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Oz
Ama¢ ve Onem: Turist rehberleri turistlere hizmet sunarken, kiiltiirlerarasi iletisim yeteneklerini
kullanmaktadir. Dolayisiyla farkli kiiltiirlerden gelen turistlerle etkilesim halinde olan turist rehberlerinin
iletisim kurmasi i¢in farkliliklar1 anlamasi ve kaygisinin diisiik olmasi gerekmektedir. Ancak mevcut literatiirde
turist rehberleri ile turistlerin iletigim sorunlarina deginen aragtirmalar olmasina ragmen, kiiltiirlerarasi iletigim
kaygisini agiklayan ¢alismaya rastlanmamistir. Buradan hareketle turist rehberlerindeki kiiltiirlerarast iletisim
kaygisini kavramsal olarak degerlendirmek hedeflenmektedir.

Yontem: Arastirmada ikincil verilerden yaranilmig olup, nitel arastirma yontemlerinden dokiiman inceleme
teknigi kullanilmistir. Veri doygunlugu olmamasi sebebiyle meta analiz veya bibliyometrik analiz tekniklerine
bagvurulmamis, arastirmalardan derleme yapilmistir.

Bulgular: Mevcut literatiir incelemesine gore turist rehberlerinin karsilastig1 sorunlar olarak turist etkilesimi
ile kiiltlirlerarasi iletisim kaygisini etkileyen unsurlar bulunmaktadir. Buna gore kisisel 6zelliklerden ve sosyal
sorunlardan ortaya ¢ikan kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi, calisma kosullarindan da etkilenmektedir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Arastirma, farkli kiiltiirlerle etkilesim halinde olan turist rehberlerinin
yasayabilecekleri kayginin nedenlerinin ortaya konmasi ve kavramsal olarak degerlendirilmesini icermektedir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberligi, kiiltiirlerarasi iletisim, kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi.

Makale Tiirii: Arastirma makalesi

Abstract
Purpose and Importance: Tourist guides use their intercultural communication skills when providing services
to tourists. Therefore, tourist guides who interact with tourists from different cultures need to understand the
differences and have low apprehension in order to communicate. However, although there are studies in the
existing literature addressing the communication problems of tourist guides and tourists, no studies explaining
intercultural communication apprehension have been found. From this point of view, it is aimed to conceptually
evaluate the intercultural communication apprehension in tourist guides.

Methodology: In the research, document review technique, which is one of the qualitative research methods,
was used by benefiting from secondary data. Due to lack of data saturation, meta-analysis or bibliometric
analysis techniques were not applied and a compilation was made of studies.

Findings: According to the current literature review, the problems faced by tourist guides include tourist
interaction and elements related to intercultural communication apprehension. Accordingly, intercultural
communication apprehension, which arises from personal characteristics and social problems, is also affected
by working conditions.

Originality/Value: The research involves presentation of the reasons for apprehension that tourist guides who
are interacting with different cultures may experience and conceptual evaluation.

Keywords: Tourist guiding, intercultural communication, intercultural communication apprehension.
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Farkli kiiltiirlerin iletisimde bulundugu bir alan olan turizm, kiiltiirlerarasi iletisimin yogun
yasandig1 bir sektordiir (Unal & Tokmak, 2022). Kiiltiirleraras: iletisim; alt kiiltiir veya farkli
kiiltiirler arasinda gergeklesen ve bilgi aligverisini igeren bir aktarim siirecidir (Sahin, 2018). Turist
rehberleri; gezdirdigi gruplarda en dogru kararlar1 alabilen, liderlikleriyle grubu yonlendirebilen,
zaman yonetimi yapabilen, sorunlarin listesinden gelebilen ve duygularimi kontrol ederek grup
hakimiyeti kurabilen bir gorev niteligini karsilamas1 beklenmektedir (Kabakulak & Pelit, 2022).
Dolayisiyla turistlerle etkilesime giren turist rehberleri meslegi geregince kaygisinin diisiik olmasi
ve grubu etkili bir sekilde kontrol etmesi gerekmektedir (Kiliglar & Cevrimkaya, 2019). Ote yandan
turist rehberlerinin grubu iyi yonetebilmesi, karsi kiiltiirli tanimasi ve anlamasi i¢in kiiltiirlerarasi
iletisiminin iyi olmasi1 beklenmektedir (Sahin, 2012). Bunun yani sira turist rehberlerinin farkli
kiiltiirlerle asina olmasi belirsizligi ve kaygiyr azaltarak etkili bir hizmet vermesini
kolaylastirabilmektedir. Bu durum ise turist rehberlerinin kaygilanmasini engellemekte, grubun
kontroliinii saglamasini kolaylagtirmakta, i tatmini saglamakta ve performansini etkileyebilmektedir
(Erkol, 2019). Literatiirdeki ¢aligsmalar incelendiginde, turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisimini
inceleyen ¢aligmalar bulunmaktadir (Sahin, 2012; Tezcan, 2020; Erdem, 2022). Bu ¢aligmalar turist
rehberlerinin farkindaligini 6lgmek, hizmet yatkinligini tespit etmek ve yeterliliklerini belirlemek
icin uygulanmigtir. Bununla birlikte Lee & Hwang’in (2024) turizm 6grencilerine yaptigi bir
calismada; 6grencilerin kiiltlirlerarasi iletisim kaygisi az oldugu durumlarda etkili iletigim kurma ve
0z degerlendirme egilimlerinin artigini, ancak etnomerkezci 6grencilerin daha ¢ok kiiltiirlerarasi
iletisim kaygis1 yasadigini tespit etmistir. Ote yandan Erkol (2019), turist rehberlerin duygusal
zekasinin motivasyon ve performansa etkisini inceledigi ¢aligmada, grup yonetiminin 6nemini ifade
etmekle birlikte etkin ve asgari diizeyde sorun yasayarak memnuniyeti yiiksek tutulmasi gerekliligini
ifade etmistir. Benzer olarak Koroglu & Tiirkmen, (2017) turist rehberlerinin duygusal zeka
diizeylerini inceledigi calismada, turist rehberlerinin stresle basa cikma seviyelerinin yiiksek
oldugunu ve kaygilarini bu yonde gelistirmesinin rehberlerin daha az duygusal emek sarf etmesine
fayda saglayabilecegini aciklamigtir. Bunun yam sira Giizel, Tiirker & Sahin’in (2014) turist
rehberlerinin sorunlarini inceledigi ¢alismada; meslege yeni hazirlanan rehberlerin grup kontrolii ve
iletisim yeteneklerinde sikint1 yasayabilecegini, turistlerin turist rehberlerine karsin gerek kiiltiirel
farklilik gerekse turist rehberlerinin 6z giiven eksiligine dayanan iletisim problemlerinin
olabilecegini ifade etmislerdir. Benzer sekilde turist rehberleri sadece turistlerle etkilesim kurmayip,
ayni zamanda diger paydaslarla da iletisim kurabilmekte ve engellerle karsilasabilmektedir
(Barakazi, 2022). Bu baglamda kiiltiirleraras1 iletisimi etkileyen bir unsur olan kaygi, turist
rehberlerinin performansina, sundugu hizmete ve motivasyonuna etkileyebilmekte ve memnuniyete
yanstyabilmektedir (Unal, 2024). Baska bir ifadeyle cesitli sorunlarla karsilasan (is giivencesi ve
mesleki sorunlar gibi) turist rehberlerinin, kaygisinin azaltilmasi is doyumuna etkileyebilmekte,
yasadiklar stresi engelleyebilmekte ve sunduklar1 hizmeti gelistirebilmektedir (Kabakulak, 2018).
Buradan hareketle turist rehberleri igin kiiltiirleraras: iletisim olmazsa olmaz bir konu olup,
kaygilarini incelemek onemlidir. Ancak konuyla ilgili literatiir incelendiginde, turist rehberlerinin
kiiltiirlerarasi iletisim kaygisinin iizerinde duran bir ¢alismaya rastlanamamustir. Buradan hareketle
kiiltiirlerarast iletisim kaygisini ifade ederek literatiirdeki boglugun doldurulmasi hedeflenmistir.
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1. Kavramsal Cerceve

1.1. Turist Rehberligi

Turist rehberi ile ilgili literatiirde bircok farkli tanim bulunmaktadir (Pelit & Katrancioglu,
2018). Cohen (1985) turist rehberini turistlerle araci olan yol gosterici ve danigman olarak
tanimlarken, Weiler & Davis (1993) tur operatorlerinin organize ettigi seyahat deneyiminden
sorumlu olan kisiler olarak ifade etmektedir. 6236 Turist Rehberligi Meslek Kanuna gore ise turist
rehberleri; “seyahat acentaligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli
veya yabanci turistlerin gezi oncesinde se¢mig olduklar dil kullanilarak iilkenin kiiltiiv, turizm, tarih,
cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarvmn kiiltiir ve turizm politikalar
dogrultusunda tamitilarak gezdirilmesini veya seyahat acentalari tarafindan diizenlenen turlarin gezi
progranmimin seyahat acentasimin yazili belgelerinde tammladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde
yiiriitiillip acenta adina yonetilmesi hak ve yetkisine sahip kisi” olarak tanimlanir. Bagka bir ifadeyle
turist rehberleri kendini yenileyen bir meslek oldugu kadar (Pelit & Katrancioglu, 2018), mevcut
kosullara gore gorev ve nitelikleri degisebilmektedir. Bu kapsamda turist rehberlerinin islevlerinin
anlagilmamasi diinya ¢apinda hizla gelisen turizm pazarina baglanabilmekte (Barakazi, 2022) ve
teknoloji gibi toplumsal degisim unsurlarindan etkilenebilmektedir. Ozetle turist rehberi; gezdirdigi
gruplarda hakimiyet ve giivenligini saglayan, liderlik 6zellikleri bulunan, duygularini kontrol ederek
turistleri ve paydaslar1 yonlendirebilen, zaman yonetimi yaparak misafiri ulasmak istedikleri yere
kadar eslik eden, ziyaret edilen destinasyonun turizm varliklarini tanitarak olumlu imaj yaratan ve
sorunlara ¢ézlim getirerek farkli gérevleri yerine getiren kisi olarak ifade edilebilir.

Turist rehberligi; turistik bolgelerin tanitilmasinda, iilke imajinin gelistirilmesinde, turistlerin
deneyiminin artirilmasinda ve yerel ekonominin kalkindirilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir
(Kabakulak & Pelit, 2022). Ancak turist rehberlerinin iilke i¢in kritik bir rolii varken, karsilastig
sorunlar bulunabilmektedir (Katrancioglu & Pelit, 2018). Barakazi (2022) turist rehberligindeki
yasanan sorunlari; fiziksel, sosyal, kisisel ve yonetsel olarak ayirmistir. Buna gore;

o Fiziksel: yon isareti eksikligi, egitimsiz personel ve saticilar, uzun mesai ve talepler, trafik
ve park sorunu ve yetersiz tesistir.

e Sosyal: seyahat acentesi yaklagimi, turizm bilinci, {icret politikalari, sosyal hayat (aileden
uzak olma ve bos zaman), kalabalik turist sayisi, meslektaslar arasi rekabet ve farkli
gelenekler ile olumsuz tutumlardir.

e Kigsisel: cinsiyet, asir1 yorgunluk, fiziksel temastan gekinme (salgin gibi), yeni bilgilere
ulasamama ve saglik sebepleridir.

e Yonetsel: yetersiz destek, yetkin olmayan yoneticiler, nezaketsizlik ve kurallara uymamak
olarak belirtmistir.

Bagka bir ifadeyle Giizel, Tiirker & Sahin (2014) turist rehberlerinin karsilastigi sorunlar
Olcek maddelerine gore iist basliklarla incelemistir. Buna gore;

e Kagak rehberlik, iicret sorunlari, devlet destegi, meslek yasasi kapsayiciligi, etik disi
yaklagimlar, meslegin sezonluk olmasi ile 6zel hayati etkilemesi, ulasimda aksama ve
gecikmeler, meslekteki motivasyonun etkilenmesi, yabanci dil yetersizligi, meslek sebebiyle
saglik problemlerinin yasanmasi, tur kapsaminda yetersiz bilgiye sahip olmak, duygusal
acidan yipratici olmasi, entelektiiel birikimin yetersizligi, sabit bir maasin olmamasi, turist
beklentilerini karsilayamama endisesi, acentelerle rehberlerin birlikte ¢alismasi, rehberlerin
etik dis1 yaklagimlara yonelik baski gérmeleri, yerel halk ve turizm ¢alisanlarinin turistlere
yonelik tutumlari, rehberlik mesleginin sayginligi az olmasi, rehberlerin uzmanlastigi alan
turistlerce bilinmemesi, altyap1 yetersizligi, sunum tecriibesi yetersizligi, turistlerin giivenlik
endisesi, rehberler arasi rekabet zorunlulugu, turistleri ikna etme zorlugu, turistlerin rehbere
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kars1 giiven ve saygi duymayabilmeleri, rehberlerin turistle iletisimi canli tutma zorundaligi
gibi boyutlarla ifade etmistir.

Benzer sekilde Pelit & Katrancioglu (2018) turist rehberligindeki sorunlari; turist rehberligi
egitimi, meslegin niteligi, paydaslar ve turist profilindeki degisimler olarak incelerken, nitelikli
personel gereksinimine ve meslegin sorunlarina deginmistir. Farkli kiiltiir gruplariyla iletisim halinde
olan rehberlerin yasadigi problemlerin bazilar1 kiiltiirleraras: iletisimden kaynaklanmakta veya
sorunlarin kalan kismi kiiltiirlerarasi iletisime dolayli yoldan yansiyabilmektedir. Barakazi (2022)
calismasinda bu durumu destekleyerek turist rehberlerinin yasadigi sorunlarin hizmet kalitesine
etkileyebilecegini ifade etmektedir.

Kiiltlirleraras: iletisim veya duygusal zeka gibi konular turist rehberliginde yaygin goériinen
arastirma konulardir (Sahin, 2012, Koéroglu & Tiirkmen, 2017; Erkol, 2019; Tezcan, 2020; Erdem,
2022) ve bu kavramlar turist rehberlerinin motivasyonuna ve performansina etkileyebilecegini
(Erkol, 2019) ve hizmet yatkinligini artirabilecegini (Erdem, 2022) ifade ederek genellikle pozitif
yonli ¢aligmalarla desteklenmistir. Ancak kiiltiirlerarasi iletisim igin turist rehberlerinin sorunlari
incelendiginde; turist rehberlerinin turistle iletisimi canli tutma zorunlulugu, yabanci dil yetersizligi,
turistleri ikna etme zorlugu, sunum tecriibesizligi, turistlerin rehberlere karsi giiven ve saygi
duymamalari, turistlerin beklentilerinin karsilanmamasi korkusu, yerel halk ile turizm ¢alisanlarinin
turistlere karsi tutumu ve rehberlerin araci gérevi tasimasi maddeleri kiiltiirlerarasi iletisim kaygisini
dogrudan etkileyen unsurlar1 ifade etmektedir (Giizel, Tiirker & Sahin, 2014). Benzer sekilde bilgi
eksikligi, kiiltiirleraras1 ve kisileraras1 farklarin olmasi da (Barakazi 2022) iletisim kaygisi
yaratabilmektedir. Bununla birlikte turistlerin beklenti ve ihtiyaglarin1 karsilamasi gereken
rehberlerin (Giizel, Tirker & Sahin, 2014), karsilastigi sorunlar (Kabakulak, 2018) ve altyap1
eksiklikleri gibi durumlardan dolay1 kaygilari artabilmektedir. Dolayisiyla kiiltiirleraras: iletisim
kaygist bireylerin kisisel 6zellikleri ve sosyal etkilesimlerinden kaynaklanabilirken, dolayli yoldan
calisma kosullarindan da etkilenebilmektedir.

1.2. Kiiltiirleraras: Iletisim Kaygisi

Kaygi, bir bireyin iletisimden veya durumdan kagimmmasini agiklayan, istem dis1 veya
isteyerek gerceklesen endise durumudur. Bireylerin kisilerarasi iletisiminde diger bireye veya gruba
kars1 duydugu olumsuz tutum beklentisi olarak ifade edilen kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi igerisinde
duygusal, iletisim bi¢cemleri ve dil yeteneklerini kapsamaktadir. Bu durumsa bireyler {izerinde korku,
stres ve rahatsizlik yaratabilmektedir (Neuliep & McCroskey, 1997). Gudyunst (1998), kiiltiirlerarasi
iletisim kaygist i¢in iletisim ortamlarindaki belirsizlikle kaygiy1 yonetebilme yetenegi arasinda
baglantinin oldugunu ifade etmektedir. Bu kapsamda kiiltiirlerarasi iletisimde belirsizlik olmasi
kaygiy1 yiikseltebilmektedir (Ma ve Hample, 2018). Bunun yani sira kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi
diisiik olan bireylerin iletisim kurma egilimleri ile giivenlerinin yiiksek oldugu ve belirsizliklerle
daha az Kkarsilastigi goriilmektedir (McCroskey, McCroskey & Richmond, 1989). Ancak
kiiltiirlerarast iletisimin kaygisi yiiksek olan bireylerde ise korku ve endiseden dolay1 iletisimde
sorunlar ¢ikabilmektedir (Wrench, Corrigan, McCroskey, Punyanunt-Carter, 2007; Neuliep, 2012).
Dolayisiyla kiiltiirlerarast iletisimin en yaygin sorunlar kiiltiirel farkliliklarin olumsuz algilanmasi
ve etkili iletisim yontemlerinin kullanilmamasi oldugu ifade edilebilir (Olkun & Ogiit, 2018). Cakici
vd., (2017) otel galisanlarina uyguladigi arastirmada, turizm sektdriindeki ¢aliganlarin kiiltiirlerarasi
iletisim kaygisinin az olmasiin 6nemli oldugunu, hizmet kalitesine olumlu yansiyacagini, turist
memnuniyetini artiracagini ifade ederek nitelikli is giicline vurgu yapmistir. Benzer olarak Olkun &
Ogiit (2018) iiniversite dgrencilerinin kiiltiirlerarasi iletisim kaygisini inceledigi ¢alismada, etkilesim
isteginin belirlenmesinde iletisim kaygismin veya kiiltlirlerarasi iletisim endisesinin bireylerin
iletisime girme isteginde énemli rol oynayabilecegini ifade etmiglerdir. Ote yandan Chen (2010)
kiiltiirleraras1 duyarlilikla kiiltiirleraras1 iletisim kaygisinin etno merkezcilik iizerindeki etkisini
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inceledigi ¢alismada, Kkiiltiirleraras1 duyarlilikla kiiltiirleraras1 iletisim kaygisinin ve etno
merkezcilikle negatif yonde etkisinin oldugunu ve bu durumunsa kiiltiirlerarasi iletisim kaygisindaki
azalmanin farkl kiiltiirleri taniyarak ve duyarli olarak gerceklesebilecegini agiklamaktadir. Benzer
olarak Fall ve arkadaslarinin (2013) yiiksek ogretimde okuyan bireyleri inceledigi ¢alismada,
kiiltiirlerarasi iletigsim kaygisi ile duygusal zeka arasinda negatif bir iligski oldugunu ve bu durumunsa
kiiltiirlerarasi iletisim kaygist az olan bireylerin duygusal zekasinin yiiksek olabilecegini ifade
etmektedir (Akt. Olkun & Ogiit, 2018). Lee & Hwang (2024) turizm &grencilerine yaptig1 bir
calismada; kiiltiirlerarasi iletisim kaygisi az oldugu durumlarda 6grencilerin etkili iletigim kurma ve
0z degerlendirme egilimlerinin arti§ini, ancak etnomerkezci 6grencilerin daha c¢ok kiiltiirlerarasi
iletisim kaygis1 yasadigini tespit etmistir. Turist rehberleri yerli ve yabanci gruplarda proaktif
davranis sergileyen, liderlik yetenekleri gii¢lii olan ve duygularini kontrol ederek hakimiyet kuran ig
gorenlerdir (Erkol, 2019). Bununla birlikte turist rehberlerinin meslekleri sebebiyle kaygisinin diisiik
olmasi ve gruba hakimiyet saglamasi hizmetine yansimaktadir (Kiliglar & Cevrimkaya, 2019).
Dolayisiyla turist rehberlerinin farkli kiiltlirleri tanimasi, anlamasi, iletisim yeteneklerinin yiiksek
olmas1 (Sahin, 2012) ve kaygisinin diisiik olmasi beklenmektedir. Buradan hareketle arastirmada
turist rehberlerinin karsilastigi sorunlar {izerinden kiiltiirlerarasi iletisim kaygisin1 agiklanmasi
hedeflenmektedir.

2. Yontem

Arastirmada ikincil verilerden yaranilmis olup, nitel aragtirma yontemlerinden dokiiman
inceleme teknigi kullanilmistir. Veri doygunlugu olmamasi sebebiyle meta analiz veya bibliyometrik
analiz tekniklerine bagvurulmamis, arastirmalardan derleme yapilmustir.

Sonuc ve Oneriler

Kaygi, bireylerin isteyerek ve istem dis1 bagvurarak iletisim halinden veya durumdan
kaginmay1 amaglayan endise durumudur (Neuliep & McCroskey, 1997). Belirsizlik durumundan
ortaya cikabilen kaygi, kiiltiirlerarasi iletisimde kiiltiir aginaligiyla azalabilmekte (Ma ve Hample,
2018) ve kiiltiirel farkliliklardan kaynaklanabilmektedir (Olkun & Ogiit, 2018). Turist rehberleri;
gezdirdigi gruplara hakimiyet kurarak duygularini kontrol eden, liderlikleriyle gruplarini yoneten ve
zaman planlamasi ile sorunlara ¢ézliim iireten bir gorev niteligini tagimaktadir (Kabakulak & Pelit,
2022). Ancak turist rehberlerinin de karsilastigi sorunlar bulunmakta (Giizel, Tiirker & Sahin; 2014;
Pelit & Katrancioglu, 2018), bu sorunlar endise hali yaratarak performansina yansiyabilmekte, is
doyumu veya calisma kosullarindan kaynaklanabilmektedir (Kabakulak, 2018). Kiiltiirlerarasi
iletisimi etkileyen ve kaygi yaratabilen bu sorunlar; kisisel 6zelliklerinden, ¢alisma kosullarindan
(Giizel, Tiirker & Sahin; 2014), kiiltiirel farkliliklarindan, 6nyargilarindan (Barakazi, 2022), turist
grubu veya turist davranislarindan (Pelit & Katrancioglu, 2018) ve giic mesafesinden ortaya
cikabilmektedir. Dolayistyla turist rehberlerinin grubu iyi yonetebilmesi, kars kiiltiirii anlamasi ve
farkli kiiltiirlere agina olmasi gerekmektedir (Sahin, 2012). Giizel, Tirker & Sahin (2014)
calismasinda; turist rehberlerinin turistlere hizmet sunarken, turistlerin algilarin1 kirmaya,
beklentilerini karsilamaya, yasayacagi kiiltiir sokunu engellemeye calistiklarini deginmis ve turist
rehberlerinin karsilastig1 sorunlari 6lgek maddelerinde belirtmislerdir. Aksi durumlar igin tecriibesiz
rehberlerde yeterliliklerin (yabanci dil-sunum becerisi) az olabilecegini agiklamiglardir. Dolayisiyla
turist rehberlerinin kiiltiirleraras1 iletisim kaygisinin azalmasi, hizmet kalitesine ve miisteri
memnuniyetine olanak saglayabilir. Diger taraftan rehberlerin karsilasabilecegi sorunlar igin kiiltiirel
farklhiliklar bulunmaktadir (Barakazi, 2022). Ancak karsi kiiltiiriin geleneklerini, géreneklerini ve
degerlerini 6grenen ve sozli ve sozsiiz iletisim unsurlar ile duyarlt davranig gdsteren rehberlerin
meslektaslaria gore daha iyi hizmet sunabilecegi diisiiniilebilir. Ote yandan turist rehberlerinin
bilgiye ulasma eksikligi, altyapi eksikligi ve ¢alisma kosullarindan dogan eksikliklerden dolayz,
misafirlere kaliteli hizmet veremeyebilmektedir. Baska bir deyisle bir misafirin temel gereksinimler
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icin tesis ihtiyacinin kargilanmamasi, turist rehberinin elinde olmasa bile kiiltiirlerarasi iletisime ve
hizmet sunuma yanstyabilmektedir. Dolayisiyla turist rehberleri farkl turist gruplarinin beklenti ve
ihtiyaclarini karsilayarak hizmet sunarken, miisteri memnuniyeti saglamaya calismaktadir (Pelit &
Katrancioglu, 2018). Diger taraftan Cakici vd., (2017) ¢aligmasinda kiiltiirlerarasi iletisim kaygisinin
az olmasinin hizmet kalitesinde ve turist memnuniyetinde dnemli oldugunu ve nitelikli i gorenler
tarafindan yapilmas: gerektigini agiklamaktadir. Ote yandan Lee & Hwang (2024) kiiltiirlerarasi
iletisim kaygist az olan turizm O6grencilerinin etkili iletisim kurabildigini ve 6z degerlendirme
yapabildiklerini ifade etmektedir. Bagka bir ifadeyle turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletigim
kaygisinin az olmasi ile, duygusal zekasinin ve kiiltiirlerarasi iletisim yeteneklerinin yiiksek olmasi
olumlu etki yaratabilmektedir. Sonug olarak turist rehberlerinin karsilagtigi sorunlar azaltilarak,
rehberlere 6z giiven saglanmasi (Pelit & Katrancioglu, 2018) ve kaygilarmin azaltilmasi
gerekmektedir. Bu durumsa turist rehberlerinin kiiltiirlerarasi iletisim yeteneklerine yansiyarak turist
memnuniyeti saglayabilmekte, hizmet kalitesini artirabilmekte ve is gorenlerin performansini
etkileyebilmektedir.
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ETIK ve BILIMSEL ILKELER SORUMLULUK BEYANI

Bu galigmanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara ve bilimsel atif gdsterme ilkelerine
riayet edildigini yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Turist Rehberligi Dergisi’nin
hi¢bir sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazarlarina aittir. Yazarlar etik kurul izni
gerektiren galismalarda, izinle ilgili bilgileri (kurul adi, tarih ve say1 no) yontem boéliimiinde ve ayrica
burada belirtmislerdir.

ARASTIRMACILARIN MAKALEYE KATKI ORANI BEYANI
1. yazar katki orani : % 100
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