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0z Aragtirma Makalesi

Bu arastirmanin iki temel amaci bulunmaktadir: Birincisi 6lcek gelistirmek, diger ise gelistirilen 6lcek | Cilt 9, Sayi 2, 2025
ile turist rehberlerinin kriz yénetimi davranislarini 6lgmektir. Kriz Yonetimi Davranisi Olcedinin (KYDO) | ss- 745-769
gelistirilmesinde uzman gériislerini iceren Delphi tekniginden yararlanilmistir. Olcek, veri toplamak
icin kullanilmistir. Arastirmanin 6rneklem grubunu, Turist Rehberleri Odalari Birligi’ne kayith ve
eylemli 8900 turist rehberi arasindan, asamali érnekleme yéntemiyle segilen 610 rehber
olusturmaktadir. Faktér analizi sonuglari, modelin toplam varyansinin %70,765'sini agiklayan 3 boyut
(tur éncesi, tur esnasi ve tur sonrasi) altinda toplanan 38 maddeden olusmustur. Kriz yénetimi
davranisi 6lgedinin geneli icin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,926; tur éncesi boyutu icin 0,898; tur
esnasi boyutu igin 0,916; tur sonrasi boyutu igin ise 0,876 olarak belirlenmistir. Bulgulara gére, kriz
yénetimi davranisi élgegi icinde yer alan tur sonrasi kriz yonetimi davranisi en yiiksek ortalamaya
sahip boyut olmustur.

o Gonderim :02.05.2025
Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Kriz Yénetimi Davranisi, Tur Yénetimi, Delphi Teknigi, Olcek | 1 Dpizeltme: 29.05.2025

Gelistirme 2. Diizeltme: 30.07.2025
Kabul Tarihi: 14.08.2025

A Research on Determination of Crisis Management Behaviours of Tourist Guides in Tour
Management Process in Tiirkiye

Abstract Research Article

This study has two main objectives: One is to develop a scale and the other is to measure the crisis | \/ol 9, No 2, 2025
management behaviors of tourist guides with the developed scale. In the development of the Crisis | pp. 745-769
Management Behavior Scale (CMBS), Delphi technique including expert opinions was used. The scale
was used to collect data. The sample group of the study consists of 610 guides selected by progressive
sampling method among 8900 registered and active tourist guides of the Association of Chambers of
Tourist Guides. Factor analysis results showed that the model consisted of 38 items collected under 3
dimensions (pre-tour, during-tour and post-tour) explaining 70.765% of the total variance of the
model. The Cronbach's Alpha coefficient for the overall crisis management behavior scale was 0.926;
0.898 for the pre-tour dimension; 0.916 for the during-tour dimension; and 0.876 for the post-tour
dimension. According to the findings, the post-tour crisis management behavior in the crisis
management behavior scale has the highest mean.
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GIRIS

Kriz, her ne kadar olumsuz gibi algilansa da ortaya ciktig1 yerde ve zamanda gelisime
katk: saglayan onemli bir kavramdir. Krizler, risklerin gercege doniismiis halidir.
Dolayisiyla kriz, risklerin bir sonucudur. Diinyanin ekonomik agidan en onemli
endiistrilerinden biri olan turizm, dis odakli bir endiistri olmasindan dolay1 risk
tasimakta ve bu riskler turizm endiistrisini tehdit etmektedir. Bundan dolay1 turizm,
krizlere karsi en savunmasiz sektorlerin basinda gelmektedir (Pforr, 2009). Diinyanin
herhangi bir yerinde yasanan kriz, zaman icinde Once yerel, daha sonra iilkesel,
bolgesel hatta kiiresel bir hal alabilmektedir. Cogu durumda turizm, sektorler
arasinda bir¢ok karsilikli bagimlilikla birlikte oldukca parcali ve karmasik iliskilere
sahip oldugu icin krizlere yatkindir ve krizlere yatkinli§indan dolay1 (Paraskevas &
Altinay, 2013), turizm sektoriinde i¢ ve dis faktor kaynakli krizler meydana
gelebilmekte ve bu krizler turizm talebinde daralmalara yol acabilmektedir.
Dolayisiyla turizm talebinde yasanan daralmalar ekonomik kayiplara, ekonomik
kayiplar da istihdamin azalmasina neden olmaktadir.

Glintimiiz kiiresellesen diinyasinda krizler, eskiye oranla ¢ok daha zor miicadele
edilen ve yikic1 olaylar haline gelmistir. Teknolojik gelismelere bagli olarak ulastirma
araglarmin konforunun artmasi, daha uzak mesafelere gidebilme imkani sunmas ve
bos zaman ile birlikte kisilerin refah seviyesinin artmasi turizm talebini kitlesel
turizmden ziyade daha bireysel ve kisiye/gruba 6zel sunulan hizmetlere
dontismesinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla insanlar butik-6zel turlar i¢in daha
fazla harcama yapmakta ve Odemelerinin karsiigi olarak da O6zel hizmet
beklemektedirler. Bu durum hizmet sektorii olan turizmde hem say1 hem de gesit
olarak krizlerin ortaya ¢ikma riskini arttirmaktadir.

Uluslararasi iliskilerin karmasik yapisinin yam sira diinyanin jeolojik dengesindeki
bozulmalar da krizlere daha fazla yol acan sebepler sunmaktadir (Cakmak, 2018). Bu
nedenle 6nceden tahmin edilemeyen ve aniden gelisme 6zelligine sahip olan krizler
de turizm sektOriinii etkilemektedir. Tiirkiye ve diinyada yasanan terdr olaylari,
savaslar, dogal afetler, salgin hastaliklar, ekonomik ve siyasi krizler Tiirkiye turizm
verilerinde olumsuz yonde degisime neden olabilmektedir (Dogruol, 2021). Bu
dogrultuda gergeklesen krizler ise sadece Orgiitleri degil bu orgiitleri var eden insan
kaynagimi da ciddi sekilde etkilemektedir (Cakmak, 2018). Turizm endiistrisi, turistler
ile isgorenler arasinda stirekli etkilesimin oldugu ve hizmetin saglanmasinda
isgOrenlerin tistlendigi roller bakimimnda onemli bir sektordiir (Terglav, Konecnik
Ruzzier & Kase, 2016).

Turizm sektoriinde kriz, turizmle alakali isletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit eden,
bolgenin giivenli olmadig1 izlenimini veren ve bu bakimdan turistleri yorenin
glizelligi ve rahatlig1 yoniinden olumsuz yonde etkileyen bir durumdur. Dolayisiyla
destinasyona yonelik turizm talebinin ve tiiketiminin azalmasi nedeniyle yerel turizm
isletmelerinin faaliyetlerini yerine getirememeleri veya varliklarim1 devam
ettirememeleri, bolgesel ekonomik gelirlerinin ve turizm talebinin azalmasina sebep
olan olaylar olarak ifade edilmektedir (Asik, 2016). Isletmeler baglaminda konaklama,
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yiyecek icecek isletmeleri, ulastirma isletmeleri, tur operatorleri ve seyahat acentalary;
insan kaynag1 baglaminda ise turist rehberleri ele alindiginda yasanan her tiirlii kriz
ve olumsuz durumdan ilk etkilenen turizm paydaslar1 ve ¢alisanlari ile birlikte turist
rehberleri olmaktadir. Kriz agisindan literatiir incelendiginde turizm isletmeleri
(seyahat acentasi, konaklama, yiyecek icecek isletmeleri, ulastirma isletmeleri vd.)
agisindan makro diizeyde ele alinan ¢alismalara rastlanmistir. Ancak turist rehberleri
agisindan turlarda meydana gelen/gelebilecek kriz tiirleri ve bu krizlere yonelik
sergilenecek en dogru davranisin neler oldugu/olabilecegine dair herhangi bir
calismaya rastlanmamuistir. Son yillarda turist rehberlerinin meslektaglar ve turizm
isletmeleri (seyahat acentalari, konaklama isletmeleri vb.) ile yasadiklar1 mesleki
sorunlar1 (Ababneh, 2017; Akbulut, 2006; Arslan & Simsek, 2018; Batman, 2003;
Biiyiiktepe, Gokdemir & Korkmaz, 2019; Eser & Sahin, 2020; Giizel & Koroglu, 2015;
Giizel, Tirker & Karacaoglu, 2014; [lhan & Soybali, 2018; Karacaoglu & Sert, 2018;
Karamustafa & Cesmeci, 2006; Karamustafa & Kilichan, 2019; Koroglu, Ulusoy
Yildirim & Kilig, 2020; Ozkan, 2022; Pelit & Katircioglu, 2018; Yarcan, 2007) ele alan
calismalarin oldugu goriilmiis ancak kriz yonetimine dair oldukga simnirli ¢alismaya
(Cakmak, 2018) rastlanmistir. Bu kapsamda degerlendirildiginde turist rehberlerinin
kriz yonetimi davraniglarim1 ortaya koyan c¢alismalarin oldukga smirli olmasi
nedeniyle turlarda meydana gelebilecek krizleri tespit ederek turist rehberlerine
kilavuz niteliginde bir kaynak sunmak amaciyla Delphi teknigi de kullanilarak turist
rehberliginde kriz yonetimi davranisi Olgegi gelistirilmesi, bu Olgegin gegerlik ve
guvenilirlik ¢alismasinin yapilmas: amaglanmustir.

Kavramsal Cerceve

Literatiir incelendiginde kriz ve kriz yonetimi ile ilgili bircok farkli alanda (hukuk, tip,
ekonomi vb.) arastirmalarin (Glaesser, 2006; Kibrit¢ioglu, 2001; Korkmazytiirek &
Basim, 2009) yapildig1 goriilmektedir. Genel olarak arastirmalar (Burnett, 1998; Dinger,
1998; Fink, 1986; Pauchant & Douville, 1993; Prideaux, Laws ve Faulkner, 2003; Scott
& Laws, 2005) incelendiginde kriz kavramu ile ilgili bir¢ok tanim yapildig: dolayisiyla
da kriz kavrami genel olarak orgiitsel agidan incelenerek tanimlanmaya ¢alisilmistir.
Kriz ve kriz yonetimi kavramlar1 yapilan ¢alismalarda (Cift¢i, 2015; Dinger, 1998;
Ritchie, 2004; Santana, 2004; Sapriel, 2003) genel olarak makro diizeyde ele alinmas;
isletmelerin kriz tanimlar1 her ne kadar farklilassa da tiim krizlerde ortak noktalar
oldugu tespit edilmis ve bunlar kriz olarak adlandirilmis; bu krizlerin nasil
yonetilmesi gerektigine iliskin yonetim kademelerince isletmeler tarafindan 6nlemler
alinmaya calisilmistir. Bu ¢alismada ise literatiirde genel olarak karsilasilan makro
Olgekli krizler yerine (ekonomik kriz, terérizm, salgin hastalik, deprem vb.) daha ¢ok
mikro Olgekli ve bireysel olarak turlarda (giiniibirlik, 1 veya 2 gece konaklamali ya da
haftalik turlarda) karsilasilan krizler ve bu krizlerde turist rehberinin sergilemesi
gereken en dogru kriz yonetimi davranis(lar): tizerinde durulmustur.

Literatiir incelendiginde, kriz kavraminin bir¢ok farkli disiplinde (psikoloji, sosyal
bilimler, tip, sosyoloji; isletme, ekonomi, siyaset, felsefe ve tip) arastirma konusu
oldugu ortaya ¢ikmistir (Tugsal, 2016: 58). Farkli disiplinlerde arastirma konusu
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olmasi ve kriz kavraminin sinirlariin genis olmasi (Zerenler, 2004: 101) kriz igin ortak
bir tanim yapilmasini engellemektedir. Dolayisiyla kriz kavrami icin ortak bir tanim
bulunmamaktadir. Bu nedenle bir¢ok farkli arastirmaci tarafindan kriz tanimi
yapilmstir. Kriz kelimesi, Latince “krinein”, (C)rnek & Aydm, 2008: 4); Yunanca
"krisis" farklilasma veya karar anlamina gelen kelimeden tiiremistir (Glaesser, 2006: 1;
Paraskevas, 2006: 893; Santana, 2004: 306). Faulkner (2001: 136) krizi “orgiitiin ani
sorunlarla baga ¢ikma yetenegini ortaya ¢ikaran bir test”; Ciftci (2015: 5) krizi “istenmeyen,
beklenmeyen ve sira digi bir olay olup, kisitly bir zaman diliminde gerceklesen bir durum”
olarak tanimlarken; Tiirk Dil Kurumu (TDK, 2025) krizi, “bir organda birden bire
ortaya c¢itkan bozukluk, bir kimsede goriilen ruhsal bunalim, bir seyin ¢ok kit
bulunmasi ya da o seye duyulan yogun istek ve ekonomik olarak ¢okiintii” seklinde
tanimlanmistir. Oxford sozliigiinde (Oxforddictionary, 2025) ise kriz, ¢Oziilmesi
gereken biiyiik tehlike, karisiklik ya da onemli kararlarin alinmasi gereken zaman
olarak tanimlanmuistir.

Krizler, bir kurulusu veya belirli bir sistemi bir biitiin olarak etkileyen; énceden kabul
edilmis temel varsayimlara meydan okuyan yikict durumlardir; genellikle acil, yeni
kararlar ve eylemler gerektirirler; potansiyel olarak hem etkilenen sistemin daha sonra
yeniden yapilandirilmasma hem de sistem tyeleri tarafindan yapilan temel
varsaymmlara yol acarlar (Pauchant & Douville, 1993). Kriz, ayn1 zamanda yoneticiler
ve calisanlar agisindan karmagiklik, belirsizlik, stirpriz, risk, panikleme, korku, sok,
tehdit, tehlikede olma ve zaman darlig1 (Dinger, 1992) olarak da ifade edilmistir.
Onceden tahmin edilemeyen ve aniden gelisme 6zelligine sahip olan krizler, turizm
sektoriinii de etkilemektedir. Tiirkiye ve diinyada yasanan terdr olaylari, savaslar,
dogal afetler, salgin hastaliklar, ekonomik ve siyasi krizler Tiirkiye turizm verilerinde
olumsuz yonde degisime neden olabilmektedir. Ancak, bazi krizler de turizm
sektoriinii olumsuz yonde etkilememektedir. Cilinkii bir tilkenin kendi iginde yasadig1
ekonomik kriz, bu f{ilkeye tatile gitmek isteyen diger {ilke vatandaslarimi
ilgilendirmemektedir. Diinyada gelisen salgin bir hastaligin yayilmadig: tilkelerdeki
turizm verileri, bliylik oranlarda degisime ugramamaktadir (Dogruol, 2021). Kriz
kelimesinin Cince karsilig1 "Wei-ji" dir. "Weixian" tehlike harfinin ve firsat "Jihui"nin
ilk harfinden olusur (Glaesser, 2006). Sozciigiin bu birlesimi, bir krizin gercek
ozelliklerini agik¢a yansitmaktadir. Dolayisiyla kriz, icinde hem firsat hem de tehlike
barindirmaktadir. Bu nedenle kriz, bir dontim noktasi olarak kabul edilebilir (Keown-
McMullan, 1997).

Kriz yonetimi literatiirti incelendiginde giintimiizde kullanilan bazi dlcekler (Aksu &
Deveci, 2009; Caliskan, 2020; Park, 2016) bulunmaktadir. Ancak, bu 6l¢eklerin hicbiri
dogrudan turizm sektorii ve paydaslar1 baglaminda ele alinmamis, daha ¢ok
isletmeler ve yoOneticileri agisindan ele alinmistir. Dolayisiyla o6zellikle, turizm
ozelinde yapilan ¢alismalarda daha ¢ok Aksu ve Deveci (2009) tarafindan gelistirilen
Olcek uyarlamalar yapilarak arastirmacilar tarafindan kullanilmistir. Turizm sektorii
ozelinde krizler incelendiginde ozellikle konaklama ve seyahat isletmelerinde
meydana gelen krizlerin incelendigi goriilmektedir. Krizlerin bu isletmeler agisindan
incelenmesi aslinda kriz ve kriz yonetimi konularinin daha ¢ok isletme baglaminda
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gelistigini ortaya ¢ikarmaktadir. Seyahat acentalar1 ve konaklama isletmeleri 6zelinde
yapilan ¢alismalarm daha ¢ok nitel ¢alismalar (Orn: Zhang, Li & Guan, 2023) oldugu
ve yonetici odakli (Sarialtun, 2019; Yilmaz, 2004) olarak makro diizeyde yapildiklar:
ortaya ¢ikmustir.

Krizlerin turizm igletmeleri disinda 6nemli bir turizm paydasi olan rehberler agisindan
ele alindig1 ¢alismalarin oldukga smirli oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda Cakmak
(2018) tarafindan yapilan tek bir arastirmaya rastlanmistir. Aksu & Deveci (2009)
tarafindan gelistirilen kriz yonetimi becerileri Olgegi ile yapilan bu arastirma
sonucunda kriz yonetimi olgusunun turist rehberlerinde de tipk: isletmelerde oldugu
gibi biitiinsel bir diisiince ile ele alinmas: gerektigi ortaya konmustur. Her bir kriz
asamasi i¢in yapilan hazirligin bir sonraki asamay1 dogrudan etkiledigi gozlenmistir.
Siirecin biitiinsel olarak degerlendirilmedigi, sadece belirli bir asamaya odaklanilmis
hazirliklarin oldugu durumlarda ise etkin bir kriz yonetiminin meydana gelmedigi,
krizlerin mesleki yasama olumsuz etkisinin artti$1 sonucu ortaya ¢ikmustir. Bu
arastirmada turist rehberlerinin kriz donemlerinde daha ¢ok st kuruluslar olan
TUREB, TURSAB, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan kriz donemlerinde
yapilmasi gerekenler agisindan ele alindig1 belirlenmistir. Dolayisiyla ne ulusal ne de
uluslararasi literatiirde turist rehberlerinin tur boyunca (tur 6ncesi, tur esnasi ve tur
sonras1) karsilastiklar: kriz durumlarinin neler oldugu ve turist rehberlerinin kriz
olarak algiladiklar1 durumlar karsisinda nasil davranig(lar) sergilemeleri gerektigine
dair bir ¢alismaya rastlanamamaistir. Buradan hareketle ulusal ve uluslararasi literatiir
taramasi yapilmis olup 6zellikle son yillarda turist rehberlerinin turizm igletmeleri ile
(Akbulut, 2006; Batman, 2003; Giizel, Tiirker & Sahin, 2014; Karamustafa & Cesmeci,
2006; Karamustafa & Kilichan, 2019; Pelit & Katircioglu, 2018; Yazicioglu, Tokmak &
Uzun, 2008), meslektaglar arasi (Karamustafa & Kilichan, 2019), kadin turist
rehberlerinin turlarda yasadiklari sorunlar (Arslan & Simsek, 2018; Demirdelen
Alrawadieh, 2021; Koroglu, Ulusoy Yildirim & Balikoglu, 2020), paket turlarda
karsilasilan yonetsel sorunlar (Cesmeci, 2004; Karamustafa & Cesmeci, 2006) ile
turistler ve ulastirma isletmeleri (Karamustafa & Kilichan, 2019) yasanan sorunlar ile
ilgili ¢alismalarin oldugu goriilmiistiir. Yapilan bu ¢alismalar incelenerek yasanan bu
sorunlardan kriz olarak adlandirilabilecek sorunlar tespit edilmistir. Bu kapsamda
detayli bir inceleme yapilmis ve farkli bolgelerde turist rehberligi meslegini icra eden
turist rehberleri ile Delphi teknigi kullanilarak turist rehberliginde kriz yonetimi
davranist Olgegi olusturulmustur. Kriz yonetimi davranisi 6lgegi dogrudan turizm
sektortii ve turist rehberligi ile ilgili olmasindan dolayz literatiirdeki 6nemli bir boglugu
doldurmaktadir.

YONTEM

Turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisi 6lgegini belirlemek igin Delphi teknigiyle
olusturulmus (Dalkey & Helmer, 1963) bir anket uygulanmistir. Afyon Kocatepe
Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu tarafindan (18.09.2020 tarih-
2020/153 say1) calismanin yiriitiilmesi igin izin alinmistir. Katilimcilara, anketin
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bilimsel amagclar icin veri toplamay1 amagladig1 bildirildiginde katilimcilar anketi
goniillii olarak cevaplamiglardir.

Kriz yonetimi davranis 6lgegi bir tutum 6lcegi olarak ifade edilebilir. Tutum, bir seye
kars1 duygu, diistince ve davraniglari igerir (Zanna & Rempel, 1988). Dolayisiyla sosyal
psikolojide tutum, bilissel, duygusal ve davramigsal boyutlardan olustugu icin
kapsamli bir literatiir taramasindan sonra Olgegin ilgili maddelerinin ii¢ boyuta
yerlestirilmesine karar verilmistir (Rosenberg & Hovland, 1960).

Literatiirde turist rehberlerinin turlarda meydana gelen krizlere ve bu krizleri
yonetme davranislarina ait herhangi bir Olgege rastlanamamuistir. Ozhasar (2021)
turizm alaninda yazilmis kriz ve kriz yonetimi konulu lisansiistii tezleri inceledigi
calismada en fazla kullanilan anahtar kelimenin kriz oldugu; kriz yonetimi, turizm ve
konaklama isletmeleri anahtar kelimelerinin ise kriz anahtar kelimesini takip ettigini
ortaya koymustur. Turist rehberlerinin turlarda karsilastiklari krizler ve krizlerin
yonetimleri ile ilgili herhangi bir 6lcege ve calismaya rastlanamamis olmasi; Delphi
tekniginin kriz ve kriz yonetimi davranislarinin tespitinde detayli veri elde etmeye
imkan saglamasi arastirmanin Ozglnliiglinli ve Onemini ortaya koymaktadir.
Arastirmada ayri1 bir veri toplanmamasi nedeniyle dogrulayict faktor analizi
uygulanamamasi aragtirmanin stnirhiliimi olusturmaktadir. Bu bilgilerden hareketle
turist rehberliginde kriz yonetimi davranis: 6lgegini gelistirmek i¢in Delphi teknigi
uygulanirken asagidaki siirecler takip edilmistir (Kili¢ & Bozkurt, 2020):

Problemin belirlenmesi

Anket, turist rehberlerinin kriz yonetimi davramiglarmi tur oncesi, tur esnasi ve tur
sonrasl boyutlar a¢isindan belirlemeyi amaglamstir.

Panel iiyelerinin secimi

Panelistler, bilgi, arastirma ve deneyimleri araciligiyla soru Onerisi ve yerlestirme igin
egitimli bir bakis acis1 saglayabilecek eylemli turist rehberleri (Tablo 1) arasindan
sec¢ilmistir. Arastirma i¢in panelistler segilirken turist rehberlerinin farkli bolgelerde
aktif olarak calistyor olmasina da dikkat edilmis, boylelikle Tiirkiye genelinde tur
siiresince (Oncesi, esnasi ve sonrasi) yasanan krizler gesitlendirilmistir. Bu kapsamda
on dort uzman segilmis ve uzmanlarla iletisime gecilmis, panelistlerin tamami
calismaya katilmay1 kabul etmistir. Veri toplamada kullanilmak iizere oncelikle
arastirmaci tarafindan literatiir taramasi yapilmis ve toplanan veriler 1s181nda iginde
yonergesi bulunan ve arastirmanin amacimin da belirtildigi Delphi panel davet
mektubu ve anket formu hazirlanmistir. Delphi tekniginin uygulama adimlarinda ise
her panele 6zgii agiklama mektubu ve panel anket formlar: kullanilmistir. Delphi
tekniginin uygulama asamalarindan sonra 6rneklem grubu tizerinde veri toplamada
kullanmak igin literatiir dogrultusunda arastirmaci tarafindan gelistirilen turist
rehberliginde “Kriz Yonetimi Davranis: Olgegi (KYDO)” kullanilmistir. Aragtirmada
kullanilan anket formu ¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde turist
rehberlerinin bireysel ve sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 12 soru;
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ikinci boliimde ise, turist rehberlerinin kriz yonetimi davranisini tespit etmeye yonelik
tur oncesi 8; tur esnasi 25 ve tur sonrasi 5 olmak tizere toplam 38 sorudan olusmustur.

Tablo 1. Kriz Yonetimi Davranist Olgegi Panel Uyelerine Tligkin Betimsel Istatistikler

- N
_ o= ;:
4 ) N o B g s ©
s . % 2% sEE B3 25
= o a £ 5 g 0 % .5 £ & g 5
] .2‘ E Qo ~ E B wn > o] < % —
£ @ . = ET & 252 22 28 S = @
N i= I [ - O & = &5 © B ) >—_; 5 = c o O
) O > O T >0 2000 ALl &< ) m O
Ul  Erkek 50-59 Bagmsiz Yerli  51-100 11+  Bakanhk UHSt ADRO
Rehberi
. Turist
U2 Erkek 60+ Bagimsiz Yabana 251+ 11+ Bakanlik . ATRO
Rehberi
. Yerli ve . Turist
U3 Erkek 30-39 Bagimsiz Yabanci 201-250 6-10 Lisans Rehberi ATRO
. Yerli ve . Turist
U4 Erkek 18-29 Bagimsiz Yabanct 251+ 2-5 Lisans Rehberi ANRO
. Ogr. Grv. +
. Yerli ve . .
U5 Kadin 30-39 Bagimsiz 51-100 6-10 Lisans Turist ARO
Yabanca .
Rehberi
. Yerli ve Turist .
U6 Erkek 50-59 Bagimsiz Yabanct 251+ 11+ Bakanlik Rehberi IZRO
. Yerli ve . Turist .
u7 Erkek 30-39 Bagimsiz Yabanai 151-200 6-10 Lisans Rehberi IRO
. Yerli ve Turist
U8 Erkek 50-59 Bagimsiz Yabanct 101-150 11+ Bakanlik Rehberi ADRO
U9  Erkek 1829 Bag Yerli 101-150 25 Li Turist CARO
rke - agimsiz erli - - isans Rehberi
Dr. Ogr.
y Yerli ve . Uyesi +
U10 Kadin 30-39 Bagimsiz 0-50 11+  Lisans . CARO
Yabancai Turist
Rehberi
Acentada . . Turist
Ull Erkek 30-39 Kadrolu Yerli 151-200 11+ Lisans Rehberi ADRO
Yerli ve Ars. Grv. +
Ul2 Kadin 30-39 Bagimsiz 51-100 2-5  Lisans Turist TRO
Yabanc .
Rehberi
Dr. Ogr
5 . . Uyesi + .
Ul13 Erkek 30-39 Bagimsiz Yerli 0-50 6-10 Lisans . IRO
Turist
Rehberi
" . A Turist
Ul4 Erkek 30-39 Bagmsiz Yerli 201-250 6-10 Onlisans . ADRO
Rehberi

Tablo 1 incelendiginde Delphi teknigi kapsaminda panel {iyesi (uzman) olarak segilen

turist rehberlerinin ¢ogu erkek, bagimsiz ¢alisan, yerli ve yabanci turistlere hizmet
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veren, bes yil ve tizeri deneyime sahip ve lisans mezunu kisilerden olustugu
belirlennmistir.

Birinci Delphi Anketi

Calismanin amact ve belirlenen boyutlar (tur Oncesi, tur esnasi, tur sonrasi)
panelistlere gonderilmis ve panelistlerden, turist rehberlerinin kriz yonetimi
davranisini Olgebilecek ve belirlenen boyutlarin altina yerlestirilebilecek maddeler
yazmalar1 istenmis, boylece bir madde havuzu olusturulmustur. 1. turun sonunda,
havuzdaki benzer maddeler birlestirilerek 56 madde elde edilmistir.

ikinci Delphi Anketi

Ug boyut altinda yer alan 56 madde, 3'lii Likert tipi derecelendirmesine (1 = Uygun
Degil, 2 =Kismen Uygun, 3 = Uygun) gore mutabakat diizeylerini belirlemek i¢in panel
iiyelerine gonderilmistir. Likert tipi Olgekler, tutumlar1 veya goriisleri 6lgmek igin
tasarlanmis sabit secgenekli yanit formatlarmmi kullamir. Bu sirali  Olgek
mutabakat/mutabakatsizlik diizeylerini olger. Elde edilen veriler genel medyan,
ceyreklik ve aralik (q3-ql) istatistiklerine gore analiz edilmistir.

Uciincii Delphi Anketi

Hesaplanan medyanlar, ¢eyrekler ve madde havuzu ve boyut yerlesimi icin araliklar
panelistlere gonderilmis, panelistlerden her bir madde igin tekrar 1 ile 3 arasinda bir
puan vermeleri istenmis, boylece ankete hangi maddelerin dahil edilmesi gerektigi
konusunda bir fikir birligine varilmis, bir davrams 6lgegi olan kriz yonetimi 6lgegi
olusturulmustur. Ugiincii turda 40 madde secilmis, ancak iki maddenin faktor yiikleri
0,35'ten kiiciik oldugu (Tabachnick & Fidell, 2007; Kili¢ & Bozkurt, 2020) ve olgek
glvenilirligini diisiirdiigli igin yapilan analizler neticesinde Ol¢ekten ¢ikarilmis ve 38
maddelik KYDO belirlenmistir. Katilimcilarin sorulara verdigi yanitlarin birbirine
yakin olup olmadigimi kontrol etmek icin Olgekte bazi benzer maddeler bilerek
kullanilmigtir.

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye'nin yedi bolgesinde bulunan, TUREB tiyesi 13 rehber
odasma kayith 8900 eylemli turist rehberi olusturmaktadir. Calismada evreni
olusturan bireylerin tamami1 yerine zaman, maliyet, mesafe ve ulasilabilirlik gibi
kisitlardan dolay1 6rneklem alma yoluna gidilmistir. Bu dogrultuda her bir rehber
odasma kayith eylemli rehberlerin arastirmada temsil edilmesi agisindan asamali
ornekleme yontemi kullamilmistir. Arastirmalarda, bu yontemlerin sadece biri
kullanildig1 gibi iki veya daha fazlasi da birlikte kullanilabilmektedir. Asamali
ornekleme yontemi, tabakali ve kiime 6rnekleme yontemlerinin birlikte kullaniminin
zorunlu oldugu arastirmalarda basvurulan bir 6rnekleme yontemidir (Siimbiiloglu &
Sumbiiloglu, 2004). Tabakali ve kiime oOrnekleme yontemlerini iceren asamali
ornekleme yonteminin kullanilmasy, evreni olusturan birimlerin smirlarini olusturma
zorlugu, genis bir alana yayilmis Orneklem birimlerini sorusturma maliyetinin
yliksekligi ve ornekleme planinin yiiriitiilmesine iliskin giigliiklerden (Ural & Kilig,
2018) kaynaklanmaktadir. Bu cercevede arastirma evreni iilkesel ve bolgesel
degiskenlerine gore tabakalanmis, ayrica rehber odalar1 (Adro, Aro, Izro, Iro, Nero
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vd.) kiime olarak ele alinmistir. Orneklem hacminin belirlenmesinde nicel calismalar
icin Ozdamar (2002) ve Sekaran (2003) tarafindan sinirli evrenler (N<10.000) ve nicel
arastirmalar i¢in onerilen N. S2.Za2/(N-1).d2+52. Za2 orneklem biiytikligi formiilii
kullanilarak aragtirmaninin 6rneklem hesaplamas: yapilmigtir.

Ozdamar (2002) ve Sekaran (2003) tarafindan yukarida Onerilen formiilden
yararlanilmistir. 30 kisilik drneklem grubundan olusan pilot uygulama sonucunda
orneklem formiiliindeki standart sapma s=1; 0,05 anlamlilik diizeyine karsilik gelen
Z= 1,96 ve orneklem hatasinm1 ifade eden etki biiyiikliigti d=0,1 olarak alinmis ve
minimum OJrneklem biiyiikliigii 375 olarak hesaplanmistir. Her ne kadar orneklem
biiytikliigii 375 olarak hesaplanmis olsa da arastirma kapsaminda rehber odalar: birer
tabaka olarak ele alindigindan her bir odanin sahip oldugu eylemli turist rehberi sayis:
minimum 6rneklem biiyiikliigtine (375 kisi) oranlanarak anketler toplanmustir. Elde
edilen anketlerin eksik ve/veya hatali ¢tkma ihtimaline karsi miimkiin oldugunca fazla
veri toplanmistir. Bu cercevede, rehber odalarma kayitli eylemli turist rehberi sayisi
ve orani dikkate almarak toplam 850 anket dagitilmis olup bunlarm 610 tanesi geri
donmiis; eksik ve/veya hatali anketler analizden ¢ikartilarak 520 anket
degerlendirmeye alinmaistir.

Verilerin Analizi

Oncelikle KYDO'nin faktdr yapisini belirlemek icin varimax rotasyonu kullanilmustr.
Faktor analizinin uygulanabilirligini degerlendirmek icin Bartlett kiiresellik testi,
ornekleme yeterliligini degerlendirmek icin ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6l¢tisii
kullanilmigtir. Ayrica ozdegerler, varyans aciklama oranlar1 ve faktor yiikleri
hesaplanmistir. Maddeler ve boyutlar icin giivenilirlik, ortalama ve standart sapma da
belirlenmistir. Her bir madde i¢in ortalama degerler, 5'1i Likert Olgeginde verilen
puanlarin toplamimin katilimer sayisina (baslangicta panelistler ve sonrasinda turist
rehberlerine) boliinmesiyle hesaplanmistir. Ortalama degerler 1'e yaklastik¢a olumsuz
davranislari, 5'e yaklastik¢a olumlu davranislar: gostermistir (Kilig & Bozkurt, 2020).

Arastirmada kullanilan kriz yonetimi davramsi Olgegi gecerlik ve gilivenirlik
analizlerine tabi tutulmustur. Arastirmada, Olgeklerin gecerligi ile ilgili icerik ve
yapisal gecerlik oOlgiitleri temel almmustir. Icerik gecerligi, anketin yeterli sayida ve
olctilmek istenen olguyu temsil edebilecek sorularin igerigini belirlemek i¢in yapalir.
Yapr gegerligi ise, dlgegin hangi kavram veya o6zellikleri 6lctiigiiniin belirlenmesidir
(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu & Yildirim, 2010). Hazirlanan anket formu saha
uygulamas: oncesinde alanda uzman kisilerce incelenmistir. Icerik, kapsam, madde
sayisi, dil gecerligi ve maddelerin anlagilabilirligi gibi konular ile ilgili uzmanlardan
alinan goriis neticesinde lgege son sekli verilmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan
olcegin giivenirligi ise, Cronbach’s Alpha katsayisi ile belirlenmistir. Kriz Yonetimi
Davranis1 Olgegi'ne iliskin faktor analizi sonuglari ile giivenirlik analiz sonuglar1 Tablo
2’de sunulmustur. Tablo 2’de kriz yOnetimi davranisi olgeginin yap1 gegerligine
yonelik uygulanan faktor analizi sonuglarina, giivenirliklerine iliskin i¢ tutarlik
katsayilarma (Cronbach’s Alpha) ve ek olarak bazi betimsel istatistiklere yer
verilmistir. Tablo 2’de sunulan KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iliskin bulgular
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incelendiginde, drneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu (KMO>0,983; Bartlett’s Testi;
p=0,000) ve faktor analizinin uygulanabilecegi goriilmiistiir.

Tablo 2. Kriz Yoénetimi Davranigi Olcegi Genel Gegerlik, Giivenilirlik Analiz Sonuglari ve Bazi
Betimsel Istatistikler

Olgek /

Madde .. . Varyans Kiimiilatif Cronbach’s
Alt Ozdeger J < S.s
say1sl Yo Varyans Alpha
Boyutlar
Tur 7,484 19,695 19,695 0,898 3,99 0,99
Oncesi
Tur
25 13,045 34,328 34,328 0,916 419 0,96
Esnasi
Tur 6,362 16,742 16,742 0,876 4,27 0,99
Sonrasi
Genel 38 70,765 70,765 0,926 4,16 0,93

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,983; Bartlett’s Testi: x2=21452,608; p=0,000

So6z konusu 6lgek toplam varyansin %70,765ini agiklayan 3 alt boyuttan (tur 6ncesi,
tur esnasi ve tur sonrasi) olusmaktadir. Tur 6ncesi alt boyutu 8 madde, tur esnas1 25
madde ve tur sonrasi 5 maddeden olusmaktadir. Ozdegerler 6,362 ile 13,045 arasinda
degismekte olup tur oncesi i¢in 7,484, tur esnasi i¢in 13,045 ve tur sonrasi igin 6,362
olarak belirlenmistir. Tur 6ncesi boyut toplam varyansm % 19,695’ini, tur esnas1 boyut
%34,328'ini, tur sonrasi boyutun ise 16,742’sini acgiklamistir. Cronbach’s Alpha kat
sayilar1 6lgegin geneli igin 0,926 olmakla birlikte tur 6ncesi igin 0,898, tur esnasi igin
0,916 ve tur sonrasi i¢in 0,876 olarak bulunmustur. Alt boyut ve 6lgegin geneline iliskin
aritmetik ortalama degerleri incelendiginde turist rehberlerinin kriz yOnetimi
davraniglar1 tur 6ncesi i¢in x= 3,99, tur esnasi i¢cin X= 4,19, tur sonrasi i¢in X= 4,27 ve
genel kriz yonetimleri ise X= 4,16 olarak hesaplanmstir. Rehberlerin tur sonrasi kriz
yonetimi davranisinin diger boyutlara gore daha ytiiksek oldugu belirlenmistir.

Kriz Yoénetimi Davranigi Olgegi'nin tur esnasi alt boyutunda yer alan “tur aracinin kaza
yapmast durumunda ihtiyact olan turistlere bilgim dahilinde ilk yardim yaparim” ve
“turistlerin restoranlardaki tur iicretine dahil olmayan yemeklerin lezzetini ve cesitliligini
begenmemesi nedeniyle yasanan krizlerde turistlere iicret iadesi yaptiririm” maddelerinin
taktor ytikleri 0,35 ten kiigiik oldugu (Tabachnick & Fidell, 2007; Kili¢ & Bozkurt, 2020)
ve Olgek giivenilirligini diigtirdiigti igin yapilan analizler neticesinde Olgekten
¢ikarilmistir. Cronbach (1951), Maltby, Day & Macaskill (2017) ile Kilig¢ & Bozkurt
(2020) faktor ytiklerinin 0.70 tistiinde olmasi gerektigini belirtmistir. Bu nedenle turist
rehberliginde kriz yonetimi davranisi 6lgeginin tur esnasi boyutundan 2 madde
cikarilmis; tur 6ncesi 8, tur esnasi 25 ve tur sonrasi da 5 madde olmak tizere toplam 38
maddelik turist rehberliginde kriz yonetimi davranisi 6lgegi elde edilmistir. Carmines
& Zeller (1979) guivenilir bir olgek gelistirmek i¢in madde sayisinin otuzdan fazla
olmasi gerektigini ifade etmektedir. Dolayisiyla hem madde sayisinin otuzdan fazla
olmas1 hem de 6lgegin giiven aralimin 0,80 < a < 1,00 (Ural & Kilig, 2018) arasinda
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olmasindan dolay1 olusturulan turist rehberliginde kriz yonetimi davranisi 6lgeginin

(KYDO) glivenilir oldugu belirlenmistir.

Tablo 3. Kriz Yonetimi Davranigi Olgeginin (KYDO) Tur Oncesi Alt Boyutuna fliskin Gegerlik,

Giivenilirlik Analizi ve Baz1 Tanitici Istatistikler

<
£ E
: i z EEZ %o
Tur Oncesi Alt Boyutuna Iliskin Maddeler = S S B L os
.- [&
5 o8& gRicg g
T 3% ZEf: %
= +
£ S92 SFELSE &
Tur aract bulusma saatinden ©nce turun kalkis noktasina 365+
gelmemisse acentaya ve turistlere durum hakkinda bilgi vererek 0,567 0,694 0,924
turistlere uygun bir yerde bir seyler ikram ederim. 1,28
Tur aract bulusma noktasina geldiginde arag i¢i donanimlarin
ve malzemelerin (mikrofon, klima, kalorifer, ilk yardim, yangin 4.05+
ekipmanlari, ikramlik) sorunsuz ve tam olup olmadigini kontrol 0,578 0,802 0,923
ederim; eger bir eksilik var ise, acentaya bilgi verip ulastirma L16
firmasindan eksikliklerin giderilmesini isterim.
Tur aracinda iki sofor bulunup bulunmadigini ve soforlerin iyi 3,97+
dinlenip dinlenmediklerini kontrol ederim; soférler uykusuz 0,589 0,595 0,924
ise, acentaya bilgi verir, soforlerin degistirilmesini saglarim. 1,16
Soforlerle tur programini, mola yerlerini ve varis saatlerini 3,97+
istisare eder; sofdrlerin -giizergaha hakimiyetine gore- 0,448 0,790 0,924
Onerilerini dikkate alirim. 1,30
Tur igin gerekli belgeleri (TURSAB belgesi, rehber acenta
sOzlesmesi, turist sigortalar1 ve faturalari, konaklama bilgileri 408+
vb.) kontrol eder, eksiklik varsa acenta yetkilisiyle iletisime 0,574 0,840 0,923
gecer, belgelerin tarafima (e-mail, whatsapp, bip vb.) 1,33
ulastirilmasini saglarim.
Acentalarin  siirekli kullandiklar1 kalkis noktasinda veya
saatinde meydana gelen zorunlu degisikliklerde turistlerle 4,03+
e . . . o .. 0505 0,817 0,923
iletisime gegerim ve turistleri zaman konusunda bilgilendirip 1,34
hizlica yeni kalkis noktasina yonlendiririm.
Tur sirasinda acenta ile kriz yasamamak icin s6zlesme yaparken 4,05+
tur ticreti, rehber koltugu ve konaklama sartlar ile ilgili 0,743 0,563 0,924
maddeleri s6zlesmeme ekletirim. L1
Turun geneli ile ilgili ortaya cikabilecek krizleri 6nlemek igin; 4,16+
tur programi, restoranlardaki yemek cesitleri, igerikleri ve 0,624 0,818 0,923
fiyatlar1 hakkinda turistleri detayl olarak bilgilendiririm. 1,09
. 3,99+
Tur Oncesi Alt Boyutu
0,99

Tur 6ncesi kriz yonetimi davranis: alt boyutundaki maddeler incelendiginde, “turun
geneli ile ilgili ortaya cikabilecek krizleri onlemek igin; tur programi, restoranlardaki yemek
cesitleri, icerikleri ve fiyatlar1 hakkinda turistleri detayli olarak bilgilendiririm” maddesinin
en yiiksek ortalamaya (x=4,16) sahip oldugu belirlenmistir. Bu madde igin
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katilimcilarin %10,0'unun “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %73,8nin ise “¢ok”
ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap verdikleri gozlenmistir.

Olgek genelinde en diisiik ortalamaya (x=3,65) sahip olan maddenin ise “tur arac
bulusma saatinden once turun kalkis noktasina gelmemisse acentaya ve turistlere durum
hakkinda bilgi vererek turistlere uygun bir yerde bir seyler ikram ederim” maddesine
katilimcilarin %20,6'simin “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %79,6’smin “cok” ve
“tam” segenekleriyle olumlu cevap verdikleri gozlenmistir.

Turist rehberlerinin tur esnasi kriz yonetimi davramis diizeylerine iliskin genel
ortalama deger x=4,19 olarak hesaplanmistir. Tur esnasi kriz yonetimi davranisi
olcegindeki maddeler incelendiginde, “turistin gezi sirasinda sakatlanmasi; ari, bocek,
yilan vb. sokmasy; kalp krizi gecirmesi veya turiste ara¢ carpmas: durumunda 112"yi arar;
turistin en yakin hastaneye ulasimini saglayip durumla ilgili acentay: bilgilendiririm” ve
“turistin vefat etmesi durumunda derhal 112"yi (polis, jandarma, ambulans vb.) ararim; diger
turistlerin sakin kalmasini saglarim ve acantaya haber veririm” maddelerinin en yiiksek
ortalamaya (x=4,42) sahip oldugu belirlenmistir.

“Turistin gezi sirasinda sakatlanmasy, ari, bocek, yilan vb. sokmasi; kalp krizi gecirmesi veya
turiste arag carpmast durumunda 112"yi arar; turistin en yakin hastaneye ulasimin saglayip
durumla ilgili acentay: bilgilendiririm” maddesi igin katilimcilarin %4,8'inin “hi¢” ve
“az” segenekleriyle olumsuz, %83,7 sinin ise “cok” ve “tam” secenekleriyle olumlu
cevap verdikleri belirlenmistir. Ortalamas yiiksek olan “turistin vefat etmesi durumunda
derhal 112"yi (polis, jandarma, ambulans vb.) ararim; diger turistlerin sakin kalmasini
saglarim ve acantaya haber veririm” maddesi i¢in katihmcilarin %6,9’unun “hi¢” ve “az”
secenekleriyle olumsuz; %83,3'tiniin ise “cok” ve “tam” secenekleriyle olumlu cevap
verdikleri belirlenmistir.

Tablo 4. Kriz Yonetimi Davranisi Glgeginin (KYDO) Tur Esnas1 Alt Boyutuna Miskin Gegerlik,
Giivenilirlik Analizi ve Baz1 Tantic1 Istatistikler

£
g £
: g 2E s 3
Tur Esnast Alt Boyutuna Iliskin Maddeler é S g .
£ <
L g & g2iE
< o ¢ T & £ 8 N
- S 5 S = & £ o+
= = M = &5 C O
Tur aracinin kaza yapmasi durumunda turistlerin giivenligini 4,38+
saslar, 112'vi Kilileri ot e 0,488 0,819 0,923
glar, yi arar ve acenta yetkililerine bilgi veririm. 0.99
Tur aracinin veya donanimlarinin arizalanmas: durumunda 423+
turistlere verilen serbest zamani uzun tutar, arizanin 0,656 0,854 0,923
giderilmesini ve gerekirse aracin degistirilmesini saglarim. 111
Tur aracinda yangin ¢ikmast durumunda itfaiyeyi arar, araci 421+
emniyet seridine ¢ektirip turistleri aragtan hizli ve giivenli bir 0,615 0,824 0,923
sekilde tahliye ederim. 1,25
Tur aracinin trafikten men edilmesi durumunda turistlere 4,10+
uygun bir dille durumu anlatinm ve acenta yeni arag 0,627 0,840 0,923 131
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yollayana kadar turistleri sakinlestirip turistlere ikramda

bulunurum.
Sofériin  yollar1 bilmemesi veya karistirmasi durumunda 416+
kaybedilen zamanin telafisi icin turistlere ilgi ¢ekici konularda 0,726 0,858 0,923
bilgilendirme yapmaya devam ederim. 1,23
Soforiin yorgun oldugunu fark ettigimde araci giivenli bir 4,36+
yerde durdurarak soforiin yedek soforle yer degismesini 0,576 0,667 0,924
saglarim. 0,97
Tur aracinda hirsizlik olmasi durumunda oOncelikle turistleri

kinlestirip d 1 1 ; kolluk kuvvetleri 4,29+
sakinlestirip durumu ;?n amaya calisirim; kollu uv.vg? erine 0634 0,830 0,923
ve acentaya haber verip ¢alinan esyanin bulunmas: icin ¢aba 1,02

sarf ederim.

Turistin herhangi bir tanidigimin 6liim haberini almasi
durumunda turistin turu yarida birakma sebebini kayit altina 417+
alip acantanin bilgisi dahilinde turisti gidecegi yere ulasmas: 0,640 0,856 0,923

i¢in en uygun ulasim noktasina (terminal, havaalani, otogar 117
vb.) birakmaya calisirim.
Yurt dist turlarda degerli evrakin (pasaport, kimlik)
kaybolmasi/calinmas1 durumunda; turistleri sakinlestirip 4,25+
. iy . . 0,586 0,820 0,923
yerel polise haber veririm ve turistleri kaybolmus/calinmis 1,17
belgeleri ¢ikarmalari i¢in Konsolosluga yonlendiririm.
Turistin vefat etmesi durumunda derhal 112yi (polis, 440+
jandarma, ambulans vb.) ararim; diger turistlerin sakin 0,490 0,769 0,924
kalmasini saglarim ve acantaya haber veririm. 0,98
Turistlerin din, futbol, siyaset vb. konularda konusmalar1
3 4,00+
d}.lr}.lmunda bunlarer hasia}s .k.onular oldugl.mu, le' ko.nularda 0,626 0,764 0,924
goriis ayriliklar: olabilecegini ifade ederek kimseyi incitmeden 1,25
konuyu kapatmaya ¢abalarim.
Turistlerin rehberin koydugu kurallara uymamasi; turistin
hbere kiifiir, hakaret vb. etmesinden dolay: turisti i 4,16+
rehbere kiifiir, hakaret vb. etmesinden dolay: turistin gezi 0758 0,812 0,923
yerinde birakilmasi durumunda acantay1 durumdan haberdar 1,25
ederim.
Servis yapmaya uygun olmayan yollarda, turistlerin sicak 4,15+
servis istemesi durumunda; zarar gorebilecekleri gerekgesiyle 0,695 0,858 0,923
diiz ve genis bir yola ¢ikana kadar servis yaptirmam. 1,26
Tur sonunda, turistlerin valizlerinin ve tur boyunca satin
aldiklar1 diger esyalarin karisip kaybolmamasi igin esyalarini 4,21+
. . . 0,647 0,876 0,923
alirken dikkatli davranmalar1 konusunda turistlere uyarilarda 1,15
bulunurum.
Turistin valizini/esyasini otelde unutmasi durumunda, otel ile 407+
iletisime geger; valizin/esyanin kargo ile turiste ulagtirilmasimni 0,726 0,851 0,923
saglarim. L14
Turistlerin turun baslama ve bitis noktas1 disinda evlerine
; ; ; . 4,05+
yakin noktalarda tur arafzmdan inmek istemeleri duru.mu.nda, 0722 0,777 0,924
yasal gerekceler nedeniyle acentanin toplama ve indirme 1,25

duraklar: disinda tur aracini durduramayacagimi belirtirim.
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Turistin gezi sirasinda sakatlanmasi; ari, bocek, yilan vb.

: o ecirmes , 4,42+
sokmasi; kalp %(1‘.121 geglrrr}es.l veya turiste ara¢ carpmast 0514 0,797 0,924
durumunda 112yi arar; turistin en yakin hastaneye ulasimini 0,93
saglayip durumla ilgili acentay1 bilgilendiririm.
Turistlerin toplanma yerinden alinmamasi durumunda
Eurlstlerlve. 1.1et1§{me .gegerek tak§1 uc.retml A.cer.lta adina 0,693 0,661 0,924
Odeyecegimi soylerim ve turistlerin taksi ile araca 1,40
yetismelerini saglarim.
Olagan dis1 durumlar nedeniyle tur programinin tam
i ; i 4,03+
uygula{lameimas.l durumunda gez.llemeyer.l yerle.:rm yerine tur 0,687 0,739 0,924
glizergahi {izerinde uygun yeni yerleri gezi programina 1,21
eklerim.
Rezervasyonla ilgili sorunlarin dniine gecebilmek icin otel ile
rezervasyon teyidi yapar; otel girisinde hizli bir bicimde 408+
gerekli bilgilendirmeleri (minibarin iicretli oldugu, restoranin 0,706 0,856 0,923
yeri, kahvalti saati vb.) yaparak turistleri odalarna 113
yonlendiririm.
Check-in  yapildiktan sonra otel odalarmin hazr
. . . . 4,14i
olmamasindan do.layl .uzun T:nr sur? beklfn?ll.mem gereken 0796 0,865 0,923
durumlarda, turistleri lobiye yoOnlendiririm ve oda 1,20
hazirlanirken turistlere ikramda bulunulmasin saglarim.
Otel odasindaki donanimlarin (klima, kalorifer, telefon, fon,
priz vb.) calismamasi ve malzemelerin (terlik, sabun vb.) eksik 433+
olmasi durumunda resepsiyondan donanimlardaki arizanin 0,733 0,831 0,923
ve eksikliklerin giderilmesini saglarim; ariza giderilemiyorsa 1,03
oda degisikligi yaptiririm.
Turistlerin uyandirma saati ile ilgili ¢ikabilecek krizleri
engellemek i¢in uyandirma saatinden oOnce uyanip 3,86+
. Co 0,692 0,721 0,924
resepsiyona grubun uyandirma saati ile ilgili hatirlatma 1,45
yaparim.
Restoranlarda alinacak yemeklerde zaman kayb:r yasamamak 4,30+
igin onceden rezervasyon yaptirir; gruptaki turist sayisma 0,663 0,826 0,923
gOre masa ayirtirim. 112
Turistlerin yemek konusunda saglik sorunlar1 yasamamalari
igin farl.<h bir bolgede 'ahnacak yerel/yo%'es.el yer'n'eklerm 0,684 0,819 0,923
icerikleri hakkinda turistlere detayli bilgi veririm ve 1,04
uyarilarda bulunurum.
Tur Esnast Alt Boyutu ;]:’619i0'

Olgek genelinde en diisiik ortalamaya (x=3,80) sahip olan maddenin ise “turistlerin
toplanma yerinden alinmamas: durumunda turistlerle iletisime gecerek taksi iicretini acenta
adina odeyecegimi soylerim ve turistlerin taksi ile araca yetismelerini saglarim”
secenekleriyle katilimcilara yoneltildigi; bu madde i¢in katilimcilarin %21,0'i “hi¢” ve
“az” segenekleriyle olumsuz, %64,8'i “cok” ve “tam” segenekleriyle olumlu goriis
bildirdikleri goriilmektedir. Olcekteki en olumsuz (x=3,86) diger madde ise “turistlerin
uyandirma saati ile ilgili cikabilecek krizleri engellemek icin uyandirma saatinden once uyanip
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resepsiyona grubun uyandirma saati ile ilgili hatirlatma yaparim” maddesi igin
katilimcilarin %20,0’si “hi¢” ve “az” se¢enekleriyle olumsuz, %66,0’s1 “cok” ve “tam”
secenekleriyle olumlu goriis bildirdikleri goriilmektedir.

Tablo 5. Kriz Yonetimi Davranisi Olgeginin (KYDO) Tur Sonrast Alt Boyutuna Miskin Gegerlik,
Giivenilirlik Analizi ve Bazi Tanitici Istatistikler

g
. 2 52 g v
Tur Sonrasi Alt Boyutuna Iliskin Maddeler >§ A £ < g
bisle]
= < Y T & £ @ O
. s 5 S= £ E 4
=) = = 35 C O X
Tur sonunda acenta yetkilisine, tur siiresince turistlerle yasanan
olumsuz durumlar ile ilgili dnemli olaylar1 sonraki turlarda 4,34+
. o . 0,816 0,709 0,924
ortaya ¢ikabilecek krizlerin oniine ge¢mek icin detaylariyla 1,06

anlatirim.

Tur sirasinda turistlerle ile yasanan herhangi bir sorundan dolay1
tur bitiminde tarafima herhangi bir saldiri/satasma olmasi 421+
durumunda; kisilere karsi herhangi bir hamlede bulunmadan 0,797 0,632 0,924

yasanan olayr dogrudan yetkililere (polise ve/veya acentaya) L13
bildiririm.
Tur bitiminde, turistlerin aceleci davranarak bagka turistlerin 4,23+

esyasini almast durumunda; oncelikle esyalar: karisan turistleri

0759 0,795 0924 1,14
sakinlestirerek  turistlerle iletisimde kalip  esyalarimin

bulunmasina yardimei olurum.

Tur bitiminde turistlerin aceleci davranarak aragta esyalarini

unutmas! durumunda; koltuk numarasindan turisti tespit edip, 4,33+
.y . . . . 0,751 0,751 0,924
telefonla bilgilendirir, unutulan esyalar: turiste verilmek iizere 1,02
acenta yetkilisine teslim ederim.
Tur sonunda transfer araglarimin transfer saatinde bulusma
4,24+

. h 1 1 .
ye.rm(-:le azir o r.nama51 durumunda, durumu agik z.m.lak icin 0768 0,804 0,923
misafirlere; gecerli nedenler (trafik, plan dis1 ariza vb. gibi) sunar, 1,14
turistleri sakinlestirmeye ¢aligirim.

4,27+

Tur Sonras1 Alt Boyutu
0,99

Turist rehberlerinin tur sonras: kriz yonetimi davranis diizeylerine iligkin genel
ortalama deger x=4,27 olarak hesaplanmustir. Tur sonrasi kriz yonetimi davranisi
olcegindeki maddeler incelendiginde, “tur sonunda acenta yetkilisine, tur siiresince
turistlerle yasanan olumsuz durumlar ile ilgili onemli olaylari sonraki turlarda ortaya
ctkabilecek krizlerin oniine gegmek icin detaylariyla anlatirim” maddesinin en yiiksek
ortalamaya (x=4,34) sahip oldugu belirlenmistir. Bu madde igin katilimcilarin
%9,5’inin “hi¢” ve “az” segenekleriyle olumsuz, %83,7’sinin ise “¢ok” ve “tam”
secenekleriyle olumlu cevap verdikleri belirlenmistir. Olgek genelinde en diisiik
ortalamaya (x =4,21) sahip maddenin ise “tur sirasinda turistlerle ile yasanan herhangi bir
sorundan dolay1 tur bitiminde tarafima herhangi bir saldiri/satasma olmasi durumunda;
kigilere karsit herhangi bir hamlede bulunmadan yasanan olay: dogrudan yetkililere (polise

759



Tiirkiye’'deki Turist Rehberlerinin Tur Yonetimi Siirecinde Kriz Yonetimi Davranislarinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma

ve/veya acentaya) bildiririm” maddesi i¢in katilimcilarin %10,9unun “hi¢” ve “az”
secenekleriyle olumsuz, %78,9unun “cok” ve “tam” segenekleriyle olumlu goriis
bildirdikleri goriilmektedir.

Bu calismada, kriz yonetimine yonelik turist rehberlerinin genel kriz yonetimi
davranigini belirlemek igin 3 boyut ve 38 maddeden olusan 6zel bir dlgek (KYDO)
gelistirilmistir. Bu 6lgekte yer alan 38 madde, tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrasi olarak
tasarlanmigtir. Tur Oncesi kriz yonetimi, rehberin turistle ilk temas kurdugu ancak
heniiz tur aracinin harekete ge¢medigi; acenta ile rehber arasinda sozlesme,
konaklama ve oturma plani, ulagtirma aracinin turun hareket yerinde ve saatinde
olmadig1 vb. gibi konularda yasadig1 sorunlar1 6lgen maddelerden olusmaktadir. Tur
esnasl kriz yOnetimi, tur aracinin turun hareket yerinden ayrilmas: ile ortaya ¢ikan
krizlere iliskin maddelerden olusur. Tur sonrasi kriz yonetimi ise, tur aracinin hareket
noktasma donerek turistleri aldig1 noktada birakmas: siirecinde ve sonrasinda tur
aracinda unutulan esyalar, tur sonunda rehber-turist arasinda yasanan olumsuz
olaylar ve tur ile ilgili geri bildirimlerin acenta yetkilileriyle istisare edildigi vb.
maddelerden olusur. Faktor analizi sonuglarina gore, {i¢ boyutta yer alan 38 madde,
calismadaki toplam varyansin {icte ikisinden fazlasmni ac¢iklamistir. Faktor analizi,
Cronbach’s Alpha ve madde-toplam korelasyonu sonuglar1 KYDO'niin gegerliligini ve
glvenilirligini dogrulamustir.

Turist rehberliginde kriz yonetimi davransi dlgegi, hem boyut hem de genel olarak
likert 6lgeginin ortalama ve standart sapma degerleri ile tanimlanmustir. Tur sonrasi
kriz yonetimi en yiiksek ortalamaya sahip boyuttur. Tur esnasinda ortaya ¢ikan ve bu
siirecte krizlerin ¢oziil(e)memesinden dolay1 (satin alinan esyalarin unutulmasi,
turistin taleplerinin yerine getirilmemesi vb.) boyle bir sonucun ortaya ¢iktig1 ifade
edilebilir. Turist rehberleri genel olarak serbest calisan kisiler olduklar: i¢in turun
tamamlanmasiyla birlikte sorumluluklar1 da bitmektedir. Ancak, tur sonunda aractan
ayrilmadan 6nce unutulan valiz, hediyelik esya vb. seylerin turist rehberi tarafindan
teslim alinmas1 ve acenta yetkilisine teslim edilmesi gerekmektedir.

Esyalarin tur aracinda unutulmasinin oniine gegilebilmesi igin turist rehberinin varig
noktasina gelmeden 6nce veda konusmasi sirasinda tur aracinin igindeki {ist raflarin,
koltuk ceplerinin kontrol edilmesi, aragtan indikten sonra esyalarin sakin ve dikkatli
bir bicimde alinmasi hatta miimkiinse esyalarin muavin tarafindan turistlere tek tek
gosterilere teslim edilmesi vb. gibi hatirlatmalar: turistlere yapmasi 6nemlidir. Ayrica
rehberin tur aracinda, tur sonunda unutulan bir sey olup olmadigini kontrol etmesi
gerekir. Bununla birlikte, eger unutulan bir esya, valiz vs. var ise turist rehberi
unutulan esyalar1 buldugu koltuk numarasidan turisti tespit ederek turistle iletisime
gecip unutulan egyalar1 acentadan teslim almasi konusunda yonlendirmeler yapabilir.
Turist rehberi, turunu bitirdikten hemen sonra bagka bir tura katilabilir. Bu durumda
turistlerin varis noktasina sag salim ulastirilmasiyla rehberin gorevi sonlanmis olur.
Bircok kriz durumu ve zaman darligina ragmen turist rehberlerinin tur sonrasi kriz
yonetimi boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip olmasi turist ile rehber arasinda tur
esnasinda kurulan etkili ve dogru iletisim ile aciklanabilir. Dolayisiyla bu durum hem
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tur esnast hem de tur sonrasmin turist rehberleri tarafindan dogru bir sekilde
yonetildigini gostermektedir.

Tur esnasi kriz yonetimi en ytiiksek 2. ortalamaya sahip alt boyut olarak belirlenmistir.
Tur Oncesi ve tur sonrasmna gore turist rehberlerinin turistlerle en fazla vakit
gecirdikleri siire tur esnasidir. Bu siire, kimi zaman 1 giin, 2 giin veya 1 haftalik turlar
olarak karsimiza cikmaktadir. Ozellikle, haftalik turlarda tur programlarinin da
icerigine bagli olarak bir¢ok planlama ve organizasyon yapilmas: gerekmektedir. Bu
nedenle rehberlerin bir kriz durumuyla karsilasma ihtimali artmaktadir. Giigliitiirk
Baran'm (2019) calismasimin sonucu ile bu arastirmanmn sonucunun benzerlik
gosterdigi soOylenebilir. Gigliitiirk Baran, turist rehberlerinin sorun ¢ozme
odaklliklarini (kriz yonetimi) bir boyut altinda incelemistir. Arastirmada “tur
esnasinda meslege yeni baslanug bir rehberin ilk defa yonettigi yiiriiyiis turunda yolu
kaybettigini, ortaya ¢ikan bu kriz durumunu turistlere fark ettirmeden fotograf cekmeleri icin
bos zaman verip bu sirada ana yolu buldugunu; bunun disinda meslege yeni baslamis bir baska
rehberin Canakkale turunda, sofor ile tur liderinin tartismasindan dolay: kriz yasandigini ve
soforiin turistleri bir tesiste birakip gitmesiyle krizin daha biiyiik bir boyuta ulastigini” ifade
etmistir. Yasanan krizin 18 Mart haftasinda bolgede olusan yogunlugun fazla oldugu
bir doneme gelmesinden dolay: rehber biiyiik bir kaosun icinde kaldigmi ve krizin
daha biiytik bir felakete doniismemesini feribotu énceden ayarlamasina ve turistleri
otele ulastirmasimna borglu oldugunu belirtmistir.

Bir bagka turda turist rehberi, Efes antik kentine grupla girmeyen birkag alkollii
turistin tur sirasinda kayboldugunu ve antik kent kalabalik olunca turistlerin grupta
olmadigini fark edemedigini; tur akisini bozduklari igin de turistleri gruptan attigini
ve taksiyle otellerine geri gonderdigini aktarmistir. Karamustafa & Cesmeci (2006) tur
esnasinda rehberlerin en sik yasadiklar1 krizlerin siirticiilerle olan sorunlardan
(strtictilerin tur giizergahini bilmemesi, siirticiilerin turistlere yonelik uygunsuz
tutum ve davraniglar sergilemeleri) kaynaklandigini belirtmistir. Bu bilgi tur
esnasinda turist rehberlerinin kriz yonetimlerinin ytiksek diizeyde olmasi gerektigine
isaret etmektedir.

Yetgin & Yolal (2018) tur esnasinda pasaportun kaybolmasi, hirsizlik vakalarinin
meydana gelmesi, hastalik, zehirlenme veya kaza sonucu yaralanma ve tur sirasinda
olim olaylarinin yasanmast gibi kriz durumlarinda kolluk kuvvetlerine (polis,
jandarma vb.) haber verilmesi, tutanak tutulmasi ve seyahat acentasina bilgi verilmesi
gerekliliginin 6neminden bahsetmistir. Bunlarin disinda bir Dogu Karadeniz tur
programinda yaylalara ¢tkmak i¢in minibiis organize etme, Batum igin Sarp smir
gecisinde smir prosediirlerini tamamlama ve yine Batum gezisi i¢in Batum’da arag
organize etme, yaylalarda konaklama yapma ve bu konaklamalar esnasmnda
rahatsizlanma, bocek, yilan, ar1 sokmasi vb., yaralanma, temiz havanin carpmasi,
icilen suyun rahatsizliga neden olmasi; zamanlamanin dogru yapilmamasi, otele varis
ve otelden ayrilislarin dogru planlanmamasi, uyandirmanin ve sabah kahvalti
hazirliklarinin  kontrol edilmemesi, gezilmesi planlanan miizelerin agik olup
olmadigmm onceden kontrol edilmemesi vb. durumlar krizlere davetiye
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cikarmaktadir. Dolayisiyla turist rehberleri planlama ve organize etme disinda tur
esnasinda bir¢ok farkli krizle karsilasarak aslinda kriz yoOnetimini de
ogrenmektedirler. Ornegin, yayla konaklamasi esnasinda bir turistin rahatsizlanmasi
turist rehberi icin bir kriz durumudur. Boyle bir kriz durumunda turist rehberi
resepsiyon gorevlisiyle iletisime gecmeli ve (varsa) otele ait Ozel aragla en yakin
hastaneye turisti gotiirmeli ve turistin saglik durumuna gore acentaya bilgi vermelidir.
Eger, kisa siireli bir saglik sorunuysa rehber turistle birlikte hastanede beklemeli ve
hastane islemlerini turist adma ytritmeli, turistin taburcu edilmesiyle tekrar
konaklama isletmesine doniis transferi gerceklestirilmelidir. Bu ve buna benzer birgok
olay her turda meydana gelmesi muhtemel krizlerdir. Dolayisiyla turist rehberleri
sektorde mesleklerini icra ettikleri siklikta kriz durumuyla karsilasacaklar: igin her bir
kriz durumu igin Ogrenen bireyler olarak kendilerine krizlerden ¢ikarimlar
yapacaklardir. Sadece turist rehberinin kendisinin yasadig1 kriz durumlar1 degil ayn
zamanda meslektaslarinin farkli zamanlarda yasadigi krizlerden de dersler ¢ikartarak
ayn1 durumla kendisi karsilagsa nasil bir kriz yonetimi davranis: sergileyecegine dair
c¢ikarimlarda bulunabilmelidir. Bu nedenle turist rehberlerinin kriz yonetimi
davraniglarmin iyi diizeyde olmasi sasirtict degildir. Giigliitiirk Baran'in (2019),
meslege yeni baslamis turist rehberlerinin tur esnasi krizleri yonetirken iggtidiisel
davrandiklarini belirtmesi hem bu arastirmanin sonucunu desteklemesi hem de kriz
yonetimi davranigi Olgeginin gelistirilmesinin turist rehberligi meslegi agisindan
onemine vurgu yapmaktadir.

Turist rehberlerinin tur 6ncesi kriz yonetimi 3. en yiiksek ortalamaya sahip alt boyut
olmustur. Turist rehberleri acentalar ile s6zlesmelerini yaptiklar: zamana gore turlara
¢itkmaktadirlar. Yogun olan donemlerde acentalar turist rehberleri ile tur tarihinden 3
ay Oncesine kadar sozlesme yapip kendisini garanti altina alirken kimi acentalar turun
baslangicindan 1 veya 2 giin dncesinde ancak rehber ile sdzlesme imzalamaktadir.
Dolayisiyla bu durum rehber icin olmasa da acentalar icin biiyiik bir kriz durumu
olarak degerlendirilebilir.

Seyahat acentalari, uzun zaman 6nce turist rehberleri ile yaptiklar1 s6zlesmeye bagl
olarak tur katilimcilarina sozlesme yaptiklar1 rehberin iletisim bilgilerini
gondermektedir. Boylelikle acentalar, turla ilgili tiim planlamalari tamamladiklari
imaj1 yaratirken ayni zamanda turistlerin gidilecek gezi giizergahina dair bilgi almak
istedikleri konularda dogrudan bélgenin uzmani olan rehberlerle iletisime
gecmelerini saglamaktadir. Boylelikle acentalar is ytiklerinin bir kismini rehberlere
yliklerken ayni zamanda bu iletisimin kurulmasi rehber ile turist arasinda tur
oncesinde iyi iligkilerin kurulmasimna ve gelistirilmesine yardimci olabilmektedir. Bu
baglamda tur tarihinde ve saatinde bulusma yerine gelen rehber ile turistler daha 6nce
kurmus olduklar: iletisim sayesinde birbirlerine kars1 giiven gelistirebilmekteler.
Dolayisiyla, bulusma zamaninda tur aracinin gelmemis olmasi vb. gibi durumlarda
rehber ile turist arasinda yasanabilecek krizler daha ortaya ¢itkmadan yonetilebilir hale
gelmektedir. Cakmak (2018), kriz 6ncesi siirecin etkinligini kriz yonetiminin en énemli
asamasi1 olarak ifade etmistir. Kriz oncesinde yapilacak dogru hamleler ve etkin
onlemlerin yani proaktif yaklasimin krizlerden kurtulmaya olanak saglayacagi veya
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krizlerin verecegi zarar1 en aza indirebilecegine vurgu yapmaktadir. Bu baglamda
ornek verilecek olursa, turist rehberleri tur 6ncesinde ortaya ¢ikan bir krizde bulusma
noktasmin uygunluguna gore erken gelip beklemek zorunda kalan turistlere seyahat
acentasimnin yaptig1 yetki gocermesi ve verdigi imkanlar dahilinde bir seyler ikram
edebilir, boylelikle turistlerin dikkatini bagka yone cekerek tur oncesi krizleri
yonetebilir.

Tur 6ncesinde en sik yasanan krizlerden biri de acentanin turu satarken turiste rezerve
ettigi koltuklardan kaynaklanmaktadir. Tiim turistler, rehber koltugu olan 3-4
numaral koltuklarda yolculuk yapmak istemektedir. Ancak, bu genellikle miimkiin
olmamaktadir. Ozellikle belli bir yasin lizerinde olan turistler kendilerine tahsis edilen
koltuklar olmasma ragmen rahatsizliklarmi bahane ederek rehberden 3-4 numaral
koltuklar1 kendilerine vermelerini istemektedirler. Hatta zaman zaman turistler daha
daileri giderek rehbere muavin koltugunda seyahat etmesini 6giitleyebilmektedir. Bir
baska tur oncesi kriz durumu ise, grup halinde tur satin almis turistlerin bir arada
oturmak istemesinden kaynaklanmaktadir. Bu gruptaki turistlerin bir kismi1 6n tarafta
diger kismi arka tarafta olacak sekilde koltuk rezervesayonlar: yapildigindan tur
oncesinde durumlarini rehbere bildirmelerine ragmen tur aracinin tam kapasite dolu
oldugu zamanlarda koltuk degisikligi yapilamayacag bilgisi verildiginde kriz ortaya
cikmaktadir. Ayrica turistler zaman zaman acentanin kendilerine 6zellikle istedikleri
koltuklar1 verdigini ve bu durumu tur dncesinde rehbere bildirmeleri durumunda
rehberin yardimci olacagini sdylemelerinden dolay: tur 6ncesinde turist ile rehber
arasinda seyahat acentasi kaynakli krizler de ortaya gikmaktadir. Ozellikle yerli
gruplarla calisan turist rehberleri buna benzer durumlar1 neredeyse her turda
deneyimlediklerinden bdyle bir kriz meydana geldiginde alternatifler yaratarak
krizleri kolaylikla yoOnetebilmektedirler. Dolayisiyla da tur oOncesinde turist
rehberlerinin kriz yonetimi davraniglarmin iyi diizeyde olmas: beklenen bir durum
haline gelmektedir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Turist rehberliginde kriz yonetimi davranisi 6lgeginin (KYDO) gelistirilmesi ve bu
Olgek ile turist rehberlerinin kriz yonetimi davramslarinin 6lgiilmesi arastirmanin
temel amaclar1 olarak belirlenmistir. Arastirmada turist rehberlerinin kriz yonetimi
davraniglarmin iyi seviyede oldugu ortaya ¢ikmistir. Calismanin teorik katkilarmin
yani sira uygulamaya doniik katkilar1 da mevcuttur. Bu kapsamda ¢alismanin pratik
katkilar1 ve alan uzmanlarima yonelik gelistirilen oneriler bir arada sunulmustur. Kriz
yonetimi ile ilgili calisma yapmak isteyen arastirmacilar krizleri makro diizeyde ele
almak yerine kriz yonetimine daha mikro agidan yaklasarak konaklama, seyahat
acentas1, yiyecek igecek isletmeleri ve ulastirma isletmelerindeki isgorenlerin
calistiklar1 departmanlardaki kriz yonetimi davranislari ortaya konabilir. Odak
noktasinda insan1 bulunduran bir sektor olan turizmde her an krizlerle karsilasma
riski oldugu igin igsgorenlerin kriz yonetimi davramislar1 ve seviyeleri ortaya konarak
durum tespiti yapilabilir. Yapilan durum tespiti olan SWOT analizine gore gerekli
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iyilestirmeler (planlamalar, tatbikatlar vb.) yapilabilir ve turizm sektoriinde nitelikli
isgorenler istihdam edilebilir ve daha kaliteli hizmet anlayis1 yaygimlastirilabilir.

Bu arastirma turist rehberleri 6zelinde gerceklestirilmistir. Turist rehberlerinin kriz
yonetimi davraniglarinin belirlenmesi ve kriz durumlarin turist rehberlerinin olagan
sorunlarindan ayirarak net bir smirinin ¢izilmesi literatiirdeki karmasaya diizen
getirmektedir. Turist rehberleri baglaminda yapilan arastirmalarda gerek ulusal
gerekse uluslararasi literatiirde turist rehberlerinin yasadiklari/karsilastiklar: sorunlar
iizerine ¢alismalar yapilmistir. Meslektaslar arasi sorunlar, egitimle ilgili sorunlar,
isletmelerle yasanan sorunlar vb. seklinde oldukga fazla arastirma gergeklestirilmistir.
Ulusal literatiirde Cesmeci, 2004; Karamustafa & Cesmeci, 2006 ve Karamustafa &
Kilichan'mn (2019) yapmis olduklar1 ¢alismada sorunlar ele alinmis ve kismen de
oneriler getirilmisse de bu arastirmalar kriz ve kriz yoOnetimi agisindan ele
alinmamugstir. Dolayisiyla da turist rehberlerinin meslegin dogasi geregi tur oncesi, tur
esnasi ve tur sonrasi yani tur yonetimine iliskin krizler belirlenerek literatiire katki
saglanmistir.

Kriz yonetimi davrans: 6lgegi gelistirmek amaciyla Delphi teknigi kullanilmistir. Bu
baglamda alanin uzmani olan turist rehberlerinden (Tablo 1) gortisler alinarak 6lgek
gelistirme calismas1 yapilmigtir. Kriz yonetimi alaninda galisma yapmak isteyen
arastirmacilar, Delphi teknigi disinda baska bir teknik kullanarak Turist Rehberleri
Odalar Birligi'ne (TUREB) bagli odalar bazinda farkh bir arastirma deseniyle (nicel,
nitel, karma yOontem vb.) arastirmayi tekrarlayabilir. Bunun yan sira kriz yonetimi
davranigi Olgegi belirli araliklarla turist rehberlerine uygulanarak olgek maddeleri
degisen sart ve kosullara gore revize edilebilir. Bunlarin disinda her bir tiye odanin
kendi yetki alani iginde turlarda meydana gelen krizler nicel veya nitel ya da karma
yontemle belirlenebilir. Dolayisiyla, 7 bolgede bulunan 13 rehber odasi 6zelinde
krizler tespit edilebilir; boylelikle tiim bolgelerdeki krizlere dair genel bir cergeve
ortaya konabilir. Ayrica bolgeler arasinda krizler kiyaslanarak benzerlikler ve
farkliliklar saptanarak daha 6z ve sade bir 6l¢ek olusturulabilir.

Aksu & Deveci (2009) tarafindan olusturulan kriz yonetimi becerileri olgegi egitim
alaninda ilkogretim okulu miidiirlerine yonelik olarak kriz 6ncesi, kriz donemi ve kriz
sonrasi olmak iizere ii¢ boyutta 31 maddeden olusmaktadir. Olgegin giivenilirliginin
de oldukga yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Caliskan (2020) tarafindan gelistirilen
“Kriz Yoénetimi Olgegi” saglik, egitim ve sanayi sektdrlerinden hareketle, tiim
sektorlerde faaliyet gosteren isletme/kurumlardaki kriz yonetimi uygulamalarini
belirleyebilmek ve dlgebilmek icin gelistirilmistir. Olgek, ii¢ alt boyut ve 23 maddeden
olusmustur. Ayrica, yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda 6lgegin yiiksek diizeyde
guvenilir oldugu tespit edilmistir. Kriz yonetimi 6lgeginin, kriz Oncesi, esnasi ve
sonrasini iceren ii¢ boyutlu yapisi bulunmaktadir. Arastirma kapsaminda gelistirilen
kriz yonetimi davranisi 6lgegi ise dogrudan turizm sektoriine hizmet edecek sekilde
farkli bolgelerde eylemli olarak c¢alisan turist rehberlerinden Delphi teknigi ile
toplanan verilerle tur 6ncesi, tur esnasi ve tur sonrasi olarak ii¢ boyut ve 38 maddeden
olugmaktadir. Olgegin diger dlgeklerde oldugu gibi yiiksek giivenilirlige sahip oldugu
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belirlenmistir. Dolayisiyla kriz yonetimi ile ilgili var olan o6lgeklerin genel olarak tig
boyutlu oldugu ve yiiksek giivenilirlige sahip olduklar: sdylenebilir.

Bu arastirma kapsaminda olusturulan kriz yonetimi davranisi 6lgegindeki maddeler
seyahat acentasi, konaklama isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri, ulastirma
isletmeleri ve miisteri (turist) kaynakl krizlerden olusmaktadir. Bu arasgtirmanin bir
smirliligidir. Dolayisiyla bu sinirlilik kapsaminda incelenemeyen hediyelik esya satan
isletmeler, miize ve Oren yerinin kendisi ve ¢alisanlarindan kaynaklanan krizler ile
kamu kurum ve kuruluslarindan kaynaklanan krizlere yonelik arastirmalar
gerceklestirilebilir. Ayrica turizm rehberligi Ogrencilerinin 6grenimleri sirasinda
(turist rehberi adaylarmm) kriz yonetimi davranislar1 bu Olgek kullanilarak
arastirilabilir. Boylelikle, 6grencilerin kriz yonetim davrang becerileri saptanip eger
bu konuda bir eksiklik varsa boliim miifredatlarina rehberlikte kriz yonetimi dersi
eklenerek ogrenciler mezun olana kadar kriz yonetimi becerisi kazandirilabilir.
Boylelikle 6grenciler mezun olduklarinda, turizm sektoriine ve rehberlik meslegine
daha hazirlikli baslayabilir. Arastirmaci tarafindan gelistirilen bu 6lgek farkh bilim
alanlarinda kriz oncesi, kriz esnas1 ve kriz sonrasi seklinde kullanilabilir. Ayrica,
gelistirilen bu 6lgek farkl: dillere ¢evrilebilir, kriz yonetimi literatiiriinde kullaniminin
yayginlastirilmas: saglanabilir.
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