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YORE HALKININ ILETiSIM BECERILERI DUZEY1:
PAMUKKALE DESTINASYONUNDA BiR UYGULAMA

Local People’s Communication Skills Level: An Application in Pamukkale Destinations

Seher CEYLAN”

07"

Emek yogun bir endistri olan turizm sektoriinde, yore halki ve turistler karsilikli iletisim
icindedir. Sektorde calisan yore halkinin turistlerle olan saglikli iletisimi, turistlerin mem-
nuniyeti ve destinasyonun turistler tarafindan daha fazla tercih edilmesi agisindan olduk-
¢a 6nemlidir. Bu calismanin amaci, Pamukkale destinasyonunda turizm sektérinde cali-
san yore halkinin genel iletisim becerileri dizeyini tespit etmektir. Calisma kapsaminda
Pamukkale destinasyonunda turizm sektoriinde calisan yore halkina yonelik anket calis-
masl! yapilmis, énermeler, Likert 6lcegi ile 6lceklendirilmistir. Calismada yore halkina yo-
nelik yapilan 437 anket degerlendirmeye alinmis ve anketlerin sonuglarindan elde edilen
veriler SPSS 13 programi ile analiz edilmistir. Anketle elde edilen verilerin degerlendiril-
mesiyle, yore halkinin iletisim becerileri dizeyi ortaya konulmaya calisiimistir.

Calisma sonucunda yore halkinin genel iletisim becerileri dizeyinin orta diizeyde oldugu
tespit edilmistir. Ayrica, yore halkinin genel iletisim becerileri diizeyinin yUkseltiimesine
dolayisiyla yore halki ile turistler arasindaki iletisimin etkinliginin arttiriimasina ve Pamuk-
kale’nin daha ¢ok tercih edilen bir destinasyon olmasina yonelik 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: iletisim, iletisim Becerileri Diizeyi, Yére Halki, Pamukkale

ABSTRACT

Tourism is a labour intense industry; local people and tourist are in direct communication.
In terms of tourist satisfaction and revisit intention, healthy communication of local staff
with tourists is very important. The aim of this study is to determine the communication
ability level of local people working in tourism sector in Pamukkale destination. A Likert
scale survey was done to Pamukkale residents working in tourism sector. 437 surveys
were evaluated and data analysed in SPSS 13 statistics programme. Evaluating data,
communication ability levels of local people tried to be put forth.

As a result of the study, general communication ability level of local people found aver-
age. Apart from that suggestions related with increasing communication ability level of
residents that will result with healthy communication with tourists and Pamukkale to be
more preferred destination were proposed.

Keywords: Communication, Communication Ability Level, Local People, Pamukkale.
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GIRis

GUNUMUZDE BIRCOK INSANI ilgilendiren bir sektdr olan turizm sektdriiniin
gelisimi, turistik destinasyondaki yore halkini da yakindan ilgilendirmekte ve
yore halkinin turistlerle olan iletisimi, daha ¢ok 6nem kazanmaktadir. Bu 6nem
nedeniyle, turizm sektoriinde ¢alisan yore halkinin iletisim becerilerinin artti-
rilmasi gerekliligi de 6n plana ¢ikmaktadur. Iletigim becerilerinin diizeyinin tespit
edilebilmesi ve gerekiyorsa gelistirilebilmesiyle s6z konusu taraflar arasindaki
iletisim daha etkin kurulabilecek ve bu hem y6re halkinin hem de y6reyi ziyaret
eden turistlerin tatminine katkida bulunacaktir.

Bu galigma, turizm sektdriinde ¢aligan yore halkinin genel iletisim becerileri
diizeyini tespit etmek amaciyla gerceklestirilmistir. Calisma ii¢ ana bolimden
olusmaktadir. Birinci boliimde literatiir taramasi gergeklestirilmis, ikinci boltim-
de, calismanin bulgular1 ortaya konulmus ve son béliimde ise sonug ve 6nerilere
yer verilmistir. Calisma sonucu elde edilen veriler dogrultusunda ortaya konulan
sonug ve Onerilerin, Pamukkale destinasyonunda yasayan ve turizme hizmet
veren yore halkinin, dolayisiyla destinasyondaki turizm igletmelerinin ve desti-
nasyonu ziyaret eden turistlerin tatminine katkida bulunacag diistintilmektedir.

LITERATUR TARAMASI

Literatiirde dogrudan turizme hizmet veren ydre halkinin iletisim becerile-
rinin diizeyini tespit etmeye yonelik bir ¢aliyma bulunmamaktadir. Bu sebeple
literatiir calismasinda daha ¢ok iletisim becerileri ve yore halkinin turistlerle
iletisimi konularina yer verilmeye ¢alisilmigtir.

[letisim, semboller araciligiyla anlamlarin iletilmesi, génderici ve alict ara-
sinda anlamlardan sonu¢ ¢itkarma ve bilgi degis tokusu olarak tanimlanabilir
(Gordon, 1997:223). Dolayistyla iletisimin kurulabilmesi i¢in ortak anlaml kav-
ramlarin ve sembollerin aracih@ gerekmektedir (Donnely ve arkadaslar,
1987:416). Iletisim, duygu ve diisiinceleri paylasma siireci anlaminda farkh kiil-
tiirlerde olsa da tiim insanlarin aym etkinliklerde bulundugu bir siirectir (Sama-
rov ve Porter, 1991:25). Kisilerarasi iligkilere bakildiginda da bagkalarin: etkile-
yebilme, onlardan etkilenme ve basar1 elde etmenin ancak iletisimle gerceklese-
bildigini séylemek miimkiindiir (Munster, 1987). Ancak bazen insanlarin birbir-
lerini sevmemeleri, birbirlerini incitmeleri, birbirlerini dinlemeyi kabul etmeme-
leri, birbirlerine giiven duymamalar1 ya da anlasamamalar1 gibi durumlarda
kisileraras: iletisimde sorunlar ortaya ¢ikabilir (Whitten ve arkadaglari, 1997:
198).

[letisim becerilerinin dogustan gelen zellikler olduguna inananlar olsa da
pek ¢ok ¢alismada bu becerilerin 6grenilebilir ve ogretilebilir dzellikler tasidig:
belirtilmektedir (Buckman, 2001:989). Bireylerin empati ve iletisim becerilerini
gelistirmeye yonelik yapilan bir aragtirmada, iletisim beceri egitimi alanlar ve
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almayanlarin davraniglart arasinda olduk¢a 6nemli farkliliklar tespit edilmistir
(Nerdrum, 1997:707). Korkut (1996) ¢alismasinda, kisilerarasi iliskilerin, iletisi-
me dayal olarak gerceklestigini, iletisim becerilerinin, yasantilar yoluyla 6grenil-
digi, gozlenebilir, dlgiilebilir, tekrarlanabilir, 6gretilebilir beceriler oldugunu ve
iletisim becerilerinin iletisim becerilerini degerlendirme 6l¢egi ile degerlendirile-
bilecegini vurgulamaktadir. Hekim ve hemsirelerin hastalariyla olan iletisimleri-
ni inceleyen Babadagli vd. (2006), hekim ve hemsirelerin etkili kisileraras: iligki-
ler kurmalarinin ve iletisim becerilerini gelistirmelerinin, bu amagla, 6grenimleri
sirasinda kisilerarast iliskiler dersi almalarinin ve ¢alisma ortamlarinda bu konu-
da hizmet ici egitime tabi tutulmalarinin, hastalar tizerinde olumlu etki yaratti-
gin1 ortaya koymuslardir.

Suchankova (2014), dil egitiminin sadece bir dil 6grenme olmayip, kiiltiirler
arasi problemleri ortadan kaldirmada 6nemli bir ara¢ oldugunu ve yabanc dil
egitiminin biitiin demokratik toplumlarin vatandaglarinin iletisim, tolerans ve
empatilerini gelistirecegini savunmustur. Yetiskinlerin iletisim becerileri egitimi
almasmin iletisim becerileri tizerindeki etkisini aragtiran ¢aligmasinda Korkut
(2005), 12 saatlik Iletisim Becerileri Egitimi alan yetigkinlerin iletisim becerilerini
algilama diizeylerinde olumlu yonde artis saglandigini, s6z konusu egitimin
yetiskinler tizerinde olduk¢a dnemli oldugunu ve bu egitimin farkli kuruluglarda
da uygulanmasinin yararli olacagini ortaya koymustur.

Ankara’da bulunan {ig iletisim meslek lisesinde 6grenim goren 6grencilerin
iletisim beceri diizeylerini, sosyo-demografik acidan inceleyen Golonii ve Karci
(2010), aragtirma sonucunda, iletisim becerileri konusunda verilen egitimlerin
iletisim becerilerini arttirdiginy, iletisim becerilerinin 6grenilebilir ve gelistirilebi-
lir beceriler oldugu verilerine ulagmuglardr. Iki farkli iiniversitenin beden egitimi
ve spor yliksekokulu dgrencilerinin iletisim becerilerinin degerlendirilmesi ama-
cryla Kileigil vd. (2009) tarafindan yapilan ¢alismada iletisim becerileri ile ilgili
egitimler verildiginde, bireylerin iletisim becerilerinin gelisecegi ortaya konul-
mustur.

Uluslararas: turizmin giin gegtikge yayginlasmasi, farkh sosyal ve kiiltiirel
yapilarin da iliskisini arttirmakta ve turizmin s6z konusu sosyal yonii, hem yore
halkini hem de turistleri etkilemektedir (Brunt ve Courtney, 1999:495). Turist-
lerle yore halki arasindaki iliskinin aslinda dort unsur tarafindan gevrelendigini
soylemek yanhs olmayacaktir. Bu unsurlar, aralarindaki iliskinin kisa siireli ol-
mast ve geciciliginin bilinmesi, zaman ve mekéan agisindan siirlamalara sahip
olmas, iligkinin kendiliginden olmamasi ve esit olmayan ve dengesiz deneyimle-
re sahip olunmasi olarak siralanabilir (Mathieson ve Wall, 1992:135). Turistler
ve yore halki gecici iliskiler i¢inde olduklarini bilmekte ve farkl rollere biiriin-
mektedir. Aralarindaki fiziki ve sosyal mesafe, farkli yasam tarzlan farkh dil,
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farkli degerler, algilamalar ve tutumlar sorunlara yol acabilmektedir ( Reiseinger
ve Turner, 2004:43).

Beypazarr'ndaki turist-yerli halk etkilesimini konu edinen Cetin (2009) ¢a-
lismasinda, yérede turizmin gelismesi igin yerli halkla isbirligi yapilmasi, turizm
faaliyetlerinin tamaminda yerel halkin aktif gorev almasi ve turistlerle etkili ileti-
sim kurabilmesi icin egitilmesi tizerinde durmustur. Kozak (2007), Tiirkiye’nin
gliney bati bolgesini ziyaret eden yabanci turistlere yonelik gerceklestirdigi ca-
lismada, turistlerin ne tiir sikayetleri oldugunu, bu sikayetleri nasil ve nereye
bildirdiklerini ve sikayetlerinin ¢6ziimii konusunda ne tiir 6nerilere sahip olduk-
larini arastirmis ve sikayetlerin 6zellikle yore halkinin davraniglari, aligveris sira-
sindaki tacizler ve hijyen konusunda yogunlastigini tespit etmistir. Avci ve Say1-
lir (2006), galigmalarinda 6zellikle konaklama isletmelerinde miisteri memnuni-
yetini saglama acisindan ¢aliganlarin iletisim becerilerine iliskin yeterliliklerinin
diigiik oldugunu tespit etmisler ve bu sorunun, miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi ¢cercevesinde sorun teskil edecegini one stirmiislerdir.

Gokgeada'ya gelen turistlerin beklentileri ile bu beklentilerin karsilanma dii-
zeyini aragtiran Cakici ve Aksu (2006) ¢aligmalarinda, Gokgeada’ya gelen turist-
lerin yore halki ile iletisim konusunda olduk¢a 6nemli hognutsuzluklar yasadik-
larini tespit etmislerdir. Glinlii (2001), yaptig1 ¢alismada, ,insanlar arasi iligkiler
acisindan bakildiginda, iletisim becerilerinin iletisim siirecini etkileyen degisken-
ler arasinda yerini aldigini belirtmis ve etkin iletisim tekniklerinin kullanilmasi-
nin ve ¢ahisanlarin iletisim becerilerinin arttinlmasinin gerekliligini de 6n plana
ctkarmustir. Aveikurt vd (2007) ¢aligmalarinda, turizmin sosyo-kiiltiirel etkilerini
aragtirmiglar, turizmin olumlu sosyo-kiiltiirel etkilerinin arttirilmasi icin, yerel
halk agisindan etkin iletisim sistemlerinin olusturulmasina ¢alisilmasinin ve
turistlere hizmet saglayan kisilerin egitimine ayrica énem verilmesinin iizerinde
durmuslardir.

Safranbolu’da yapilan ¢aligmada Giirbiiz (2002), turistler ile yore halk: ara-
sinda meydana gelebilecek olumsuz olaylarin sonuglarini ortadan kaldirmak icin
oncelikle ev sahibi durumunda olan yo6re halkinin egitimine 6nem vermek ge-
rektigi sonucuna ulagmistir. Ekiz ve Koker (2010), yaptiklari ¢aligmada, turistle-
rin belirgin sikayet etme davraniglarini ve sikayetin kasitlayici faktorlerini ince-
lerken, o6zellikle iletisimin, turistler ve ziyaret ettikleri yerde yasayanlarla ilgili
olarak iki farkh kiiltiir arasinda etkilesimi saglayan énemli bir etken oldugunu
ortaya koymuslardur.

YONTEM

Arastirma Nisan 2013-Agustos 2013 tarihleri arasinda Pamukkale destinas-
yonunda yapilan anket ¢aligmalariyla gerceklestirilmistir. Bu aragtirmanin evre-
ni, Pamukkale ve Karahayit'da yagayan ve turizm sektériinde caligan yore halki-
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dur. Evreni olusturacak say1, Karahayit ve Pamukkale’nin niifusu olarak alinabilir
(Karahayt niifus 1.135, Pamukkale niifus 2.222’dir) (www.nufusu.com). iletisim
becerilerini dlgmede kullanilan anket formu, iletisim becerilerini dl¢mek icin
daha 6nceden yurt igi ve yurt dis1 yazinda birgok farkli alanda kullanilmis olan
gecerlilik ve giivenilirligi onaylanmig bulunan Fidan Korkut'a ait 43 ifadelik
[letisim Becerileri Envanterinden (Cronbach alpha: 0,76) uyarlanmustir (Korkut,
1996). Ankette yer alan ifadeler besli Likert 6l¢egi kullanilarak 6l¢iilmistiir. Bu
aragtirmada kullanilan anket formunun gecerliligini arastirmak icin igerik gecer-
liligi ve yapisal gegerlilik yontemleri kullamlmigtir. Yore halkina uygulanan an-
ketlerin cronbach alpha degeri 0,75 olarak tespit edilmistir. Anketin 6n uygula-
mast yore halki ile ytizyiize goriisiilerek gerceklestirilmistir.

Yore halkina yonelik 6rneklem biiytikléigiiniin se¢ciminde de Ryanm (1995)
gelistirdigi formiil (Yayl: ve Oztiirk, 2006) kullanilmistir. Evreni olusturacak sayr,
Karahayit ve Pamukkale’nin niifusu olarak alinabilir (Karahayit niifus 1.135,
Pamukkale niifus 2.222'dir) (www.nufusu.com). Toplam niifus, 3.357°dir. Top-
lamda 500 adet anket dagitilmis ancak hatah olanlar ve geri donmeyenler deger-
lendirmeye alinamamigtir. Degerlendirmeye ahinan anket sayis1 437'dir.

_ N.P.q (3357, (0,5).0,5 .

R TN —1LE° +P.g — (3357 — 1.(0,05)% + (B,5). (05) — 2o
3 06

BULGULAR VE TARTISMA

Yore Halkinin Demografik Faktorleri

Ankete cevap veren yore halkinin demografik bulgular1 Tablo 1’de belirtil-
mektedir. Anket formunu dolduran yoére halkinin %33.9'u kadinlardan %66.1’i
ise erkeklerden olusmaktadir. Katihmcilarin egitim durumlarina bakildiginda,
katihmcilarin %21.1’inin ilkokul, %21.5’inin ortaokul, %40.7’sinin lise, %9.8’inin
6n lisans ve %6.9"unun lisans ve lisansiistii egitime sahip oldugu gériilmektedir.
Katilimcilarn galistiklan isletme tiirtine bakildiginda, yore halkinin %17.6’sinin
pansiyon ve apartta, %45.5’inin otelde, %10.5’inin restaurantta, %5.3’intin kafe-
teryada, %7.8’inin hediyelik esya magazasinda ve %13.3’iiniin de diger isletme-
lerde calistig1 tespit edilmistir.

Ankete cevap verenlerin gelir durumlari incelendiginde, katilimcilarin %
2.5’inin 500 TL ve daha az, %46.5’inin 501-999 TL arasi, %30.2’sinin 1000-1499
TL arasi, %11.9unun 1500-1999 TL arasi ve %8.5’inin 2000 TL ve istii gelire
sahip oldugu goriilmektedir. Anketi cevaplayan yore halkinin calistiklar: isletme-
lerin miilkiyetlerine bakildiginda katiimcilarin %24.9’unun kendine ait igyerin-
de, %74.4’liniin ise bagkasina ait isyerinde ¢alistig1 ortaya konulmustur. Katilim-
clarin ¢ahgtiklarn statiiler incelendiginde, katilmcilarin %11.2°sinin yo6neti-
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ci/igyeri sahibiyken, %16’sinin konaklama hizmeti verdigi, %25.9’unun yiyecek
igecek hizmeti verdigi, %13.7’sinin ise diger hizmetlerde ¢aligtig1 gorillmektedir.

Ankete cevap verenlerin turizmle ilgili egitim durumlarina bakildiginda, an-
keti cevaplayanlarin %7.6’sinin turizmle ilgili egitiminin olmadigs, %56.8’inin ise
turizm egitimine sahip oldugu tespit edilmistir. Aragtirma kapsamindaki yore
halkinin medeni durumlan incelendiginde, katithmcilarin %58.4’tintin evli,
%41.4tntlin ise bekarlardan olustugu goértlmistiir. Ankete cevap veren yore
halkinin yas durumlaria bakildiginda katihimecilarin %27.5’inin 25 yas ve alty,
%19.72’sinin 26-30 yas, %16.5'inin 31-35 yas, %14.2’sinin 36-40 yas, %12.6’sinin
41-45 yas ve %9.4’liniin ise 46 yas ve st oldugu ortaya c¢ikarilmigtir. Ankete
katilan y6re halkinin ¢alisma siireleri de incelenmis ve katilimcilarin %12.8’inin
1 yildan az, %5.7’sinin 1 yil, %12.8’inin 2 yil, %7.6’sinn 3 yil, %7.1’inin 4 y1l ve
%54 tiniin ise 5 y1l ve Gstil siirelerdir ¢aligmakta oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin yasadiklar yer aragtirilmis ve katihimcilarin %23.6’sinin Pa-
mukkale’de, %41.2’sinin Karahayit'ta, %29.3’tintin Denizli’de ve %5.7’sinin diger
yerlerde yasadig1 ortaya konulmustur. Ankete cevap verenlerin dogduklar1 yer
incelendiginde katiimcilarn %14.9'unun Pamukkale’de, %20.1'inin Karaha-
yit'ta, %44.9’'unun Denizli’de ve %19.7’sinin diger yerlerde dogdugu tespit edil-
mistir. Katilimcilarin ¢aligtiklan isletmelerin turizm belgesi olup olmadig: da
incelenmis ve katilimcilarin %45.1’inin turizm isletme belgeli isletmelerde calis-
181, %54.2sinin ise turizm isletme belgesi olmayan isletmelerde ¢alistig1 ortaya
konulmustur.

Tablo 1: Yore halkinin demografik faktorleri

Demografik faktorler Sayl | Yuzde(%) Demografik faktorler Sayl | Yuzde(%)

Cinsiyet

Kadin 148 | 339 Turizm Egitimi

Erkek 289 66.1 Var 33 7.6
Yok 248 56.8

Egitim Durumu

ilkokul 92 21.1

Ortaokul 94 21.5 Medeni Durum

Lise 178 40.7 Evli 255 58.4

Onlisans 43 9.8 Bekar 181 | 414

Lisans/ lisansisti 30 6.9

isletme TUr Yas Durumu

Pansiyon/apart 77 17.6 25 yas ve alti 120 27.5

Otel 199 45.5 26-30vyas 86 19.7

Restaurant 46 10.5 31-35vyas 72 16.5

Kafeterya 23 53 36-40yas 62 14.2

Hediyelik esya 34 7.8 41-45 yas 55 12.6

Diger 58 133 46 ve Ustl yas 41 9.4
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Gelir Durumu Calisma Siiresi

500 tlve az 11 2.5 1yildan az 56 12.8

501-999 t 203 46.5 1yl 25 5.7

1000-1499 I 132 30.2 2l 56 12.8

1500-1999 I 52 11.9 3l 33 7.6

2000 tl ve Ustl 37 8.5 4yl 31 7.1
5yl ve st 236 | 54.0

isletme Milkiyeti Yasadig| yer

Kendine ait 109 | 249 Pamukkale 103 | 236

Baskasina ait 325 74.4 Karahayit 180 | 41.2
Denizli 128 29.3

Caligilan Statt Diger 25 5.7

isyeri sahibi 49 11.2

Konaklama 70 16.0 Dogdugu yer

Yiyecek icecek 113 | 259 Pamukkale 65 14.9

Diger 60 13.7 Karahayit 88 20.1
Denizli 196 449
Diger 86 19.7
Turizm Belgesi
Var 197 45.1
Yok 237 54.2

Yore Halkinin iletisim Becerileri Diizeyi

Yore halkinin iletisim becerilerinin diizeyini belirlemek {izere, cevaplayicilar
tarafindan, her bir maddeye verilen cevaplarin ortalamalarinin toplamlar1 alin-
mustir. Diizey belirlenirken 6l¢cegin 43 maddesinden her birine verilen en yiiksek
deger 5'li Likert dlcegindeki kesinlikle katiliyorum ifadesidir. Olgege gore, en
yliksek iletisim becerileri diizeyine sahip bir bireyin alacagi en yiiksek puan
43x5=215’tir (Ar1, 2007: 65).

Tablo 2’'de, yore halkinin iletisim becerilerini 6lgmek amaciyla kullanilan, 43
ifadelik iletisim becerileri envanteri 6l¢eginin, 5li Likert siniflamasina ait sonug-
lar verilmektedir.

Yore halkinin iletisim becerileri egilimlerini lcen iletisim becerileri envan-
terine verilmis olan cevaplar, analiz kolaylig1 saglamak ve farkl iletisim diizeyle-
rini degerlendirebilmek i¢in katilimecilarin skorlarina gore ii¢ gruba ayrilmustir.
Gruplandirma yapilirken besli Likert ol¢egi esas alinmus, her iki uca (1 ve 5) esit
mesafede bulunan 3 degerinin her iki taraftan 0,5 birim alinarak olusturulan
aralik gruplamanin orta degeri olarak kabul edilmis, bu arahigin alt diisiik ileti-
sim becerisi diizeyi, tizeri yiiksek iletisim becerisi diizeyi olarak alinmuistir.

Buna gore “iletisim becerisi diigiik” olarak ifade edilen grubun bulundugu
birinci aralik (1-2,5 aralig), 43x2,5=107.5 ; “iletisim becerisi orta” olarak adlan-
dirillan grubun bulundugu ikinci aralik (2,5-3,5 aralif1), 43x3,5=150.5 ve “ileti-
sim becerisi yiiksek” olarak adlandirilan Ggiincti grubun bulundugu aralik ise
(3,5-5 aralig1), 43x5=215 tist sinirt ile sinirlandirlmustir (Ari, 2007).
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Bu ortalamalar ile bunlarin toplami olan ve aragtirmanin sonucu olarak elde
edilen iletisim becerileri diizeyi 215 puan iizerinden 146.7609 dur. Bu sonug,
yore halkinin iletisim becerilerinin, orta diizeyde bir skora sahip oldugunu gos-
termektedir.

Tablo 2: Yore halkinin iletisim becerilerine iliskin egilim testi

Tutum ctimlesi 1 2 3 4 5 Ort.(mean) |St. sapma
Disincelerimi  turistlere| 30 1,40 g1 |ap 31 22815 |1.20052
iletmekte zorlaninm.

Turistlerle gorisurken,

bilerek onlari rahatlatacak|36 41 74 172 113 3.6537 1.19645

seyler yaparim

Turistin  6neriye acik olup

olmadigina dikkat ederim 22 27 74 192 119 3.8272 1.05948
Turistlerle konusurken, etkili 37 73 |60 [143  [38522 111237
bir goz iletisimi kurabilirim.
Empati  kurarak  turistin
duygularini anlamaya calisi-|25 31 50 171 155 3.9259 1.13132
rnm
Dikkatimi turistlerin ilgi alani|, ; 34 76 |190 |18 (38230  |1.03995
Uzerinde toplayabilirim.
Turistleri ~ dinlemek icin|, 27 49 [193 |42 |39376  |107078
yeterince zaman ayirinm
Turistlerin  elestirilerinden 91 100 91 33 61 28218 136349
hoslanmam
iletisim kurdugum turistler
tarafindan anlasildigimi| 29 45 63 187 108 3.6944 1.15168
hissederim.
Turistler konusurken sabir-
sizlanir ve onlarin s6zin|170 152 47 38 27 2.0783 1.18627
keserim
Turistleri dinlerken sikildigr\ 30 114c |51 |5 34 23157 [1.25846
mi hissederim
Turistler lle iliskilerimi boza-\ ) 110y 14y |39 36 20047 |1.23145
cak cikislar yapabilirim.
Tartisma sonunda, savun-
duklarimin yanlis oldugunu|50 65 99 152 67 3.2794 1.22775
kabul edebilirim.
Turistlerle konusurken

20 30 64 198 115 3.8384 1.04797

diizglin cimleler kurarim.

Turistlerle  ayni  gorisi
paylasmasam bile fikirlerine|23 17 63 170 161 3.9885 1.07345
saygl duyarim

Turistlerin yUzliine baktigim

halde sozlerini dinlemedi-|120  [128 |59 |76 49 25509  |1.35633
gimolur

Turistin bana ters disen|; ;|55 |5 |gs 48 25429 [1.32152
duygularini yargilarim.

Turistlere _giivenmek  beni, - 30 108|162 [109 [36851  [1.10284

mutlu eder
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Tutum ctimlesi 1 2 3 4 5 Ort.(mean) |St. sapma

Turistlere  genellikle  s6z

. 20 17 36 202 160 4.0690 1.00910
hakki veririm.

Turistler anlamadiginda yeni

. 15 28 41 210 142 4.0000 0.99424
kelimelerle tekrarlarim.

Turistleri anlamaya calisinm |17 13 28 214 163 41333 0.94585

Turistleri  kontrol etmeye

calisinm 90 91 107 77 68 2.8661 1.35420

Turistlerden gelen oOnerileri

o 18 28 31 205 155 4.0320 1.02665
dinlerim

Elestirimi turistleri incitme-

L 13 22 44 209 147 40460 0.95411
den iletirim

Turistlerden 6zur dilemek

. 155 124 45 53 59 2.3698 1.41775
bana zor gelir.

Dinlerken, turistlerin s6zinu

. . |28 31 40 199 136 3.8848 1.12318
kesmemeye Gzen gosteririm

Dinledigim turisti daha iyi
anlamak icin sorular yonelti-|16 29 75 202 111 3.8383 1.00310
rim

Karsi cinsten biriyle iletisim
kurdugumda rahatsizlik|182 119 49 58 27 2.1471 1.26690
duyarim

Turistleri dinlemek mecbu-
riyetinde olmadigimi disi-|142 142 66 58 27 2.2782 1.22318
narim.

Ses tonumu konunun 6zelli-

o . . 20 39 66 201 108 3.7788 1.06244
gine gore ayarlayabilirim

Turistlerle konusurken
s6zdmun kesilmesinden |46 92 76 121 99 3.3111 1.31698
rahatsiz olurum

Her turisti olumlu beklenti-

15 16 57 182 164 4.0691 0.98244
lerle karsilarim

Turistin tutumundan daha
¢ok sorununu anlamaya|9 20 80 202 122 3.9423 0.91484
calisirim.

Turistlere karsi ilgisiz kaldi-

. 127 132 84 59 35 2.4119 1.25605
gim kanisindayim.

Turistler tarafindan anlasil-

14 22 55 201 145 4.0092 0.97440
maktan mutluluk duyarim

Turistlerle konusurken ilk

. 12 54 69 162 136 3.8222 1.09217
adimi atmaktan ¢cekinmem

Yanlis tutum ve davranisla-

rimi kolaylikla kabul ederim. 63 6 164 110 36429 1.14900

Turistlerin dinlemeye istekli
olup olmadigini anlamaya|18 23 78 209 104 3.8287 0.99106
calisinm

Turistlere cevaplamada
zorlanacaklari ani sorular|151 151 49 55 30 2.2248 1.23918
yoneltirim

Kendimi karsidaki turistin
yerine koyarak, dusincele-{16 29 60 210 120 3.8943 1.00131
rini anlamaya calisinm
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Tutum ctimlesi 1 2 3 4 5 Ort.(mean) [St. sapma
Turistlerin konusmaya istekli

olup olmadigini anlamaya|11 31 69 215 110 3.8761 0.95329
calisirim.

Turistlerle kolaylikla iletisim 9 25 68 199 133 39724 0.93886
kurarim

Turistlerle iletisim kurmak-

10 15 57 185 170 41213 0.92192
tan hoslanirm

Toplam 146.7609

SONUC

Elde edilen bulgular sonucunda, Pamukkale destinasyonunda turizm sekto-
riinde ¢alisan yore halkinin iletisim becerileri diizeyinin orta diizeyde oldugu
tespit edilmistir. Bu diizeyin arttirilmast i¢in, destinasyonda turizm sektériinde
faaliyet gosteren tiim turistik isletmelerin yonetici ve ¢aliganlarina yonelik sis-
temli ve planl calismalar yiiriittlebilir. Bu ¢aligmalarin merkezini, egitim ¢alis-
malar olusturmalidir. Zira iletisim becerileri egitimle 6grenilebilecek ve gelistiri-
lebilecek olan becerilerdir.

Oncelikle iletisim becerilerinin istenilen diizeyde olmadiginin kabullenilme-
si ile ilgili yerel yonetimin énderliginde, turizm sektdriinde galigan yore halkina
bu konuda kapsamli, planh ve yogun bir iletisim egitimi verilmesi, hem turist
tatminine hem de turizm sektériinde ¢alisanlarin is tatminine biyiik katkilarda
bulunacaktir.

[letisim becerilerini 6lgmeye yonelik tutum ciimlelerinden en yiiksek ve en
diisiik ortalama alan ifadelere bakildiginda; en yiiksek ortalamanin, “turistleri
anlamaya calisirim”, “turistlerle iletisim kurmaktan hoslanirim” ve “her turisti
olumlu beklentilerle karsilarim” ifadelerinde oldugu tespit edilmistir. En diisiik

«»

ortalama alan ifadeler ise, “’turistler konusurken sabirsizlanir ve onlarin sozleri-

ni keserim”, “Turistlerle iliskimi bozacak cikislar yapabilirim” ve “kars1 cinsten
biriyle iletisim kurdugumda rahatsizhk duyarim” ifadeleridir. Buradan hareketle,
turizme hizmet veren yo6re halkinin turistlerle iletim kurmayr sevdigi, onlar
anlamaya calistig1 ve olumlu beklentilerle turistleri karsiladig1 soylenebilir. Bu-
nun yaninda en diisiik ortalama alan ifadelerden yola ¢ikilarak, yore halkina
etkili dinleme ve konusma becerileriyle ilgili kurslar verilmesinin yararh olacag1
onerilebilir.

Gerek iletisim becerileri gerekse turizm konusunda verilecek olan egitimle-
rin, 6rgiin ve kitlesel tarzda olmasi, yore halkinin katihmlarinin etkin saglanmasi
i¢in sertifikalandirmanin yapilmasi veya ilgili yerel birimler tarafindan katilimu
arttiracak tedbirlerin alinmasi egitim ¢abalarinin sonug vermesini saglayacaktr.

Pamukkale destinasyonunda turizm agisindan s6z sahibi olan tiim kamu bi-
rimlerinin ve yerel isletme sahiplerinin etkili koordinasyon i¢inde, bilgi paylasi-
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mina agik olmasi ve turizm faaliyetleri agisindan gergeklestirilecek tiim ¢aligma-
larda ortak hareket etmesi hem yore halki hem de turistler agisindan olumlu
sonuglar verecektir.

Denizli Valiligi, Sanayi ve Ticaret Odalari, Il Turizm Miidiirliigii ile igbirligi
i¢inde; sati, pazarlama, iletisim, kurumsallagma konularinda mesleki seminerle-
rin diizenlenmesi ve bunlara yaygin katihmin saglanmasi destinasyon agisindan
olumlu sonuglar doguracaktir. Bu seminerlerin ardindan yeniden dl¢iim yapil-
masi ve su anki bulgularla karsilagtirilmasi da destinasyon i¢in 6nemli sonuglar
dogurabilir.

Bu konuda sonradan yapilacak olan ¢alismalara 11k tutmasi ve bu konudaki
cabalarin ne yonde sonuglar verdigini gérmek acisindan, yore halkinin iletisim
becerilerinin diizeyinin ve turistlerin yére halkinin iletisim becerilerini algilama-
larinin diizenli araliklarla 6l¢iilmesi, oldukga yararli olacaktir. o
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