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Bu calismada, turistlerin turist rehberlerine yonelik sergiledikleri nezaketsiz davranislarin belirlenmesi ve rehberlerin bu
davranglar karsisinda nasil hissettiklerinin ve gosterdikleri tepkilerin neler oldugunun ortaya cikarilmasit amaglanmaktadir.
Aragtirmanin amact dogrultusunda verilerin elde edilmesi icin nitel arastirma yaklasimi tercih edilmistir. Veri toplama aract olarak
yart yapilandirilmis gbriisme formu hazirlanmustir. Telefon ile gériismeler yapilarak toplanan veriler, tematik analize tabi tutularak
once kodlanmus, ardindan belirli temalar altinda kategorize edilmistir. Arastirma sonucunda, turist rehberlerinin en fazla
kargilastiklar1 nezaketsiz davraniglarin “rehberi satin almig gibi davranmak”, “uyarilart dikkate almamak” ve “anlatilanlart
dinlememek” oldugu ve rehbetletin bu nezaketsiz davranislar karsisinda cogunlukla “sinit bozuklugu”, “moral bozuklugu”, “6fke”
ve “Uzuntd” hissettikleri belirlenmigtir. Turist rehberlerinin nezaketsiz davranislara yonelik turistlere gosterdikleri tepkileri
icerisinde en sik tekrarlananlarin “nazikce uyarmak”, “sert bir dille uyarmak” ve “umursamamak” oldugu ve bu tepkiler
dogrultusunda turistlerde gorilen davrants degisikliginin ise cogunlukla “aynt davranisa devam etmek”, “kabahatini anlayip 6zenli
davranmak” ve “hatasinin farkina varip 6zir dilemek” yoninde oldugu tespit edilmigtir. Ayrica, turist nezaketsizliginin grup
uyumuna ve tur akisina yonelik etkilerinin ¢ogunlukla “rehberinin modunun diigmesi”, “grup tiyelerinin moralinin bozulmasi” ve
“grup tyelerinin bu kisilere tepki gostermesi” seklinde oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberleri, Turist Nezaketsizligi, Nezaketsiz Davraniglar

Tourist Incivility for Tourist Guides and Reaction of Tourist
Guides Towards Uncivil Behaviours

ABSTRACT

In this study, it is aimed to determine the uncivil behaviours of tourists towards tourist guides and to reveal how the guides
feel and what their reactions are in the face of these behaviuors. Qualitative research approach was preferred in order to obtain
the data in line with the purpose of the research. A semi-structured interview form was prepared as a data collection tool. The
data collected through telephone interviews were subjected to thematic analysis and first coded and then categorized under certain
themes. As a result of the research, it has been determined that the most uncivil behaviours encountered by tourist guides are
“pretending to buy the guide”, “ignoring the warnings” and “not listening to what is told” and the guides mostly felt “nervous
breakdown”, “depression”, “rage” and “sadness” in the face of these rude behaviours. It was determined that the most frequently
repeated reactions of tourist guides to tourists against uncivil behaviours are “kindly warning”, “warning with a harsh language”
and “ignore” and in line with these reactions, the behavioral change seen in tourists is mostly “continuing the same behaviours”,
“understanding the fault and acting with care” and “realizing and apologizing for the mistake”. In addition, it was determined that
the effects of tourist incivility on group harmony and tour flow were mostly “demoralization of the guide”, “the demoralization of
the group members” and “the reaction of the group members to these people”.

Keywords: Tourist Guides, Tourist Incivility, Uncivil Behaviours

1.Girig

Turist rehberleri, meslekleri geregi turistler ile bag kurarak birebir iletisim kuran turizm calisanlaridir.
Turist rehberlerinin grup tyelerine karst gésterdigi olumlu tutum ve davraniglar, onlarin memnuniyetlerini
etkilemekte ve turun bagarili bir sekilde sonuglanmasina katk: saglamaktadir. Bununla birlikte tur siiresince
turist rehberlerinin oldugu kadar, grup tyelerinin de hem birbirilerine hem de turist rehberlerine karst
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gostermekle yikimli oldugu davranislar bulunmaktadir. Ancak turistler, gerek kisilik yapilari nedeniyle
gerekse yasadiklart ve sahip olduklar1 kiltirtin etkisiyle kimi zaman saygt kurallarini ihlal ederek kaba ve
nezaketsiz davranslar sergileyebilmektedir. Turist nezaketsizligi olarak ifade edilebilen bu davransslar, grup
icerisinde huzursuz bir ortam yaratarak tur akisini bozabilmekte, turist rehberlerinin duygu halini ve
dolayistyla performansint olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu noktada turist rehberleri, nezaketsiz
davranislart ortadan kaldirmak ve bir baska olumsuz davranisla karsilasmamak i¢in o anki duruma uygun
tepkilerde bulunabilmektedir. Bu baglamda turist rehberleri ve turist rehberi adaylarinin karsilasabilecekleri
nezaketsiz davranislarin neler olabilecegini bilmeleri ve bu dogrultuda uygun davranis gelistirmeleri,
meslegin icrasi, turun gidisati, grubun/ortamin huzuru ve turun bagart agisindan 6nem arz etmektedir.

llgili alanyazinda turizm sektérii calisanlarina yonelik sergilenen miisteri nezaketsizliginin ele alindigi
calismalar bulunmasina (Alola vd., 2019; Aydin & Tezgel Coban, 2020; Cheng vd., 2020; Torres vd., 2017;
Ugwu vd., 2021; Wang vd., 2022) ragmen turist rehberlerine yonelik ulusal ve uluslararas: alanyazinda
konuyu ele alan uygulamali bir arastirmaya rastlanmamustir. Bu sebeple bu ¢alismanin teorik ve uygulama
anlaminda alanyazina katki saglayacagi disunilmektedir. Ayrica turistlerin turist rehberlerine yonelik
sergiledikleri nezaketsiz davranslarin belirlenmesinin, grup yonetimi ve tur yonetimi konusunda turist
rehberlerine yol gosterici olacagina inanilmaktadir. Bunun yant sira turist rehbetlerinin nezaketsiz
davraniglar sonrasindaki hisleri ve tepkilerinin neler oldugunun ortaya cikarilmasinin, turist rehberleri ve
turist rehberi adaylarina meslegin icrast sirasinda karsilagabilecekleri durumlar konusunda ipucu verecegi,
bu hususta rehberlerin ve rehber adaylarinin daha bilingli ve konuya iliskin hazirlikli olmalarina yardimet
olacag disunilmektedir.

2. Kavramsal Cergeve

Turk Dil Kurumu’na gére “baskalarina karst saygili ve incelikle davranma, incelik, naziklik” seklinde
ifade edilen nezaket kavrami (sozluk.gov.tr, 2022), “baskalarina karsi, onlarin hislerini ve sosyal normlarint
g6z 6nlne alarak, saygilt ve onurlu davranmak” olarak tanimlanmaktadir (Andersson & Pearson, 1999 s.
454). Nezaket kavramimnimn karsitt olan nezaketsizlik veya kabalik ise genel olarak bir toplumun normlart
icinde kabul edilen nazik, kibar ve diigtinceli davranislarla 6rtismeyen davraniglardir (McWilliams, 2017, s.
44). Random House Dictionary nezaketsizligi “kaba olma durumu veya niteligi, kaba davranis veya
yaklastm” olarak; nezaketsiz kisiyi “terbiyesiz, saygisiz, kaba, incelikten yoksun, seviyesiz, incitici” olarak
ifade etmektedir. Genel itibariyle nezaketsizlik, “kisileraras: iligkilerde saygt normlarini ihlal ederek
baskalarina karst gosterilen kabalik ve saygisizlik” olarak tanimlanmaktadir (Andersson & Pearson, 1999, s.
455). Isyerinde nezaketsizlik ise giinliik olarak yasanan ve bireysel refahi olumsuz etkileyen stres
unsurlaridir (Arnold & Walsh, 2015, s. 363). Isyeri nezaketsizliginin en yaygin bilinen ve alintilanan tanimi,
1999 yilinda Andersson ve Pearson tarafindan yapilmustir. Buna gore isyeri nezaketsizligi, “karsihikh saygi
kurallarinin ihlali ile ortaya ¢ikan, hedefe zarar verme niyetinin belirsiz oldugu, disik yogunluklu sapkin
davranis” olarak tanimlanmaktadir (Andersson & Pearson, 1999, s. 457).

Galisanlar, genellikle is arkadaslarinin veya yoneticilerinin kendisi ile ilgili sikayetleri ve hayal kirikliklari
nedeniyle stresli isyeri ortamina maruz kalmaktadir. Ayrica calisanlar, bu gruplar sebebiyle isyeri
nezaketsizligi ile siklikla karst karstya kalmaktadir. Ozellikle hizmet odakli organizasyonlarda misteriler ile
birebir iletisim halinde olan calisanlar, musteriler tarafindan da nezaketsizlik 6rnegi olarak hos olmayan
davranslarla karsilasmaktadir (Alola vd., 2019, s. 9). Ustelik bu organizasyonlarda miisteriler tarafindan
sergilenen nezaketsiz davranslar, isletme icerisindeki is arkadaslart ve yoneticiler tarafindan sergilenen
nezaketsiz davranislardan ¢ok daha sik goriilmektedir (Amarnani, 2016, s. 5; Cho vd., 2016, s. 2893; Liu,
2017, s.7; Sun, 2017, s. 11; Wen, 2018, s. 6).

Misteri nezaketsizliginin yayginligina katkida bulunan faktérlerden biri, musterilerin calisanlarla bir
defaya mahsus karsilasma ve etkilesime girme durumunda olmasidir (Amarnani, 2016, s. 5; Cho vd., 2016,
s. 2893). Bu durum da misterileri calisanlara karst nezaketsiz davranmaya yénlendirebilmektedir. Bir baska
etken ise, miisterileri memnun etme, onlart simartma ve onlara istediklerini verme hizmet felsefesi (Yagil,
2008, s. 142) ile ortaya ¢ikan ve evrensel slogan haline gelen “miusteri her zaman haklidit”, “miisteri
kraldir” ve “misteri 6nce gelir” disiincesidir (Yagil, 2008, s. 143; Van Jaarsveld vd., 2010, s. 1489; Han
vd., 2016, s. 97; Wen, 2018, s. 6; Alola vd., 2019, s. 9; Park & Kim, 2020, s. 2). Bu nedenle, misteri
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nezaketsizligi 6zellikle hizmet ortamlarinda oldukea yaygin hale gelen bir kavram olarak gorilmektedir
(Garcia vd., 2019, s. 203).

Miusteri nezaketsizligi, “karsiliklt saygt ve nezaket gibi sosyal normlart ihlal ederek, bir calisana
psikolojik rahatsizlik veya zarar verme niyetiyle veya belirsiz bir niyetle, miisteri veya misteri rolindeki biri
tarafindan  gerceklestirilen, siddet icermeyen veya disik yogunluklu sapkin davraniglar” olarak
tanimlanmaktadir (Bedi, 2011, s. 17; Sliter vd., 2010, s. 468; Liu, 2017, s. 31). Misteri nezaketsizliginin
Ornekleri arasinda asagidakiler sayilabilmektedir (Dormann & Zapf, 2004; Van Jaarsveld vd., 2010, s. 1488;
Bedi, 2011, s. 17; Zhan, 2011, s. 8; Koopmann vd., 2015, s. 34; Amarnani, 2016, s. 5; McWilliams, 2017, s.
50; Roter, 2018, s. 24; Shepard, 2018, s. 9; Wen, 2018, s. 5; Kim & Qu, 2019, s. 59):

e Calisana klicimseyici sekilde, siritarak veya gozlerini devirerek bakma,

e Calisanla onu yetersiz hissettirecek sekilde konusma,

e Zararsiz gorinen ancak incinmeye neden olan ince alay (6rnegin bir kisinin gériiniisii, davranslart
veya isini yapma sekli hakkinda) icerecek sekilde konusma,

e Calisanlarla kaba bir sekilde konusma veya sert bir Gslup kullanma,

e Calisana sesini yitkseltme veya 6fkesini calisandan ¢ikarma,

¢ Calisanlara bagirma,

e Calisanlarin s6zini kesme,

¢ Dinlememe,

e Kiiclimseyici veya asagilayici sozler sGyleme,

e Alayci yorumlarda bulunma, zorlayici sorular sorma,

e Calisanlardan asir1 veya mantiksiz taleplerde bulunma,

e Kaba ve saygisiz bir sekilde davranma,

e Calisanin yeterliligini sorgulama,

e Calisanlar1 gérmezden gelme,

e Bir yetkiliyle veya miidiirle konusmak isteme,

e Bagkalarinin isteklerini gérmezden gelme,

e Kapilart carpma,

e Talimatlar gérmezden gelme,

e Profesyonellikten uzak terimler (abla, abi, bact, vb.) kullanma.

Son yillarda ilgili alanyazinda musterilerle iliskili olumsuz davramslara odaklanan caligmalarda yer alan
cok sayida farkli terim; miusterilerden c¢aliganlara yonelik cesitli olumsuz davraniglart tanimlamak icin
kullandmis ve birbiriyle iliskilendirilmistic (McWilliams, 2017, s. 50). Kullamlan terimler arasinda;
“sapkin/anormal davranis” (Mills & Bonoma, 1979), “koti muamele” (Skatlicki vd., 2008; Wang vd.,
2011; Koopmann vd.., 2015; Baranik vd., 2017; Hu vd., 2017; Garcia vd., 2019; Park & Kim, 2020),
“islevsiz davranis” (Harris & Reynolds, 2003; Fisk vd., 2010), “normatif olmayan davranis” (Grove vd.,
1989) (aktaran; Fisk vd., 2010), “kéti niyetli davranis (jay-customer)” (Lovelock, 1994) (aktaran; Harris &
Reynolds, 2004), “uygunsuz davranis” (Strutton vd., 1994), “etik olmayan davranis” (van Kenhove vd.,
2003) sayilabilir. Terimlerin bu kadar cesitli ve farklt olmasi, bu fenomeni arastiranlarin bakis acilarinin ve
pozisyonlarinin gesitliligini de yansitmaktadir (Harris & Reynolds, 2004, s. 340). Hangi kavramla agiklanirsa
aciklansin, bu kavramlarin hemfikir oldugu nokta, calisanda rahatsizliga neden olan bir tir olumsuz
miusteri davranist olmasidir (McWilliams, 2017, s. 50).

Taciz veya siddet gibi saldirgan isyeri davranglariyla karsilastirildiginda, miisteri nezaketsizliginin daha
dusiik yogunlukta oldugu, ancak kronik dogast nedeniyle calisanlarin is hayatinda daha yaygin bir stres
kaynagt oldugu ifade edilmektedir (McWilliams, 2017, s. 51). Ornegin, miisterinin tesekkiir etmeyi ihmal
etmesi veya cep telefonuyla konusmast kii¢lik sorunlar gibi gérinebilmekte, ancak zaman icinde kisinin
refahi tzerinde ciddi bir etkiye sahip olabilmektedir (Sliter vd., 2010, s. 469). Musteriler tarafindan
nezaketsiz davranislara maruz kalan ¢alisanlar, biylik ¢ogunlukla hissettikleri olumsuz duygulari bastirmaya
ve gizlemeye ¢alismakta, mutlu bir surat ifadesi takinarak ve giilimseyerek hizmet etmeye c¢alismaktadir
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(Harris & Reynolds, 2003, s. 150; Hur vd., 2014, s. 398; Garcia vd., 2019, s. 204; Gaucher & Chebat, 2019,
s. 2).

Nezaketsiz davranislar, ¢alisanlarda bir takim duygusal ve psikolojik a¢idan olumsuz ¢iktilara sebebiyet
verebilmektedir. Bu c¢iktilarin en 6nemlisi ve en belirgini calisanin yasadigt strestit (Dormann & Zapf,
2004; Fisk vd., 2010; Kim vd., 2014; Sliter vd., 2012; Hu vd., 2017; Boukis vd., 2020), Misteri
nezaketsizligi ayrica hem fiziksel (Hershcovis & Barling, 2010; Sliter vd., 2011), hem de psikolojik (Harris
& Reynolds, 2003, s. 149; Arnold & Walsh, 2015) agidan saglik sorunlarina neden olabilmektedir. Bunlara
ek olarak nezaketsizlik, calisanda 6fke duygusunun artisina neden olmakta, dahasi tztntd, korku, hayal
kiriklig, kirginlik, incinme, sugluluk ve utang gibi bir dizi bagka olumsuz duygulari da beraberinde
getirmektedir (Harris & Reynolds, 2003, s. 150; Koopmann vd., 2015, s. 38; Roter, 2018, s. 22; Baser
Hiner, 2019, s. 9; Garcia vd., 2019, s. 204). Nezaketsiz davranglar calisanlarda gesitli davranissal tepkilere
de neden olabilmektedir. Walker vd. (2014), bir calisanin; misterinin nezaketsizligine karsilik olarak
musteriye kaba veya saygisiz davranarak yanit verme davranisi gosterebilecegini ifade etmektedir. Benzer
sckilde Kim & Qu (2019), 6zellikle misteri nezaketsizlifi nedeniyle tikenmislik yasayan calisanlaring
nezaketsiz davraniglar karsisinda hem miusterilerine hem de is arkadaslarina karst kaba davranma
egiliminde olduklarint tespit etmistir. Nezaketsizligin sarmal etkisi nedeniyle calisanlar, kargsilastiklari
olumsuz davraniglar karsisinda “kisasa kisas” ilkesi dahilinde “misilleme” veya “6desme” yoluyla benzer
tepkiyi gosterebilmektedir (Groth & Grandey, 2012; Wen, 2018, s. 10). Kimi zamansa ¢aliganlar daha da
sert tepkilerde bulunabilmektedir. Ornegin, Bedi (2011) calisanlarin, nezaketsiz miisterilere karst intikam
alma duygularinin agir bastigint ve hatta bu davranusta bilfiil bulunduklarint belirlemistir.

Calisanlarin nezaketsiz davranslar karsisinda gosterdikleri tepkilerden bir digeri ise sabotaj olarak ifade
edilen davranis bicimidir. Calisanlar, hizmeti sunmayt reddetmek, hizmeti geciktirmek, hizmeti bozmak
veya Urline zarar vermek, iliskileri zedelemek, misteriyi yanlis yonlendirmek veya misteri taleplerini
gerceklestirmek icin gereginden fazla zaman ayirmak gibi miusteriye, isletmeye veya is arkadaslarina yonelik
cesitli tepkisel davranislarda bulunabilmektedir (Skarlicki vd., 2008, s. 1335; Wang vd., 2011; Shepard,
2018, s. 17). Skarlicki vd. (2008) belirttigine gére bu davraniglar genellikle calisanlarin haksizliga
ugradiklarint ve bu durumun adaletsizlik oldugunu disiindiklerinde veya hissettiklerinde ortaya
ctkmaktadir. Nitekim miisteri nezaketsizligi calisanlar tarafindan  haksizhk olarak algilanmaktadir
(Koopmann vd., 2015, s. 35; Amarnani, 2016, s. 7).

Misteri nezaketsizligi calisanlar agisindan hem duygusal hem de davranigsal birtakim olumsuz sonuglart
da beraberinde getirmektedir. Bu konuda turizm sektorii alaninda yapilmis pek ¢ok calisma, misteriler
tarafindan maruz kalinan ve nezaketsizlik olarak ifade edilen kaba ve olumsuz davranglart cesitli
degiskenlerle iliskilendirerek sonuglart Gzerine odaklanmistir. Misteri nezaketsizliginin tespit edilmis en
yaygin olumsuz sonucu duygusal tikenmisliktir (Dormann & Zapf, 2004; Cho vd., 2016; Hu vd., 2017,
Alola vd., 2019; Gaucher & Chebat, 2019; Kim & Qu, 2019). Musteri nezaketsizligi ayrica ¢aliganin is
tatmininin dismesine neden olmaktadir (Wilson & Holmvall, 2013; Kim vd., 2014) Park (2014) olumsuz
misteri davranslarinin, calisanlarin Orgiitsel vatandaghk davranisini olumsuz etkiledigini belitlemistir.
Organizasyonel agidan ele alindiginda misteri nezaketsizligi calisanlarda isten ayrilma niyetini beslemekte
(Han vd., 2016, s. 97; Alola vd., 2019), calisanlarin ise devamsizhiklarini ve ise ge¢ kalma oranlarini
arttirmakta (Boukis vd., 2020), is performansi ve is veriminde ise azalisa neden olmaktadir (Cho vd., 2016).
Miisteri nezaketsizligi ayrica ¢alisanlarda yaraticiligi azaltabilmektedir (Boukis vd., 2020).

Sonug olarak miisteri nezaketsizligi, calisanlar ile musterilerin yogun iletisim icerisinde bulundugu
(Sliter vd., 2012) hizmet sektori icin 6nemli bir sorundur. Cinkd karsilasdan nezaketsiz davranislar
calisanlarin motivasyonlarim kaybetmelerine, disiik performans gdstermelerine, ise ve Orglite olan
bagliliklarinin azalmasina, sadakatlerini yitirmelerine, isten ayrilma niyeti gostermelerine (Aydin & Tezgel
Coban, 2020, s. 50) ve duygusal tikenmislik yasamalarina (Dormann & Zapf, 2004) sebep olabilmektedir.
Bu nedenle miusteri nezaketsizligi olgusunun, is ve hizmet kalitesini etkiledigi g6z Oniine alindiginda
dikkate alinmasi gereken Onemli hususlardan biri oldugu gorilmektedir. Turizm sektoriiniin  yapi
taslarindan olan ve turistletle birebir iletisim ve etkilesim icinde olan turist rehbetleri de turlari esnasinda
bu tirden nezaketsiz davraniglara maruz kalabilmektedir. Turist rehberlerinin turistlerle etkilesimi
baglaminda olgu, “turist nezaketsizligi” ad1 altinda ele alinmustir.
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3. Yontem

Bu calismada, turist rehbetlerinin karsilastigi nezaketsiz davraniglarin belirlenmesi ve rehberlerin bu
davransslar karsisinda neler hissettiklerinin ve bu davranislara nasil tepki gésterdiklerinin ortaya konulmasi
amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda asagida yer alan sorulara cevap aranmigtir:

1. Turist rehberlerinin karsilastigt nezaketsiz davranislar nelerdir?

2. Turist rehberleri nezaketsiz davranislar karsisinda ne hissetmektedit?

3. Turist rehberleri nezaketsiz davranglara nasil tepki vermektedir?

4. ‘Turistlerin sergiledigi nezaketsiz davranslar turun akisini nasil etkilemektedir?

Aragtirmanin amact dogrultusunda mevcut durumun ortaya ¢ikarilmast icin nitel arastirma yaklasimi
tercih edilmis ve durum calismast deseni kullanilmistir. Durum ¢alismasi; sinirlt bir sistemi derinlemesine
betimleyen ve inceleyen (Merriam, 2015), nasil ve neden sorularint temel alan bir arastirma yéntemidir
(Yildirim & Simsek, 2016, s. 289). Durum c¢alismalari; gercek ortamda neler oldugunu tespit etme,
sistematik bir sekilde verileri toplama, analiz etme ve sonuglart ortaya koyma yoludur (Davey, 2009).

3.1. Calisma Grubu

Aragtirmanin evrenini T. C. Kiltiir ve Turizm Bakanlig1 ruhsatnamesine sahip olan ve meslegi icra eden
eylemli turist rehberleri olusturmaktadir. Amacli 6rnekleme yonteminin tercih edildigi arastirmada, 15
Eylil- 15 Aralik 2021 tarihleri arasinda 44 turist rehberi ile géristlmistiir. Goérismeler gergeklestirilmeden
énce arastirmanin bilimsel etik kurallara uygunlugu icin, Balikesir Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Etik Komisyonu’nun 16.03.2020 tarihli ve 2020/2 sayili toplantisinda etik kurul onay1 alinmistir. Lincoln &
Guba (1985, s. 222) amach 6rnekleme yonteminde, 6rneklem biyikliginin hesaplanmasi hususunda
arastirmada elde edilen bilgilerin g6z 6ntinde bulundurulmas: ve Orneklem seciminde, 6rneklem
grubundan yeni bir bilgi alinamadiginda veri toplamaya son verilmesi gerektigini belirtmektedir (Aktaran
Merriam, 2015, s. 79). Bu bilgiler dogrultusunda veriler tekrara diismeye basladiginda sonlandirilmustir.

3.2. Veri Toplama Yoéntemi
Yari yapilandinlmis gérisme formu, arastirmanin amacina ve aragtirma sorularina uygun olarak
hazirlanmistir. Sorularin anlasilabilir olmasmna ve sorularda yonlendirici ifadeler olmamasina 6zen
goOsterilmistir. Alanyazin taramast sonrasinda, arastirma amacina uygun olarak hazirlanan gériisme sorulari,
turizm rehberligi alaninda bilimsel ¢alismalart bulunan bes alan uzmaninin gbriisiine sunulmustur. Uzman
gorisleri dogrultusunda ilgili diizenlemeler yapilmistir. Veriler, telefon araciligtyla gerceklesen gbriismeler
yoluyla toplanmustir. Katilimeilarin izinleri dogrultusunda ses kayd: ainmistir. Goriisme formunda cinsiyet,
yas ve medeni durum gibi demografik sorularin yani sira asagida yer alan acik uclu sorular da yer
almaktadir.
1. Tura gtktiginiz turist gruplarinin milliyetleri nelerdir?
2. Mesleki tecriibeniz siiresince hangi turist nezaketsizligi iceren davranislarla karsilastiniz? Turist
grubunun milliyetini de yazarak anlatir misiniz?
Nezaketsiz davranis karsisinda neler hissettiniz?
Nezaketsiz davranis karsisinda nasil bir tepki gosterdiniz?
Gosterdiginiz tepkinin sonucunda turistte nasil bir davranis degisikligi meydana geldi?
Nezaketsiz davranis, grup uyumunu ve tur akisimi etkiledi mi? Etkilediyse nasil bir etkisi oldu?

A Al

3.3. Verilerin Analizi

Oncelikle yapilan telefon goriismeleri desifre edilmis ve veriler analize hazir hale getirilmistir.
Arastirmada elde edilen veriler tematik analiz ile analiz edilmistir. Verilerin icinde tema ve oruntiler
bulmak amaciyla analitik tekniklere odaklanilan tematik analizde, “olaydan olaya, ortamdan ortama ya da
durumdan duruma degisen kodlarla kategorilerin ya da tematik diistincelerin nasil temsil edildigi” ortaya
cikariabilmektedir (Glesne, 2015, s. 259). Au (2007, s. 259) bu analiz yonteminde verilerden temalarin
olusturuldugunu, verilerin elestirel bir sekilde sentezlendigini ve yorumlandigint ifade etmektedir. Bu
baglamda bu arastirmada, olusturulan temalar dogrultusunda acik kodlama yapilarak kategoriler
belirlenmis, uygun temalar altina yerlestirilmistir. Guvenilirlik ve gecerlik, tim aragtirmalarda kavramsal
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gerceve olusturulmasindan, verilerin analiz edilip yorumlanmasina kadar her asamay: ilgilendiren
konulardir. Nitel arastirmalarda gtvenilirlik, bulgularin tekrar elde edilme konusu degil, toplanan veriler ile
sonugclarin tutarlt olmasi ile saglanmaktadir. Nitel arastirmalarda i¢ gegerliligin saglanabilmesi i¢in uzman
incelemesi yapilmakta, dis gecerliligin saglanabilmesi icin ise arastirma, okuyucu agisindan dustinilip ele
alinmaktadir (Merriam, 2015, s. 200-218). Arastrmada toplanan verilerin tutarliifi icin veriler tim
arastirmacilar tarafindan birlikte kodlanmis, sonuglar tartisilmis ve uzlagmaya vardmigtir. Arastirmanin i¢
gecerliligi uzman goristine bagvurularak, dis gecerliligi ise okuyucularin anlayacagt bir bicimde verilerek
tema ve kodlarin anlasiimasiyla saglanmistir.

4. Bulgular

Aragtirmaya katilan turist rehberlerinin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo 1’de
sunulmugtur. Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan turist rehbetlerinin %70,5’inin erkeklerden,
%29,5’inin ise kadinlardan olustugu gérilmektedir. Medeni durumlarina gére ise kattimetlarin %63,6'sinin
bekar %36,4'intn ise evli oldugu belirlenmistir. Yas dagilimlarina bakildiginda, katthmecilarin %75 orani ile
26-35 yas araliginda ve %11,4 orant ile 46 yas ve tstiinde yogunlastigt goriilmektedir. Arastirmaya katilan
turist rehberlerinin mesleki tecriibe siirelerine gére dagilimlarina bakildiginda ise, katilimcilarin biytk
cogunlugunun %40,9 orant ile 1-5 yil arasi, %36,5 orant ile 6-10 yil arast deneyime sahip oldugu ve
tecriibeli rehberlerden olustugu géralmektedir.

Tablo 1. Turist Rehberlerinin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Tliskin Frekans Degerleri

Degigkenler n % Degigkenler n %

Cinsiyet Mesleki Tecriibe Siiresi

Kadin 13 29,5 1 yildan az 3 6,8
Erkek 31 70,5  1-5yil arast 18 409
Toplam 44 100  6-10 yil arast 16 36,5
Medeni Durum 11-15 yil arast 2 4,5
Bekar 28 63,6 16-20 yil arasi 2 45
Evli 16 36,4 21 yil ve Uzeri 3 6,8
Toplam 44 100  Toplam 44 100
Yas

25 yas ve alt 3 6,8

26-35 yas arast 33 75

36-45 yas arast 3 6,8

46 yas ve Ustl 5 11,4

Toplam 44 100

Tablo 2’de turist rehberlerinin tura c¢iktiklart gruplarin  milliyetlerine iliskin frekans degerleri
sunulmustur. Bu verilere gbre turist rehberlerinin agirlikli olarak tur gerceklestirdikleri gruplarin
%22,9unun Turk, %06,7’sinin Hintli, %06,7’sinin ingiliz, %5, 7’sinin - Cinli, %5,7’sinin  Amerikalt ve
%5,7’sinin Avustralyali oldugu gorillmektedir.

Tablo 2. Turist Rehberlerinin Tura Ciktiklart Gruplarin Milliyetlerine Tliskin Frekans Degerleri

Degigkenler n Yo Degiskenler n Y
*Tura Cikilan Grubun Milliyeti

Tirk 24 229 Romen 2 1,9
Hintli 7 6,7  Taylandli 2 1,9
1ngi]jz 7 6,7 Tayvanl 2 1,9
Avustralyalt 6 57  Japon 2 1,9
Cinli 6 57 Cek 1 1
Amerikalt 6 5,7  Filipinli 1 1
Alman 4 38 Hirvat 1 1
Malezyalt 4 3,8 Latin 1 1
Kanadalt 3 2,9 Hollandali 1 1
Endonezyali 3 2,9  Pakistanh 1 1
Rus 3 29 Sirp 1 1
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Koreli 3 2,9  Singapurlu 1 1
Arap 1 1 Slovak 1 1
Macar 2 1,9 Ukraynali 1 1
Brezilyali 2 1,9 Yeni Zelandal 1 1
Ispanyol 2 1,9 Libnanh 1 1
Italyan 2 1,9  Toplam 105 100

*Bu soruda birden fazla cevap verilebildiginden dolay: toplam “n dederi” 44 den fazladur.

Tablo 3’te gorildigi tzere turist rehberlerine yonelik nezaketsiz davranislar ana temasinin altinda
“bilgi ve anlatima yonelik nezaketsiz davramslar”, “tur yonetimine yonelik nezaketsiz davranislar”,
“Gstinlik saglamaya yonelik nezaketsiz davranglar”, “dismanca nezaketsiz davranglar”, “gercegi
yansitmayan nezaketsiz davranslar” ve “mahremiyete yonelik nezaketsiz davranislar” olmak tzere 6 alt
tema belirlenmistir. Alt temalarin kategorilestirilmesi sonucunda turist rehbertlerine yonelik nezaketsiz
davraniglara iliskin toplam 35 adet kod tespit edilmistir. Tablo 3’te turist rehberine yonelik nezaketsiz
davranglara iligkin belitlenen temalar, tekratlanma sikliklart ve ylzde oranlariyla sunulmustur. Elde edilen

verilere gbre turist rehberlerine yonelik nezaketsiz davraniglara iliskin ortaya ¢ikan temalarin tekrarlanma
sikligr 111°dir.

Bilgi ve anlatima yonelik nezaketsiz davraniglar alt temasi ile ilgili 8 kod beliflenmistir. 29 kere
tekrarlanmis olan bu alt tema, turist rehbetlerine yonelik nezaketsiz davranislar ana temasinin %26,1’ini
olusturmaktadir. Bu alt temada tekrarlanma sikligi en fazla olan ifadelerin “dinlememek (10), sézini
kesmek (7), bilgisini kiicimsemek (3) ve bilgisini sinamak (3)”” oldugu gérilmistiir. Tur yonetimine yonelik
nezaketsiz davraniglar alt temasi ile ilgili 5 kod belitlenmistir. 17 kere tekrarlanmis olan bu alt tema, turist
rehberlerine yonelik nezaketsiz davraniglar ana temasinin %15,3’tini olusturmaktadir. Tur yénetimine
yonelik nezaketsiz davranuslar alt temasi icerisindeki “uyarilar dikkate almamak (11) ve turu yénetmeye
calismak (3)” ifadeleri en sik tekrarlanandir. Ustiinliitk saglamaya yonelik nezaketsiz davranslar alt temast
ile ilgili 9 kod belirlenmistir. 33 kere tekrarlanmis olan bu alt tema, turist rehberlerine yonelik nezaketsiz
davraniglar ana temasinin %29,7’sini olusturmaktadir. Bu alt temada tekrarlanma sikli§1 en fazla olan
ifadelerin “satin almis gibi davranmak (12), egolu davranmak (5) ve kiigiimseyici s6z ve davranslarda
bulunmak (5)” oldugu gorilmistiir. Dismanca nezaketsiz davraniglar alt temast ile ilgili 7 kod
belirlenmistir. 17 kere tekratlanmis olan bu alt tema, turist rehbetlerine yonelik nezaketsiz davranslar ana
temasinin %15,3’anl olusturmaktadir. Dismanca nezaketsiz davraniglar alt temast icerisindeki “hakaret
etmek (4) ve ulusal hassasiyet iceren konularda tahrik edici séylemlerde bulunmak (4)” ifadeleri en sik
tekrarlanandir.

Gergegi yansitmayan nezaketsiz davranslar alt temast ile ilgili 4 kod belirlenmistir. 10 kere tekrarlanmus
olan bu alt tema, turist rehberlerine yonelik nezaketsiz davranislar ana temasinin %,9’unu olusturmaktadir.
Bu alt temada tekrarlanma sikligt en fazla olan ifadelerin “haksiz yere suclamak (5), kendi kabahatini
rehberin tizerine atmak (2) ve nedensiz olarak begenmemek (2)” oldugu goriilmiistiir. Mahremiyete yonelik
nezaketsiz davranslar alt temast ile ilgili 2 kod belirlenmistir. 5 kere tekrarlanmis olan bu alt tema, turist
rehbetlerine yonelik nezaketsiz davramglar ana temasinin %4,5’ini olusturmaktadir. Mahremiyete yonelik
nezaketsiz davraniglar alt temast icerisindeki “kigisel alanmna saygi duymamak (4)” ifadesi en sik
tekrarlanandir.

Turist rehberlerine yonelik nezaketsiz davranslara iliskin tekrarlanma sikligt genel olarak incelendiginde
ise en ¢ok tekrarlananin “rehberi satin almis gibi davranmak” kodu oldugu, 12 kez tekratlandigt ve
ustlinlik saglamaya yonelik nezaketsiz davranslar alt temasmnin %710,8’ini olusturdugu gérilmektedir. Bu
kodlart sirastyla tur yonetimine yonelik nezaketsiz davranislar alt temasinda %9,9 orantyla “uyarilart dikkate
almamak” ve bilgi ve anlatima yonelik nezaketsiz davranislar alt temasinda %9 orantyla “dinlememek”
kodlart izlemektedir.
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Tablo 3. Turist Rehberlerine Yonelik Sergilenen Nezaketsiz Davranslara Iliskin Ortaya Cikan Temalar

Ana Tema Alt Temalar Kodlar n %
Anlatilani dinlememek 10 9
Sozunt kesmek 7 6,3
Bilgi ve Anlatima ﬁligmm kiilimsemel 5 27
Yonelik Nezaketsiz SIS lel'amak - > 27
Davranglar Her seyi biliyormus gibi davranmak 2 1,8
Bagka rehberlerle kiyaslamak 2 1,8
Tyi anlatimlart bile elestirmek 1 0,9
Anlatim esnasinda yok saymak 1 0,9
Uyarilar dikkate almamak 11 9,9
Tur Yonetimine Turu yonetmeye calismak 3 2,7
Yonelik Nezaketsiz Dikkat dagitmak 1 0,9
Davraniglar Ayricaliklt davranilmasim beklemek 1 0,9
Mikrofonu ele gecirmeye calismak 1 0,9
Rehberi satin almus gibi davranmak 12 10,8
Egolu davranmak 5 4,5
Ki¢tmseyici s6z ve davranislarda bulunmak 5 45
TURIST Ustiinliik Saglamaya  Ukala davranislar sergilemek 4 3,6
REHBERLERINE Yonelik Nezaketsiz Dalga ge¢cmek 2 1,8
YONELIK Davraniglar Yetersiz hissettirmesini saglamaya ¢alismak 2 1,8
NEZAKETSIiZ Degersiz davranmak 1 0,9
DAVRANISLAR Kendini tstiin gérmek 1 0,9
Meslegi kiictimseyici bir tavir takinmak 1 0,9
Hakaret etmek 4 3,6
Ulusal hassasiyet iceren konularda tahrik edici 4 3,6
soylemlerde bulunmak
Diismanca Nezaketsiz  Emir vererek konugmak 3 2,7
Davraniglar Uzerine yiiriimek/itmek 2 1,8
Sesini yukseltmek 2 1,8
Kaba bir tslupla konugmak 1 0,9
Tartismak 1 0,9
.. Haksiz yere suglamak 5 45
Gergegi Yanslt.m ayan Kendi kabahatini rehberin Uizerine atmak 2 1,8
Nezaketsiz . -
Davraniglar Nedensiz olarak begenmemek 2 1,8
Astlstz sikayetler uydurmak 1 0,9
Mahremiyete Yonelik  Kisisel alanina saygi duymamak 4 3,6
Nezaketsiz Fiziki 6zellikleri ile alay etmek 1 0,9
Davraniglar Toplam 111 100

Tablo 4te turist rehbetlerine yonelik nezaketsiz davranislar sergileyen gruplarin milliyetlerine iliskin
frekans degerleri sunulmustur. Bu verilere gore turist rehberlerine yonelik nezaketsiz davraniglarda bulunan
turistlerin %045’inin Tirk, %21,7’sinin Hintli, %5’inin Pakistanli ve %5’inin Cinli oldugu goérilmektedir.

Tablo 4. Turist Rehberlerine Yonelik Nezaketsiz Davranislar Sergileyen Gruplarin Milliyetlerine Tliskin
Frekans Degerleri

Degigkenler n % Degiskenler n %

Turk 27 45 Slovak 1 1,7
Hintli 13 21,7  Ispanyol 1 1,7
Pakistan 3 5 Tsrailli 1 1,7
Cinli 3 5 Arap 1 1,7
Ingiliz 2 33 Bangladesli 1 1,7
Fransiz 1 1,7 Amerikalt 1 1,7
Cek 1 1,7 ha_lyan 1 1,7
Hollandali 1 1,7 Libnanl 1 1,7
Nepalli 1 1,7  Toplam 60 100
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Tablo 5’te turist nezaketsizligi karsisinda turist rehbetlerinin hissettiklerine iliskin belirlenen temalar,
tekrarlanma sikliklart ve ylzde oranlartyla sunulmustur. Turist nezaketsizligi karsisinda turist rehbetlerinin
hissiyatlari ana temast ile ilgili 15 kod belitlenmistir. 57 kere tekrarlanmis olan bu ana tema icerisinde en sik
tekrarlanan ifadelerin “sinir bozuklugu (10), moral bozuklugu (7) tzintt (6), 6ftke (6), hayal kirikligt (4) ve
meslekten soguma (4)” oldugu gbrilmustir.

Tablo 5. Turist Nezaketsizligi Karsisinda Turist Rehberlerinin Hislerine Tliskin Ortaya Ctkan Temalar

Ana Tema Alt Temalar n %
Sinir bozuklugu 10 17,5
Moral bozuklugu 7 12,3
Ofke 6 10,5
Uzunti 6 10,5
Hayal kirikligs 4 7
. Meslekten soguma 4 7
TURIST Stresli 3 53
NEZAKETSIZLIGI Yetersiz ve tecribesiz 3 5’3
KARSISINDA TURIST Yok savil 3 5’3
REHBERLERININ OX saytma - ,
HISSIYATLARI Sagkinlik 2. 35
Umutsuzluk 2 35
Bikkinlik 2 35
Caresizlik 2 3,5
Huzursuzluk 2 35
Kirginlik 1 1,8
Toplam 57 100

Turist nezaketsizligi karsisinda turist rehberlerinin gosterdikleri tepkiler ana temasinin altinda “turiste
yansitilan tepkiler ve turiste yansitilmayan tepkiler” olmak tzere 2 alt tema belirlenmigtir. Alt temalarin
kategorilestirilmesi sonucunda turist nezaketsizligi karsisinda turist rehbetlerinin gdsterdikleri tepkilere
iliskin toplam 25 adet kod tespit edilmistir. Tablo 6’da turist nezaketsizligi karsisinda turist rehberlerinin
gosterdikleri tepkilere iliskin belitlenen temalar, tekrarlanma sikliklart ve yiizde oranlariyla sunulmustur.
Elde edilen verilere gbre turist nezaketsizligi karsisinda turist rehberlerinin gosterdikleri tepkilere iligkin
ortaya ¢tkan temalarin tekrarlanma siklig 83°tir.

Turiste yansitilan tepkiler alt temast ile ilgili 18 kod belirlenmistir. 58 kere tekrarlanmis olan bu alt tema,
turist nezaketsizligi karsisinda turist rehberlerinin  gOsterdikleri tepkiler ana temasiun %69,7’sini
olusturmaktadir. Bu alt temada tekrarlanma sikhif1 en fazla olan ifadelerin “nazikge uyarmak (11), sert bir
dille uyarmak (8), yanls bildikleri seyin dogrusunu anlatmak (6) ve nazikce s6zli olarak cevap vermek (6)”
oldugu gorilmistir. Turiste yansitilmayan tepkiler alt temast ile ilgili 7 kod belitlenmistir. 25 kere
tekrarlanmis olan bu alt tema, turist nezaketsizligi karsisinda turist rehberlerinin gosterdikleri tepkiler ana
temastnin %30,3*nd olusturmaktadir. Turiste yansitilmayan tepkiler alt temasi icerisindeki “umursamamak
(8), sogukkanlt davranmak (7) ve tepkisiz kalmak (6)” ifadeleri en sik tekrarlanandir.

Turist nezaketsizligi karsisinda turist rehberlerinin gosterdikleri tepkilere iliskin tekrarlanma sikhigr genel
olarak incelendiginde ise en ¢ok tekrarlananin “nazik¢e uyarmak” kodu oldugu, 11 kez tekrarlandigt ve
turiste yansitilan tepkiler alt temasinin %13,3%nt olusturdugu gorillmektedir. Bu kodlart sirasiyla turiste
yansitilan tepkiler alt temasinda %9,6 orantyla “sert bir dille uyarmak”, turiste yansitilmayan tepkiler alt
temasinda %9,6 oraniyla “umursamamak’ ve %8,4 oranyla “sogukkanli davranmak” kodlar1 izlemektedir.
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Tablo 6. Turist Nezaketsizligi Karsisinda Turist Rehberlerinin Gosterdikleri Tepkilere Iliskin Ortaya
Cikan Temalar

Ana Tema Alt Temalar Kodlar n %
Nazik¢e uyarmak 11 13,3
Sert bir dille uyarmak 8 9,6
Yanlis bildikleri seyin dogrusunu anlatmak 6 7,2
Nazikge s6zli olarak cevap vermek 6 72
Aynt davranis sekliyle karsilik vermek 4 48
Sorunun kaynagini 6grenmeye calismak 3 3,6
Turistle iletisimi kesmek 2 2,4
Turun liderinin kim oldugunu hatirlatmak 2 2,4
. Yanligint anlamasi i¢in diger misafirleri yanina ¢ekmek 2 2,4
Turiste : - py—
Nazikge yaptigint yliziine vurmak 2 2,4
Yansitilan . . PEETT -
. . Aynt davranslart sergilemesi halinde gruptan atmak ile 2 2,4
TURIST Tepkiler tehdit etmek
NEZAKETSIZLIGI e
Beden dili ile kargiltk vermek 2 2,4
KARSISINDA FTORET o
TURIST Gruptan 6ziir dilemesini saglamak 2 2,4
REHBERLERININ Misafiri sakinlestirmeye calismak 2 2,4
GOSTERDIKLERI Nazikge istekleri geri ¢cevirmek 1 1,2
TEPKILER Seyahat acentast ile gériistip turu birakmak 1 1,2
Strelere uymayan gtup Uyelerini depar yerinde 1 1,2
birakmak
Tartigma sonucu aglamak 1 1,2
Umursamamak 8 9,6
Sogukkanli davranmak 7 8,4
. Tepkisiz kalmak 6 7.2
Turiste
Anlayiglt davranmak 1 1,2
Yansitilmayan ’
Tepkiler Ortamdan uzaklagmak 1 1,2
Sabir g6stermek 1 1,2
Sinirlenip belli etmemek 1 1,2
Toplam 83 100

Tablo 7’de gorildigh tizere turist rehberlerinin tepkileri sonrasi turistlerdeki davranis degisikligi ana
temastnin altinda “olumlu degisiklikler, olumsuz degisiklikler ve yon belirtmeyen degisiklikler” olmak tizere
3 alt tema belirlenmistir. Alt temalarin kategorilestirilmesi sonucunda Turist rehberlerinin tepkileri sonrast
turistlerdeki davrams degisikliklerine iliskin toplam 14 adet kod tespit edilmistir. Tablo 7’de turist
rehberlerinin tepkileri sonrast turistlerdeki davranis degisikliklerine iliskin belirlenen temalar, tekrarlanma
sikliklari ve yiizde oranlartyla sunulmustur. Elde edilen verilere gére turist rehbertlerinin tepkileri sonrast
turistlerdeki davranis degisikliklerine iliskin ortaya ¢ikan temalarin tekrarlanma stkligs 61°dir.

Olumlu degisiklikler alt temast ile ilgili 4 kod belirlenmistir. 25 kere tekrarlanmis olan bu alt tema, turist
nezaketsizligi karsisinda turist rehbetlerinin tepkileri sonrast turistlerdeki davranis degisikligi ana temasinin
%41ini olusturmaktadir. Bu alt temada tekrarlanma sikligt en fazla olan ifadelerin “kabahatini anlayip
6zenli davranmak (12) ve hatasiun farkina varp 6ziir dilemek (6)” oldugu gorilmustir. Olumsuz
degisiklikler alt temast ile ilgili 7 kod belitlenmistir. 29 kere tekrarlanmis olan bu alt tema, Turist
rehberlerinin tepkileri sonrasi turistlerdeki davrants degisikligi ana temasinin %47,4’tini olusturmaktadir.
Olumsuz degisiklikler alt temasi icerisindeki “aynt davranisa devam etmek (18), rehbere tavir almak (3) ve
rehberi acentaya sikayet etmek (3)” ifadeleri en stk tekrarlanandir. Yon belirtmeyen degisiklikler alt temast
ile ilgili 3 kod belirlenmistir. 7 kere tekrarlanmis olan bu alt tema, turist rehberlerinin tepkileri sonrasi
turistlerdeki davrans degisikligi ana temasinin %11,5’ini olusturmaktadir. Bu alt temada tekrarlanma siklig
en fazla olan ifadelerin “susmak (4) ve modu diismek (2)” oldugu gérilmustiir.

Turist rehberlerinin tepkileri sonrasi turistlerdeki davranis degisikliklere iliskin tekrarlanma sikligt genel
olarak incelendiginde ise en ¢ok tekrarlananin “ayni davranisa devam etmek” kodu oldugu, 18 kez
tekrarlandigt ve olumsuz degisiklikler alt temasinin %29,5’ini olusturdugu goérilmektedir. Bu kodlar
sirastyla olumlu degisiklikler alt temasinda %19,7 orantyla “kabahatini anlayip 6zenli davranmak” ve %09,8
orantyla “hatasinin farkina varip 6ziir dilemek” kodlart izlemektedir.
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Tablo 7. Turist Rehberlerinin Tepkileri Sonrasinda Turistlerde Gériilen Davranis Degisikligine liskin

Ortaya Cikan Temalar

Ana Tema Alt Temalar Kodlar n %
Kabahatini anlayip 6zenli davranmak 12 197

Olumlu Hatasinin farkina varip 6ziir dilemek 6 9,8

Degisiklikler Sakinlesmek 5 8,2

Daha dikkatli dinlemek 2 33
TURIST Aynt davranisa devam etmek 18 29,5
REHBERLERININ Rehbere tavir almak 3 4.9
TEPKILERI Rehberi acentaya sikayet etmek 3 4,9

Olumsuz - :

SONRASI Desisiklikler Suratt astk bir sckilde gezmek 2 3,3
TURISTLERDEKI g8 Uste cikmaya calismak 1 16
DAVRANIS Goniilsiiz dinlemek 1 1,6
DEGISIKLIGI Yapilan toplu etkinliklere katilmamak 1 1,6
Susmak 4 6,6

Yon Belirtmeyen  Modu diigmek 2 33

Degisiklikler Sugcluluk psikolojisi hissetmek 7 1,6
Toplam 61 100

Tablo 8de turist nezaketsizliginin grup uyumunu ve tur akisini etkileme durumuna iliskin frekans
degerleri sunulmustur. Bu verilere gore turist rehberlerinin %068,2’si turist nezaketsizliklerinin grup
uyumunu ve tur akisint etkiledigini %31,81 ise nezaketsiz davranislarin tur programint etkilemedigini ifade
etmistir.

Tablo 8: Turist Nezaketsizliginin Grup Uyumunu ve Tur Akisint Etkileme Durumuna Iliskin Frekans

Degetleri
Degiskenler n %
Evet 30 68,2
Hayir 14 318
Toplam 44 100

Tablo 9’da gorildigi Uzere turist nezaketsizliginin grup uyumuna ve tur akisina yonelik etkileri ana
temasinin altinda “grubun uyumuna yonelik etkisi ve turun akisina yénelik etkisi” olmak tizere 2 alt tema
belitlenmistir. Alt temalarin kategorilestirilmesi sonucunda turist nezaketsizliginin grup uyumuna ve tur
akisina yonelik etkilerine iligkin toplam 13 adet kod tespit edilmistir. Tablo 9’da turist nezaketsizliginin
grup uyumuna ve tur akisina yonelik etkilerine iliskin belitlenen temalar, tekrarlanma sikliklart ve yizde
oranlartyla sunulmustur. Elde edilen verilere gére turist nezaketsizliginin grup uyumuna ve tur akisina
yonelik etkilerine iliskin ortaya ¢tkan temalarin tekrarlanma sikligt 43°tiir.

Grubun uyumuna yonelik etkisi alt temast ile ilgili 6 kod belirlenmistir. 21 kere tekrarlanmis olan bu alt
tema, turist nezaketsizlifinin grup uyumuna ve tur akisina yonelik etkileri ana temasmnin %048,8’ini
olusturmaktadir. Bu alt temada tekrarlanma sikligi en fazla olan ifadelerin “grup tyelerinin moralinin
bozulmasi (7) ve grup Uyelerinin bu kisilere tepki gdstermesi (6)” oldugu goriilmistir. Turun akisina
yonelik etkisi alt temasi ile ilgili 7 kod belitlenmistir. 22 kere tekrarlanmis olan bu alt tema, turist
nezaketsizligi karsisinda turist rehberlerinin gosterdikleri tepkiler ana temasinin %51,2’sini olusturmaktadir.
Turun akisina yonelik etkisi alt temast icerisindeki “rehberin modunun dismesi (7), grup Uyelerinin turist
rehberine destek olmast (6) ve tur ahenginin bozulmasi (6)” ifadeleri en stk tekrarlanandir.

Turist nezaketsizliginin grup uyumuna ve tur akisina yonelik etkilerine iliskin tekrarlanma siklig1 genel
olarak incelendiginde ise en ¢ok tekrarlananin “grup iyelerinin moralinin bozulmas’” ve “rehberin
modunun dismesi” kodlart oldugu, 7 kez tekrarlandigt ve grubun uyumuna yonelik etkisi ve turun akisina
yonelik etkisi alt temalarinin %16,3’tnt olusturdugu gorilmektedir. Bu kodlari sirastyla grubun uyumuna
yonelik etkisi alt temasinda %14 orantyla “grup tyelerinin bu kisilere tepki géstermesi” ve %11,6 orantyla
“grup tyelerinin huzurunun bozulmast” kodlar1 izlemektedir.
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Tablo 9. Turist Nezaketsizliginin Grup Uyumuna ve Tur Akisina Yonelik Etkilerine liskin Ortaya Cikan

Temalar
Ana Tema Alt Temalar Kodlar n %
Grup tyelerinin moralinin bozulmast 7 16,3
Grup tyelerinin bu kisilere tepki g&stermesi 6 14
Grubun Grup tyelerinin huzurunun bozulmasi 5 11,6
Uyumuna Grup iyelerinin o kisiyi ikna etmeye ¢alismasi 1 2,3
. Yonelik Etkisi ~ Grup Uyelerinin saygt cergevesinde kalmak icin daha 6zenli 1 23
TURIST d :
i avranmast
NEZAKETSIZLIGIN

2,3

>

Grup tyelerinin de nezaketsiz davraniglar sergilemeye baglamasi

IN GRUP : ~ -
UYUMUNA VE TUR ?ehb;ﬂn r.n(-)dllinunldu§mesl 19633
AKISINA YONELIK ur ahenginin bozulmasi ,
ETKILERI

Turun Akigina  Tur programimin aksamast 7
Yonelik Etkisi ~ Rehberin anlatimi yiizeysel yapmast 4,7
Rehber degisikligi yapilmast 2,3

1
7
4
Grup tyelerinin turist rehberine destek olmasi 4 9,3
3
2
1
1

>
Grup tyelerinin turu sabote etmesi s

23
Toplam 43 100

5. Sonug ve Oneriler

Migteriler ile birebir iletisimin yogun yasandigi turizm sektdrinde, turizm calisanlar;; misteri
nezaketsizligi ile stk sik karst karsiya kalmaktadir. Sektérin 6nemli ¢alisanlarindan biri olan turist rehberleri
de tutlart esnasinda nezaketsiz davraniglara maruz kalabilmektedir. Calisma hayatini olumsuz yonde
etkileyen nezaketsiz davraniglar, diger turizm c¢alisanlarint oldugu gibi turist rehberlerini de olumsuz yénde
etkileyebilmekte, rehberlerde performans distkligine ve motivasyon kaybina sebep olabilmektedir. Bu
nedenle turist nezaketsizliginin, tur kalitesini olumsuz yonde etkiledigi g6z Ontine alindiginda, dikkate
alinmast gereken 6nemli hususlardan biri oldugu goriilebilmektedir. Turist nezaketsizligi sorunu, turist
rehberligi meslegi icin 6énem arz eden bir konu olmasina karsin alanyazinda turizm sektdrii galisanlart
baglaminda ele alinmis ancak turist rehberleri nezdinde konuyu ele alan uygulamali bir arastirmaya
rastlanmamustir. Bu sebeple arastirmada elde edilen sonuglar, alanyazinda turizm ¢alisanlari Gizerine yapilan
uygulamali ¢calismalarin sonuglart ile desteklenmeye calisilmustir.

Aragtirmada elde edilen bulgular 1s18inda arastirmaya katilan turist rehbetlerinin en fazla karsilastiklari
nezaketsiz davranislarin; rehberi satin almis gibi davranmak, rehberin uyarilarint dikkate almamak, rehberi
dinlememek ve rehberin sézinii kesmek oldugu tespit edilmistir. Torres vd. (2017) tarafindan yapilan
calismada, nezaketsiz davranislar kapsaminda musterilerin agagilayict yorumlarda bulundugu, fkelendigi,
s6zli saldirlarda bulundugu, kiigimseyici davranglar sergiledigi dile getirilmektedir. Bu baglamda
arastirma sonuclarinin benzerlik gosterdigi gorilmektedir. Arastirmaya katilan turist rehberlerine yonelik
nezaketsiz davranslar sergileyen gruplarin milliyetlerinin cogunlukla Ttrk, Hintli, Pakistanli ve Cinli
oldugu belirlenmistir. Katthimcilarin agirlikli olarak tur gerceklestirdikleri gruplarin milliyetlerinin de Trirk,
Hintli, ingﬂiz, Cinli, Amerikalt ve Avustralyalt oldugu goérilmektedir. Bu noktada arastirmaya katillan turist
rehbertlerinin yogunlukla tur gergeklestirdigi milliyetler ile nezaketsiz davrams sergileyen milliyetlerin
benzerlik gosterdigi gorilmektedir. Ancak nezaketsiz davraniglar sergileyen gruplarin tekrarlanma sikliklari
ve tur gerceklestirilen gruplarin milliyetleri karsilastirildiginda, turist rehberlerinin; daha ¢ok yerli turistler
(i¢ pazar) ile gerceklestirilen turlarda nezaketsiz davramiglara maruz kaldiklart dikkat cekmektedir.

Nezaketsiz davraniglara maruz kalan turist rehberlerinin bu davranslar karsisinda sinir bozuklugu,
moral bozuklugu, tzlntl, 6fke ve hayal kirikligr yasadigy; ayrica meslekten soguma duygusuna kapildig
tespit edilmistir. Bu baglamda turist rehberlerinin misteri nezaketsizligi nedeniyle duygusal olarak
yiprandigt ve bu durumun rehberlerin performansini ve hizmet kalitesini olumsuz yonde etkiledigi
sOylenebilir. Torres vd. (2017) miusteri nezaketsizligine maruz kalan calisanlarin daha stresli olduklari, hayal
kirikligina ugramis ve duygusal olarak tikenmis hissettikleri sonucuna ulagsmustir. Nitekim Dallimore vd.
(2007) ve Skarlicki vd. (2008) tarafindan yapilan arastirmanin sonuglart da miisteri nezaketsizligi sonucu
calisanlarin olumsuz duygular hissettigini dogrulamaktadir. Alola vd. (2019) ise calismalarinda miisteri
nezaketsizliginin duygusal titkenme ve isten ayrilma niyetini artirdift sonucuna ulasmustir. Sonuglar, bu
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aragtirmanin sonucu ile benzerlik gostermektedir. Diger yandan Aydin ve Tezgel Coban (2020) tarafindan
yapilan arastirmanin sonuclarina gére misteri nezaketsizliginin ise baghlik tizerinde bir etkisinin olmadigt
gorilmektedir. Bu durum, bu arastrmanin sonuglarindan olan meslekte soguma ibaresi ile zitlik
gOstermektedir.

Turistlerin nezaketsiz davranslart karsisinda turist rehbetlerinin gosterdikleri tepkilerin yogunlukla
turistleri nazikce uyarmak, turistleri sert bir dille uyarmak, turistleri umursamamak, durum karsisinda
sogukkanlt davranmak, turistlere yanls bildikleri seyin dogrusunu anlatmak, turistlere nazikce s6zIi olarak
cevap vermek ve durum karsisinda tepkisiz kalmak yontinde oldugu gorilmektedir. Grandey vd. (2004) ve
Goussinsky (2011) tarafindan yapilan calismada miusteri nezaketsizligi ile calisan saldirganligi arasinda
anlamlt bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, arastirmanin sonuglarindan biri olan turist rehberlerinin
turistleri sert bir dille uyarmast baglaminda iliskilendirilebilir. Torres vd. (2017) galismalarinda, ¢aliganlarin
medeni olmayan davranislara duyarliligr ile misteri nezaketsizligi arasinda bir iliski oldugu sonucuna
ulasmistir. Arastirmacilar, calisanlarin calisanlara olan nezaketsizligini (isyeri nezaketsizligl) hosgori ile
karsilamadiklarini, ancak miusterilerin  ¢alisanlara  yonelik nezaketsiz davramglarini  hosgora  ile
karsilayabildiklerini dile getirmistir. Nitekim turist rehberleri tarafindan sergilenen turistleri nazikce uyarma,
durum karsisinda sogukkanh davranma ve turist karsisinda tepkisiz kalma davranislarinin nedeni turistleri
hosgéri ile karsilasmaktan kaynakli oldugu ifade edilebilir.

Turist rehberlerinin, turistlere gosterdikleri tepkiler sonrasinda turistlerin davranslarinda olumlu,
olumsuz ve yon belirtmeyen sekilde birtakim degisikliklerin oldugu tespit edilmistir. Bu davranislarin
cogunlukla aynt davranist sergilemeye devam etmek, kabahatini anlayip ézenli davranmak, hatasinin farkina
vartp 6zUr dilemek, susmak, rehbere tavir almak ve rehberi acentaya sikayet etmek seklinde oldugu
belirlenmistir. Turistlerin nezaketsiz davraniglarini strdiirmeleri, turist rehbetlerinin gosterdigi tepki
sonrasinda ayni davranslar sergilemeleri, kisilerarast sorunlardan ¢ikarak grup icerisinde huzursuzluga
sebep olabilmektedir. Nitekim arastirma sonucunda da turistlerin nezaketsiz davranislarinin grup uyumunu
ve tur akisini etkiledigi gbriilmiistir. Grup uyumuna ve tur akisina yonelik etkilerin ise yogunlukla grup
tyelerinin moralinin bozulmast, rehberin modunun dismesi, grup tyelerinin bu kisilere tepki gdstermesi,
grup Uyelerinin turist rehberine destek olmast ve tur ahenginin bozulmasi oldugu saptanmustir. Bu sonug,
turist nezaketsizliginin grup uyumunu ve tur akistni olumsuz yonde etkiledigini g&stermektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuclart dogrultusunda turist nezaketsizlifine maruz kalan turist
rehberlerine, turist rehberi istihdam eden seyahat acentalarina, turist rehberligi egitimi veren egitim 6gretim
kurumlarina, mesleki kurum ve kuruluslara iliskin bazi 6neriler gelistirilmistir.

Turist rehberleri turun bagarisint ve akisint olumsuz yonde etkilememek adina nezaketsiz davranislar
karsisinda sakin ve serinkanli kalabilmeli ve dtlkesini temsil ettigini unutmamalidir. Nitekim turist
rehberleri, tur yonetimi kapsaminda krizi ve stresi yonetebilmeli ve 6fke kontrolini saglayabilmelidir. Bu
noktada turist rehberleri, bu konularda egitimler almali ve psikolojik olarak kendilerini rahatlatmak icin
uzman destekleri almahdir. Bununla birlikte grup yénetimi baglaminda turist rehberlerinin Gstlendikleri
birtakim sorumluluklar bulunmaktadir. Tur stresince turist rehbetleri, grup uyumunu pekistirmek icin grup
Uyelerinin birbirini tanimasina ve kaynasmasina katkida bulunmali ve bu baglamda ortaya cikabilecek
nezaketsiz davranglarin kismi de olsa 6ntne ge¢meye ¢alismalidir. Ayrica turist rehbetleri, tur
gerceklestirecegi grubun milliyetine 6zgu kiltirel 6zellikler hakkinda tur 6ncesinde bilgi edinmeli ve
grubun hassasiyet gosterebilecegi durum ve konularin neler olabilecegi hakkinda fikir sahibi olmalidir.
Boylelikle turist rehberleri, grup icerisinde yasanabilecek sorunlarin 6ntine gecerek nezaketsiz davranislarin
sergilenmesi ihtimalini de azaltabilir.

Turist rehberlerini istihdam eden seyahat acentalari, turlari esnasinda turist rehberleri ile strekli
iletisime gec¢meli; turda yasanan sorunlara anlik ¢oziimler Ureterek, tur akisinin olumsuz yoénde
etkilenmesinin 6niine gecebilmelidir. Bu noktada seyahat acentalari, ¢alistiklar turist rehberlerini olumsuz
durumlarda desteklemeli ve psikolojik olarak motive etmelidir. Ayrica seyahat acentalari, turu
gerceklestirilen grubun milliyetine 6zgi kiltiirel 6zellikleri g6z 6nitinde bulundurarak, bu kiltirel
Ozelliklere uyum saglayabilecek turist rehberlerini tercih etmelidir. Turist rehberi yetistiren egitim 6gretim
kurumlarinda, turist rehberlerinin turlari esnasinda turist kaynakli yasayabilecekleri olumsuz durumlart
(gerginlik, psikolojik yipranma vb.) kontrol edebilme ve yonetebilmeleri i¢in kriz yonetimi, stres yonetimi,
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sorun ¢6zme becerisi gibi konular kapsayan “Turist Psikolojisi” ve “Turist Rehberi Psikolojisi” isimli
dersler mifredatlara dahil edilebilit. TUREB (Turist Rehberleri Birligi) ve meslek odalari, turist
rehberlerine hizmetici egitim kapsaminda psikoloji, kriz yénetimi, stres yonetimi, 6fke kontrold gibi
konularda seminerler diizenleyebilir. Ayrica kurum biinyesinde turist rehbetlerine danismanlk yapmak
tzere psikolog bulundurabilirler.

Gelecekte konuya iliskin ¢alisma yapmak isteyen arastirmacilar, bu arastirma kapsaminda ortaya ¢tkan
tema ve kodlardan yola ¢ikarak, musteri/turist nezaketsizligi konusunda olcek gelistirme calismalatt
yapabilir. Bunun yani sira arastirma konusu olan musteri nezaketsizligi degiskeni ile isten ayrilma niyeti,
duygusal titkenmislik, ise doyumu, ise baglilik gibi degiskenler arasindaki iliski ve etkilesimler incelenebilir.
Arastirma, farkli bir meslek grubu tizerinde (seyahat acentast ¢alisanlari, miize ve Srenyeri ¢alisanlart vb.)
nitel bir calisma seklinde gerceklestirilebilir.

6. Extended Abstract

Tourist guides are tourism workers who communicate with tourists one-to-one due to their profession.
The positive attitudes and behaviours of the tour guides towards the group members affect their
satisfaction and contribute to the successful conclusion of the tour. In addition to this, during the tour,
there are behaviours that the members of the group, as well as the tour guides, are obliged to show
towards both each other and the tourist guides. However, due to their personality structure and the
influence of the culture they live and have, tourists can sometimes show rude and impolite behavior by
violating the rules of respect. These behaviours, which can be expressed as tourist incivility, can create an
uneasy environment within the group, disrupt the tour flow, and adversely affect the mood and thus the
performance of the tourist guides. At this point, tourist guides can react appropriately to the current
situation in order to eliminate rude behaviour and not encounter another negative behaviour. In this
context, it is important for tourist guides and tourist guide candidates to know what rude behaviours they
may encounter and to develop appropriate behaviours in this direction, for the execution of the
profession, the course of the tour, the peace of the group/environment and the success of the tout.

Although there are studies in the literature dealing with customer incivility towards tourism sector
employees (Alola et al., 2019; Aydin & Tezgel Coban, 2020; Cheng et al., 2020; Tozres et al., 2017; Ugwu
et al., 2021; Wang et al., 2022), no applied research has been found in the national and international
literature on tourist guides. For this reason, it is thought that this study will contribute to the literature in
terms of theory and practice. Also, it is believed that determining the rude behaviour of tourists towards
tourist guides will guide tour guides in group management and tour management. In addition, it is thought
that revealing the feelings and reactions of tourist guides after rude behaviour will provide clues to tourist
guides and tourist guide candidates about the situations they may encounter during the practice of the
profession, and in this regard, it is thought that it will help guides and guide candidates to be more
conscious and prepared for the subject.

In this study, it is aimed to determine the uncivil behaviours of tourists towards tourist guides and to
reveal how the guides feel and what their reactions are in the face of these behaviuors. The universe of the
research consists of active tourist guides who have the license of the Ministry of Culture and Tourism of
the Republic of Turkey and who practice the profession. In the study, in which the purposeful sampling
method was preferred, 44 tourist guides were interviewed between 15 September and 15 December 2021.
The semi-structured interview form was prepared in accordance with the purpose of the research and the
research questions. Data were collected through telephone interviews. Audio recordings were made with
the permission of the participants. The phone calls made were deciphered and the data were made ready
for analysis. The data obtained in the research were analyzed with thematic analysis. In the research, open
coding was done in line with the themes created, and categories were determined and placed under the
appropriate themes.

As a result of the research, it has been determined that the most uncivil behaviours encountered by
tourist guides are “pretending to buy the guide”, “ignoring the warnings” and “not listening to what is
told” and the guides mostly felt “nervous breakdown”, “depression”, “rage” and “sadness” in the face of
these rude behaviours. It was determined that the most frequently repeated reactions of tourist guides to
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tourists against uncivil behaviours are “kindly warning”, “warning with a harsh language” and “ignore”
and in line with these reactions, the behavioral change seen in tourists is mostly “continuing the same
behaviours”, “understanding the fault and acting with care” and “realizing and apologizing for the
mistake”. In addition, it was determined that the effects of tourist incivility on group harmony and tour
flow were mostly “demoralization of the guide”, “the demoralization of the group members” and “the
reaction of the group members to these people”.

Keywords: Tourist Guides, Tourist Incivility, Uncivil Behaviours
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