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IZLENIM YONETIMIi TEKNIKLERININ KiSISEL ETKILESIM KALITESI
UZERINE ETKISI
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Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ocak 2017
Damisman: Yrd. Doc. Dr. Gokce YUKSEK

Paket turlarin en 6nemli bilesenlerinden olan turist rehberleri, turizm endiistirisinin
vazgecilmez elemanlarindandir. Turist rehberleri, bir destinasyonu, bir bolgeyi ya da bir
iilkeyi temsil eden, temsil ettigi yerin kiiltiirii, tarihi ve sosyal yasamu ile ilgili bilgileri
aktarma gibi 6nemli bir role sahiptir. Bu kapsamda; turist rehberleri, turistlerle en fazla
zaman geciren, onlarla ayni1 ortami paylasan ve dogal olarak en fazla etkilesim halinde
olan kisilerdir. Bu yiizden sergilemis olduklar1 davranislar, turist rehberlerinin turistlerle

olan etkilesim Kalitesini belirlemektedir.

Bu arastirmanin amaci, paket turlarda turist rehberlerinin kullandig1 izlenim yonetimi
tekniklerinin, turist-rehber etkilesim kalitesini etkileyip etkilemedigini belirlemektir. Bu
kapsamda; amagh Ornekleme yontemi kullanilarak, Eskisehir’de ikamet eden eylemli
turist rehberlerinin turlarina katilan 445 turiste yiiz yiize anket uygulanmis ve yapilan
analizler sonucu elde edilen faktdrler Kendini Sevdirme, Kendini Ovme, Yardum Isteme,
Otoriter Olma ve Etkilesim Kalitesi seklindedir. Sonug olarak, paket turlarda turist
rehberlerinin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerinin, kisisel etkilesim kalitesini tek

basina etkilemedigi saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberi, Izlenim Y®énetimi, izlenim Yonetimi Teknikleri,

Kisisel Etkilesim Kalitesi, Eskisehir Rehberleri



ABSTRACT

THE EFFECT OF IMPRESSION MANAGEMENT TECHNIQUES WHICH
TOURIST GUIDES USE IN PACKAGE TOURS ON PERSONAL
INTERACTION QUALITY

Merve KALYONCU
Department of Tourism Management
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, January 2017
Supervisor: Assistant Prof. Dr. Gokce YUKSEK, Phd.

Tourist guides, one of the most important components of package tours, are the
indispensable elements of the tourism industry. Tourist guides have a crucial role in
representing a destination, a region or a country, and transfering information about the
culture, history and social life of the place he/she represents. In this scope; Tourist guides
are those who spend the most time with tourists, share the same environment with them,
and interact naturally with the most. Thus, the behaviors they use determine the quality

of interaction of tourist guides with tourists.

The purpose of this research is to determine whether the impression management
techniques used by tour guides in package tours affect the quality of tourist-guide
interaction. In this scope; A face-to-face questionnaire was applied to 445 tourists who
participated in the tours of the active tourist guides living in Eskisehir, and the data were
analyzed and we have five factors: Ingratiation, Self-Praise, Supplication, Being
Authority and Interaction Quality. As a result, it was determined that the impression
management techniques which tourist guides use in package tours do not affect the

personal interaction quality alone.

Keywords: Tourist Guide, Impression Management, Impression Management

Tecniques, Personal Interaction Quality, The Tourist Guides of Eskisehir.
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1. GIRIS

Bos zamanin artmasi, gelir seviyesinin ylikselmesi ve tatil bilincinin artmasi sonucu
turizm hareketlerinde artis yasanmistir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlar,
gormek istedikleri yerler hakkinda 6nceden bilgi sahibi olabilmekte, gitmek istedikleri
destinasyonlar i¢in hazirlanmig paket turlari tercih etmektedirler. Bireysel gezilerin, paket
turlara gore daha maliyetli olmasi, paket turun tercih edilmesinin en Onemli

nedenlerindendir.

Ote yandan kiiltiir turlarinda, gezilen yerlerin sosyal, ekonomik, tarihi ve mimari gibi pek
¢ok yonden turistlere aktaran, o yorenin kiiltlir el¢isi olan turist rehberleri, turlarin
vazgecilmezi haline gelmistir. Turist rehberleri hizmet verdikleri iilkede bir vitrin
gibidirler. Turun basindan sonuna Kkadar turistlere eslik eden, onlarin hos vakit
gecirmesini saglayan, turun genel organizasyonunu iistlenen, onlara bilgiler aktaran turist
rehberinin kendisidir (Ap ve Wong, 2001). Turizm sektoriinde; turistlerin en fazla
etkilesim halinde oldugu caligsanlar, turist rehberleridir. Bu etkilesimin en yogun
yasandigi zaman da turist rehberligi hizmetinin verildigi zamandir. Rehberin davranislari,
bu etkilesime yon veren onemli gostergelerdendir. Bunun yani sira, turist rehberleri
grubun hosuna gidecek, onlart memnun edecek sekilde davranmali ve bu sayede grupta
olumlu izlenim yaratmalidir (Chiang ve Chen, 2014: 748). Izlenim ydnetimi, bireylerin
karsi tarafin kendileriyle ilgili algiladiklar1 imaji degistirme siirecidir. izlenimler;
sezgiler, yargilar ve davranislara gore degisiklik gosterebilir (Goffman, 1959). izlenim
yonetimi teknikleri; turistlerin algiladiklar1 turist rehberi imajma yon vermek igin

kullanilir.

Paket turlarda turist rehberleri, turistlerin beklentilerini karsilayarak pozitif yonde
izlenimler yaratmaya c¢alismalidir. Olumlu izlenimler, turist rehberini; sempatik,
yetenekli, saygin gostermeye yardimci olmanin yani sira, turist rehberinin grup icinde
pozitif bir atmosfer yaratmasina yardimci olur. Turist rehberlerinin grup ile nasil bir
etkilesimde bulunduklarini anlamak igin, kullanmig olduklari izlenim yonetimi teknikleri

incelenmelidir.



Turist rehberleri, paket turlarda turistlere eslik ettikleri i¢in onlarla olumlu iligkiler
kurmalidirlar. Ayrica, kendilerini ifade ederken olumlu davraniglar sergilemelidirler.
Aslinda, bu davranislar, izlenim yonetimi tekniklerinin bagka bir sekilde gosterilmesidir.
Turist rehberleri, turistlere hizmet ederken bilerek ya da bilmeyerek izlenim yonetimi
teknikleri kullanmaktadirlar. Ancak, turist rehberlerinin kullandiklart izlenim yonetimi
teknikleri ile ilgili ¢aligmalarin sinirli olmasi nedeniyle, bu c¢alismada oncelik turist
rehberlerinin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerinin belirlenmesi ve kullanilan bu
tekniklerin kisisel etkilesim kalitesi tizerine etkisi tizerindeki etkisinin ortaya konulmasi

amaclanmugtir.

Grup-rehber etkilesiminin kalitesinin yliksek olmasi, turist rehberlerinin izlenim yonetimi
tekniklerini basartyla kullandigini, turistlerin memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Diger yandan, bu c¢alisma ile turist rehberlerinin kullandigi izlenim
yonetimi tekniklerinin belirlenmesi, bu alanda calisma yapan arastirmacilara Yyol

gostermesi acisindan 6nem tagimaktadir.

Arastirmanin ilk boliimiinde, arastirmanin problemi, amaci, dnemi, varsayimlari ve
sinirliliklarma yer verilmistir. Ikinci béliimde ise yapilan alanyazin taramasi kapsaminda
turist rehberligi, izlenim yonetimi ve kisisel etkilesim kalitesi konularina iligkin bilgiler
sunulmustur. Ugiincii béliimde arastirmanin yontemi, dérdiincii béliimde arastirmanin
bulgular1 ve bu bulgulara iliskin yorumlar bulunmaktadir. Son boliimde ise arastirmanin

sonugclari, tartisma ve oneriler aktarilmistir.

1.1. Arastirmanin Problemi

Turist rehberleri, destinasyonlarin tanitilmasinda gorev yapan nitelikli hizmet elemanlari
arasinda yer almaktadir. Turist rehberleri, turistler ile seyahatlerinin baglangicindan
bittigi ana kadar etkilesim halindedirler. Turistlerin, sunulan rehberlik hizmetinden
memnun kalmasi ve tlilkesine mutlu donmesi her iki tarafin da arzu ettigi bir durumdur.
Bu kapsamda aralarindaki etkilesim kalitesi, tur esnasinda hizmet sunan rehberin
davraniglarina gore degisebilir. Turist rehberleri bulundugu konum itibariyle hem grubun

yoneticisi hem de ¢alisanidir. Dolayistyla bu durum, turist rehberlerinin davranislarinin



yerine goOre degismesi gerekliligini dogurmaktadir. Ancak, tur esnasinda turist
rehberlerinin hangi izlenim yonetimi tekniklerini kullandiklari belli degildir. Son yillarda
i¢ turizmde dikkat ¢ekici bir destinasyon haline gelen Eskisehir turist rehberlerinin hangi
izlenim yonetim tekniklerini kullandiklarin1 belirlemek, kullandiklart bu izlenim
yonetimi tekniklerinin kisisel etkilesim kalitesi {izerinde etkisinin olup olmadigin1 tespit

etmek bu arastirmanin problemini olusturmaktadir.

1.2. Aragtirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, paket turlarda rehberlerin kullandigi izlenim yonetimi
tekniklerinin rehberin kisisel etkilesiminin kalitesi iizerine etkisini ortaya koymaktir. Bu
ama¢ dogrultusunda cesitli alt amaglar belirlenmistir. Bu alt amaclar su sekilde
siralanabilir:

e Turist rehberlerinin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerini belirlemek,

e Turist rehberlerinin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerinin grup rehber

etkilesimi tizerindeki etkisini belirlemektir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Bu calismanin, iilkemizde hizmet veren turist rehberlerinin izlenim yonetimlerinin
belirlenmesinde Onemli bir arastirma olarak alanyazina katkida bulunmasi

beklenmektedir. Ayrica, bu ¢calismanin bulgulari;

e Turist rehberinin kullandig1 izlenim yonetimi teknikleri, rehberin turistler ile olan
etkilesimlerinde 6nemli bir role sahip oldugu bilinmektedir (Chiang ve Chen,
2014). Bu etkilesimin kalitesi, iilke imaji ve tanitimi agisindan biiylikk 6nem
tagimaktadir. Bu caligmada, grup-rehber etkilesiminin yiiksek oldugu kiiltiir
turlarinda, rehberlerin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerinin neler oldugu ve

bu tekniklerin rehberin etkilesim kalitesindeki rolii belirlenecektir.

e Ulkemizdeki rehberlerin izlenim ydnetim tekniklerinin belirlenmesine yonelik

alanyazinda herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle iilkemizde



hizmet veren eylemli turist rehberlerinin, izlenim yonetimi tekniklerini bilerek ya

da bilmeyerek uyguladiklarina dair bir veri bulunmamaktadir.

Bu ¢alismanin; turist rehberlerinin kullandigi izlenim yonetimi teknikleriyle
rehberlere ve diger arastirmacilara farkli bir bakis agist kazandirarak katki

saglayacag diistiniilmektedir.

Bu caligma; 6rneklem bakimindan 6zgiin bir ¢alismadir. Cilinkii daha &nce
Tiirkiye’de turist rehberlerinin kullandigi izlenim yonetimi tekniklerini ortaya
koyan bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu ylizden bu calisma, alanyazina katkida

bulunacak olmas1 sebebiyle 6nemlidir.

1.4. Aragtirmanin Varsayimlari

Yapilan arastirmada c¢esitli varsayimlar bulunmaktadir. Bu varsayimlar asagida

siralanmaktadir:

Eskisehir’de eylemli rehberlik yapan rehberlerin, izlenim yonetimi tekniklerini
kullandig,

Arastirmanin amacit dogrultusunda hazirlanan anketin, arastirmaya katilan
turistler tarafindan diiriist ve tarafsiz bir sekilde doldurulacag: varsayilmaistir.
Calismanin uygulama kisminin gergeklestirilmesi i¢cin ve verilerin daha kolay

toplanacagi varsayimiyla Eskisehir secilmistir.

1.5. Arastirmanmin Simirhiliklar:

Eskisehir’e gelen turistlerin istatistigi herhangi bir kurum tarafindan tutulmadig
i¢in evren net olarak belirlenememistir. Turistlerin tamamina ulagmak miimkiin
olmadig1 icin arastirma 6rneklemi, 20 Eyliil — 20 Kasim 2016 tarihleri arasinda

Eskisehir’i ziyaret eden turistlerle sinirlandirilmistir.



e Anketler, Eskisehir’de eylemli olarak turist rehberligi yapan 11 profesyonel turist
rehberinin turist gruplarindan toplanmistir (Eskisehir’de toplam 16 eylemli turist
rehberi bulunmaktadir). Bu sinirliligin ortaya ¢cikmasinin sebebi, diger rehberlerin
turist gruplarinin ¢cogunun 18 yas alt1 katilimcilardan olusmasidir.

e Eskisehir tur programinin yogunlugu sebebiyle turistlerin anket doldurmaya sicak

bakmamasi anketin uygulanmasi agisindan 6nemli bir sinirliliktir.
2. ALANYAZIN

Calismanin bu béliimiinde ilgili alanyazin yer almaktadir. Ug boliimden olusan
alanyazinin ilk bolimiinde Turist Rehberligi, ikinci boliimiinde izlenim ydnetimi ve
ticlincii boliimiinde ise kisisel etkilesim kalitesi ile ilgili ¢alismalar ayrintili olarak ele

alinmustir.

2.1. TURIST REHBERLIGIi

Turist rehberligi meslegi, turistlerin gezi siiresince rahat etmesini saglamak amaci giiden
bir meslektir. Bu meslegin gecmisi oldukca eskilere dayanmaktadir. Rehberlik
ilk¢aglardan baglayarak gilinlimiize kadar yapilmaya devam edilen bir meslek olmakla

birlikte, turist rehberligi igerik olarak zamanla farkliliklasmistir (Cimrin, 1995: 9).

Turist rehberligi, 22.06.2012 tarihinde 28331 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan 6326
sayili "Turist Rehberligi Meslek Kanunu" ile resmi olarak bir meslek haline gelmistir.
Bugiine kadar gegen siirecte ¢cok cesitli hallerde icra edilen turist rehberleri, iilkelerini
temsil etme gibi kutsal bir gorev {istlenmektedir. Turizm sektoriiniin ¢ekirdegini olusturan
turiste bilgi verme, yol gosterme, eglenme, yeni yerler kesfetme gibi konularda eslik eden

kisi yine turist rehberidir.

Turistler, ziyaret edecekleri iilke hakkinda merak ettiklerine giliniimiiz teknolojisi
sayesinde ¢ok kolay ulasabilmektedir. Ancak turistlerin biiyiik bir kismi rehberli turlara
katilmak ve rehberlerin anlatimlartyla gezmek istemektedirler (Degirmencioglu ve
Ahipasaoglu, 2003: 1-2). Bu meslegin gerekliliklerini yerine getirmek bir rehberin asil

gorevidir. Bir rehberin meslegine her alanda sahip ¢ikmasi, meslegini sevmesi, meslegi



i¢in daima yaratici, arastirmact, tertipli ve disiplinli olmasi, genel kiiltiire, giincel bilgilere
sahip olmasi, bir yabanci dile hakim olmasi ve buna ek olarak, anadilini de en diizgiin
bi¢imde kullanmasi etkilesim agisindan 6nemlidir. Rehberin turistlerin oniinde etkin ve
akic1 konusabilme yetenegine sahip olmasi, onlar1 stkmadan, eglendirerek 6gretebilmesi
ve onlara eslik etmesi beklenmektedir. Bu bakimdan rehber turist etkilesimi, rehberlerin

turistere nasil davrandigiyla dogrudan iliskidir.

Turist rehberi, tur esnasinda herhangi bir sorunla karsilastiginda en hizli ve dogru bir
sekilde bu sorunu ¢ozmelidir. Rehber, grubunun beklentilerini elinden geldigince
karsilamaya calismali, turistleri mutlu etmek ve miisteri memnuniyeti saglamak i¢in
gayret gostermelidir. Rehberin tur siiresince kullanmis oldugu izlenim yonetimi
teknikleri, kendisine sorulan sorulara verdigi cevaplar, turda sergiledigi performans,
turun sorunsuz olarak tamamlanmasi, rehber-turist arasindaki etkilesim kalitesini ve iilke

imajin etkilemektedir (Degirmencioglu ve Ahipasaoglu, 2003: 23).

Bu boliimde oncelikle turist rehberliginin tarihsel gelisimi ve turist rehberligi kavramina
iligkin tanimlar verilmistir. Daha sonra turun ger¢eklesmesinde gorev alan elemanlara yer
veilmis, kavram kargasasinin Oniine gec¢ilmeye ¢alisilmistir. Daha sonra turist
rehberlerinin turizm endiistrisi i¢in énemi belirtilmistir. Calismanin besinci boliimiinde
ise, turist rehberlerinin rolleri ortaya konmustur. Calismanin altinci ve son boliimiinde ise
turist rehberlerinin sahip olmasi gereken 6zellikler alt basliklar halinde ayrintili olarak

incelenmistir.

Turist rehberligi, bilmedikleri bir tilkeyi, yoreyi, bir miizeyi ya da dren yerini turistlere
biitiin yonleriyle tanitmak, o yOrenin tarih, cografya, kiiltlir ve arkeoloji gibi alanlarsa
sahip oldugu ozellikleri aktarmak, kisacasi iilkeyi tiim hatlariyla temsil etmektir. Turist
rehberligini meslegininin esas amaci, Tirkiye’nin turizm potansiyelinin ortaya
konulmasinda Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenmis politikalar: benimsemis

olmak 6nem tagimaktadir (Hacioglu, Tetik, Sahin ve Gokdemir, 2012: 1).



Profesyonel turist rehberi, turizm endiistrisinin anahtar elemanlarindandir. Turist rehberi
kavramina dair bircok tanim olmasina ragmen, uluslararasi alanda kabul goren, WFTGA’
nin taniminda turist rehberi; yurticinden veya yurtdisindan gelen gruplara ve bireysel
turistlere, turistlerin talep ettigi bir dilde, bir mekanda yer alan tarihi ve kiiltiirel anitlari,
miizeleri, dogal ve kiiltiirel ¢cevreyi aktaran ve onlara kilavuzluk eden ve genel olarak

turun eglenceli bir sekilde gegmesini saglayan kisidir (Hacioglu vd,, 2012: 1-2).

Turist rehberleri, turistlere eslik ederek, onlarin hos vakit geg¢irmeleri ve ¢esitli bilgilerle
donanmalarini saglarlar. Bu kapsamda turistlerin memnuniyet diizeyleri iizerinde biiyiik
etkiye sahiplerdir. Ayrica aktardiklar1 her bilgiyle, sergiledikleri tutum ve davraniglarla
mensubu olduklar1 ulusun imajin1 yansitmaktadirlar. Bu kapsamda turist rehberi; tur
sonrast kendi {ilkelerine, schirlerine donen turistlerin geldikleri yeri tekrar ziyaret
etmeleri icin etkin reklam araci olarak adlandirilabilirler (Batman, Yildirgan, Demirtas,
2000: 3).

2.1.1. Turist Rehberligi ve Tarihsel Gelisimi

Insanlarin yasadiklar1 mekéanlarin disinda farkli yerleri gezip gérme istegi insanlik tarihi
kadar eski olmasina ragmen, turist rehberligi grup seyahatlerinin baslamasiyla birlikte
tarihsel siire¢ i¢inde yer almaya baslamistir. Ote yandan, tarihsel siiregte seyahat
acentalarindan 6nceye dayanan ve ilk¢aglardan giiniimiize halen icra edilen bir meslek
olan turist rehberliginin temeli, turistlerin seyahatlerini kolaylastirmak tizerine kuruludur
ve meslegin sorumluluklar1 ve uygulanisi zaman iginde degisiklik gostermistir (Cimrin,

1995: 9).

M.S. 130 yilinda Romali ziyaretgiler Nil nehri boyunca yukariya dogru tekneleriyle yol
alarak Misir’da bulunan Konusan Heykeli ziyarete gitmislerdir. Bahsi edilen bu geziler;
yazili kaynaklara gore diinyanin ilk rehberleri Misirh rahipler esliginde yapilmistir
Romalilar ise seyahat etmekten en ¢ok hoslanan uygarlik olarak bilinmektedir. M.O. VILI.
yiizyilda baslayan olimpiyat oyunlar ile ilk organize seyahatlerin baglangici olarak kabul

edilir. Anadolu’da dogup yasayan Herodot, gezdigi yerlerin gelenek ve goreneklerini



ogrenerek aktarmis ilk terciman rehberlerdendir ve kiiltiir turizminin 6nciisti sayilabilir

(Ahipasaoglu, 2006: 5; Yenen, 2007: 17; Colakoglu, Efendi ve Epik, 2014: 130).

Ortagaglara gelindiginde Avrupalilar; Hagli Seferleri ile birlikte On Asya iilkelerinin
gizemli ve farkli atmosferiyle karsi karsiya kalmislardir. Bu sayede Hagllar, Islam
medeniyetini yakindan tanima firsat bulmuslardir. Bu seferlerden sonra, Avrupali asiller,
satolarini dogu isi halilarla siislenmistir. Kaliteli kumaslar, el emegi g6z nuru halilar, ipek

ve pamuklu dokumalar, o ¢aglarda terciiman rehberlerin sayesinde Avrupa’ya gitmistir

(Tetik, 2006: 4).

Ortagag’da 11. yiizyill ve 16. Yiizy1l arasinda gergeklestirilen Hagli seferleri; biiyiik
Kitlesel yer degistirme acisindan genis kapsamli yolculuklarin ilk 6rnegidir. Bu
seyahatlerde ulasim, konaklama, giivenlik ve rehberlik ilkel bir bi¢imde de olsa
diisiiniilmiis ve organize edilmistir. Hagli seferleri; Avrupalilar1 On Asya’nin farkli ve
ilgi ¢ekici atmosferiyle bulusturmus ve Islam medeniyetinin yakindan taninmasini
saglamigtir. Bu seferlerin ardindan, Avrupali soylular satolarini dogudan getirdikleri El
dokuma halilarla kaplamiglardir. Tiim bu el emegi halilar, ipek ve pamuklu dokumalar,

tercliman rehberlerin kisisel ¢abalariyla Avrupa’ya yayilmistir (Tetik, 2006: 4).

Daha sonraki donemlerde seyahat icin fazla para gerektiginden seyahatler sadece
zenginlerin yararlanabildigi bir aktivite olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Yenen, 2007:17).
Ciinkii seyahat aktivitesi, yapilacak olan yolculugun masraflarin1 karsilayabilmeyi ve
uzun siire ¢alismadan geg¢inebilmeyi ve yeterli bos zamana sahip olmay1 gerektirmektedir.
16. yy’ da baslayan ve 17. yy’ da yayginlasan “Biiylik Tur” Kita Avrupa’ sinin énemli
sehirlerine diizenlenmekte idi ayrica bu yolculuga ¢ikanlar ciddi anlamda rehberlik
hizmetine ihtiyag duymaktaydilar. Bu ihtiya¢ ilk zamanlar tura ¢ikan Ingiliz soylu
genclerin Ogretmenleri tarafindan karsilanmaktaydi. 18. yy’da Roma’da rehberlerin
tiimiiniin Italyan oldugu bilinmektedir. Bu ziyaretler esnasinda, Avrupa Kitasi’nda gezen
turistler, antik kentleri, mimari yapitlart gezmek amaciyla  rehberlere ihtiyag
duymuslardir. 17. yiizyilda Fransiz ve Ingiliz el¢i, seyyahlarin yazdiklar1 turizmle ilgili
literatiiriin temelini olusturmaktadir. {1k gezi rehberinin hazirlanmasi da, Saint - Morice

Piskoposu tarafindan 1672 de gerceklesmistir (Tetik, 2006: 4; Colakoglu vd,, 2014: 131).



19. yiizyilda motorlu araglarin kesfedilmesiyle birlikte turizm hareketlerinde canlanma
yasanmistir. Turizm amagl organize turlar, ilk defa Ingiltere’de daha sonra Bati
Avrupa’da sanayi devrimiyle birlikte 1800’lerde diizenlenmistir. Thomas Cook’un bir
grubu alip, konaklama ve ulagim hizmetleri sunarak gezdirmesi bugiinkii anlamda
organize turlarin baglangici olarak kabul edilmektedir (Hacioglu, 2000: 3). 5 Temmuz
1814’te Thomas Cook tarafindan trenle Leicester’den Lougbroug’a diizenlenen ilk
organize tur ile birlikte turizm tarihinde gercek anlamda bir devrim yasanmigtir

(Degirmencioglu, 1998: 12).

I. ve II. Diinya Savagslar1 esnasinda turizm hareketleri sekteye ugramistir ancak savaglarda
kullanilan motorlu araglarin ve ugaklarin savag sonrasi topluma hizmet vermek zorunda
kalmastyla birlikte turizme olan ilgi artmistir. Ayrica askerlerin savastiklar1 toplumlari bu
kez baris ve huzur ortami icinde ziyaret etme istegi ve meraki, turizm hareketlerinin
artmasina destek olmustur. Bu tiir seyahatlerde rehberlik gorevini iistlenenler, bizzat

savasa katilan askerlerdir (Tetik, 2006: 5-6).

20. yiizyill’m baginda Ingiltere’de Londra Kulesi ve Windsor Satosu rehberli gezilere
acilmistir. Bu kapsamda buralar1 gezdirecek rehber ihtiyact dogmus ve bazi seyahat
acentalart rehber istthdam etmeye baslamislardir. Ancak, rehberlerin egitimi ve
orgiitlenme calismalar1 1930’lu yillardan itibaren baslamistir. Turizmin gelismesi, turizm
hareketlerine olan talebin artmasi ve kitle turizmiyle birlikte profesyonel turist rehberligi
hizmetine ihtiya¢ duyulmaya baslanmistir. Kitle turizmi, profesyonel turist rehberliginin

organizasyonunu zorunlu kilmistir (Polat, 2001:19).

Ik organize turlardan giiniimiize gegen 200 y1l gibi bir siirede turizm, bizden dnceki
kusaklarin gérmeyi hayal bile edemeyecekleri kadar genis bir alanda yer degistirebilen
kitleleri, gezinin her adimini planlayan tur operetdrii ve seyahat acentalarimi ve sahip
olunmasi gereken 6zellikler baska meslek gruplartyla rehabet edemeyecek dl¢iide Gnemli

olan turist rehberlerini kapsamaktadir (Tetik, 2006: 6). Thomas Cook’un diizenledigi ilk



organize turdan bu yana gerek ulagim, gerek konaklama imkanlari gerekse iletisim

imkanlarindaki gelisim inanilmazdir (Degirmencioglu, 1998:13).

1839’da Tanzimat Fermani’nin ilaniyla birlikte egitim, sanat ve ticaret gibi alanlarda
Avrupa ile iliskiler pekismis ve Istanbul’da yasayan yabanci sayisinda artis baslamisti
(Ahipasaoglu, 2006: 17). Ozellikle Kirim Savasi’nda Osmanli Devleti’nin Rusya’ya kars1
batil1 giiglerle ittifak yapmasi, bat1 kentlerinin gdziinde efsaneler sehri Istanbul’u ilgi
odag1 haline getirmis ve ilk turistler belirgin olarak Istanbul’da gériilmeye baslamistir.

Bu hareketlilik sayesinde istanbul’da bir meslek grubu ortaya ¢ikmistir.

Hem terciimanlik, hem de rehberlik gorevini tistlenen ilk rehberler, baslarda azinliklarin
arasindan ¢ikmistir.  Terciiman-rehberlik  Gzellikle Fenerli Rumlar tarafindan
yapilmaktadir. Yabanci dillere olan yatkinliklar1 sayesinde Museviler de bu meslege
girmislerdir. Miisliiman-Tiirk niifus ise yabanci dil bilgilerinin azlig1 sebebiyle bir siire
bu meslegi icra edememislerdir (Degirmencioglu, 1998: 14; Tetik, 2006: 11). Higbir
egitimi olmayan, belli bash eserleri okumamis, kulaktan dolma bilgilerle ve kendi
gozlemleri ve izlenimlerini aktaran ilk tercliman rehberler, gerceklerle ve vatandasi
olduklar1 devlet ile ilgili saglikli bilgilere sahip olmadan sadece giinliik kazanclari ile

ilgilenmislerdir (Ahipasaoglu, 2006: 18).

Ulasim araglarinin 6zellikle trenlerin turizm amaciyla kullanilmasina verilebilecek en
onemli O6rneklerden birisi, linlii Sark/Orient Express’tir. Sark/Orient Ekspresi, 1883 ile
1977 yillar1 arasinda Paris-istanbul arasinda sefer yapan uzun mesafeli, yatakli ve
yemekli vagonlariyla liiks bir trendir. Orient Ekspres, Paris'ten hareketle, Istanbul
(Sirkeci) Tren Garina gelir ve tekrar Paris'e donerdi. Ankara, Suriye ve Irak’a gidecek
yolcular esyalar1 ile vapurla Haydarpasa’ya gecerlerdi. Buradan da Ankara, Bagdat ve
Halep trenleri ile devam ederdi (Yiiksek ve Arikan, 2015: 67). Turizm hareketlerinde
yasanan gelismeler, turist rehberligi mesleginde de gelismeyi saglayan Onemli bir

adimdir.

Ulkemizde “Terciiman Rehberlik™ ile ilgili ilk diizenlemeler, 29 Ekim 1890 tarihinde

yayinlanan “Seyyahine Terclimanlik Edenler Hakkinda 190 sayili Nizamname” ile
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birlikte resmiyet kazanmistir (Hacioglu vd,, 2012: 4; Degirmencioglu, 1998: 15).
Rehberligin kurallarni belirleyen bu nizamnamenin vyiiriitiilmesi gérevi, Icisleri
Bakanlig1 tarafindan belediyelere verilmisti. Nizamnamede meslegin icrasi sirasinda iyi
niyet gozetmek, diizgiin bir Tiirk¢e ve yabanci dil bilgisi yeterliliginin sinavla tespiti
ongoriilmekteydi (Ahipasaoglu, 2006: 20). Ne yazik ki, Osmanli Hiikiimeti bu
nizamnameyi yiriirliige koymasina ragmen uygulanmasi ile pek ilgilenememis, iilke
aleyhine yapilan propagandalar engellenememistir. Ote yandan, 1914 yilinda Birinci
Diinya Savasi’nin ¢ikmasiyla Terciiman-Rehberlik meslegi, Tiirkiye Cumbhuriyeti
kuruluncaya kadar denetimsiz kalmistir. (Degirmencioglu, 1998: 16; Ahipasaoglu, 2006:
20).

Nizamnameden anlagilacagi gibi Osmanli déneminde rehberlik bir meslek olarak
taninmamakta, yabanci konuklar1 gezdiren kisilerin onlara sadece ¢evirmenlik yaptiklar
diistiniilmektedir. Bunun sebebi, rehberlik mesleginin modern anlamda yol gostericilik,
bilgi aktarma ve tanitma gibi fonksiyonlarinin heniiz olusmamasi veya ilgili kisilerce

rehberlik ile ilgili farkindaligin heniiz olusmamis olmasidir (Ahipasaoglu, 2006: 20).

Turist rehberligi mesleginin iilkemizdeki ge¢misi goz oniine alindiginda, bu ge¢misin 19.
yiizyilin sonlarma kadar uzandigi sdylenebilir. Ozellikle rehber drgiitlenmelert, elli yildan
fazla silire boyunca turist rehberlerinin sundugu hizmetin kalitesinin arttirilmasi ve
uzmanlagma alanlarinda ¢alismalarimi siirdiirmekte, tlke turizminin gelistirilmesi

konusunda yapilan ¢alismalara etkin bir bi¢imde katilmaktadirlar.

Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin kurulusu ile birlikte 1923 yilinda yabanci turistlerin
yapabilecegi kotii propagandayr kisitlamak amaciyla goniillii olarak rehberlik ve
cevirmenlik yapmak i¢in yabanct dil bilen bir grup geng tarafindan “Tiirk Seyyahin
Cemiyeti” kurulmustur. Bu dernegin kurulmasindaki sebeplerden biri ve en 6nemlisi,
terclimanlik islerinin azinliklar tarafindan ylriitiilmiis olmasi ve gelen yabanci
misafirlerin 6zellikle yeni kurulan devlet hakkinda yanlis bilgilendirilmesi ihtimalidir. Bu
dernek daha sonra “Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu” olarak adlandirilmistir

(Ahipasaoglu, 2006: 20-21).
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Tiirkiye Cumhuriyeti kurulmasindan iki yil sonra 8 Kasim 1925 tarih ve 2730 sayili
“Ecnebi Seyyahlara Terclimanlik ve Rehberlik Edecekler Hakkinda Kararname”
yaymlanmistir ve bu kararname ile rehberlik meslegi bir disiplin haline gelmistir
(Degirmencioglu, 1998: 16; Ahipasaoglu, 2006: 21). Ancak yine onceden oldugu gibi
belediyeler bu isi gerektigi kadar onemsememislerdir (Hacioglu vd,, 2012: 5). Bu
kararname 1925 yilinda yaymlanmasina ragmen, o yillarda turistik faaliyetle ilgilenen
resmi bir kurulus bulunmayisi, terciiman rehberlerin gerekli bilgiye sahip olup
olmadiklarmin sinavla belirlenmesi durumu, gelecekte ¢oziilmesi gereken bir madde

olarak kagit iizerinde kalmigtir (Degirmencioglu, 1998: 16).

1928 yilinda yasanan ekonomik kriz yiiziinden Tiirkiye’de turizm talebinde azalmalar
meydana gelmistir. Hatta tercliman rehberlerin ¢ogu meslegi birakmanin esigine
gelmislerdir. 1928 yili Aralik ayinda ise Istanbul Iktisat Miidiirliigii tarafindan yeni bir
rehberlik kursu agilacagi resmi gazetede yayinlandi. Bu ilanin en dnemli noktast gegici
terclimanlar ve meslege yeni baslayanlar1 kapsamasi ve kursiyerlerin sinavdan gegme
zorunlulugunun ayrintili bir sekilde belirtilmis olmasiydi (Cavus, Ege ve Colakoglu,
2009: 167). 1929 yilinda tamamlanan bu kurstan 50 terciiman rehber mezun olmustur

(Cimrin, 1995: 14).

1930 yilinda tercliman rehberlerin vergiye tabi olmasi gibi gelismeler yasanmistir.
Boylece rehberlik meslegi ilk kez bir meslek olarak zikredilmeye baslanmistir (Cimrin,
1995: 14). lIyi Tiirk¢e konusan yabanci uyruklularin terciiman rehberlik yapmasi 1932
yilinda ¢ikarilan 2007 sayili kanun ile yasaklandi ve rehberlik yapmak icin Tiirkiye
Cumbhuriyeti vatandast olma sart1 ilk kez bu tarihte kabul edildi (Cavus vd,, 2009: 167).
Daha sonra 1935 yilinda belediyeler biinyesinde turizm subeleri kurulmus ve ardindan bir
tercliman rehberlik kursu daha acilmistir. Bu kurstan ise 53 kisi rehber olmaya hak
kazanmistir (Degirmencioglu, 1998: 18; Cavus vd,, 2009:169). Tiim bu gelismeler
terciiman rehberlik mesleginin daha saglam bir konuma gelmesine vesile olmustur

(Cimrin, 1995:14).

1940’11 y1llarda Ikinci Diinya Savasi sirasinda turizm adeta durmus, terciiman rehberlerin

biiyiik bir kism1 meslegi birakmak zorunda kalmigtir (Degirmencioglu, 1998: 18). Ayni
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y1l Halikarnas Balikgis1 olarak taninan Cevat Sakir Kabaagacl Izmir’e yerlestikten sonra
gecimini rehberlik yaparak kazanmis, daha sonra rehberlik kurslarinda da egitmenlik

yapmustir (Cavus vd,, 2009: 170).

1950 yilinda olusturulan “ikinci Turizm Damisma Kurulu” terciiman rehberlik konusuna
onem vermistir. Ayni yil Basin-Yayin ve Turizm Genel Miidiirii Halim Alyot tarafindan
kaleme alinmis olan ve Ikinci Turizm Danisma Kurulu’na sunulan “Turist Terciiman
Rehberligi” baslikli raporda, tercliman rehberligin turizm sektoriindeki yeri ve dnemi
vurgulanmigtir (Cimrin, 1995: 15; Degirmencioglu, 1998: 19; Ahipasaoglu, 2001: 24;
Cavus vd,, 2009: 169-170).

Terciiman rehberligin o giiniin kosullarina gére modernlestirilmesi konusunda énemli bir
calisma da 1951 yilinda Tiirkiye Milli Talebe Federasyonu tarafindan yapilmistir. 129
tiniversiteli gencten olusan kursiyerler bu kursu basart ile bitirmis ve meslege
baslamislardir (Degirmencioglu, 1998: 19). Daha sonra 1955-1960 yillar arasinda ¢esitli
ogrenci derneklerinin destegi ile agilan ve Istanbul Belediyesi ile Basin-Yayin Istanbul 1
Miidiirliigii tarafindan gergeklestirilen c¢esitli kurslar da diizenlenmistir (Hacioglu vd,,

2012: 5).

1. Planli Donem

1960 yilindan sonra yapilan diizenlemeler “Planli donem” bagligi altinda donemlere

ayrilarak incelenecektir.

1.1. Birinci Plan Dénemi (1963-1967)
1963 yilinda 265 sayili yasayla kurulan Turizm ve Tanitma Bakanligi yasaninin 26.
Maddesine gore “ Turizm Bakanlig1 ¢alisma alanina giren konularda personel yetistirmek

icin kurslar ve uzman okullar agabilir” denilmektedir (Cimrin, 1995: 16). Bu yasa

kapsaminda Turizm ve Tanitma Bakanlig1 tarafindan kurslar diizenlenmistir.
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1.2. Ikinci Plan Donemi (1968-1972)

Ilk kez 3 Eyliil 1971°de 13945 sayili resmi gazetede yaymlanarak yiiriirliige giren
“Terctiman Rehber Kurslar1 ve Terciiman Rehber Yonetmeligi” ile giinlin kosullarina
uygun belli sartlar getirilmistir (Hacioglu vd,, 2012: 5). Daha sonra bu yonetmelik 21
Mart 1974 tarihinde degistirilerek “Profesyonel Turist Rehberligi Kurslari ve Profesyonel
Turist Rehberligi Yonetmeligi” adini almistir. Daha sonra 81 ve 83 yillarinda birkag kez
daha degisiklige ugramistir (Cimrin, 1995: 16). Yapilan degisiklikler dogrultusunda 2
Temmuz 1986 tarihli ve 19152 sayil1 “Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi” resmi
gazetede yaymlanmistir ( Hacioglu vd,, 2012: 5). Yasanan bir diger 6nemli gelisme de
Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB), 28 Eyliil 1972 tarihinde yiiriirliige giren
1618 sayili "Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu" uyarinca

kurulmasidir (www.tursab.org.tr).

1.3. Ugiincii Plan Dénemi (1973-1977)

Bu donemde turist rehberligi ile 1lgili herhangi bir degisim, gelisim anlaminda bir hareket
yoktur. Ancak bu donemde, rehberlerin yetistirilmesi ile ilgili calisma esaslar1 bir 6nceki

dénemin diizenlemelerine uygun olarak devam ettirilmistir (Cavus vd,, 2009: 172).

1.4. Dérdiincii Plan Donemi (1979-1983)

Temmuz 1980°de Istanbul, rehberlerin érgiitlenmesinde dernek kurmus ve bu atilimini
Istanbul Rehberler Odas1’ n1 kurarak pekistirmistir. Plan déneminin son yil1 olan 1983
yilinda Turist Rehberleri Yonetmeligi, “Profesyonel Tercliman Turist Rehberligi” olarak
degistirilmistir. Ara donem olarak adlandirilan 1984 yilinda ise Izmir Terciiman
Rehberler Dernegi, “Izmir Turist Rehberleri Esnaf Dernegi” adin1 almistir (Cavus vd,,

2009: 172-173).
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1.5. Besinci Plan Dénemi (1985-1989)

1983 tarihli yonetmelik yiirtirliikten kaldirilmis ve 1986 yilinda yeniden diizenlenmistir.
Yaklasik 20 y1l yiirtirliikte kalan bu yonetmelik ¢esitli ihtiyaglar dogrultusunda; tizerinde
23 kez degisiklik yapilmis ve ¢esitli eklemeler yapilmistir. 1987, 1988 ve 1989 yillarinda
tic degisiklik yonetmeligi yaymlanmistir (Cavus vd,, 2009: 173). 1987 yilinda kurs
stireleriyle ilgili olan maddeye yapilan bir eklemeyle kurslarin gerektiginde yonetmeligin
ongordiigi  siirelerden daha kisa siirede tamamlanabilmesi konusunda esneklik
saglanmistir. Bu maddeyle, rehber ihtiyacinin hizli bir bigimde kapatilmasi amaglanmistir
(Cavus vd,, 2009: 173). 1988 yilinda, kurslara katilim asamasinda bazi degisikliklerin
yani sira, rehberlerin denetimine iliskin TURSAB ve Profesyonel Rehberlik derneklerini
de yetki verilmesi anlaminda diizenlemeye gidilmistir. Ayn1 yonetmelik degisikligi ile
birlikte ancak Bakanligin uyguladigi kurallara uyma ve bitirme sinavlarinin Bakanlik¢a
yapilmasi kosuluyla Bakanlik diginda kisi ve kuruluslara kurs agma yetkisi verilmistir
(Cavus vd,, 2009: 173). Bu kapsamda; bakanlikta on yil gorev yapmis olan ve yurt disi
birimlerde miisavir olarak ¢aligsanlar ile iiniversite mezunlarindan yabanci dil kariyerine
sahip olanlara ve tiniversitelerin ilgili boliimlerinde doktora dereceli akademik kariyer
yapanlara, uygulama gezisine katilma ve bitirme sinavlarinda basarili olmak sart1 ile
rehberlik belgesi verilmesine olanak saglayan bir diizenleme de yine 1988 yilindaki
degisiklik ile ger¢eklesmistir (Cavus vd,, 2009: 173). 1989 yilinda, kurslara devam
zorunlulugunu mazereti olanlar i¢in esnek hale getiren ve mazereti kabul edilenlere bir
sonraki tatbikat gezisine katilma imkanmi sunulmus ve onceki donemden devamsizlik
yapan ya da uygulama gezisine katilamama nedeniyle kursla ilisigi kesilenlere af sansi

sunan gegici maddeler kabul edilmistir (Cavus vd,, 2009: 173).

1.6. Altinct Plan Dénemi (1990-1994)

Bu plan doneminde, ara donem 1995 ile birlikte onemli gelismeler yer almaktadir.
Donemin baslangici olan 1990 yilinda yonetmelikte kurs diizenleme yetkisini yalnizca
bakanliga veren ve rehberlerin denetimlerinin kimler tarafindan yapilacagina iliskin bazi
degisiklikler yapilmistir (Cavus vd,, 2009: 173). 1991 yilinda Izmir Turist Rehberleri

Dernegi, “Izmir Turist Rehberleri Odasma (IZRO)” doniistiiriilmiistiir. Boylece Izmir ve
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Istanbul’da mesleki orgiitlenme konusunda paralellik saglanmistir. Kapadokya
bolgesindeki rehberler, “Kapadokya Profesyonel Rehberleri Dernegi’ni (KARED)”
kurarak 1991 yilinda, Ankara’da yasayan rehberler ise “Ankara Profesyonel Turist
Rehberleri Dernegi” catisi altinda 1992 yilinda orgiitlenmislerdir (Cavus vd,, 2009: 174).

Kurslarin disinda 6rgiin egitim anlaminda yasanan gelismeler mevcuttur. 1992 yilinda
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu biinyesinde ilk turist
rehberligi on lisans programi agilmistir. 1994 yilinda ise Ege Universitesi Cesme Meslek
Yiiksekokulu ve Yiiziincii Y1l Universitesi Van Meslek Yiiksekokulu olmak iizere iki 6n

lisans programi daha rehberlik egitimine baglamigtir (Cavus vd,, 2009: 174).

Orgiin egitim alaninda yasanan bu gelismelerin ardindan, 9 Agustos 1995°te yonetmelige
eklenen bir madde ile iniversitelerin turist rehberligi boliimlerini bitirenlere de
KPDS’den en az 70 puan almak ve uygulama gezisine katilmis olmak kosullarini
sagladiklar1 takdirde “Profesyonel Turist Rehberi Kokart ve Kimlik Kart1 Verilmesi”
karar1 verilmistir (Ahipasaoglu, 2006: 28). Ayrica 1995 yilinda Kocaeli Universitesi
Derbent Meslek Yiiksekokulunda Turist rehberligi boliimii kurulmustur (Cavus vd,,
2009: 174).

1.7. Yedinci Plan Dénemi ( 1996-2000)

1996 yilinda, Ankara Universitesi Beypazari Meslek Yiiksekokulunda ve Selguk
Universitesi Silitke Tasucu Meslek Yiiksekokulunda Turist Rehberligi boliimleri
acilmistir. Ayn1 yil, “Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi (KARDER)”
kurulmustur. 1997 yilinda, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu,
Mersin Universitesi Anamur Meslek Yiiksekokulu ve Zonguldak Karaelmas Universitesi
Safranbolu Meslek Yiiksekokulunda 6n lisans programi niteliginde {i¢ turist rehberligi
boliimii daha kurulmustur. Aym yil, Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yiksekokulunda ilk kez lisans diizeyinde bir turist rehberligi programi

acilmistir (Cavus vd,, 2009: 174-175).
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Lisans diizeyinde acilan ikinci turist rehberligi programi, Balikesir Universitesi Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu biinyesinde 1998 yilinda agilmistir. Ayni yil,
Siileyman Demirel Universitesi Yalva¢ Meslek Yiiksekokulunda turist rehberligi béliimii
acilmistir ve ayrica dort bolgesel orgiitiin birlesimiyle Turist Rehberleri Birligi (TUREB)
kurulmustur (Cavus vd,, 2009: 175). Lisans diizeyinde ti¢iincii turist rehberligi boliimii
1999 yilinda Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulunda acilmistir. Ayni y1l Selcuk Universitesinde ikinci turist rehberligi n

lisans programi Beysehir Meslek Yiiksekokulunda agilmistir (Cavus vd,, 2009: 175).

Bu plan doneminde yonetmelikte alti kez degisiklik ve eklemeler yapilmistir. Ayrica,
1997 yilinda kurslar1 basariyla bitiren kisilere belge verilmeden Once bir ay siireyle

Turizm Danisma Midiirliiklerinde staj yapma zorunlulugu getirilmistir (Cavus vd,, 2009:

175).

1998 yilinda turist rehberligi meslek dersini verecek olan egitmenin nasil secilecegi
belirlenmigtir. Bu kapsamda ders verecek kisi, meslek kurulusu tarafindan Onerilme,
rehberlik belgesine sahip olma ve en az bes yil deneyime sahip olma kosuluyla
secilecektir. Rehberlik taban ve tavan licret uygulamasiyla ilgili diizenleme, ilk kez 1998
yilinda yonetmelikte belirtilmistir. Yilda iki kez fiyat belirleme gorevi de bakanliga
verilmistir. 1999 yilinin Nisan ayinda se¢me sinavinda basari siralamasmin dikkate
alinmasina iligkin bir degisiklik yapilmistir. 1999 yilinin Aralik ayinda ise rehberlerin
denetiminin yalnizca Bakanlik ve Valiliklere bagli birimler tarafindan gorevlendirilecek
kisilerle yapilabilecegi, meslek orgiitii temsilcilerinin bu gorevliler ile birlikte denetime
katilabilecegi yoniinde karar alinmistir. 2000 y1ili1 Kasim ve aralik ayinda da iki degisiklik
yapilarak rehberlere her y1l vize yaptirma zorunlulugu ve vize yaptirabilmek i¢inde en az
iki hizmet i¢i egitim seminerlerine katilma mecburiyeti getirilmistir (Cavus vd,, 2009:

175-176).

1.8. Sekizinci Plan Dénemi (2001-2005)

Sekizinci plan doneminin ilk iki yilinda tiniversitelerde herhangi bir lisans ve 6n lisans

programi agilmamustir. Yalnizca Adnan Menderes Universitesi biinyesindeki lisans
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programi 2001 yilinda isim ve igerik degistirerek Seyahat Isletmeciligi ve Turist
Rehberligi Bolimii adin1 almistir. Bir diger gelisme ise 2001 yilinda Kusadasi Rehberler
Dernegi (KURED) ve Canakkale Rehberler Dernegi (CARED) kurulmasidir. 2001
yilinda yapilan yonetmelik degisikligiyle, bolgesel rehberlik belgesine sahip olanlarin
iilke capinda rehberlik belgesi alma sartlar1 belirlenmistir. Bu yonetmelige gore; iilke
capinda uygulama gezisine katilan ve iki yil aktif bolgesel rehberlik yapmis olan kisiler
iilke ¢apinda rehberlik belgesi alabilme hakkina sahip olmuslardir. Kurulusundan dort
y1l sonra, 2002 yilinda, {i¢ bolgesel orgiit daha TUREB’ e katilarak, birligin biiylimesine
katk1 saglamistir (Cavus vd,, 2009: 176).

2003 yilinda yonetmeligin 36. Maddesi degistirilerek, uygulama gezisi ve hizmet i¢i
egitim seminer giderlerinin katilimcilar tarafindan karsilanacagi belirtilmistir. Antalya
Rehberler Odast 2003 yilinda kurulmus, AKRADER f{iyeleri ARO’ya katilmistir. Ayni
yil Aydin Universitesi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu ve
Kafkas Universitesi Kars Meslek Yiiksekokulunda turist rehberligi programlari
acilmistir. 2004 yilinda Yasar Universitesi ve Beykent Universitesi Meslek
Yiiksekokullarinda turist rehberligi egitimi baslamistir. Ege Universitesi Cesme Meslek
Yiiksekokulu, kanun degisikligi ile 2005 yilinda yiiksekokula doniistiiriilmiis ve turist
rehberligi egitimi lisans diizeyinde verilmeye baslanmistir. 2006 yilinda da Fatih
Universitesi Istanbul Meslek Yiiksekokulu ve Uludag iiniversitesi Iznik Meslek

Yiiksekokulunda 6n lisans programlari faaliyete girmistir (Cavus vd,, 2009: 177).

TUREB 2006 yilinda “Profesyonel Turist Rehberler1 Birligi Dernegi” adim
benimsemistir. Dernegin bilinyesindeki meslek orgiitleri su sekilde siralanabilir (Cavus
vd,, 2009: 178):

- IRO (Istanbul Rehberler Odas1)

- ARED (Ankara Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)

- KARED (Kapadokya Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)
- KURED (Kusadas1 Rehberler Dernegi)

- KARDER (Karadeniz Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)
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- BORED (Bodrum Profesyonel Turist Rehberleri Dernegi)

- CARED ( Canakkale Rehberler Dernegi)

1.9. Dokuzuncu Plan Dénemi (2007-2013)

Bakanligin Tiirkiye Turizm Stratejisi (2023) ve Tiirkiye Turizm Stratejisi Eylem Plani
(2007-2013) hedeflerinde rehberlik egitimine yonelik asagidaki onemli ifadeler yer
almaktadir (Cavus vd,, 2009: 179):

e Turist Rehberligi Egitimi veren kurum ve kuruluslarin denetlenmesi,

Lisans diizeyinde egitim programlarinin bir pargasi olan Tiirkiye Turu Uygulama

Gezilerinin standart bir programa baglanmasi,

e Lisans egitimi veren iiniversitelerde yiliksek lisans egitimi yolu ile uzmanlagsma
programlarinin uygulanmasi,

e On lisans diizeyindeki programlarmn kapatilmast,

e Nadir dillerde rehber ihtiyacinin karsilanmasi i¢in Bakanligin MEB ve YOK arasinda

isbirligi ve esglidiimii saglamasi.

Bu plan doneminin ilk yilinda rehberlerin orgiitlenmesi konusunda yeni girisimde
bulunularak Mart 2007’de TUREF (Profesyonel Turist Rehberleri Dernekleri
Federasyonu kurulmustur. Temel amaci “Tiirkiye Cumhuriyeti anayasasi ve kanunlar
dogrultusunda kendisine bagli derneklere yardimc1 dernekler arasindaki koordinasyon ve
is birliginin en iist diizeye ¢ikarilmasini saglamak™ olarak belirlenmis olmasina karsin,
iiye yapist incelendiginde halen bazi bolgesel olusumlarin 6rgiit icine cekilemedigi

goriilmektedir (Cavus vd,, 2009: 180).
Tiim bu gelismelerin 15181inda, 07.06.2012 tarihli 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek
Kanunu, 22 Haziran 2012’de Resmi Gazetede yayinlanmistir. Artik Turist Rehberligi

resmi olarak meslek olarak kabul edilmistir. Bu kanunun amaci ve kapsami su sekildedir:

“MADDE 1 — (1) Bu Kanunun amaci, turist rehberligi meslegine kabule, meslegin icrasina ve turist

rehberligi meslek kuruluslarimin kurulus ve igleyisine iligskin usul ve esaslari diizenlemektir.
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(2) Bu Kanun, turist rehberligi meslegine kabule, meslek i¢i egitime ve meslegin icrasina, turist rehberleri
odalar ile turist rehberleri odalari birliklerinin kurulusuna, organlarmmin niteliklerine ve segimlerine,
organlik niteligini yitirme hal ve usullerine, gorev ve yetkilerine, ¢alisma usullerine, iiyeleri ile olan
karsilikly hak ve yiikiimliiliiklerine, gelir ve giderleri ile biitcelerine, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin meslege
iliskin gorev ve yetkilerine, meslek kuruluslariyla is birligine ve turist rehberligi meslek kuruluslarinin

1}

Bakanlik¢a denetlenmesine iligkin usul ve esaslari kapsar.’

Daha sonra baz1 diizenlemeler yapmak amaciyla Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi,
26 Aralik 2014°te Resmi Gazete’de yayinlanmistir. Yonetmeligin amag ve kapsami su

sekildedir:

“MADDE 1 — (1) Bu Yonetmeligin amaci,; 7/6/2012 tarihli ve 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu
kapsaminda, turist rehberligi meslegine kabule, meslegin icrasina ve turist rehberligi meslek kuruluslarinin
kurulus ve isleyisine, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin meslege iliskin gorev ve yetkilerine, Bakanlik ile
meslek kuruluglart arasindaki igbirligine ve meslek kuruluglarinin Bakanlikca denetlenmesine iligkin usul

)

ve esaslart diizenlemektir.’

“07.06.2012 tarihli 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu’'nda TUREB’e iiye

odalar ve yetkili olduklart iller asagida belirtilmistir:

1. IRO - Istanbul Turist Rehberleri Odast

Yetkili oldugu iller : Istanbul, Bolu, Diizce, Edirne, Kirklareli, Kocaeli, Sakarya, Yalova
2. ARO - Antalya Turist Rehberleri Odasi

Yetkili oldugu iller : Antalya, Burdur, Isparta

3. IZRO - Izmir Turist Rehberleri Odast

Yetkili oldugu iller : Izmir, Manisa, Usak

4. ADRO - Adana Bolgesel Turist Rehberleri Odasi

Yetkili oldugu iller : Adana, Mersin, Osmaniye

5. ANRO - Ankara Turist Rehberleri Odast

Yetkili oldugu iller : Ankara, Afyonkarahisar, Bartin, Cankiri, Corum, Eskisehir, Karabiik,
Karaman, Kastamonu, Kirikkale, Konya, Zonguldak

6. ATRO - Aydin Turist Rehberleri Odasi

Yetkili oldugu iller : Aydin, Denizli

7. BURO - Bursa Bdlgesel Turist Rehberleri Odast

Yetkili oldugu iller : Bursa, Bilecik, Kiitahya

8. CARO - Canakkale Bolgesel Turist Rehberleri Odasi

Yetkili oldugu iller : Canakkale, Balikesir, Tekirdag
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9. GARO - Gaziantep Bélgesel Turist Rehberleri Odasi

Yetkili oldugu iller : Gazianep, Hatay, Kahramanmarag, Kilis, Malatya

10. MURO - Mugla Turist Rehberleri Odas:

Yetkili oldugu iller: Mugla

11. NERO - Nevsehir Turist Rehberleri Odast

Yetkili oldugu iller: Nevsehir, Aksaray, Kayseri, Kirsehir, Nigde, Sivas, Yozgat

12. SURO - Sanlwrfa Bolgesel Turist Rehberleri Odast

Yetkili oldugu iller: Sanhurfa, Adwyaman, Agri, Batman, Bingél, Bitlis, Diyarbakir, Elazig,
Hakkari, Mardin, Mus, Siirt, Strnak, Tunceli, Van
13. TRO - Trabzon Bélgesel Turist Rehberleri Odasi

Yetkili oldugu iller: Trabzon, Amasya, Ardahan, Artvin, Bayburt, Erzincan, Erzurum,

Giimiishane, Giresun, Igdir, Kars, Ordu, Rize, Samsun, Sinop, Tokat”

2.1.2. Turist Rehberligi Tanim

Rehber kelime anlami olarak kilavuz, birisine yol gosteren ve dogruyu goérmesine
yardimci olan sey veya kanit anlaminda kullanilmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2016).
Diinya Turist Rehberleri Birligi Federasyonu’nun (World Federation of Tourist Guide
Associations) uluslararasi kabul gérmiis tanimina gore turist rehberi: “Yurti¢i ya da
yurtdisindan gelen grup ya da bireysel ziyaretcilere, onlarin tercihleri dogrultusundaki
bir dilde, bir bolge ya da sehirde bulunan anitlar, miizeler, dogal ve kiiltiirel ¢cevre ve
tarihi yerlerde kilavuzluk eden ve eglendirici bir yorumla bunlari ziyaretgilerine aktaran,
vetkili otoriteler tarafindan tamnan kisidir’ (WFTGA, 2014).

Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore Turist Rehberligi hizmeti: “Seyahat
acentaciligl faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli veya
yabanci turistlerin gezi Oncesinde se¢mis olduklar1 dil kullanilarak, iilkenin kiiltiir,
turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir ve turizm
politikalart dogrultusunda tanmitilarak gezdirilmesi, seyahat acenteleri tarafindan
diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimladig:
ve tliketiciye satildig sekilde yiiriitiiliip acente adina yonetilmesidir”. Turist Rehberi ise:
“Ayni kanun hiikiimleri uyarinca meslege kabul edilerek turist rehberligi hizmetini sunma

hak ve yetkisine sahip olan ger¢ek kisiyi” ifade etmektedir.
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Turist rehberi, turistlerin seyahatleri siiresince turistlerle etkilesim halinde olan, turistlerin
seyahatinin baglangicindan sonuna kadar olan organizasyonu kolaylastiran, ziyaret edilen
bolgeyi her agidan turiste tanitan, turistlerin hos vakit gecirmesini saglayan, turistlerin
ihtiya¢ duydugu durumlarda turistlere yardimer olan ve turistlerin seyahati kapsaminda
sahip oldugu haklar1 koruyan kisi olarak tanimlanmaktadir (Karamustafa ve Cesmeci,

2006: 71).

Apve Wong’a (2001: 551-552) gore, turist rehberi; gruplara terciimanlik yaparak anlatim
yapan ve gruplara liderlik eden, istek ve ihtiyaclara cevap verebilen, bilgi sahibi, kisilik
ozellikleriyle, yliksek standartlarda yonetme yetenegi ve etik ilkelerine saygili karaktere
sahip olmanin etkili bir birlesim olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gore, rehberin
kisilik 6zelliklerinin 6nemli oldugu ve rehberlik meslegi agisindan dikkat ¢ekici noktalara
deginilmistir. Rehberlik mesleginin basarili bir sekilde yiiriitiillmesinin sirr1; bu meslegi
icra eden kisilerin, meslegini ve hizmet verdigi insanlar1 sevmesinde saklidir. Bir bagka
deyisle; turist rehberleri mesleklerine sikica baglanmali ve her misafire 6zenli ve dikkatli
davranmali ve ona 6nemli oldugunu hissettirmelidir. Turist rehberligi tek basina bilgi
aktarma 1s1 degildir, misafirlere samimi ve misafirperver bir tavir sergilemek, bu meslegin
biiyiik bir kismini olusturmaktadir. Bagka bir tanimda turist rehberi, bir yeri gezmek i¢in
gelen yerli ve yabanci turist gruplariyla tur boyunca ayni ortamda olan, birebir ve en uzun
siireli etkilesimde bulunan iilke vatandasi olarak adlandirilmaktadir (Demirkol ve

Ekmekgi, 2005: 62).

Baz1 yazarlar turist rehberini; rehberlik yaptigi tur ¢esidine gdére tanimlamay: tercih
etmislerdir. Bu tanimlardan bazilar1 su sekilde siralanabilir: turist rehberi; sit alanlari,
miizeler, tiirbeler ve cesitli tarihi eserleri gezdirirken turistlere eslik eden ve folklor,
kiltlir, el sanatlari, eglence ve cesitli etkinliklerde cesitli bilgiler aktararak onlari
gezdiren, ayn1 zamanda yayla, doga ylriiyiisleri ve trekking, su sporlari, avcilik, kayak,
magaracilik, kus gézlemciligi, botanik, bisiklet ve at turlar1 gibi maceraya dayal ¢esitli

spor tiirlerinin uygulanmasinda goérev yapan kilavuzdur (Ahipasaoglu, 2001: 91).

Bir turist rehberi; turizm endiistrisinde gorev yapan ve turistleri, tur programi kapsaminda

gezdiren kisidir. Turist rehberligi alaninda sistemli caligma yapan Holloway (1981), turist

22



grubuna liderlik etmeyi pek ¢ok farkli sekilde ifade etmistir. Cesitli aragtirmacilar; turist
rehberi kavramina iligkin farkli terimler gelistirmistir. Bunlar: “tur rehberi”, “yerel
rehber” ya da “tur lideri” seklinde siralanabilir (Zhang ve Chow, 2004: 82). Ote yandan
turist rehberine atfedilen; sehir rehberi veya nokta rehber gibi pek ¢ok ifade mevcuttur.
Ayrica, tur yoneticisi tur eslik¢isi gibi farkli adlandirmalara da rastlamak miimkiindiir

(Dahles, 2002: 785).

Turist rehberleri ile ilgili yapilmis diger tanimlar su sekilde siralanabilir (Ap ve Wong,

2001: 552; Yu, Weiler ve Ham, 2001: 77; Dahles, 2002: 784-786): Turist rehberleri;

e Turun sorumlulugunu tistlenmis liderlerdir,

o Turistler ile yerel halk arasinda arabuluculuk ve kiiltiir el¢iligi gorevini listlenen
kisilerdir,

e Hizmet kalitesini, turist deneyimlerini, miisteri memnuniyetini olumlu ya da
olumsuz etkileyen ve bu konularda 6nemli role sahip ¢alisanlardir,

o Turistlere ziyaret ettikleri yer hakkinda pek ¢ok bilgi aktaran ogreticilerdir,

e Turistlerin tekrar ziyaret etmesini garantileyecek sekilde destinasyonun
tanitimini yapan ve turistlere misafirperverlikle yaklasan temsilcilerdir,

e Turistlerin rahat etmesi i¢in ortam yaratan ev sahipleridir,

e En onemlisi yukarida sayilan tiim faaliyetlerin nasil ve uygun zamanda yerine

getirilmesi gerektigini bilen ve hepsini organize eden elemanlardir.

Turist rehberinin meslegine sahip ¢ikmasi, meslegini sevmesi ve meslegi geregi; yaratici,
aktif, aragtirmay1 seven, tertipli ve disiplinli olmasi, ve genel kiiltiirii yiiksek olmas1 iyi
bir yabanci dil bilgisinin yani sira kendi ana dilini de diizgiin bir sekilde konusabilmesi,
etkili bir hitabete sahip olmasi, turistleri eglendirerek onlara eslik etmesi 6énem arz
etmektedir. Turist rehberi, tur esnasinda tur operatorii veya seyahat acentasi adina yetkili
ve sorumlu kisi oldugu i¢in, bir kriz aninda en pratik ve dogru bir sekilde ¢oziim
uretebilmek, inisiyatif alabilmek gibi kabiliyetlere sahip olmalidir. Bu gereklilikten
ziyade bir anlamda zorunluluktur. Turistlerin taleplerini elinden geldigince karsilamak,

onlarin mutlu olmasini saglamak ve turdan memnun olmalarint saglamak rehberin temel
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gorevlerindendir. Rehberin, kendine sorulan sorulara nasil yanit verdigi, tur boyunca

gosterdigi performans iilkenin imajini da etkilemektedir (Degirmencioglu, 2003: 23).

Turist rehberleri, genel olarak turizm endistrisinde c¢alisan diger elemanlarla
karistirtlmaktadirlar. Bu karigikligin 6nlenmesi adina turist rehberlerinin kimler olmadig:
ayrintili olarak agiklanmalidir. Turist rehberleri asagida yer alan ifadelerde belirtilen
kisiler kesinlikle degillerdir (Tosun ve Temizkan, 2004: 353; Yelkenkaya ve Hakgiiden,
2005: 141-142):

e Bir miizenin Oniinde turistlerle iletisim kurmaya calisarak, turistlere miize
hakkinda bilgi verme bahanesi ile yaklasan, ancak asil amaci yabanci dilini

gelistirmek ya da turistleri alisveris yapmaya zorlamak olan kisiler,

e Turistleri havaalanindan alarak, bir tatil kdyiline veya bir otele transfer yapan

transfermenler,

e Bir seyahat acentasinda calisgan ancak T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
tarafindan verilen Turist Rehberligi Ruhsatnamesi’ne sahip olmayanlar,

yalnizca gruba eslik edenler,

e Yabanci bir tur operatoriiniin ¢alisan1 olarak Tiirkiye’ye gelen, acentasi adina
ziyaretgilere bilgi aktaran ve genelde iilkemizde ¢alisma izni olmaksizin kagak
calisan yabanci uyruklu kisiler, turist rehberleri degildir ve yukarida sayilan tiim
bu kisiler kagak rehber statiisiindedir. Kendilerine Turist Rehberligi Meslek

Kanunu’nun ilgili maddelerine gore cezai islem uygulanir.

2.1.3. Turun Gerc¢eklesmesinde Gorev Alan Elemanlar
Turun ger¢eklesmesinde gorev alan gesitli elemanlar bulunmakta ve bu elemanlar turist

rehberi ile karigtirllmaktadir. Bu elemanlarla ilgili tanimlar ve turist rehberliginden farkl

olan yonleri kisaca agagida belirtilmistir:

24



2.1.3.1. Transfermenler

Turistlerin iilkeye varis noktasi olan havalimani, liman, terminal ya da gar gibi
merkezlerde karsilanarak geceleyecekleri tesise kadar ulagsmalarini gergeklestiren
ve yol siiresince konuklarin ihtiyag duyacaklari 6ngoriilen bilgileri aktarmakla
yiikkiimlii elemanlardir. Bu bilgilerin aktarimi esnasinda transfermenlerin bilgileri
dogru bir sekilde aktarmasi; lilke geneli, varis noktasinin 6zellikleri ve yapilacak
turun rotast hakkinda yeterli bilgiye sahip olmalar1 ¢ok dnemlidir. Yaptiklar: her
yanlig aktarim dogru olarak kabul edileceginden, daha sonra rehberin dogru
anlatimiyla ¢elisen ifadeler turun gidisatini olumsuz etkileyecektir. Bu yiizden
transferlerin rehberler tarafindan yapilmasi en dogru hizmet bi¢imidir. Bunun
miimkiin olamadig1 zamanlarda, transfermen turist rehberini tanitmali ve o rehberin
anlatimlarina paralel bilgi vermeye 6zen goéstermelidir (Batman vd,, 2000: 20;

Ahipasaoglu, 2006: 134).

2.1.3.2. Agirlayicilar (Gozetmenler)

Ozel olarak gozetimli turlarda kullanilan bir anlamda yer hostesi olarak da
adlandirilan agirlayicilarin, genelde 6zel bir egitim almis olmalari, tur lideri ya da
rehberin niteliklerini tagimalar1 beklenmez. Tatil yorelerinde acenta temsilcisi
olarak calisirlar. Konuklarin kaldiklar1 otellerde masalar1 (desk) bulunmaktadir.
Agirlayicilar genellikle belirli giinlerde ve saatlerde oteli ziyaret edeceklerini
miisterilerine bildirirler. Giinasir1 otelleri ziyaret ederek miisterileriyle temas kurup,
arzu ve isteklerini dinlerler (Akbulut, 2006, 51). Ayrica turistlerin geldikleri gliniin
ertesi giinii “info cocktail” adi1 verilen “hos geldin resepsiyonu” vererek seyahat
acentalarinin tur satisin Ustlenirler. Konuklarin ana dilini iyi diizeyde konusurlar
ve outgoing tur operatdriine veya incoming tur operatdrine bagli olarak

caligabilirler (Ahipasaoglu, 2006: 132).
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2.1.3.3. Grup Baskanlan

Gruplarin olusumlar1 esnasinda belirli ¢ergevelerdeki kisisel etkileri ile bir tura
belirli bir kisinin katilimin1 saglayan kisilerdir ve bu kisilerden genellikle ticret
alinmaz. Buna karsilik kendilerinden tur liderinin goérevlerini yerine getirmeleri
istenir. Konuklarin 6zelliklerine ve sayisina bagli olarak bazi durumlarda tur lideri
gorevlendirebilir. Bu gibi durumlarda da grup baskanindan cesitli aktiviteler
diizenleme ve atmosferi degistirme gibi konularda destek alinir (Ahipasaoglu,

2006: 132).

2.1.3.4. Tur Liderleri

Tur liderleri; bir grubun katildig1 gezinin baslangicindan bitimine kadar eslik eden,
katilimcilara yol gosteren, yasal ve evrak islemlerini onlar adina yiiriiten ya da
yiirlitmelerine yardimei olan, destinasyon hakkinda genel bilgiler aktaran, gerektigi
yerde grup iiyeleri adina toplu mal veya hizmet alimlar1 yapan, herhangi bir
sorunlart oldugunda turiste yardimei olan, bireysel turizm isletmelerine karsi tur
operatdriinii temsil eden, gezinin sorunsuz gegmesini saglayan kisilerdir. Kisacasi
tur stiresince turistlerin yaninda olan, keyifli bir tatil yapabilmeleri i¢in elinden
gelen her seyi en iyisiyle yapmakla yiikiimlii olan ¢alisanlardir. Ayrica, Tur lideri
bazen tur yoneticisi olarak da adlandirilmaktadir. Baz1 turizm igletmelerine gore,
tur liderleri turist rehberi olarak adlandirmaktadir, ancak bu yanlis bir kullanimdir
clinkii, turist rehberinin rolleri tur liderinden farklidir (Bowie ve Chang, 2005: 305).
Kendisine verilen isim ne olursa olsun tur liderleri, turist rehberleri ile
karistirilmamalidir. Ote yandan, kesinlikle yerel bir rehber de degildir. Kendisinden
ne her katedralin hangi yilda yapilmis oldugu, ne de ziyaret edilen her iilkenin yerel

dilini bilmesi beklenir (Ahipasaoglu, 2006:112).

“Ulkemizde rehber olmak i¢in 07.06.2012 tarihli 6326 sayih Turist Rehberligi Meslek Kanunu

geregince asagidaki kosuldan en az birini yerine getirmek gereklidir*:

1 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu http://www.tureb.org.tr/sayfa detay.aspx?id=20 Erigim
Tarihi: 12.03.2015
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1)

2)

3)

4)

5)

o Universitelerin Turist/Turizm Rehberligi béliimlerinden mezun olmak,

e  Birlik tarafindan agilan sertifika programini basariyla tamamlamak.

Universitelerin Turist/Turizm Rehberligi boliimii mezunlarimin rehber olabilmek icin izlemeleri

gereken adimlar asagida belirtilmistir.

Universitelerin turist/turizm rehberligi béliimlerinin 6n lisans, lisans veya yiiksek lisans
programlarindan mezun olan ve yabanci dil yeterliligine sahip bulunanlar, meslege kabul
bagvurularim T.C. kimlik numarasimin da yer aldig: dilekge ekinde asagidaki belgeler ile birlikte
dogrudan veya posta yoluyla Bakanliga yaparlar.

1. Diplomanin onayli érnegi,

2. YDS’den alinan gegerlilik stiresini yitirmemis ve en az ilgili mevzuat geregince belirlenen puanda
belgenin veya bu puana denkligi OSYM tarafindan belirlenen esdeger belgenin veya Birlik
tarafindan Bakanlhigin gézetim ve denetiminde yapilan yabanct dil sinavindan alinan bagarili
olduguna iligkin belgenin asli veya onayli 6rnegi,

. Adli sicil belgesi,

. Uygulama gezisini tamamladigina dair belgenin asli veya onayli érnegini,

. Son alti ay iginde ¢ekilmis iki adet vesikalik fotograf,

o oA W

. Ruhsatname icin yapilan édemenin dekontu teslim edilir ve tiim bu belgelerin teslim edilmesinden

sonra Bakanlik tarafindan ruhsatname diizenlenir.

Birlik tarafindan acilan sertifika programu ile turist rehberi olmak i¢in; sertifika

programi agma yetkisi ve segme sinavi gerekleri su sekilde siralanabilir:

Birlik ve TURSAB n ortak onerileri ve Bakanhgin onayiyla turizm sektériiniin ihtivaglart dikkate
alinarak, belirlenen dillerde Bakanligin gozetimi ve denetimi altinda Birlik tarafindan iilkesel veya
bolgesel turist rehberligi sertifika programlari diizenlenir.

Birlik ve TURSAB hangi dillerde sertifika programi agilacagina iliskin ortak énerilerini yazil
olarak Bakanhga bildirir. Sertifika programi acilacak diller, onerilen diller arasindan turizm
sektoriiniin ihtiyaclart da gozetilerek Bakanlik tarafindan karara baglanwr ve bu karar Birlik ve
TURSAB a bildirilir.

Birlik disinda  hicbir kurum ve kurulus turist rehberligi sertifika programi diizenleyemez.
Diizenleyenler hakkinda Kanunun 7. maddesinin ikinci fikrast uygulanir.

Se¢me simavinda basarili olanlar, 6. maddedeki sartlar: tagimalar: halinde sertifika programina
kabul edilirler.

Bolgesel sertifika programi a¢ilmasina iliskin birliklerin ve TURSAB 1 ortak énerilerinin olmamasi

halinde Bakanlik, turizm sektoriiniin ihtiyaclarini tespit ederek gerekli gordiigii dillere iliskin
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sertifika programi a¢ilmasini talep eder. Birlik, Bakanligin talebi iizerine gerekli islemleri

baslatir?.”

2.1.4. Turist Rehberlerinin Turizm Sektoriindeki Onemi

Giin gegtik¢e 6nemi katlanarak artan turizm enddistrisinin i¢inde bulunan herkes, siiphesiz
ki tilke turizmine katki saglamakta ve en 6nemlisi tilkesinin temsilcisi konumundadir. Bu
kapsamda, ev sahibi iilkeler ile konuklar arasindaki bagi kuran ve bu bagi giiclendiren
profesyonel turist rehberlerine oldukca fazla gorevler diismektedir (Giizel, 2007: 8).
Tarihsel agidan turist rehberligi insanlik tarihinin en eski faaliyetlerinden biri olarak kabul
edilmektedir. 2500 yil 6ncesinden bugiine var olan rehberler, modern kitle turizminin
baslamasiyla birlikte seyahat endiistrisinde en énemli etken haline gelmislerdir. Turist
rehberi, turizm sektoriiniin olmazsa olmazlarindan biri haline gelmistir. Bilhassa kitle
turizminin arttig1 son yillarda seyahat amacina bakilmaksizin seyahat acentalarina olan
talep artmakta ve satilan paket turlarda turist rehberlerine ihtiya¢ da buna bagli olarak
artmaktadir. Tanitict reklam ve brosiirlerle iilkeye ¢ekilen turistlerin, sadik miisteri
statiisiine gegmesinde rehberlerin rolii oldukca fazladir. Bir hizmeti, rehber sayesinde

kaliteli ya da kalitesiz yapmak miimkiindiir (Batman vd,, 2000; Rabotic, 2010: 1).

Turist rehberleri, ev sahibi iilke ile ziyaretciler arasinda yer alan 6dnemli bir aracidir.
Turistlerle birebir iliski i¢inde olan calisanlar, ziyaret¢i iilkenin verdigi hizmetin
miisteriyi tatmin etmesi ve onlari etkilemesi agisindan dikkat edilmesi gereken bir

konudur (Ap ve Wong, 2001: 551).

Rehberler, ¢ok farkli {ilke vatandaslariyla karsilasan ilk kisi olmalar1 ve turistlerle ev
sahibi lilke vatandaglar1 arasinda diyalog kuran kisiler olmalar1 nedeni ile turistlerin
goziinde iilke imajmi gelistirebilecek ve kuvvetlendirebilecek en Onemli turizm

calisanlar1 olarak adlandirilabilirler (Giizel, 2007).

2 Birlik tarafindan agilan sertifika programu ile turist rehberi olmak icin; sertifika programi agma yetkisi ve

secme sinavi gerekleri ile ilgili daha ayrintili bilgi icin EK 1°e bakiniz.
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Diger taraftan, turistlerin seyahatleri siiresince karsilasabilecekleri ulasim sorunlari ile
ilgilenebilecek, tura baslamadan Once tiim planlamalar1 yapip ve tur siiresince ortaya
cikabilecek sorunlarla basa cikabilecek bir kisiye duyulan ihtiyag, rehberli turlarin
artmasina zemin hazirlamistir. Buna ek olarak; rehberli turlar sayesinde turistler, bireysel
seyahatlere oranla tur maliyetinin ne kadar olacagini onceden bilme sansini elde
etmiglerdir. Ayrica tur boyunca zamani verimli kullanmak, kiiltiiriine yabanci olduklari
bir ¢evrede turistlerin yasayabilecegi gesitli sorunlar1 bertaraf ederek, giivenligi saglamak
rehberin turdaki 6nemine vurgu yapmaktadir. Tek basina seyahat etme ya da yalniz kalma
gibi olumsuzluklar1 en aza indirgemek amaciyla i¢in benzer ilgilere ve sosyo-ekonomik
ozelliklere sahip baska insanlarla iletisim kurma sansi elde etmek rehberli turlar sayesinde

gerceklesmektedir (Hu, 2007: 15).

Seyahat etme arzusundaki kisilerin paket turlar1 tercih etmelerinin altinda yatan en dnemli
sebeplerden birinin, ziyaret edilecek olan ¢ekim merkezleri hakkinda kendilerine bilgi
verecek ve o yerleri gezdirecek bir turist rehberinin bulunmasidir. Turist rehberi, turist
tarafindan, satin alinan turun bir bileseni ve turun kalitesini 6nemli Sl¢iide belirleyen bir
unsur olarak goriiliirken, turu organize eden seyahat acentast veya tur operatorii
tarafindan ise, bir temsilci ve paket turdaki hizmetlerin es zamanl ve uyumlu bir sekilde
verilebilmesini saglayan ve turu yoneten bir yonetici olarak goriilmektedir (Karamustafa
ve Cesmeci, 2006: 71). Ozellikle, Tiirkiye’deki paket turlarda, tur liderlerinin genellikle
yer almamasindan dolayi, turist rehberlerinin tanitim ve bilgi aktarma gibi temel
islevlerinin yani sira bir de turu yonetme islevleri vardir (Ahipasaoglu, 2001; Tangiiler,
2002).

Turistlerin talep ettigi konularda onlarla etkilesim kuran, onlari yonlendiren ve tiim
sorunlarinin ¢éziimiinde basvuracaklar: birine ihtiya¢c duymalari aslinda turist rehberine
olan gereksinime isarettir. Bu amagla; turist rehberleri, Tiirkiye’yi cografyas: ve tarihi
zenginlikleri ile birlikte turistlere en iyi bicimde aktarmanin ve gezdikleri yerleri onlara
sevdirmenin yani sira Tiirkiye’nin i¢ ve dig siyaseti ve sosyal, kiiltiirel ve etnik yapisina
kadar farkli zenginliklerini dogru bir sekilde aktarmak gibi kutsal pek c¢ok goérev
yiiklenmislerdir (Gtizel, 2007: 10).
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Turist rehberlerinin bilgi aktarici rolii, hikaye ve efsane anlatmasi son yillarda pek cok
arastirmaci tarafindan incelenmis, pek ¢ok arastirmaya 1sik tutmustur. Kamuoyu, turist
rehberlerinin 6nemini fark etmeye baslamistir. Rehberlere pek ¢ok sorumlulugun yani
sira, ziyaret edilen yerin 6nemini kavramak ve aktarmak ve sahip olduklar1 kiiltiiriin
penceresi olma sorumlulugu yiiklenmistir (Dahles, 2002: 783). Ozellikle de paket turlarda
ilkeye gelen bir turistin en uzun siire ayni ortamda oldugu ve en ¢ok etkilesim halinde
bulundugu kisi yine turist rehberidir. Ozellikle ilk kez gelen turistler, iilke ve iilke
insanlartyla ilgili izlenimlerinde rehberin etkisi olduk¢a biyiiktir (Giizel, 2007: 11).
Bunun diginda, turist rehberlerinin rolleri de izlenim yonetimi teknikleri gibi kisisel

etkilesim kalitesini etkilemektedir.

2.1.5. Turist Rehberlerinin Rolleri

Evans’a (1976) gore; turist rehberi turistler ve yerel halk arasinda aracilik eden,
aralarindaki farkli yonleri vurgulayan, yeterli bilgi ve beceriye sahip kisilerdir. Tanimdan
da anlasilacag: lizere Evans, rehberlerin turist ile yerel halk arasindaki aracilik roliine

vurgu yapmaistir.

Cohen’e (1985) gore turist rehberinin yoneltme ve etkileme rolii dort temel bilesenden
olusmaktadir. Bu dort temel bileseni su sekilde siralanmaktadir: aracilik rolii;
sosyallesmeyi saglayan roller; kaynastirici roller ve iletisimci rollerdir. Rehberin roliinii
olusturan bu dort temel bilesenin her biri, iki farkli kritere gore siniflanmistir: birinci
kriter, roliin liderlik alaninda veya aracilik durumu dikkate alinarak, ikinci kriter ise, rol
bileseninin grup i¢ine veya grup disina yonelik olma durumu dikkate alinarak belirlendigi

sOylenebilir.

Turizm endiistrisinde; ¢evresel, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel anlamda en alakal bireyler
rehberlerdir. Rehberlerin turistlerle olan iligkileri ve etkilesimleri turistlerin yerel halk ile
olan iligkilerini ve turist memnuniyetini de dogrudan etkilemektedir. Baska bir deyisle
turist rehberleri, kaynaklarin uzun siire kullanilmasinda ve turist davranislarinin
yonlendirilmesinde etkiliyken; yine siirdiiriilebilir turizm anlayisinin benimsenmesinde
de 6nemli bir role sahip olduklar goriilmektedir (Avcikurt, 2009: 76). Turist rehberleri,

turistlerin sahip oldugu onyargilardan vazge¢melerinde, seyahat edilen yerden olumlu
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izlenimle geri donmelerinde en etkili kisidir. Sahip olduklari bu 6nemli misyona istinaden
rehberler sahip olduklar1 bilgi hazinesine ek olarak ¢ok iyi bir idareci, iyi bir kiiltiir elgisi
ve psikolog olmalidir (Yenen, 2007: 925).

Destinasyon ile ilgili olusturulan olumlu veya olumsuz bir izlenim, iilke ve halkinin
imajinin olusumunda birinci derecede etkilidir (Ap ve Wong 2001; Kusluvan ve Cesmeci
2002). Turizm Kkiiltiirleraras1 gerceklesen faaliyetlerden meydana gelen bir endiistridir.
Turist ile yerel halkin bir arada bulundugu her ortamda kiiltiirel bir farklilik olusmaktadir.
Iste turist rehberleri, turist ile yerel halk arasinda arabuluculuk roliinii kullanarak bu
kiiltiirel boslugu doldurmakta, turist ve yerel halk arasindaki etkilesimde ve turistlere
kars1 mensubu oldugu kiiltiirii temsil etmek gibi ¢ok 6nemli bir rol iistlenmektedirler.
(Koroglu, 2011: 224). Turist rehberleri; ¢esitli bilgilerin aktarilmasina katkida bulunarak,
degisik kiiltiirler arasinda koprii konumundadirlar (Dahles, 2002: 784). Leclerc ve Martin
(2004), turist rehberlerinin turizm endiistrisinin bir unsuru olarak kiiltiirleraras1 etkilesimi

saglamada 6nemli bir rol iistlendiklerini belirtmislerdir (Leclerc ve Martin, 2004: 182).

Rehberin bilgi vermesi tek basina yeterli degildir. Bilgi; dogru, ilgi ¢ekici, sevkli ve igten
bir bicimde iletilmelidir. Bilginin aktarilis bi¢cimi birbirini tamamlayan nitelige sahiptir.
Rehberin rolleri arasinda hem eglendiren ve hem de otoriter gibi ¢eliskili ifadeler de yer

almaktadir (Holloway, 1981).

Turizmde, kiiltiirleraras: iletisimde 6nemli bir role sahip olan turist rehberlerinin 6nemi
biiyiiktiir. Turist rehberleri, turistlere otobiisiin camindan gordiikleri sessiz manzaray1
anlatan; ziyaret ettikleri, fotograf ¢ektikleri ve gittikleri diger yerler hakkinda bilgi veren
kisilerdir. Rehberler, genellikle yerel halk ve turistler arasinda kiiltiirel arac1 ve ¢evirmen
rolii iistlenirler. Bu nedenle rehberlerin sahip oldugu kiiltiir ve iletisim yeterlilikleri

kiiltlirlerarasi iletisimde onemli bir role sahiptir (Leclerc ve Martin, 2004: 182).

Diger taraftan Turist rehberleri, yerel hayati turistlere tanitan, turist grubu agisindan
“bilinmeyen” tarafi aydinlatan kiiltiirel arabuluculuk rolii de tistlenmektedir. Bu nedenle
turistler ile turist rehberinin etkilesimi olduk¢a onemlidir. Turist rehberinin iletisim

yeterliligi, turistlerin tatil deneyiminden memnun olup olmamasinda etkilidir. Turist
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rehberlerinin performansi da, turistlerin deneyimlerini énemli sekilde etkilemektedir
(Leclerc ve Martin, 2004: 185). Ornegin, rehberler turistlerin gidecekleri yerleri,
gorecekleri  seyleri ve ev  sahibi  kiltirde karsilasacaklart  durumlar
yonlendirebilmektedir. Ote yandan turistler de yerel halk ile aralarinda iletisimi,
etkilesimi ve dengeyi saglamalarindan dolay1 rehberlere giiven duymaktadir (Yu vd,,
2002: 77).

Turist rehberi {lizerine yapilan calismalarda, turist rehberinin rolii ve fonksiyonlari
hakkinda farkli tanimlara yer verilmistir Turist rehberlerinin islevleri (rolleri) ile ilgili
yapilan bazi ¢aligmalarda rehberler el¢i, kiiltiir aracilig1 yapan kisi , “katalizér”, yorumcu
ve ¢evirmen olarak ele alinirken (Holloway, 1981; Yu, Weiler ve Ham 2001; Dahles
2002), digerlerinde lider, organizatdr, egitimci ve animasyon gorevlisi yonleriyle 6n
plana ¢ikmaktadir (Cohen, 1985; Geva ve Goldman, 1991; Pond, 1992; Mancini, 2001).
En sik kullanilan iglevleri ise tanitma ve bilgilendirme olarak bilinmektedir (Holloway
1981; Cohen 1985; Yu, Weiler ve Ham 2001; Dahles 2002). Rehber ayn1 zamanda yerel
kiiltiirii yorumlayan bir kiiltiir kopriistidiir. Gorsel olusturma ve kiiltiir kopriisii rolii
rehberin turiste seyahat deneyimini en iy1 bigimde yasatmasiyla ilgilidir. Rehber, kiiltiir
turlarinda ‘gilivenilir bir kilavuz’ (Cohen 1985); ‘kiiltiir yorumcusu’ (Nettekoven, 1979;
Urry, 1990); “kiiltiir aracisi” (Holloway, 1981; Ap ve Wong 2001) ve turistin pek ¢ok
konuda bagvurdugu bir danigmandir. Rehber bilgi sahibi ve bilgi veren, egitici ve
Ogretmen, turisti giidiileyen ve tatil deneyimini yasatan, misyon sahibi, lilkesinin elgisi,
(Yu, Weiler ve Ham 2001), temsil rolii olan, eglendiren, grup tiyelerini bir arada tutan,
kendine giivenli, disiplinli bir grup lideridir (Holloway, 1981). Tiim bu tanimlamalar

Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Turist Rehberlerinin Rollerine Yonelik Yapilan Tanimlar

Roller Arastirmaci Yil
Aktor Holloway 1981
Holloway 1981
Elgi

Yu, Weiler ve Ham 2002
o Schmidt 1979

Dengeleyici
Holloway 1981
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Pearce 1982
Fine ve Speer 1985
Bakic1/Gozetmen Fine ve Speer 1985
Katalizor Holloway 1981
Holloway 1981
Kiiltiir Simsar1 Katz 1985
Dahles 2002
Holloway 1981
Bilgi Aktarici Hughes 1991
Dahles 2002
Schmidt 1979
Araci Ryan ve Dewar 1995
Evans 1976
Almagador 1985

Holloway
Miitercim/Terciiman 1981
Katz 1985
Ryan ve Dewar 1995

Cohen

Lider 1985
Geva ve Goldman 1991
Pond 1992
Schmidt 1979
A Holloway 1981
Cohen 1985
Katz 1985
Van den Berghe 1980
Hughes 1991
Organizator Searce 98
Schuchat 1983
Fine ve Speer 1985
Satis Elemani Gronroos 1978
Schmidt 1979
Holloway 1981
. Pearce 1982
Ogretmen Fine ve Speer 1985
Mancini 2001
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Kiiltiir Yorumcusu Nettekoven 1979
Urry 1990
Cohen 1985
Geva ve Goldman 1991
Animator
Pond 1992
Mancini 2001
Onaylayici Wang, Hsiesh ve Chen 2002
Anlatict
Satic1
Katiimer Mason ve Christie 2003
Temsilci
Tletisimci Leclerc ve Martin 2004
Cevreyi Koruyan Black ve Ham 2005
Hikaye Anlatici McCabe ve Foster 2006
Kiiltiirel Miras Aktaricisi McGrath 2007
Propagandaci Lin, Wang ve Chen 2008
Miisteri deneyimlerini etkileyen Randall ve Rollins 2009
Uzlastirici Salazar 2010
Siirdiiriilebilirlik temsilcisi Weiler ve Kim 2011
Miize rehberi Best 2012
Biitiinlestirici Hu ve Wall 2013
[zlenim y6netimci Su, Yang, Badaoui ve Cho 2014
Fiziksel Giig
Anlay1s .
Karsilama Weiler ve Black 2015
Empati
Koordinator Potter 2016

Kaynak: Zhang, H. ve Chow, Q. I. (2004), Application of Importance- Performance Model in Tour Guides’
Performance: Evidence From Mainland Chinese Outbound Visitors in Hong Kong, Tourism Management,

25, 83.‘den uyarlanmis ve giincellenmistir.

2.1.6. Turist Rehberlerinin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Turist rehberlerinin turizm sektoriine kars1 gorevleri, katkilar1 ve biiyiikk oranda

sorumluluklart vardir. Bu meslegi 6nemli yapan, rehberlerin iilkelerini yabancilara karsi

kendi kisilikleriyle temsil etmeleri, ayna gorevi gérmeleridir (Cimrin, 1995: 9). Ozellikle
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Tiirkiye gibi 6nemli turistik destinasyonlara sahip iilkeler i¢in olumlu imaj gii¢lendirme
ve olumsuz imaj diizeltmede en etkili pozisyonda bulunan gruplarin basinda turist rehberi
gelmektedir (Tosun ve Temizkan, 2004: 353). Turizm endiistrisinin basaris1 ve turistik
bolgenin imaj1 i¢in rehberin kaliteli bir hizmet iiretip iiretmemesi oldukc¢a 6nemlidir.
Turistler, turistik bolgeyi gezerken sadece gézlemde bulunmayip ayni zamanda turist
rehberin anlattiklarin1 ve yorumlarini dinlemektedirler. Rehberin grup ile iletisimi grup

moralini ve sosyal iliskilerini giiglendirici bir etkiye sahiptir (Korkmaz vd,, 2010: 5).

Ulkeye gelen her turist grubunun, iilkeye ayak bastiklar1 andan itibaren karsilastiklar1 ilk
insan ¢ogu zaman rehberlerdir ve grupla rehber arasinda ilk iletisim baglamis olur. Yine
rehberleri onlara, tur boyunca eslik etmektedir. Rehberin ilk andaki davranisi, konusmasi,
goriintlisii, bilgisi ve tavirlar ile turistlere lilke hakkindaki olumlu ya da olumsuz ilk
izlenimi yaratacak olan kisiler profesyonel turist rehberleridir. Bu yilizdendir ki, {ilkenin
turizm elgisi olarak adlandirilan turist rehberlerinin egitimlerinden once belli baslt
ozelliklerine dikkat edilerek secilmelidir (Giizel, 2007: 12). Rehberlerin sahip olmasi
gereken Ozellikler; karakteristik 6zellikleri, fiziksel goriiniim, bilgi ve donanim ve beceri

ve yetenekler olmak {izere dort baslik altinda siniflandirilmaktadir.

2.1.6.1. Karakteristik Ozellikleri

Rehberlik meslegini yapmak isteyenlerin diger mesleklerden farkli olarak sahip
olmast gereken bazi karakteristik ozellikleri vardir. Siirekli insanlarla iletisim
halinde olan rehberlerin en 6nemli karakteristik 6zellikleri ile ayrintili bilgiler

asagida verilecektir.

2.1.6.1.1. Disa Doniik Olma ve Insanlarla iletisim Kurabilme

Rehberlik bir hizmet sunumudur, dolayistyla, rehberin insan iliskilerine 5nem
veren birisi olmasi ve onlarla rahatga iletisim kurabilmesi onemli rehber
Ozellikleri arasinda yer almaktadir. Hem isletmeler hem de miisteriler,
genelde rehberlerden nazik, sabirli, duygulu, yaptiklari isi onemseyen, bencil
olmayan, sinirlerine hakim olmasini bildigi gibi hafif de sert olan bir insan

tipi beklemektedirler. Rehberler tur esnasinda ayni zamanda turistlere hizmet
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etmektedirler, bu sebeple insanlar rehberlerin saygili olmalarin1 ve hizmet
ettikleri her grupla olumlu yonde bir iliski gelistirmelerini beklemektedirler.
Bu yoniiyle, rehberleri hemsire, sosyal hizmet gorevlileri ve terapistlerle ayni
kefeye koymak miimkiindiir. Rehberlerin insanlara son derece deger veren,
miisterilerin sdylediklerini dinleyen ve 09.00 — 17.00 mesainin haricinde,
misterilerinin rahatin1 24 saat diisiinen insanlar olmalar1 gerekmektedir

(Tangiiler, 2002: 15).

Rehberler pozitif enerjiye sahip olmali, insanlarla ¢cabucak kaynagabilmeli ve
kisa siirede insanlara kendilerini sevdirebilmelidir. Cekingen, sikilgan ve
utanga¢ olmamali, aksine disa doniik olmali ve insanlarla iliski kurmada
hicbir sorun yagamamalidirlar. Rehberler, turistlerle turdan sonra da rahatsiz
etmeden goériismeye devam etmeli, irtibatt koparmalidirlar. Onlarla elinden
geldigince, mektup, mesaj ya da en kolay yontemle yani maille yilbast ve

bunun gibi 6zel giinlerde iletisim kurmalidirlar (Giizel, 2007: 13).

2.1.6.1.2. Misafirperverlik

Seyahat genis anlamiyla sosyal bir olusumdur, bu yilizden seyahat olayinda
rehberin roliinlin de bircok sosyal yonii bulunmaktadir. Bunlardan en
onemlisi rehberin misafirperverlik 6zelligidir. Iyi ev sahipleri insanlar1 seven,
insan iligkilerinde rahat olan ve onlarin rahat etmeleri i¢in uygun ortamlar
hazirlama yetenegine sahip insanlardir; iyi ev sahipleri insanlarin iyi yonleri
ile ilgilenen, ihtiyaclar1 oldugunda yardim elini uzatan, diger insanlarla
kaynagmalarin1 saglayan kisilerdir; onlar digerlerinin duygularina karsi
hassastirlar ve misafirlerinin rahatsiz olduklarini sezdikleri an sohbetin veya
faaliyetin konusunu degistirirler. Dolayisiyla rehber, misafirperverlik
Ozelligiyle bir ev sahibi gibi davranmalidir. Ev sahiplerinin bir arkadas, araci,
savunucu, eglendirici, yoldas olma gibi bir¢cok rolleri bulunmaktadir

(Tangiiler, 2002: 15-16).
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Rehberlik mesleginin &zii, iyi ev sahipligi yapabilmektir. Iyi bir rehber,
insanlara hizmet etmekten asla sikilmamali ve onlara iyi bir ev sahibi
olmalidir. Ozellikle gelen yabancinin “Tanr1 misafiri” olarak goriildiigii
Tiurkiye’de her rehber Tiirk insanmnin en Onemli 6&zelligi olan
misafirperverligi en iyi sekilde tistlenmeli, hatta Tiirk halkinin bu 6zelligini

anlatimlarina da aktarmalidir (Gtizel, 2007: 13).

2.1.6.1.3. Konusma ve Espri Yetenegi

Bir rehberin, topluluk Oniinde bildiklerini aktarirken gilizel ve etkili
konusmasi, kendini dinleyenleri etkileyip, inandirabilmesi ve sikmadan
dinletebilmesi gerekir. Rehberler anlatacaklar1 fikralar1 iyi se¢meli, asla
politik olmamali, insanlar1 ya da milletleri gocunduracak espri ve fikralar
anlatmamalidirlar. Ellerinden geldigince gruba espri yapma ve fikra anlatma
yetenegini kullanmalidirlar, ¢linkii bu grupla aralarinda olumlu bir bag
yaratacaktir. Rehberler, dini inangla ilgili konusmalarda nazik bir konu
oldugu bilincini kaybetmemelidirler. Ayn1 zamanda miimkiin oldugu kadar

saygili ve dikkatli olmalidirlar (Gtizel, 2007: 13).

Bazen rehberler eglendirici olma rollerinde asiriya kacabilmektedirler. Bu
rehberler komedyenler gibi, giilme ve alkis miktarini basarilarinin 6lgtisii
olarak algilayabilmektedirler. Oysa turlarda yapilan esprilerin hem yapici
hem de eglendirici 6zelligi olmalidir. Eglendirmek ve espri yapmak, siirekli
giildiirmek anlamina gelmemelidir. Ayrica, rehberlerin toplumlarin kiiltiirleri
ve espri anlayislar arasindaki farkliliklar: bilmeleri ve turistlerin dinlerine,
dillerine, yasadiklar1 bolgelere, gelenek ve goreneklerine ve etnik gruplara
yonelik espriler yapmamaya dikkat etmelidir. Bir turisti giildiiren espri

digerini giicendirebilir (Tangiiler, 2002: 22).

Rehber, gorevini bilen bir konsolosluk mensubu kadar bazi1 zamanlarda daha

genis Olglide memleketin temsilcisi oldugunu asla unutmamalidir. Dozunu
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kacirmadan ve asla belli etmeden memleketi yararina propaganda yapabilme

sanatini bilmelidir (Polat, 2001: 25).

Uluslararasi ¢alisan rehberler, yabancilarla iletisim kurarken onlarin dilini
kullaniyorsa, dikkat edilmesi gereken kurallardan bazilar1 su sekilde

siralanabilir (Tangiiler, 2002: 27):

e Rehber, anlasilip anlasilmadigini tam olarak anlayana kadar yavas, agik ve
net bir sekilde konusabilir ve uygun bir dille, dinleyicilerin de ayn1 sekilde

davranmalari ricasinda bulunulabilir.

e Rehber, hem kendi ses tonuna hem de karsisindakilerin ses tonuna dikkat
etmelidirler. Genel olarak, insanlar karsilarindakileri anlamadiklar1 zaman
yiksek sesle konusma egilimindedirler. Rehberin, dinleyicilerin
anlamadiklar1 konulari, konusmasi siirerken veya konusmanin sonunda
tekrarlatmas1 ve konusmanin sonunda soru sormaya tesvik etmesi iyi bir
yontem olabilir. Baslangi¢ olarak, basit kelimelerin ve kisa ciimlelerin
kullanilmasina 06zen gosterilebilir. Bu sirada dinleyicinin  konugma
kapasitesinin de anlasilmaya ¢alisilmasi gerekir, ¢iinkii konusulan1 ¢ok rahat

anlayabilen birisine basit bir dilde hitap etmek de bazen ters tepebilir

e Rehberlerin turistlere ne yapmamalart gerektigini soylemekten oOte,
kendilerinden ne yapmalarinin beklenildigini sdyleyerek olumlu bir tutum
sergilemesi gerekmektedir. Eger rehber, anlattiklarinin ¢evrilmesi ig¢in bir
aract kullaniyorsa, konugmalarini aractya degil dinleyicilere yapmasi daha

yerinde bir davranistir.

2.1.6.1.4. Sevgi, Saygi, Hosgorii ve Diiriistliik
Rehber hosgoriilii  olmali, turisti anlayisla karsilamali ve hatali

davramiglarinda onlar1 uyarmalidir. Ornegin, bazi yogun turlarda turistler

yemek molasinda gidilen yerin yerel halkiyla bir arada olmak, o yerin
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kiiltiiriinii daha yakindan tanimak amaciyla, yemek yemek yerine o yorenin
sokaklarinda fotograf ¢cekmeyi arzu edebilir. Turist, secimini yapmis ve 6gle
yemeginden feragat etmistir. Boyle durumlarda hosgoriilii davranmak, tur

programini aksatan bir durum olmadigindan saygi duymak gerekir.

Rehber, turisti sevmelidir. Pozisyonunu; isini géren bir eleman gibi degil,
severek ve isteyerek yaptigi bir hobi gibi gérmelidir. Insanin sevmedigi birine
bir seyler vermesi ¢ok zor olur. Rehber turiste saygi duymalidir. Turistin
fikirlerine saygi duymal, turisti dinlemeli, s6ziinii kesmemelidir (Polat, 2001:
26). Meslegini, insanlar1 sevmesi ve yaratict olmasi, hizmet etmekten
rahatsizlik duymamasi ve turist rehberliginde, rehberin meslegini sevmesi,
oldukga &nemlidir. insan sevgisi, bu meslegin mihenk taslarindandir (Akmel,

1992: 220).

Turistlerin otelde, pansiyonda, turda, mola ve alisveriste her tiirli
gereksinimleriyle bizzat kendisi ilgilenmelidir. Rehberler eslik ettikleri
gruplara mutlaka diiriist davranmalidir. Herhangi bir konu hakkinda turistin
ve konugun sordugu konunun cevab1 bilinmiyor veya hatirlanmiyorsa turiste
0 anda yalanlar uydurmamali, bu soruyu bilmedigini ya da hatirlayamadigini
belirterek, arastirmak i¢in miisaade istemeli ve kendisine cevabi kendisine
arzu ettigi takdirde ulastiracagini bildirilmelidir. Gerekirse bir konuyu
kendisinden daha iyi etiit etmis uzman turiste sdz ve hak vermesini bilmeli ve

bundan ¢ekinmemelidir (Gtizel, 2007: 16).

2.1.6.1.5. Kendine Giiven ve Istek

Rehber tura ¢ikmadan 6nce iyi bir plan ve hazirlik yapmalhidir. Eger iyi bir
hazirlik yaptiysa, kendine giivenli ve istekli olacaktir. Kendine giiven ve istek
de basariyr getirir. Bir rehber, eger bir seyler yanlis giderse asla
paniklememelidir. Eger turistlerde giiven olusturmussa, onlar sakin ve
sempatik yaklagirlar. Onlara ayrica bu yanlishgin nasil ve neden ortaya

ciktigini ve nasil diizeltilecegini agiklamalidir (Polat, 2001: 26).
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Ozellikle rehberlige yeni baslayan tecriibesiz rehberler ve az tecriibeli kisiler,
grupla karsilamaktan korkmamali, yasayacaklari her tecriibenin deneyim
olacagini unutmamalidir. Rehber, kendine giivendigi siirece, gorevini en iyi
sekilde yerine getirecek ve iyi bir performans sergileyecektir (Giizel, 2007:

16).

2.1.6.1.6. Liderlik Ruhu

En temel anlamiyla lider; insanlar1 bir amag i¢in pesinden siiriikleyen ve sahip
oldugu i¢ motivasyonlar sebebiyle insanlar1 etkileyen kisi olarak
tanimlanmaktadir. Liderlik; etki altina almak, yonlendirmek, izlenecek rota,
diisiince ve olaylarla ilgili rehberlik etmek, yol gostermektir (Akkoz, 2015:
26).

Liderlik rolii, rehberin gorev ve sorumluluklar listesinin en basinda
bulunmakta ve ¢ogu isveren rehberin grup lizerindeki etkisini ve yoneltme
becerisini bilgi ve tecriibe lizerinde tutmaktadir. Liderlik, karmasik ve zor bir
istir. Turist rehberinin sahip olmasi gereken, olmazsa olmaz Onemli
ozelliklerden biri de, grubu benimseyerek kendini grubun lideri ve bir pargasi
olarak goriip, grupla kaynastigimi hissettirmesi ve turu iyi bir sekilde
sonlandirmasidir. Liderlik tesadiifen kazanilan bir 6zellik degildir. (Tangtiler,

2002:1; Giizel, 2007:17).

Turist rehberi lider olarak turistleri ydonetmemeli ayn1 zamanda onlara hizmet
etmelidir. Turist rehberleri, paket turlarda katilimci olarak bulunmalarina
ragmen, o tura katilanlara hizmet etmekle yiikiimliidiirler. Ote yandan
rehberler; turun yoneticisi olmalar1 sebebiyle tur programinin diizenli bir
sekilde uygulanmasi ve turistlerin giivenligi gibi pek ¢cok konuda otoritedir ve
soziinli dinletmek i¢in bazi durumlarda emir vermek durumundadirlar. Bu

nedenle bir tura liderlik etmek oldukg¢a karmasik ve celiskilidir (Wong ve Lee,
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2012: 2). Bir tura liderlik ederken isgéren konumunda olan rehberler, grup

tizerinde otorite kurmak icin bazen ¢esitli uyarilarda bulunurlar.

2.1.6.1.7. Sorumluk Sahibi Olma

Profesyonel turist rehberligi mesleginin uygulanmasindan etkilenen en
onemli kesim yerli ve yabanci turistlerdir. Kurumsal agidan en fazla etkilenen
ve ayni zamanda meslegi etkileyen taraflar, basta seyahat isletmeleri olmak
tizere konaklama kesimi ve turizm hizmeti sunan igletmeler ile bu sirketlerde
caliganlardir. Rehberlik mesleginin yerine getirilmesinden etkilenen baslica
taraflar, calisan rehberler ve rehber adaylari, iiniversitelerin rehberlik
boliimlerinde 6grenim gorenler, turistlere, yerli ve yabanci gezginler, seyahat
isletmeleri, yerli ve yabanci tur operatorleri, turiste hizmet sunan sirketlere,
lokantalar, ulastirma sirketleri, miize ve Oren vyerleri ile aligveris
isletmeleridir. Bir rehberin mesleki davranislarindan diger rehberler

dogrudan etkilenir (Yarcan, 2007:37).

Turist rehberleri, turizm sektoriinde ¢ok biiyiikk gorev ve sorumluluklar
yiiklenmekte, turistlerin karsilanmalarindan ugurlanmalarma kadar siirekli
yakin iligkide bulunacaklari rehberlerinden gorecekleri ilgi ve igtenlik dolu
bir misafirlik duygusu ile sunulan hizmet sayesinde kendilerini rahat ve
huzurlu hissetmektedirler (Koroglu, 2011: 2).

Turist rehberlerinin mesleki etik sorumluluklar1 su sekilde agiklanabilir
(Batman, Yildirgan ve Demirtag, 2001: 35-36; Sahin, 2012: 26):

e Turist rehberi kendisini ¢alistiran sirkete (acentaya) karst sorumlulugu:

acentaya en 1yi hizmeti sunmakla yiikiimliidiir, ayn1 zamanda rehber,

calistif1 acentay1 temsil eden bir ¢alisandir.

e Tura hizmet saglayan isletmelere karsi sorumlulugu: hizmet saglayan
isletmelerin hizmetlerinde ara sira sorunlar olabilir. Bu sorunlari

miisterilere aciklayacak kiigiik bir yardimda bulunuldugunda turun
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basariyla yiiriitiilmesi miimkiin olmaktadir. Bu noktada rehbere 6nemli
gorevler diismektedir. Ayrica isletme ile ilgili verilecek raporlarda
rehberin iyi niyet ¢ercevesinde hareket etmesi ve diirlist davranmasi

gerekmektedir.

e Kendi turist grubuna karsi sorumlulugu: En 6nemli olan sorumluluk
miisteriye kars1 olandir. Turist rehberi miisterinin memnuniyetinden ve
mutlulugundan sorumludur. Tur boyunca herkese esit ilgi ve tarafsiz
davranildiginda kiskanglik ve imrenme ortaya ¢ikmayacak ve gezi
sorunsuz bir sekilde tamamlanacaktir. Ayrica rehber, ahlaki dlciilerini
ve diger deger yargilarimi herhangi bir kisiye ya da gruba

dayatmamalidir.

2.1.6.2. Fiziksel Goriiniim

Rehberin bir lider olarak roliinli olusturabilmesi i¢in, grubun onun hakkinda
edindigi ilk izlenim biiyiik bir 6nem tasir. Rehber grup liyeleri tarafindan yakinen
incelenen bir kisi olmasi itibariyla, rehberin goriinimii genel bir imaj

olusturulmasinda 6nemlidir (Tangiiler, 2001: 34).

Rehberin en 6nemli bir 6zelligi de giyimine gdsterdigi 6zen olmalidir. Rehberin
beraberindeki giysileri yapmakta oldugu turun 6zelliklerine ve niteli§ine uygun
olmalidir. Mevsime ve kalinan otelin diizeyine gore giyinmek i¢in uygun elbiseler
alinmalidir. Bu giysilerin miimkiin oldugu kadar {itiisii kolay bozulmayan giysiler

olmasina 6zen gosterilmelidir (Cimrin, 1995: 62).

Uzun stirecek turlarda, rehber yanimna tiim tur boyunca giyebilecegi kadar temiz
kiyafetler almalidir. Grubun karsisina asla kirli kiyafetlerle ¢ikmamalidir. Turun
icerigine gore yapilacak aktivitelerde giyilecek kiyafetlerin se¢imine dikkat
edilmelidir. Yiriiylis, tirmanis vs. gibi aktiviteler i¢in bayan rehberler etekten
kagcinmalidir, rahat, kendilerini turda sikmayacak ve yormayacak kiyafetler

giymelidirler. Ayni zamanda bu tarz turlar i¢in miisteride Onceden haberdar
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edilmelidir. Jeep Safari, rafting, vb. animasyon turlarinda rahat edecekleri kiyafetler
giyerken, kiiltiir turlarinda ise ellerinden geldigince goze hos goziiken tarzda
kiyafetler giymelidirler. Rehberler her zaman iilkelerini ve iilke insanini temsil
ettiklerini ve turist rehberliginin bir meslek oldugunu unutmamalidirlar ve sag ve

sakal kesimleri, takilar1 gibi unsurlara dikkat etmelidirler (Giizel, 2007: 20).

2.1.6.3. Bilgi ve Donanim

Hacioglu’na (2000: 169) gore, rehber, paket tur seyahatini gerceklesmesinden
sorumlu kendisine verilen programi uygulayip, miisterilerine yardime1 olan, yoreler
ve tarihi eserler hakkinda bilgi veren kisidir. Bu kapsamda bilgi ve donanim, ¢esitli

alt bagliklar altinda ayr1 ayr1 incelenecektir.

2.1.6.3.1. Yabanc Dil Bilgisi

Rehber, kendi iilke insanina rehberlik yapmanin yani sira, degisik iilkelerden
gelen turistlere de rehberlik yapmaktadir. Bu nedenle rehberin en az bir yabanci
dili ¢ok iyi biliyor ve konusuyor olmasi gerekmektedir. Rehber, turistlerin gezmek
ve ogrenmek istedikleri yerleri, onlarin tercih ettikleri dilde anlatan kisidir. Bu
nedenle turistlerle iletisimin kurulmasi, onlara gerekli bilgilerin aktarilmasi
acisindan yabanci dil bilgisi biiylik onem tasimaktadir. Nitekim Tirkiye’de
profesyonel turist rehberi olmak i¢in gerekli kosullardan birisi de yabanci dil
bilgisine sahip olmaktir (Giizel, 2007: 29).

2.1.6.3.2. Genel Kiiltiir ve Yore Bilgisi

Turist rehberinin sadece anlatacaklar1 yore hakkinda bilgi sahibi olmas1 yeterli
degildir. Ayn1 zamanda bilimden sanata, ekonomiden siyasete her tiirlii konuda
bilgiye sahip olmasi gerekmektedir. Turistler sadece yorenin tarihi ve turistik
ozelliklerini degil, ayn1 zamanda iilkenin sosyo-ekonomik &zelliklerini de
ogrenmek istemektedirler. Bu nedenle rehberin bu konular hakkinda da bilgi

sahibi olmasi1 gerekmektedir (Tetik, 2006: 53).

43



2.1.6.3.3. Diger Kiiltiirler Hakkinda Bilgi

Rehberler islerinin bir pargasi olarak, baska kiiltiirlerden, iilkelerden ve kitalarda
gelen insanlara liderlik etmek durumundadirlar. lyi bir rehber yénettigi grubun
dilini iyi bildigi gibi, tilkenin kiiltiir yapisi, din yapisi, ekonomik yapisi, gelenek
ve goreneklerini bilmelidir. Gerektigi zaman rehber karsidaki kiiltiiri
karsilastirarak Ornekler verebilir. Ornegin, Ingilizleri uzun bir tur programi ile
gezdiren bir rehberin miisterilerine verecegi ve ingilizlerin kiiltiiriiniin bir parcasi
olan bir bes c¢ayr molasi miisterilerin ¢ok hosuna gidecektir. Ancak baska
kiilttirleri stirekli olarak takip etmek ve bilgi sahibi olmak icin, seyahat, basini
takip etme, o iilkeye ait kitaplar1 okuma, miiziklerini dinleme, filmlerini izleme

gibi yontemler basvurulabilir (Giizel, 2007: 29).

2.1.6.3.4. ilk Yardim Bilgisi

Rehberler biitiin turistlerin sorumlulugunu tistlenmis durumdadirlar. Dolayisiyla,
rehberler turlarda acil durumlarla karsilastiklarinda, sorumluluklar geregi ilk
yardim metotlarin1 bilmelidirler. Ilk yardim egitiminin rehberler agisindan en
onemli amaci, rehberleri saglik acgidan acil bir durumda sakin kalmaya
hazirlamaktir. Bunun yaninda hastayr ve diger yolcular telkin edebilmek ve
gelebilecek diger tehlikelerden uzak tutabilmek, ¢abuk ve duruma uygun kararlar
alabilmek, yardim gelene kadar hastayr korumak ve kimildatmamak rehberin
diger gorevleri arasindadir (Tangiiler, 2002: 29). ilk yardim bilen ve
sogukkanliligini koruyabilen bir rehber, hayat kurtaricidir.

2.1.6.4. Beceri ve Yetenekler

Rehberlerin bilginin yam1 sira cesitli beceri ve yeteneklere sahip olmalari
gerekmektedir. Rehberlerin beceri ve yetenekleri, rehberlerin yetistirilme tarzlari,
yetistirildikleri iilke ve bolge, ailelerinden ve toplumdan kazandiklar: bilgi, gelenek
ve goreneklerden etkilenebilmektedir. Ancak, sahip olmalar1 beklenen beceriler ve

yetenekler 6grenerek kazanilan ya da gelistirilebilir 6zelliklerdir (Tetik, 2006: 55).
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Buna gore rehberin sahip olmasi gereken beceri ve yetenekler asagida

aciklanacaktir.

2.1.6.4.1. Rehberin Anlatim Becerisi

Pek cok rehber, dinleyicilere bilgiyi aktarma bi¢iminin, ne anlatildigindan
daha 6nemli oldugunu unutmaktadir. Rehberler, basarili olabilmek igin,
grubun nasil bilgi edinecegini bilmeli ve grubun aldig1 bilgiye tepkisini
yonlendirebilmelidir. Bireyler, bilgiyi gorsel, isitsel ve duyumsal yoldan
alirlar. Rehber, bilgiyi her ii¢ yoldan da sunabilecek bigimde hazirlanmali,
gruptaki turistler hangi yolu tercih ediyorlarsa ondan yararlanmalidir. Rehber,
bilgiyi renklendirmelidir. Plan, harita, ¢izim, fotograf benzeri gorsel
malzemeler Ogrenme asamasinda c¢ok yararli olacaktir. Rehberin
anlattiklarmin goriintiilere paralel olmasi sarttir. Ciinkii aksi halde gorsel
kisiler bir arayis i¢ine gireceklerdir ve rehberin belirttigi her seyi gormek
isteyeceklerdir. Rehber turun baslangicinda gruba tur programini agiklamali,
onemli noktalarin altin1 ¢izmeli ve konular arasinda iligski kurabilmelidir. Tur
bitiminde ise rehber turda gordiikleri yerlerin bir 6zetini ¢gikarmalidir (Gtizel,

2007: 23).

Ayrica iyi bir rehber dinleyenleri de anlatimin i¢ine katabilmelidir. Rehberin
anlatimi eglenceli olmali, turistlere uygun olmali, 1yi organize edilmis olmali
ve sadece baghik degil konu icermelidir. Arada bir sorular yonelterek,
onlardan alacagi cevaplarla konusunu hem zenginlestirmis olur, hem de
onlarin sikilmasina firsat tanimaz. Basarili anlatimin temelinde rehberin iyi
bir iletisime sahip olmasi ve yore ile ilgili detayli bilgiye sahip olmasi

yatmaktadir. (Tetik, 2012: 243-245; Akkoz, 2015: 24).

Cohen (1985) de ozellikle rehberin anlatim becerisinin onemine dikkat
cekmistir. Bu beceri sayesinde turist rehberi yore kiiltiiriinlin yabanci ve
bilinmeyen yoOnlerini turiste anlatarak, bu degerleri ziyaret¢iler agisindan

anlamli hale getirmektedir. Anlatim turistler agisindan biiyilk Onem
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tagimaktadir.  Ciinki  turistler yorede kisa siireligine ziyarette
bulunmaktadirlar, yore hakkinda herhangi bir bilgiye sahip degillerdir ve bu
gecici  c¢evrelerine  bos zamami  degerlendirme  perspektifinden
bakabilmektedirler. Bu nedenle birgogu yerel degerleri, inaniglari, gelenekleri

ve glinliik yasami kavrayamamaktadirlar (Rabotic, 2008, 214).

2.1.6.4.2. Yorumlama Giicii

Turist rehberleri, tarihi yerleri aktarma ve yorumlama gorevleri geregi
turizmde kritik bir dneme sahip olmaktadirlar. Turistler, gittikleri yerleri
sadece otobiisten seyretmekle kalmamakta ayni zamanda da tur rehberinin
anlatimlartyla  ve yorumlamalariyla gordiiklerini daha  da

anlamlandirmaktadirlar (Dahles, 2002: 784; Zhang ve Chow, 2004: 82).

Bagarili bir yorumda bilginin 6tesinde rehberden en az ii¢ sey beklenir;
birincisi, ziyaret edilen yere karsi tutku ve sempati beslemesi, ikincisi, oykii
yaratma ve anlatma yetenegi, canli bir betimlemeye sahip olmasi, son olarak
da mizah duygusuna sahip olmasidir. Mizah bir sunusu, anlatimi canlandirir,
lezzet katar. Grubu rahatlatir, ziyaret edilen yerden ve anlatilanlardan zevk
almasin1 saglar. Mizah duygusu her rehberde olmalidir, ¢iinkii insanlar
eglenmek i¢in, tatile c¢ikar ve gezilere katilirlar. Turistler, geldikleri iilke
hakkindaki her seyi merak edip, rehberlerinin merak ettikleri konular
hakkindaki yorumlarini sorarak fikir edinmek isterler. Rehberlerde yaptiklar
yorumlara dikkat edip, yanlis anlasilmalara yol agacak yorumlardan

kaginmalidirlar (Gtizel, 2007: 24).

Yorumlama teknikleri, turistler ve yerel toplumun kiiltiirleri arasinda koprii
olusturmaya yardimci olmaktadir (Yu ve digerleri., 2002: 77-79). Rehberin
iletisim becerisi, kiiltiir donanimi, iilke kiiltiiriinli yorumlama yetenegi,
turistlerle yerel kiiltiir arasindaki iliskiyi de belirlemektedir. Kiiltiir aracist ve
yorumcusu olarak turist rehberi, yerel halkla turist arasinda bir iletisimcidir

(Yarcan, 2009: 36).
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2.1.6.4.3. Organizasyon Yapabilme ve Karar Verebilme

Turist rehberleri, tur programi hazirlama, turistleri karsilama, turistlerin
konaklama, vyiyecek-icecek ve eglence ihtiyaglarin1 karsilama, gezi
programini uygulama, turistleri bilgilendirme vb. hizmetleri yerine
getirmektedir. Biitiin bu iglevler, turistin turizm bdlgesine gelisinden
ayrilisina kadar bir tur programi ve grup yonetimini gerektirmektedir. Bu
nedenle bir rehberin yonetim fonksiyonlari olan planlama, organizasyon,
liderlik, koordinasyon ve denetim konularinda ve bunlarin kendi meslek
alanlarinda uygulamalari ile ilgili bilgi sahibi olmalar gerekmektedir (Tetik,

2006: 60).

Tur esnasinda her an her sey olabilir. Miisteriler rahatsizlanabilir,
yaralanabilir ya da vefat edebilir. Bu yiizden rehber her zaman i¢in sogukkanli
olmal1 ve dogru kararlar1 verebilmelidir. Rehber gurupta karar veren kisidir
ve rehberin verdigi kararlar anlagilir ve mantikli olmalidir. Rehberler karar

verirken asla duygularina yer vermemelidir (Gtizel, 2007: 25).

2.1.6.4.4. Soru Sorma ve Cevaplama Kabiliyeti
Turlarda rehberlere ¢ok farkli alanlarda sorular sorulabilir, yine rehber de turu
daha heyecanli kilmak, atmosferi degistirmek ve merak duygusu yaratmak

gibi amaclarla turistlere cesitli sorular yoneltebilir. Rehberin turiste soru

sormasi, turistlerin konuya olan ilgisini ve katilimin1 artiracaktir (Tangiiler,

2002: 22).

2.1.6.4.5. Yenilikleri izleyebilme

Rehber degisken kosullar icerisinde meslegini icra eden kisi olarak, kendini

ve bilgilerini yenilemesini bilmelidir. Meslektaslarindan geride kalan rehber
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is bulma konusunda zorlanacak, bulabilse bile gruplarin beklentilerini

yeterince yerine getiremeyecektir (Degirmencioglu, 1998: 213).

Bir rehberin bilgisini her gecen giin, giiniin kosullarina ve mevzuat
degisikliklerine gore gelistirmesi, yenilmesi gerekmektedir. Ornegin bir
rehber, gezi yapilan yerlerin giris fiyatlarini, bahsis miktarini, doviz kurlarini,
hava durumu ve yol durumlart gibi bilgilerini siirekli gilincellemeleri
gereklidir. Yine rehberler, lilkede gelisen ekonomik, siyasal, sosyal her tiirlii

olayi, yani kesfedilen gezi yerlerini bilmelidir (Gtizel, 2007: 25).

2.1.6.4.6. Iletisim Becerisi

Insanlar, bagkalariyla bir arada olabilmek, onlar1 anlayabilmek, kendilerini
anlatabilmek ve toplumsallasabilmek igin iletisim kurar. Iki kisinin duygu,
diisiince ve bilgilerini paylasarak birbirini anlamas ile ilgili siire¢ iletisim
kavramini olusturmaktadir (Giirgen, 2007: 9). Bir iilkede faaliyet gosteren
acenta sahibinin ya da rehber disindaki diger personelin turistle her zaman
dogrudan iletisim kurma imkéani bulunmazken, rehberin turistle dogrudan

iletisim kurabilme imkan1 mevcuttur (Giizel, 2007: 21).

Turist rehberligi isinin ozii iletisimdir. Iyi bir iletisimci, mesleginin
gerektirdigi egitsel ve teknik 6zelliklerle beraber basarili bir rehber olabilir
(Batman, Yildirgan ve Demirtas, 2001: 25). Turist rehberi kiiltiir elgisi
konumundadir ve turistlerin seyahat deneyimini gelistiren iletisim

yeterliligine sahip olmasi gereklidir (Sahin, 2012: 30).

Bireyler arasi iletisimde basarili olabilmek i¢in, rehberlerin hizmet ettigi
grubu ve bu grubun geldigi iilkeyi tanimasi, anlamasi ve kendi kiiltiirii i¢in
farkli ya da ters gelen davranislar1 hos gormesi gerekmektedir. Bireyler arasi
1yi iligkiler kurabilmesi icin diiriist, giivenilir, hosgdriilii, bakimli, nazik ve

esprili, disa doniik ve sosyal olma, ¢atismalar1 onleyebilme, ikna yetenegi,
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dinleme yetenegi ve topluluk onilinde konusma yetenekleri gibi niteliklere

sahip olmasi1 gerekmektedir (Tangiiler, 2002: 18).

Turist rehberi, kendisiyle aymi dili konusabilen, ikamet ettigi yerden farkli
yerlere seyahat eden turistlere rehberlik yapabilmektedir. Dolayisiyla, degisik
tilkelerden gelen turistlere de rehberlik yapabilecegi i¢in, en az bir yabanci
dilde yazili ve sozlii iletisim kurabilme 6zelligine sahip olmalidir. Bunun
yaninda, bireyler arasi iletisimde basarili olabilmek i¢in, rehberlerin hizmet
ettigi grubu ve bu grubun geldigi iilkeyi tanimasi, anlamasi ve kendi kiiltiirii
igin farkli ya da ters gelen davraniglar1 hos gérmesi gerekmektedir. Bireyler
arasi iyi iliskiler kurabilmesi i¢in diiriist, giivenilir, hos goriilii, bakimli, nazik
ve esprili, disa doniik ve sosyal olma, catigsmalar1 6nleyebilme, ikna yetenegi,
dinleme yetenegi, topluluk 6niinde konusma yetenekleri gibi niteliklere sahip
olmas1 gerekmektedir. Iletisim becerileri rehberin diger islevlerini

kolaylastirict olmasi agisindan 6nemlidir (Giizel, 2007: 21).

Rehberin iletisim becerisi pek ¢ok unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlar (Ham,

1992, 173; Tangiiler, 2001: 19-20; Tetik, 2012: 242-243):

Grup Oniinde Konusma: Grup 6niinde konusma gogu insanin ¢ekindigi bir
durumdur. Bu becerinin korku olmaktan c¢ikarilmasi, eglence ve hatta
rehberin kendisine gliven duymasinmi saglayan bir 6ge haline getirilmesi
gerekmektedir. Rehberin zayif yonlerinden birisi anlatilacak konularin
ezberlenmesidir. Bir konuya hazirlanmak, ezber anlamina gelmemeli,

konunun 6ziine hakim olunmas1 gerekmektedir.

Heyecani Yenme ve Deneyim: Konusmacinin konuya genel ilgisi ve bu
konuyu dinleyicilerle paylagsma istegi heyecan1 yenme konusunda énemli bir
anahtar olabilmektedir. Konusmacinin konusmadan once veya konusma
sirasinda heyecanlanarak sozlerini unutmasi bir seyleri yanlis sdyleme ya da
yapma korkusundan kaynaklanmaktadir. Deneyim, konusmacinin kendisine

giivenini gelistiren onemli etkenlerden birisidir. Rehberin deneyimi arttik¢a
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turlar i¢in hazirlik zamani azalmakta, turlardan daha ¢ok zevk almakta ve

daha etkili bir konusmaci olmaktadir.

Goz Kontagi: Gz kontagi konugmacilarin kullandiklar1 6nemli tekniklerden
biridir. Rehber, turistlerle konusma esnasinda géz kontagi kurabildiginde
dinleyicilerle baglanti kurabilecek ve dinleyici tepkilerini aninda
gorebilecektir. Birgok uzman konusma sirasinda dinleyicilere diizenli bir

sekilde bakilmasini 6nermektedir.

Viicut, Yiiz ve El Hareketleri: Viicut, yliz ve el hareketleri de ¢ok giiglii
iletisim araglar1 arasinda sayilabilir. Bilerek yapilan ve dogal olan hareketler,
gelisigiizel ve dogal olmayan hareketlerden daha etkili olabilmektedir.
Cekingen bir tavirla, heyecanin yenilemediginden yapildigi belli ve dogal
olmayan hareketler rehberin kendine olan giivenini yitirmesine ve turistlerin
de ona olan giivenlerinin sarsilmasina neden olabilir. Bu yiizden, Rehberler
hem g6ze hem kulaga hitap ettiklerini unutmamali, el-yliz hareketleri ve
kullandiklar1 her ciimleye dikkat etmeliler. Ellerinden geldigince

diksiyonlarini ve mimiklerini gelistirmelidirler.

Turist rehberleri tarafindan yapilan bazi dikkat dagitict tavir ve davranislari

su sekilde siralanabilir (Tangtiler, 2002: 20):

e Rehberin stirekli olarak takilar1 ve ya saclartyla oynamasi,

e Sikca ve gereksiz bir sekilde tekrarlanan “eee” ya da “u1” denmesi,
e Kizgin bir yiiz ifadesinin olmasi,

e Sik sik argo sozciik veya giinliik konusma dilinin kullanilmasi,

e “Biliyor musunuz?”, “ve benzeri”, “inanilmaz”, “en ¢ok sevdigim sey”

gibi soz ya da sozciiklerin siklikla kullanilmasidir.
Goriiniis, soz kaliplari, tavir ve davraniglar dis gostergelerdir. Bu dogrultuda hizla

degisen ve is yasaminda dnemli olan ve géze ¢arpan ilk faktor, ilk goriiniis yani

izlenimlerdir. Bulunduklar1 ortamlarda diger bireyler ile siirekli iletisim halinde
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2.1.

olan bireyler, bu etkilesim siirecinde baskalarinin kendileri hakkinda sahip
olduklar1 izlenimler hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler. Bireyler;
kendilerine iliskin izlenimlerin istedikleri yonde olmasina sevinmekte, kotii bir
izlenim biraktiklarinin farkina vardiklarinda ise ¢ogunlukla iiziilmektedirler. Bu
nedenle bireyler, arzuladiklar1 yonde izlenim yaratabilmek amaciyla pek c¢ok
yonteme bagvurmaktadirlar. Bu tiir yontemler, bireylerin “izlenim ydnetimi
davraniglar1” olarak ifade edilmektedir. Arzulanan izlenim genellikle “seviliyor
olmak™ olabilecegi gibi, “kendisinden korkulmasi” ya da “6rnek alintyor olmak™

seklinde de olabilmektedir. (Dogan ve Kilig, 2009: 54).

IZLENIM YONETIMi

Izlenim yonetimi tarihin ilk ¢aglarindan itibaren var olan ve insanlarin bilgi,
becerileri, niteliklerini digerlerini etkilemek, {stiinliiklerini gostermek igin
kullanilan  yontemlerdir. Bu yoOntemler giiniimiizde hala gegerliligini

korumaktadir.

Baskalarinin hakkimizda edindikleri izlenimi etkileme olarak tanimlanan izlenim
yonetimi, insanin sosyal bir varlik olmas1 sebebiyle ortaya ¢ikan bir kavramdir.
Izlenim ydnetimi, sosyal hayatin her asamasinda varligindan bahsedilebilecek bir
kavramdir. Genel olarak, izlenim yonetimi; sirasiyla bireylerin digerlerini
izlemesi, izlenim yaratmaya c¢alismasi ve digerlerinin birey hakkinda edindikleri
izlenimleri etkilemeyi amaclayan bir kavram olarak tanimlamaktadir. Bu yoniiyle
Schneider’e (1980) gore; izlenim yonetimi, gilinliik hayatta saldirganlik, ¢ekicilik
gibi pek cok kisisel algiy1 i¢inde barindiran bir yapiya sahiptir.

Izlenim y®netimi, anlik meydana gelen olaylardan ibaret olmayan, gelecekte
olmas1 beklenenleri de kapsayan bir siirectir. Bu 6zelligiyle; bazen bagkalarmin
yarattig1 izlenimleri inceleyerek kendimize faydasi olacak izlenimler yaratmayi,
bazi durumlarda uyum saglamayi, bazen de beden dilimizi ve mimiklerimizi

kontrol etmeyi ifade eder. Bu nedenle, izlenim yonetimi araciligiyla bireyler,
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endiselerini azaltmaya veya kusurlarini 6rtmeye ¢alisarak duruma uygun bigimde

dis goriiniisiinii degistirmeyi amaglamaktadir.

Izlenim yonetimi, bireylerin cevreleriyle olan iliskilerinin ydnetilebilmesi icin
iligkilerin basinda ve sonunda olusan etkilesimlerin kontrol edilmesini,
yonlendirilmesini ve arzu edilen sekilde devam ettirilmesini amaglar. Bu amaca
ulagmak icin giidiilenmeyi, motive olmay, etkilesimleri izleyerek etkilenmeyi ve
bunlarin sonucunda da sosyal bir giic kazanmayi ve bir kimlik algis1 olusturmak
icin etkilemeyi gerektirmektedir (Demir, 2002). Bu yoniiyle izlenim yonetimi,
davraniglar1 yonlendirmenin yani sira diger bireylerin beklentilerini karsilamaya

yardimc1 olan girisimleri igeren dinamik bir siirectir.

Izlenim ydnetimini bir drama sanati olarak kabul eden Erving Goffman, sahnede
cok cesitli roller tistlenen aktorlerin kurduklari sosyal etkilesimlerin amacini veya
anlamini olusturmak i¢in yapilan girisimleri izlenim yonetimi olarak adlandirir ve
bu girisimlerin bagkalarinin bizim hakkimizda distindiiklerini de tahmin
etmemize yardim ettigini belirtir (Goffman, 1959; Tatar, 2006). Dogan ve Kili¢
(2009) yaptiklar1 ¢alismada bazi yazarlarin izlenim yonetimi uygulamalarinda
esas olarak bireyin iistlendigi rolleri benimsedigini ifade etmektedirler. Goffman
ise bu yazarlarin aksine, izlenim yonetimini; sosyal davranis kapsaminda bireyin
temel giidiilerinin ve kisilik 6zelliklerinin anlasilabilmesi olarak tanimlamaktadir.
Arastirmanin bu boliimiinde izlenim yonetimi kavrami, izlenim yOnetimi
modelleri ve izlenim yonetimi teknikleri ayrintili olarak incelenmis ve izlenim

yonetimi teknikleri turist rehberlerine yonelik o6rneklerle desteklenmistir.

2.2.1. izlenim Yonetimi Kavrami ve Tanimi

Izlenim, “Bireyin zihninde baz1 6gelerin etkilesimi sonucunda meydana gelen imge”
seklinde tanimlanmaktadir. Izlenim yonetimi ise bir bireyin, diger bireylerin
kendisiyle ilgili izlenimlerini kontrol etme siireci olarak tanimlamaktadir Bu iki
tanimdan da anlasildig1 iizere; izlenim yoOnetimi, bireyin ayni ortamda etkilesim

halinde oldugu diger bireylerle ilgili zihninde olusan imgelerin ydnlendirilmesidir. iki
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kisinin ya da iki 6genin arasindaki iletisim, anlatim ve izlenim iliskisiyle kurulur. Bir
taraf genel goriintiisii, davranislart veya kullandig isaretlerle karsi tarafa bir mesaj,
bir bilgi iletirken, dteki tarafta bunlardan aldig1 izlenimle bilgi edinecektir. izlenim,
karsimizdaki kisinin anlatimindan aldigimiz algilarla onun hakkinda veya onun
iletmek istedigi seyler hakkinda kendimize gore bilgi edinmektir. izlenimde analitik
ve kiiresel olmak {izere iki etken bir arada rol oynamaktadir. Analitik etken,
karsimizdaki kisinin iletisim davranisi i¢inde kullandigi isaretleri ¢ozmektir. Kiiresel
etkende ise duygularimiz agir basmaktadir. Herhangi bir izlenim olusurken, bir
yandan karsimizdaki kisinin kullandig1 simgeleri ¢zer, bir yandan da bunu duygusal

bigimde degerlendirerek bir biitiin seklinde izlenim alinir (Baysal, 2001: 33).

Genel anlamiyla izlenim yOnetimi, bireylerin bagkalariyla kurduklar: iletisim
esnasinda onlarin tutum ve algilarini etkilemek amaciyla kullaniklan teknikler olarak
aciklanabilir. (Gardner ve Martinko, 1988; Leary ve Kowalski, 1990; Rosenfeld,
Giacalone ve Riordan, 1995; Demir, 2002; Basim, Tatar ve Sahin, 2006). Ote yandan,
sosyal etkilesimlerle birlikte ortaya ¢ikan bir kavram olan izlenim yonetimi, kisilerin
belirli amaglar dogrultusunda tasarladiklar1 kendilik imajlar1 hakkinda, digerlerinin
bakis a¢ilarimi etkilemeye calistiklar1 bir siire¢ olarak degerlendirilebilir (Schlenker,

1980; Rosenfeld, vd., 1995; Ozdevecioglu ve Erdem, 2008).

[zlenim yonetimi kavrami ilk kez 1959 yilinda sosyolog Erving Goffman’m “The
Presentation of Self in Everyday Life” (Gilinlilkk Yasamda Benligin Sunumu) adl
calismasinda aciklanmis ve irdelenmistir. Bu yaklagima gore, Erving Goffman (1959)
sosyal hayatin bir tiyatroya benzedigini ve herkesin ¢evresindekilere bu tiyatroyu
oynadigin1 one siirmektedir. Bu goriis dogrultusunda kisi, tiyatronun bir pargasini
oynadiginda, igsel olarak onu izleyenlerden izlenimini ciddi bir sekilde
degerlendirmelerini beklemektedir. Ayni zamanda “benligin sunumu” olarak da ifade
edilen izlenim yonetimi, bu baglamda kisilerin ¢esitli bicimlerdeki izlenimleri kontrol
etmek i¢in ¢abaladig1 bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Goffman, 1959; Jones,
1990; Rosenfeld vd., 1995). Bu siireg, bir hedef kitle tarafindan kabul géren bir imaji
yaratmak, devam ettirmek, korumak veya degistirmek i¢in bir aktor tarafindan sarf

edilen ¢abalar biitiiniidiir (Bozeman ve Kacmar, 1997). Bireyler, diger bireylerin
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bulundugu ortamlarda kendi etrafinda yer alan bireyler iizerinde belirli bir izlenim
yaratma cabasiyla kendi kisisel 6zelliklerini ve davraniglarini degistirmektedir. Bu
sekilde kisiler ¢esitli amaglar dogrultusunda, farkli dinleyiciler iizerinde farkl
izlenimler yaratma arayigina girebilmektedir. So6zii edilen bu amaglar kisilerin
yaratmak istedigi izlenim yonetimi amaglar1 (sevilme, yeterli goriinme, basarili
goriinme vb.) olmanin yani sira, ortama gore degisiklik gosteren amaclari1 da (bazen
yeterli goriinme yerine sevilme amacina odaklanirken, 6zellikle is goriismelerinde

tam tersi durumlarin s6z konusu olabilmesi gibi) kapsamaktadir.

Tedeschi ve Riess (1981), izlenim yOnetimini, bireylerin sergiledigi ve diger
bireylerde kendisi ile alakali tutum ve izlenimleri kontrol etmek ve bu izlenimleri
istedigi yonde degistirmek icin kullanilan bilingli ya da bilingsizce kullanilan davranis
olarak tanimlamigtir. Ayrica, izlenim yOnetimi, sosyal etkilesimlerin amacini ve
anlammi meydana getiren, bireylerin davranislarina yon veren ve diger bireylerin
beklentilerini karsilamaya yonelik yapilan davranislarin tamamidir (Rosenfeld vd.,
1995: 3-12). Bu agidan degerlendirildiginde; izlenim yOnetimi, diizenli ve kontrollii
sosyal iligkileri meydana getiren ve hosnut olunmayan, rencide edici, istenmeyen
durumlart 6nlemek i¢in iki yonlii bir siire¢ (Rosenfeld vd, 1995: 3-12) olarak
etkilesim acisindan 6nem arz etmektedir. Bu etkilesimin sonunda, karsisindaki birey
hakkinda ¢esitli izlenimler edinen bireyler, diger taraftan onlarda izlenim
yaratmaktadirlar. Bu izlenimler, iligkilerin gelisiminde belirleyici bir role sahiptirler
(Ozdemir, 2006; Dogan ve Kilig, 2009: 53). Bu bakis acisina gore, bireyin kullandig1
izlenim yoOnetimi teknikleri, bir bakima kendisine nasil davranilmasini bekledigi

konusundaki beklentilerini yansitir (Leary, 1996; Giacalone, 1989: 52).

Izlenim yénetimi, evrensel bir durum olup tolumsal hayatin her sathasinda yer alan
bir kavramdir. Genel anlamda izlenim yonetimi, bir bireyin digerini takip etmesi,
diger bireyler {izerinde izlenim yaratmaya calismasi ve diger bireylerin kendileri

hakkinda edinmis olduklar1 izlenimleri degistirmeyi i¢eren bir kavramdir.

Bireylerin izlenimlerini kasith ya da kasitli olmaksizin yonetebilmesine gore bazi

tanimlamalarda niianslar yer almaktadir. Buna gore; Montagliani ve Giacalone (1998:
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598) ve Becker ve Martin (1995:174-200) izlenim yonetimini, “sosyal gii¢ kazanmak
amaciyla sosyal etkilesimi, bilingli ve aktif yonlendirme” seklinde tanimlamis ve
izlenim yonetimi tekniklerinin bireyler arasi etkilesimi kolaylastiran pratik yontemler

oldugunu vurgulamislardir.

Kacmar ve Carlson (1994: 682-697), “bireylerin, diger bireylerin kendisine iligkin
izlenimlerini kontrol etmek i¢in belli bir imaji, kasithh ya da kasitli olmaksizin
sergilemesi” olarak izlenim yonetimini tanimlarken, Crittenden ve Bae izlenim
yonetimini (1994: 653-672) “bireylerin, diger bireylerin kendisine iligkin algilarini
kasitl ya da kasith olmaksizin yonlendirme ve kontrol altina alma girisimleri”

seklinde ifade etmislerdir.

Izlenim y&netiminin amaci; Sekil 1°de belirtildigi iizere, kisilerin belirli hedefleri elde
etmesinde bu hedeflere dayanan izlenimlerle iliskili bilginin yonlendirilmesi
araciligiyla cevresel izlenimlerin yonetilmesidir. Bu acidan izlenim yonetim siirecinin
orgiitsel baglamdaki bir¢ok uygulamada da yer aldig1 goriilmektedir. Bu ¢ercevede
izlenim yonetimi, Orgiitsel davranmis alaninda liderlik (Wayne ve Green, 1993),
performans degerlendirme (Wayne ve Liden, 1995), kariyer gelistirme (Feldman ve
Klich, 1991) ve is goriismeleri gibi alanlarda ¢esitli alanlarda arastirilmaktadir
(Stevens ve Kristof, 1995). Yukarida yer verilen tanimlarin ortak 6zellikleri su sekilde

Ozetlenebilmektedir:

[zlenim ydnetimi, belli bir kisi veya kisileri etkileme amaci giitmektedir.

e lzlenim yonetimi hedef kitlede istenilen kisisel imaji olusturmak igin
kullanilir.

e lzlenim y&netimi teknikleri farkli amaglara hitap etmektedir (6rnegin turist
rehberleri i¢in turistlere kendini dinletmek ya da tur esnasinda otorite kurmak
gibi).

e Izlenim ydnetimi teknikleri durumsal faktdrlere gore degiskenlik gosterebilir.

e izlenim yonetimi dinamik bir siireci kapsamaktadir.

e lzlenim ydnetimi teknikleri olumlu ve olumsuz sonuglar dogurabilir.
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izlenim Yonetimi

Hedef/Amag¢ Matrisi Davramsinin Hedefi
Bireyin Kendisi Diger Kisiler
Bireyin kendisi ile ilgili Bireyin (kendi imajin1 etkileyebilecegini
olumlu imaj diisiindiigii) baska kisiler i¢in olumlu imaj
Olumlu o )
. olusturmak i¢in yaratmaya yonelik davraniglari
Izlenim o
sergiledigi davranislar
Yonetimi — —
Bireyin bilingli olarak Bagkalarinin imajina zarar verme amagli
Davranisinin L
kendisiyle ilgili davraniglar
Amaci L
Olumsuz | olumsuz imaj yaratmak
icin sergiledigi
davraniglar

Sekil 1. [zlenim Yénetimi Davramsinin Hedef / Ama¢ Matrisi

Kaynak: Yilmaz, 2012: 87.

Izlenim yaratma, sosyal etkilesim ile ilgili bir siirectir ve bireyin gesitli amaclara
ulagsmak adina diger bireylerin fikir ve davranislarina yon vermek i¢in kullandigi
tekniklerden olusur (Rao, Schmidt ve Murray, 1995). izlenim y&netimi teknikleri
direkt olarak kullanilmamaktadir. Bireyin kendini gosterme ile ilgili davranislari;
yeteneklerine, ihtiyaca, amaclarina, karsi tarafin sahip oldugu niteliklere ve iginde
bulundugu sosyal ortamin 6zelliklerine gore farklilasmaktadir (Tedeschi, Lindskold

ve Rosenfeld, 1985).

Bireyler, kullandiklar1 izlenim yonetimi tekniklerini kaydederler ve bu teknikleri
kullandiklar1 zaman neler oldugunu zihinlerinde depolarlar. Onceden yasamis
olduklar1 ayni durumla tekrar karsilagtiklarinda bireyler, Onceden basarili
olduklarinda kullandiklar1 teknikleri teknikleri tekrar kullanirlar. Ote yandan,
gecmiste kullanip basarili olduklar1 teknikleri kullanmaksizin yeni tekniklere
basvurabilirler. Ozellikle daha 6nce yasamadiklari durumlar, bireyin izlenim
yonetimi tekniklerini kullanma amacina uygun olup olmadig1 degerlendirilir ve bu
siire¢ senaryo olusturma olarak adlandirilir. Senaryo olusturma olasi bir durumda
nasil davranilacaginin 6nceden kestirilmesi asamasidir. Bu durum, rutin

davraniglarda, izlenimleri degistirmede ve iletisim siirecini devam ettirmede 6nemli
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kabul edilir. Bireyler 6zellikle sahip oldugu kimlige karsi bir tehdit algiladiginda
senaryo gelistirmeye ihtiya¢ duyar. Senaryo gelistirme, sosyal mesaj igeren bilingli
bir siirectir ve birey her durumda senaryo gelisme asamasina gelebilir. Gelistirilen
senaryolar genellikle bireyin sahip olmak istedigi sosyal kimlik ve yaratmak istedigi
imajla paralellik gostermektedir. Eger birey sahip oldugu ve sahip olmak istedigi
sosyal kimlik arasinda bir fark gérmezse kendisi ile izlenimleri degistirmek ic¢in
herhangi bir sey yapmaz. Ancak nu durumun tam tersi yasanirsa, birey kiigiik de olsa
bir fark goriirse gelistirdigi senaryoyu uygulamaya devam eder ya da gelistirdigi
senaryo iizerinde degisiklige gider. (Bozeman ve Kacmar, 1997:9-30). Wate (2000);
bireylerin kullandigi izlenim yonetimi tekniklerinin duruma gore farklilasacagini 6te
yandan bireyin, bazi tekniklere siirekli olarak basvurulabilecegini savunmaktadir
(Wate, 2000°den aktaran Ozdemir, 2006: 40). Bu diisiinceye paralel olarak Shutz da
(1998:611-622) bireylerin farkli dénemlerde farkli izlenim yonetimi tekniklerine
basvurduklarini ve bu sebeple bireyin tek bir izlenim yonetimi teknigini kullanmasi

beklenmemektedir.

2.2.2. izlenim Yonetimi Modelleri

Literatiirde yapilan ¢aligmalar izlenim yOnetimini bir siire¢ olarak ele alarak ve bu siireci
modeller dogrultusunda agiklamaya caligmistir. Modellerde; genel olarak izlenimlerin
olusturulmasi evresi 6ncesindeki onciiller ile 6nciillerin etkileri ve bu etkilerin sonucunda
bireysel etkilenme ve de kars1 tarafi etkileme siireci hakkinda bilgi verilmektedir. izlenim
yonetimi slirecini agiklamaya yardimci olan ¢esitli modeller gelistirilmistir. Bu

modeller;

e Leary ve Kowalsky’nin Izlenim Y®onetimi Modeli

e Rosenfeld, Giacolone ve Riordan’in Izlenim Yonetimi Modeli
e Martinko’nun Izlenim Y&netimi Modeli

e Sampson’un izlenim Y&netimi Modeli

e Izlenim Y&netiminin Sibernetik Modeli

e Gardner ve Martinko’nun Izlenim Y&netimi Modeli seklinde siralanabilir.
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2.2.2.1. Leary ve Kowalsky’nin Izlenim Y6netimi Modeli

Leary ve Kowalsky’nin (1990: 34-37) izlenim yonetimi modelinde (Sekil 2) yer alan
siniflandirma; izlenim olusturmaya giidiilenme ve izlenim olusturma seklindedir.
Modelde yer alan bu iki unsur farkli prensiplere gore isleyen, bireysel 6zelliklere gore
degisen alt siirecler olarak ele alinmistir. Bireyler, Oncelikle belirli izlenimleri
olusturmaya giidiilenmekte ve ardindan diger bireylerin kendisine iliskin

izlenimlerini etkileri altinda tutmak i¢in davranislarini degistirmektedirler.

IZLENIM OLUSTURMAYA IZLENIM OLUSTURMA
GUDULENME
e Benlik kavrami
e izlenimin amaglara uygunlugu e Arzu edilen ve edilmeyen imaj
e  Amaglarin 6nemi e  Roliin gerektirdikleri
e  Gergeklesmesi beklenen ve mevcut imaj e Mevcut olan ve gerceklesmesi beklenen
arasindaki fark sosval imaij

Sekil 2. [zlenim Yonetiminin Iki Ogesi

Kaynak: Leary ve Kowalsky, 1990: 34-37.

2.2.2.2. Rosenfeld, Giacolone ve Riordan’in izlenim Yonetimi Modeli
Rosenfeld, vd., (1995) gelistirdikleri ii¢ bilesenli izlenim y6netimi modelinde (Sekil

3), Leary ve Kowalsky’nin modelinden farkli olarak, izlenimleri takip etmeyi

modellerinde benimsemislerdir.
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SOSYAL KOSULLAR Izlenimleri Inceleme: Diger BIREYSEL

bireylerin kendisi ile ilgili KOSULLAR
e Olumsuz
izlenimlerinin farkinda olmasi Kisilik
Etkilesimler * S
N e Kendini
e Varolan imaj
e Digerlerinin Tamtma
*  kontrol sonuglar: (VNGNS olusturmaya giidiilenme: e Arzu edilen
Bireyin diger bireylerin izlenimlerini kimlik
* Sosyal etkileme istegi * Benkavranu
siniflandirmalar

e  Sonug deger

e Hedef degerler e Ben Kavram

Izlenim olusturma: Kullanilacak

e Potansiyel imaj
izlenim yonetimi teknigini segcme

Sekil 3. Izlenim Yénetiminde Sosyal Psikoloji Siirecinin U¢ Bilesenli Modeli

Kaynak: Rosenfeld, Giacalone ve Riordan, 1995.

2.2.2.3. Martinko’nun izlenim Yonetimi Modeli

Sekil 4’e gore oOncelikle durum degerlendirmesi yapilarak ve izleyicinin kisisel
ozellikleri incelenir. Bu degerlendirme sonunda, izlenim yonetimi tekniklerinin
amaglar1 belirlenir ve bu amaca yonelik hangi tekniklerin kullanilacag: belirlenir.
Daha sonra izleyicilerin verdigi tepkileri incelenir. Eger teknik basarili degilse amag

ve kullanilan teknikler gbzden gegirilir (Martinko, 1991: 22).

[zlenim yonetimi durumunu inceleme

A

Izlenim ydnetiminin amag ve 6nceliklerini bilme

» izlenim yonetimi tekniklerini segme

Hedefin tepkilerini ve bireysel sonuglar1 degerlendirme

»| Amagc ya da teknikleri siirdiirme veya degistirme

Sekil 4. Izlenim Yonetimi Siireci

Kaynak: Martinko, 1991.
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2.2.2.4. Sampson’un izlenim Yénetimi Modeli

Sampson (1997), Martinko (1991) modelini biraz daha detaylandirmis ve dokuz
adimda incelemistir (Sekil 5).

Hedefleri tanimlama, durumdan neyin elde edilmek istendigini ortaya koyma

Izlenim yénetiminde bulunanlari tammlama, izlenim ydnetimi durumunu inceleme, izlenim
yonetiminin amag ve dnceliklerini belirleme

Uygun arag ve tekniklerin se¢imi

[zlenim y&netimi tekniginin uygulanmasi

Tepkilerin alinmasi

Hedeflere ne kadar ulasildiginin (hangi bireysel sonuglar elde edildiginin tespit edilmesi

Uygulanan teknikler gelen tepkiler dogrultusunda yeniden bi¢imlendirilmesi

Yeni hedeflerin belirlenmesi
Dongii halinde bu uygulamalarin tekrar edilmesi

Sekil 5. Izlenim Yonetimi Siireci — Sampson Modeli

Kaynak: Sampson, 1997.

Sampson’un 6ne siirdiigii modelin, Martinko’nun modelinden fark1 6ncelikle hedefin
tanimlanmas1 ve beklenti olusturmaktadir. Diger taraftan, izlenim yOnetimi
tekniklerinin belirlenip uygulanmasindan sonra tekrar hedefe ulasilip ulagilmadig:
belirlenmekte ve duruma gore teknikler gozden gegirilerek yeni hedefler belirlenmesi

ve bu hedeflerin uygulanmasina devam edilir (Sampson, 1997).

2.2.2.5. izlenim Yo6netimi’nin Sibernetik Modeli (Bozeman ve Kacmar)

[zlenim yonetiminin sibernetik modeline gére, izlenim olusturmaya giidiilenme,
bireyin amaci ya da sahip olmay1 arzu ettigi sosyal kimlik ile hedef bireylerden
aldiklar1 geri bildirimler arasindaki algilanan farkliliktan kaynaklanir ve bu farki
kiyaslama sonucu ortaya koyabiliriz. Aktoriin imaji, arzu ettigi bicimde ise ayni
teknikler kullanilmaya devam edilir; eger bir farklilik s6z konusu ise alternatif bir
teknik arayisi baslar. Bu adimi senaryo gelistirme veya ¢esitli planlar takip eder ve
belirlemis oldugu teknige gore davranan birey, sergiledigi davranis karsisinda

hedefin tepkisini bekler. Bu tepki ayrintili incelenerek aktoriin ulasmayi istedigi imaj
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ile kiyaslanir. Bu kiyaslamanin sonucu, Sekil 6’da goriildiigii iizere bir sonraki
adimin ne olacagini ve etkilesimin devamini belirler (Bozeman ve Kacmar, 1997: 9-
30).

Bilissel Degerlendirme/ Amac Belirleme

Kimlik Fonksiyonlari
e Cogalma
e Koruma

e Diizenleme

Uyusmazhk
olmasi

Uyusmazhk
olmamasi

Kimlik Fonksiyonu-
Siirdiirme

Sekil 5. [zlenim Yénetiminin Sibernetik Modeli

Kaynak: Bozeman ve Kacmar, 1977.
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2.2.2.6. Gardner ve Martinko’nun izlenim Yonetimi Modeli

Gardner ve Martinko (1988:321-388) izlenim yonetimine iliskin bir model
gelistirmiglerdir (Sekil 7). Bu model, Goffman’in sosyal etkilesimlere iliskin
dramaturjik bakis agisindan esinlenilerek gelistirildigi goriilmektedir. Bu modelde,
bireyler diger bireylerde olumlu izlenimler yaratmak icin performans sergileyen
aktorler olarak belirtilmistir. Buradaki aktoriin ve izleyicinin 6zellikleri, fiziksel
cevrenin Ozellikleri ile harmanlanarak bir tiir uyarici rolii tistlenmektedir. Modelden
de anlasilacagi lizere, kisilik 6zellikleri, aktor ve izleyicinin belirli durumlara iliskin
yorumlarmi etkilemekte ve aktor bu tanimlarini kullanarak en uygun izlenimleri
olusturarak davraniglarin1 sergilemeye c¢abalamaktadir. Aktoriin izlenimlerini
yonetmede gdsterecegi basari, aktoriin performansinin, izleyicinin durum tanimina
uygunluguna gore degisir ve uygunluk diizeyi arttik¢a, aktorlerin arzu ettigi
izlenimleri yaratma ve izleyicilerden uygun yanitlar alma olasilig1 artmaktadir
(Demir, 2002: 21). Izleyicinin yanitlar1 ise aktdriin performansmin basarili olup

olmadig1 hususunda aldig: tepkilerdir.
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Kisisel sunum

Uygunluk

[ZLEYICI

——— TEMEL ILISKILER

__________________________________________________________________________________________________________________________________

Sekil 6. Izlenim Yonetimi Siirecinde Anahtar Degiskenler ve Baslica Iliskiler

Kaynak: Gardner ve Martinko, 1988.



2.1.3. lizlenim Yonetimi Teknikleri

Izlenim yonetimi teknikleri, izlenim ydnetimi modellerinden farkli olarak izlenim
yonetme siirecinde basvurulan teknikler olarak ifade edilmektedir. Bolino (1999);
Jones ve Pittman (1982) tarafindan siniflamasi yapilan bes izlenim yonetimi
tekniginin, ¢ogunlukla kullanilan temel teknikler oldugunu ifade etmistir. Jones ve
Pittman siniflandirmasini bir 6l¢ek dahilinde giivenilirligi ve gegerliligi Bolino ve
Turnley (1999) tarafindan dogrulanmis ve bu kapsamda en ¢ok atif yapilan ve kéabul
goren siniflandirma olarak literatiirde yerini almistir. Jones ve Pittman (1982) izlenim
yonetimi tekniklerini, saldirgan ve savunmaya yonelik teknikler olmak iizere iki ana
gruba ayirmustir. Saldirgan teknikler arasinda; kendini sevdirme, niteliklerini
gosterme, Ornek davraniglar sergileme, kendini acindirma ve gbzdagi verme yer
almakta iken, savunmaci izlenim yonetimi teknikleri olarak adlandirilan ve rapor
verme ve Oziir dileme olarak adlandirilan iki alt boyuttan olusan tekniklerin
siniflandirilmasinda ise Gardner ve Martinko’nun modeli (1988) benimsenmistir.
Saldirgan ve Savunmaci teknikler ve izlenimlerle ilgili girdiler Tablo 2’de

incelenmistir.

Tablo 2. Izlenim Yonetimi Teknikleri ve Ilgili Izlenim Girdileri

Saldirgan Teknikler

Teknikler Tlgili izlenim Girdileri
Kendini sevdirme Tyilik yapma Sevecen Yalaka
Nitelikleri 6vme Oviinme Yetenekli Ukala
Ornek teskil etme Mesgul Gibi Goriinme Kendini Isine Egoist

Adamig
Kendini Acindirma Yardim Talep Etme Muhtag Hazirci
Gozdag1 verme Sindirme Otoriter Emreden
Savunmaci Teknikler

Teknikler Tlgili izlenim Girdileri
Masumluk Inkar etme Imaj1 iyilestirme Diizenbaz
Bahane bulma Sorumluluktan kagma Imaj1 iyilestirme Yalanci
Hakl1 olma Olay1 kabullenme ama Imaj1 iyilestirme Beceriksiz, yalanci

sonucu baska nedenlere

_ baglama i
Oziir dileme Sorumlulugu alma Imaj1 iyilestirme Samimiyetsiz

Kaynak: Crane ve Crane, 2002: 28’den uyarlanmustir.
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Jones ve Pittman’in (1982) ortaya koydugu bu siniflandirma ve Tedeschi ve
Melburg’un (1984) 2x2 smiflandirmasi ile birlestirilmis ve ortaya ¢ikan bu yeni
siniflama saldirgan teknikler olarak adlandirilmistir. Bu simiflandirmada ayrica
savunmaci tekniklerde yer almaktadir (Ozdevecioglu ve Erdem, 2008). Schutz’a
(1998) gore; izlenim yonetimi teknikleri dorde ayrilmaktadir. Bunlar; girisken
teknikler, saldirgan teknikler, korunmaya yonelik teknikler ve savunmaya yonelik

teknikler olarak siralanabilir.

Bozeman ve Kacmar’a (1997: 30) gore birey, hangi teknigi kullanacagina
kararlastirmak i¢in sahip olmay1 arzu ettigi izlenimi elde edecek dogru teknigi, hedef
kitleyi izleyerek ve geri bildirimleri dikkate alarak elde etmeye calisir. Witt (1991:
213) bireyin, izlenim yonetimi tekniklerini kendi i¢in 6nemli gordiigii anlarda ya da

ortamlarda kullandigin1 vurgulamstir.

Jones (1990) izlenim yonetimi tekniklerini; bicimlendirici ve bigimlendirme sonrasi
olmak iizere iki gruba ayirmistir. Bigimlendirici teknikler su sekilde siralanabilir;
kendini sevdirme, yildirma, 6rnek olma, yardim isteme ve niteliklerini 6vme seklinde
iken, bicimlendirme sonrasi teknikler; bireyin kabiliyet, gii¢, ¢ekicilik, prestij ve
statliye iligkin izlenimler olusturmaya yonelik tekniklerdir (Rind ve Benjamin,
1994:19; Bolino, 1999: 82).

Izlenim y&netimi tekniklerine iliskin bir diger siniflama da gevresel odakli ve bireysel
odakl1 tekniklerin yer aldig1 siniflamadir (Demir, 2002: 35). Cevresel odakli teknikler,
bireyin ¢evresinde yer alan bireyleri etkilemesi ve dvgii, fikir birligi, yardimer olma
gibi teknikleri ve tebessiim etme gibi davranislari da kapsamaktadir. Bireysel odakli
teknikler ise bireyin tiim dikkati kendi {izerine ¢ekmeyi ve 6rnek olma, vurgulama,
cogaltma ve niteliklerini gosterme teknikleridir. Ayrica kilik kiyafet unsurlarda
bireysel odakli teknikler altinda degerlendirilir (Ferris ve Kacmar, 1992: 1251;
Kacmar ve Carlson, 1994: 682; Wayne ve Liden, 1995: 232).

Bozeman ve Kacmar (1997: 9) izlenim yonetimi tekniklerini, benlik olusturma,
benligini koruma ve benligine yonelik teknikler olarak {ige ayirmaktadir. Benlik

olusturma, bireyin hedefe diisiindiirtmek istedigi toplumsal kimlikleri olusturmaya
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yonelik davraniglaridir. Benlik olugturma teknikleri; niteliklerini gdsterme, 6rnek olma
ve vurgulamadir. Bu teknikler basariya ulastiginda mevcut kimlikle ve arzu edilen
kimlik arasinda fark azaltilir ya da tamamiyla yok edilebilir. Benlik koruma
davraniglar1 ise bireyin hedefin tarafindan algilanan benligini, her tiirlii zarardan
korumasidir. Bu teknikler ile ilgili bilgi verilirken mevcut ve sahip olunmak istenen

toplumsal kimlikler arasinda var olan olumlu farkliliklardan hareket edilmistir.

Bir diger siniflandirma ise Andrews ve Kacmar (2001) tarafindan ortaya konmustur.
Bunlar; kendini tanitma, kendini savunma ve ¢agrisim izlenim yonetimi teknikleri
olarak siralanabilir. Kendini tanitmaya yonelik teknikler incelendiginde; bireyin, diger
bireyler tarafindan belli bir izlenim olusturma arzusuyla sergilenen davranislar oldugu
goriilmektedir. Bu davraniglar; kendini sevdirme, kendini 6vme, yardim teklif etme,
niteliklerini gosterme ve goris birligidir. Savunma teknikleri ise tepkisel tekniklerden
olugmaktadir. Bunlar; aciklama yapma, engelleme ve Ozir dileme olarak

belirtilmektedir.

Tedeschi, Lindskold ve Rosenfeld (1985); izlenim yonetimi tekniklerini aktif teknikler
ve savunmaci benlik sunumu olarak ikiye ayirmislardir. Bu kapsamda izlenim
yonetiminin sahip oldugu bazi aktif teknikleri mevcuttur ve en ¢ok kullanilan aktif

teknik kendini sevdirmedir.

Ozet olarak izlenim yonetimi tekniklerine iliskin smiflamalar incelendiginde, farkli
isimler altinda olsalar da olumlu izlenimler yaratma ve olumsuz izlenimlerden
kaginma olarak iki gruba ayrildigi goriilmektedir. Ilk ortaya ¢ikan simiflamalarin
bazilarinda (Jones, 1990) olumsuz izlenimlerden kaginma davranist yerine
bicimlendirme sonrast davranislar ve gelecege yonelik davranislar siniflamasi
yapilmis, bu davranislar stratejik davramiglar bashgr altinda toplanmis, Wayne ve
arkadaglar1 (Wayne ve Ferris, 1990:487-500; Wayne ve Liden, 1995:232-261) kendini
sevdirme tekniklerine iliskin smiflamay1 temel alan kendine ve gevreye odakli
teknikler gelistirmis, Kacmar ve Bozeman (1997:9-30) kimlige uyum, Andrews ve
Kacmar (2001) ¢agrisim, Shutz (1988:611-622) ise saldirgan ve korunmaya yonelik

teknikleri benimsemiglerdir. Bu smiflamalar incelendiginde, bu tekniklerin de
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gercekte bir dizi kendini tanitma ve savunma davranislar igerdigi goriilmektedir

(Demir, 2002: 41).

2.2.3.1. Saldirgan ve Savunmaci Izlenim Yénetimi Teknikleri

Izlenim ydnetimi teknikleri saldirgan ve savunmaci izlenim ydnetimi olmak iizere iki

baslik altinda incelenmektedir.

2.2.3.1.1. Saldirgan izlenim Yonetimi Teknikleri

Saldirgan izlenim yonetimi teknikleri, istenilen izlenimin olusturulmasi igin
bireyin kariyerinde basarili olmasina destek olacak bir kimlik olugturmasi i¢in
kullanilan aktif, daha c¢ok efor gerektiren teknikleri kapsamaktadir. Buna
gore, insanlar bu teknikleri kullanarak diger insanlar iizerinde baski kurmay1
ve onlara soz gegirebileceklerini kanitlamaya calisirlar. Diger bireylere
elestiride bulunma, yapilan elestirileri bertaraf etme ve onlar1 otorite altina
alma bu teknigi kullanan bireyler tarafindan sergilenen davranislardir
(Andrews ve Kacmar, 2001; Tatar, 2006). Ayrica, saldirgan izlenim yonetimi
davranig1 bireyin toplumdaki imajin1 giiclendirmek i¢in sergiledigi

davranislar olarak adlandirilabilir (Y1ilmaz, 2012 :89).

Bagka bir deyisle saldirgan teknikler, aktif 6zellik tasimakta ve bireyin is
yasaminda kendisine faydali olacagini diislindiigii teknikler barindirmaktadir.
Saldirgan teknikleri kullanan birey, kariyerinde ylikselmek icin olumlu bir

kimlik olusturma ¢abasi igindedir (Y1lmaz, 2012 :93).

Unald1 (2005) calismasinda bireylerin sahip olmak istedikleri ve mevcut
durumlarina gore farkli davranislar sergilemeyi ve degisik izlenim yonetimi
teknikleri kullandiklarmi belirlemislerdir. Ayrica, saldirgan teknikler, bir
grubu etkilemek amaciyla kullanilmaktadir. Saldirgan izlenim yonetimi
teknikleri, izlenimlerin istenilen yonde olusmasimna yardimci olan

saglamaktadir. Bu teknikler, bireyin olumlu izlenim yaratmak amaciyla
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2.2.3.1.1.1.

kendini olumsuz izlenim yaratan bireylerle karsilastirmasi, alayci ifadelere
basvurmasi, tUgiincii kisileri elestirmesi, olumsuz degerlendirme yapan
bireylerin elestirilerini ¢iirlitmesi gibi davranislardir. Saldirgan teknikler
yagcilik, yalvarma, bireysel reklam, 6rnek olma ve gozdagi verme olarak bes

baslik altinda toplanmustir.

Yagcilik / Kendini Sevdirme (Ingratiation)

Bu teknik bireyin hedefe kendini sevdirmek i¢in sevimli gériinmeye ¢alismasi
ve hedefin hosuna gidecek davranislarda bulunmasi olarak tanimlanabilir. Bu

A2

teknigin temelinde bireyin “ddiillendirilmeyi hak eden / itaatkar” biri imajin1
kars1 tarafa yansitmak istemesi diislincesi yatmaktadir. Genel olarak yagcilik
teknigi olumlu ve etkili bir teknik olarak kabul gorse de bazi riskler
barindirmaktadir. Bunun sebebi, bu teknigin basarisi; kime karst — nasil
kullanildig1 ve fark edilme derecesine baglidir. Baz1 durumlarda bireyler
yagcilik teknigini kullandiklarimin farkinda bile olmazlar. Gardner bu durumu
“yagciin ¢ikmazi” olarak adlandirmaktadir. Ciinkii bireylerin yagcilik
davranigina en fazla basvurdugu durumlar, aynm1 zamanda bu davraniglarin
acik bir sekilde goriilebildigi olaylardir. Bu teknikte basarili olmanin yolu;
yagciigin acik acik degil, gizliden gizliye yapilmasidir. Aksi takdirde,
bireyler iizerinde olumsuz izlenimler olusabilmektedir (Yilmaz, 2012: 94-

95).

Yagcilik /Kendini sevdirme teknigi kendi i¢inde ikiye ayrilmaktadir. Bunlar
goriis birligi ve ovgiidiir (Jones ve Wortman, 1974). Stevens ve Kristof’a,
(1995) gore goriis birligi bireyin, diger bireylerin tutumlarini ve degerlerini
onaylamasidir. Goriis birligi bireyler arasindaki sevgiyi arttirir. Kendini
sevdirme davranislarindan bir digeri de 6vgiidiir. Ovgii, diger bireylerin giizel
sozler kullanilarak iltifat edilmesidir ve karsilikli etkilesim prensibine gore
calisir. Bireyler, kendilerini seven bireyleri sevme egilimi gosterirler (Byrne,
1961; aktaran Stevens ve Kristof, 1995). Kendini sevdirme tekniginin en

temel ve en yaygin izlenim yonetimi teknigi oldugu sdylenebilir. Kendini
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sevdirme teknigine yonelik davranislar, diger bireylerin toplum tarafindan
kabul goren nezaket kurallarinin ve sosyal normlarin disinda nazik
davramislar1 kapsamaktadir (Tabak, Basim, Tatar ve Cetin, 2010). Ote
yandan, al¢akgoniilliiliik de bazi1 kosullara gore bir izlenim yonetimi teknigi
olarak kullanabilir. Bu kosullar bireyin basarilt ve giiclii oldugu durumda

algakgoniillii olmalidir (Cialdini ve De Nicholas, 1989: 406).

Kendini sevdirme teknigi, karsisindaki bireyi 6vme, diislincelerini onay
verme, emirlere boyun egme gibi davranislardan olusan ve bireyler
tarafindan siklikla kullanilan bir goze girme teknigi olarak degerlendirilebilir

(Caliskan, 2007; Dogan ve Kilig, 2009).

Jones (1990); kendini sevdirme tekniginin temelinde toplum tarafindan kabul
edilen nezaket kurallarinin ve sosyal normlardan ziyade kibar davranislarin
bulundugunu savunmaktadir. Kendini sevdirme davranislari, gizliden gizliye
uygulanan, motivasyona dayanan, bireylerin mevcut giiclinii korumaya ve
artirmaya  yonelik davraniglardan  olusmaktadir. Bu  teknige
basvuruldugunda, ilk adim, karsi tarafi samimi oldugumuza ikna etmektir

(Liden ve Mitchell, 1988).

Jones (1990), bireyin yagcilik teknigiyle kendini sevdirmek i¢in
kullanabilecegini dort yontem oldugunu ifade etmektedir. Bunlar; kendini
ovme, karsidakini ovme, goriis birligi ve iyilik yapma seklinde siralanabilir.
Bireyler genellikle kars taraf tizerinde olumlu bir izlenim yaratmak amaciyla
onlarin hoglandig1 seyleri Ogrenmeye c¢alisarak o yonde davranmaya
caligirlar. Bu dort yontemden birincisi, kendini 6vmedir. Kendini dvme
teknigi her zaman pozitif 6zelliklerle 6viinmek degildir. Bireyler kendilerini
bazen yliceltir bazen de algakgdniillii davranirlar. Kendini 6vme, saldirgan

tekniklerin kisiyi daha da ¢ekici hale getirilmesi i¢in kullanilir.

Kendini sevdirme yontemlerinden ikincisi karsidakini 6vmedir. Karsidakini

ovmek icin kullanilan sézlerin amaci, kisinin kendini 6énemli biri olarak
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hissetmesini saglamaktir (Liden ve Mitchell, 1988). Tedeschi ve Riess’e
(1981) gore bu yiiceltme, genel anlamda 6vgii amagh yapildigi igin giizel
gosterme, pohpohlama ile olusturulmaktadir. Kisiyi 6vmek amaciyla yapilan

bu davranislarin ger¢ek olup olmadigini anlamak hedef igin oldukg¢a zor bir
durumdur (Schlenker, 1980).

Ovgii, genel olarak &vgiiyii yapan ve dvgii yapilan birey arasinda gerceklesir.
Fakat, Ovgiiniin etkisini arttirmak amaciyla tiglincli sahislara ihtiyag
duyulabilir. insanlarm iiciincii bir kaynaktan gelen bilgiye inanma egilimi
daha fazladir. Ancak hedef kisi, dvgl ve iltifatlarin ger¢ek olup olmadig
konusunda siiphe etme ihtimali bulunuyorsa, ovgiiler, hedef kisiye tigiincii
bir kisi aracilifiyla iletmek inandiriciligl arttiracaktir (Liden ve Mitchell,
1988). Bunun yani sira 6vme konusunda zamanlama ve siklik oldukga
onemlidir. Abartili bir 6vgii ifadesinin pesinden bir istekte bulunmak veya
devamli 6vgii ifadeleri kullanmak basarili olma ihtimalini diisiirmektedir
(Rosenfeld vd., 1995). Kisi, kendi eksikliklerinin farkinda olmak gibi
alcakgoniilli davranmiglarini agik acik yaparsa, 6zsaygist ve kendine giiveni
diisiik olan, yetersiz bir kisi olarak algilanabilir. Bu kapsamda bireyin sahip
oldugu beceri ve yeteneklerden énemli olmayanlar segerek bazi konularda

tevazu gosterebilir (Tatar, 2006).

Insanlarin kendilerini sevdirmek igin genel olarak kullandiklar1 tekniklerden
uclinciisii; goriis birligidir. Goriis birligi, hedefin tiim dikkatini ¢cekmek ve
bunu arttirmak i¢in kullanilan yontemdir. Daha ¢ok olumlu izlenimler elde
etmek icin insanlarin degerlerini ve davranislarini onaylamak, aym fikirde
olmay1 6ngoriir. Goriis birligi, gli¢ ve statii farkliliklarinin var oldugu ortamda
etkisini gosterirken, kendini sevdirme davranist onaylama halini alabilir.
(Tedeschi ve Riess, 1981). Bu nedenle bu yontem kullanilirken goriis birligini
goriis ayrihig ile dengelemek gerekmektedir. Onemsiz bir konu iizerinde
farkli bir fikir belirtilmesi bir goriis birliginin inandiriciligini artirmaktadir

(Rosenfeld vd., 1995).
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2.2.3.1.1.2.

Yagcilik yaparak kendini sevdirme davraniglar1 olarak kullanilan son yontem
ise iyilik yapma davranislaridir. Bu yontemde, dostluk ve karsidakinin
tyiligini diistinme bulunmaktadir. Sosyal bir norm olarak iyilik yapan iyilik
bulur séziine dayanilarak yapilan davraniglar bu davranisin kapsaminda yer
alir (Schokker, 2007). Aslinda karsiliksiz yapilan yardimlar daha etkilidir.
Ancak yapilan yardimin ve iyiligin kisa bir siirede geri 6denme sans1 varsa
bu iyilik biiyiik etki yaratmayacaktir (Jones, 1990). Ornegin; rehberin,
turistlerin gdziline girmek icin onlara siklikla jestler yapmasi, onlar1 6vmesi
ya da onlara kiigiik jestler yapmasi kendini sevdirme tekniklerine Ornek

gosterilebilir.

Kisisel Reklam / Niteliklerini Gosterme (Self-promotion)

Bu teknik bireyin sahip oldugu bilgi, beceri ve yetkinlikleri genellikle
abartarak diger bireyleri etkileme cabasi olarak agiklanabilir. Gardner ve
Martinko’ya (1988: 327) gore niteliklerini gésterme teknigi; bireyin kendini
becerikli veya yetenekli gostermek amaciyla gesitli s6z ve davranislarla
stirekli olarak kendi reklamin1 yapmasidir. Bu teknigin siirekli ve abartili bir
sekilde kullanilmasi durumunda hedef kisiler rahatsizlik duyabilmektedirler
(Y1lmaz, 2012: 95).

Tedeschi ve arkadaslar1 (1985), aktif benlik sunumu niteliklerini gosterme
teknikleri ile yapildigini savunmaktadirlar. Niteliklerini gosterme; kendini
tanitma ve zeki bir insan oldugunu gosterme yoniindeki ¢abalaridir ve hem
kendini sevdirme hem de kendini tanitma kendini yiicelten bir iletisim seklidir
(Araz, 1998: 27). Birey, grup basarisinda sahip oldugu bireysel ¢aba ve
basarisina vurgu yapmaktadir. Diger niteliklerini gdsterme teknigi, zorlugun
dile getirilmesi, sonucun hedef bireyin diisiindiigiinden daha biiyiik
oldugunun oOne siiriilmesidir. Elde edilen basar1 herhangi bir zorlukla
karsilagilmigsa, yetenek daha biiyiik olarak goriiliir. Baska bir teknik ise,
basariy1 paylagsmadir. Bu teknige gore; birey, ait oldugu grubun elde ettigi

basarmin gururunu paylasmalidir. Bu teknigi kullanan bireyler, basarili
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olanlarla iligki i¢ine girip basarisiz olanlardan uzaklasmaktadirlar. Kendini
tanitmanin bir diger teknigi olan tahrip etme tekniginde ise bireyler
kendilerine rakip olan grup ya da bireyleri negatif olarak degerlendirerek

kendi kimligini 6ne ¢ikarmaya ¢alismaktadir.

Niteliklerini gdsterme teknigi, bireyin yeterli sifatin1 kazanma basarili olmasi
yagcilik davranisindan farkli olarak sevilen birey olmak yerine bireyin
kendini ispat edecegi iletisim kanallarini kesfetmesi ile ilgildir (Tedeschi ve
Riess, 1981). Leary’e (1996) gore; biitiin kiilttirler hakkinda bilgi sahibi olan,
zeki, becerikli ve caliskan olmak herkes tarafindan arzu edilen kisilik
ozelliklerindendir. Bu 6zelliklere sahip oldugu diisiiniilen bireyler toplumda

1yi bir statiliye sahiptir ve ve diger insanlar {izerinde etkiye sahiplerdir.

Bireylerin niteliklerini sergilemeye ¢aligmasi, basarilarint gostermesi ve
yeteneklerini gozler Oniine sermesi; niteliklerini tanitma faaliyetleri olarak
degerlendirilmektedir (Thompson, 2003; Robins, 2003; aktaran Akdogan ve
Aykan, 2008). Leary’e (1996, aktaran Demir, 2010) gore bireyler, kendisini
yetenekli gostermek i¢in cesitli davranislar sergileyebilir. Bireyleri bu
teknikleri kullanmaya iten nedenler, kendisini basarili, becerikli, etkili ve
iretici bir birey olarak gostermesidir. Bireyin sahip oldugu nitelikleri
gosterme istegi arttik¢a isinde gostermis oldugu performans da buna bagh

olarak artacaktir.

Bireyler, bu teknigi kullanarak digerlerinden farkli ve iistiin olduklarini
herkese kanitlama ve bunu kabul ettirme istegindedirler. Birey, hem sevilmek
hem de saygi gormek icin kendini bu sekilde gdstermek istemekte; sahip
oldugu bilgi, kabiliyet ve becerilerini abartarak digerlerini etkilemektedir
Unalds, 2005).

Gergekten basarili ve yetenekli insanlarin bu yonlerini vurgulamaya ihtiyag
olmamasma ragmen (Jones, 1990; Leary, 1996), genellikle sevilen ve
yetenekli olarak algilanmak istedikleri i¢in diger bireylere bu davranislari

gostermek istemektedirler (Rosenfeld vd., 1995). (Leary, 1996) abartili
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hareketler nedeniyle bireyin daha az sevilmesine sebep olmasi da
muhtemeldir. Bu teknigi kullanan bireyin diger bireyler tarafindan ukala
olarak degerlendirilme riski mevcuttur. Bu teknigin kullanim sikligina gore

sevilme, saygi duyulma ve kabul gérme durumu farklilik gostermektedir.

Giacolone ve Rosenfeld’e (1986) gore yagcilikla kendini sevdirme teknigini,
niteliklerini gosterme teknigine gore daha kolaydir. Yagcilik tekniginde
tebessiimler, kafa sallamalar bile etkiliyken; niteliklerini gosterme tekniginde
kendini ispat edebilmek i¢in birey yaptiklar ile ne kadar yetenekli oldugunu
kanitlamalidir. Bu sebeple bu teknik uygulama agisindan zorluk yaratan bir

tekniktir ve bireye duyulan giiven azaldiginda kullanilmasi tavsiye edilir.

Dogan ve Kilig (2009: 73) bu teknigi kullanan bireylerin diger bireyler
tarafindan daha az sevildigini ve “kendini begenmis” olarak algilanma
thtimallerinin oldugunu vurgulamislardir. Birey reklamini yaptig: niteliklere
gercek anlamda sahip olsa dahi diger birey kendilerini asagilanmis veya
kiiciimsenmis  hissedebilirler. Bu yiizden kisisel reklam siklikla
kullanilmamalidir. Ornegin; turist rehberinin anlatim esnasinda siirekli olarak
kisisel reklamin1 yapmasi bilgi verme, yol gdsterme roliiyle ¢elisen bir durum
yaratabilir. Bagka bir deyisle, rehber kendi reklamin1 yaparken 6l¢iilii olmali,
biitiin anlatim1 niteliklerini 6verek ge¢irmemelidir. Bdyle bir durumda,
rehberin turistler iizerinde olumsuz bir izlenim yaratmasi muhtemeldir. Ote

yandan, turistler tarafindan “kendini begenmis” olarak adlandirilabilir.

Ornek Davramslar Sergileme (Exemplification)

Bazi kaynaklarda O6rnek olma olarak da adlandirilan 6rnek davraniglar
sergileme; bireyin ahlakli, diiriist ve toplumsal degerlere sahipmis gibi bir
imaj yaratma yolu ile diger bireylerin saygisini ve hayranligin1 kazanmak igin
kullandig1 davranislardan olugsmaktadir (Jones ve Pittman, 1982). Burada
temel amag, diger bireylerin davramglarini ydnlendirebilmektir. Ornek

davraniglara sahip olanlar; saygi duyulmak ve hayranlik birakmak isteyen

73



bireyler olup genellikle disiplinli, diiriist ve yardimsever bir izlenim yaratmak
istemektedirler. Bu teknikte en sik yapilan davranislar; ise herkesten once
gelme, diirlist ve disiplinli goriinmeye c¢alisma ve fedakarlik yapma gibi
davraniglardir. Bu davraniglar1 sergileyen bireyler ikiyiizlii veya yapmacik
olarak nitelendirilmeleri miimkiindiir (Rosenfeld vd., 1995; Yilmaz, 2012:
96).

Ahlaki degerleri 6n planda tutmak i¢in bireyler diiriistliik, 6zveri ve comertlik
gibi davraniglar sergilemekte; yeri geldiginde ise digerlerine yardim etmek
icin ¢esitli fedakarliklara katlanmakta ve hatta bazen digerlerini kendi
inandig1 degerlere inanmadig i¢in suglayabilmektedir. Bu 6zveri ve kendini
adama davranisi digerleri tarafindan zaman zaman bir kibir ve gurur hatta
ikiytizliiliik olarak adlandirilabilmektedir (Gilbert ve Jones, 1986; Rosenfeld
vd., 1995; Leary, 1996; McFarland vd., 2003).

Kacmar ve Carlson’a (1999) gore 6rnek birey olma, bireyin kendisini rol-
model olarak gostermesidir. Ornek birey olma teknigi, bireyin ahlakli, diiriist
ve degerli olduguyla ilgili bir imaj yansitma yolu ile diger bireylerin saygisini
ve hayranligini kazanmak igin kullandig1 davranislari icermektedir (Ozdemir,

2006).

Bu teknik pozitif bir izlenim yaratma amacl oldugu i¢in teknigi kullanan
bireyler zor gorevler i¢in goniillii olurlar ve bagkalarina yardim etmek icin
isteklidirler (Rosenfeld vd., 1995). Bireyler ¢aliskan olduklarin1 gostermek
amaciyla fedakar davranislar sergilerler ve sadece gorevin gerektirdigi isleri
yapmakla yetinmezler, hep daha fazlasin1 yapma gayretini gosterirler. Bu
Olclide kendini adamisghik hali igerisinde bulunan bireyler arzu ettikleri
izlenimlerin olusmas1 i¢in katlandiklar1 zorluklarin ve yaptiklarn

fedakarliklarin digerleri tarafindan fark edilmesine ¢aba gosterirler.

Bolino ve Turnley (2003), calismalarinda oOrnek gosterme teknigini

uygulayan bireylerin kendisini igine fazlasiyla adamis veya orgiitlerine bagh
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gibi goriinmek i¢in gerekenden fazlasini yapma egilimi i¢inde oldugunu
belirtmektedir. Kendini 6rnek olarak gostermek isteyenlerin 6zverili, rol
yapma amaciyla ekstra davraniglar sergileyerek daha fazla g¢alismaya
adadiklar1 zaman diliminin 6rgiitteki yoneticiler ve diger bireyler tarafindan
algilanabilmesi i¢in farklilik yaratmasi ve dikkat ¢ekmesini isterler. Bu
durumun ortaya ¢ikarilmasi yalnizca normal ¢alisma zamanlarindan sonra
ekstra ¢aba sarf etmeyi gerektirecektir. Liderler ve digerlerinin dikkatini
cekmek i¢in bu davraniglari yapan bireylerin tam tersine mesai arkadaslari
tarafindan tembel ya da islerini zamaninda tamamlayamadiklar1 kanisina

vararak onlart beceriksiz olarak nitelendirmelerine yol agabilir.

Bu teknigi uygulayanlarin davranislarinin siirekli olmast 6nemlidir ve diger
izlenim yonetimi tekniklerinde uygun olmayan bir davranis genel imaji
bozmazken bu teknikte yapilan tek bir aykir1 davranig bireyin imajina oldukga
zarar verebilmektedir (Jones, 1990; Leary, 1996). Ornegin, turist rehberleri
tur esnasinda daima toplumsal degerlere saygili oldugunu hissettirecek s6z ve
davraniglar sergilerken, turun bitmesine yakin bu tavrina aykir1 bir s6z ya da

davranista bulunursa turistlerin izlenimi olumludan olumsuza donebilir.

Yardim isteme / Yalvarma / Acindirma (Supplication)

Yardim isteme, Yalvarma ya da acindirma teknigi olarak farkli sekillerde
adlandirilan bu teknik, statiisii ve otoritesi diisiik bireylerin diger izlenim
yonetimi tekniklerini kullanamadig1 zaman bagvurdugu bir izlenim yonetimi
teknigi olarak aciklanabilir (Jones ve Pittman, 1982; Jones, 1990). Bu teknigi
kullanan bireyler kendi eksikliklerini siirekli gz oOnilinde tutarak, sosyal
sorumluluk davranis1 kapsaminda diger bireylerin kendisine yardim etmesini
beklemektedir (Rosenfeld vd., 1995). Bu teknigi kullanan bireyler; karsi
tarafin iyl niyetini suistimal ederek, karsi tarafi ger¢ekten yapilmasi gereken

bir sey yaptiklarina inandirmaktadirlar.
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Bu teknik; bireyin, hedef iizerinde yardima muhtag, acinacak durumda,
giicsiiz ve zayif oldugu izlenimini olusturmak amaciyla kullandigi bir
tekniktir. Bu teknigi kullanan birey belli konularda eksigi varmis gib
davranmakta ve duygu sOmiirlisii yapmaktadir. Bu teknik kisa vadede ise
yarasa da uzun vadede olumsuz sonuglarla bireyi zor durumlarla kars1 karsiya
getirecektir. Ciinkii siirekli olarak zayif ve eksik yonlerini dile getiren birey,
bir siire sonra dislanma, giivenilirligini ve inandiriciligini kaybetme ve

sevilmeme gibi risklerle kars1 karsiya kalmaktadir (Yilmaz, 2012: 96).

Bazi kaynaklarda yalvarma, yardim isteme olarak adlandirilmaktadir. Yardim
isteme tekniginde birey, yardima ihtiyact oldugu izlenimini vermek ig¢in
yetersizmis gibi bir davranig sergiler (Crane ve Crane, 2002). Bu teknigi
kullanan bireyler, “yardima ihtiyaci olana yardim etmeliyiz® sosyal kuralini,
uygulamaya caligsmaktadir. Fakat bu teknigi kullanan bireyin amacina ulagma
sans1 azdir ¢linkii bu teknige cevap veren birey sayist sinirlidir. Bu teknik ¢cok
fazla kullanilirsa birey is yapmaktan kacan biri olarak da degerlendirilebilir

(Rosenfeld vd,, 1995).

Aciz durumda olanlar1 ve gligsiiz kimseleri yapamadiklar: seyler yiiziinden
hor goérmek, rencide etmek, sosyal normlara gére uygun bulunmadigindan
yardim isteme teknigi ile bireyler, kendilerini kabiliyetsiz ve zayif gibi
gostererek diger bireylerden yardim, destek ya da korunma bekleme
davranigina girmektedir. Bu sayede, istemedigi bazi sorumluluk, is ve
gorevlerden kagmak ya da meydana gelebilecek basarisizliklarina gerekce
olarak da bu zayifliklarin1 gostermektedirler (Leary, 1996; Basim ve Tatar,
2006; Tabak ve digerleri, 2010).

Yardim isteme davranigini sergileyen birey, amacina ulasmak ic¢in kendini
aciz durumda gosterecek ve kotii durumunu, zayifliklarini kullanarak duygu
sOmiiriisii yapacaktir (Leary, 1996). Bu teknik, kisa vadede cesitli artilar
kazandirsa da, uzun vadede karsi tarafin kendini aldatilmis hissetmesi

muhtemeldir. Ote yandan, bu durum fark edildiginde; bu teknigi kullanan
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bireyin, inandiriciligini ve saygmligimi kaybedip sosyal ortamlarindan
soyutlanma ihtimali de yiiksektir (Meydan, 2011). Bu teknigin devaml
kullanilmasi is yapmak istememek olarak algilanmaktadir, bu sebeple yardim
isteme davranisi olumsuz bir izlenim birakmaya sebep olan bir teknik olarak
degerlendirilebilir (Crane ve Crane, 2002; Unaldi, 2005; Ozdevecioglu ve
Erdem, 2008).

Yardim isteme teknigi, niteliklerini 6vme tekniginin tam aksi olarak
goriindligl i¢in bu teknigi kullanan bireyin, diger bireyler tarafindan daha
fazla kabul gorme ihtimali olmasma ragmen kesin c¢izgilerinin ¢izilmesi
gerekir. Nitelikleri gdsterme ya da kendini 6vme is ortaminda ukalalik olarak
algilanir ancak yardim isteme/acindirma teknigi insani yonii agir bastigi igin
hemen hemen herkesin kolay kabullenecegi bir tekniktir (Jones, 1990;
Rosenfeld vd., 1995). Bu teknigin kullaniminin siireklilik gostermesi, bireyin
kendi isini yapmak i¢in digerler bireylerin bilgi ve becerilerini kullandigini,
stirekli olarak yardim istedigini ve isleri kendi yapmadigi izleniminin
olugmasina sebep olacaktir. Bu teknigin olumlu kullanimi; bireyin diger
bireylere kendi iyi oldugu konularda yardim etmesi ve yetersiz kaldigi
konularda ise onlardan yardim istemesi seklinde olabilir. (Rosenfeld vd,,

1995). Bu teknik ancak bu sekilde kullanilirsa makal karsilanir.

Gardner’a (1992) gore bu teknik, diger biitiin teknikler denendikten sonra
karsidaki kisi/kisiler hala etkilememisse ve diger bireylerin kisi hakkindaki
izlenimler degistirilemezse son bir ¢are olarak kullanilmaktadir. Becker ve
Martin (1995) calismalarinda bu  teknigin baskalarina muhta¢ olmak
anlamina geldigini ve zayifligin, ezik gériinmenin toplumda hoslanilmayan

bir durum olmasi sebebiyle az kullanildigini sdylemislerdir.

Rudman (1998) ve Bolino ve Turnley’e (1999) gore kadinlarin 6zel uzmanlik
gerektiren islerde daha fazla zorlukla karsilasacaklarini bile bile kendilerini
yetersiz gostermemek i¢in bu izlenim yonetimi teknigini kullanmadiklarini

saptamiglardir. Orne@in; bir turist rehberinin kendini herhangi bir isi
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yapmaktan aciz gibi gostererek o isten kagmasi yardim isteme teknigine su
sekilde ornek verilebilir: “Ben bu yolu hep karistirtyorum, aranizda burayi
bilen var m1?”” veya “Buranin kaginci yiizyila tarihlendigi bir tiirlii aklimda
kalmiyor, siz biliyor musunuz?” gibi sorular yonelten rehber, kendini eksik

ve yetersiz gostererek, turistlerin ona actyip yardim etmelerini bekleyebilir.

Yildirma / Gozdagi Verme (Intimidation)

Gozdagr verme teknigi; kendi dnemini zorla fark ettirme teknigi ya da tehdit
etme ve olarak da ifade edilmektedir. Bolino ve Turnley’e (2003) gore, tehdit
etme veya korku yaratma bireylerin digerlerine kars1 kullandiklar1 yildirma
teknikleridir. Bu teknigi kullananlar digerlerinin goziinde korkulan ve
tehlikeli bir kisi izlenimi birakarak sosyal bir gii¢ elde etmeye ¢alismaktadir
(Leary, 1996). Jones ve Pittman (1982) tarafindan yapilan ¢alismada kendi
Onemini zorla fark ettirmek isteyen bireyin digerleri iizerinde akla gelebilecek
tim huzursuzluklar1 ve psikolojik rahatsizliklar1 yaratacak sekilde sahip
oldugu biitiin giiclerini kullanabilecegi belirtilmektedir. Bireyler, diger
bireyleri arzu ettigi sekilde davranmalari i¢in bu teknikle etkilemeye

calismaktadir.

Bu teknik, gii¢lii olanlarin daha az giicii olanlara kars1 kullandigi bir teknik
olup tehdit ve baskilarin gecerliligini arttirmak ve hedef kitlenin bu teknigi
kullanan karsisinda boyun egmesini saglayabilmek icin kullanilmaktadir
(Tedeschi ve Riess, 1981; Gardner, 1992; Crane ve Crane, 2002). Bu nedenle
birey i¢in hedef kitle tarafindan sevilip sevilmeme 6nemli degildir. Birey, zor
kullanarak yetkisini kullanmaktadir ve kars1 tarafin buna misilleme yapacak

yetkisi bulunmamaktadir.
Yildirma teknigi kullanan birey, digerlerini tehdit eder ve sinirlidir (Crane ve

Crane, 2002). Yildirma, kendini sevdirmenin tam tersidir. Kendini sevdirme

teknikleri, grubu bir araya getirme Ozelligine sahipken, yildirma teknikleri
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gereginden fazla kullanilirsa grup i¢inde ayrismalara yol agabilir (Akdogan
ve Aykan, 2008).

Bu teknigin olumlu olarak kullanimina verilecek 6rneklerden biri de, rehberin
turistleri “Geg kalan1 burada birakirim ve ge¢ kalan kendi imkanlartyla geri
doner.” seklinde tehdit etmesidir. Burada goz dagi verme tekniginin
kulllanilma sebepleri; turistlerin belirtilen zamanda orada olmalarini
saglamak, diger grup tyelerini bekletmemek ve tur programini

aksatmamaktir.

Turnley ve Bolino (2001) ise tehdit etme teknigi ile bireyin sevilmesi arasinda
anlamli bir iliski bulunmadigini, ancak performans degerlendirmesi ile
olumlu bir iliskinin var oldugunu kanitlamislardir. Tehdit, baski, gézdagi
vererek dnemini zorla fark ettirme tekniklerinin performansi pozitif agidan
etkiledigi kabul edilse bile takim caligmasi gerektiren, giivenin 6nemli
oldugu, korku ve giivensizlik sebebiyle iliskilerin bozulabilecegi, uyum ve
calisma diizeninin etkilenecegi ortamlarda bu tekniklerin kullanimi olumsuz

olarak algilanmaktadir.

Bazi kaynaklarda vurgulama olarak adlandirilan Luthans’a (1992; aktaran
Akdogan ve Aykan, 2008) gore bu teknik, basariyr iistlenme ve ¢ogaltma
olarak ikiye ayrilir. Basariyr iistlenmede birey genellikle sorumlusu belli
olmayan olumlu bir durumu kendi ¢ikarma kullanmaktadir. Thompson’a
(2003; aktaran Akdogan ve Aykan, 2008) gore, ¢ogaltma ise olumsuz bir
durumun olumlu ydnlerini vurgulayarak, basarinin 6nemini 6ne ¢ikarma

girisimi olarak agiklanabilir.

Bir amaca ulagsmak icin hangi teknigin kullanilacagi degisken oldugundan
kesin ¢izgilerle belirlenememistir. Ancak saldirgan tekniklerin tiirline goére
genellikle sergilenen davranislar ve hangi durumlarda sik kullanildigy ile ilgili

bir degerlendirme yapilabilir. Bu degerlendirmeler Tablo 3°te yer almaktadir.
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Tablo 3. Saldirgan Teknikler - Sergilenen Davranislar — Durum Iliskisi

Saldirgan . Sergilendigi
] Sergilenen Davranislar
Teknik Durum
Korkutma Karar alma / Alinan
Gozdagi Sindirme karara uyma siireci
Verme Gti¢ kullanma
Tehdit etme
Hedefin hosuna giden sdzler soyleme Performans
Yagceilik Hedefi siirekli onaylama degerlendirme
Hedefe iyilik yapma stireci
o Oviinme Performans
Niteliklerini L . .
Kendisini digerlerinden iistiin tutma / gésterme degerlendirme
Gosterme . )
Kendini begenme stireci
Ornek Mesgul goriinme Performans
Davranis Erken gelme degerlendirme
Sergileme Geg gitme stireci
Duygu somiirtistii . )
Is siirecinde az
Acindirma Yalvarma
gorev yapma
Zayif goriinme

Kaynak: Yilmaz, 2012: 97’ den uyarlanmustir.

2.2.3.1.2. Savunmaci izlenim Yonetimi Teknikleri

Saldirgan izlenim yonetimi tekniklerinin kullanim amaci, bireyin yeni bir
imaj yaratmak istemesi iken; savunmaci izlenim yonetimi teknikleri var olan
imaj1 muhafaza etmek veya kotii bir izlenimi diizeltmek amaciyla kullanilan
tekniklerdir (Higgins vd,, 1990). Genel anlamda, bireyin toplumsal imajina
zarar veren, onu rencide edecek ya da zor durumda birakacak olumsuz
olaylarla kars1 karsiya gelindiginde savunmaci izlenim yonetimi teknikleri
kullanilmaktadir. Bu teknigin kullanilma amaci, bir imaj yaratmaktan ziyade
bireyin mevcut kotii imajint degistirmek istemesidir (Yilmaz, 2012: 97). Bu

tekniklere dahil olan bahane bulma teknigi, bireylerin istedikleri seyleri elde
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edemediginde bu sonugta sorumlu olmadiklarini arkasia sigindiklarr bir

teknik olarak adlandirilabilir (Yilmaz, 2012).

Bireyler saldirgan izlenim yonetimi davranisinda bulundugunda karsilasacagi
zarar elde edecegi kazanimdan fazla ise savunmaci izlenim yonetimi
tekniklerine basvurmaktadir. Savunmaci teknikler sayesinde bireyler
davraniglariyla ilgili daha az sorumluluk almakta ve bdylece istemedikleri
sonuclarla karsilagma olasiligmma kars1  kendilerini  koruma altina

almaktadirlar.

Savunmaci teknikler ise reaktif 6zellik tasimakta ve calisanin is yasamindaki
gelecegini olumsuz etkileyebilecek olay ve davranmiglarin ardindan zarar
goren veya zarar gorecegi disiiniilen kisisel imaji diizeltmek amaciyla
kullanilmaktadir (Yilmaz, 2012: 93). Savunmaci teknikler iki temel yontem
altinda incelenmektedir. Bunlar “rapor verme” ve “0zilir dileme” seklinde

adlandirilmaktadir.

2.2.3.1.2.1. Rapor Verme

Rapor verme, bireyin hedef kisilere agiklama yapmasidir. Gardner ve
Martinko (1988, 332) rapor verme teknigini kendi i¢cinde, masumluk, bahane
bulma ve hakliligini savunma seklinde boyutlara ayirmistir. Masumluk, birey
hedef kisiye olumsuz durumla herhangi bir iligkisinin olmadigin1 aciklama
amacina sahiptir (Crane ve Crane, 2002: 27). McFarland vd, ’ye (2003) gore
masumluk davranigi gelecekteki olaylar1 degerlendirerek higbir sekilde
sorumlulugu iistlenmeme ve biitiin olasi olumsuz sonuglardan uzak durma
davranisidir. Birey, meydana gelebilecek olumsuzluklarla kendisinin hi¢bir
sekilde baglantisinin oldugunu kabul etmemekte hatta olan olaylarin varligini
bile inkar edebilmektedir. Eger bireyin ilgisinin oldugu kesin ise bahane
bulma davranis1 gerg¢eklesecektir. Bahane bulma tekniginde, birey olumsuz
durumla ilgisinin oldugunu kabul etmekte, ancak olaymn goriindiigii gibi

olmadigini aciklamaya calismaktadir. Hakliligint savunma tekniginde birey
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sorumlulugu almakta, ancak kendini hakli géstermeye calismaktadir (Signh
ve Vinnicombe, 2001: 185). Stevens ve Kristof (1995) hakliligin1 savunma
tekniginde, bahane bulma tekniginin tersi olarak sorumlulugun bireyler
tarafindan kabullenildigini ve bu teknigi uygulayanlar tarafindan sonucun

goriindiigii kadar kotii olmadigimin savunuldugunu belirtmektedir.

Luthans’a (1992; aktaran Akdogan ve Aykan, 2008 ) gére rapor verme;
izleyenler tarafindan yapilabilecek olumsuz degerlendirme ve bunun bir ceza
ile sonuglanmasi olasiligini azaltmak amaciyla olumsuz davraniglar
aciklamak i¢in kullanilan sozlii bir aractir. Bireyler, kendi faaliyetleri
hakkinda mazeret bildirme ya da mesrulastirma egilimi gostermektedirler.
Mazeretler, bireylerin yaptig1 istenmeyen davranislardan kurtulmak ig¢in
kullanilir. Bu durum, bireysel sorumlulugu azaltmak i¢in yapilmasi gereken
bir hamledir. Mazeret, yalnizca problem oldugu durumlarda ve agiklamasi
yapabilen durumlarda kabul edilebilir bir davranigtir. Mesrulastirma,
uyulmayan kuralin 6nemini veya verilen zararin oranmi azaltarak diger
bireylerin bir olay hakkindaki diisiincelerini degistirmeyi hedefler (Higgins
ve Snyder, Higgings ve Stucky, 1991; Schlenker, 1980, 1982; Tedeschi ve
Riess, 1981; aktaran. Schlenker ve Weigold, 1992). Ornegin, yemegin
gecikmesi durumunda rehberin kendini aklamak i¢in zamaninda siparis
verdigini sOyleyerek sucu tamamen iizerinden atmasi rapor verme teknigine

ornek gosterilebilir.”

2.2.3.1.2.2. Oziir Dileme

Oziir dileme, diger bir savunma teknigidir. Bu teknikte birey, olumsuz
durumla ilgili olarak diiriist davranmakta ve bu durumu diizeltmek i¢in
elinden geleni yapmaya hazirdir ya da cezasina razidir (Bolino ve Turnley,
1999: 189). Bu teknik, bireyin olayin sonuglarina katlanmay kabul ettiginin
bir isaretidir. Savunmaci teknikler yardimiyla hedef kitle pasif hale getirilerek
istedigini yaptirmak miimkiindiir. Basarili bir izlenim yOnetimi siireci i¢in

savunmaci tekniklerin saldirgan tekniklerle kullanilmalarinda fayda vardir
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(Ozdevecioglu ve Erdem, 2008: 45). Savunmaci tekniklerin ¢esidine gore

genellikle hangi durumlarda kullanildigina iligskin degerlendirmeler Tablo

4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Savunmact Teknikler — Sergilenen Davramislar — Durum Iliskisi

Oziir dileme

Olumsuzlukla ilgili diiriist davranma ve

durumu diizeltmeye ¢alismak

Sergilendigi
Savunmaci Teknik Tiirii Sergilenen Davramslar
Durum
Masumlugu | Olayla bir ilgisinin bulunmadigini
gosterme soylemek
Olayin iginde yer aldigin1 kabullenme, Olumsuz bir
Rapor Bahane )
sorumlulugu istlenme ancak | durum sebebiyle
verme bulma
davranislarina bahane uydurma zarar goren
Hakhiligim | Olayin sorumlulugunu kabullenme ve kisisel imaj1
savunma hakliligini kanitlamak diizeltmek

Kaynak: Yilmaz, 2012: 98’den uyarlanmistir.

Tedeschi ve Melburg’a (1984) gore 6ziir dileme bireyin olumsuz bir sonug

veya davranis i¢in sorumluluk almasi ve bu gibi hareketlerin kabul edilemez

oldugunu belirtmesidir. Hatta bu teknigi kullanan bireyler elde edilen

basarisiz sonuglara sebebiyet verdigini kabul ederek cezalandirilmay1 bile

kabul etmektedirler. Schlenker ve Weigold’a (1992) goére oziir, su¢lulugun

kabul edilmesi ve pisman olunmasidir. Oziir; toplumsal anlamda bireyin

bireylerarasi zorunluluklar1 kabul ettiginin gostergesi iken, bireysel anlamda

ise bireye kars1 negatif tepkileri azaltmak ve bireyin kimligin zarar gérmesini

onlemek amaciyla kullamilir. Ornegin, yanlis bir anlatim yaptigim fark eden

bir rehber, bunu kabul ederek ve pisman oldugunu belirterek, turistlerin ona

tepki géstermesinin oniine gegmek istemektedir.
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2.3. KISISEL ETKILESIiM KALITESI

Bu boliimde iletisim kavramu, iletisim siireci, iletisim ¢esitleri, kisisel etkilesim, etkileim

kalitesi ve kisisel etkilesim kalitesi bagliklar1 incelenecektir.

2.3.1. Tletisim Kavram

Latince “communis” kelimesinden tiiretilmis olan ve bati dillerinin ¢ogunda
“communication” olarak kullanilmakta olan iletigim, bireylerarasi anlamlar1 ortak kilma
stireci seklinde tanimlanabilir. Nitekim 1972 yilinda literatiirii inceleyen Amerikan bilim
adamlar1 126 ayn iletisim tanimi yapildigini ortaya c¢ikarmislardir. S6z konusu
tanimlarin sayist buglin ¢ok daha fazla artmigtir. Bu kadar ¢ok tanim yapilmasi
iletisimin bireysel ve toplumsal boyutlara sahip, disiplinler arasi bir alan olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu yiizden iletisim tanimlanmasi zor ve karmagsik bir kavramdir.
fletisim kavramim “bilgi iiretme, aktarma ve anlamlandirma siireci” olarak tanimlamak
miimkiindiir (Isik, 2014: 6; Yilmaz, 2016: 2). Baska bir deyisle, insanlarin toplu halde
yasamaya baslamalar1 bir anlamda karsilikli etkilesim halinde olmalarinda rol oynamas,
sembolik mesajlarin karsilikli ulagtirilmasiyla bazi anlamlar: aralarinda paylagma siireci

iletisim olarak kabul edilmistir (Cakir, 2010: 76).

[letisim, bireyler, gruplar ve toplumlar arasinda; séz, yazi, goriintiiyle, el kol hareketleri
gibi simgelerle duygu ve diisiincelerin karsilikli olarak iletilmesini saglayan bir etkilesim
siireci seklinde tamimlanabilir (Baysal, 2001: 32). Iletisim, etkilesimin her tiiriinii,
orgiitleri, ve giderek toplumlari yaratan ve bir arada tutan bir “har¢” gdrevi goriir. Diger
bir deyisle, sosyal yasamu, kisiligimizi, grup halinde ¢alismay1 ve fikir {iretmeyi ve bunu

davraniglarimiza yansitabilmek ancak iletisimle miimkiin olur (Giirgen, 1997: 9).

Bir diger ifadeyle iletisim, “bilgi, diisiince, beceri ve duygularin sozlii ve sozsiiz bir
sekilde bireyden bireye veya gruptan gruba aktarilma ve iletilme siireci” olarak
aciklanabilir. Ayrica, bireyleraras: iligskilerde gonderilen mesajlarin karsilikli olarak
aliip verildigi ve yorumlanip sonug¢ ¢ikarildigi basi ve sonu belli olmayan bir siireg

olarak ifade edilen iletisim, biinyesinde “bireyleraras1 bir iliski” barindirmaktadir
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(Misirh, 2011: 1). Insanlar, baskalariyla bir arada olabilmek, onlar1 anlayabilmek ve
kendilerini anlatabilmek aslinda sosyallesebilmek adina iletisim kurarlar (Yilmaz, 2016:
2).

Tletisim, kisileraras1 her tiirlii iliskide, orgiitleri, toplumlari bir arada tutan “har¢” gorevine
sahiptir. Baska bir deyisle toplumsal yasamimiz, kisisel olarak karakterimizi
olusturmamiz, diger bireylerle bir isi ger¢ceklestirmek amaciyla fikir iretmemiz ve bunu
davraniglarimiz ~ vasitasiyla ise  doniistirmemiz  yalmizca iletisim  sayesinde

gerceklesmektedir (Yilmaz, 2016: 2).

2.3.2. iletisim Siireci

Bir siire¢ olarak iletisim, bireyin bir baska bireye yaptigi etkinin Stesinde paylasma
eylemini ifade eder (Giirgen, 1997: 10). Iletisim kavrami cok farkli anlamlarda
kullanilabilmektedir. Ele alinan tanimlarin hemen hepsinde ortak olan iletisim siirecinin

temel 6geleri su sekilde siralanabilir (Yilmaz, 2016: 2-3):

e Kaynak

e Mesaj

e Kanal

e Alic

o QGiriilti

e Geri bildirim

[letisim siirecinin olusturan bu dgeler birbiri ile etkilesim halindedir. Her bir 6ge siirekli
diger bir 6geyi etkiler ve ayn1 zamanda siirekli olarak diger 6gelerden etkilenir. Ayrica
iletisim; algilama, 6grenme, diirtii, duygu, egilim, inang, deger yargilar1 gibi insanin
davraniglarini belirleyen unsurlardan ayrilamaz. Bu yiizden baslangic ve bitis zamanlar1
net degildir. Bu agiklamalara gore iletisim siireci Sekil 8’de yer almaktadir (Yilmaz,

2016: 3).
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GURULTU

GURULTU

GERIBILDIRIM

———— e ———

Sekil 7. iletisim Siireci

Kaynak: Giirgen, 1997: 13.

2.3.2.1. Kaynak

Iletisim, duygu ve diisiincelerini iletmek isteyen bir kaynaga ihtiya¢ duyar. Kaynak;
iletigim siirecini baslatan, mesajlarin aliciya gonderimesine yardimci olan kisi ya da
kisiler seklinde tanimlanir (Giirgen, 1997: 14). Iletisim siirecinde kaynagin temel amaci
hedef kitleyi etkilemektir. Kaynak mesaj iletimi yoluyla hedef kitlenin duygu, disiince,
tavir ve davraniglarini degistirmek, doniistiirmek ya da pekistirmek isteyebilmektedir.
Bu sebeple kaynak durumundaki kisi, kurum ya da birimlerin, hedef kitleyi olusturan
bireylere oranla olaylar arasindaki iliskileri ¢cabuk kavrayabilmeleri, isabetli kararlar
alabilmeleri, duygu ve diislincelerini akic1 bir iislupla, akilc1 ve etkili bir sekilde ifade

edebilmeleri gerekmektedir (Isik, 2014: 7).

Iletisim, kaynagmn diisiincesini kendisinin ve alicimin anlayabilecegi bir sekilde
kodlanmasiyla baslamaktadir. Kaynak; mesaj1 ileten kisi, grup, kurum ya da toplum
olabilir. Kisaca kaynak, mesaji gonderendir. Kaynak karar alict kabul edilmektedir.

Ciinkii hangi mesajin gonderilecegi kaynak tarafindan belirlenir (Y1lmaz, 2016: 3). Baska
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bir deyisle, kaynak; iletmek istedigi duygu, diisiince ve bilgiyi alicinin anlayacag sekilde
kodlayarak mesaja doniistiirmekle gorevlidir (Glirgen, 1997: 14).

2.3.2.2. Mesaj

En yalin haliyle kaynagin bir kanal vasitasiyla hedef kitleye gonderdigi her tiirlii
bilgi, duygu ve diisiinceye mesaj adi verilmektedir (Isik, 2014: 10). Icerik ve yapi,
mesajin iki énemli unsurudur. Icerik anlamla, yap: ise simge ve kodlarla iliskilidir.
Mesajin olusturulmasinda kullanilan herhangi bir koda mesaj dili adi verilir. Kod,
insanlara anlamli gelecek sekilde yapilandirilan simgeler grubu olarak tanimlanabilir
(Giirgen, 1997:16). Kaynaktan aliciya gonderilen bir uyari, bilgi, goriis veya davranisgin,
kaynak tarafindan ortak semboller kullanilarak kodlanmasina mesaj ad1 verilmektedir. Bu
asamada kaynagin iletecegi duygu, diislince ya da bilgi, mesajin igerigini olusturmaktadir.
Mesajlar ya da baska bir deyisle kodlar; sozlii, gorsel, sesli ve sessiz nitelikte olabilir.
Kaynagin etkili olup olmadigi; kendini iyi ifade edebilmesi, samimi olmas1 ve alicilarin

inanma olasiligina gore belirlenmektedir (Y1lmaz, 2016: 3).

Iletisim siirecinde mesajlar, kaynak tarafindan olusturulup, kodlanarak bir kanal ile
hedef kitleye sunulmaktadir. Mesaj olusturma asamasinda ise hedef kitlenin yas,
cinsiyet ve gelir ve egitim durumu gibi sosyo-kiiltiirel ve sosyo-ekonomik 6zelliklerinin
dikkate alinmas1 gerekmektedir (Isik, 2014: 10). Bir diger deyisle, mesaj; kaynak
birimdeki icerigin bir se¢im stlirecinden gecirilen ifadedir. Mesajin kaynaktan kodlanmasi
ve alic1 tarafindan bu kodlarin ¢oziimlenmesi ve bu islem sonucunda alicinin etkilendigi
gozlemlenmektedir (Baysal, 2001:32). Mesajlar, herhangi bir iletisim araci tarafindan
iletildiginde, uygun aracin sec¢imi, secilen araca uygun olacak bi¢imde mesajin
kodlanmasi, mesajlarin yapisina 6zen gosterilmesi iletisim siireci ile ilgilidir. Mesajin
alic1 tarafindan acik, anlasilmasi kolay ve inandirici olmasi biiyiik 6l¢iide kaynagin bilgi
birikimi ve deneyimine bagl olarak degismektedir (Giirgen, 1997: 14-15). Ornegin,
verdigi sozii tutmayan rehber, turistlerle etkilesimini etkili bir sekilde siirdliremez. Ayrica
rehber kendini ne kadar iyi ifade ederse etsin, turistlerin istek ve ihtiyaglarindan uzak
sOylemlerde bulunmasi halinde etkin olma olasilig1 diisiik olacaktir. Bu yiizden iletisim

siirecinde turizm sektoriinde calisanlar kaynak konumunda oldugu icin sektordeki
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degisimleri takip etmeli ve alict konumunda bulunan turistlerin istek ve ihtiyaglarini goz

oniinde bulundurmalidirlar (Yilmaz, 2016: 4).

2.3.2.3. Kanal

lletisimin gergeklesmesi mesajin gonderilmesine ve alicilar tarafindan alinmasina
baghdir. Kanal; 151k dalgalari, radyo dalgalari, ses dalgalari, telefon kablolar1 gibi mesaji
tagiyan fizikler araglari ifade etmektedir. Kisiler arasi iletisim kanallari, kaynak ile
alicinin yiiz yiize gelmesi durumunda Ornegin grupla rehberin karsilikli iletigimi

baglaminda s6z konusudur (Giirgen, 1997: 20).

Bagka bir deyisle; kanal, mesajin kaynaktan alictya kadar gittigi yol veya araglardir.
lletisim kanallar1 duyu organlarmi uyarabilen ve belirli fiziksel o6zelliklere sahip
aracglardir. Etkili iletisim i¢in kanal se¢imi 6nem arz etmektedir (Yilmaz, 2016: 4). Hem
yiiz yiize iletisimde, hem de kitle iletisiminde kaynak mesajlarin1  hedef kitleye
ulagtirmak i¢in mutlaka bir kanala ihtiya¢ duyar. Yiizylize iletisimde ses, yiiz, beden
ve giysiler kanal olarak ifade edilmektedir (Isik, 2014: 99). Ornegin; rehberin yiiyiize
iletisim esnasinda sesini alcaltip ylikseltmesi, mimikleri, beden dili ve giydigi kiyafet

kanal olarak nitelendirilmektedir.

Iletisimin etkili olabilmesinde; kanal segiminin rolii biiyiiktiir. Hangi kanalin secilecegi,
iletisimin hangi amaci tasidigi, alicinin 6zelliklerinin ne oldugu ve zaman ve mekanin
sinirliliklarma bagh olarak degisiklik gostermektedir. Iletisimde; kime, ne icin, neyi

iletmek istendigi ile kullanilan kanal arasinda bir iliski bulunmaktadir (Giirgen, 1997: 20).

2.3.2.4. Alic1 (Hedef)

[letisim siirecinde, kaynagin génderdigi mesajin hedefinde olan kisi veya grup alic1 olarak
degerlendirilir. Alici, kullanilan iletisim kanallarina gore ya da kisilik, toplumsal yap1 ve
orgiitlenme sekline gore; aktif, baska bir deyisle kaynak tarafindan gonderilen mesajlara
tepki gosteren ya da tepkisini belli etmeden mesaj1 alan pasif biri olabilmektedir (Giirgen,

1997: 20).
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Baska bir ifade ile, iletisim siirecinde kaynagin gonderdigi mesaja hedef olan kisi, grup
ya da kitle alict olarak adlandirilmaktadir. Alici, kod agma eylemiyle sembolleri
diisiinceye donitistiirebilmektedir (Isik, 2014: 12). Algilamanin gergeklesebilmesi, her
seyden Once soz konusu mesaj, alicinin dikkatini ¢ekmelidir. Degisiklik gdsteren , farkli
mesajlar hemen dikkat ¢eker. (Giirgen, 1997: 22). Iletisim siirecinin saglikli isleyebilmesi
kaynagin oldugu kadar hedefin de iletisim becerisini gerektirmektedir. Alicinin bilgi
diizeyi, okuma yazma, dinleme ve diisiinme yetenegi, tutumlari, toplumsal ve kiiltiirel
yapt ile alicinin bu yap1 igerisindeki yeri iletisim siirecinde etkili olmaktadir (Isik, 2014:
12). lletisimin basarili bir sekilde gergeklesmesi i¢in personelin calistign boliimde
kullanilan terminolojiye ve is siireglerine hakim olmalidir (Y1lmaz, 2016: 4). Ornegin, bir
turist rehberi sanat tarihi ile ilgili terimleri 6ziimsemelidir, terimleri ezbere bilmek

turistlere anlatim yaparken yeterli olmamaktadir.

Alicinin iletisim becerileri ve kaynagin iletisim becerileri gibi iletisim siirecinin iglemesi,
ozellikle de saglikl1 bir sekilde islemesi ve istenilen amglara ulagsmasi agisindan 6nem arz

etmektedir (Glirgen, 1997: 22).

2.3.2.5. Giiriiltii

[letisim siirecinde anlami ¢ok agik olmayan giiriiltii; kaynagin istegi disinda, kaynak ile
alic1 arasindaki iletisimin olumlu sekilde gerceklesmesini etkileyen faktdrlerin tamamina
verilen addir. Giirilti kanaldan kaynaktan, alictdan ya da mesajin kendinden
kaynaklanmis olsa da kaynagimn iletisim konusundaki istegini degistirebilir (Yilmaz,
2016: 5). Giiriiltii denince ilk akla gelen ses kaynakli rahatsiz edici ¢agrisimlar olsa da
iletisimi engelleyen her sey giiriiltii olarak degerlendirilebilir. Giiriiltii kanaldan, alicidan,
kaynaktan ya da mesajin kendisinden kaynaklansa da daima kaynagin iletisim
konusundaki niyetlerini bozabilmektedir (Giirgen, 1997: 25). Ornegin, rehberin anlatimi
esnasinda turistlerin kendi arasinda konugmasi ya da turist rehberinin turistlerle ayni dili

bilmemesi gibi durumlar giiriiltii 6gesine drnek gosterilebilir.
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2.3.2.6. Geri Bildirim

Iletisim siirecinin son asamasi olan "geri bildirim", "geri besleme" ve "yansima"
olarak da nitelenebilmektedir. En basit tanimiyla geri bildirim iletisim siirecinde kaynagin
hedef kitleye sundugu mesaj1 alan hedef kitlenin kaynaga verdigi "cevap mesa;j" olarak|
tanimlanabilmektedir. Bir diger ifadeyle geri bildirim; hedef kitlenin kaynaga verdigi
olumlu ya da olumsuz tepki olarak adlandirihabilir (Isik, 2014: 12). Geri bildirim siireci
ile kaynak ile alic1 yer degistirerek alict kaynak, kaynak da alict konumuna geger. Geri
bildirim, kaynagin mesajini alicinin istek ve ihtiyaglarina gore diizenlemesine yardime1
olur. Geri bildirimin bir diger 6nemli fonksiyonu da kaynaga, iletisimin basarili olup

olmadig1 konusunda bilgi vermesidir (Glirgen, 1997: 24).

Yiizyiize iletisim siirecinde geri bildirimin bircok faydasi bulunmaktadir. Ilk olarak
konusmaci geri bildirim yoluyla kendisini ve mesajin etkinligini test edebilmektedir.
Dinleyicilerden gelen tepkiler tekrar degerlendirilerek konusmaya yeni bir sekil ve igerik
verilebilmektedir. Diger bir ifadeyle kaynak hedef kitlenin istek, beklenti ve
tepkilerine gore mesajlarini yeniden sekillendirebilmektedir. Geri beslemenin bir diger
yarart da hedef kitlenin tepki ve isteklerinin kaynak tarafindan dikkate alindigim
gostermesidir. Gorlislerinin dikkate alindig diisiincesiyle hedef kitle mesaj1 daha kolay

benimseyip, kabul edebilecek bir konuma gelebilmektedir (Isik, 2014: 13).

Bir baska deyisle, iletisim siirecinin son 6gresi geri bildirimdir. Geri bildirim, alicinin
kaynagin mesajina verdigi yanittir. Geri bildirim sayesinde kaynak, alicinin mesaji nasil
yorumladig ve nasil tepki gosterdigini 6grenebilmektedir. Bu sekilde karsilikl etkilesim
meydan gelebilir. Ayn1 zamanda geri bildirim kaynaga ulagsma basarist ile ilgili fikir
sahibi olmay1 kolaylastirir (Yilmaz, 2016: 5). Ornegin, turist rehberleri anlatimlarmnin
sonunda turistlerin rehbere soru sormasi anlatilanlarin anlagilmadigina yonelik bir geri
bildirimdir. Bu kapsamda turistin yonelttigi soruya cevap veren rehber, bir bagka turunda
bu geri bildirim dogrultusunda hareket edecek ve anlatimini daha genis tutabilecektir.
Rehberin bu soruya samimi bir sekilde yanit vermesi, turistlerin geri bildirimde bulunma

motivasyonunu arttiracaktir.
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Asmadili’nin 2015 yilinda yaptig1 “Turlarda Geri Bildirim Siirecine Dayali Miisteri
Sikayetlerinin Analizi ve Bir Uygulama” adli ¢alismanin sonuglarina gore; Geri bildirim
konusunda, sikdyet ve veya memnuniyet durumunda bir muhatap bulabilme,
memnuniyeti 6lgme konusunda anket doldurtma gibi uygulamalarin yapilmasinda,
miisteri beklentilerinin analiz edilip bu dogrultuda bir hizmet stratejisi belirlenmesi

gerektigi ve bunlarin gerektigi gibi yapilmadigi sonucuna varmislardir.

2.3.3. Iletisim Cesitleri

flgili alanyazin incelendiginde iletisimin; toplumsal iletisim, orgiitsel iletisim, yatay
iletisim, ¢apraz iletisim, kisisel iletisim, bireyler aras1 iletisim ve grup iletisimi ve benzeri
gibi cesitleri oldugu goriilmiistiir. Ancak bu boéliimde; kisisel etkilesim kalitesiyle alakali
olmas1 sebebiyle kisisel iletisim, bireyler arasi iletisim, grup iletisimi ve gruplar arasi

iletigim baslikli dort iletisim ¢esidine yer verilmistir.

2.3.3.1. Kisisel Iletisim

Kaynak ve hedef ayni1 kisi ise bu iletisim ¢esidi kisisel iletisim olarak adlandirilir. Birey,
kendisiyle kurdugu iletisimi genellikle zihinsel agidan gergeklestiririr. Bu siirecte bireyler
kendilerini sorgulamakta, sorular sormakta ve bu sorulara cevaplar bulmaya
calismaktadir. Kisisel iletisim uyku disinda kalan zamanlarda devam ettigi i¢in en ¢ok
kullanilan iletisim ¢esididir. Bu iletisim sekliyle bireyler diger bireylerle kurduklari
iletisimin altyapisin1 olusturmaktadir. Birey kisisel iletisim aracligiyla i¢ diinyasina
yonelir, kendini daha iyi tanir ve daja iyi anlar. Kisisel iletigsim, bireyin psikolojisi i¢in

olmazsa olmazdir (Misirli, 2011: 22).
2.3.3.2. Bireyler Arasi Iletisim
Bireyler arasi iletisim, iki yada daha fazla birey arasinda meydana gelen iletisim seklidir.

Kaynak ve hedefin meydana getirdigi iletisim ¢esididir. Bireyler yiiz ylize ise mesaj

aligverisi esnasinda cift yonlii iletisim gergeklesiyorsa, mesajlar sozlii veya sozsiiz
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iletiliyor olmas1 bireylerarasi iletisimin meydana geldigine isarettir. Bireyler arasi

iletisimin diger temel noktasi ise kendi goriis agimiz1 iyi ifade etmekten geger.

Bireyler arasi iletisim, yiiz yiize gerceklesecegi gibi diger iletisim araglariyla da
gerceklestirilebilir. Bireyler arasi iletisim bazi durumlarda etkisiz kalmaktadir. Bu
durumlara 6rnek vermek gerekirse; bireylerin birbirini sevmemesi, birbirine giliven

duymamasi ve birbirleriyle anlasamamasidir (Misirli, 2011:22).

Bireyler arasi iletisimde, mesajlarin gonderilmesi ve alinmasi siirecinde bes duyu organi
kanal olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda duyu organlar1 ne kadar ¢ok iletisim
siirecinde kullanilirsa, iletisimin etkinlik ve basarisinin da o oranda artacagi kabul

edilmektedir (Isik, 2014: 10).

Baska bir deyisle, bireylerarasi iletisimde 6nemli olan yasanan ¢atismalarda sorunlarin
nasil ¢ozlimlenebilecegi, nasil bir iletisim yonteminin kuulanildigi daha ¢ok sorunun kimi

ilgilendirdigidir (Baysal, 2001: 36).

2.3.3.3. Grup lletisimi

Grup, cesitli ortak amaglar gerceklestirme maksadiyla bir araya gelmis insan
toplulugudur. Grup iletisimi ise iki ve daha fazla kisinin etkilesim halinde oldugu bir
sistemdir. Grup iletisimi resmi veya resmi olmayan gruplar arasinda meydana

gelmektedir (Misirli, 2011: 21).

Gruplar say1, amag, orgiitlenme bi¢imleri, orgiitlii yer (mekan) ve kaliciliklarina gore
farkl1 6zelliklere sahiptir. Grubu belirleyen temel Ogeler; say1 (ikiden fazla kisinin
olmasi); amacin ortak olmasi, karsilikli bagimlilik, algisal ¢ergceve ve diizenli iliskidir.
Bu tanimda diizenli iliski 6gesi onem arz etmektedir. Bu 6ge sayesinde, gecici

toplanmalar grup taniminin disinda tutulmaktadir (Erdogan, 2008:209).

Grup tiyeleri birbirlerine bagimli bir sekilde grup iletisimin biiyiik bir kismini grup i¢inde
gergeklestirirler. Grup iletisimi; iki grup altinda incelenebilir. Bunlar, merkezi grup
iletisimi ve merkezi olmayan grup iletisimidir. Merkezi grup iletisimi; bir bireyin iletisim
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¢emberinin neresinde olduguna bakmaksizin mesaj alis verisinde merkezi bir rol
oynamasidir. Merkezi olmayan iletisimde ise birey, iletisim agin1 kontrol etmek ve ve
merkezi bir rol listlenmek gibi amaglara sahip degildir. Mesaj, grup iiyeleri arasinda
serbestce dolsamakta ve grupta tiim bireylerin esit statiiye sahip oldugu diistiniilmektedir

(Misirly, 2011: 21).

Ug yada daha fazla kisiden meydana gelen gruplarda bireyler dogrudan etkilesim
halindedirler. iletisim yiiz yiize kurulabildigi gibi diger iletisim araclarindan
yararlanilarak da kurulabilir. Grup iletisimi arttirmak amaciyla; gruba mensup tim
bireylerin konugma ve diksiyonlari dogru olmali ve iletisim grup tiyeleri dikkate alinarak
yapilmalidir. Diisiinceler anlik tepkiden ziyade grubun tamamini kapsayacak sekilde
sOylenmelidir. Mesajlar agik ve berrak olmali ve her defasinda yalnizca bir mesaj iizerine
yogunlagmak gerekir. Mesajlarin bireyler tarafindan anlasilip anlagimadigi geri
bildirimlerle test edilmelidir. Grup iletisiminde, iletisim kanallari, {iyelerin iletisim

yetenekleri etkin bir role sahiptir (Misirli, 2011: 22).

2.3.3.4. Gruplar Arasi Iletisim

Ayni isletmede g¢alisan bireylerin meydana getirdigi her boliim bir grup olarak kabul
edildiginde, grubu olusturan bireyler arasinda meydana gelen iletisimde degisik
modellerden yararlanilmaktadir. Bazen gruplardaki iletisim tek bir kisiye odaklanmigken,
bazen de mesaj biitiin grup liyeleri arasinda serbest bir sekilde dolagsmaktadir. Gruplar

arasi iletisim modelleri Sekil 9°da yer almaktadir.
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Sekil 8. Gruplar Arasindaki Iletisim Modelleri
Kaynak: Misirli, 2011: 19.

Gruplar arasindaki iletisim modellerinden; Merkezi model, otorite ve karar alma giiciiniin
grubun en {ist yoneticisinde toplanmasini temel alan, geleneksel organizasyon yap1 ve
felsefesinde yer almaktadir. Bu iletisim modelinde, grup igindeki biitiin {iyeler, grup
yoneticisiyle bilgi aligverisinde bulunmasina ragmen, kendi aralarinda neredeyse hig bir
iletisim yoktur. Y modelinde, daha az sayida iletisim kanali bulunmakta ve liderlik
tatmini, merkezilesme derecesi ve iletisim hizi ¢ok yiiksektir. Zincir modelinde iletigim,
iyelerin birbirine yakinlik derecesine gore islemektedir. Bu nedenle, grubun baz1 iiyeleri
iletisim siirecine aktif olarak katilamaz. Bu durumda iletisim islevini yitirmekte,
calisanlar arasi iliskiler zayiflamakta ve grup verimliligi diismektedir. Daire modeli
iletisim cesidinde belirli bir yonetici yoktur. Uyelerden herhangi biri iletisimi baslatabilir.

Grup lyelerinin birbirleriyle olan iletisim imkan1 oldukc¢a fazladir. Son olarak; Serbest
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modelde ise tiim iletisim kanallari her zaman ve herkese agiktir ve grup tiyeleri hicbir

kisitlama olmadan iletisim kurarlar.

2.3.4. Kisisel Etkilesim

Etkilesim kavrami, karsilikli olarak birbirini etkileme isi seklinde agiklanabilir.
da olaylarin karsilikli birbirlerini etkilemeleri anlamina gelir. Etkinin ¢ift yonlii olani

seklinde aciklanabilir. Etkilesim; insanin oldugu her yerde mevcuttur. Iste, evde, okulda;
insanlardan etkilenir ve ayni sekilde onlar etkileriz. Diger bir deyisle; kaynagin iletisini
alicidan gelen tepkiye dayanarak degistirebildigi ve yeni bir iletiyi karsilikli olarak
olusturdugu cift yonlii iletisim ise etkilesim siirecidir

(http://www.nedir.com/etkile%C5%9Fim Erisim Tarihi: 30.09.2016).

Kisisel etkilesim ise miisterinin hizmetin nasil sunulduguyla ilgili algisidir. Etkilesim,
miisteri ile hizmet eleman1 arasinda gerceklesmektedir. Pek cok yazar etkilesim kalitesini,
hizmet aliminda ve hizmet Kkalitesi algilamasinda en Onemli faktor olarak
tanimlamislardir. Etkilesim kalitesi, {i¢ alt boyuta sahiptir. Bunlar: davranis, uzmanlik ve
problem c¢ozmedir. Davranig; ¢alisanlarin davranisini temsil etmektedir. Uzmanlik;
calisanlarin isiyle ilgili ne kadar ¢ok bilgiye sahip oldugunu ifade eder. Problem ¢6zme
boyutu ise ¢alisanin olas1 problem ve sikdyetler ¢6zme becerisi seklinde tanimlanabilir

(Caro ve Garcia, 2008: 717).

Gronroos’ a (1990) gore, tutum, davranis ve ¢alisanin yetenekleri hizmet kalitesi algisini
etkilemektedir. Kim ve Jin’e (2002) gore; kisisel etkilesim ve problem ¢6zme hizmet
kalitesinin ayr1 birer boyutu degildir. Bu durumda miisteriler; elemanlarin onlara iyi
davranip davranmadigima ya da deger verip vermedigine (kisisel etkilesim) degil,

problemleri etkin bir sekilde ¢oziip ¢6zemedigine (problem ¢6zme) 6nem verirler.

2.3.5. Etkilesim Kalitesi

Kalite; bir {iriin ve/veya hizmetin belirlenen ya da ortaya ¢ikabilecek ihtiyaglari karsilama

becerisine dayanan ozelliklerin tiimiidiir. Kalite’nin zaman igerisinde bir ¢ok degisik
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tanim1 yapilmistir. Juran’a gore kalite “kullanimda uygunluk”, Deming’e gore;
“miisterinin glincel ve gelecek ihtiyaglarimi karsilamaya odaklanmak™tir. Bagka bir
deyisle kalite; kullanicinin istek ve ihtiyaglariyla dogrudan ilgilidir. Bu istek ve ihtiyaglar
kisiden kisye farklilik gosterdiginden, kalitenin herkes tarafindan kabul gérmiis bir tanimi
bulunmamaktadir. Kaliteyi olusturan 6nemli 6zellikler mevcuttur. Bunlar; kalitenin
nesnel Olgiitlerinin olmamasi, kalitenin dogasinda karsilastirmanin oldugu ve kalitenin

tiim boyutlariyla bir biitlinsellik i¢cinde oldugudur (Tiitlincti, 2014: 24).

Etkilesim kalitesinin pek ¢ok tanimi yapilmistir. Sheth’e (1976) gore, etkilesim kalitesi
iki boyuttan olugmaktadir. Bunlar; iletisim sekli ve iletisimin igerigidir. hedef ve
kaynagin etkilesimde halinde oldugu format, ritiiel ya da kisiye 6zgii ifade tarz1 olarak
adlandirilan iletisim sekli; etkilesim siirecinin devamliligina ve hedef-kaynak

etkilesiminin sekillenmesinde belirleyici bir rol oynamaktadir.

Bireyleraras: etkilesim, hizmet kalitesi algilamalarinda 6nemli bir paya sahiptir. Bu tiir
etkilesimler, ¢alisan ve miisteri karsilasmasi seklinde adlandirilir ve hizmet aligverisinde
anahtar role sahiptir. Schneider (1980) hizmet personelinin performansinin miisteri
tarafindan nasil algilandigin1 arastiran ampirik bir ¢alisma yapmistir. Bu c¢alismada,
hizmet personelinin performans: ile ilgili miisteri degerlendirmeleri ii¢ boyutta

incelenmistir. Bu boyutlar; personelin nezaketi, personelin yeterliligi ve davraniglaridir.

Etkilesim kalitesi, Nordic Okulu akademisyenleri tarafindan hizmet kalitesinin 6nemli bir
boyutu olarak tanimlanmistir.Nordic Modeli hizmet kalitesini iki boyut olarak kabul eder;
Bunlar: fonksiyonel boyut (siire¢/etkilesim) ve teknik boyut (¢ikti/iirtin/hizmet) olarak
adlandirilmaktadir (Gronroos, 1984). Fonksiyonel boyut; hizmet alim1 esnasinda ortaya
cikan hedef kaynak etkilesimi ile ilgilidir, teknik boyut ise hizmet personelinin miisteriye
sundugu hizmeti kapsar (¢ikti/tiriin/hizmet). Bu durumda fonksiyonel boyut; hizmetin
nasil sunulduguna ve miisteri — ¢alisan iletisim davranisi ve hizmet hiz1 gibi konular
icermektedir. Diger boyutlar ise fiziksel gevre kalitesi ve verim kalitesidir. Bu konu,
Brady ve Cronin Jr. (2001) tarafindan derinlemesine arastirilmistir ve sonug olarak
etkilesim kalitesinin miisteri algilamalarina etki eden ii¢ faktére sahip oldugunu ifade

etmislerdir. Bu faktorler; ¢alisanin davraniglari (6rnegin yardimseverlik), (2) calisanin

96



tutumu (hizmet etme istegi) ve (3) galisanin olarak ifade edilmektedir. Gronroos’a (1984)
gore; etkilesim kalitesinin kapsami algilanan etkilesimin beklentilerle degerlendirildgi
uyusmazlik paradigmasi olarak adlandirmistir (Alotaibi, Al-Sabbahy ve Lockwood,
2011: 1).

2.3.6. Kisisel Etkilesim Kalitesi

Turist rehberleri, tur siiresi boyunca turist grubuna eslik etmekle yiikiimliidiir. Etkilesim
kalitesinin yliksek olmasi, turistlerin ayni tur operatdriinii tercih etme olasiligin
arttimaktadir (Chiang ve Chen, 2014). Ayrica, ¢alisanlarla miisteriler arasindaki iletigim
etkilesim kalitesini pozitif yonde etkilemektedir (Gremler, Gwinner ve Brown, 2001).
Turist rehberleri ile turistler arasindaki iletisim ile etkilesim kalitesi dogru orantilidir. Ote
yandan, turist rehberleri turistlere hizmet eden acenta temsilcileridir, bu sebeple turist-
rehber etkilesim kalitesinin yiiksek olmasi, acentanin olumlu bir imajin yaratilmasinda

etkilidir (Chiang ve Chen, 2014).

Kisisel etkilesim kalitesi, calisanlarin uzmanligi ve ¢alisanlar1 problem ¢6zme becerisi alt
boyutlarindan olugsmaktadir. Calisanlarin uzmanhig alt boyutu; ¢alisanlarin bilgisi ve
hizli hizmet etmesi gibi faktorlerden olusmaktadir. Calisanlar1 problem ¢dzme becerisi
ise ¢alisanlarin tutumu, istekliligi, arkadas canli olmasi ve anlasilabilirlik faktorlerinden

meydana gelmektedir (Chen, Chen ve Lee, 2012: 26).

Turist rehberi 1yi bir iletisim kurmalidir aksi halde basarili bir tur yonetmesi miimkiin
degildir. Iyi bir iletisim; gdz temas1 kurma, vurgu ve tonlamaya dikkat etme, jest ve
mimikler ve grupla etkilesimin iyi olmasi gibi ¢esitli unsurlara baglidir. Bu 6zelliklerden
birinin eksikligi; rehber igin sorun yaratabilir. Ornegin, rehberin tur esnasinda genel
olarak kibar ve tath dilli olmasi ancak olumsuz bir durumla karsilastiginda asabi
davranmasi, sahip oldugu pozitif 6zellikleri bir anda golgede birakabilir. Bu yiizden
rehberin, etkilesim kalitesi iizerindeki etkisi yiiksektir. Ozellikle rehberlerin turistler
lizerinde yarattig1 izlenimler aralarindaki etkilesimin kalitesini ayn1 dogrultuda

etkilemektedir. Bu arastirma, rehberlerin kullandigi izlenim yonetimi tekniklerinin
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etkilesim kalitesi {izerindeki etkisini Olgmek {izere tasarlanmigtir. Bu kapsamda

aragtirmanin yontemi ve siireci agagida ayrintili olarak anlatilmaktadir.

3. YONTEM

Arastirmanin yontem boliimiinde arastirmanin modeli, arastirmanin evren ve 6rneklemi,
arastirma verilerinin toplanmasi ve veri analizi ve arastirmanin hipotezleri ile ilgili

bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada tarama modeli kullanilmistir (Tablo 4). Tarama modeli, gegmiste veya
giiniimiizde var olan bir durumu oldugu gibi betimleyen arastirma yaklasimi olarak
adlandirilmaktadir (Karasar, 2005: 77). Bu ¢alismada tarama modeli tiirlerinden iliskisel
tarama modeli kullamlmustir. Iligkisel tarama, iki ya da daha fazla sayida degisken
arasinda birlikte degisimin varhi§i ya da derecesini belirlemeye yarayan arastirma
modelidir (Karasar, 2005: 81). Iliskisel tarama cesitlerinden de betimleyici arastirma

modeli kullanilmustir.

Tablo 4. Arastirmanin Modeli

N
Kendini sevdirme

- 2 Etkilesim

Kendini 6vme T ———— H
| Kalitesi

Yardim isteme — :

p
Otoriter olma ] /
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3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini 20 Eyliil - 20 Kasim 2016 tarihleri arasinda Eskisehir’e paket
tur ile gelen turistler olusturmaktadir. Calismanin yapildigi tarihlerde Eskisehir’de ikamet
eden turist rehberleri ile gezen turistler, ana kiitleye ait ulasilabilen herkesin 6rnekleme
dahil edilmesi yoluyla Olasiliga Dayali Olmayan Ornekleme ¢esitlerinden amagh
ornekleme yontemiyle belirlenmistir. Amagli 6rnekleme yonteminde; 6rnekleme dahil
edilecek birimleri, arastirmaci Onceki bilgi, deneyim ve gozlemlerinden hareketle
aragtirmanin amacina uygun olarak kendi yargisiyla belirler. Ayrica aragtirmaci, kendi
yargi ve degerlendirmelerine gore hareket ettigi i¢in evren hakkinda bilgi sahibi olmalidir

(Ural ve Kilig, 2011 : 45).

3.3. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Veriler, 20 Eyliil-
20 Kasim 2016 tarihleri arasinda Eskisehir’de ikamet eden calisma kartina sahip 16
profesyonel turist rehberlerinin 11’inin rehberlik yaptigi turlara katilan turistlerden elde
edilmistir. Ankette yer alan ifadeler; rehberin kullandigi izlenim yonetimi teknikleri ve
kisisel etkilesim kalitesini degerlendirme iizerine oldugundan anketler tur sonunda
dagitilmis ve katilimcilarin rehberi degerlendirmesi beklenmistir. Anket, goniillii olan
katilimcilara uygulanmistir. Anketler, yiiz ylize gergeklestirilmistir. Boylece, turistlerin
anketle ilgili sorduklar1 sorulara aninda yanit verilmistir. Yapilandirilmis anket formu ii¢
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, turist rehberlerinin kullandiklar1 izlenim
yonetimi tekniklerinin belirlenmesine yonelik ifadeler; Jones ve Pittman’in (1982) teorik
modeli ve Bolino ve Turnley’in (1999) izlenim yonetimi teknikleri dlgeginden
uyarlanarak kullanilmustir. Ifadelere iliskin alinan uzman goriisleri dogrultusunda paket
turlarda rehberlerin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerini belirlemek lizere 23 ifade
kullanilmistir. Ikinci béliimde, Caro ve Garcia (2008) tarafindan gelistirilen kisisel
etkilesim kalitesini 6lgmek amaciyla 7 ifadeye yer verilmistir. Anketin birinci ve ikinci
bolimiinde 5°1i Likert 6l¢egi kullanilmistir. Buna gore ifadeler “Hi¢ Katilmiyorum (1),
Katilmiyorum (2), Fikrim yok (3), Katiliyorum (4) ve Tamamen Katiliyorum (5)”

seklinde degerlendirilmeye sunulmustur. Son bdliimde ise turistlerin demografik
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ozelliklerini belirlemek amaciyla 5 soru yoneltilmistir. Demografik sorulardan yas, agik
uclu sekilde sorulmustur. Elde edilen yaslar, Kozak, Akoglan Kozak ve Kozak, 2013’{in
turizm ¢esitleri siniflandirmasina gore siiflandirilmistir. Kozak vd. gore; 15-24 yas arasi
genglik turizmi, 25-60 yas aras1 yetiskin turizmi ve 61 ve lizeri tiglincii yas turizmi olarak
adlandirilmaktadir. Ancak anket 18 yasindan biiyiiklere uygulandigi icin, 15-24 yas

araliginda olan genglik turizmi 18-24 olarak uyarlanmaistir.

3.4. Verilerin Analizi

Katilimcilara toplam 500 anket dagitilmigtir. Bu anketlerin yalnizca 445 tanesi analize
dahil edilmistir. Diger 55 anketten bazilar1 hatali cevaplandigi, bazilar1 da analize uygun
olmayan sekilde cevaplandiklar1 i¢in (hepsini ayni segenek isarctleme gibi)
degerlendirilmeye alinmamistir. Eskisehir destinasyonunda rehberli tura katilan 445
turistin cevapladigi anket araciligiyla elde edilen verilere SPSS 23.0 paket programi ile
analizler yapilmistir. Bu analizler; Giivenilirlik, Ac¢imlayici Faktor Analizi (AFA),
Korelasyon, T Testi, ANOVA ve Regresyon analizleridir. Faktor analizi, herhangi bir
arastirma Olceginin boyutlarini saptamak i¢in yaygin olarak kullanilan yontemlerden
biridir. Arastirmada birbiriyle iliski oldugu varsayilan degiskenlerin ¢okluguna karsi bu
degiskenlerin azaltilarak temel bir yapiya indirilmesini saglar. Faktor analizi ayrica
degisken arasi iligkilerin anlagilmasini kolaylastirmaktadir. Arastirmacinin dlgegin yapisi
hakkinda bilgi sahibi olmamasi durumunda ve dlgek gelistirme galismalarinda siklikla
kullanilmaktadir. A¢imlayic1 Faktor Analizi’nde (AFA) p sayida degisken azaltilarak
orijinal degiskenligi daha yiliksek oranda agiklayan farkli ve bagimsiz degiskenler
tiiretilmektedir (Biiylikoztiirk vd., 2014). Regresyon analizi, bagimli bir degisken ile
bagimli degisken tizerinde etkisi oldugu varsayilan bagimsiz degisken(ler) arasindaki
iliskinin matematiksel bir model ile agiklanmasidir (Ural ve Kilig, 2011: 253). Yapilan
analizde Etkilesim Kalitesi, bagimli degisken iken; Kendini sevdirme, Kendini 6vme,
Yardim isteme ve Otoriter olma bagimsiz degiskenlerdir. Regresyon analizi ¢esitlerinden
basit regresyon analizi kullanilmigtir. Basit regresyon analizinde bir bagimli degisken

varken bir bagimsiz degisken vardir (Ural ve Kilig, 2011: 253).
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3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez, bir arastirmanin muhtemel sonucuna yonelik tahminlerin ifade edilmesidir.
Olaylar arasindaki iligkiyi acgiklamaya yonelik bilimsel bir Oneri, bir Onermedir

(Biiyiikoztiirk, S., Akgiin, O.E., Karadeniz, S, Demirel, F. ve Kilig, E., 2014).

Aragtirmanin hipotezleri asagida siralanmistir:

Hi: Katilimeilarin rehberin kullandigini  diistindiigiic Kendini sevdirme teknigi ile
Etkilesim Kalitesi arasinda iliski vardir.

Hia: Katilimeilarin rehberin kullandigimi disiindiigii Kendini sevdirme ile katilimecinin
cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.

Hib: Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Kendini sevdirme ile katilimeinin
yas1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Hic: Katilimcilarin rehberin kullandigini diistindiigii Kendini sevdirme ile katilimcinin en
son mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.

Hig: Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Kendini sevdirme ile katilimcinin
medeni durumu arasinda anlamli bir fark vardir.

Hie: Katilimcilarin rehberin kullandigimi diistindiigii Kendini sevdirme ile katilimcinin
rehberli tura kag kez katildig1 arasinda anlaml bir fark vardir.

H2: Katilimcilarin rehberin kullandigini diistindiigti Kendini 6vme teknigi ile Etkilesim
Kalitesi arasinda iligki vardir.

H2a:  Katilimcilarin rehberin kullandigimi diistindiigii Kendini 6vme ile katilimcinin
cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.

Hop: Katilimeilarin rehberin kullandigini diistindiigi Kendini 6vme ile katilimcinin yasi
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hac: Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Kendini 6vme ile katilimcinin en son
mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.

Hzq¢: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Kendini ovme ile katilimcinin medeni
durumu arasinda anlamli bir fark vardir.

H2e: Katilimcilarin rehberin kullandigimi diisiindiigiic Kendini ovme ile katilimcinin

rehberli tura kag kez katildig1 arasinda anlaml bir fark vardir.
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Hs: Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Yardim isteme teknigi ile Etkilesim
Kalitesi arasinda iligki vardir.

Hza: Katilimeilarin rehberin kullandigini diistindiigti Yardim isteme ile katilimcinin
cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.

Hap: Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Yardim isteme ile katilimcinin yasi
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hsc: Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigli Yardim isteme ile katilimcinin en son
mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.

Hsg: Katilimcilarin rehberin kullandigint diistindiigiic Yardim isteme ile katilimcinin
medeni durumu arasinda anlamli bir fark vardir.

Hsze: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Yardim isteme ile katilimcinin
rehberli tura kag kez katildig1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Ha: Katilimcilarin rehberin kullandigint diisiindiigii Otoriter Olma teknigi ile Etkilesim
Kalitesi arasinda iligki vardir.

Hsa Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Otoriter Olma ile katilimeinin
cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.

Hap: Katilimcilarin rehberin kullandigimi diisiindiigi Otoriter Olma ile katilimcinin yast
arasinda anlamli bir fark vardir.

Hac: Katilimeilarin rehberin kullandigini diistindiigii Otoriter Olma ile katilimcinin en son
mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.

Hag: Katilimcilarin rehberin kullandigini diistindiigii Otoriter Olma ile katilimcinin
medeni durumu arasinda anlamli bir fark vardir.

Hae: Katilimcilarin rehberin kullandigimi disiindiigii Otoriter Olma ile katilimcinin
rehberli tura kag kez katildig1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Hs : Katilimeilarin rehberin kullandigini diistindiigii  Etkilesim Kalitesi ile katilimcinin
cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.

Hsa: Katilimcilarin rehberin kullandigini diistindiigii Etkilesim Kalitesi ile katilimcinin
yas1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Hsb: Katilimeilarin rehberin kullandigini diigiindiigti Etkilesim Kalitesi ile katilimeinin en
son mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.

Hsc: Katilimcilarin rehberin kullandigini diistindiigii Etkilesim Kalitesi ile katilimcinin

medeni durumu arasinda anlamli bir fark vardir.
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Hsq: Katilimcilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Etkilesim Kalitesi ile katilimcinin

rehberli tura kag kez katildig1 arasinda anlamli bir fark vardir.

4. BULGULAR VE YORUM

Yapilan analizler sonucu elde edilen bulgular ve bu bulgulara iliskin yorumlar agsagida

verilmistir.

Tablo 5. Demografik Verilerin Frekans ve Yiizde Degerleri

n %
Kadin 276 62,0%
Cinsiyet Erkek 169 38,0%
Toplam 445 100,0%
18-24 167 37,5%
25-60 239 53,7%
Yas .
61 ve lizeri 39 8,8%
Toplam 445 100,0%
[lkokul 8 1,8%
Ortaokul 37 8,3%
Lise 192 43,1%
En son mezun olunan okul On lisans 74 16,6%
Lisans 107 24,0%
Lisanstisti 27 6,1%
Toplam 445 100,0%
Evli 178 40,0%
Medeni durum Bekar 267 60,0%
Toplam 445 100,0%
1-5 267 60,0%
6-10 98 22,0%
Kac defa rehberli tura katildimz? 11-15 49 11,0%
16 ve tizeri 31 7,0%
Toplam 445 100,0%

Tablo 5° e gore 445 turistin, 276 ‘s1 kadin iken, 169°u erkektir. Ankete katilan turistlerin
yaslari; 18-24 yas aras1 167 kisi, 25-60 yas arast 239 kisi, 61 ve iizeri 39 kisi oldugu

belirlenmistir.
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Ankete katilan turistlerin en son mezun olduklar1 okullara gore dagilimi su sekildedir;
[lkokul mezunu 8 kisi, Ortaokul mezunu 37 kisi, Lise mezunu 192 kisi, On lisans mezunu
74 kisi, Lisans mezunu 107 kisi ve Lisansiistii mezunu 27 kisidir. Ankete  katilan
turistlerin 178’1 evli iken, 267 kisisi bekardir. Ankete katilan turistlerin, kag¢ defa rehberli
tura katildiklar1 sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimina bakildiginda; rehberleri tura 1-
5 kez katildigini belirten 267 kisi, 6-10 kez katildigini belirten 98 kisi, 11-15 kez
katildigin1 belirten 49 kisi ve 16 kez ve lizeri katildiginm1 belirten 31 kisi oldugu ortaya
cikmaktadir.

Tablo 6. [zlenim Yénetimi Ifadelerine Verilen Yanitlarin Dagilimi

E E ~
= 2 3 E gE
£ 2 % 5 &%
=TE E ¢ £ EZ
s =& X & G
® =
VY L - -
1. Rehberlmlg, blnzeuovgu dolu sozler sdyledi ve ben onun iyi bir 2 49 60 161 149
insan oldugu diigiindiim.
2. Rehberimiz, bize iltifat etti ve bu benim hosuma gitti. 33 59 89 146 118
3. Rehberlmlz, arkadas canlis1 tavirlarini gostermek icin bize 23 a1 59 167 155
jestler yapti.

4. Rehberimiz, cana yakin oldugunu gostermek icin hangi isle 63
ugrastigimizi sordu.
5. Rehberimiz, sahip oldugu nitelikleri sergiledi. 11 15 41 189 189
6. Rehberimiz, kendine 6zgii becerilerini gostermeye caligti. 11 33 61 156 184
7. Rehbe.rlmlz_, turun bgsarlll bir sekilde geg¢mesi igin 19 35 66 159 166
deneyimlerinden bahsetti.
8. Rehberimiz, bu tur i¢in donanimh oldugunu séyledi. 22 41 65 164 153
9. R"ehberlmlz., bu tura uygun bir rehber oldugu konusunda bize 4 7 31 151 252
giiven verdi.
10. Rehber1m1~Z, kendini mesleglpe adamis glarak gostermek icin 32 62 82 129 140
sorumlulugunun diginda olan iglerde de bize yardimci oldu.
11.Rehberimiz, ¢cok mesgulmiis gibi bir izlenim yaratt1. 208 135 63 24 15
12.Rehberimiz, grup aktivitelerine herkesten once gidip sonuna
kadar bekleyerek kendini meslegine adamis oldugunu gosterdi. 1 29 49 177 el
13. Rehberimiz, ¢ok iyi bildigi seyleri az biliyormus gibi davrand1. | 212 124 71 23 15
14.Rehberimiz, bazi alanlarda muhtagmis gibi goriinerek bizden
yardim/yakinlik bekledi. ey ¢ 5l 19 9
15.Rehber1m1z, meslegine iliskin olarak yardima ihtiyaci varmis 264 110 48 13 10
gibi davrandi.
16. Rehberimiz, uzmani O!Il’.ladlglfbllmedlgl bir alandg SO | o9 118 41 12 15
sorulmasindan kag¢inmak i¢in soruyu anlamazliktan geldi.
17. Rehbe.rlmlz, zaylf yanlarmi gizlemeye ¢alisarak istemedigi 237 124 51 21 12
seyleri yapmaktan kagt1.

91 101 106 84
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18. Rehberimiz, turun basarili bir sekilde tamamlanmasi adina 17 71 31 189 137

zaman zaman bize uyarilarda bulundu.
19. Rehberimiz, tur sirasinda bizi bazi konularda ikaz etti. 35 51 52 196 111
20. Rehberimiz, bizi bir seyi yapmaya ikna etmek igin giiclii ve 40 52 78 173 102

etkileyici konustu.
21. Rehberimiz, bize kaba davrandi. 333 83 11 11 7
22.Rehberimiz, bize 6fkeli davrandi. 335 74 15 12 9
23.Rehberimiz, herhangi  bir sf:yin .dayatllmasmdan/zorla 129 76 135 62 43

yaptirilmasindan memnun olmadigini belirtti.
24. Rehberimiz ile aramizdaki etkilesim iyiydi. 6 14 23 178 224
25. Rehberimiz, bizim i¢in hep en iyisini yapti. 7 13 51 163 211
26. Rehberimizin davramislar1 bize yardimci olma konusundaki

. Ciee s 6 7 3% 170 227
istekliligini gdsteriyordu.
217. thl?erlmlz, .1st.ek1.er1mlz% yerine getirmek i¢in farkli hizmetlere 8 10 48 181 198
iligkin yeterli bilgiye sahipti.
28. Rehberimiz iginin ehliydi. 5 10 35 153 242
29. Rehberimiz, sorun yasadigimizda ictenlikle yardimei oldu. 6 9 44 166 220
30. Rehberimiz, sikayetlerimizi etkin bir sekilde ¢ozebildi. 9 23 52 166 195

Ankete katilan turistlerin izlenim yonetimi teknikleri ve kisisel etkilesim kalitesi
ifadelerine verdikleri yanitlarin dagilimi incelendiginde; S11 (Rehberimiz, ¢ok
mesgulmiis gibi bir izlenim yaratti.), S13 (Rehberimiz, ¢ok iyi bildigi seyleri az
biliyormus gibi davrandi.), S14 (Rehberimiz, bazi alanlarda muhtagmis gibi goriinerek
bizden yardim/yakinlik bekledi.), S15 Rehberimiz, meslegine iliskin olarak yardima
thtiyact varmis gibi davrandi.), S16 (Rehberimiz, uzmani olmadigi/bilmedigi bir alanda
soru sorulmasindan kag¢inmak ic¢in soruyu anlamamazliktan geldi.), S17 (Rehberimiz,
zay1f yanlarini gizlemeye calisarak istemedigi seyleri yapmaktan kagti.) ifadelerine “Hig
Katilmiyorum” yanitin1 verdikleri; S1 (Rehberimiz, bize 6vgii dolu sdzler sdyledi ve ben
onun iyi bir insan oldugu diisiindiim.), S2 (Rehberimiz, bize iltifat etti ve bu benim
hosuma gitti.), S3 (Rehberimiz, arkadas canlis1 tavirlarim1 gostermek i¢in bize jestler
yaptt.), S4 (Rehberimiz, cana yakin oldugunu gostermek i¢in hangi isle ugragtigimizi
sordu.), S5 (Rehberimiz, sahip oldugu nitelikleri sergiledi.), S8 (Rehberimiz, bu tur i¢in
donanimli oldugunu sdyledi.), S18 (Rehberimiz, turun basarili bir sekilde tamamlanmasi
adina zaman zaman bize uyarilarda bulundu.), S19 (Rehberimiz, tur sirasinda bizi bazi
konularda ikaz etti.), S20 (Rehberimiz, bizi bir seyi yapmaya ikna etmek i¢in giiclii ve
etkileyici konustu.) ifadelerine “Katiliyorum” yanitin1 verdikleri ve S5 (Rehberimiz,
sahip oldugu nitelikleri sergiledi.), S6 (Rehberimiz, kendine 6zgii becerilerini gostermeye
calisti.), S7 (Rehberimiz, turun basarili bir sekilde ge¢cmesi i¢in deneyimlerinden

bahsetti.), S9 (Rehberimiz, bu tura uygun bir rehber oldugu konusunda bize giiven verdi.),
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S10 (Rehberimiz, kendini meslegine adamis olarak gdstermek icin sorumlulugunun
disinda olan islerde de bize yardimeci oldu.), S12 (Rehberimiz, grup aktivitelerine
herkesten once gidip sonuna kadar bekleyerek kendini meslegine adamis oldugunu
gosterdi.), S24 (Rehberimiz ile aramizdaki etkilesim iyiydi.), S25 (Rehberimiz, bizim i¢in
hep en iyisini yapti.), S26 (Rehberimizin davranislari bize yardimei olma konusundaki
istekliligini gosteriyordu.), S27 (Rehberimiz, isteklerimizi yerine getirmek icin farkli
hizmetlere iliskin yeterli bilgiye sahipti.), S28 (Rehberimiz isinin ehliydi.), S29
(Rehberimiz, sorun yasadigimizda igtenlikle yardimci oldu.) ve S30 (Rehberimiz,
sikayetlerimizi etkin bir sekilde ¢6zebildi.) ifadelerine “Tamamen Katiliyorum” yanitini

vermislerdir.

Asagida faktor analizi sonuglart verilmistir. Faktor analizine ge¢meden Once
communalities degerlerinde ifadeler ,30’un iizerindedir. Verilerin normal dagilip
dagilmadigini 6grenmek icin ifadelerin Skewness (Basiklik) ve Kurtosis (Carpiklik)
degerlerine bakmak gerekir. (Basiklik) ve Kurtosis (Carpiklik) degerlerine bakilarak
verilerin normal dagilim gosterdigi sonucu elde edilmistir. Degerler, +2 ve -2 arasinda
yer aldiginda verilerin normal dagilim gostermektedir (George ve Mallery, 2010). Bu
kapsamda, +2 ve -2 arasinda yer almayan maddeler degerlendirmeye alinmamustir.
Degerlendirmeye alinmayan 6l¢ek maddeleri, S8, S9, S10, S11, S12, S21, S22, S23, S24
ve S27 ifadeleridir ve bu ifadeler faktor analizine dahil edilmemistir. Geri kalan 20 6lgek
maddeleri ile faktor analizi yapilmis ve toplamda bes faktor elde edilmistir. Bu faktorler

ve ifadelere Tablo 7°de yer verilmistir.

Tablo 7. Izlenim Yonetimi Teknikleri Alt Boyutlarinin ve Kigisel Etkilesim Kalitesinin
Faktor Yiikleri, A¢iklanan Varyans Orani ve Giivenirlik Katsayilar: ve Olgegin KMO ve

Bartlett Testi Sonuclar:

Aciklanan

Alt Maddeler Faktor Varyans Cronbach's
Boyutlar Yiikleri Alfa
Oram
Kendini  Rehberimiz, bize dvgii dolu sozler sdyledi ve  ,798
sevdirme  ben onun iyi bir insan oldugu diisiindiim. (S1)
Rehberimiz, bize iltifat etti ve bu benim 776 14,093

hosuma gitti. (S2)
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Rehberimiz, arkadas canlist  tavirlarrm 765 814
gOstermek i¢in bize jestler yapti. (S3)
Rehberimiz, cana yakin oldugunu géstermek 665
i¢in hangi isle ugrastigimizi sordu. (S4)
Rehberimiz, kendine 6zgii becerilerini ,710
Kendini  gostermeye calisti. (S6)
o6vme Rehberimiz, sahip oldugu nitelikleri sergiledi. ,690 9.368 737
(S5) ’ '
Rehberimiz, turun basaril bir sekilde ,665
gegmesi i¢in deneyimlerinden bahsetti. (S7)
Rehberimiz, bazi alanlarda muhtagmis gibi 800
goriinerek bizden yardim/yakinlik bekledi. '
(S14)
Rehberimiz, meslegine iliskin olarak yardima 795
ihtiyac1 varmis gibi davrandi. (S15)
Rehberimiz, uzmani olmadigi/bilmedigi bir 771
Yardim  jjanda soru sorulmasindan kagmmak igin 15,295 833
ISteme  soruyu anlamazliktan geldi. (S16)
Rehberimiz, zayif yanlarim gizlemeye 797
calisarak istemedigi seyleri yapmaktan kagt1. '
(S17)
Rehberimiz, c¢ok 1iyi bildigi seyleri az 704
biliyormus gibi davrandi. (S13)
Rehberimiz, tur sirasinda bizi bazi konularda ,810
Otoriter ikaz ettf. (§19) ' '
olma Rehberimiz, turun basarili bir sekilde 759
tamamlanmasi adina zaman zaman bize ’ 9127 652
uyarilarda bulundu. (S18) ’ 7
Rehberimiz, bizi bir seyi yapmaya ikna etmek 690
icin giiclii ve etkileyici konustu. (S20) 7
Rehberimiz, sikayetlerimizi etkin bir sekilde 807
¢Ozebildi. (S30)
Rehberimiz, bizim i¢in hep en iyisini yapti. 804
(S25)
Etkilesim Rehberimizin davraniglari bize yardime1 olma 796 17.700 891
Kalitesi konusundaki istekliligini gosteriyordu. (S29) ' !
Rehberimiz iginin ehliydi. (S28) 794
Rehberimizin davranislari bize yardimci olma 789
konusundaki istekliligini gosteriyordu. (S26)
KMO Bartlett X2 p Ac¢iklanan Varyans Orani
0,853 3925,884 0,000 65,583
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Izlenim yonetimi ve Etkilesim kalitesi Olgegi'nin toplam 30 maddesine faktdr analizi
yapilip yapilamayacagini kontrol etmek amaciyla KMO degerinden ve Bartlett testinden
yararlanilmistir. KMO degeri .853 oldugundan (>0.6) 6rneklem biiyiikliigliniin yeterli
oldugu ve Bartlett's testi degeri 3925,884 ve anlamli (p=0.00, p<0,05) olarak
bulundugundan, dl¢egin faktor analizi uygulamak i¢in uygun oldugu kabul edilmistir.

Kendini sevdirme faktoriiniin, varyansi agiklama oram1i %214,093, kendini 6vme
faktoriiniin 6l¢egin varyansini agiklama oran1 %9,368, yardim isteme faktorii varyansin
%15,29’unu agiklarken, otoriter olma varyansin %9,12’sini agiklamaktadir.  Etkilsim
kalitesi Olcegi ise varyansin % 17,70 ini agiklamaktadir. Varyansin toplam aciklanma
oran1 %65,58 dir. Faktor sayisina karar verirken, faktor yiikleri dikkate alinirsa 6l¢egin

toplam bes faktorli oldugu goriilmektedir.

Tablo 7°de goriildiigii iizere; Izlenim Yonetimi Teknikleri dlgeginin alt boyutu olan
Kendini sevdirme faktor yiikleri , 798 ile ,665 arasinda olan dort maddeden olusmaktadir.
Boyutun toplam varyansi agiklama yiizdesi 14,093; giivenirlik katsayisi ise 0,814 tiir.
Buna gore, boyutun giivenirlik diizeyi ¢ok yiiksektir.

Izlenim Y&netimi Teknikleri 6lgeginin alt boyutu olan Kendini 6vme faktor yiikleri , 710
ile ,665 arasinda olan ii¢ maddeden olusmaktadir. Boyutun toplam varyansi agiklama

yiizdesi 9,368; giivenirlik katsayisi ise 0,737°dir. Buna gore boyutun giivenilirdir.

Izlenim Y&netimi Teknikleri 6lgeginin alt boyutu olan Yardim isteme faktor yiikleri ,800
ile ,704 arasinda olan bes maddeden olugsmaktadir. Boyutun toplam varyansi agiklama
yiizdesi 15,295; giivenirlik katsayisi ise 0,833’dir. Buna gore boyutun giivenirlik diizeyi
cok yiiksektir.

Izlenim Y&netimi Teknikleri 6lgeginin alt boyutu olan Otoriter olma faktér yiikleri ,810
ile ,690 arasinda olan ii¢ maddeden olugsmaktadir. Boyutun toplam varyansi acgiklama
yiizdesi 9,127; giivenirlik katsayisi ise 0,652’dir. Buna gdre boyutun giivenirlik diizeyi
cok yiiksektir.
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Tablo 7’de anketin ikinci 6lcegi; Etkilesim Kalitesi, Caro ve Garcia (2008)’in Kisisel
Etkilesim Kalitesi 06l¢eginden uyarlanmistir. Bu c¢alismada elde edilen “Etkilesim

Kalitesi” boyutu, Caro ve Garcia (2008) ile paralellik gostermektedir.

Tablo 7°de belirtildigi gibi izlenim yonetimi teknikleri dort boyuta indirgenmis Kendini
sevdirme, Kendini 6vme, Yardim isteme ve Otoriter olma olarak adlandirilmistir.
Kisisel Etkilesim Kalitesi dlcegi Etkilesim Kalitesi olarak adlandirilmistir. Izlenim
yonetimi Ol¢egi, Bolino ve Turnley’in (1999) izlenim yo6netimi teknikleri 6l¢eginden
uyarlanmigtir. Bu ¢calismada ortaya konan faktorler Bolino ve Turnley (1999) ile benzerlik
gostermektedir. Bolino ve Turnley (1999) Izlenim y&netimi tekniklerini; “Kendini
Sevdirme”, “Niteliklerini Ovme”, “Ornek Olma”, “Yardim Isteme” ve “Y1ldirma” olarak
bes boyut olarak ele almistir. Bu ¢alismadan elde edilen Kendini sevdirme, Kendini

o6vme, Yardim isteme ve Otoriter olma faktorleri ile paralellik gostermektedir.

Tablo 7’ye gore; Etkilesim Kalitesi 6l¢eginin faktor yiikleri ,807 ile ,789 arasinda olan
bes maddeden olugsmaktadir. Boyutun toplam varyansi agiklama yiizdesi 17,700 ;
giivenirlik katsayist ise 0,891 ’dir. Buna gore boyutun giivenirlik diizeyi ¢ok yiiksektir.

Tim bu veriler 1s181nda agiklanan varyans orani toplam 65, 583 tiir.

Izlenim yonetimi ve Etkilesim kalitesi 6lcegini faktér analizine uygunlugunun
belirlenmesi amaciyla yapilan KMO ve Bartlett testi sonuclart Tablo 7’de verilmistir.
KMO testi, Faktor analizinde Orneklem biiyiikligiiniin uygunlugunu test etmede
kullanilir.  KMO degerinin 0.50’den diisiik ¢ikmasi halinde faktor analizine devam
edilmez. Bulunan KMO degerine bagl olarak dérneklem biiyiikliigii hakkinda su yorumlar
yapilir (Biiytikoztiirk vd,, 2014):

-0,50-0,60 aras1 “kotii”,
-0,60-0,70 aras1 “zayif”,
-0,70-0,80 aras1 “orta”,

-0,80-0,90 aras1 “iyi”,

-0,90 tizeri “milkemmel”.
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Analiz sonucuna gére KMO degeri 0,500°den biiyiik ve Bartlett X2 testi ve (p<0,05)
anlamli bulunmustur. Bartlett testi, Verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelip
gelmedigini belirlemede kullanilir. Bu test, X? (ki kare) degerini verir. X2 testindeki gibi
anlamlilik degerine bakilir. Anlamlilik degeri, 0.05 ten kiiciik ise verilerin ¢ok degiskenli
normal dagilimdan geldigi sOylenir; ve analize devam edilir. Anlamlilik degeri 0,05 ten
biiyiik ise faktor analizi yapilmaz (Biyiikoztirk vd,, 2014). Buna gore; Olgek faktor
analizine uygundur.

Tablo 8. Alt Boyutlarin Ortalamasi ve Standart Sapmasi

N Ort SS
Kendini Sevdirme 445 3,59 ,97
Kendini Ovme 445 4,06 82
Yardim isteme 445 4,27 77
Otoriter Olma 445 3,67 91
Etkilesim Kalitesi 445 4,29 71

Tablo 8’e gore; Kendini sevdirme puanlar1 ortalamasi 3,59+,97’°dir. Kendini 6vme
puanlar1 ortalamasi 4,06+,82°dir. Yardim isteme puanlari ortalamasi 4,27+,77, Otoriter
olma puanlari ortalamasi 3,67+,91°dir. Etkilesim Kalitesi puanlari ortalamasi ise

4,29+,71°dir.

Tablo 9. Alt Boyutlarin Korelasyon Analizi Sonug¢lar

Etkilesim Kalitesi

r Kk
Kendini Sevdirme ,339

,000
445

5 O

-

434
000
445

Kendini Ovme

r ,356™
,000

445
242™
,000
445

Yardim isteme

Otoriter Olma

5DST | S T
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r: Korelasyon katsayisi

r=0,000 — 0,300 zayif iliski
r=0,301 - 0,600 orta kuvvetli iligki
r=0,601 - 0,800 kuvvetli iliski
r=0,801- 1,00  ¢ok kuvvetli iligki

Tablo 9’a bakildiginda; Kendini sevdirme ile Etkilesim Kalitesi arasinda dogru yonlii
orta kuvvetli bir iliski bulunmaktadir (r=0,339; p<0,05). Kendini 6vme ile Etkilesim
Kalitesi arasinda dogru yonlii orta kuvvetli bir iliski bulunmaktadir (r=0,434; p<0,05).
Yardim isteme ile Etkilesim Kalitesi arasinda dogru yonlii orta kuvvetli bir iliski
bulunmaktadir (r=0,356; p<0,05). Otoriter olma ile Etkilesim Kalitesi arasinda dogru

yonlii zayif bir iligki saptanmustir (r=0,242;p<0,05).

Tablo 10. Regresyon Analizi Sonuclar

Bagimh Degisken Bagimsiz Degiskenler B SS t p R?
Kendini Sevdirme 133,085 3,822 ,000
Kendini Ovme 221 ,042 5,263 ,000
Etkilesim Kalitesi ,318
Yardim isteme 293 ,038 7,798  ,000
Otoriter Olma ,110 032 3,423 001

F=97,964; p<0,05

Yapilan analizde Etkilesim Kalitesi, bagimli degisken iken; Kendini Sevdirme, Kendini

Ovme, Yardim Isteme ve Otoriter Olma bagimsiz degiskenlerdir.

Tablo 10’da goriildiigii lizere; yapilan regresyon analizine gore; Rehberlerin kullandigi
izlenim yoOnetimi teknikleri tek basina etkilesim kalitesi lizerinde etkili degildir

(F=40,857; p<0,05).
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Analiz sonucuna gore; Kendini Sevdirme, Kendini Ovme,Yardim isteme ve Otoriter
Olma Etkilesim Kalitesinin %3 1’ini agiklamaktadir (R?=0,318/ %31.8). Baska bir deyisle
modelin agiklanma oran1 %31.8’dir. Bu da modelin agiklanmasinda tek basina yeterli bir

oran degildir (En az %50 olmalidir).

Tablo 11. Cinsiyete ve Medeni Duruma Gére Bagimsiz T Testi Sonuglart

CINSIYET n ort. ss t P
i ; Kadin 276 3,58 ,95
Kendini Sevdirme _441 245
Erkek 169 3,62 1,00
. Kadin 276 4,08 7
Kendini Ovme , 793 , 115
Erkek 169 4,02 ,90
. Kadin 276 4,40 ,65
Yardim Isteme 4,196 ,001*
Erkek 169 4,06 ,90
. Kadin 276 3,66 ,87 N
Otoriter olma Erkek 169 3.69 97 -,320 ,039
Kadin 276 4,34 ,67
Etkilesim Kalitesi 1,884 023"
Erkek 169 4,20 78
MEDENI DURUM n Ort. ss t p
Evli 178 3,45 1,06
Kendini sevdirme -2562 007"
Bekar 267 3,69 ,90
Evli 178 4,03 ,87
Kendini 6vme -,642 ,287
Bekar 267 4,08 79
Evli 178 4,25 75
Yardim isteme -,365 ,484
Bekar 267 4,28 78
Evli 178 3,57 1,00
Otoriter olma -1,781 ,007*
Bekar 267 3,73 ,84
o L. Evli 178 4,33 71
Etkilesim Kalitesi Bekar 267 426 72 ,941 ,999
*p<0,05

Tablo 11°de yer alan cinsiyet gruplari arasinda alt boyutlar agisindan anlamli bir fark olup

olmadigimin test edildigi T testi sonuglar1 asagidaki gibidir.

Cinsiyet gruplar arasinda Kendini sevdirme teknigi agisindan anlamli bir fark yoktur.

Cinsiyet ile Kendini 6vme alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.
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Cinsiyet ile Yardim isteme alt boyutu arasinda anlamli bir fark vardir (t=4.196, p=,001;
p<0,05). Rehberin Yardim isteme teknigini uygulamasi kadin ve erkek katilimcilara gore
farklilik gostermektedir.

Cinsiyet ile Otoriter olma alt boyutu arasinda anlamli bir fark vardir (t=-,320, p=,039;
p<0,05). Rehberin Otoriter olma teknigini uygulamasi kadin ve erkek katilimcilara gore
farklilik gostermektedir.

Cinsiyet ile Etkilesim Kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir (t=1,884; p<0,05).
Rehberin Etkilesim Kalitesi kadin ve erkek katilimcilara gore farklilik gostermektedir.
Medeni durum gruplar ile Kendini sevdirme arasinda anlamli bir fark vardir (t=-
2,562.p=,007; p<0,05). Rehberin Kendini sevdirme teknigini uygulamasi katilimcilarin
medeni durumuna gore farklilik géstermektedir

Medeni durum ile Kendini 6vme alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.

Medeni durum ile Yardim isteme alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.

Medeni durum ile Otoriter olma alt boyutu arasinda anlamli bir fark vardir (t=-1,781,
p=,007; p<0,05). Rehberin Otoriter olma teknigini uygulamasi katilimcilarin medeni
durumuna gore farklilik gostermektedir.

Medeni durum ile Etkilesim Kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

Tablo 12. Yas, Egitim Durumu ve Tura Katilma Sayisina Gore ANOVA Testi Sonuglar

YAS n Ort. SS F p
18-24 167 3,55 91

Kendini Sevdirme 25-60 239 3,99 1,02 1,316 269
61 ve tizeri 39 3,83 1,00

) 18-24 167 3,60 ,98

Kendini Ovme 2560 239 409 79 652 522
61 ve tizeri 39 4,02 ,86
18-24 167 4,16 78

Yardim isteme 25-60 239 4,06 83 2,925 ,055
61 ve tizeri 39 4,37 ,63

Otoriter olma 18-24 167 419 86 063
25-60 239 4,38 74 2,777
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61 ve lizeri 39 4,28 77
18-24 167 3,63 ,86
Etkilesim Kalitesi 25-60 239 3,65 ,96 1,295 275
61 ve lizeri 39 4,00 73
EGITiM DURUMU n Ort. ss = D
Ilkokul 8 3,46 1,16
Ortaokul 37 3,70 1,05
Kendini Sevdirme Lise 192 3,63 87
On lisans 74 341 114 671 /645
Lisans 107 3,62 ,99
Lisansiisti 27 3,63 99
Total 445 3,59 97
Ilkokul 8 3,79 ,88
Ortaokul 37 3,94 ,88
) Lise 192 4,03 79
Kendini Ovme On lisans 74 4.06 89 ,783 562
Lisans 107 4,17 78
Lisanstistii 27 3,98 ,90
Total 445 4,06 82
Ilkokul 8 3,77 ,61
Ortaokul 37 4,24 ,66
Lise 192 4,27 ,76
Yardm isteme On lisans 74 4,39 75
Lisans 107 4,24 ,82
Lisansiisti 27 4,26 79
Total 445 4,27 77 1,061 382
Ilkokul 8 3,95 57
Ortaokul 37 3,63 1,11
Lise 192 3,65 83
Otoriter olma On lisans 74 3,54 1,02 ,903 479
Lisans 107 3,71 ,92
Lisanstistii 27 3,92 .82
Total 445 3,67 91
Ilkokul 8 3,97 ,94
Ortaokul 37 4,12 79
Lise 192 4,26 71 1517 183
Etkilesim Kalitesi On lisans 4 442 69
Lisans 107 4,36 ,68
Lisansiisti 27 4,19 79
Total 445 4,29 71
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TURA KATILMA SAYISI

Ort.

n ss F p
1-5 267 3,57 ,93
6-10 98 3,55 1,04
Kendini sevdirme 11-15 49 3,80 93 364 460
16 ve tizeri 31 3,63 1,17
Total 445 3,59 97
1-5 267 4,07 78
6-10 98 3,97 ,92
Kendini 6vme 11-15 49 4,20 63 ,902 440
16 ve lizeri 31 4,02 1,06
Total 445 4,06 ,82
1-5 267 4,32 73
6-10 98 4,14 ,86
Yardim isteme 11-15 49 4,29 73 1,317 ,268
16 ve lizeri 31 4,23 ,81
Total 445 4,27 g7
1-5 267 3,74 ,81
6-10 98 3,44 1,04
Otoriter olma 11-15 49 3,74 92 2,654 ,048"
16 ve tizeri 31 3,66 1,11
Total 445 3,67 91
1-5 267 4,31 ,63
6-10 98 4,13 ,88
Etkilesim Kalitesi 11-15 49 4,47 65
16 ve tizeri 31 4,29 ,88 2,709 ,045"
Total 445 4,29 71
*p<0,05

Tablo 12°de de goriildiigii tizere; yas gruplari, egitim durumu ve tura katilma sayisi ile alt

boyutlar arasinda anlamli bir fark olup olmadiginin test edildigi ANOVA testi sonuglari

asagidaki gibidir.

e Yas gruplari ile Kendini sevdirme arasinda anlamli bir fark yoktur.

e Yas gruplar ile Kendini 6vme alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.
e Yas gruplari ile Yardim isteme alt boyutu arasinda anlaml bir fark yoktur.

e Yas gruplar ile Otoriter olma alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.

e Yas gruplari ile Etkilesim Kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

e Egitim durumu gruplari ile Kendini sevdirme arasinda anlamli bir fark yoktur.

e Egitim durumu ile Kendini 6vme alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.
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e Egitim durumu ile Yardim isteme alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.

e Egitim durumu ile Otoriter olma alt boyutu arasinda anlamli bir fark yoktur.

e Egitim durumu ile Etkilesim Kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

e Katilimeilarin tura katilma sayist gruplari ile Kendini sevdirme arasinda anlamli

bir fark yoktur.

e Katilimeilarin tura katilma sayis1 gruplar ile Kendini 6vme alt boyutu arasinda

anlaml bir fark yoktur.

e Katilimcilarin tura katilma sayisi gruplar ile Yardim isteme alt boyutu arasinda

anlamli bir fark yoktur.

e Katilimcilarin tura katilma sayisi gruplari ile Otoriter olma alt boyutu arasinda

anlamli bir fark vardir (p=,048; p<0,05).

e Katilimcilarin tura katilma sayis1 gruplart ile Etkilesim Kalitesi arasinda anlamli

bir fark vardir (p=,045; p<0,05).

Tablo 13. Hipotezierin Anlamlilik Diizeyleri ve Red/Kabul Durumlari

Tablo 13’te hipotezlerin red/kabul durumlari yer almaktadir.

vardir.

Hipotezler
p Red/Kabul
Hi: Katilimeilarin rehberin kullandigini diigiindiigii Kendini sevdirme o
. o o o ,000 Kabul edildi.
teknigi ile Etkilesim Kalitesi arasinda iligki vardir.
Hia: Katilimeilari rehberin kullandigimi diigiindiigii Kendini sevdirme o
1245 Reddedildi.
ile katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.
Hip: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindiigti Kendini sevdirme o
,269 Reddedildi.
ile katilimcinin yasi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hic: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindiigic Kendini sevdirme
ile katilimcinin en son mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark ,645 Reddedildi.
vardir.
Hiq: Katilimcilarin rehberin kullandigini diigiindiigii Kendini sevdirme o
,007 Kabul edildi.
ile katilimcinin medeni durumu arasinda anlaml bir fark vardir.
Hie: Katilimeilarin rehberin kullandiginmi diisiindiigii Kendini sevdirme
ile katilimecinin rehberli tura kag kez katildig1 arasinda anlamli bir fark ,460 Reddedildi.
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H,: Katilimcilarin rehberin kullandigini  diisiindiigii Kendini dvme

o o o ,000 Kabul edildi.
teknigi ile Etkilesim Kalitesi arasinda iligki vardir.
Haa: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindiigi Kendini évme ile o
_ 115 Reddedildi.
katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.
Hap: Katilimeilarin rehberin kullandigim disiindagii Kendini dvme ile o
. 1922 Reddedildi.
katilimcinin yas1 arasinda anlamli bir fark vardir.
Hac: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindigic Kendini ovme ile o
1562 Reddedildi.
katilimcinin en son mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.
Hzg: Katilimeilarin rehberin kullandigim diisiindiigli Kendini Gvme ile o
,287 Reddedildi.
katilimcinin medeni durumu arasinda anlaml bir fark vardir.
Hge: Katilimeilarin rehberin kullandigim disiindiigtc Kendini ovme ile
katilimcinin rehberli tura kag kez katildigi arasinda anlamli bir fark ,440 Reddedildi.
vardir.
Hs: Katilimcilarin rehberin kullandigini diistindiigti Yardim isteme
N o . . ,000 Kabul edildi.
teknigi ile Etkilesim Kalitesi arasinda iligki vardir.
Hza: Katilimeilarin rehberin kullandiginmi diisiindigic Yardim isteme ile o
o ] ,001 Kabul edildi.
katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.
Hap: Katilimceilarin rehberin kullandigim diisiindiigti Yardim isteme ile
katilimcinin yagi arasinda anlamli bir fark vardir. 055 Reddedildi.
Hac: Katilimeilarm rehberin kullandigint diisiindiigic Yardim isteme ile o
,382 Reddedildi.
katilimcinin en son mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.
Hag: Katilimeilarin rehberin kullandigim diigiindiigii Yardim isteme ile o
484 Reddedildi.
katilimcinin medeni durumu arasinda anlaml bir fark vardir.
Hse: Katilimcilarin rehberin kullandigim diistindigi Yardim isteme ile
katilimecinin rehberli tura kag kez katildigi arasinda anlamli bir fark ,268 Reddedildi.
vardir.
Hs: Katilimeilarin rehberin kullandigimi diisiindiigii Otoriter Olma o
o o ,000 Kabul edildi.
teknigi ile Etkilesim Kalitesi arasinda iligki vardir.
Haa Katilimcilarin rehberin kullandigin diisiindiigii Otoriter Olma ile o
. ,039 Kabul edildi.
katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.
Hap: Katilimeilarin rehberin kullandigimi diisiindiigii Otoriter Olma ile o
. ,063 Reddedildi.
katilimcinin yagi1 arasinda anlamli bir fark vardir.
Hac: Katilimetlarin rehberin kullandigini diisiindiigii Otoriter Olma ile o
479 Reddedildi.
katilimcinin en son mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark vardir.
Hag: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindiigic Otoriter Olma ile o
,007 Kabul edildi.

katilimcinin medeni durumu arasinda anlamli bir fark vardir.
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Hae: Katilimeilarin rehberin kullandigimi diisiindiigii Otoriter Olma ile
katilimemnin rehberli tura kag kez katildigi arasinda anlamh bir fark ,048 Kabul edildi.

vardir.

Hs : Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindigi  Etkilesim Kalitesi o
,023 Kabul edildi.
ile katilimcinin cinsiyeti arasinda anlamli bir fark vardir.

Hsa: Katilimcilarin rehberin kullandigim diistindiigii Etkilesim Kalitesi

,275 Reddedildi.
ile katilimcinin yasi arasinda anlamli bir fark vardir.
Hsp: Katilimeilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Etkilesim Kalitesi
ile katilimcimin en son mezun oldugu okul arasinda anlamli bir fark ,183 Reddedildi.
vardir.
Hsc: Katilimcilarin rehberin kullandigimi disiindigii Etkilesim Kalitesi o
,999 Reddedildi.
ile katilimeinin medeni durumu arasinda anlamli bir fark vardir.
Hsq: Katilimceilarin rehberin kullandigini diisiindiigii Etkilesim Kalitesi
ile katilimecinin rehberli tura kag kez katildig1 arasinda anlamli bir fark ,045 Kabul edildi.

vardir.

5.SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1. Sonug¢ ve Tartisma

Gilinlimiizde turizm endiistrisinde bireysel seyahatlerin daha popiiler olmaya bagladig:
gozlemlense de paket turlar hala gerek ulusal gerekse uluslararasi seyahatlerde tercih
edilen ¢cok dnemli bir turistik {irlin olma 6zelligini korumaktadir. Turistlerin, hem zaman
ve maliyet, hem de bilgi diizeyi agisindan avantajli olan paket turlar ile seyahatlerinde
kendilerine eslik eden turist rehberleri ile olan etkilesimleri seyahatlerine 6nemli bir
deneyim kazandirmaktadir. Bu etkilesim turun kalitesinde, seyahatin verimliliginde ve
turistlerin memnuniyetinde 6nemli bir belirleyicidir. Turistler kendilerine bir turist
rehberinin eslik ettigi, grup i¢indeki diger turistlerle ve turist rehberiyle etkilesim

imkaninin fazla oldugu paket turlar1 tercih etmeye baslamislardir.

Turist rehberi, bir lilkenin/bolgenin ve yoOrenin tarihi, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik
gelisimi hakkinda bilgi veren, temsil ettigi kiiltiiriin elgisi, yerel halk ve turistler arasinda
bir kdprii konumundadir. Tur esnasinda, turistlerle en fazla etkilesim halinde olan turist
rehberleridir. Bu da turist rehberlerinin davraniglarinin, turistlerle aralarindaki etkilesim

kalitesini belirleyen 6nemli bir unsurdur. Turist rehberleri, tur siiresince katilimcilarla
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etkilesimde bulundugu i¢in bilerek ya da bilmeyerek izlenim yonetimi tekniklerini
kullanmaktadirlar. Bu arastirmada, paket turlarda turist rehberlerinin kullandig izlenim

yonetimi tekniklerinin kisisel etkilesim kalitesi lizerine etkisi arastirilmistir.

Ilgili alanyazinda, cesitli meslek gruplarmin izlenim yonetimi teknikleri ile ilgili
calismalara rastlanmistir, ancak turist rehberlerinin kullandigi izlenim yonetimi
tekniklerinin kisisel etkilesim kalitesi iizerine etkisinin arastirildigi Tiirk¢e bir calisma
olmadig1 géze ¢arpmaktadir. Ayni zamanda bu arastirma turist rehberlerinin kullandigi

izlenim yonetimi tekniklerinin belirlenmesi agisindan da 6nem tasimaktadir.

Bu ¢alismada turist rehberlerinin kullandigi izlenim yo6netimi tekniklerinin neler
oldugunun belirlenmesi ve bu tekniklerin turistler ile olan etkilesim kalitesi {izerine
etkisinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla Eskisehir’de profesyonel turist rehberlerinin eslik

ettigi paket turlara katilan turistlere anket uygulanmistir.

Ankete katilan 445 turistin demografik ozelliklerine bakildiginda, katilimcilarin
276’sinin kadin oldugu, katilimecilarin %53,7’sinin  25-60 yas arasinda olan kisilerden
olustugu, katilimcilarin ¢ogunun en son mezun oldugu okulun lise oldugu, biiyiik
cogunlugunun bekar katilimcilardan olustugu ve 1-5 kez rehberli tura katildiklari
belirlenmigtir. Yas grubunun 25-60, “Kiiltiir ve sanat sehri” imajiyla 6ne c¢ikan
Eskisehir’in yetigkinler tarafindan ziyaret edilmesinin olas1 bir sonug oldugu sdylenebilir.
Ozellikle katilimcilarin ¢ogunlugunun tura katilma sayilarina iliskin cevaplar1 da bu
durumu destekler niteliktedir. Katilimcilarin ¢ogunlugu, 1-5 kez tura katildiklarini

belirtmislerdir.

Bolino ve Turnley’in (1999) izlenim yonetimi teknikleri olgeginden uyarlanarak
kullanilan ifadeler ise; “Kendini Sevdirme”, “Niteliklerini Ovme, “Ornek Olma”,
“Yildirma” ve “Gozdagr Verme” olarak bes faktor altinda iken; yapilan faktor analizi
sonucuna gore; izlenim yonetimi teknikleri, Kendini sevdirme, Kendini 6vme, Yardim

isteme ve Otoriter olma olmak iizere dort farkli faktor puani altinda toplanmiglardir.
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Elde edilen faktorlerin, katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdikleri

gOriilmiistiir. Buna gore;

Katilimcilarin cinsiyeti ile rehberlerin Yardim Isteme davranislari arasinda
anlamli bir farklilik vardir. Kadin katilimcilar, turist rehberlerinin Yardim Isteme
davranigi kullandigini belirtmislerdir. Buna gore; kadin katilimecilar turist
rehberlerinin kendilerini yardima ihtiyact varmig gibi gosterdigi goriisiinde
olabilirler.

Katilimcilarin cinsiyeti ile rehberlerin Otoriter Olma davraniglart arasinda
anlaml bir farklilik vardir. Erkek katilimeilar, turist rehberlerinin Otoriter Olma
davranisini kullandigini belirtmislerdir. Buna gore, erkek katilimcilarin rehberin

otoritesini daha fazla hissettigi sonucuna varilabilir.

Katilimeilarin cinsiyeti ile rehberlerin etkilesim kalitesi arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Kadin katilimcilar ile turist rehberinin etkilesim kalitesinin
yiiksek oldugi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore, kadinlarin rehber ile olan

etkilesim kalitesinin daha yiiksek oldugu belirtilebilir.

Katilimcilarin medeni durumu ile rehberlerin Kendini Sevdirme davranisi
arasinda anlaml bir farlilik vardir. Buna gore, bekar katilimcilar rehberin kendini
sevdirme davranislarini daha fazla uyguladigimi diisiinmektedir. Bu bulgudan,
bekar katilimcilar, rehberin kendini sevdirme davraniglarina daha fazla dikkat

ettigi sonucu ¢ikarilabilir.

Katilimcilarin medeni durumu ile rehberlerin Otoriter Olma davranisi arasinda
anlaml1 bir farklilik vardir. Buna gore, bekar katilimcilar rehberin Otoriter Olma
davraniglarin1 daha fazla uyguladigini diisiinmektedir. Bu bulguya gore, bekar
katilimcilar, rehberin otoriter davranislarini daha fazla hissettigi Sonucu

cikarilabilir.
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Katilimcilarin tura katilma sayisi ile Otoriter Olma alt boyutu arasinda anlaml
bir fark vardir. Buna gore, katilimcilarin tura katilma sayisi ile rehberlerin
Otoriter Olma tekniklerini uygulamasi farklilik gdstermektedir. Ozellikle tura 6-
10 kez katildig1 sdyleyen turistler ile diger katilma gruplar1 arasindaki farklilik
gbze carpmaktadir. Buna gore, tura 1-5 kez katildigini sdyleyen katilimcilar, az
rehberle karsilagtig1 icin tam anlamiyla rehberin otoriter olma davranigini idrak
edememis olabilirler. Ancak tura 6-10 kez katildiklarini belirten turistler, hem
rehberli turlara daha asina olmus hem de rehberin otoriter olma davranislarini
daha fazla hissetmis olabilir. Zaten turlarda, rehberler turistlere siklikla uyarilarda
bulunmaktadir. Ayrica, 11-15 kez ve 16 kez ve lizeri katilim ile otoriter olma
arasinda anlamli bir fark olmamasi, tura katilma sayisi arttikca hissedilen

otoritenin azalmasi seklinde yorumlanabilir.

Katilimeilarin tura katilma sayisi ile etkilesim kalitesi arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Buna gore; 6-10 kez tura katildigini belirten katilimcilarin
etkilesim kaliteleri, diger tura katilma gruplarina gore diistiktiir. Bunun pek ¢ok
sebebi olabilir. Katilimcilar grubun genel olarak atmosferine ya da rehbere

1sinanamamis olabilirler.

Ote yandan elde edilen faktdrlerin yas, en son mezun olunan okul demografik

degiskenler ile arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Kendini Sevdirme ile Etkilesim Kalitesi arasinda dogru yonli orta kuvvetli bir
iliski bulunmaktadir (r=0,339; p<0,05). Kendini Ovme ile Etkilesim Kalitesi
arasinda dogru yonlii orta kuvvetli bir iliski bulunmaktadir (r=0,434; p<0,05).
Yardim Isteme ile Etkilesim Kalitesi arasinda dogru yonlii orta kuvvetli bir iligki
bulunmaktadir (r=0,356; p<0,05). Otoriter Olma ile Etkilegsim Kalitesi arasinda
dogru yénlii bir iliski saptanmistir (r=0,242;p<0,05). Iliskilerin ¢ok fazla yiiksek
olmamast beklenen bir sonugtur. Ciinkii eger iliski yiiksek olsaydi, faktor

dagilimlariyla ilgili sorunlar yasanabilirdi.
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e Yapilan regresyon analizi sonucuna gore; Kendini Sevdirme, Kendini Ovme,
Yardim Isteme ve Otoriter Olma Etkilesim Kalitesinin %31’ini agiklamaktadir
(R2=0,318/ %31.8). Baska bir deyisle modelin agiklanma oran1 %31.8’dir. Bu da
modelin agiklanmasinda tek bagina yeterli bir oran degildir (En az %50 olmalidir).
Bu kapsamda, turist rehberi ile turistler arasindaki etkilesim kalitesini etkileyen

tek sey, rehberin kullandig1 izlenim yonetimi teknikleri degildir.

Bu kapsamda, bu calismanin en Onemli sonuglarindan biri de izlenim yonetimi
tekniklerinin kisisel etkilesim kalitesini etkiledigidir. Bu sonug¢, Chiang ve Chen’in
(2014) calismasinda elde edilen sonucla benzerlik gdstermektedir. Bu sonug 1s18inda,
turistlerin sahip oldugu izlenimler olumlu ise, turist ve rehber arasindaki etkilesimin

kalitesi de ayn1 dogrultuda olacaktir.

5.2. Oneriler

Turist rehberlerinin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerinin kisisel etkilesim kalitesi
tizerine etkisinin belirlendigi bu ¢caligmanin rehber adaylarina, turist rehberlerine, seyahat
acentalaria ve turist rehberligi alaninda calisan arastirmacilara ve alanyazina katki

saglayacag disiiniilmektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuglardan hareketle; rehberlerin kullandig: izlenim yonetimi
teknikleri ortaya konmustur. Bu kapsamda, etkilesim kalitesini etkileyen bu davranislarin
daha bilingli hale gelmesi i¢in, rehberlere davranig egitimleri verilmelidir. Bu kapsamda
seyahat acentalari, biinyelerinde calistirdiklart rehberlerin davranis bilimleri egitimleri

almasini saglayabilir.

Ozellikle rehberlik meslegine yeni baslayanlar grubun karsisinda bilgi aktarmadan ote,
gruba karst nasil davranacaklarini bilmemektedir. Bu kapsamda, henliz egitim
asamasindayken, rehberlik 6grencileri izlenim yonetimi teknikleri ile ilgili ders almalidir.
Bu sayede sahip olacaklar1 bilgi birikimini turistlere nasil aktaracaklarini 6grenmis

olurlar.
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Elde edilen sonuglara gore uygulan izlenim yonetimi tekniklerinin algilanmasinda
cinsiyet 6nemli bir faktordiir. Bu agidan bakildiginda, rehberlerin turistlerin cinsiyetine

gore daha dikkatli davranmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Diger taraftan, turistlerin medeni durumu ile rehberin kullandigi izlenim yonetimi
teknikleri arasinda bazi farklar ortaya konmustur. Bu asamada rehberin, turistlerin medeni

durumuna gore davranis gelistirmesi etkilesim kalitesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Tura katilma sayisi ile etkilesim kalitesi arasinda bazi gruplarda ¢ikan farklara gore,
etkilesim kalitesinin tura katilma sayisiyla iligkili oldugu ve dolayisiyla rehberli tura fazla
katilanlarin etkilesim kalitesini daha rahat degerlendirmesi beklenebilir. Bu kapsamda
turist rehberleri, kullandiklar1 izlenim y6netimi tekniklerine turist grubunun tura katilma

tecriibesine gore karar vermelidir.

Bundan sonraki arastirmalara Oneri olarak, ankette yer alan demografik sorulara kisinin
meslegi eklenerek, buna gore faklilik gosterip gostermedigi test edilebilir. Ayrica,
alanyazinda turist rehberlerinin kullandig1 izlenim yonetimi tekniklerini belirleyen bir
caligmaya ihtiya¢ vardir. Yapilacak olan bu calismada, veriler tiim eylemli turist
rehberlerinden toplanirsa daha saglikli sonuglar elde edilebilir. Boylece genel olarak tiim
rehberlerin kullandig1 izlenim yonetimi teknikleri belirlenmis olur. Ayrica, izlenim
yonetiminin kisisel etkilesime olan etkisinin analiz edilmesi i¢in, mutlaka baska bir
degiskenle desteklenmesi gerekmektedir. Ciinkii izlenim yonetimi teknikleri tek basina

etkilesim kalitesi lizerinde etkili degildir.
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EKLER

EK-1 Nasil Rehber Olunur?

6326 sayill Turist Rehberligi Meslek Kanunu geregince iki sekilde rehber olunmaktadir.
e Universitelerin turist/turizm rehberligi boliimlerinden mezun olarak
e Birlik tarafindan agilan sertifika programini basariyla tamamlayarak.

Universitelerin Turist/Turizm Rehberligi Boliimii Mezunlar1 Nasil Rehber Olabilirler?
Universitelerin turist/turizm rehberligi boliimlerinin 6n lisans, lisans veya yiiksek lisans programlarindan
mezun olan ve yabanci dil yeterliligine sahip bulunanlar, meslege kabul bagvurularmi T.C. kimlik
numarasinin da yer aldig1 dilekce ekinde asagidaki belgeler ile birlikte dogrudan veya posta yoluyla
Bakanliga yaparlar.

a) Diplomanin onayli drnegi,

b) YDS’den alinan gegerlilik siiresini yitirmemis ve en az ilgili mevzuat geregince belirlenen puanda
belgenin veya bu puana denkligi OSYM tarafindan belirlenen esdeger belgenin veya Birlik tarafindan
Bakanligin gézetim ve denetiminde yapilan yabanci dil sinavindan alinan basarili olduguna iligkin belgenin
asli veya onayli 6rnegi,

c) Adli sicil belgesi,

¢) Uygulama gezisini tamamladigina dair belgenin asli veya onayli 6rnegini,

d) Son alt1 ay iginde ¢ekilmis iki adet vesikalik fotograf,

e) Ruhsatname i¢in yapilan 6demenin dekontu.

Bakanlik tarafindan ruhsatname diizenlenir.

Birlik Tarafindan Agilan Sertifika Programm fle Nasil Rehber Olunur?

Sertifika program a¢ma yetkisi ve secme sinavi:

(1) Birlik ve TURSAB’1n ortak onerileri ve Bakanhigin onayiyla turizm sektdriiniin ihtiyaclari dikkate
almarak, belirlenen dillerde Bakanligin gézetimi ve denetimi altinda Birlik tarafindan iilkesel veya bolgesel
turist rehberligi sertifika programlari diizenlenir.

(2) Birlik ve TURSAB hangi dillerde sertifika programi acilacagina iliskin ortak énerilerini yazili olarak
Bakanliga bildirir. Sertifika programi agilacak diller, 6nerilen diller arasindan turizm sektoriiniin ihtiyaglari
da gozetilerek Bakanlik tarafindan karara baglanir ve bu karar Birlik ve TURSAB’a bildirilir.

(3) Birlik disinda higbir kurum ve kurulus turist rehberligi sertifika programi diizenleyemez. Diizenleyenler
hakkinda Kanunun 7 nci maddesinin ikinci fikrasi uygulanir.

(4) Seg¢me siavinda basarili olanlar, 6 nct maddedeki sartlari tasimalari halinde sertifika programina kabul
edilirler.

(5) Bélgesel sertifika programi agilmasina iligkin birliklerin ve TURSAB’1n ortak dnerilerinin olmamasi
halinde Bakanlik, turizm sektoriintin ihtiyaclarini tespit ederek gerekli gordigi dillere iliskin sertifika
programi agilmasini talep eder. Birlik, Bakanlik talebi iizerine gerekli iglemleri baglatir.

Sertifika Programi Se¢me Sinavi Duyurusu Nasil Yapilir?

(1) Sertifika programlari, segme sinavinin yapilacagi tarihten en az bir ay 6nce Birligin resmi internet
sitesinde ve gerekli gortildiigl hallerde diger iletisim kanallar1 ile duyurulur. Duyuruda programa hangi
yabanci dillerde ve en fazla kag¢ katilimci kabul edilecegi, programin en az ka¢ katilimciyla yapilacagi,
programin hangi il veya illerde ylriitiilecegi, iilkesel mi bolgesel mi oldugu, hangi bolge veya bolgeler ile
hangi odalarin yetki ¢evresindeki iller i¢in katilimci kabul edilecegi, program ticretleri, bagvuru siiresi ve
yeri ile gerekli goriilen diger hususlar belirtilir.

Sertifika program se¢cme sinavina kabulde aranan kosullar:

a) Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olmak,

b) Basvuru tarihi itibariyle onsekiz yagin1 doldurmus olmak,

¢) Universitelerin turist/turizm rehberligi béliimii disindaki diger boliimlerinden en az lisans diizeyinde
mezun olmak, 6grenimini yabanci iilkelerde yapmus olanlarin ise yetkili kurumlardan alinacak denklik
belgesinin onayli 6rnegini sunmak,

¢) Yabanci dil yeterliligine sahip olmak,

d) Kanunun 3 {incii maddesinin birinci fikrasinin (e) bendinde sayilan suglarin herhangi birinden mahkim
olmamak,

e) Daha once meslekten ¢ikarilmamis olmak.

Basvuru ve belgelerin incelenmesi:
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(1) Bagvuru, Birlik tarafindan hazirlanan form doldurularak, agagidaki belgeler ile Birlige bizzat veya posta
yoluyla siiresi iginde yapilir.

a) Diplomanin, geg¢ici mezuniyet belgesinin veya 6grenimini yabanci iilkelerde yapmis olanlar i¢in yetkili
kuruluslardan alinacak denklik belgesinin asli veya onayli 6rnegi,

b) Son alt1 ay iginde ¢ekilmis dort adet renkli vesikalik fotograf,

¢) Yabanci dil yeterlilik belgesine sahip olanlar igin bu belgenin asli veya onayli rnegi,

¢) 29/5/2009 tarihli ve 5901 sayili Tiirk Vatandasligi Kanunu uyarinca diizenlenmis mavi kart sahiplerine
ait yurtici ve/veya yurtdisi yerlesim yeri belgesi ile mavi kartin asli veya onayli 6rnegi,

d) lletisim bilgileri ve yerlesim yeri belgesi.

(2) Adaylarin basvuru formunda; T.C. kimlik numaras ile sabika kaydinin bulunmadigina ve saglik ile
ilgili meslegini devamli olarak yapmasina engel bir durumunun olmadigina iligskin bélimleri (daha sonra
beyanini belgelemek kaydiyla) doldurmalar1 zorunludur.

(3) Bizzat yapilan bagvurular sirasinda basvuruyu teslim alan gorevli, niishalar1 onayli olmayan belgelerin
asillar1 ibraz edilmek kaydiyla drneklerinin aslina uygunlugunu altina isim ve unvanini yazarak bila ticret
tasdik eder. Bagvuru formu, Birlik yetkilisi tarafindan kontrol edilerek onaylanir.

(4) Bizzat yapilan bagvurular sirasinda, aninda giderilebilecek eksiklikler yazismaya gerek kalmadan,
posta yoluyla gonderilen belgelerde tespit edilen eksiklikler ile bizzat yapilan bagvurularda sonradan tespit
edilen eksiklikler, siav basvuru siiresi gecirilmeden yedi is giinii i¢inde tamamlattirilir. Eksikliklerin
verilen siire icinde tamamlanmamasi halinde bagvuru reddedilir, ilgiliye yazili olarak bildirilir.

(5) Ongoriilen kosullar tastyan ve gerekli belgeleri ibraz eden adaylara, Birlik tarafindan diizenlenen
fotografli siav giris belgesi verilir. Bu belgeyi kimlik belgesi ile birlikte ibraz etmeyenler sinava alinmaz.
(6) Aranan kosullar1 tagimadigi tespit edilen adaylara bu durum yazili olarak bildirilir ve bu adaylar sinava
almmaz. Gergege aykirt beyanda bulundugu simmavdan once veya sonra tespit edilenlerin basvurular
gegersiz sayilir, sertifika programu ile ilisikleri kesilir ve hi¢bir hak talebinde bulunamazlar. Bunlar
hakkinda 26/9/2004 tarihli ve 5237 sayili Tirk Ceza Kanununun ilgili hiikiimlerine gore Birlikge
Cumbhuriyet saveiligina su¢ duyurusunda bulunulur.

(7) Se¢me sinavina bagvuranlardan Birlik yonetim kurulu tarafindan belirlenen sinav iicreti alinir ve 6deme
belgesi diger bagvuru belgelerine eklenir.

Se¢cme sinavinin asamalari ve sinav kKomisyonu:

(1) Segme sinavlari sirasiyla asagidaki asamalarda yapilir.

a) Genel kiiltiir,

b) Yabanci dil sozli,

¢) Yabanc dil yazili,

¢) Miilakat.

(2) Sec¢me sinavi komisyonlari, Birlik yonetim kurulu tarafindan asagida belirtilen sekilde olusturulur:

a) Genel kiiltiir sinav komisyonu, Birlikge gorevlendirilen, varsa sinavin yapilacagi ilde kurulu bulunan
oda tiyesi olan, son on yilda sekiz yil eylemli turist rehberligi yapmus, iki iiye ile iiniversitelerin turist/turizm
rehberligi boliimlerindeki akademik kadrodan alinacak bir iiye olmak tizere toplam ¢ asil iiye ile ayni
usulle belirlenen ti¢ yedek iiyeden olusur. Komisyon kendi i¢inde miilakat sinavi komisyonuna da baskanlik
etmek iizere bir iiyeyi baskan secerek kayitlara gegirir.

b) Her yabanci dil i¢in ayr1 smav komisyonu olusturulur. Yabanci dil sinav komisyonu, Birlikge
gorevlendirilen {i¢ asil ve ii¢ yedek iiyeden olusur. Komisyon iiyelerinin YDS’den alinan ilgili mevzuat ile
belirlenen gegerlilik siiresini yitirmemis en az 90 puan diizeyinde veya esdegerliligi OSYM tarafindan
kabul edilen diger dil sinavlarindan ayni puan alindig1 belgesinin olmas1 gereklidir. Ancak, o dilin egitimini
veren 6gretim lyeleri ile 6gretim gorevlileri ve Birlik tarafindan gorevlendirilecek o dilde en az son on
yilda sekiz y1l eylemli turist rehberligi yapmis iiyelerde yabanci dil yeterlilik belgesi aranmaz. Ingilizce,
Almanca, Fransizca disindaki dillerde komisyon olusturulmasinda gii¢liikle karsilasildiginda, komisyon,
daha az iiyeden olusturulabilir ve bu fikradaki sartlar aranmaz.

¢) Miilakat sinavi komisyonu, genel kiiltiir sinav komisyonu bagkaninin bagkanliginda genel kiiltiir sinav
komisyonu tiyeleri ile bir psikiyatr veya klinik psikoloji alaninda uzman bir psikologdan olusur.

(3) Seg¢me sinavlari, Bakanligin gdzetim ve denetiminde yapulir.

(4) Segme sinavlari agagidaki esas ve usullerle yapilir:

a) Genel kiiltlir sinavi; tarih, cografya, edebiyat, genel turizm bilgileri ile aktiiel konular agirlikli olmak
iizere ¢oktan segmeli test seklinde yapilir. Her sorunun ka¢ puan oldugu degeri soru sayist ytiz (100)'e
boliinerek hesaplanir. Genel kiiltlir sinavinda 100 tam puan iizerinden en az 75 puan alan aday basarili
sayilir. Genel kiiltlir sinavinda basarili olamayan adaylar elenir ve yabanci dil sinavlari ile miilakat sinavina
giremez.
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b) Yabanci dil sinavi; 6nce sozIi, sonra yazil olarak yapilir. S6zlii sinavdan yiiz (100) iizerinden en az 75
puan alan adaylar basarili sayilir. S6zIii sinavda basarili olan adaylar yazili sinava katilmaya hak kazanirlar.
Yazili sinavda basarili olabilmek i¢in 100 iizerinden en az 75 puan almak gerekir. Yazili sinavda basarili
olamayanlar miilakat sinavina katilamaz. Gegerli yabanci dil yeterlilik belgesine sahip olanlar yabanct dil
yazili sinavindan muaf tutulur.

¢) Miilakat sinavi, tiyeler tarafindan degerlendirme basarili/basarisiz seklinde yapilir ve kararlar oy ¢oklugu
ile alinir. Oylarin esitligi halinde baskanin kullandigi oy yoniinde ¢ogunluk saglanmis sayilir. Karar
miilakat formuna yazilir ve imzalanir.

(5) Sinav sorulart ilgili komisyonlarca hazirlanir ve bu fikrada belirtilen sekilde degerlendirilir.
Komisyonlarin ¢aligmalarina iligkin diger hususlar Birlik tarafindan belirlenir ve gerekli onlemler alinir.
(6) Sozlii sinavlar gortintiilii ve sesli olarak kayit altina alinabilir ve bir yil siireyle saklanir.

(7) Se¢me smavlarinda basarili olan aday sayisi, sertifika programi duyurusunda belirtilen sertifika
programi katilimci sayisindan fazla ise, sertifika programina kabul edilmede yabanci dil sézli ve yazili
smav sonuclart ile genel kiiltiir sinavlarindan alinan gegerli toplam puana gore yapilan siralama esas
almarak asil ve yedek adaylar belirlenir. Siiresi i¢cinde kayit yaptirmayan asil adaylarin yerine sirasiyla
yedek adaylar kabul edilir. Se¢me sinavi sonuglari ilgili sertifika programi icin gegerlidir. Sertifika
programina duyuruda belirtilen asgari katilimci sayisinin altinda kayit yaptirildig: takdirde, basarili
olanlarin haklari ilk agilacak sertifika programi i¢in gegerlidir.

(8) Yazili smav sonuglarina itirazlar, sinav sonuglarinin ilanindan itibaren en ge¢ yedi giin i¢inde Birlige
yazili olarak yapilir. Yabanci dil yazili sinav sonuglarina itirazlarin incelenmesine iligskin Birlik tarafindan
ayni nitelikte yeni bir komisyon olusturulur. Komisyon en ge¢ on giin iginde itirazlar1 karara baglar ve
sonuglar Birlik tarafindan ilan edilir.

(9) Seg¢me sinavinda basarilt olan adaylar, sertifika programi igin Birlik tarafindan belirlenen {icreti
Odeyerek programa kayit yaptirirlar ve o programin diizenlendigi il veya illerde sertifika programina devam
etmek zorundadirlar. Ancak, Birlik tarafindan ayni donemde birden fazla ilde ayni nitelikte program
acilmasi halinde; belgeye dayali mazeretleri Birlik tarafindan uygun goriilen katilimeilarin nakil islemleri
talep ettikleri ildeki programda bos kontenjan bulunmasi halinde yapilabilir.

Sertifika programinda okutulacak dersler ve konferanslar:

(1) Sertifika Programu;

a) Genel turizm bilgisi ve turizm mevzuati,

b) Meslek etigi ve meslek dersi,

¢) Tirkiye’nin tarihi ve turizm cografyasi,

¢) Genel Tiirk tarihi ve kiiltiirt,

d) Tirk dili ve edebiyati,

e) Arkeoloji,

f) Mitoloji,

g) Sanat tarihi, ikonografi,

&) Dinler tarihi,

h) Genel saglik bilgisi, ilk yardim, saglik turizmi, turist sagligi,
1) Iletisim becerileri,

i) Anadolu medeniyetleri tarihi,

j) Tirk halk bilimi ve geleneksel Tiirk el sanatlari,

k) Tirkiye'nin flora ve faunasi, doga tarihi,

[) Turizm sosyolojisi,

m) Miizecilik konularindan olusur.

(2) Bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen basliklar ayri ayr1 dersler olarak verilecek olup derslere ilave
olarak giincel veya gerekli goriilen konularda Birlik tarafindan belirlenecek dersler ve konferanslar da ilave
edilebilir. Tlave edilecek derslerin ve konferanslarin kapsam ve icerigi, iilkesel sertifika programlarinda ve
bdlgesel sertifika programlarinda ilgili bolgenin veya bdlgelerin 6zellikleri dikkate alinarak diizenlenir.
Sertifika Programinin Siiresi:

(1) Sertifika programinin siiresi iilkesel sertifika programlarinda en az yediyiiz ders saati, bolgesel sertifika
programlarinda ise bolge basina en az yiizelli ders saatidir. Dersler haftada en az bes giin ve giinde kirkbeser
dakikalik en az dort ders saati olarak yiiriitiiliir. Konferanslar ise en az iki saat olmak {izere diizenlenir.

(2 )Ancak, program ders saatinin ayni kalmasi sartiyla programin bu siireden 6nce de tamamlanabilmesi
Birligin yetkisindedir.

Uygulama Gezileri:

(1) Katilimeilarin, sertifika programi kapsaminda belirlenen tarihi ve turistik alanlari tanimak ve bilgi
sahibi olmak amaciyla Bakanligin goézetimi ve denetimi altinda yapilan yurtici uygulama gezilerine

138



katilmalar1 zorunludur. Uygulama gezileri, iilkesel veya bolgesel sertifika programlari i¢in ayri ayri
diizenlenir.

(2) Ulkesel yurtigi uygulama gezi siiresi en az otuzalt1 takvim giinii, bolgesel yurti¢i uygulama gezi siiresi
ise her bir bélge i¢in en az alt1 takvim giiniidiir. Ulkesel uygulama gezisi, Birligin gerekli gordiigii hallerde
boliimlere ayrilarak yapilabilir. Uygulama gezilerinin tamamina katilarak diger sartlari yerine getiren
katilimcilar Ulkesel Turist Rehberi; uygulama gezilerini bolgesel diizeyde tamamlayip diger kosullar1 da
yerine getiren katilimeilar ise basarili olduklari bolgeler icin Bolgesel Turist Rehberi olmaya hak kazanirlar.
Bitirme ve Biitiinleme Sinav Komisyonlarinin Calisma Esas ve Usulleri:

(1) Sertifika programlarinin veya uygulama gezilerinin bitirme ve biitinleme sinav komisyonlari, Birlik
yonetim kurulu tarafindan yonetmeligin 8 inci maddenin ikinci fikrasi geregince olusturulur.

(2) Teorik dersler sinavi, 9 uncu maddede belirtilen her bir ders ve konferans i¢in ayri ayri hazirlanan soru
boliimlerinden olusan ¢oktan segmeli test seklinde yapilir. Siav sorulari, her ders i¢in on ve her konferans
icin bes soru olmak flizere, teorik dersleri ve konferanslart veren egiticiler tarafindan sorulacak soru
sayisinin ii¢ kat1 tutarinda hazirlanacak sorular igerisinden sinav komisyonu tarafindan segilir. Basarili
olmak i¢in simavin her bir béliimiinden 100 tam puan tizerinden en az 75 puan almak gerekir.

(3) Yabanci dil sinavlari, dnce sozlii, sonra yazili olarak yapilir. S6zlii ve yazili smavlar ilgisine gore,
sertifika programinda yer alan teorik dersler veya uygulama gezisinde goriilen alanlarla ilgili konulardan
secilir. Siavlarda katilimcilara birden fazla konu verilerek se¢me hakki taninabilir. Yazili ve sozlii sinav
notlar1 ayr1 ayrt 100 tizerinden hesaplanir. Basarili olmak icin yazili ve sozlii sinav notlarinin her birinin
ayri ayri en az 75 puan olmasi gerekir.

(4) Bitirme sinavlarinda basarili olamayanlar, Birlik tarafindan belirlenecek tarih ve yerde basarisiz
olduklart derslerden biitiinleme sinavina girebilirler. Biitiinleme simavi, bitirme smav sonuglarinin
aciklandigi tarihten itibaren bir aydan 6nce olmamak kaydiyla en geg {i¢ ay i¢inde bir defaya mahsus olmak
lizere yapilir. Biitiinleme sinavlari bitirme sinavlart i¢in belirtilen esas ve usuller ¢ergevesinde yiiriitiiliir.
(5) Bitirme biitiinleme sinavinda basarili olanlara Birlik tarafindan basari belgesi verilir.

Meslege Kabul ve Ruhsatname:

(1) Turist rehberi unvant meslege kabulle kazanilir ve meslege kabul i¢in Kanunun 3 iincti maddesinin
birinci fikrasindaki kosullar aranir.

(2) Bakanlik tarafindan tilkesel ve bdlgesel turist rehberlerine verilmek {izere meslege kabul sartlarini
tagtyan adaylara ruhsatname diizenlenir. Ruhsatname, turist rehberinin adi, soyadi, T.C. kimlik numarast,
dogum yeri, dogum tarihi, iilkesel veya bolgesel turist rehberligi, yabanct dil/dilleri, 6grenim durumunu
igerecek sekilde fotografli olarak diizenlenir, soguk damga ile damgalanir ve ilgilinin adresine kargo ile
gonderilir veya ilgiliye elden teslim edilir. Dosyasinin bir 6rnegi de ilgili meslek kurulusuna gonderilir.
(3) Meslek; Kanun, bu Yonetmelik ve ilgili mevzuata uygun olarak icra edilir. Turist rehberleri mesleki
onur ve itibarla bagdagsmayan herhangi bir faaliyet veya eylemde bulunamazlar. Meslegin icrasinda
tilkemizin kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal ve benzeri degerlerin ve varliklarin, Bakanligin kiiltiir
ve turizm politikalart dogrultusunda tanitilmasi esastir.

Calisma Karti Alma Zorunlulugu:

(1) Caligsma karti, Bakanlik tarafindan ruhsatname verilmis turist rehberlerine, miiracaatlari halinde Birlik
tarafindan basilan ve kayitli olduklari oda tarafindan bir yil slireyle gecerli olmak iizere verilen izin
belgesidir. Calisma kart1 alan turist rehberleri eylemli turist rehberidir ve meslegi fiilen icra edebilir.

(2) Odaya tiyelik kosullarin1 kaybetmis veya odaya kars1 yiikiimliiliiklerini yerine getirmemis olan turist
rehberlerine ¢alisma kart1 verilmez.

(3) Caligsma karti, Birlik yonetim kurulu tarafindan, kimlik bilgilerini icerecek, iizerinde fotograf ve kayit
numarasi bulunacak sekilde hazirlanir, onaylanir ve Aralik ay1 sonuna kadar odalara teslim edilir. Odalar,
bir yil siire ile gegerli olacak calisma kartlarini, takip eden yilin Ocak ay1 igerisinde eylemli turist
rehberlerine teslim eder. Caligsma kart1 almak isteyen turist rehberleri Kasim ay1 i¢inde odalara miiracaat
etmek zorundadirlar. Ancak ilk bagvurularda veya eylemsiz turist rehberliginden eylemli turist rehberligine
gecis bagvurularinda ¢alisma karti bu fikradaki siireler aranmaksizin diizenlenir. Bu hallerde galigma karti,
ait oldugu yili takip eden yilin Ocak ay1 sonuna kadar gecerlidir.
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EK-2 Anket Formu

Saym Katihmey,
Bu ¢alisma, "Turist Rehberlerinin Paket Turlarda Kullandiklar1 izlenim Yo6netimi Tekniklerinin
Kisisel Etkilesim Kalitesi Uzerine Etkisi" baslikl1 yiiksek lisans tez ¢alismast icin yapilmaktadir.
Verdiginiz bilgiler gizli tutulacak ve baska bir amagla kullanilmayacaktir. Katiliminiz igin
tesekkiir ederiz. Soru, goriis ve Onerileriniz igin mervekalyoncu@anadolu.edu.tr adresinden
iletisime gecebilirsiniz.

Yrd. Dog. Dr. Gokece YUKSEK

Aras. Gor. Merve KALYONCU

IZLENIM YONETIMIi TEKNIKLERI

Hig

Katilmiyorum(1)

Katilmiyorum (2)

Fikrim Yok (3)

Katiliyorum (4)

Tamamen
Katilhyorum (5)

1.

Rehberimiz, bize 6vgii dolu sozler sdyledi ve ben onun iyi bir insan

oldugu diigiindiim.

2.

Rehberimiz, bize iltifat etti ve bu benim hogsuma gitti.

3.

Rehberimiz, arkadas canlisi tavirlarini gostermek i¢in bize jestler yapti.

4.

Rehberimiz, cana yakin oldugunu gostermek i¢in hangi isle ugrastigimizi
sordu.

Rehberimiz, sahip oldugu nitelikleri sergiledi.

©p

Rehberimiz, kendine 6zgii becerilerini gdstermeye calisti.

Rehberimiz, turun basarili bir sekilde ge¢mesi i¢in deneyimlerinden
bahsetti.

()

Rehberimiz, bu tur i¢in donanimli oldugunu sdyledi.

Rehberimiz, bu tura uygun bir rehber oldugu konusunda bize giiven
verdi.

A e I e S

N N N N N NN NN

W W W| W W W w w w
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10.

Rehberimiz, kendini meslegine adamus olarak gostermek icin
sorumlulugunun diginda olan islerde de bize yardimer oldu.

[EEN

11.

Rehberimiz, ¢ok mesgulmiis gibi bir izlenim yaratti.

[E

12.

Rehberimiz, grup aktivitelerine herkesten once gidip sonuna kadar
bekleyerek kendini meslegine adamis oldugunu gosterdi.

13.

Rehberimiz, ¢ok iyi bildigi seyleri az biliyormus gibi davrandi.

14.

Rehberimiz, bazi alanlarda muhtagmis gibi goriinerek bizden
yardim/yakinlik bekledi.

[ IS B
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15.

Rehberimiz, meslegine iliskin olarak yardima ihtiyact varmis gibi
davrandi.

N

w

N

(6, ]

16.

Rehberimiz, uzmani olmadigi/bilmedigi bir alanda soru sorulmasindan
kaginmak i¢in soruyu anlamazliktan geldi.

SN

17.

Rehberimiz, zayif yanlarimi gizlemeye caligarak istemedigi seyleri
yapmaktan kacti.

SN

18.

Rehberimiz, turun basarili bir sekilde tamamlanmasi adina zaman zaman
bize uyarilarda bulundu.

19.

Rehberimiz, tur sirasinda bizi bazi konularda ikaz etti.

20.

Rehberimiz, bizi bir seyi yapmaya ikna etmek icin giiclii ve etkileyici
konustu.

21.

Rehberimiz, bize kaba davrandi.

22.

Rehberimiz, bize 6fkeli davrandi.

23.

Rehberimiz, herhangi bir seyin dayatilmasindan/zorla yaptirilmasindan
memnun olmadigini belirtti.

B B S e Y
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4. Rehberimiz ile aramizdaki etkilesim iyiydi. 2 3 4 5
25. Rehberimiz, bizim i¢in hep en iyisini yapti. 2 4 5
26. Rehberimizin davraniglari bize yardimeci olma konusundaki istekliligini 2 3 4 5
gosteriyordu.
27. Rehberimiz, isteklerimizi yerine getirmek i¢in farkli hizmetlere iliskin 2 3 4 5
yeterli bilgiye sahipti.
28. Rehberimiz isinin ehliydi. 2 & 4 5
29. Rehberimiz, sorun yasadigimizda igtenlikle yardimer oldu. 2 3 4 5
30. Rehberimiz, sikayetlerimizi etkin bir sekilde ¢ozebildi. 2 3 4 5

31.
32.
33.

Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek
Yasiniz: ..cocevviiiiniiininnnn. (Liitfen belirtiniz.)
En son mezun oldugunuz okul?

() Ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( ) On lisans ( ) Lisans () Lisansiistii

34.

Medeni durumunuz: ( )Evli () Bekar

35. Kag defa rehberli tura katildimz? () 1-5 () 6-10 ( ) 11-15( ) 16 ve iizeri
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