300 anket dagitilarak veriler elde edilmistir. Anketler
2021 Temmuz ayinda toplanmistir. Evreni teslim etme noktasinda farkli kriterler goz Oniinde
bulundurulmaktadir. Bu aragtirma kapsaminda ise anket formunda 36 ifadenin yer aldig1 goriilmektedir.
Orneklem biiyiikliigii baglamda Tabachnich & Fidell (2007) in 6nerisi dikkate alinarak 300 olarak
belirlenmistir. Elde edilen veriler SPSS paket programi araciliiyla analiz edilmistir. Hipotezlerin test
edilmesinden 6nce veriler incelenmistir. Verilerin incelenmesi kapsaminda uygulanan kontrol siirecinde
kayip deger, u¢ deger ve normal dagilim kontrolleri yapilmistir. Kayip degerler incelenerek kayip
verilerin oranlarinin diisiik olmasi1 dolayisiyla kayip veri atama yontemlerinden ortalama atama yontemi
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tercih edilmistir (Hair vd., 2014). Bir diger asamada ise u¢ degerlerin tespiti noktasinda Mahalanobis
uzaklig1 incelenerek ug¢ degerler veri setinden ¢ikarilarak 297 veri lizerinden analizler yapilmstir.

Ardindan verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini test etmek amaci ile normallik testi
yapilmistir. Verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin tespiti noktasinda basiklik ¢arpiklik
degerleri kontrol edilmistir. West vd. (1995) carpiklik ve basiklik degerlerinin +3 ve -7 arasinda verilerin
normal dagilim gosterdigini belirtmektedir. Bu arastirma kapsaminda verilerin basiklik degerlerinin (-
135/ 2,251), carpiklik degerlerinin ise (-799/- 1,392) olmasi sebebiyle verilerin normal dagilim
gosterdigi goriilmektedir. Verilerin normal dagilim gostermesinin tespiti sonrasinda 6l¢ek maddelerinin
arasindaki iliskinin bilinmemesi ve iletisim becerisi 6lgeginin birden fazla farkli alandaki ¢alismalardan
elde edilmesi sebebiyle ifadeler ve boyutlar arasindaki iligkiyi ortaya koymak i¢in A¢imlayict Faktor
Analizi uygulanmistir (AFA-EFA) (Bandalos & Finney, 2010).

Aragtirmada turist rehberlerinin iletisim becerileri dl¢eginin faktdr yapist varimax dondiirme yontemi
ile belirlenmistir. Analiz sonucunda Empati ve Rahatlik boyutuna iligskin ifadelerin ayn1 boyut altinda
yer almasi dolayisiyla dlgege iliskin ifadeler 4 boyut altinda toplanmistir. Analiz sonuclarina iliskin
anket ifadelerinin faktor yiikleri tablo 1 de verilmistir. Anket ifadelerinden saygi boyutundaki 10.-11. ve
demokratik tutum boyutunda yer alan 7. ifade ve ifade becerisi boyutu altinda yer alan 7. ifade ¢akisik
ifade sebebiyle analizden ¢ikarilarak analiz tekrarlanmigtir. Anket verilerinin faktér analizi i¢indeki
uygunlugunu gosteren Kaiser- Mayer- Olkin (KMO) degerinin (,959) ve Barlett test degerlerinin ise
<0,05 oldugu degerler Tablo 2’ de sunulmustur. Olgek giivenirligi kapsaminda Cronbach Alpha
degerinin 0.70 {izerinde olmasi beklenmektedir (Hair vd., 2006). Analizler neticesinde bu calisma
kapsaminda Cronbach Alpha degerinin saygi boyutu i¢in (CA=, 90) , ifade becerisi saygi boyutu i¢in
(CA=, 90), demokratik tutum boyutu i¢in saygt boyutu i¢in (CA=, 90) rahatlik-empati boyutu i¢in saygi
boyutu i¢in (CA=, 91) oldugu ve giivenirligin saglandig1 goriilmektedir.

Tablo 1: Agimlayic1 faktor analizi bulgular

Faktor sayilar

Toplam

1 2 3 4 Aciklanan aciklanan Cronbach )
Faktorler Faktor yiikleri Varyans Varyans Alpha Ozdeger
ifade Becerisil 478
ifade Becerisi2 528
ifade Becerisi3 ,530
ifade Becerisi4 ,693
ifade Becerisis 736
ifade Becerisi6 578 16,238 0,902 5,846
ifade Becerisi8 ,554
ifade Becerisi9 ,609
?fade Becerisil0 ,633 58.203
Ifade Becerisill ,658
ifade Becerisil2 ,633
Saygil ,545
Sayg12 ,556
Saygi13 ,587
Saygid 608 15,099 0,906 5,435
Saygi5 744
Sayg16 ,656
Sayg17 ,568
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Saygi8 ,589

Sayg19 478

Empatil ,633

Empati2 ,670

Empati3 ,681

Empati4 ,594

Empati5 652 14,434 0,912 5,196

Rahathkl1 ,525

Rahathk2 ,622

Rahathk3 523

Rahathk4 ,554

Demokratik Tutuml1 ,570

Demokratik Tutum?2 ,509

DemokratikTutum3 ,679 12522 0,906 4,508

Demokratik Tutum4 594

Demokratik Tutum5 ,640

Demokratik Tutum6 ,557

KMO=,959 Barlett Kiiresellik Testi = 6888,525 p=,000
4. BULGULAR

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore ¢cogunlugun kadinlardan (F=166,

%55.9) olustugu goriilmektedir. Yas faktorii agisindan incelendiginde ise 26- 33 yas aras1 katilimeilar
ile (F= 89, %30,0) 34-41(F=82, %27,06) yas arasi katilimcilarin gogunlugu olusturdugu goriilmektedir.
Katilimcilarin rehberli turlara katilimlarina iligskin 1-5 arasinda 194(F=194, %65,3) katilimcinin yer
aldig1 goriliirken, egitim durumu agisindan ise bireylerin cogunlugunun iiniversite mezunu (F= 102,
34,3) oldugu bulgular arasinda yer almaktadir. Son olarak katilimcilarin ¢gogunlugunu Avrupa kitasindan
(F= 152, 51,2) gelen yabanci turistler olusturmaktadir. Demografik bulgular kapsaminda katilimcilara
yaslar1 acik uclu sekilde sorulmustur. SPSS paket programi ile katilimcilarin yas ortalamalar1 alinarak
tabloda goriildiigii sekilde araliklara boliinmiistiir. Boylece yas araliklart 18-25, 26-33, 34-41, 42-49, 50
ve lizeri olarak belirlenmistir.

Tablo 2: Demografik bulgular ve bireysel sorulara iliskin sonuclar

Ozellikler Gruplar f %
Kadin 166 55,9
Cinsiyet Erkek 131 441
18-25 55 18,5
26-33 89 30,0
34-41 82 27,6
42-49 41 13,8
Yas 50 ve lizeri 30 10,1
1-5 194 65,3
6-10 63 21,2
Rehberli Tura Katilim 11 ve tizeri 40 13,5
Tlkokul 13 3,5
Lise 76 25,6
Universite 102 34,3
Yiiksek lisans 92 31,0
Egitim Durumu Doktora 15 51

[oreele
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Avrupa 152 51,2

Asya 88 29,6

Amerika 43 14,5
Kita Afrika 14 4,7

Calisma kapsaminda turist rehberinin iletisim becerisinin algilanmasinin cinsiyet ve yas faktoriine gore
farklilik olusturup olusturmadigini agiga ¢ikarmak amaciyla Bagimsiz Orneklem t-testinden ve Tek
Yonlii Varyans (ANOVA) analizinden yararlanilmistir.

Tablo 3: Bagimsiz 6rneklem t-testi sonuclari

Boyutlar Cinsiyet Say1 Ortalama Levene t Sig(two Kabul/Red
(N) Varyanslarmin tailed)
Esitligi
F P

Saygi Erkek 131 4,0575 1,646 ,200 --1,039 ,300 Red

Kadin 166 4,1434
ifade Erkek 131 3,9829 ,828 ,364 -,640 ,523 Red
Beceresi Kadin 166 4,0382
Demokratik Erkek 131 3,9439 ,253 ,615 -1,131 ,259 Red
Tutum - 166 4,0442

Kadin
Empati- Erkek 131 3,9250 4,175 ,042 -1,951 ,052 Red
Rahathk - 166 4,0972

Kadin

Bagimsiz o6rneklem T-testi sonuglart incelendiginde Levene Varyanslarmin Esitligi kismi incelenerek
varyanslarin homojen dagilma varsayimi kontrol edilmistir. Varyans homojenligi incelendiginde p>0,05
degeri dolayisiyla homojenlik varsayimi gergeklesmistir. Ancak farkliliklarin olup olmadigina iliskin
bakilan Sig Two Tailed anlamlilig1 incelendiginde sig<0,05 den kiigiik olmadig1 i¢in gruplar arasinda
farklilik olusmadig1 sonucuna ulagilmaktadir. Kisaca H1, H2 hipotezleri anlamli bir farklilik olmamasi
sebebiyle reddedilmistir.

Tablo 4. ANOVA analiz sonugclari

Boyutlar F p Kabul/Red
Sayg 443 777 Red
ifade Beceresi 1,828 123 Red
Demokratik Tutum 1,223 ,301 Red
Empati-Rahathk 1,028 ,393 Red

Varyans analizi sonuglar1 incelendiginde homojenlik varsayiminin sig.>0,05 olmasi sebebiyle
anlamliligin p<0,05 olmamasi anlamli bir farklilik olmadigin1 gostermektedir. Bu baglamda H1, H2
hipotezleri desteklenmeyerek reddedilmistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Calisma, rehberli turlara katilan yabanci turistlerin turist rehberinin iletisim becerisini degerlendirmede
cinsiyetlerinde ve yaslarinda bir farklilik olup olmadigini belirtmek amaciyla gergeklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda iletisim becerisi 6lgegi saygi, ifade becerisi, demokratik tutum, empati-rahatlik
olarak dort boyut seklinde ele alinmistir. Bu ¢alismada turist rehberinin iletisim becerisinin dort boyut
ile incelendigi ve cinsiyet-yas faktorlerinin anlamli bir farklilik olusturmadigi goriilmektedir. Cok
boyutlu bir yaklagimin sergilendigi calismada ortaya ¢ikan sonuglar literatiirde cinsiyet ve yasin farklilik
olusturmadigina yonelik iletisim becerisi konulu caligmalar1 destekler niteliktedir (Bozkurt, 2003;
Korkut, 2005; Eroglu vd., 2009). Arastirma kapsaminda verilerin COVID-19 pandemisi sonrasinda elde
edilmis oldugu diisiliniildiiglinde bireylerin diinyay1 etkisi altina alan salgin dolayisiyla tur esnasinda
farkli unsurlara dikkat etmis olmalar1 (hijyen, mesafe) rehberin iletisim becerisini degerlendirmeyi ikinci
planda tutmus olma ihtimalleri g6z 6niinde bulundurulabilecek unsurlar arasinda yer almaktadir. Yapilan
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caligmalar, COVID-19 pandemisi dolayistyla algilanan risk ile koruyucu saglik tedbirleri arasinda giiglii
bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir (Schmiege vd., 2009; Christou vd., 2011). Dolayisiyla ¢alisma
sonuglar1 literatiirde turist rehberinin iletisim becerisinin algilanmasinda cinsiyet ve yasin anlamh
farklilik olusturdugu arastirma sonuclarindan ayrigmaktadir (Avcikurt & Sahin 2003; Leclerc & Martin,
2004).

Calismanin diger arastirmalardan farklilasan bir diger noktasi ise belirli bir milliyet ve iilkeden gelen
yabanc1 turistler iizerinde gergeklestirilmemis olmasidir. Arastirma kapsaminda veriler Kapadokya
bolgesinin Nevsehir iline gelen yabanci turistlerden milliyet fark etmeksizin toplanmistir. Arastirma
sonuclariin yalnizca bir iilke veya milliyete gére degerlendirilmemis olmasi Leclerc & Martin (2004)
tarafindan yapilan ¢alismadan farklilagmaktadir. Bu arastirma kapsaminda turistlerin yaslarinin anlaml
bir etki olusturmadigi ozellikle 50 yas ve lizeri turistler i¢in yas faktoriiniin anlamli bir etki
olusturdugunu belirten aragtirma sonuglarindan ¢alismanin farklilastigr goriilmektedir (Aveikurt &
Sahin, 2013). Lee & Chen (2011) yilinda kus gribinin yashlar iizerindeki etkisinde 6liim riskinin az
olmas1 sebebiyle 50 yas ve iizeri turistlerin seyahatlerinde olumsuz etkilenmediklerini ortaya koyan
caligmasinin yani sira COVID-19 siirecinde en ¢ok 6liim oraninin yaslilarda oldugu ve hastaneye yatis
oranlarinin 50 yas {istii bireylerde daha yiiksek oldugu diisiiniildiiglinde, arastirma kapsaminda 50 yas
iistli bireylerin seyahat esnasinda risk altinda olan bireyler olmalar1 sebebiyle Onceliklerinin hijyen,
maske, mesafe gibi unsurlar oldugu diisiiniilmektedir (Verity vd., 2019). Dolayisiyla yas faktori
acisindan da bu arastirma sonuglart literatlirdeki ¢alisma sonuglardan farklilagsmaktadir. Bu baglamda
arastirma ile turistlerin yaslarinin ve cinsiyetlerinin turist rehberinin iletisim becerisini degerlendirme
noktasinda cinsiyet ve yasin anlamli farklilik olugturmadigi sonucuna ulagilmistir. Alan yazinda yer alan
ve turist rehberlerinin iletisim becerilerinin algilanmasina iliskin gerceklestirilen ¢alismalarda goz
onilinde bulunduruldugunda arastirma sonuglarinin alanyazin ile ortlistiigli goriilmektedir (Bozkurt,
2003; Korkut, 2005; Eroglu vd., 2009; Arat & Bulut, 2019). Turist rehberlerinin tur grubu ile kurmus
oldugu iletisim turistlerin grup i¢inde rahat tavir ve tutum sergilemeleri ve turist rehberine kars1 olumlu
bir diigiinceye sahip olunmasi agisindan oldukg¢a 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir (Chang & Chen,
2014). Rehberlerin turistler ile kurmus oldugu iletisim géz Oniine alindiginda bu calisma, turist
rehberinin iletisim becerisinin algilanmasinda turistlerin cinsiyetlerinin ve yaslarinin farklilik olusturup
olusturmadigini aciga c¢ikarmak amaciyla gergeklestirilmistir. Kapadokya Bdlgesinde gergeklestirilen
arastirmaya katilan yabanci katilimcilarin ¢ogunlugunu kadinlar olustururken, katilimcilarin egitim
durumlar incelendiginde iiniversite mezunlarinin sayisinin diger egitim diizeylerine gore daha fazla
oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturan 26-33 yas araligindaki bireylerin
yanisira katilimeilarin 1-5 kez araliginda rehberli turlara katilim sagladiklar1 goriilmektedir. Literatiirde
yer alan yas ve cinsiyet faktorlerinin beraber degerlendirildigi ¢alismalarin boslugu dolayisiyla ve
cinsiyet-yas faktorlerinin ayri1 ayri degerlendirildigi ¢alismalarin sonuglarinin aksine bu arastirma turist
rehberinin iletisim becerisinin algilanmasinda yas ve cinsiyet unsurlarmin farklilasmadigini ortaya
koymaktadir. Cok boyutlu bir yaklasim ile turist rehberlerinin iletisim becerilerinin degerlendirildigi bu
aragtirmada arastirma sonuglarina gore turist rehberlerinin iletisim becerileri turistlerin yaslarina ve
cinsiyetlerine gore anlaml bir farklilik ortaya koymamaktadir. Turistler turist rehberlerinin iletisim
becerilerini yas ve cinsiyet degiskenleri gozetilmeksizin degerlendirmektedirler. Turist rehberlerinin
iletisim becerilerinde turistlerin yas ve cinsiyet degiskenlerinin rehberleri degerlendirme noktasinda bir
farklilik olusturmamasi turun gidisati agisindan da dnemli bir unsurdur. Rehberlerin tiim gruba hitap
edecek nitelikte iletisim becerilerine sahip olmalar turistlerin geng, orta yaslh, yash bireyler olmalari
hususunda bir farklilik ortaya koymadan turdan memnun ayrilmalarina imkan vermektedir. Cinsiyet
acisindan ise turistlerin kadin veya erkek olmasi rehberlerin iletisim esnasindaki empati-rahatlik, ifade
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becerisi, saygi, demokratik tutum gibi faktorlere karsi bir farklilik olusmamasina imkan vermektedir.
Rehberlerin tiim tur grubuna ayni tiirde yaklasim sergileyerek tur boyunca kendini dogru ifade
edebilmesi turistlerin tur tatminlerinin de olusmasini saglayabilmektedir.

Yalnizca yabanci turistler {izerine gergeklestirilmis bir ¢alisma olmasi ve Kapadokya Bolgesi’nin
Nevsehir ilini ziyaret ederek rehberli turlara katilan ziyaret¢ilerden veri toplanmis olmasi aragtirmanin
ilk smirliligimi olusturmaktadir. Baska bir c¢alisma yerli-yabanci turistler {izerinde farkli bir
destinasyonda gergeklestirilebilir. Ayn1 zamanda verilerin COVID-19 pandemisi sonrasinda elde
edilmis oldugu diisiiniildiiglinde bireylerin diinyay1 etkisi altina alan salgin dolayisiyla tur esnasinda
farkli unsurlara dikkat etmis olmalar1 (hijyen, mesafe), rehberin iletisim becerisini degerlendirmeyi
ikinci planda tutmus olma ihtimalleri gz oniinde bulundurulabilir. Dolayisiyla diger arastirmacilara
Pandeminin etkilerinin azaldig1 ve bireylerin daha sik seyahat ettikleri donemde tekrar benzeri bir
caligma ile karsilastirma yapmalari onerilmektedir. Bu arastirma kapsaminda 6rneklemi temsil etmesi
noktasinda orneklem biiyiikliigli Tabachnich & Fidell (2007) in 6nerisi dikkate alinarak 300 olarak
belirlenmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin 300 olarak belirlendigi galismada &rneklemin evreni temsil
yetenegi kisitl olmasi sebebiyle aragtirmanin bir diger sinirliliklart arasinda yer almaktadir.
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