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OZET

TURIST REHBERLERINE YONELIK iSTENMEYEN TURIST
DAVRANISLARI

AR, Hilmi
Doktora-2021

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Danisman: Doc. Dr. Rahman TEMIZKAN

Bu arastirmanin temel amaci, turist rehberlerine yonelik gerceklesen
istenmeyen turist davraniglarini ve s6z konusu davranislarin rehberler iizerindeki
yansimalarini kesfetmektir. Turist rehberlerine karsi sergilenen istenmeyen turist
davranislarinin  sebeplerini ve davraniglara iliskin tetikleyici durumlar1 turist
rehberlerinin deneyimleri araciligiyla belirlemek arastirmanm bir diger amacini

olusturmaktadir.

Arastirma kapsaminda, nitel arastirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigi  kullanilarak 35 turist rehberiyle goriisme gergeklestirilmistir.
Katilimci turist rehberlerinin yanitlamalarindan elde edilen verilere MAXQDAZ2020
Analytics Pro 20.3.0 nitel veri analizi programi yardimiyla igerik analizi
uygulanmistir. Calismada, fenomenolojik bir yaklagim izlenmis olup kritik olay

tekniginden de yararlanilmigtir.

Arastirmada, turistlerin rehberlerine karsi agresif davramiglar, egolu
davranislar, kaba davranislar ve rehberin isini zorlastiran davranislar olmak tizere
dort farkli istenmeyen davranis bicimi sergiledigi tespit edilmistir. Calismada,
seyahat acentalarinin turda sundugu hizmet unsurlarinin turistler tarafindan
begenilmemesi, acentalarin taahhiit ettigi sekilde hizmet sunmamast ve tur
operasyonunda yasanan acenta kaynakli aksakliklarin turist rehberine yonelik
istenmeyen turist davraniglarina sebep oldugu belirlenmistir. Turistlerin rehberlerine

karst istenmeyen davranislar sergilemesini tetikleyen durumlarin ise tur



organizasyonunda acenta kaynakli yasanan problemler, olumsuz hava sartlari, tur
programinda yer alan uzun yolculuklar, kiiltiirel farkliliklar ve turistlerin Gren

yerlerinde ¢ok fazla beklemesi oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Aragtirma sonucunda, turist rehberlerine yonelik gerceklesen istenmeyen
turist davranislarinin turist rehberleri lizerinde anlatimlara konsantre olmakta giigliik
cekme, moral bozuklugu, meslege iliskin motivasyon kaybi yasama, meslegi

birakmay1 diistinme gibi yansimalar1 oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Turist rehberligi, istenmeyen turist davranislari, turist davranist
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ABSTRACT

TOURIST MISBEHAVIOURS TOWARDS TOURIST GUIDES

AR, Hilmi
PhD-2021

Department of Tourism Management

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Rahman TEMIZKAN

The main aim of this study is to explore tourist misbehaviours towards tourist
guides and these behaviours' reflections on tourist guides. Another aim of the study is
to determine the reasons and triggering situations of these misbehaviours by the

tourist guides' experiences.

Within the scope of the research, 35 tourist guides were interviewed with
using the semi-structured interview technique, one of the qualitative research
methods. Content analysis was applied to the data obtained from the responses of the
participating tourist guides with the help of the MAXQDA2020 Analytics Pro 20.3.0
qualitative data analysis program. In the study, a phenomenological approach was

followed and critical event technique was also used.

In this study, it was found that tourists present four different misbehaviours
consisting of aggressive, ego-centered, impolite behaviours and behaviours which
make things difficult for tourist guides. It was also found that because the tourists
were not satisfied with the services during the tours by travel agencies, they didn't
offer services as they guaranteed and there were problems by travel agencies during
tour operation caused tourist misbehaviours towards tourist guides. It was revealed
that the triggering situations which affect tourist misbehaviours towards tourist

guides were the problems caused by travel agencies during tour operation, bad

vii



weather conditions, long trips in the tour programme, cultural differences and long
waits in ruins.

As a result of this study, it was found that tourist misbehaviours have
reflections on tourist guides like concentration problems while talking,

demoralization, motivation loss for the job and thought of leaving job.

Keywords: Tourist Guiding, Tourist Misbehaviours, Tourist Behaviour
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GIRIS

Turist rehberleri, turizm sektoriinde sunulan hizmetlerin 6nemli bir bélimiini
olusturan tur hizmetlerini tiiketiciye ulastirarak turist deneyimini yaratan kisilerdir.
Rehberler, hizmet sunumu sirasinda mesleki sorumluluklarinin geregi olarak turistik
mekanlara iligkin sahip oldugu bilgilerin aktarimini yapar, turist kafilesine liderlik
ederek onlar1 yonlendirir ve yonetir. Bu nedenledir ki, turist rehberligi meslegi
turizm sektOriiniin can damarlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Rehberlik
hizmeti, turist-rehber arasinda gergeklesen iletisim ve etkilesim araciligiyla miimkiin
olabilmektedir. Bilindigi {izere, iletisim siirecinde ger¢eklesen davraniglarin énemli
bir yeri bulunmaktadir. Davranig genel anlamiyla insanin gevresinde gergeklesenlere
karg1 gosterdigi tepkiler olarak ifade edilmektedir. Bu noktada turist rehberlerinin
hizmet sunumu esnasinda karsilastigi turist davranislarinin rehberlerin diinyasina

yansimalar1 merak konusudur.

Hizmet ortaminda olumsuz algilanan ve gerek isgorene gerekse de diger
tiikketicilere negatif yansiyan, tiiketim ortamimi bozacak nitelikteki davramslar,
istenmeyen tiiketici davranislar1 olarak bilinmektedir. Istenmeyen tiiketici davrams,
davranisa maruz kalan tarafin kabullenmekte zorluk c¢ektigi toplumsal normlara
aykir1 olarak sergilenen davraniglardir. Bu olguya turist-rehber etkilesimi agisindan
bakmak gerekirse, rehber sahip oldugu mesleki donanimi isini gergeklestirmek adina
turistlere sunarken, isi geregi turistlerin ona saygi duymasina ve itaat etmesine,
aslinda bir bakima o topluluk tarafindan benimsenmeye ihtiya¢ duyar. Bakildiginda,
rehber adina bu saglikli is ortaminin olusumu rehber hizmet sunumunu yaparken yani
turist tur tirliniini tiilketim halindeyken, rehber kisisini gii¢ duruma sokacak herhangi

bir olumsuz turist davranisiyla karsilagiilmamasina baglidir.

Turist rehberi, turda liderlik gorevini istlenerek eslik ettigi turistleri
yonetmekte ve yonlendirmektedir. Bunun yani sira, bilindigi iizere rehberler islerinin
temel sorumlulugu geregi ziyaret edilen turistik oren yerleri hakkinda turistlere
sahada bilgi aktariminda bulunurlar. Rehberlik mesleginin bu iki Onemli is
faktoriinlin olmasi1 gerektigi sekliyle gergeklesebilmesi igin hizmet ortaminda
herhangi bir catlak ses ve ters giden bir sey olmamalidir. Bu baglamda rehberler,
mesleki donanimlarint maksimum diizeyde turistlere yansitabilmek, islerini hakkiyla
yapabilmek adina turistlerden uysal olmalarmi ve hizmet ortamini zora sokacak

durum ve davranislardan kaginmalarin1 dogal olarak beklemekte ve istemektedirler.



Alanyazinda, konu e¢kseninde az sayida arastirma bulunmaktadir. Bu
bakimdan arastirma, konuya yonelik kesfedici bir arastirma olma o6zelligi
tasimaktadir. Arastirma kapsaminda turist rehberlerinin kendilerine yonelik
gerceklesen istenmeyen turist davraniglart deneyimlerine iliskin veriler yapilan
goriismeler araciligiyla edinilmistir. Rehberlerin karsilagtiklart istenmeyen turist
davraniglart davranis ¢esidine gore kodlanip siniflandirilarak incelenmistir. Ayrica,
bu noktada rehberlerin hangi istenmeyen turist davramisina nasil tepki gosterdigi ve
tepkisini nasil gerekcelendirdigi, sz konusu davranislarin nedenleri, bu davranislar
tetikleyen olay ve durumlar, istenmeyen turist davranislariin engellenebilirligi ile
ilgili veriler iliskisel olarak incelenerek anlamlandirilmaya c¢alisilmistir. Bunun yani
sira calismada, kritik olay teknigi kullanilarak rehberlerin en akilda kalic1 istenmeyen
turist davranis1 deneyimlerine iligkin ifadeleri lizerinden s6z konusu davraniglarin

rehberler tizerindeki yansimalari incelemeye tabi tutulmustur.

Turist rehberlerinin hizmet ortaminda kendilerine yonelik ne tiir istenmeyen
turist davraniglariyla karsilastigi, istenmeyen turist davranislarinin rehberler iizerine
ne sekilde yansidigi arastirmanin merak konusu olmustur. Bu arastirma, gelecekte
yapilacak istenmeyen turist davranislart ile ilgili calismalara zemin hazirlayacak
ayrica konunun farkli olgularla bagdastirildig: arastirmalarin yapilabilmesinin 6niinii

acgacaktir.



1. BOLUM

ARASTIRMANIN TANITILMASI

1. Arastirma Problemi

Turizmde, seyahat eden her turistin dilegi istenen yani timit edilen deneyimin
gergeklesmesidir. Seyahat etmek bir aktivite olarak turistlerin giinliik yasantisinin
disina ¢iktig1 sira dist bir olaydir (Rabotic, 2010: 1158). Seyahat olay1 siiresince
turistlere eslik eden, turistlerle etkilesimde bulunan, tur baglangicindan bitisine kadar
seyahat organizasyonunu yoneten, ziyaret edilen mahali tiim detaylariyla turistlere
aktaran, turistlerin destinasyonda hos vakit gecirmesini miimkiin kilan, olaganiistii
durumlarda turistlerin sorunlarin1 ¢ozmede yardimci olan ve turist haklarini
organizasyon siiresince koruyan kisi olarak turist rehberleri (Karamustafa ve
Cesmeci, 2006: 71) tur operatorleri tarafindan gelistirilen tur hizmetlerinin ana
bileseni olarak goriilmektedir (Huang vd., 2010: 3). Bakildiginda, turizm sektoriinde
gorev yapan tim mesleki kollara kiyasla turist rehberleri turistlerle en fazla
etkilesimde bulunan kisilerdir (Kuo, Cheng, Chang ve Chuang, 2018: 522). Bu
nedenledir ki, turist rehberleri gérev tanimlar1 géz 6niinde bulunduruldugunda turizm
sektoriinde turistle birebir iletisim kurarak temasa giren, {iriinii beraber iireten kisiler
olarak yeri geldiginde turistlerin serzenisleri ve yakinmalarina iliskin davraniglarinin

da muhatabi olmaktadirlar (Degirmencioglu, 2013).

Normlar, belirli sartlar igerisinde insanin neler yapip neler yapamayacagini
belirleyen yazili veya yazisiz olan sinirlayici-yol gdosterici kurallardir (Simsek ve
Eroglu, 2013: 131-132). Istenmeyen miisteri davranisi, tiikketim durumlarinda genel
olarak kabul edilmis normlarin disina ¢ikilarak tiiketim diizenini bozacak sekilde
sergilenen davraniglar olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir davraniglar, insanlarin genel
tilketim kiltiiriiniin degisen kosullarinda tiiketiciler olarak oynadiklar1 rollerin
onemli bir kismini olusturmaktadir (Fullerton ve Punj, 1998: 394). Istenmeyen
miisteri davraniglar1 hem isgorenler hem de Orgiitler adina biiyiik ve telafisi zor
acmazlar meydana getirmektedir. Oyle ki, giiniimiizde artik “miisteri her zaman
haklidir” sdylemi sorgulanir hale gelmistir (Akbari, Abdolvand ve Ghaffari, 2016:
147).



Konuklarla direkt iletisim kuran isgérenler daha fazla beklentiyi karsilamakla
yikiimlii gorevler yaptiklarindan diger pozisyonlarda gorev yapan isgorenlere
kiyasla istenmeyen miisteri davramislarini daha sik deneyimlerler. S6z konusu
davranmiglarla sik¢a karsilasmak konuk-temash isgorenleri negatif etkilemektedir.
Dahasi, istenmeyen miisteri davranislar1 kisileraras1 etkilesim siireglerinde
isgorenlerin duygularim1 kontrol etme c¢abasi harcamasini gerekli kilmaktadir.
Bakildiginda boyle davranislar, isgérenlerin is kosullarini algilama, isini anlamli
gorme, isini degerlendirme acgisindan iggoéren iizerinde yikict etkilere sahip olabilir
(Kim, 2012). Isgérenler istenmeyen davramslar ile basa ¢ikamadiginda genellikle
demoralize olup kendi statiilerini sorgulamaktadirlar. Istenmeyen turist davramislari
isgorenlerin moral ve motivasyonunu diisirmektedir. Bu durum, isgorenin is
performansina da olumsuz yansiyabilmektedir. Ayrica, istenmeyen turist
davraniglarinda bulunmayan turistlerin dahi tatil deneyimi negatif etkilenmektedir.
On sathada gorev yapan calisanlar genellikle tiiketicilerin kotii davramislarina tepki
gostermekten ¢ekinmektedirler. Kot tiiketici davranislarina  yonelik verilecek
tepkinin yoneticiye izah edilmesi gerektiginin bilincinde olan isgdrenler bu
davraniglara karsi daha ¢ok kayitsiz kalma egilimdedirler (Aslan ve Kozak, 2012:
693-694).

Turistik degerler ve g¢ekiciliklerin anlatimi, iilke/bdlge/yore kiiltiiriiniin
tanittim1 gibi ¢ok Onemli goérevler {iistlenen turist rehberlerinin hizmet sunumu
sirasinda karsilasacagi olumsuz turist davranislarinin bilgi aktarimi/anlatim siirecini
nasil etkileyecegi, rehberin bu tutum ve davranislardan ne derece etkilenecegi, bunu
gruba ne kadar yansitacagi turun ve dolayisi ile mesleginin basarisin1 6nemli 6lglide
etkileyecektir (Selek, Zorlu ve Kabakulak, 2018: 385-389). Boyle bir durum s6z
konusu oldugunda rehberin turistler ile olmasi gerektigi sekilde ilgilenmesi ve
nezaket sinirlari igerisinde turistlerine giizel ylizle ve igtenlikle isini gergeklestirmesi

pek miimkiin degildir (Kéroglu ve Avcikurt, 2014: 46).

Aragtirmanin problemini meydana getiren, ¢alismada yanit aranacak sorular

sOyledir:

e Turist rehberlerinin  hizmet ortaminda yani turlarinda gormeyi

istemedikleri turist, rehbere karsi nasil davranislar sergileyen kisidir?



Rehberler, turlar esnasinda ne gibi istenmeyen turist davraniglarina maruz
kalmaktadir? Boyle durumlarda rehberler hangi istenmeyen davranisa ne
tir tepkiler gostermektedirler? Rehberlerin  gosterdikleri tepkiler

kendilerince nasil gerekcelendirilmektedir?

Rehberler, kendilerine yonelik gerceklesen istenmeyen  turist

davraniglariyla nasil bag etmektedir?

Turistler,  rehberlerine  karst  neden  istenmeyen  davranislar
sergilemektedir?

Rehbere yonelik s6z konusu davranmislar hangi durumlarda ortaya
cikmaktadir?

Turistlerin rehbere yonelik istenmeyen davranislarini hangi olay veya
durumlar tetiklemektedir?

Turistlerin rehberlerine karsi istenmeyen davranislar sergilemesinin

ontine nasil gegilebilir?

Turist rehberleri yasadiklar1 istenmeyen turist davranisi deneyimleri
icerisinde en ¢ok etkisinde kaldiklar1 olayr nasil ifade etmektedirler? S6z
konusu istenmeyen turist davranist deneyimi turist rehberinin nasil bir
duygulanim yasamasina sebebiyet vermistir? Yasanan olaylar, turist

rehberi lizerinde ne gibi yansimalar meydana getirmektedir?

Turist rehberi, turistlerin kendisine nasil davranmasini beklemektedir?

1.1. Arastirmanin Amaci

Ara

stirmanin temel amaci, turist rehberlerine karsi sergilenen istenmeyen

turist davraniglarint ve bu davranislarin rehberlerin {izerindeki yansimalarini

kesfetmektir. Turist rehberlerinin mesleklerini icra ederken karsi karsiya kaldiklar

istenmeyen
rehberlerin

arastirmani

turist davraniglarim  kategorize ederek deneyimleri kesfetmek,
s0z konusu davranislara tepkilerini gerekceleriyle belirlemek

n Oncelikli hedefleri arasinda yer almaktadir. Turist rehberlerine karsi

gerceklesen istenmeyen turist davraniglarinin  nedenlerini  ve davraniglarin

tetikleyicilerini belirlemenin yani sira tiim bunlara ek olarak kritik olay yontemiyle

arastirmadan elde edilen veriler dogrultusunda istenmeyen turist davraniglarinin



rehberlerin diinyasina yansimalarin1 anlamak ve anlamlandirmak arastirmanin bir

diger amacini olusturmaktadir.

1.2.Arastirmanmi Onemi

Turist rehberligi meslegi, turistler ile iletisim kurarak ve etkilesim yasayarak
gergeklestirilebilen bir meslektir. Rehberler, turistler ile direkt iletisim
kurduklarindan ve turist gruplarini yonetip yonlendirdiklerinden rehberlik meslegi
o6nemli dlglide rehber-turist iligskisine baglidir. Sektoriin 6n saha c¢alisanlari olan turist
rehberleri, bilindigi tizere turist tatmini meydana getirmekle yiikiimlii ve bu anlamda
etkin bir meslek kolu olduklarindan turizm sektoriiniin basarisi ve devamliliginda
anahtar rolde olan on saha aktorleridir. Turist rehberleri, liderlik ettikleri turlarda
turistler ile sikca etkilesime girmektedirler. Bu etkilesim siirecinde kacinilmaz olarak
turistler rehberlerine karsi olumlu veya olumsuz olarak atfedilebilecek davranislarda
bulunmaktadir. Hizmet sunumu siirecini kotii etkileyen olagan disi, asiri, uyumsuz,
nezaketsiz olarak nitelendirilebilecek kabullenilmesi gii¢ olumsuz davranislar

istenmeyen miisteri davranisi olarak ifade edilmektedir.

Istenmeyen miisteri davramslari, hizmetin ortamini olumsuz etkilediginden
hizmet sunan personeli ve hatta istenmeyen davranis sergilemeyen diger miisterileri
de olumsuz etkileyebilmektedir. Turizm perspektifinden bakildiginda, turistik
deneyimleri istenmeyen davranislar sebebiyle negatif etkilenen ve beklentilerinin
uzaginda kalan turistler tur organizasyonu gergeklestiren orgiitler i¢in de Onemli
sayilabilecek bir tehdit olusturmaktadir. Oyle ki, istenmeyen turist davramislari
seyahat acentalarinin miisteri kaybetmesine sebep olabilir. Ayrica, yasanan koti
deneyimlerin telafi edilebilmesi i¢in ekstra maddi kaynak ve emek harcanmasi hem
gelir kaybmna neden olabilir hem de is giiciiniin fazladan caba sarf etmesine ve

yipranmasina yol agabilir.

Aragtirma, turist rehberlerine yonelik istenmeyen turist davranislarinin
kesfedilmesini ve davranis gesitlerinin siiflandirilmasini saglayacaktir. Bunun yani
sira turist rehberlerine yonelik gerceklesen istenmeyen turist davranmislarinin
sebepleri, s6z konusu davranislart tetikleyen unsurlar, bu davraniglara karsi
rehberlerin tepkileri ve tepkilerinin gerekceleri anlasilarak anlamlandirilacaktir.

Dahasi, turist rehberlerinin mesleklerini icra ederken yasadiklar1 istenmeyen davranis



deneyimleri kritik olay kapsaminda degerlendirilerek rehberlere olan yansimalari
acisindan etraflica incelenecektir. Arastirma, kesfe yonelik bir aragtirma oldugundan
konuya iliskin gelecekte gerceklestirilecek ¢alismalara zemin hazirlayacak ve ileride

yapilacak ¢alismalarin 6niinii acacaktir.

1.3.Arastirmanin Simirhiliklar:

Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler goriisme yapilan turist rehberlerinin

istenmeyen turist davranislart ile ilgili goriis ve deneyimleriyle sinirlidir.



2. BOLUM

TURIST REHBERLIiGi MESLEGI

2. Turist Rehberligi Meslegi
2.1.Turist Rehberligi Meslegi ve Turizm Sektoriindeki Onemi

Seyahat olayi siiresince turistlere eslik eden, turistlerle etkilesimde bulunan,
tur baslangicindan bitisine kadar seyahat organizasyonunu yoneten, ziyaret edilen
mahali tiim detaylariyla turistlere aktaran, turistlerin destinasyonda hos vakit
gecirmesini miimkiin kilan, olaganiistii durumlarda turistlerin sorunlarini ¢ézmede
yardimci olan ve turist haklarin1 organizasyon siiresince koruyan kisi olarak turist
rehberleri (Karamustafa ve Cesmeci, 2006: 71) tur operatorleri tarafindan gelistirilen
tur hizmetlerinin ana bileseni olarak goriilmektedir (Huang vd., 2010: 3). Diinya
Turist Rehberleri Birligi Federasyonu, turist rehberini “ziyaretcilere kendilerinin
tercih ettikleri dilde rehberlik eden, onlara bir bolgenin kiiltiirel ve dogal mirasina
iligkin aktarimlar yapan ve genelde bélge ézelinde bir otorite tarafindan taninmis
mesleki kalifikasyona sahip kisiler” olarak tanimlamaktadir (wftga.org). Ulkemizde
turist rehberligi meslegini yapabilmek i¢in meslek kanununda belirtilen sartlarin
yerine getirilmesi gereklidir. Bu sartlar; Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olmak, on
sekiz yasii doldurmus olmak, tiniversitelerin turizm rehberligi 6n lisans, lisans
boliimlerinden veya turizm rehberligi tezsiz yliksek lisans programindan mezun
olmak, bunun haricinde kalan kisiler icinse turist rehberligi sertifika programini
egitimini tamamlamis olmaktir. Ayrica, yabanci dil sinavindan 75 puan yeterliligine
sahip olmak, iilkesel turist rehberligi i¢in 36 giin, bolgesel rehberlik i¢in ise en az 6
giinlik uygulama gezilerini tamamlamis olmak, gezi sonunda yapilacak sinavdan
basarili olmak, rehberlik sertifikasina erisme sartlar1 arasinda yer almaktadir.
Rehberler, meslege baslayabilmeleri i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanligina basvurularak
saglanabilen ruhsatname belgesini almak durumundadirlar. Buna ek olarak, her
rehber bulundugu yerlesim yerinin yakininda olan bir rehber odasina kayith olmak
mecburiyetindedir. Rehberlik meslegi sadece aktif durumdaki “eylemli” olarak
tanimlanan turist rehberleri tarafindan yapilabilir. Eylemli olarak tanimlanmak
isteyen kisi her yil bir yil siiresince gegerli olacak g¢alisma kartin1 temin etmek
zorundadir (Turist Rehberligi Meslek Yonetmeligi, 2014).



Bir rehberin meslegini hakkiyla yapabilmesi adina hakim olmasi gereken

konular asagida yer alan Tablo 1°de 6zetlenmektedir.

Tablo 1. Turist Rehberligi Mesleginin Ilgi Alanina Giren Disiplinler

Bilgi Genel Kiiltiir Sosyal Iligkiler ve

Yonetim

Yabanci Dil Ulkenin Sosyal Yapisi Insan iliskileri

Tarih Ulke Ekonomisi Gorgii Kurallar

Cografya Uluslararasi iliskiler Psikoloji

Sanat Tarihi Ulkenin Orf ve Adetleri Sosyoloji

Arkeoloji Felsefe Protokol

Mitoloji Konuklarin Kendi Sosyo- | Animasyon

Etnoloji Kiiltiirel Ozellikleri

Antropoloji Aktiialite

Mimari

Dinler Tarihi

Folklor

Kaynak: (Ahipasaoglu, 1997: 36)

Istihdam olusturmada ve gelir kaynagi meydana getirmede etkin olan bir
sektor olarak turizm sektorii bir¢ok lilke ekonomisi i¢in dncelikli sektorler arasinda
yer almaktadir. Bu denli 6nemli goriilen turizm sektoriindeki en eski ve en degerli
mesleklerden birisi turist rehberligidir. Tarihin ilk¢aglarindan bugiine kadar yapilan
turist rehberligi mesleginin hareket noktasi turizm aktivitesine katilan turistlerin
seyahatlerini kolaylastirmaktir. Yillar icerisinde uluslararasi turizm hareketliligi
gelismis ve bu gelisimle beraber turist rehberinin 6nemi de artmistir. Bu durum,
turist rehberligi mesleginin destinasyonlarin turistik ¢ekiciliklerini degerlendiren ve
turist deneyimlerini sekillendiren bir yapida olmasindan kaynaklanmaktadir. Kiiltiir
turizminin bagi ¢ektigi tur aktivitelerine katilmak amaciyla tilkemize gelen turistlerin,
en ¢ok vakit gecirdikleri ve etkisinde kaldiklar kisiler onlara seyahatleri siiresince

eslik ederek etkilesim kuran tur hizmetini turistlere ulastiran aract olma gorevini



istlenen turist rehberleridir (Giizel ve Koroglu, 2015). Turist rehberligi tiimiiyle
hizmet odakli bir meslektir. Profesyonel turist rehberligi, isine bagli hisseden,
mesleki anlamda gelisimine yeterince egilmis, rehberligi severek ve bilerek yapan
bireyler i¢in keyifli bir ugrastir. Rehberlik, kisileraras: iliskilerin sekillendirdigi,
mesleki getirisi ve i3 doyumu bakimindan tatmin edici olarak nitelendirilebilecek bir

istir (Yarcan, 2007: 33).

Turizm sektoriinii olusturan sistem igerisinde turist rehberleri dnemli bir yere
sahiptir. Bu durumun gostergesi olarak diisiiniilebilecek bir gelisme gectigimiz
yillarda yagsanmis ve iilkemizde 2012 yilinda resmi gazetede yayinlanan meslek
kanunu sayesinde turist rehberligi meslek olarak yasal bir statiiye sahip olmustur
(Arslantiirk, 2003: 186). Turist rehberlerinin sundugu turist rehberligi hizmeti 6326
sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu’na gore (2012: madde 2) “seyahat
acentaciligy faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki yerli
veya yabanci turistlerin gezi oncesinde se¢mis olduklart dil kullanilarak iilkenin
kiiltiir, turizm, tarih, ¢evre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin
kiiltiir ve turizm politikalart dogrultusunda tamitilarak gezdirilmesini veya seyahat
acentalart tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin seyahat acentasinin
yvazili belgelerinde tanimladig: ve tiiketiciye satildigi sekilde yiiriitiiliip acenta adina
yonetilmesini” ifade etmektedir. Ulkemizde rehberlik meslegi “profesyonel” sifatiyla
nitelendirilmektedir. S6z konusu profesyonellik ibaresi turist rehberligi mesleginin
disiplin ve ciddiyet unsurlarimi barindirmasma vurgu yapmaktadir. Oyle ki, bu
sekilde bir nitelendirme iilkemizde turist rehberligi meslegine yiiklenen misyon ve

anlamin da ne denli biiyilk olduguna bir isaret olarak yorumlanabilir (Arslantiirk,

2003: 32).

Turist rehberleri turistler ile birebir iletisim kurarak yakin iliskide
bulundugundan turizm sektoriinde biiylik sorumluluk tagimaktadirlar. Rehberlik
gorevinin sektor agisindan hayati 6nemi bu husustan kaynaklanmaktadir. Turistler
her ne kadar tanitict yazili kaynaklara sahip olabilse de gidilen destinasyonun dilini,
gelenek ve goreneklerini tam anlamiyla bilmediklerinden turistler rehberlik
hizmetine muhta¢ vaziyettedirler. Buna ilavetten, rehberler goérevlerini yerine
getirme siirecinde iilkelerinin kiiltiirel degerlerini aktarirken {ilke insaninin da bir

temsilcisidirler (Cimrin, 1995: 10).
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Heung (2008)’a gore turist rehberlerinin sundugu hizmet kalitesinin ve
profesyonellik diizeyinin bes ana belirleyicisi bulunmaktadir. Bunlar; mizah
yetenegi, detaylara verilen onem, yardimci tavirlar sergileme, problem c¢o6zebilme
becerisi ve iyi egitilmis olmadir. Ap ve Wong (2001: 555) ise gergeklestirdikleri
aragtirmalarinda  turist  rehberlerinin  profesyonellik  tanimlamalarini  sdyle

belirtmislerdir:
e Turistleri mutlu etme hissiyatina sahip olma,

e Turistlerin destinasyon hakkinda pozitif edinimlere sahip olmasina yardimci

olma,

e Turistlerin destinasyonu yeniden ziyaret etmesini miimkiin kilabilmek adina

onlar1 tesvik edecek diizeyde turist memnuniyeti saglama,

e Kaliteli hizmet sunma mecburiyetinin bilincinde olarak misafirlerin

beklentilerini karsilama,
e (iincel, gerekli ve dogru bilgiyi saglama.

Turizm sektoriiniin merkezini turist olusturmaktadir. Turist ister yasadigi
iilkenin bir baska bdlgesine gitmis olsun isterse de farkli bir {lilkeye seyahat etsin
degismeyen bir durum vardir ki turist her iki ihtimalde de aliskin oldugu,
hakimiyetinin bulundugu ¢evrenin disina c¢ikmaktadir. Dolayisiyla turist asmna
olmadig1 yabanci ortamda bilgilendirilmeye ve yardima muhtagtir (Koéroglu, 2013:
91). Ozellikle, yabanci ziyaretciler rehberli turlara bircok farkli nedenle katilsalar
dahi bu giidiilenimlerden en 6n plana ¢ikan motivasyon kaynaklar1 yeni kiiltiirlerarasi
deneyimler edinme arzusu ve kendilerine yabanci bir bolgede karsilasabilecekleri
etkilesim giicliiklerinden rehber hizmetlerine siginarak kacinmaktir (Yu, Weiler ve
Ham, 2001). Turistlerin kendi baslarina seyahat etmek yerine rehberin eslik ettigi bir
tura katilmasinin nedeni deneyimlerinin istenen sekilde gergeklesebilmesinde “isleri
kolaylastirict” bir yol gostericiye gereksinim duymalaridir (Sahin, 2018: 47). Turist
rehberleri konuk kabul eden turistik mahal ve ziyaretcileri arasinda onemli bir
aracidir. Destinasyonlardan elde edilecek genel turist etkilenimi ve memnuniyetinin
temel sorumlusu ve tatminin belirleyicisi olan turist rehberleri sektdriin anahtar 6n
saha calisanlarindandir (Ap ve Wong, 2001: 551). Ayrica, turistik etkilenimlerin
belirleyicisi olan rehber tarafindan misafirlere sunulacak biitiin hizmetler turistlerin

zihnindeki destinasyona iliskin 6nyargilari yitkma, olumsuz imaj algilarini degistirme

11



ve eksik bilgilerin tamamlanmasi noktasinda etkindir (Zengin, Eker ve Bayram,
2017: 144). Turist rehberleri, turistlere sunduklari hizmet sayesinde iilkenin yeniden
ziyaret edilmesini saglamaktadirlar. Dolayisiyla seyahat acentalarinin miisteri
devamlilig1 yakalamasinda da rehberlerin etkin bir islevi bulunmaktadir. Oyle ki,
turist rehberleri meslekleri geregi verdikleri bilgiler dogrultusunda turistlerin gidilen
iilkenin insani, kiiltlirli, yasam sekli vb. konularinda ilk izlenimlerini meydana
getirmektedirler. Bu durum turist rehberliginin sektorel Onemini agiklamaktadir
(Kogak ve Kabakulak, 2018: 26).

Rehberligi bir meslek olarak avantajli ve dezavantajli kilan unsurlara asagida
yer alan Tablo 2’de deginilmistir. Tablo 2’de yer alan bilgiler 1s18inda turist
rehberlerinin tanitim araci olma, 6zgiir bir yasam, sosyal ortam, keyifli bir meslek,
dolgun kazang gibi avantajlart bulunmaktayken meslegin dezavantajlarina
bakildiginda ise is garantisinin olmamasi, aile diizenini siirdiirmede zorlanma,
duygusal ve fiziksel olarak yipranma gibi dezavantajlarin 6n plana ¢iktigi

sOylenebilir.

Tablo 2. Turist Rehberligi Mesleginin Avantajlar: ve Dezavantajlari

Turist Rehberliginin Avantajlar: Turist Rehberliginin Dezavantajlari

Tamtim elgiligi ve iilkeye hizmet etme | s giivencesinin olmamasi

onuru

Ozgiir bir hayat siirdiirme Fiziksel gii¢ yeterliligi

Sosyallik Digsal faktorlerin etkileri

Zevkli bir meslek Uzun ve diizensiz ¢alisma saatleri
Doyurucu gelir Aile yasaminin zorlagmasi

Bireysel zaman sikintisi

Siirekli kendini yenileme geregi

Stirekli duygu yonetimi

Duygusal zeka gelisiminin saglanmasi

Fiziksel ve psikolojik siddete maruz

kalma
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Teknoloji uygulamalariin yarattig: etkiler

Kiiltiir diizeyi diistik turistler

Serbest dolagim eksikligi

Denetim eksikligi, gii¢liigl ve islevsizligi

Kaynak: (Eser, 2018: 37-42)

Turist rehberlerinin turizm sektoriindeki 6nemi su maddeler kapsaminda

Ozetlenebilir (Senel, 2011: 12-14):

Ulkelerin tanitiminda etkin kaynak ve araclardandirlar.

Rehberin sundugu bilgilendirme hizmetindeki yeterlilik ve dogruluk turist

tatmini olusumunda belirleyicidir.

Ulkedeki turistik gekiciliklerin yam sira siyasal, sosyal ve etnik yapiy1 da

turistlere dogru bir sekilde aktarmakla gorevlidir.

Yerel kiiltiire iliskin iklimi yorumlayicisi olarak turistleri yerel kiiltiire adapte

etmekle ve turist yerel halk arasinda bag kurmakla ytikiimliidiir.

Turistlerin ziyaret edilen iilkenin insanlarinin imajina iliskin zihninde olusan
fikirler, turist rehberleri 6rnek birer temsilci oldugundan rehberler tarafindan

sekillendirilmektedir.

Turizm  sektoriinde gerek miisteri kazanimi gerekse de talebin

stirdiiriilebilirligi agisindan dnemli rol oynamaktadir.

Rehberin turistleriyle olan iletisimi ve etkilesimi turistik deneyime sekil

verdiginden rehberler bir sonraki turu satan kisiler konumundadirlar.

Turdaki lider olduklarindan turistleri yonlendirme giigleriyle, seyahat
acentalarimin  ve diger isletmelerin pazarlama aktivitelerine katkida

bulunabilmektedirler.

Turistik mahalin ehemmiyetini &zetlerler bunun yam sira mesleklerinin
dogas1 geregi ziyaret yerlerinin, bolgenin ve iilkenin goriinen yiizii olma
sorumlulugunu iistlenmektedirler.

Seyahat acentalarina sunduklari raporlarla acentalar1 aydinlatarak ileride

gergeklesecek olan turlara yon verirler.
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2.2.Turist Rehberlerinin Gorevleri ve Sorumluluklari

Turist rehberliginin giinimiizdeki islevi, 2.500 yildir var olan bir meslegin
zaman icerisindeki evriminin bir sonucu olarak diisiiniilebilir. Oysaki turist rehberligi
ge¢miste sadece ziyaretcilere bilinmeyen bir bolgede eslik eden (kilavuzluk yapan)
bir formdayken, simdilerde ise gidilen bolgede ziyaret¢ilerin temas ettigi cevreyi ve
kiiltiirel farkliliklart aciklama islevine sahip bir kiiltiirel aract gorevi gérmektedir.
Rehberin 6zellikle iki gorevi tur deneyimlerinin olusumunda etkindir. Bunlar; sunum
(yorumlama) ve grup dinamiklerini yonetmektir. Sunumun Kkaliteli olabilmesi ancak
katilimcilarin ilgileri dogrultusunda yorumlanarak sekil verilmis bilgilerin istekli
bicimde sunulmasi ve igerik bakimindan da bilgilendirici ve eglendiriciligin
beraberliginin saglanmasiyla miimkiin olabilmektedir. Sunumun kaliteli olmasi
turist-rehber etkilesimini ve turist gurubu arasindaki etkilesimi cesaretlendirmesi

acisindan gereklidir (Rabotic, 2010: 1157-1160).

Bir iilkeye gelen turist, rehber vazifesi géormesi adina hazirlanmis yazili
kilavuz kaynaklara sahip olsa dahi, tilkenin dilini, kiiltiirel iklimini, geleneklerini
bilmedigi ve onlara asina olmadig1 takdirde mutlaka ki profesyonel bir turist
rehberine gereksinim duyacaktir. Turist kafilesiyle birlikte iilkenin kiiltiirel mirasina
ait dnemli tarihi yerleri gorecek, ziyaret edilen iilkenin farkli yonlerini gézlemlemek
ve deneyimlemek isteyen kisilere bilgi aktariminda bulunacak, onlar1 tatmin edecek
gorevli turist rehberidir. Bilinmelidir ki, turist rehberi kendi vataninin propagandacisi
ve reklamcisidir. Dahasi, yanlis sdylemlerden, negatif propagandalardan etkilenerek
ilkesi hakkinda asilsiz Onyargilara sahip olmus turistlerin vatanina iligkin
Onyargilarim1 kiracak, olumsuz fikirlerini olumluya evirecek kisi turistlerle tur
stiresince arkadaslik bagi kuracak olan rehberlerdir. Rehber, lilkesiyle ilgili turistlerin
Onyargilar1 kirmay1 basarabildiginde, temas ettigi insanlar vasitasiyla iilkesinin
olumlu propagandasinin yapilmasina araci olur (Colakoglu, Epik ve Efendi 2010:

136).

Tiirkiye Turist Rehberleri Birligi (TUREB) tarafindan yayinlanan el kitabina

gbre turist rehberlerinin belli bash gorevleri sdyle siralanmaktadir(Oter ve Saribas,

2018: 102):
e QGigli liderlik ile gurup ruhu olusturmak,

e Ogrenme ortami yaratmak,
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e Turu basarili bigimde yonetmek ve sorunlar1 ¢ozmek,
o Kesif, eglence, dostluk ruhu yaratmak,
e Grubu getiren seyahat isletmesinin kurallarina uymak,

Rehber, turistlerden yerlerine oturmalarini, sessiz olmalarini, kendisini
dinlemesini vb. isteyecek bir pozisyonda degildir.  Rehber, bodyle istekler
gergeklestirse dahi turistler uyarilara dikkat etmeme, dinlememe, sorular sorma,
miidahale etme hatta ve hatta rehberin otoritesini sorgulama hakkina sahip
olduklarma inanmaktadirlar. Turistlerin sorularmma cevap vermek zorunda olan
rehberler anlatimlarinin sorularla bolinmesine katlanmak zorunda kalmaktadirlar.
Sonugta, turdan sorumlu olan turda gorevli olan kisi rehberdir ve bu gibi durumlari
turiste izah etmek ustalik ve biraz da kurnazlik gerektirmektedir. Bunun yam sira
rehberlerin, mesleklerinin bir geregi olarak sunduklart hizmetlerin zamanlamasini iyi
ayarlamak durumunda olmasi da olduk¢a Gnemli bir husustur. Ayrica, rehberler
turlarda gosterdikleri gabalarin turistler tarafindan bilgilendirici, tatmin edici ve
hatirlanabilir (akilda kalict) olarak degerlendirilip degerlendirilmedigine iliskin de
fikir sahibi olmakla yiikiimliidiirler. Rehberlik meslegi, o6zellikle turistlerle ve
sektorde on sathada gorev yapan personeller ile yakin temasta ve etkilesim halinde

olmay1 gerektirmektedir (Larsen ve Meged, 2013: 91-92).

Tablo 3. Turist Rehberlerinin Sorumluluk Tasidig1 Paydaslar

Rehberlerin Sorumlu Rehberlerin Islevleri Rehberin Tasidig1 Sorumluluklar
Oldugu Kisiler
Turistler Kilavuz Turistlerin ~ beklenti  ve ihtiyaglarini
Grup Lideri karsilamak; nereye gidilecegi, ne kadar
kalinacagi, nelerin goriilmesi gerektigi,
Mentor . . S .
nerelerin nasil ziyaret edilecegi, hangi
Animator aktivitelerin yapilacagi ve yerel halkla nasil
iletisim kurulacagi vb. konularda turistlere
yardimcet olmak
Destinasyon Kaynaklari Cevirmen Ziyaret edilen cevre ve kiiltiiriin anlam
deger ve dnemini agiklamak
Yerel Halk Temsilci Turistlere misafirperverlik gdstermek ve
onlara kars1 anlayigli olmak
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Isverenler Satis eleman Ekonomik getirilerin artmasini saglamak,
belirli bir mesaj vermek ya da imaj
olusturmak

Kamu Otoriteleri Halkla iliskiler temsilcisi
Diger Turist Rehberleri Girigimei Meslekten miimkiin oldugunca fazla gelir
elde edilmesini saglamak, rehberin sosyal
statiislerini gelistirmek

Kaynak: (Hu ve Wall, 2010: 80’den aktaran Diiz, 2016: 21)

Turist rehberleri mesleklerinin dogasi geregi sektorde yer alan pek g¢ok
paydasla is iliskisi igerisinde bulundugundan farkli kesimlere karst sorumluluklara
sahiptir. Turist rehberi, Ozellikle turistler ve seyahat acentalarina karsi biiyiik
sorumluluk tagtmaktadir. Seyahat acentalarinin perspektifinden bakildiginda,
rehberler tur hizmetlerinin basaritya ulasmasimi sagladiklarindan acentalarin is
basariminda rehberlerin  Oonemli bir sorumlulugu bulunmaktadir. Turistlerin
perspektifinden bakildiginda ise, hem turistlerin tiiketiciler olarak bireysel
beklentilerinin olmas1 hem de seyahat acentalar tarafindan satin alma dncesi taahhiit
edilen hizmet igeriklerinin kapsam olarak vaad edilenle oOrtiismesi ve acentalarin bu
anlamda verdigi sozleri yerine getirme mecburiyeti noktasinda turistler, rehberlerinin
mesleki sorumluluklarmi olmast gerektigi sekilde yerine getirmelerini beklerler.
Turist rehberleri, is ortaklar1 olan oteller, restoranlar, dinlenme tesisleri, miize ve
oren yerleri, hediyelik esya magazalar1 ve diger bir¢ok tarafa karsi da sorumlu
olabilmektedirler. Dahasi, turist rehberi ililkesine, milletine, devletine, yerel
yonetimlere, meslektaslarina karst da sorumluluklar {istlenen bir meslek sahibidir.
Dogal ve kiiltiirel mirasin korunmasinda sorumluluk sahibidir. Turlarla ilgili;
planlama, koordinasyon, denetim ve raporlama konularinda da sorumluluk turist
rehberlerine diismektedir. Turlar sirasinda ortaya g¢ikabilecek olagandist durumlara
(hastalik, kaza, 6liim, hirsizlik vb.) hazirhkli olma da bunlara dahildir (Oter ve

Saribas, 2018: 108).
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Motive olmus bir turist rehberi, seyahat giizergahina, tedarikgilere ve
miisterilere iliskin saglayacaglr degerli bilgilerle tur operatorlerinin  gelecekte
sunacag1 hizmetleri gelistirmesinde yararli olabilir. Ayrica, alternatif turlar ve diger
hizmetlerin ¢apraz satist noktasinda turist rehberi turistleri bilgilendirerek tur
operatdriiniin sundugu iriinlerin duyurulmasina yardimer olabilmektedir (Cetin ve

Yarcan, 2017: 355).

2.3. Turist Rehberlerinin Sahip Olmas1 Gereken Nitelikler

Turizm destinasyonlar1 ve turistler arasinda araci olma ve bag kurma gorevi
yapan, turistlerin seyahatleri siiresince istenen deneyimlere erismesini, gittikleri
yerden memnuniyetle donmelerini saglayan turist rehberligi meslegini hakkiyla icra
etmek elbette ki meslege has birtakim bilgi birikimi, beceriler ve kisisel 6zellikler
gerektirmektedir (Albuz, 2018: 18).

“Rehberlik etmek” sozciik anlami incelendik¢e derinligi artan ve daha
anlasilabilir olan bir kavramdir. Rehberlik iinvaninin temelinde rehberin omuzlarina
yiikklenmis agir bir sorumluluk yatmaktadir. Meslegin icra edilecegi yerler ile ilgili
dogru ve ayrintili bilgiye sahip olmak ¢ogu zaman bu yiiki tasiyabilmede kendi
basina yeterli olamamaktadir. Sahip olunan bilginin sunum sekli, sunulan bilgilerin
turistler tarafindan kabul goérmesi, turistlerin rehbere itimat etmesi vb. niianslar
rehberin sorumluluklarimin ne derece iistesinden gelebileceginin gostergeleridir
(Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010: 142). Buna ek olarak, bir rehberin kendisini
misafirlerine benimsetebilmesi, farkli ve yeterli olduguna onlar1 ikna edebilmesi ve
onlarin giivenini kazanabilmesi sahip oldugu is yeterlilikleri, bilgi donanimi, kiiltiirel
diizey, mesleki deneyim, kisisel yetenekler, isine gosterdigi 6zen ile miimkiin

olabilmektedir (Balta, 2017: 127).

Rehberin performans: degerlendirilirken destinasyon hakkindaki bilgisi,
dakikligi ve giivenilirligi, sikayetlerle bas edebilmesi ve problemleri ¢ozebilmesi, iyi
niyeti ve yardimseverligi, temiz ve diizenli goriiniimii, katilime1 olmadaki istekliligi
gibi niteliksel faktorlere dikkat edilmektedir (Hansen ve Mossberg, 2017: 262).
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Asagida bulunan Tablo 4’te turist rehberlerinin sahip olmasi gereken

nitelikler ve rehberlerin temel mesleki islevlerinin genel bir ¢ergevesi sunulmaktadir.

Tablo 4. Turist Rehberlerinin Temel islevleri ve Nitelikleri

Rehberin Temel Islevleri

Nitelikler

1.

Tletisim

Sozli ve yazili iletisim becerisi (kendi

dilinde ve en az bir yabanci dilde)

Bireyler arasi iletisim becerisi

2.

Yonetim

Planlama
Organizasyon
Koordinasyon
Liderlik

Denetim becerileri

Tanitma ve Bilgilendirme

Tanittig1 turizm mahallini tiim yonleriyle

tanima, anlama ve sevime

4.

Eglendirme

Insanlar1 anlama ve hos gdrme
Disadoniik ve sosyal olma

Esprili olma

Olaganiistii Durumlarla Basedebilme

Teknik bilgi ve beceriler

Sogukkanli ve dayanikli olma

Hakkaniyeti Saglama

Hukuk bilgisi
Hakkaniyet ve i ahlaki duygusu

Diiriist davranma

Kaynak: (Yildiz, Kusluvan ve Senyurt, 1997: 11)

2.4. Rehber-Turist fletisimi ve Etkilesimi

Iletisim, iletilmek istenenin herkes tarafindan anlasilabilmesi adina yargi,
diistince ve duygularin sozlii ifade yoluyla veya gorsel araglar yardimiyla ifade

edilmesini kapsamaktadir (Akman, 2011: 13). iletisim, toplumsal diizenin temelini
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meydana getiren bir sistem vazifesi goren, orgiitsel ve yonetsel mekanizmanin dogru
isleyisini saglayan bir ara¢ olarak bireysel davraniglar1 goriintiileyen ve etkileyen
tekniktir (Bal, 2013: 110). Iletisim kavramin1 daha basit¢e ifade etmek gerekirse bir
ama¢ dogrultusundaki kaynak kisinin karsisindaki alictya amaci ekseninde mesaj
gdndermesidir. Iletisim siirecinde alicida istenen etkinin meydana geldigi durumlarda

ise etkin iletisim gergeklesmis olur (Poussard, 2006: 71).

Gergeklesme Dbicimi  fark etmeksizin iletisimin belli basli amaglari
bulunmaktadir. iletisimin ana amaglar1 sdyle siralanmaktadir (Verderber, Verderber

ve Sellnow, 2010: 10):

e Benlik bilincinin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi: Insanlar olduklar1 kisinin
iyi veya koti oOzelliklerine, baska insanlarin kendi davramiglarina
verdikleri tepkiler hakkinda fikirlere diger insanlarla kurduklar iletisim

sayesinde erisirler.

e lliskilerin gelisimi ve siirdiiriilmesi: Insanlar arasi kurulmus olumlu
iliskiler iletisim yoluyla meydana gelir ve bunun devamliligi da ancak

iletisim yoluyla miimkiin olabilir.

e Sosyal gereksinimlerin karsilanmasi: Iletisim sosyallesmenin olmazsa

olmazidir. Insan denen varlik ise sosyallesmeye muhtagtir.

e Bilgi edinmek ve dagitmak: kisilerin gozlem yoluyla bilgi edinmesi
miimkiin olsa da ¢ogu bilginin hedef kitleye iletisim yoluyla aktarildig
gergektir.

e Diger insanlarda etki meydana getirmek: iletisimi yalnizca bilgi, duygu ve
diisiince alisverisi olarak gérmemek gerekir. Insanlar ve érgiitler iletisim
vasitasiyla diger insanlar istedikleri dogrultuda bir davramis sergilemek

adina etkilemeye caligirlar.

Seyahat acentalar1 ve tur operatorleri tarafindan hedef destinasyon se¢imi,
dogru fiyatlama, ulasim, konaklama ve yeme i¢me detaylarinin belirlenmesi
sirecinde yogun ¢aba harcanarak meydana getirilen tur organizasyonlari turist
rehberlerine emanet edilmektedir. Dolayisiyla, turist rehberlerinin bilgi birikimleri ve
deneyimleriyle sergileyecekleri performans dogrultusunda yerel halk, yerel paydaslar

ve elbette ki turistler ile kuracaklar iliski, yogun mesai sonucunda meydana getirilen
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tur drlnlerinin insanlar tarafindan nasil algilanacaginin belirleyicisi olacaktir

(Cakmak, 2018: 1).

Turist rehberlerinin iletisime yonelik mesleki rollerini sergilemesinde yani
turistlerle dogru iletisim kurabilmesi ve beklenen etkilesimi meydana getirebilmesine
etki eden en Onemli unsurlardan birisi davranigsal boyuttur. Bilindigi iizere, turist
rehberleri yerli ya da yabanct gruplarla ¢alisirken farkli kiiltiirel ¢esitliliklere sahip
degisik turist tiplemelerinin hakim oldugu ortamlarda gorev yapmaktadirlar.
Rehberler iste bu noktada kiiltiirel karmasadan kaginmak adina yonettigi turistler ve
yerel halkin arasinda aracilik yaparak bu ¢ok kiltiirlii, ¢esitli ve karmasik ortami
birbirine kaynastirmaya calismaktadir. Bunu saglayabilmek adina turist rehberleri,
kiltiirleraras1 anlayis gelistirerek aracilik etmede sosyal ve kisiler arasi iletisim

becerilerinden yararlanirlar (Avcikurt, 2009: 82).

Turist rehberligi mesleginin belki de en hassas kismu iletisime iliskin olan
yiktmliliklerdir (Cimrin, 1995: 45). Turist rehberleri destinasyon, yerel insan ve
turist arasindaki kiiltiirel bag olma gorevi tasimaktadir. Kisisel ozellikleri
dogrultusunda kiiltiirel bag olma goérevini Yyerine getirirken turistlerle kuracagi
iletisim baginin Kuvveti turistlerin yasayacagi memnuniyetin gostergesi olarak kabul

edilmektedir (Leclerc ve Martin, 2004: 185).

Kiiltiirel bakimdan katilimci olmayan, turistlere karst davranislarint ¢ok
kiiltiirliiliige gore sekillendiremeyen rehberlerin performansina yonelik turist algilar
olumsuz yonde sekil alabilir. Ayrica, turist-rehber iletisimi ve etkilesiminde rehberin
farkli kiiltiirlere davranis bakimindan adaptasyonu otantik deneyimler arayan
turistlerin edinecegi deneyimin genelini nasil nitelendirecegini belirleyebilmektedir
(Avcikurt, 2009: 82).

Rehber, turistlerine gidecekleri yeri, gezinin siiresini, yemek yeme zamanini,
verilen mola siiresini ve hatta tuvalette ne kadar kalabileceklerini dahi sdyler. Isinin
bir geregi olarak rehber, turistlerini yonetir, yonlendirir ve aslinda bir nevi onlari
domine eder. Rehber bir bakima “cocuklarnin ne zaman neyi yapip neyi
yapamayacagini sdyleyen bir ebeveyn” gibidir (Urry, 2009: 162). Oyle ki, rehberler
turistlerin komutlarina uyabilmesini saglamak adina bazen tatli-sert bir iletisim

yolunu tercih etmek zorunda kalmaktadirlar. Rehberin, turistleriyle kurdugu
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iletisimde sertlik dozajim ayarlayabilmesi rehber-turist iletisimin saglikl

gelisebilmesi adina oldukg¢a 6nemlidir.

Turist rehberleri profesyonelliklerinin bir pargasi olarak problem olusturan
durumlara miimkiin olan en dogru sekilde ¢Oziim iireterek miidahale etme
cabasindadir. Boyle durumlarda, rehberlerden tur katilimcilariyla kendileri arasinda
gerceklesebilecek cesitli catigsmalart ongdrmesi, tespitlerde bulunmasi ve ¢ozmesi
beklenmektedir. Dahasi, tur esnasinda olusabilecek ¢atisma ortaminin miimkiin olan
en dogru yontem uygulanarak c¢oziimlenmesi ve kargasa ortaminin yatigsmasinin
saglanmasi turist-rehber iligkisinin saglikli bir sekilde devam edebilmesi adina
olduk¢a Oonemlidir. Bu noktada, rehberler kriz ve ¢atisma ¢oziimlemede edindikleri
mesleki deneyimleriyle zaman icerisinde kendi kisisel yontemlerini gelistirmelidirler

(Caber, Unal, Cengizci ve Giiven, 2019: 89).

Rehber ve turist arasindaki etkilesimin belirlenmesinde giiven faktorii biiyiik
onem teskil etmektedir. Rehbere Karsi giiven duyan turist, rehberin hizmet
performansinin da yeterli olabilecegine inanmaktadir (Chang, 2014: 220). Rehberin
hizmet kalitesinin algilanan diizeyi turistin rehberine olan giliven diizeyinin
belirleyicisidir. Rehber performansinda hizmet kalitesine iliskin gostergeler; bilgi
saglama, kiiltiirel ve dogal mirast yorumlama, problem c¢dzme ve turistleri
giicliiklerden sakinma vb. olarak siralanabilir (Zhang ve Chow, 2004’ ten aktaran
Chang, 2014: 224).

Turist rehberlerinin kisisel yeteneklerinin 6nem tasimasinin temel sebebi
rehberlerin meslekleri geregi profesyonel iliskilerinde etkin kisiler olmasinin
beklenmesindendir. Rehberin turistlerle kurdugu iliski 1iy1 niyetlilik, agiklik,
diirtistliik ve saygi temelinde sekillenmelidir. Rehber, tur kafilesi arasinda iligkisel
anlamda dengeyi kurabilme adina iyimser bir ortam meydana getirmek
durumundadir. Bakildiginda, rehberin iletisimsel anlamda turistlere karsi
sergileyecegi davranislar1 temsil ettigi acentayi, kendi mesleki kimligini
baglayacagindan pozitif, yapici, ¢oziim odakli tutumlar gostermelidir (Balta, 2017:
129).

Rehberler, liderligini gruba hissettirmek amaciyla turistler iizerinde bask1
kurarak onlara miidahale etmemelidirler. Eger, rehber turistlerine karisirsa turun

kontroliinii kaybedebilme tehlikesiyle kars1 karsiya gelebilir. Rehber, turistlerine
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kars1 hakkaniyetli davranmali, kendisinden istenenlerin farkinda olmali, olumlu turist
davranmiglarini takdir etmeli, rahatsiz edici davraniglarla karsilastigindaysa saglam

durmalidir (Tetik, 2006: 27).
2.5.Turist Rehberlerinin Mesleki Engelleri ve Sorunlari

Turistlerin rehberlerine karst olumlu tutum sergilemesi, rehberlerin is ve
yasam doyumu noktasinda memnuniyetinin saglanmasi rehberlerin temel mesleki
beklentilerindendir. Bilinmelidir ki, meslegini yapmaktan keyif duyamayacak
durumda olan bir rehberin miisteri memnuniyeti saglayabilmesi pek miimkiin
degildir. Rehberler mesleklerini icra ederken tur esnasinda karsilastiklar

problemlerden sik¢a yakinmaktadir(Kogak ve Kabakulak, 2018: 26).

Rehberin inisiyatifleri dahilinde olsun olmasin, turistler tur esnasindaki tiim
problemleri rehberin ¢ozmesini beklemektedir. Rehberin bu noktadaki basarisizlig
ise turistler tarafindan yetersiz ve koti bir tur performanst olarak
nitelendirilmektedir. Bakildiginda bu durumun bdyle olmasi adaletsizdir ve
rehberleri zorlayici bir vaziyet olusturmaktadir (Prakash, Chowhary, Sunayana,
2011: 66).

Turizmde zaman zaman sektorel krizler yasanmaktadir. Yasanan krizleri
sektorden elde edilen gelirlerin {izerindeki etkileri, turizm c¢alisanlarina da
yansimaktadir. Boyle durumlarda, tur operatdrleri, seyahat acentalari, konaklama ve
ulagtirma isletmeleri personeli gibi, turizm sektoriiniin ana aktorlerinden olan turist
rehberleri de issiz kalabilmektedir (Yetgin, Yilmaz ve Cift¢i, 2018: 196).
Dolayisiyla, turizm sektoriiniin krizlere karst olan, bilinen hassasiyeti turist
rehberlerini derinden etkilemektedir. Giizel ve Sahin (2018: 433) Tiirkiye turizminde
son dénemde yasanan olumsuz giincel gelismelerin rehberlerin meslege bakislarina
etkisini tespit etmeye yonelik gerceklestirdikleri aragtirmalarinda turist rehberlerinin

on temel mesleki sorununu soyle belirlemiglerdir:
e (Calisilan giin sayisinin azalisi,
e Ekonomik gerileme,
o Issizlik,
e Var olan yatirimlarin erimesi,
e Dil degistirme zorunlulugu,
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Sektor degistirme,

Is ahlak1 yozlasmasi,

Miisteri tipolojisinde degisim,
Sosyal sorunlar,

Psikolojik yipranma.

Tiirkiye’de profesyonel turist rehberlerinin yasadigi mesleki problemler genel

hatlariyla soyle siralanmaktadir (Hacioglu, Saylan ve Siimbiil, 2018: 448):

Turist rehberi sayis1 ve yabanci dil sorunu,

Rehberlik egitimi sorunu,

Meslegin 6zelliklerinden ve ¢alisma kosullarindan kaynaklanan sorunlar,
Mesleki denetim ve “kacgak rehberlik” sorunlari,

Meslegin imaj sorunu,

Rehberlerin bilgi ve birikim eksikligi,

Turist rehberlerinin yonettigi turist gruplariyla karsilasilan sorunlar,
Seyahat isletmeleri ile yasanan sorunlar,

Konaklama isletmeleri ile yasanan sorunlar,

Ulastirma isletmeleriyle karsilagilan sorunlar,

Miize ve Oren yerlerinde karsilasilan sorunlar.

Ilhan ve Soybali (2018) turist rehberligi mesleginin sorunlarim belirleme

amaciyla gerceklestirdikleri calismalarinda yukarida ifade edilen sorunlara ek olarak

rehberlerin turistler ile ilgili karsilastigi sorunlari; yasanan problemlerde turistleri

ikna etmenin zor olmasi, turistlerin entelektiiel bilgilerinin yetersiz olmasi, turistlerin

kiltir diizeylerinin diisiik olmasi seklinde tespit etmislerdir. Ayrica, ¢alismada

seyahat acentalariyla yasanan problemler boyutunda acentalarin satis odakli baskida

bulunmasi ve taban {icretin altinda tcret teklif etmesi gibi mesleki sorunlar

belirlenmistir.

Kacak rehberlik ile ilgili yaptirnmlarin yetersizligi, acentalarin sozlesme

gereklerine uymamasi, taban {icretin altinda calismaya zorlanma, alan kilavuzlugu ve
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bolgesel/iilkesel rehberlik sertifika kurslarinin olusturdugu haksiz rekabet, yetersiz
denetimler, yillik calisma kart1 iicretlerinin yliksek olmasi, vergilendirmedeki
problemler, saglik giivencesi, golge/gdzetmen rehberlik vb. problemler turist
rehberligi mesleginin temel sorunlari arasindadir (Tastan ve Geng, 2017: 862:863).
Buna ek olarak, tur rotasina hakim olmayan soforler ve soforlerin bahsis konusunda
rehbere baski yapmasi, turistlere yonelik olumsuz davraniglar sergilemesi noktasinda

da rehberlerin zorluklarla karsilastigi bilinmektedir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006:

78).
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3. BOLUM
TURIST VE DAVRANIS
3.1.Turist

Turizm olgusunun can damari olan turist, “oturma yerinde karsilayamadig
gereksinimlerini karsilamak amaciyla oturdugu yerden gecici bir siire ayrilan ve
gittigi yerlerde kazanmadigi parayt harcayan kimse” olarak nitelendirilmektedir. Bu
tanimda vurgulanan amag kistasi, turistin yasadigi yerde karsilayamadigi ihtiyaclarim
gidermeyi, para kistasiysa turistin gittigi yerlerde para kazanmayan ancak para
harcayan birisi olarak tiiketici davranigi sergilemesini ifade etmektedir (Rizaoglu,

2010: 7).

Zaman igerisinde turistlerin seyahat olgusuna bakist farklhilagmustir.
Glinlimiizde, turistler seyahat aktivitesini yasamlarinin bir parcast olarak
gordiiginden yasanmamis tecriibeler yasamak, kaliteli hizmet deneyimi edinmek ve
harcadiklar1 paranin karsiligini almak istemektedirler. Onceleri, turist kafilesinin
davramigsal iklimi dogrultusunda uyumlu tutumlar sergileyen, tur planina tiimiiyle
uyan, seyahat planlamasi konusunda daha erkenci olan turistler simdilerde daha ¢ok
anlik kararlar veren, kalabaligin aksi yonde arayislarda bulunan, daha bireysel
hareket eden, kontrolii elinde tutmaya 6zen gosteren bir yapiya biiriinmiistiir (Yetis,

2016: 132).

3.1.1.Turist Tipleri

Turistler ziyaret ettikleri destinasyonlar1 tanirken gittikleri yerlerde onlara
sunulacak hizmetleri de olduk¢a Onemsemektedirler. Bu baglamda, turist rehberi
acisindan bakildiginda, rehberin turistlere daha iyi hizmet sunabilmesinde turist

tiplerini anlamanin avantajlari yadsmamaz bir husustur. Bu yararlar, soyle

aciklanabilir (Ekici ve Arslantiirk, 2018: 188):

e Turist tiplerinin farkli beklentileri ve istekleri dogrultusunda rehberlik

hizmetlerinin diizenlenerek tur yonetiminin saglanmasi,

e Turist tipolojilerinin davranis karakteristikleri ekseninde turist rehberligi

hizmetlerinin miimkiin olan en uygun sekilde sunulmasi,
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e Hitap edecegi, iletisim kuracagi turist tipolojisini bilerek hareket eden
rehberin davranis, yetenek ve becerilerini turistleri tatmin edecek sekilde

gelistirmesi,

e Seyahat acentalarinca diizenlenen tur programlarinin turist tipleri

dogrultusunda giincellenmesi, ¢esitlendirilmesi ve planlanmasidir.
Cohen’in (1972) gelistirmis oldugu dortlii turist tipolojisi sdyledir:

e Organize kitle turisti: Genellikle popiiler bir turizm destinasyonunda
gerceklesen paket turlar1 satin alan, kalabalik turist kitlesiyle beraber
olmayr tercih eden, Onceden belirlenmis seyahat programimin

dogrultusunda hareket eden ve onun disina ¢ikmayan turistlerdir.

o Bireysel kitle turisti: Bu tip turistler, onlara daha ¢ok 6zgiirliikk taniyacak
“salas” paketler satin almayi tercih ederler. Seyahatleri siiresince kendi
se¢imlerini yapabilecekleri durumlarin olugmasini isterler. Amaglar
genelde organize kitle turistlerin oldugu gibi tuhaf ve alisilmisin disinda

deneyimler edinmektir.

e Kasif turist: Kendi seyahat planlamalarin1 kendileri yaparlar ve bilingli
olarak diger turistlerle temas kurmaktan kaginmaktadirlar. Kasif turistler,
destinasyondaki yerel halk ile kaynagsmak istese de bu temas ortaminda

konfor ve gilivenlik konularinda bir takim beklentileri bulunmaktadir.

e Bagibos turist: Gegici de olsa yerel toplumun bir parcasi olarak kabul
edilmeyi isterler ve bunu gergeklestirmenin yollarin1 ararlar. Basibos
turistler herhangi bir seyahat planlamasi yapmadan gidecekleri
destinasyon ve orada konaklayacaklar1 yeri hevesleri ve meraklari
dogrultusunda  anlik  belirlerler. ~ Onlar,  “turizm  sektoriiniin

samimiyetsizliginden” uzak dururlar.

Cohen (1979) daha once gerceklestirdigi turist siniflamasini bu defa
turistlerin deneyim arayisina odaklanarak yeniden tanimlamistir. Cohen (1979)

arayista oldugu deneyime gore turist tiplerini soyle ifade etmektedir:

e Rekreasyonel turist: fiziksel rekreasyonel faaliyetler arayisinda olan

kisilerdir.
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o Degisiklik arayisinda olan turist: giinlik ev yasantisinin disina ¢ikma,

monotonluktan siyrilma ¢abasinda olan kisilerdir.

o Deneyimsel turist: gittigi destinasyonda otantik deneyimler yasamaya

odaklanan kisilerdir.

e Deneysel turist: Ana amaci seyahat ettikleri destinasyondaki yerel

insanlarla temas kurmak olan turistlerdir.

e Varoluscu turist: Ziyaret ettikleri yerdeki insanlarin yasam bigimleri ve
onlarin kiiltiirleri igerisinde yereli timiiyle deneyimleyerek o Kkiiltiirel

ortamda kaybolmak isteyen turistlerdir.

Dalen (1989) Cohen’in tamimlamalarindan farkli olarak turistleri

materyalistlik ve idealistlik temelinde dérde ayirmistir. Bunlar:

e Modern Materyalistler: tatil aktivitesini sadece gosteris araci olarak goren

diger insanlarla kendisini yaristiran “hazc1” (hedonik) turistlerdir.

e Modern idealistler: modern materyalistlerden daha kiiltiirlii ve entelektiiel
olan modern idealist turistler heyecan ve eglence arayisindadirlar. Ancak,
kitle turizmi ve onun standart olan tiimiiyle planlanmig programlarini

istemezler.

e Gelenekci Idealistler: gittigi destinasyonun kiiltiirel mirasma merakls,
ozellikle popiiler turistik 6ren yerlerini gérmek isteyen, baris ve giiven ortami

arayan kalite beklentisi olan turistlerdir.

e Gelenek¢i Materyalistler: her daim giivenlik ile ilgili biiyiik kaygilar
yasayan, diisiik fiyatlar ve 06zel indirimler kovalayan biitgesi kisith

turistlerdir.

Smith (1989) turistleri yedi farkli simifta incelemistir. Smith’in turist tipleri
sOyledir:

e Kasifler: antropolog merakiyla seyahat eden kiiciilk bir turist grubuyla

hareket eden turistlerdir.

e Elit turistler: 6zel olarak tasarlanmus liikks seyahatleri tercih eden, sikg¢a

seyahat edebilme imkanina sahip deneyimli turistlerdir.

27



Yabanil turistler: diger turistlerle iletisim kurmak istemeyen onlarin aksine

hareket etmeyi amag edinmis turistlerdir.

Ender turistler: organize turlarin daha kii¢iik ¢captaki yan gezi turlarini satin

alarak yerel kiiltlirii deneyimleme ¢abasinda olan kisilerdir.

Kitle turistleri: kendi evlerinde aliskin olduklart ortam gibi yabancilik

cekmedikleri bir seyahat deneyimi yagamak isteyen kisilerdir.

Charter (anlasmah) turistler: Bu tip turistlere eger beklentisinde olduklari
diizeyde yeme-igme, konaklama ve eglence imkanlar1 onlara saglanirsa,

gitmis olduklar1 destinasyon pek de umurlarinda degildir.

Turistlerin kisilik 06zelliklerini baz alarak Plog (1974) ii¢ c¢esit turist

siniflamasi yapmistir. Bunlar; “psychocentric” yani i¢ce dontik turistler, “midcentric”

orta merkezliler ve disa doniikler “allosentric” olarak tanimlanmistir. Plog (1974) bu

turist

tipolojilerinin  turistik  destinasyonlarin  gelismesiyle ortaya ¢iktigini

vurgulamaktadir. S6z konusu smiflamaya dair daha detayli agiklama yapmak

gerekirse (Plog, 1974°den aktaran Tekin, 2018:103-104);

I¢ce doniik Turistler: Popiiler destinasyonlara seyahat etmek isteginde olan

ancak pek macera sevmeyen turistlerdir.

Orta Merkezli Turistler: Riske girmek istemeyen orta diizeyde maceraci,

farkli deneyimler edinme arayiginda olan turistlerdir.

Disa doniik Turistler: Risk almay1 seven ve aksiyon dolu bir tatil arzulayan

turistlerdir.

Cohen (1972), Cohen (1979), Dahlen (1989) ve Smith (1989)’in turist

tipolojilerine bakildiginda arastirmacilarin turistlerin kisilik 6zellikleri, seyahat

motivasyonlari, amaglari, beklentileri ve istekleri dogrultusunda arayisinda olduklari

deneyimin nitelikleri ekseninde smiflamalar yaptigi goriilmektedir.
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Tablo 5. Turistleri Tanimlayan Bireysel Degiskenler

Seyahatin hazirlanmasina

gore:

e Bagimsiz/serbest

o  Paket
e Karngik
Ulagim sekli

Demografik Seyahat Etme Uriin ve Aktivite
Faktorler Bicimlerindeki Siiflandirmasi
Farkhhklar
Yas Konaklama bi¢imi Kilttir Turistleri:
Cinsiyet Destinasyon tercihi e  Kiiltiirel miras turistleri
Milliyet Kalis stiresi e  Etnik turistler
Diger demografik Seyahat amaci Doga Odakli Turistler:
faktorler: ;
Seyahat edilen mesafe e  Vahsi doga turistleri
* Harcama Seyahat ve eglence birlikteligi e Eko turistler
kapasitesi
MeVSimse”iklseyahatin Macera Turistleri
* Meslek gergeklesme zamani
Egitim Odakl Turistler:
e Egitim

e Bilimturistleri

e  Goniilliler
Tema Park1 Turistleri
Kumarhane Turistleri
Sehir Turistleri
Tarim Turistleri:

e  Sarap turistleri

o  Ciftlik turistleri
Seks Turistleri:

e Romantik turistler

e Iliski arayan turistler
Is Turistleri:

e  Konferans turistleri

e  Etkinlik turistleri

Kaynak: (Pearce, 2005: 30).

Turist kisisini tanimlayan bir takim bireysel degiskenler bulunmaktadir. Bu

bireysel degiskenler Tablo 5’te sunulmaktadir. Turistler, demografik faktorleri,

seyahat edis bigimleri, turistik iiriin ve aktiviteler bakimindan tercihleri 6zelinde
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farklilagsmaktadirlar. Turistlerin maddi, manevi kaynaklar1 ve ilgileri zihinlerinde
tasarladiklari, hayalini kurduklari turistik deneyimleri ve deneyimlere yonelik
beklentilerini sekillendirmektedir. Dolayisiyla, turistler bu noktada farklilagmakta ve

birbirinden ayrilmaktadir.

3.1.2. Turistlere Ozgii Davramslar

Uriin veya hizmetler her daim sadece islevsel degerleri igin satin almmazlar.
Oyle ki, bazen iiriin veya hizmetler yalmzca kisiler igin ifade ettikleri toplumsal ve
psikolojik anlamlar nedeniyle satin alinabilmektedirler. Ornegin, bir nesne olarak
arabanin genel kullanim amaci ulagimken alinacak arabanin secilmesi asamasinda

sahibine saglayacagi prestij ve statli de hesaba katilmaktadir (Foxall, 2014: 47).

Tiiketici ve turist davranisi arasindaki onemli farkliliklardan biri turizmin
sosyal Ozellikler barindirmasidir. Bu durum turizm tirtinlerinin hem tiretim hem de
tiketim asamasinda insan faktoriiniin 6n planda olmasindan kaynaklanmaktadir
(Pearce, 2005: 14). Turist davranisi ile tiikketici davranisi arasinda kritik boyutsal
farkliliklar bulunmaktadir. Turist aktiviteleri bir asama olarak degerlendirildiginde
daha wuzun sirmektedir. Bu asamalar bes maddede incelenmektedir: a)
tahmin/beklenti, ve On-satin alim b) tatil yerine dogru seyahat etme, c)
destinasyondaki deneyim, d) seyahatten doniis asamasi €) uzun siireli animsama ve

hatirlama asamasidir (Clawson ve Knetsch, 1966’dan aktaran Pearce, 2005: 12).

Turistler, bir ama¢ dogrultusunda goniilli ve 6zgilir bi¢imde davraniglar
sergileme yoluyla yer degistirerek turizm hareketliligine katilmaktadirlar(Rizaoglu,
2004: 16). Turist olarak tanimlanan kisi giinliik yasamindan siyrilma amacinda olan
kisidir. Turistin, giinliik yasantisindan kaginabilmesini saglayan ana etken turistik
yasam alaninin yabanci ve farkli olmasidir. Girdigi turistik ortamda yabanci olarak
goriildiigiiniin farkinda olan turist “genel davranig” kaliplarinin disina ¢ikabilme
hakkina eristigini diisiinerek yabanci kimligiyle oldugundan farkli bir sekilde kural
dis1 davranislarda bulunabilmektedir. Bu durum, turistik ortamin psikolojik arka
planin1 yorumlayabilme noktasinda fikir vericidir. Turistin destinasyona varisindan
turistik mahali terk edisine kadar yasadigi degisiklik turisti gilinlik yasaminda
oldugundan farkli hissetmeye ve davranmaya itmektedir (Polat ve Polat, 2016: 245-
248).
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Turizmde miisteri davranisina iliskin ¢alismalar temelde turistin ziyareti
Oncesi, turist turistik mahaldeyken ve turistin ziyareti sonrasi yasadiklarini

icermektedir(Dixit, Lee ve Loo, 2019: 153).

Tablo 6. Seyahat Evrelerinde Turist Davramsimin Karakteristikleri

Evreler Farkhhklar

Beklenti veya satin alma 6ncesi Birgok turist aylar, hatta yillar &ncesinden

gelecekte yapacag seyahat ile ilgili plan yapar.

Destinasyona dogru seyahat etme Ziyaret edilen yeri inceleme, kavrama, hissetme,
duyma ve algilama adina bir sans ve soyut

deneyimdir.

Destinasyondaki deneyim Baska bir yerde olmanin sinerjisi vardir.
Turistlerin derinlemesine kisisel tepkileri ve kimi
zaman turistik mahaldeki davraniglarinin sosyo-
cevresel sonuglar1 ayirt edicidir. Gelecekteki
deneyimlerin “aritilmas1” ve yeniden
tasarlanmasi gergeklesir. Zamanin, mekanin ve

kimligin anlamindaki netlik kaybolur.

Doniis seyahati Seyahat toplam deneyimin ayrilmaz bir
pargasidir.
Uzun siireli animsama ve hatirlama Turist  deneyimi  dayanikli  ve kalicidir.

Deneyimlenen iiriin yipranmaz veya ciirlimez.
Deneyimler her daim hatirlanirlar  veya

yenilenirler.

Kaynak: Clawson ve Knetsch, 1966; Pearce 2005: 10-12’ den aktaran Ekiz, Au ve
Hsu, 2012: 376)

Turizm bir¢ok soyut hizmet 6gesinden olustugundan bir takim farkliliklara
sahiptir. Ornegin, turistin paket bir seyahat satin almasi veya bir otel odasi i¢in
rezervasyon yaptirmasi somut bir getirisi olmayan bir yatirnm olarak diisiiniilebilir.
Bu nedenle seyahatler genellikle dikkatlice tizerinde diisiiniilerek planlanir ve belirli

bir zaman siireci igerisinde tasarruf yapilir (Moutinho, 1987).

Turistik hizmetlerin dayaniksizlik, ayrilamazlik, soyutluk, heterojenlik
(farklilik) gibi karakteristiklerinden otiirii turistlerin algiladiklar1 risk daha ytiksektir
ve bu nedenle turistler, turistik hizmetlerin se¢iminde daha dikkatli olma

egilimindedir. Turistlerin bu denli dikkatli olmasi, tatillerine harcadiklar1 paranin
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elde edecekleri deneyime degiyor olacak kadar deneyimlerinin hatirlanabilir olmasi
icindir. Satin alma asamasindaki riski minimize etmek ve tatillerinde edinecekleri
hizmet deneyimini maksimize etmek adina turistler seyahat planlamasi siirecinde

biiyiik ¢aba sarf ederler (Dixit, Lee ve Loo, 2019: 154-155).

Turistik yasam, heyecan arama ve yeni bir ¢evrede kendini yabanci hissetme
olarak ifade edilebilecek iki karsit hissin isleyisiyle sekillenmektedir. Turist, daha
once tatmadigr yeni yiyecekler tatmak, farkli bir iilkede yeni insanlarla tanigsmak,
kendisine enteresan gelen yerleri ziyaret etmek isteyebilir. Turistler, hakkinda bilgi
sahibi olmadig1 toplumsal yapilardan g¢ekinen, korkan, iilkenin dilini bilmemesinin
getirdigi rahatsizi§i yasayan ve yerel insani tanimlayamadigindan onlarla beraber

vakit ge¢irmekte isteksiz kisilerdir (Kozak ve Bahge, 2012: 22).

Sekil 1. Turistlerin Baski Altinda Hissetmesine Yol A¢can Etkenler

Ulasimdaki
Rotarlar
Maddi Yabanci
dillerle ilgili
Giigliikler problemler

/7

Asina olunmayan Kisisel giivenlik ve

gelenekler ve yiyecekler 5 Turist <« saglik
Hizmet sunan Diger turistlerle
personelin iliskiler
performanst
Konaklama
hizmetinde
yasanan
aksakliklar

Kaynak: (Bowie ve Chang, 2005: 304)

Sekil 1°’de turistlerin stres altinda hissetmesine sebep olan etkenler
verilmektedir. Sekil 1’ 1s181nda, turistlerin seyahat deneyimleri esnasinda yasadiklar1

veya yasayabileceklerini diisiindiikleri, seyahat dncesi beklentileriyle ortlismeyen ve
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turistik deneyimlerini olumsuz etkileyebilecek aksakliklarin turistlerin {izerinde baski
yaratmakta oldugu soOylenebilir. Bilindigi lizere, seyahat bir aktivite olarak risk
barindirmaktadir. Turistler risk alarak, biitcelerinden bir pay ayirarak turizm
aktivitelerine katilmak i¢in bir Odeme yaparlar. Turistler, yaptiklart 6deme
sonucunda asina olduklar1 ortamdan farkli bir ortama girerek akillarinda yer edecek
ve uzun siire etkisinde kalarak unutamayacaklar1 gercek bir seyahat deneyimi
yasamay1 hayal ederler. Oyle ki, bu hedeflerinin sapmasina sebebiyet verebilecek her
tirli etken turistler i¢in bir baski unsuru olmaktadir. Cesitli risk unsurlarinin
beraberinde yasanan veya yasanabilecek aksakliklar turistler tizerinde baski meydana
getirmektedir. Baski altinda hisseden her insan gibi turistlerin davramiglar da bu

anlamda normalden farklilasabilmektedir.

Bir turist grubundaki turistlerin arka plandaki genel 6zellikleri her ne kadar
benzesik ve homojen olursa olsun her bireyin sergiledigi davranis digerlerinden
farkli olabilmektedir. Bu anlamda turistlerin seyahat aktivitelerine katildiklarinda
sergiledikleri davraniglarin bilinmesi kisisel farkliliklara karst gelistirilmesi gereken
davranisin 6nceden tahmin edilebilmesi acgisindan olduk¢a 6nemlidir. Bilinmelidir ki,
bir turist kafilesinde katilimci sayisi kadar farkli karakterde ve beklentide insan
bulunmaktadir. Ayrica, aynmi etkilere farkli tepkiler gosteren insanlarin olusturdugu
bir turist grubu turun yonetimini de daha gilic hale getirebilmektedir. Bu tiir
durumlara iliskin rehberlerin gelistirmesi ve sergilemesi gerekli olan davranislar
sosyolojinin konusu olsa da rehberlik mesleginin ve rehber kisisinin dogasinin bir
fonksiyonudur. Bu noktada rehberin karsilasabilecegi turist tiplerini ve davranis

bigimlerini iyi bilmesi gerekmektedir (Ahipasaoglu, 1997: 49).

3.1.3.Turist Deneyimi

“Deneyim, insanin dolaysiz algilar1 ve etkinlikleriyle kazandig1 bilgi, beceri
ve tutumlar” olarak tanimlanmaktadir. Kisinin giinliik yasantisinda edindigi anilarini
belleginde saklamasi ve ihtiya¢c duydugunda cagrilarak kullanmasidir. Giindelik
yasamda insanin yasadiklari o insanda olumlu ya da olumsuz i¢sel etkiler (yasantilar)
meydana getirir. Insan biriktirmis oldugu bu etkilenimleri yasami siiresince
karsilastigi olaylarda referans olarak kullanir. Deneyimlerin kisi igin islevi ise

kendisini risk ve belirsizliklere karsi savunmada yardim mekanizmasi gorevi
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gormesidir. Kisi adina gegmis deneyimler faydali bir 6zgeg¢mis saglamaktadir.
Insanlar gegmis deneyimleriyle yeni deneyimlerini kiyaslayarak sahip olduklart
giincel deneyimlerini yorumlamaktadirlar. Farkli bir ifadeyle sdylemek gerekirse,
insanin Onceki deneyimleri alisilagelmis, tekrarlanan veya yeni karsilastigi
durumlarda tavirlarinin nasil olmasi gerektigi noktasinda bir model meydana
getirmektedir (Rizaoglu, 2012: 177). Deneyimin ¢ekirdeginde algilar bulunmaktadir.
Algilar ise sirastyla beklentiler, etkilesim, Oykiiler ve amilardan etkilenirler.
Algilarimiz, onlara yilikledigimiz, atfettiimiz anlamlarla toplumsal olarak

sekillenmektedir (Selstad, 2007: 21).

Tiketicilerin sunulan iirlin veya hizmet sonucunda nasil bir deneyime
eriseceklerinin  6ngdriilebilmesi pek miimkiin degildir. Ozellikle insanlar arasi
etkilesimin fazla oldugu hizmet sektoriinde tiiketim deneyimiyle ilgili nihai fikrin
olusmasinda tiiketim siirecinde yasanan anlik gelismeler etkili olabilmektedir.
Bakildiginda, bir giin hizmetle ilgili ¢cok pozitif bir deneyim yasanirken baska bir giin
hizmetlerin deneyimlenmesi siiresinde yasanan bir aksaklik erisilen memnuniyet

diizeyinin tamamiyla yok olmasina neden olabilir (Demir ve Kozak, 2013: 188).

Turistler, deneyim edinmek istedikleri destinasyonlar1 belirlerken gormek
istedikleri turistik mekanlara ve mekanlara yonelik diisledikleri beklenilen hazza
uygun yerleri tercih etme ¢abasindadirlar. Turist tarafindan 6ngériilecek deneyimsel
beklentinin sekillenmesinde ve destinasyon tercihi siirecinde, medya araglarinin
destinasyona iligkin yansittiklari 6nemli yer tutar. Turistlerin seyahat deneyimleri
sirasindaki iliskisel edinimleriyse turistlerin gittikleri destinasyonlara yolculuklari,
destinasyona yonelik hareketleri ve turistik mahaldeki konaklama donemlerini
kapsamaktadir. Bilindigi itizere turistlerin, seyahat yolculugu ve tercih ettigi
destinasyondaki konaklama durumu genellikle aliskin oldugu is ve ikamet yerlerinin
disindadir. Dolayisiyla, turizm hareketliligi gegicidir ve gegici oldugundan temelde

mutlaka kisinin rutin yasantisina ve evine geri donme istegi vardir(Urry, 2009: 16).

Turist deneyimlerinin yansimasi genellikle uzun siirmektedir. Insanlar
yasadiklari turistik deneyimlerin lizerinden haftalar, aylar ve hatta yillar gecse de
deneyimlerini hatirlamaktadirlar. Oyle ki, yasanan turistik deneyimlerin gerceklestigi
destinasyon tekrar ziyaret edildiginde turizm {iriiniinden elde edilen bilgiler

anmimsanabilmektedir (Pearce, 2005: 13).
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Rizaoglu (2010: 190) turistik deneyimin insan davranislarina yansidigini ve

kaliplasmis oldugunu belirterek turistik deneyimin ana &zelliklerini  soyle

belirtmektedir:

Turistik deneyim, kuraldisi ve garip davraniglardan olugmaktadir.
Turistik deneyim, aninda ve kosulsuz doyumlar igermektedir.

Turistik deneyim, gergegi aramaya yonelik olarak meydana gelmektedir.
Turistik deneyim, yabancilig1 icermektedir.

Turistik deneyim, giivensizlik barindirmaktadir.

Turistik deneyim, yeni deneyimler arayisinda olmay1 igermektedir.

Turist deneyimi, gerceklestigi cevre ve deneyimi yasayan bireylere gore

farklilik gostermekle birlikte, cevre ve kisi unsuruna bagli olarak gelisen duygusal ve

bilissel reaksiyonlardan olusmaktadir (Zakrisson ve Zillinger, 2012: 505). Turistik

deneyimler, Ozellikleri kapsami degerlendirildiginde kisilerin hazlari, diisleri ve

hisleri dogrultusunda olustugundan siibjektif yapidadirlar. Bu nedenledir ki, her

turistin ayni turistik iirlinden edindigi deneyim farkli olabilmektedir (Yetis, 2016:

126).

Turistik deneyimin niteligini belirleyen unsurlar sdyle ifade edilmektedir

(Rizaoglu, 2010: 187):

Yogunluk: Turistik deneyim arayis1 arzusunun boyutu, tatildeyken yapilmasi
planlanan gorevler, gerekli goriinenler ve bunlara iliskin degerlendirme

yetenegini,

Toplumsal etkilesim: Bir kiimenin parcasi olarak meydana gelen iliskililik

durumunu,
Yenilik: Yeni ve taninmayan ¢evrede olma ilgisinin olusumunu,

Ozel durumlar: Belirli sartlamalar dahilinde algilanan durumlar,

olumluluklar veya olumsuzluklar1 vurgulamaktadir.
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3.2. Davramis Kavram

“Insamin  bir etkive karsi gosterdigi bilin¢li tepkiler” davranis olarak
tanimlanr (Tutar, 2017: 93). “Insamin gozlenebilir, élciilebilir, yinelenebilir ve

b

anlatilabilir bilin¢li devinimsel, bilissel ve duygusal etkinlikleri” olarak da ifade
edilebilen davranis “kiginin bir seye karsi aldigi tavir ve gériilebilen tepkisidir”
(Rizaoglu, 2010: 27). “Organizmanin bedensel ve zihinsel yetenekleri, kisisel
ozellikleri ve duygusal mekanizmalar aracilifiyla gerceklestirdigi ¢ok sayidaki fiil
ve eklemler ile ¢esitli sozlii s6zsiiz mesajlar tasiyan bedensel hareketler gibi olgu ve
durumlarin tamami, davranislari meydana getiren tepkiler toplulugudur.” (Ozkalp,
1988: 13). Davranig, insan yasaminin tiimiinii kapsayan, insanin diinyada bir canli
olarak var olusuyla 6zdeslesmesi gereken bir kavramdir. Genel anlami itibariyle

bakildiginda davranig, organizmanin etkilendigi uyaricilar ve bu uyaricilara iliskin

tepkilerin karsilikl1 etkilesimi olarak tanimlanmaktadir (Tutar, 2018: 70).

Insan davranislarinin, bilimsel yontem aracilifiyla incelenerek analiz
edilmesi, genel olarak iki ana paradigmadan yola ¢ikilarak gerceklestirilmektedir.
Bunlardan birincisi, insan davranmiglarinin muhakkak bir veya daha fazla gerekge
barindirdigs; ikincisiyse her davranisin mutlaka bir veya birden fazla sonucu oldugu
on kabulleridir. Bu paradigmalar 1s1ginda, insan davranislarinin tesadiifen olusmasi,
nedensiz olmasi ve bir ¢iktisinin olmamasi diye bir seyin pek miimkiin olmadigi
ifade edilebilir. Bu noktada, “neden” ve “sonu¢” ibareleriyle kast edilen durumsallik
tekil degil cogul olarak diisiiniilmelidir. Oyle ki, her insan davramisinin arkasinda
icsel ve digsal bir uyarim sonucunda kendisini gostermis ¢ok sayida “nedenler” ve
“sonuglar” bulunmaktadir. Uyarilmadan sonra harekete gegen organizma, uyarilmada
etkili olan tetikleyicinin tiir ve siddetine gore, bireysel yetenek ve motivasyon
derecesine gore i¢inde bulunulan zaman ve mekanin sartlar1 dogrultusunda bir takim

tepkiler sergileyecektir (Eroglu, 2007: 6).

Davranislar cogunlukla birden fazla sonu¢ dogurmaktadirlar. Bu sonuglar kisa
ve uzun vadeli olarak incelenebilirler. Kisa ve uzun vadeli davranis sonuglarini ayri
ayr1 dgrenmek 6nemli bir husustur. Oyle ki, genel olarak davranisi en ¢ok etkileyen
ve davramglart devamli kilan kisa vadeli olarak tanmimlanan yakin sonuglar
olmaktadir. Uzun vadeli sonuglar ise istenilmeyen durumlara yol acarak kisinin kendi
duygu durumundan ve psikolojik anlamda kendisinden memnun olmadigini fark

etmesine yol agabilmektedir. Uzun vadeli sonuglar olumsuz yansimalar dogurarak
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kisinin yasaminda ve deger vyargilarinda istemedigi bir takim farkliliklar

olusturabilmektedir (Yavuz ve Alptekin, 2017: 92).

Sosyolojik baglamda davranislart agiklamada pozitif ve etkilesimci olmak
tizere iki yaklasimdan s6z edilmektedir. Pozitif yaklasim, bireylerin disaridan gelen
uyaranlara tepki verme amaciyla davranista bulundugundan davranislarin tepkiler ile
aciklanabilecegini savunmaktadir. Pozitif yaklasima gore insanlarin tepkilerle
yanstyan, kargilanmasi i¢in davranis gerceklestirdigi belirli talepleri vardir. Bundan
farkli olarak etkilesimci bakissa, davranisin barindirdigr nitelikler sebebiyle genel
gecer doga bilimlerinin ilkeleri dogrultusunda agiklanamayacagini 6ne stirmektedir.
Etkilesimci yaklagima gore insan davranisi, nitelikleri geregi “anlamli” olmak
durumundadir. Ornegin, ates insanlar igin sadece sicagi deneyimlemeye yonelik bir
olgu degildir. Bu nedenledir ki, insanlar sicaga iliskin tek tip davranig sergilemezler.
Ates, insan i¢in 1sinma, kendini savunma, soguktan korunabilme, tehtidlere karsi
saldirida bulunma, yiyecek hazirlama vb. farkli ve ¢esitli durumsal manalara sahiptir.
Oyle ki, olgular ve olaylar, insanlarin onlara yiikledigi durumsal anlamlar ve
anlamlandirmalara iliskin davranislar sayesinde degerlendirilmektedir (Harambos ve

Holborn, 1995: 14°ten aktaran Simsek ve Eroglu, 2013: 19).

Insan davranislarinin normal sartlar altinda “mantik” ve “tutarlilik” ekseninde
gergeklesmesi beklenmektedir. Dahasi, hayatin getirdigi karmasada karsilasilan
birgok i¢ ve dis neden insanin “mantikli” ve “tutarli” davranmasina mani
olabilmektedir. Sergilenen “mantiksiz” olarak nitelendirilebilecek davranislar,
kisilerin mantik anlayis1 ve algilama sekli farkliligi nedeniyle kisi tarafindan Gyle

goriilmeyebilir (Eroglu, 2007: 6-7).

Klasik davranis¢ci kuram olarak da ifade edilen davraniscilik, insan
davramiglarim1 disaridan gelen uyarilar dahilinde inceleyen ve sistematik olarak ilk
defa 1913 yilinda Watson tarafindan ortaya atilan davranis bilimi ve psikoloji
yaklagtmidir. Ogrenmenin insan davramslarinin bir sonucu oldugunu 6ne siiren
davranigsal kuram temelde insanin sergiledigi davranislar dogrultusunda 6grenmeyi
saglayabildigine dayanmaktadir (Erbas ve Ozkan, 2017: 534). Davranisc1 yaklasim
temelde insan davranislari, bireyler arasi iligkiler, gruplarin olusma asamasi, belirli
bir grubun davranisi sekli ve bunlarin yani sira liderlik, motivasyon, algi ve tutum

konusu, orgiit degisimi ve gelisimiyle ilgilenmektedir (Kogel, 2014).
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Klasik davranisgt kuram, yalnmizca uyarict (U) ve tepkinin (T) davranmslari
anlamlandirmak igin yeterli oldugunu savunmaktadir. Klasik Davranis¢1 yaklasima
gore canliy1 bir uyariciyla uyarma, beliren tepkiyi gézlemleme ve 6lgme sonrasinda
ise U ile T arasindaki iliskiyi degerlendirmektir. Klasik davranis¢iliga gore U>T
davranis modeli ¢ergevesi asagida verilmektedir (Tutar, 2018: 71):

SEBEP > SONUC
Uyarici (U) Tepki (T)
Bagimsiz Degisken Bagiml Degisken

Her davranisin bir nedeni bulunmaktadir. Neden yani bir davranisin gerekgesi
her zaman bir uyarici olarak goriiliir. Bu uyaricilar, goz, kulak, deri vb. duyu
organlarimizca fark edilirler. Duyu organlari bir takim duyumlar saglarlar: gorsel
duyum, isitsel duyum, derimizden gelen dokunma duyumu bunlara 6rnek verilebilir.
Bilimsel arastirmalarda uyaricilar bagimsiz degisken; tepkiler ise bagimh
degiskendirler. Degisken, farkli nitelikler tasiyabilen ve farkli degerler alabilen
uyaricilardir (Tutar, 2018: 70). Tepkiler, insanin bedensel ve ruhsal yapisinda
mutlaka birtakim degisikliklere yol agan, tiir ve siddetin diizeyine gore insanin
bulundugu i¢ veya dis ortamlardan kaynaklanmaktadirlar. Davranisin tanimi
dogrultusunda genel anlamda “tepki” olarak adlandirilan degisiklikler, acik ve kapali
olarak ikiye ayrilmaktadir. Ornegin, bir insanin konusmasi, yiiriimesi, oturmast,
kalkmasi, yaz1 yazmasi veya bir gorevi tamamlamasi gibi hareketlerden meydana
gelmektedir. Organizmada etki birakan gesitli uyaricilara cevap verme seklindeki
acik tepkiler, birey ve diger kisiler tarafindan agik¢a goriilebilen davranislardir.
Kapali tepkiler ise daha ¢ok mimikle ilgili hareketler, yiiz kizarmasi, kas ¢atma,
sevinme kiskanma, umutlanma vb. eylem ve hareketleri ifade eder. Kapali tepkiler

bagka kisisel tarafindan yalnizca dolayli olarak gozlenebilirler (Tutar, 2018: 73).

Birey, toplumsal bir varlik olarak aktivite egilimlidir. Oyle ki, birey isini
yaparken veya isin disinda kalan yasaminda c¢evresinde olup bitenlere karsi tepki
sergiler. Her birey, bilissel, duygusal ve fiziksel anlamda denge durumunda olmay1
ve kendini bu yonden rahatsiz eden durumlarindan kaginmayi ve kurtulmay ister

(Aydin, 2014°den akt. Ozdemir ve Cemaloglu, 2017: 2).
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Davranisin islevsel analizi, ¢evre ve uyaranlari goz Oniinde bulundurarak
davranisin ortaya c¢ikist ve hangi sonuglara yol agtigi arasinda baglanti kurar.
Davranis, onciiller ve sonug¢ arasindaki iligski belirleyici olmaktan cok etkilesme
bi¢cimindedir. Bir onciiliin varlig1 direkt olarak bir davranigin ortaya ¢ikmasina neden
olmasa da anlamli bir bi¢imde davranisin olugsmasina etki edebilir. Kisaca davranigin

islevsel olarak analizi ABC analizidir (Yavuz ve Alptekin, 2017: 90-91).

Tablo 7. Davramislarin ABC Analizi

A (onciiller) B (davrams) C (sonuclar)
e (Cevre (dis uyaranlar) e Davranislar e Kisa vadeli
(i¢sel ve sonuclar
e csel uyaranlar (diisiince, dugsal) e Uzun vadeli
duygu, bedensel belirtiler, sonuglar
anilar vs.)

Kaynak: (Yavuz ve Alptekin, 2017: 91).

Yeni davranisgr yaklasima gore iletisimde yer alan dort davranmis tipi

bulunmaktadir. Iletisimde yer alan dort davrams tipi asagida yer alan Sekil 2’de

gosterilmektedir.
Sekil 2. iletisimde Yer Alan Dért Davranis Tipi
Digerlerine Y 6nelik
Yonlendirme Giivenli Davranis
Gizlilik Aciklik
Kagma Saldirma
Kendine Yonelik

Kaynak: Schuler (1992: 37)’den aktaran Poussard (2006: 19)
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Sekil 2’de gosterilen dikey eksen kurulan iletisimin tarzin1 yansitmaktadir.
Eksenin diger bir ucunda baskalarina yonelik olma s6z konusudur. Kisinin kendine
yonelik olma durumunda iletisimdeki ¢ekingenligi nedeniyle kendini olmasi
gerektigi sekilde ifade edememesi hasil olabilecegi gibi kisi kendine asir1 giiven
duyuyorsa digerlerini yok sayma, dinlememe, kendi istekleri dogrultusunda hareket
etmeye direnme ve bu konuda 1srarct olma da bas gosterebilir. Digerlerine yonelik
olma durumu ise sosyal olarak daha girisken algilanan ve kabul edilebilir bir
durumdur. Sekil 2°deki yatay eksen iletisimde agiklik veya gizliligi temsil eder.
Burada agikliktan kast edilen kisinin istek ve diislincelerini gizlemeden ve degisime
ugratmadan ifade etmesidir. Genellikle eksenin gizlilik tarafinda gerceklesen
davranis isteklere yonelik ifadelerden kaginma, c¢ekingenligin yarattigi baskiyla
duygu ve diisiincelerin gizlenerek disa vurulamamasidir. Ancak, birey kendisine
yarar saglama amactyla da isteklerini, diisiincelerini ve duygularini saklayabilir.
Digerlerine yonelik davraniglarda asir1 olma, kisilerin hayatlarin1 baskalarina
adamasina neden olabilir. Buna ilaveten, acgiklikta asirihik ise karsi tarafin
umursanmadigr ve dikkate alinmadigi kaba ve sert davraniglara doniisebilmektedir.
Kisinin tiimiiyle kendine yoOnelik olmasi diger insanlarla iliski ve iletisimde
kopukluk, asir1 gizlilik ise insanlarla sosyal manada kaynagmayi ve aligverisi

onleyebilmektedir (Poussard, 2006: 18-19).

Schuler (1992) kagma davranisi, saldirgan davranis, yonlendirme davranisi ve
giivenli davranis olmak iizere iletisimde dort tip davramigin bulundugunu o6ne
sirmektedir. Ka¢ma davramisi kendine yonelik olus ve gizlilik boyutlariyla
betimlenmektedir. Kisinin etrafindaki iliskiler ile ilgili dogru olmayan gerceklik
algilar1, kiiciimsenme, sevilme, istenme ve kabul gorme ihtiyaclarinin yol agtigi
sebepler ile meydana gelen ka¢ma davramslart soyle boyutlandirilarak
ozetlenmektedir (Poussard, 2006: 21);

Hareketsizlik: Kisi bircok seyden sikayet etmesine ragmen sikayeti
bulundugu durumlar diizeltebilme adina herhangi bir girisimde bulunmaz. Koti ve
olgunlagsmamis sartlar1 bahane ederek belirli bir seyi yapmaktan kaginma yolunu

tercih eder.

Asir1 Hareketlilik: Asil yapilmasi gerekenden kacinmak i¢in bir isten
digerine atlama ve tasimnamayacak diizeyde sorumluluk {istlenmeyi davranisi

konusunda kendini hakli bulmada ve bu yolla kendini savunmada kullanmadir.
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Asir1 Uyum: Kisinin sadece kendisinden istenenleri yapmasi ve bunun disina
cikip bir inisiyatif almamasi ayrica ¢evresinin giidiimiinde kalarak gelen her istegi

kabul etmesi ile bas gostermektedir.

Siddet: Kag¢ma davranislarinda siddet pasif olarak yansir. Pasif siddet

“bahaneli protesto” olarak nitelendirilebilir.

Saldirgan davramslar gosteren kisiler kendileri haricindeki insanlarin zayif
oldugunu ve bu yiizden giidiilmeye ve kendileri tarafindan yonetilmeye ihtiyact
olduguna inanmaktadirlar. Kendi fikirleri disinda sunulan fikirlere karsi hosgorii
sahibi olamazlar. Baska insanlar1 haklarin1 hige sayarak taleplerde bulunabilen
saldirgan davranig sergileyen insanlar baskalarinda korku yaratmaya dayali iliskiler
kurarlar. Saldirgan kisiler ¢evrelerindeki insanlar iizerine etki edebildik¢e zafer
kazandig1 diisiincesine gererek bu tiir davranislar1 tekrarlayabilmektedirler. Bu tiir
davranis sergileyenlerin saldirganligi davramis Ozelinde iki sekilde kendisini

gostermektedir. Bunlar (Poussard, 2006: 23-25);

Kendi iistiinliikleriyle digerlerini ezmek: Bu tarz girisimlere yonelik
davramislar, kisinin kendisini asirt begenme, diger insanlari kiigiik gérme, gosterisi
sevme, kural tanimama, c¢evredeki tiim insanlar1 yonetme cabasinda olma, yanlis
gordiigii seyleri diizeltmeyi kendine gorev bilme, kendisinin istekleri disinda bir sey

gelistiginde sabote etme ve engelleme gibi yansimalarla gozlemlenmektedir.

Asin1 tepkili olmak: Asirt tepkili olma davranisi, anlayissizlik, hosgorii
yoksunlugu, gereksizce itiraz etme, zitlagsma firsat1 arama, saldirtya karsilik verme ve

intikam almaya ¢alisma ihtiyaci ile ifade edilmektedir.

Yonlendirme davramisinda ise digerlerine yonelik olus ve gizlilik ile
sekillenmektedir. Bu davranmis tipinde asil amacg gizlenerek c¢evredeki insanlar
kullanarak onlarla ilgileniyormus gibi goziikiip hedefe erisme odakli bir strateji

izlenmektedir.

Giivenli davranis, yapict tavirlar sergileyerek kendi benligini baskalarmin
haklarina saygili bi¢cimde ortaya koymak, kendi haklarin1 korumak ve kendi
isteklerini savunmak, yakin cevre ile iyi iligkiler gelistirme c¢abasinda olmanin

getirdigi davranislardir.

Genel olarak bakildiginda ise, insanin ait olmak istedigi gruplarla veya

toplumla beraber yasamini siirdirme mecburiyeti ¢ogu zaman insant toplumun
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ozellikleri ve kabul gostergeleri dahilinde bulunan davramiglart sergilemeye
itmektedir. Kisi, kendi tutumlarina uyusmayan bir davranis dahi olsa toplumsal olana
aykir1 olmamak adina davranislarinm1 genele gore diizenleyebilmektedir (Simsek ve

Eroglu, 2013: 157).

3.2.1.Davranislari Belirleyen Faktorler

Insanin, bir canli olarak olusumundan dliinceye kadar ki zaman siirecindeki
yasami, yasam esnasinda sergilenen sayisiz davramsin toplami ve birlesimidir. Oyle
ki, davranis aslinda canlinin var olusu ve siirdiirdiigii yasam ile 6zdes sayilmasi

gereken bir kavramdir (Eroglu, 2007: 1).

Insanlarin sergiledigi davranislarin olusumunda kisilerin sahip olduklari
inanglarin, degerlerin kiiltiirel yapmm &nemli bir etkisi bulunmaktadir. Insanda
inan¢ ve zihinsel faaliyetler sonucunda olusan yargi, kisiyi tutum objesine karsi
olumlu veya olumsuz davrams gerceklestirmeye egilimli duruma getirmektedir.
Tutumlar, inanglar ve degerler kiiltiir ile beraber temel psikolojik siireclerde araci

entegrasyonlar olma islevini goriirler ve davraniglari belirlerler (Tutar, 2017: 93-95).

3.2.2. Tutumlar

Tutum, “Bir bireye atfedilen ve onun psikolojik bir nesneye iliskin diisiince,
duygu ve muhtemel davraniglarini organize eden bir egilimdir” (Aydin, 2002: 281).
Tutumlar, “hazir olma ve belirli bir yonde cevap verme egilimidir” (Yiiksel, 2006:
100). Genel olarak tutum kisinin g¢evresindeki bir olguya karsi sahip oldugu ve

gosterdigi bir tepki 6n egilimini isaret eder (Baysal ve Tekarslan, 2004: 299).

Tutumlar, gergeklestirecegimiz eylemlere iligskin niyetimizi belirten ve bu
sebeple insan yasaminda onemli bir etkiye sahip egilimlerdir. Niyetin bir ifadesi
olarak tutumlar, olumlu ya da olumsuz olarak ayristirilabilmektedir. Olumlu
tutumlar, iyimser kisilerde goriilen “yapabilirim” inanc1 ve olumlu tepki tlirevleridir.
Olumsuz tutumlar ise ¢ogu zaman karamsar ve kotiimser kisilerde gozlemlenirken
ofkelilik,  kizgmlik, diismanca  hislerin  olusturdugu  tepkiler  olarak

yanstyabilmektedir. Tutumlarin olusmasinda kisinin inanglari, degerleri, toplumsal
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yasam ve normlar arasi neden-sonug¢ bagintisi bulunmaktadir (Simsek ve Eroglu,

2013: 128-129).

Normlar, insanlarin, sosyal ortamlarda ve toplum igerisinde
sergileyebilecekleri davranislar1 kisitlama, diizenleme ve dogrulama islevine sahip
olan gizil kurallardir. Normlar genel anlamda soyle ozellikler barindirmaktadir

(Simsek, Celik ve Akgemci, 2014: 21):

e Toplumun timiinii ilgilendiren ve sosyal yasami diizenleyen kurallardir.

e Smirlayicilar olarak normlar, davranis diizlemlerinin (yani sosyal
etkilesim ortamlarindaki istenen davranislarin) hepsinde gecerlidir.

e Normlar, hareket ve davranis boyutu tasirlar.

e Yaptinmh (kanun, kararname, tiiziik) ve yaptirnmsiz (gelenekler, gorgii ve
ahlak) kurallar olarak iki kisimda ifade edilebilmektedir.

e Normlar, kisilerin belirli bir ortam ve sartlardaki davranislarini
bigimlendiren sosyal gili¢lerdir. Norm, karsit1 hareketler ve davranislar

cezalandirilabilir.

Her kisinin etkilesimde bulundugu insanlar, nesneler, fikirler, kurumlar ve
olaylara iliskin farkli tutumlar1 bulunmaktadir. insanin, tim bu etkenlere nasil
tepkiler gosterecegi ve sosyal ortamlardaki davranislart c¢ogunlukla tutumlar
tarafindan belirlenmektedir. Tutumlar, bireylere ait oldugundan, kisinin bir olguya
iliskin diisiince, duygu ve davraniglarma tutarlilik ve anlamlilik katmaktadir (Aydin,
2002: 281). Tutum konusunu bu denli 6nemli kilan hususlar tutumlarin kisilerin
cevrelerine uyumlasmasini basitlestiren bir sistem gorevi gérmesi ve Kkisilerin
davraniglarini yonlendirici gilice sahip olmasidir. Tutumlarin sahip oldugu bu gii¢
gizlilik ozelligi tagimaktadir (Baysal ve Tekarslan, 2004: 300). Tutumlarin
ozelliklerine iliskin tanimlamalar soyledir (Yiksel, 2006: 101):

e Tutumlar, kisinin begenip begenmedikleridir.

e Bir nesneye karsi iyi veya koti, adil veya haksiz, dogru veya yanlis

seklinde duyulan hissi degerlendirmelerdir.

e Tutum en nihayetinde, nesneler, disiinceler ve olaylara iliskin

degerlendirme yapmay1 miimkiin kilan inanglardir.

e Degerlemede verilecek tepki konusunda hazirli olmadir.
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e Tutumlar, en nihayetinde biligsel ve duygusal etkilenmeye dayali genel

degerlendirmelerdir.

Tutumlar aslinda ii¢ 6geden olusmaktadir ve bu ii¢ unsur sdyledir (Tutar,

2018: 146-149; Baysal ve Tekarslan, 2004: 300-302; Yiiksel, 2006: 101-102):

1) Biligsel Oge: Tutumun gerceklere dayanan bilgisel birikimidir. Bireyin
kaynaklarindan tutum objesi konusunda edindigi bilgileri kendi zihnindeki
diger bilgilerle eslestirerek bir sistem olusturmasinin sonucu gercgeklesir.
Bilissel 6ge, tutumlara iliskin konular hakkindaki bilgi ve inanclar1 ifade
eder. Tutuma yonelik bilgilerin gergeklere dayanma diizeyi ve tutumlarin
kalicilik durumunu belirler. Bilgideki degisim tutumlarda da degisiklige

neden olur.

2) Duygusal Oge: Kisinin 6nceki deneyimlerine bagl olarak olay hakkinda
olumlu veya olumsuz duygulanim yasamasi, yasadigi duygulanimin tutumda
degisiklige sebep olmasina neden olabilir. Insan, genellikle amaclariyla
bagdastirdif1 tutum konularma karst olumlu duygulanir. Ilgisini ¢ekmeyen,
isteklilik duymadigi tutum konularina olumsuz yaklasir. Duygusal 6gesi agir
basan bir tutumun degisiklik gostermesi zordur. Bireyin kisiligini ve
Ozbenligi ile alakali konu ya da olaylara kars1 tutumu ¢ok daha duygu yiikli
oldugundan degismesi giigtiir. Duygusal 6ge, kisiden kisiye farklilasan
gerceklerle iliskilendirilse de gergekle agiklanamayan hoslanma veya
hoslanmama y&niidiir. Inanglara bagli olan heyecansal duygulanimlarin
olusturdugu duygusal 6ge, olumlu veya olumsuz olana, istenen veya
istenmeyene  yonelik  hedeflerle insan tepkilerini iliskilendirmeyi

saglamaktadir.

3) Davramgsal Oge: Belirli bir uyarici karsisindaki tutum konusuna yonelik
davranig egilimini ifade eden 6gedir. Davranistaki egilimler sozle ya da
gbzleme vasitasiyla tespit edilir. Sozlii veya eylemsel olarak duygu veya

kanilara uygun harekete gegme yonelimi davranigsaldir.

Davranigsal 6geden bahsederken davranisi duygusal ve normantif davranis
olarak iki tiirde incelemek gerekir. Duygusal davranis tutumlarin hosa giden veya
gitmeyen bir durumla bagdastirilmasi sonucu meydana gelir. Kisinin inanglarinin

isaret ettigi inanglara dayanan normantif davranis ise dogru davranigin normlar,
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kiiciik grup veya alt kiiltiirlerin kisi iizerindeki etkileri sonucu olusan davranislardir.
Kisi davramist sorgulamadan isteyip istemedigini degerlendirmeden o davranisi

gerceklestirmektedir (Baysal ve Tekarslan, 2004: 301).

3.2.3.Inanclar

Inanglar, insamn en az iki sey ile ilgili siibjektif yargilaridir (Blackwell,
Miniard, Engel, 2006: 375). “Bireylerin kendi i¢ diinyalarinin bir yonii ile ilgili
algilarin ve tanimlarin meydana getirdigi siirekli duygular ag1” olan inanglarin ortaya
¢ikmasinda kisinin gozlemleri ve tecriibeleri, zekasi, duygulari, sosyal yasami etken
faktorlerdir (Simsek, Celik ve Akgemci, 2014: 57). Kisisel ilkelerin kaynagi olan
inanglar; bilgi, kanaat, fikir ve iman1 kapsayan, insan psikolojisinin devamliligini
gosteren kisinin i¢ diinyasini belirleyen psikolojik anlamda insanin vazgegilmez bir

olgusudur.
3.2.4. Degerler

Degerler, bireyin kendi kisiligi dogrultusunda yasamindaki olgularn
onemseme diizeyi olarak ifade edilebilir. Birey kendi dogrularina gore kars1 karsiya
kaldig1 olgular arasinda Onceliklendirme, kiyaslama ve degerleme yaparak genel
amaglarini belirler. Bu yolla, kisi 6z degerlerine erigsmis olur. Degerlerin olusumunda

kisinin tiyesi oldugu toplum ve etkilesimde bulundugu ¢evre etkili olabilmektedir.

3.3. Istenmeyen Miisteri Davrams1 Kavram

Miisteri davranisi, “lrtinlerin ve hizmetlerin temin edilmesi, tiiketilmesi ve
elden cikarilmasina iliskin siireclere karar verilmesi ve bu siireclerin Oncesi ve

sonrasini i¢eren eylemlerdir” (Engel, Blackwell ve Miniard, 1995: 4).

Birgok organizasyonun yonetiminde “miisteri tanridir” ve “miisteri her zaman
haklidir” felsefesi yaygindir. Bu ¢ogu firmada hiikiim siirse de artik pazarlamacilar
ve hizmet sunan sirketlerin miisterilerde sonuclanan aktiviteler ve deneyimler kadar
miisterilerin niyetlerine, baskin anlamda yararlandigt mantiga da odaklanmasi
gerekmektedir. Oyle ki, objektif bakildiginda miisteriler birgok durumda hakl
degildirler. Cogu zaman miisteriler, “diisincesiz” ve “i¢inde bulundugu durumu

kotiiye kullanan” tavirlar sergilemektedirler (Lovelock, 2001: 73).
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Miisteri ve isgoren etkilesiminde sorun meydana getiren suistimal edici, kaba,
uygunsuz olan alisilmisin disinda davraniglar “istenmeyen miisteri davranmislar”
olarak tammlanmaktadir (Huang ve Miao, 2016: 657). Istenmeyen davranis, tiiketim
durumlarinda genel olarak kabul edilmis normlarin disina ¢ikilarak tiikketim diizenini
bozacak sekilde sergilenen davramiglardir (Fullerton ve Punj, 1998: 394).
“Istenmeyen” terimi, yanhsin aksine dogrularin oldugunu belirten normlar1
vurgulamaktadir. Normlar, davranigsal beklentilerle bagdastirilmaktadir. Normlar,
degisen ortamlarda davranisa iliskin beklentiler izerine kuruludur. Bu durum aslinda
bir gliven seklini yansitmaktadir. Normlarin etkisindeki insanlarin belirli
davranislarin aksini sergilemeyecegi algisi aslinda bir ¢esit giivenin gostergesidir. Bu
noktada sosyologlar “kisisel(sahsi) olmayan giliven” olgusundan bahsetmektedir.
Kisisel olmayan giiven, kisinin sahsi olarak tanimadigi insanlara olan inanci olarak
ifade edilmektedir. Istenmeyen davraniglarin, degisen ortamlarda var olan kisisel
olmayan giivenin bozulmasina neden oldugu bilinmektedir (Fullerton ve Punj, 2004:
1241).

Alanyazinda farkli yazarlar istenmeyen miisteri davranisi kavramini farkl
sekillerde ifade etmislerdir. Kavrama iligkin farkli ifade edis bigimlerine bakildiginda
“olagandisi tiiketici davranist” (Lugosi, 2019; Reynolds ve Harris, 2006; Moschis ve
Cox, 1989), “islevsiz miisteri davranist” (Harris ve Reynolds, 2003), “anormal
tilketici davranig’” (Fullerton ve Punj, 1993), “nezaketsiz miisteriler” (Torres,
Niekerk ve Orlowski, 2016), “problem miisteriler” (Bitner, Booms ve Mohr, 1994),
“ahmak miisteriler” (Lovelock, 1994) ve “adaletsiz miisteriler” (Berry ve Seider,
2008; Huang ve Miao, 2016) vb. ifade sekillerine rastlanmaktadir. Nezaketten,
mantiktan ve insanlarin haklarina saygidan yoksun olan bu tiir davranislar esitsizlik
meydana getirerek oOrgiitlere, calisanlara ve bu tip davranista bulunmayan diger

miisterilere de zarar vermektedir (Berry ve Seiders, 2008: 30).

Farkli arastirmacilar farkli ifade edis sekilleri kullanmis olsa da, istenmeyen
miisteri davranisinin temelde net olan iki karakteristigi bulunmaktadir. Bunlardan ilki
maruz kalinan davranisin miisteri tarafindan gerceklestirilmesi ve personelleri,
organizasyonu veya diger tiiketicileri hedef almasidir. Ikincisiyse, isteyerek de
istemeyerek de yapilabilen istenmeyen davraniglarla toplumsal normlar1 ihlal etme,
diger miisterilerin benligine ve kisiligine zarar verme, onlarin ¢ikarlarimi goéz ardi

etmedir. Bu miisterilerin hizmetlerden tatmin olmamasi durumu, gevresel, bireysel
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faktorler ve s6z konusu davraniglarin negatif etkisi sebebiyle gergeklesebilmektedir

(Wen, Li ve Hou, 2016: 324).

Maalesef ki, miisteri kararlari zaman zaman istenmeyen davranisa yol
acabilmektedir. Miisterilerin  sergiledikleri istenmeyen davraniglar, hizmet
saglayicilar1 ve diger miisteriler iizerine olumsuz yansimaktadir. Dahasi, istenmeyen
miisteri davramisinin kontrol edilebilmesi giictiir. Oyle ki, bazen istenmeyen
davranista bulunan miisteriyi tespit etmek ve bunu kanitlamak bile miimkiin degildir.
Hizmet saglayicisinin yasal diizenlemeleri, yonetmelik ve talimatlar1 her durumda

miisterilerin istenmeyen davranislarini engellemek icin yeterli olamamaktadir.

(Kabocik ve Marie, 2016: 121).

Tablo 8. Miisterilerin Karanhk Yiiziiniin Farkh ifade Edilisleri

Kavram Tamm
Misteri  adaletsizligi (Rupp, McDance, | Calisanlara adaletsizce davranan
Spencer ve Sonntag, 2008: 906) miisterilerin davraniglaridir.
Ahmak miisteriler (Lovelock, 1994) Diigiincesiz  veya art niyetli sekilde

davranarak firmaya, calisanlara ve diger

miisterilere problem yaratan miisterilerdir.

Istenmeyen davrams (Fullerton ve Punj, | Miisteriler tarafindan sergilenen, tiiketim
1997: 336) ortamlarinda genel olarak kabul edilmis
normlar1 ihlal ederek ortamdan beklenen

diizeni bozan davranigsal eylemlerdir.

Problem miisteriler (Bitner, Booms ve | Hizmet sunan tarafla, diger miisterilerle,
Mohr, 1994) sektorel  duzenlemeler ve  kanunlarla
igbirligine yanasmayan, hizmet sunan tarafa
yardimct1  olma  konusunda  isteksiz

miisterilerdir.

Anormal miisteri davramg1 (Fullerton ve | Aligveris ortaminda genel olarak belirlenmig
Punj, 1993: 570) normlarin diginda davranmasi sonucunda
diger miisteriler ve hizmet aldig1 firma igin
adi  kotiye ¢ikmus olan  miisterilerin

davranislandir.

Islevsiz miisteri davrams1 (Harris ve | Isteyerek veya istemeden, alenen veya
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Reynolds, 2003: 145) gizlice hizmet sunumunun islevselligini

bozacak davraniglardir.

Miisteri saldirganlign (Grandey, Dickter ve | Ofkeyle kurulan ve sosyal normlari ihlal
Sin, 2004: 398) eden sozlIii iletisimi ifade eder.

Miisteri siddeti (Bishop, Korczynski ve | Hizmet sunan kisinin kendi giivenliginin
Cohen, 2005:589) tehdit altinda oldugunu hissetmesine neden

olacak her tiirlii davranistir.

Olagandis1 (sapkin) miisteri davranigi | Miisterilerin, genel normlari ihlal etmesine

(Reynolds ve Harris, 2006: 95) yonelik  ¢ogunlukla  kasith  olan

davraniglandir.

Kaynak: (Aslan ve Kozak, 2012: 681)

Tiiketim durumlarinda genel olarak kabul edilmis normlarin disina ¢ikilarak
tilketim diizenini bozacak sekilde sergilenen davranislar istenmeyen davranis olarak
kabul edilmektedir (Fullerton ve Punj, 1998: 394). Tiiketim normlari, tiiketim
davramiglarimizi yoneten ve yonlendiren gayri resmi kurallardir (Blackwell, Miniard
ve Engel, 2006: 206). Isgorenin perspektifinden bakildiginda genel olarak kabul
edilmis normlar1 ihlal ederek hizmet sunumunu olumsuz yonde etkileyen her
davranis “istenmeyen” miisteri davranisidir (Fullerton & Punj, 1993). Bu davranislar
zaman zaman Onemi azimsanabilecek davranislar olurken ciddi problemlere de yol
acabilen davraniglar gozlemlenebilmektedir. Ayrica, istenmeyen davranislar
genellikle istemli gerceklesse bu davranislar istem digi da gergeklesebilmektedirler
(Henslin, 2003).

Istenmeyen miisteri davranisi tiiketim deneyiminin yadsinamaz bir parcasi
oldugundan tiim tiiketicilerin deneyimini dahi etkileyebilecek giigte bir olgudur.
Bakildiginda, belki her tiiketici zaman zaman istenmeyen davranis sergilemistir
ancak bu davranislar diger miisterilerden kotii etkilenim ve suistimal edilmenin
etkisiyle de gerceklesebilmektedir (Fullerton ve Punj: 1998: 394). S6z konusu
davraniglar ¢alisanlar1 olumsuz etkileyerek hizmet kalitesinde diisiis meydana
getirmekte ve diger miisterilerin de bu durumdan etkilenmesine neden olabilmektedir
(Isin, Altintas ve Altintas: 2010: 70). Ayrica, miisterilerin istismar edici koti
davraniglart hizmet galisanlarinda stres yaratmaktadir. Karsilagilan miisteri agresifligi
ise olusan negatif etkilenimler kontrol altina alinsa dahi duygusal anlamda

uyumsuzluk olusturmakta ve isin gerceklestirilme asamasinda baski dogurarak
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calisanin igine yoOnelik tutumlarmi kotii yonde etkilemektedir (Goussinsky, 2011).
Ozellikle, miisteriyle birebir etkilesimde bulunan calisanlarin, istenmeyen miisteri
davranislartyla daha sik karsilastigi ve bu durumun o6n satha calisanlarinin is
yasamlarinda 6nemli bir stres kaynagi oldugu bilinmektedir. Istenmeyen
davranmiglarin olusturdugu stres, on satha calisanlarinin duygusal ve fiziksel
bakimdan zindeligini olumsuz etkileyebilmekte ve calisanlarda moral ¢okiintiisiinde
yol acabilmektedir. Boyle etkilenimler, calisanlarin miisteriler ile iletisimdeki

mizacini dahi degistirmektedir (Harris ve Daunt, 2013: 285).

Turizm sektoriinden ornek vermek gerekirse, istenmeyen turist davraniglari
turizme kaynak teskil eden etmenler lizerinde yikici etkiye neden olmaktadir. Bu
davraniglar, turistlerin turizm deneyimine engel teskil eder nitelikte olduklarindan
organizasyonlar ve turizm sektoriinde yapilan girisimler i¢in kayiplar meydana

getirmektedir (Li ve Chen, 2017: 152).

Dogrudan ve dolayli olarak miisterilerin kotiiciil davraniglarinin etkisi altinda
kalan {i¢ taraf bulunmaktadir. Bunlar; miisteriyle direkt etkilesimde olan ¢alisanlar,
diger miisteriler ve isletmelerdir. Miisterilerin kotiiciil davraniglari isletme ve
calisanlar1 Ozelinde diisliniildiigiinde meydana gelen sorun ve sonuglar ciddiye

alnmasi gereken boyutlardadir (Ozdogan ve Alkibay, 2007: 12).

Tablo 9. Miisteri ve Isgoren Perspektifinden Miisteri Davramis1 Tipolojisi

Miisteri Perspektifinden Tipoloji

Arastirmalar

Orgiitiin malma kasith bir sekilde zarar veren “barbarlar”

Hizmetin bedelini 6demeye niyeti olmayan “hirsizlar”

Hizmet personeliyle agiz dalasina giren veya personele karsi

agresif tavirlar sergileyen “kavgacilar”

Lovelock (1994) Aile iiyeleri ve diger miisterilerle didisen “yarismaci aileler”

Gordiikleri  hizmetlerin  parasal karsiligii  6deyemeyen

“bedavacilar”

Yazisiz kurallara ve hizmet sunumu sirecindeki normlara

uymayan “kural yikicilar”

Insaniyetli davraniglar sergileyen “sokulganlar”
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Martin (1996)

Martin (1996)

Diizensiz, kotii kokan, kirli “pasaklilar”

Diger insanlarin haklarina veya hislerine saygi duymayan

“saygisizlar”

Zevksiz, patavatsiz, nezaketsiz “kaba miisteriler”

Ani bir sekilde gergin davranislar sergileyen ve haddinden
fazla siddet gosteren “siddet egilimliler”

Kronik olarak memnuniyetsiz olan “tatminsizler”

Zaman bilinciyle hareket eden, aceleci olmayan, “sakinler”

Grove and Fisk (1997)

Fiziki, sozli ve diger resmi ortam veya olaylarda aykiri

davranan “resmi nezaket kurallarini ihlal edenler”

Arkadas canlis1 veya tam aksi kisiler, ortamda gerceklesen

olaylara yol agan “sosyal miisteriler”

Isgoren Perspektifinden

Tipoloji

Bitner vd. (1994)

Sarhoslar
Sozlii ve fiziki istismarcilar
Sirketin politikalarini hige sayanlar

Yardimlagma yoksunlari

Harris ve Reynolds (2004)

Sikayet dilek¢esi yazanlar
Miilkii suiistimal edenler
Sozli istismarcilar
Fiziksel istismarcilar
Hizmetkarlar
Kindar miisteriler

Seks avcilari

Kaynak: (Boo, Mattila ve Tan, 2013: 181)
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Solomon (2010: 31-32) istenmeyen miisteri davranisini, davranisin

karakteristikleri, mantiksal benzerlik ve davranisin 6zelligine gore dort ana gruba

ayirmaktadir. Bunlar:

a)

b)

d)

Miisteri terorizmi: Miisteri terdrizmi belirli bir markanin imajin1 yikmak
amactyla hareket eden miisterilerin sebep oldugu bir olgudur. Boyle
davraniglar yetersiz miisteri hizmeti veya memnuniyetsizlige bir cevap
olarak gergeklestirilirler. Miisteri, boyle durumlarda websitelerinde,
bloglarda vb. internet ortamlarinda, akrabalari arasinda, arkadaslari
arasinda acik bir sekilde {iriin  veya hizmetlerden duydugu
memnuniyetsizligi dile getirerek tatminsizligini yaymak i¢in c¢aba sarf
eder.

Aliskanliklar(Bagimlilik): Miisteri aliskanligi/bagimliligi, miisterinin iiriin
veya hizmetlere psikolojik ve fizyolojik olarak baglanmis ve alismis
olmasidir. Bu kapsama asir1 alkol tiiketimi, uyusturucu kullanimi vb. koti
aliskanliklarin yol actig1 istenmeyen asiri, abartili davraniglar girmektedir.
Buna ilavetten, diirtii etkisiyle yapilan (zorlayici) tiiketimler olarak ifade
edilen baski, kaygi, depresyon veya sikilmisliga deva olacagina inamilarak
yapilan asir1 ve tekrar eden alisveris yapma da miisteri aligkanlig1 olarak
goriilmektedir. Cogunlukla miisteri, diisiik 6zgiiveni sebebiyle, belirli bir
sosyal diizeye erisme ve saygi gorme istegiyle bu tiir aligveris davranislari
sergiler. Bu davraniglara turizm gergevesinde ornekler vermek gerekirse,
her sey dahil konseptli otellerde yapilan ihtiyactan fazla ve asir1 olarak
yapilan yiyecek ve igecek tiiketimi, konaklama tesislerinde {icretsiz olarak
bulundurulan hijyen irlinleri ve misafirliklerin miisteri tarafindan
toplanmasi 6rnek gosterilebilir.

Tiikenmis Miisteriler: Sadece ticari bir esya olarak goriilen caresizligine
inanmis ve benimsemis tiiketicilerdir. Yasa dist olan organ satisi, bebek
satis1, tastyict annelik vb. durumlar buna 6rnek gosterilebilir.

Miisteri Sahtekarligi: Miisteriler, nadir de olsa bir iirlinii almak yerine
calmaya karar verebilmektedir. Bunun nedeni her defasinda farkli olabilir.
Enteresan bir sekilde, miisterilerin gerceklestirdigi hirsizlik vakalar
sadece maddi zorluklar yasadiklar1 i¢in gerceklesmeyebilmektedir. Oyle

ki, tirtin agiran kisiler gogu zaman heyecan arayan zengin insanlardir.
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Tablo 10. Istenmeyen Miisteri Tiirleri ve Istenmeyen Miisteri Davramslari

Tanimlamalari

Istenmeyen Miisteri Tiirleri

Istenmeyen Miisteri Davrams

Tammlamalan

Hileciler/Dolandiricilar

Hizmet politikalari kotiiye kullanan, agik
arayan ve direk kisiye sikayette bulunan veya
yaziyla sikayetini belirten tazminat vb. faydalar

sagmak adina girisimde bulunan miisterilerdir.

Hirsizlar

Istemli bir sekilde {iriin veya hizmetleri calan,
olmasi gerekenden daha az 6deme yapmak i¢in

tiirlii kurnazliklar yapan miisterilerdir.

Lovelock ve

Wirtz, 2010: Kural Yikicilar
365-370

Hizmetin 6denmesi, deneyimlenmesi esnasinda
resmi bir sekilde belirtilmis kurallar veya yazil
olmayan  sosyal normlannt  gdzetmeyen

miisterilerdir.

Kavgacilar

Hizmet sunan personeli fiziksel anlamda tehdit
eden, isgorene yonelik rencide edici davraniglar

sergileyen agzi bozuk miisterilerdir.

Yarigmaci aileler

Kendi ailesinin tiyeleriyle ve diger miisterilerin

aileleriyle tartisan kisilerdir.

Hizmetin sunuldugu ortam ve tesislerde fiziksel

zarara sebep olan miisterilerdir.

Barbarlar
Mal veya hizmetlerin maddi karsiligini biitce
yoksunlugundan veya ddeme siirecinde aksaklik
yasanmasi sebebiyle 6deyemeyen miisterilerdir.
Bedavacilar
Hizmet telafisi politikalarindan yararlanmak ve
tazminat almak icin ¢ok az gerekceyle veya hig
gerekce olmadan yazili olarak sikdyet eden
ikayet dilekgesi C
Sikayet dilekgesi kisilerdir.
yazanlar

Kural tammadiklarindan, zararli aligkanliklara

sahip olduklarindan veya ortamdaki asiri
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Harris ve
Reynolds
(2004)

Istenmeyen miisteriler

davraniglann  nedeniyle  diger  insanlarin

deneyimlerini kot etkileyen miisterilerdir.

Miilki suiistimal

edenler

“eglenme” veya “yarisma” giidiisiiyle hizmet
ortamindaki fiziksel esyalara zarar veren

miisterilerdir.

Sozlu istismarcilar

Kendi egosunu beslemek veya maddi ¢ikarlari
icin hizmet personeline karsi rencide edici,

incitici sozler sdyleyen miisterilerdir.

Fiziksel istismarcilar

Direkt olarak hizmet sunan personele yonelik
fiziksel siddete varan kaba ve agresif
davranislar sergileyen ve bunu ego tatmini veya

maddi kazang elde etmek adina yapan kisilerdir.

Hizmetkarlar

Gegmiste ve giinlimiizdeki sektorel miisteri
deneyimleri sayesinde {iriin veya hizmetler
hakkinda fazlaca bilgiye sahip olan, edindikleri
tecriibeyi bedava ekstralar kazanabilmek adina
islevsiz bir sekilde {irlin ve hizmete miidahale

etmeye calisan kisilerdir.

Kindar miigteriler

Kendi sucglarim ve hatalarini sahada hizmet
sunan personele yikmak isteyen, kasitli olarak
on saha personeli veya organizasyon ile ilgili
olumsuz soylemler yayan, intikam gidiisiiyle

davranan miisterilerdir.

Seks avcilari

Kendi arzularini tatmin etmek icin sahada
gorevli personeli sozlii ve fiziki olarak taciz

eden kisilerdir.

Kaynak: (Lugosi, 2019: 87)

Miisterilerin  kotli  davranislari

yalnmizca diger miisterilerin hizmetten

edindikleri deneyime degil ayni zamanda organizasyon yonetimine ve ozellikle
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personelin zihinsel ve fiziksel sagligina biiylik zarar vererek negatif yansimalar

meydana getirmektedir (Fullerton ve Punj, 1993).

Aslan ve Kozak (2012) ¢alismalarinda otel ¢alisanlarinin deneyimledigi, sahit
oldugu veya isittigi istenmeyen davranislari; misafirlerin kabaliklari, isgrorenlere
bagirmasi, dalga ge¢mesi, asagilamasi, cinsel tacizle sug¢lamasi, hirsizlik, is
ortaminda bulunan tehlikeli materyallerle fiziki saldiri, sozli taciz vb. davramslar
olarak belirlemislerdir. Ayrica, ¢calisma sonuglarina genel olarak bakildiginda her ne
kadar bazi isgorenler ciddi istenmeyen davranislarla karsilagsa da otel miisterilerinin
sebep oldugu istenmeyen davranmiglarin biliyiik kisminin sozlii kaba davranislar
oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin etkilenimi agisindan bakildigindaysa s6z konusu
davranislarin c¢alisanlarin moral ve motivasyonunda diisiis meydana getirdigi ve
duygusal emek bakimindan galisanlar1 zorladigir goriilmiistiir. Otelcilik sektoriinde
tilkenmisligin yaygin oldugu bilinmektedir. Miisterilerin istenmeyen davraniglar

calisanlarin tiikenmislik nedenlerinden biri olabilir (Aslan ve Kozak, 2012: 693).

3.3.1. istenmeyen Miisteri Davramsimin Onciilleri

Davranislarin ortaya ¢ikmasina sebep olan, davraniglarin arka planinda yatan
nedenler, kisiyi davrandigi sekilde davranmaya yonelik gilidiileyen gerekceler

davranis onciilleri olarak tanimlanmaktadir.

Bir davramigin Onciillerini anlayabilmek i¢in davranisin “ne zaman
gergeklestigi”, davranis esnasinda “cevrede kimlerin oldugu” ve davranisin “hangi
durumlarda” olustugunu bilmek gereklidir. Davranmisin sebep oldugu sonuglar ise
“davranis sonrasinda ne oldu?”” “nasil bir his meydana geldi? gibi sorular yoneltilerek
Ogrenilebilir. Bir davranisin sonuglarinin kesif edilmesi ve sonuglarin belirlenmesi
davranislarin gerceklesme amacina dair fikir verir ve davranisin “islevini” ortaya
koyar. Bu nedenledir ki davranis analizinde davranis islevi lizerinden sonuclarin

anlamlandirilmasi 6nemli yer tutmaktadir (Yavuz ve Alptekin, 2017: 92).

Literatiirde konuya iliskin ¢alismalar1 inceleyen Fullerton ve Punj (1998)
istenmeyen miisteri davranisinin 7 ana nedenle gergeklestigini one siirmektedir.
Miisterileri istenmeyen davranislara yonelten bu 7 giidii soyle siralanmaktadir

(Fullerton ve Punj 1998: 399-402):
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Karsilanamamis  Arzular:  Yasalara  uyarak, mesru  davranarak

karsilanamamis maddesel ihtiyaglar miisterileri hilekarliga yoneltebilmektedir.

Olagandist (sapkin) Heyecan Arayisi: Bazi misteriler i¢in kotii davraniglar
sergileyerek uygunsuzca hareketlerde bulunmak heyecan verici bir deneyimdir.
Burada yakalanma veya tepki gorme olasiliginin yansittigi gerginlik miisterinin
ilgisini ¢eker. Ozellikle yalmz miisteriler hayatlarma heyecan katmak adma

istenmeyen davranislara yonelebilmektedirler.

Ahlaki Kisitlamanin Bulunmayisi: Bu unsur, normal ve istenmeyen
davrams sergileyen miisteriler arasindaki farki yansitmada énemlidir. Tki miisteri tiirii
de ayni uyaricilara maruz kalmasina ragmen normal miisteriler algiladiklar1 ahlaki
kisitlamalarin etkisiyle istenmeyen davranmislara yonelmezken, bu durum istenmeyen
davranislar sergileyen miisteriler i¢in tam tersidir. Bu tiir davraniglar sergileyen
miisterilerin yanlis olana yonelik ¢ekinme tavri ve yanlisi anlama algis1 yoktur. Bu
kisilerin biiyiik ¢ogunlugu ahlaki sorumluluk ve vicdandan yoksun Kkisiler

olabilmektedir.

Farkli Topluluk: Daha biiyiik topluluklara nazaran kiiciik topluluklarda ve
gruplarda istenmeyen davramis toplulugun kimligini yansitan, bir baslatma ritiieli
olarak goriilebilmektedir. Grubun kendi igerisindeki etkilesimi, istenmeyen
davranmiglart onlar adina mantikli ve anlagilabilir kilabilmektedir. Bu tiir anlayis

genellikle ergenlik ¢cagindaki miisterilerde goriilmektedir.

Ayrik Toplumsallasma: Bazen, iriin ve hizmetleri pazarlayan kurumlar
miisterilerde istenmeyen davranmiglara yol agacak olumsuz duygulanimlara sebep
olabilmektedir. Miisteriler genel olarak kiigiik isletmeleri degil de daha ¢ok biiyiik
isletmeleri kandirmaya egilimlidirler. Miisteriler adaletsiz davranmiglarini biiytik
isletmelere daha cok sergilemektedirler. Oyle ki, Sosyal mesafe teorisinin de belirtigi
tizere alict ve satici arasindaki sosyal mesafe arttikca miisterilerin nahos ve
istenmeyen davramiglar1 da artmaktadir. Kimi zamansa miisteriler yalnizca
karsilastiklar1  adaletsizliklere bir tepki olarak istenmeyen davranislarda

bulunmaktadirlar.

Tahrik Edici Durumsal Etkenler: Bazi durumlar ise miisteriyi istenmeyen

davranisa sevk edecek kadar kuvvetli tetikleyicilere doniismektedir. Asir1 kalabalik
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ortam, katlanilamayacak diizeydeki sicaklik, giiriilti vb. durumlar misteriler ve

calisanlar arasinda agresiflesmeye sebep olabilmektedir.

Fusatciltk Hesabi: Koti davraniglarin odiillendirilebilme ihtimali yiiziinden
miisteri risk alip istenmeyen davraniglar sergileyebilmektedir. Bu durumda miisteri
istenmeyen davranisin ona nelere mal olabilecegini diisinse de aslinda elde edecegi
yararlara odaklanmis vaziyettedir. Miisteri, planli ve hesapli bir sekilde kendi

cikarina yararlar edinmeye yonelik firsatlari kollamaktadir.

Miisterileri istenmeyen davramiglara yonelten giidiileri, Daunt ve Harris,
(2012: 294-295) ise maddi cikar elde etme, ego besleme, giidiiler arasi degisiklik,
intikam giidiileri olmak tizere 4 farkli etken dahilinde incelemislerdir. Daunt ve
Harris’in  (2012: 294-295) s6z konusu c¢alismalarinda degindikleri miisterileri

istenmeyen davraniglara sevk eden giidiiler sdyle siralanmaktadir:

Maddi Cikar Elde Etme: Genellikle miisterileri ¢alma, asirma vb. hirsizlik
vakalarma iten ihtiya¢ duyma, ac¢gdzli olma vb. duygu durumlaridir. Bu gibi

olaylarda miisterilerin temel glidiisii maddi bir kazang elde etmektir.

Ego Besleme: Miisteriler istenmeyen davranislari, Kimi zaman Kisinin kendini
begenme, 6zsaygi duyma ihtiyaglar ile desteklenmis bir sekilde yalnizca ego tatmini
i¢in sergilenmektedir. Ozellikle miisterilerin sergiledikleri cinsel sapkinliga yonelik
taciz davranislari, karst cinsi kullanma vb. davranislar kisinin egosunu beslemesi

amaciyladir.

Giidiiler Aras1 Degisiklik: Gegmiste yapilan arastirmalar genellikle
istenmeyen davranislarin maddi, ego ve intikama iliskin kazanimlar elde etmeye
yonelik gergeklestigini gostermektedir. Kisilik, hizmet ortami, durum veya olay,
demografik degiskenler gibi degiskenlerin arasindaki etkilesimler ve degisimler de
istenmeyen davraniglara yonlendirebilen etkenler olarak goriilebilmektedir. Kisiligi,
Makyavelizm 6zellikleri, agresiflik, duygu/hislenme arayisi, miisteri yabancilagsmasi
ve Ozsaygl gibi unsurlar da istenmeyen miisteri davraniglarini anlayabilmede alti

cizilmesi gereken onemli hususlardir.

Intikam Giidiileri: Burada intikam giidiisiinden kast edilen, miisterinin orgiit
veya direkt olarak orgiit personelinden 6¢ alma girisiminde bulunma istegidir. Sozlii
ve fiziksel olarak yansiyan istenmeyen miisteri davranislart ¢ogunlukla miisterinin

misillemede bulunmaya, yasanmis bir seye karsilik vermeye ihtiyag duymasiyla
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gergeklesir. Miisteri, karsilastiglr haksizliklar ve sorunlarla zihinsel olarak dolar ve
bunlara sebep olan hedefinden sebep olduklarinin acisini ¢ikarmak, cezalandirmak

amaciyla intikam davraniglar sergiler.

Wilkes (1978) miisterilerin istenmeyen davraniglar sergilemesinin bir
nedeninin de miisterinin {iriin veya hizmet aldig1 organizasyonun bodyle davranislari
hak ettigini diisinmesi oldugunu belirtmektedir. Bu diisiinceyle davranislar
sergileyen miisteriler, yaptiklarinin yasa, kural veya norm dist olup olmadigim
hesaba katmadan hareket ederler. Miisterilerin istenmeyen davramslarina, yeterince

egitilmemis iggoren, ihmalkarlik ve umursamazlik yol acabilmektedir.

Sekil 3. istenmeyen Miisteri Davramis1 Cercevesi

Miisterinin Kisiligi

e Demografik Karakteristikleri Duygusal Bakimdan
e Psikolojik Karakteristikleri

e  Sosyal/Toplumsal Ozellikler *  Negatif Duygu

Bilissel Bakimdan 1Stenmeyen
»  Miisteri

e Memnuniyetsizlik
e  Esitsizlik
e  Miisteri Baglilign

Davranisi

Hizmet Ortaminin Karakteristikleri

Tasarim ve Dizayn
Atmosferik Cekicilikler
Di1s Cevre

Ortamdaki Miisteriler

Kaynak: (Fan, Ma, Liu ve Hao, 2012: 187)

(Fan vd. 2012) tiiketicilerin istenmeyen davraniglar sergilemesinin
nedenlerini anlama ve tiiketicileri bu tip davraniglara sevk eden Onciilleri iliski-
etkilesim bakimindan belirlemek amaciyla gergeklestirdikleri ¢alismalarinda
alanyazin dogrultusunda Sekil 3’teki istenmeyen miisteri davranigi g¢ergevesini
belirlemislerdir. Buna gore, hizmet ortaminin karakteristikleri, miisterinin kisilik
ozellikleri, kisilerin duygusal perspektiflerinin istenmeyen miisteri davraniglarinin

onciilleri oldugunu ileri sirmiislerdir. Daunt ve Harris (2012) ise bu davranislarin
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ego kazanimi, intikam, maddi kazanim ve c¢esitli degisik gildiileyiciler (kisilik,

agresiflik, duygu arayisi, 6zsaygi vb.) nedeniyle meydana geldigini ifade etmislerdir.

Onciil davranisin ortaya ¢ikmasina yol acarken, dnciiliin ve neden oldugu
davranisin yansimasi olan sonugsa davranig sonrasinda goziiken ve davranis sonrasi
kisiye ve bulundugu cevreye yansiyanlardir. Onciil-davrams-sonu¢ ekseni bu
dogrultuda gerceklesmektedir. Davranisglar pekistirildiginde daha fazla ortaya ¢ikma
ozelligi gosterirler. Bu durum cezalandirilan davranislar icinse tam tersidir. Oyle ki,
cezalandirilan davraniglar daha az tekrarlanmaktadirlar. Bu baglamda, davranislarin

ardindaki onciillere iliskin bilgi edinilmesi onem arz etmektedir (Erbas ve Ozkan,

2017: 24-542).

Miisterinin tavri, ahlak diizeyi, kisilik 6zellikleri gibi faktorler beraberinde
miisterinin kisilik karakteristiklerindeki farkliliklar ve psikolojisindeki degisimler

istenmeyen davraniglarin uyaricisi olabilmektedir (Fullerton ve Punj, 2004).

Miisterilerin istenmeyen davraniglar sergilemesinin altinda yatan sebepler ¢ok
karmasik yapida olabilmektedir. Bu hususta, s6z konusu davranislarin olusabilmesi
icin bircok faktoriin bir araya gelmesi gerekebildigi gibi tek bir etken de miisteriyi
istenmeyen davranmigsa sevk edebilir. Kisi bu anlamda, sergileyecegi istenmeyen
davranis i¢in kendi gerekcelerine sahiptir. Bu gerekgeler, kimi zaman farkedilme,
dikkat ¢ekme, digerlerinden iistiin hissetme vb. egosal gerekgeler olabildigi gibi
yanlislanan bir seye tepki gosterme, memnuniyetsiz olma hissinin yansimasi, ¢ikar
saglayabilme sansimni degerlendirme c¢abasi, fiziksel olarak bulunulan ortamdan
rahatsizlik, yagsanan ve kot hissedilen bir durumun révangim almaya galisma vb.

gerekceler olabilmektedir.

Sozel ve fiziksel olarak kotii niyet dogrultusunda gerceklesen ve siddet
barindiran istenmeyen davranislar genellikle miisteri-calisan iliskisinden, direkt
olarak calisanlardan, veya isletmenin kendi sistemlerinden kaynaklanan sorunlar
sebebiyle olusmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde karsilasilan cetin rekabet
ortami, miisteriler ile direkt temasta bulunan galisanlara olumsuz yansimaktadir.
Bilindigi lizere, miisterinin yasadig1 problemi direkt ve en kisa siirede aktarabilecegi
kisi isletme admna ilk temas kurulan kisi olmaktadir. Miisteriler, hakli olarak
kargilastiklar1 sorunlarda ©n sahada goérev yapan c¢alisanlari muhatap olarak

gormektedir. Bu noktada karsilasilan problemin boyutu veya miisteri-calisan
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iligkilerinin olmas1 gereken diizeyin uzaginda kalmasi miisterileri saldirgan
davraniglar sergilemeye yonelik giidiileyebilmektedir (Kavi ve Ceylan, 2016: 107).
Saldirgan miisteriler karsisinda isgorenin hislerini kontrol edebilmesi ve Orgiitiin
beklentileri dogrultusunda hareket ederek beklentiler dogrultusunda davranmasi
olduk¢a zorlayici olabilmektedir. Hizmet sunan kisi kendisine karsi tehtidkar
davranildiginda, nahos tavirlar veya hos olmayan durumlarla karsilastiginda sinirini
ve Ofkesini gizleme cabasi icerisine girebilmektedir. Ozellikle bu durum tehtidkar

davranislarla karsilasildiginda miimkiin olabilmektedir (Yalgin, 2018: 1061).

Istenmeyen turist davranislarini arastiran birgok c¢alisma bu davranislarmn
ardindaki onciilleri anlamaya odaklanmugtir. Bazi turistler i¢in turizm yalnizca bir
bos zaman aktivitesi olarak goriilse de gosteris yapma ve kibirlilik ihtiyacini biling
dis1 bir sekilde karsilayan olgudur. Oyle ki, seyahat deneyimi turistlere baskalarinin
g0zl oOniinde gosteris yapma (gezilen yerler, gidilen yerlerin fotograflanmasi vb.)
olanagi saglamaktadir. Bu dogrultuda birgok arastirmaci gosterisin istenmeyen
davranislara neden olabildigini belirtmislerdir. Turistlerin gosteris gereksinimlerini
giderme ihtiyaglar1 istenmeyen turist davranislarina yol acabilmektedir. Turistlerin
davraniglarinin altinda yatan bir¢ok psikolojik faktdr bulunsa da gosteris (kibirlilik)
turistlerin ne istedikleri sorusuna yanit olabilecek 6nemli bir faktordiir. Kisinin bir
seyahat icin belirli bir miktar para harcamis olmasi o seyahat esnasinda kiside
giicliilik hissini yani kuvvetli biri oldugu duygusunu meydana getirir. Yapilan
harcama ve giicliiliik duygusu turistleri istenmeyen davraniglara sevk etmede
onemlidir. Yine de turistlerin tamami seyahatleri i¢in 6deme yapmis olsalar da
turistlerin tiimii istenmeyen davranislar sergilememektedir. Tek basina para harcamis
olmak turistleri istenmeyen davranislara yoneltemez. Bu noktada baska etkenlerden

de so6z edilmesi gerekmektedir (Li ve Chen, 2017: 153).

Para olgusu iizerinden konuya turizm perspektifiyle yaklagsmak gerekirse,
bilindigi tizere turistler genellikle tura katilabilmek igin para 6derler. Bir bakima,
para gii¢ hissini olusturan bir faktordiir. Bir seyahat i¢in para harcamis olmak o
seyahat esnasinda hesapsizca ve Ozgiirce davranma duygusunu meydana
getirebilmektedir. Bu durum turistlerin negatif davraniglar sergilemesine yol
acabilmektedir. Elbette ki, seyahati i¢in para ddemis olan her turist sirf bu sebepten

istenmeyen davranislar sergilemez. Bu noktada, turistleri gosteris yapma ihtiyaci gibi
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istenmeyen davranislara yonelten farkli giidi faktorleri bulunmaktadir (Li ve Chen,

2017: 153-154).

Sekil 4’te Istenmeyen miisteri davramslarinin 6n satha calisanlarina,

miisterilere yansimalar1 ve orgiitlere etkisine deginilmektedir.

Sekil 4. Istenmeyen Miisteri Davramslarinin Sonuglar

Miusteri Temash Calisanlara
Yansimalari

Uzun siireli Psikolojik
Etkiler

Kisa siireli Duygusal Etkiler
Davranigsal Etkiler

Fiziksel Etkiler

Misteriler Agisindan Sonuglari

istenmeyen

Musteri - Domino etkisi

Davranisi - Bozulmus tiketimin

etkileri

Orgiitlere Etkisi

Dolayh ekstra finansal
harcamalar
Direkt ekstra finansal
harcamalar

Kaynak: (Harris ve Reynolds, 2003: 150)

Sekil 4 baglaminda, 6zellikle gorevi geregi misteriyle sikca iletisim kurmak
durumunda olan 6n saftha calisanlarinda istenmeyen miisteri davraniglarinin uzun
stireli psikolojik, kisa siireliyse duygusal etkilere sebep oldugu buna ilaveten kiside
davranigsal degisimlere yol actigi ve fiziksel anlamda da zarar verebildigi
sOylenebilir. Bunun yam sira, miisteriler acisindan istenmeyen davraniglarin
sonuclarina bakmak gerekirse, s6z konusu davraniglar diger miisteriler arasinda
yayilan bir etki meydana getirdiginden ve tiiketim ortaminin bozulmasiyla miisteriler
istenen deneyime ulasilamadiklarindan tatminsiz bir durum yaratmaktadir. Orgiitler
acisindansa, istenmeyen miisteri davranmiglar1 yasanilan aksilikleri telafi edebilmek

adma yapilacak direkt ve dolayli ek harcamalar anlamina gelmektedir.
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Hizmet sunumu esnasinda istenmeyen miisteri davranisiyla karsi karsiya
kalan isgorenler genellikle organizasyona yoOnelik memnuniyetsizliklerini dile
getirip, organizasyonla ilgili serzeniste bulunurlar ve meydana gelen olumsuzlukla
ilgili organizasyonu suglarlar. Bu davranislarin isgoren izerindeki sonuglari kisinin
sorumluluk algisinda diisiiklik, hizmette kusurluluk, itaatsizlik vb. seklinde de
gozlenebilmektedir (Wen, Li ve Hou, 2016: 325).

Sekil 5. Genel Miisteriler ve Tur Uyesi Turistler Arasindaki istenmeyen

Davramis Farkhihklar

Tur liderine yonelik istenmeyen
davranislar

eiEEEEEESE

*
*

-Sozli ve fiziksel siddet uygulamak

Turistlere karsi

Sahtekarhk
ve turistlere

-Bilerek ve isteyerek rehbere giicliikler s6zlu fiziksel

yaratmak, rehberin basin1 derde sokmak saldirilar
y6nelik
Turizm organizasyonlarina yonelik hirsizlik
istenmeyen davranislar (seyahat

acentalar ve tedarikgiler)-

Turistlerin hakkini
ihlal etme

eUEEEEENENEEN NN NN,
FEEFFFFEFFFEFEEFEEER

.

Kasten organizasyona ait fiziki unsurlara
zarar vermek ve hirsizhk yapmak

Kaynak: (Tsaur, Cheng ve Hong, 2019: 42)

Turizm sektoriinde genel miisteriler ve turlara katilan turistlerin istenmeyen
davraniglart arasinda bir takim farkliliklar goriilebilmektedir. Turlara katilim
gosteren turistlerin sergiledikleri istenmeyen davraniglar arasinda 6ren yerlerindeki
kurallar1 yok sayma, c¢evreyi kirletme ve bulundugu etrafa zarar verme, turist
grubunun kurallarim g6z ardi etme, tura liderlik eden personelin isine engel olma,

yasal diizenlemelere iliskin uygulamalar1 ihlal etme vb. davramiglar 6n plana
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cikmaktadir. Ayrica, rehber kisi 6zelinde bakildiginda turistlerin rehber kisisine
yonelik sozlii ve fiziki siddet uygulamasi bunun yam sira rehberi giic durumlara

sokma cabasi igerisine girmesi de bilinen davranislar arasindadir.

Turistler, belki de memnuniyetsizliklerinin etkisiyle kasith olarak
organizasyona zarar verme cabasi igerisine girebilmektedir. Bu noktada, turistler
organizasyonun fiziki unsurlarim hedef almaktadirlar. Oyle ki, organizasyona ait

fiziki unsurlarin turistler tarafindan ¢alinmasi ile bile karsilasabilmektedir.

Olguya turistlerin perspektifinden bakildiginda turistlerin de sozlii ve fiziki
siddete maruz kalabildigi, zaman zaman kandirilmak istendigi, haklarinin gasp

edilmesiyle kars1 karsiya kalabildigi, hirsizlik magduru olabildigi bilinmektedir.

3.3.2. istenmeyen Miisteri Davramsina Iliskin Alanyazin

Istenmeyen miisteri davramislar1 kismen yeni bir arastirma sahasi olarak son
zamanlarda giderek artan bir sekilde akademinin ilgisini ¢ekmektedir (Fisk, Grove,
Harris, Keeffe, Daunt, Russell-Bennet ve Wirtz, 2010: 418).

(Kim 2012) nezaketsiz ve agresif miisteri davraniglarinin is stresi ve is
performansina etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirdigi calismasinda konuklarla
direk temasta bulunan 210 hizmet ¢alisanina (restorant, otel, tema park ¢alisanlari
vb.) anket sorular1 yoneltmistir. Arastirma sonucunda agresif ve nezaketsiz miisteri
davranislarinin ¢alisanlarda is stresine yol ac¢tigin1 ve dolayli olarak calisanlarin is
tatminini etkiledigini belirlemistir. Gtiler, Dalgi¢ ve Kadioglu (2017) otel
calisanlarinin istenmeyen miisteri davraniglart algisi ve bu davranislar ile basa ¢ikma
stratejilerini  belirlemek amaciyla gerceklestirdikleri arastirmalarinda, en sik
karsilasilan istenmeyen turist davranislarinin saygisizlik, hakaret etme, karsidakini
kiiciimseme, sorunlu iislup, hakki olandan fazlasini adil olmayan bigimde almaya
calisma ve sarkintilik olarak tespit etmislerdir. Buna ek olarak, arastirma bulgularina
bakildiginda ¢alisanlarin biiylik kisminin bu tiir davranislarla basa ¢ikmada yonetici
destegine basvurma, bireysel iletisim yoluyla ¢6ziim arama ve ikramda bulunma vb.
uygulamalar gergeklestirdigi bir kisminin ise miisterilerle ilgilenmeyi birakma,
miisterilerin  konusmalarini umursamama, boykot etme, intikam alma, hizmeti
yavaglatma gibi davraniglara sigindigi belirlenmistir. Aslan ve Kozak (2012) ise

resort otel calisanlarinin karsilastiklar: istenmeyen turist davraniglarimt kesfetmek
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amaciyla gerceklestirdikleri aragtirmalarinda konuklarin isgdrenlere bagirmasi,
isgorenlerle dalga gecmesi, isgorenleri asagilamasi ve iggdrenlere yonelik cinsel
tacizde bulunmasi, cinsel tacizle suclamasi, hirsizlik yapmasi ve fiziksel siddet
uygulamast  vb. davraniglarin  konuk turistler tarafindan  sergilendigini
belirlemiglerdir. Kim, Ro, Hutchinson ve Kwun (2014) miisteriler tarafindan
sergilenen istenmeyen davraniglarin personelin is tatmin diizeyinde azalmaya yol
actigin1 ve On safha calisanlarinda gergceklesen bu durumun is stresinden ileri
gelmekte oldugunu belirlemislerdir (Kim, Ro, Hutchinson ve Kwun, 2014’den
aktaran Torres vd. 2016).

Li ve Chen (2017) gergeklestirdikleri arastirmalarinda turistlerin paray: gii¢
unsuru olarak algilamasinin turistlerin istenmeyen davraniglarda bulunmasina yol
actigini belirlemislerdir. Ayrica, turistlerde gosteriste bulunmanin istenmeyen turist
davranistyla iligkisi saptanmistir. Bu anlamda gosteris, paranin turistler tarafindan

gii¢ olarak algilanmasinin yikici etkisini hafifleten bir unsur olarak goériilmiistiir.

Harris ve Reynols (2003) istenmeyen davraniglarin sonuglarini incelemek
adina gerceklestirdikleri arastirmalarinda otel, restoran, bar ¢aligsanlari, yoneticiler ve
miisteriler (46 6n saha calisani, 31 yonetici, 29 miisteri) ile derinlemesine miilakatlar
gerceklestirmislerdir. Istenmeyen miisteri davranislarimin &n saha calisanlarinin
%93 liniin duygu durumlarinin olumsuz etkilendigi belirlenmistir. Ayrica, arastirma
verileri dogrultusunda istenmeyen miisteri davramiglarinin calisanlar tizerindeki
etkilerini uzun siireli psikolojik, kisa siireli duygusal, davranigsal ve fiziksel etkileri
oldugu goriilmiistiir. Istenmeyen miisteri davramslarinin uzun siireli psikolojik
etkileri; calisanlarin 6znel iyi olusuna kotii etki, hisleri bastirarak asagilanmaya
dayanmanin getirdigi stres ve stresin verdigi rahatsizlik olarak betimlenirken, kisa
siireli duygusal etkilerin ise; tehdit edici, engelleyici, agresif veya rahatsiz edici
davranislarin ¢alisanlarin ruh halini ve moralini kétii yonde etkiledigi, s6z konusu
davranislar pasiflestirmek ve durumu idare etmek adina c¢alisanlarin asil duygularini
rol yaparak gizledigi ve hissettiginden farkli davranarak duygusal emek harcadigi
belirlenmistir. istenmeyen miisteri davranislari ile karsilasan calisanlarin moral ve

motivasyonunun diistigi saptanmuistir.

Tsaur, Cheng ve Hong (2019) paket turlarda istenmeyen turist davraniglarini
tespit etmek amaciyla gerceklestirdikleri ¢calismalarinda toplam 147 vakanin %21.2

gibi Onemli sayilabilecek bir oraminmi turist rehberlerine iliskin istenmeyen
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davranislarin olusturdugunu kesfetmislerdir. Bunun yani sira, arastirma bulgular
dogrultusunda rehberlere yonelik istenmeyen turist davranislarimi sézlii ve fiziki
siddet ve turist rehberini kasten giic durumda birakmak ana temalar1 altinda
incelemislerdir. S6zli ve fiziki siddet vakalarini olusturan davranmislari; rehberin iyi
niyetini suistimal etmek, cinsel taciz ve dalga ge¢mek olarak nitelendirirken rehberi
kasith sekilde zor durumda birakma davranislarina iliskin eylemleri ise rehberi asir1
bicimde yermek, art niyetle rehbere giicliik olusturmak, rehberin profesyonelligini
sorgulamak olarak belirlemislerdir. Buna ek olarak, turist rehberinden memnun
olmayan kisilerin 6zellikle turist rehberine iliskin turistler arasindaki algiyr olumsuz
etkilemek adma rehberi turistlerin goziinde kiiglik diisiirecek yanlis soylemler
yaydigini ve bu durumun rehberin sayginligina ve profesyonelligine yonelik algilari

olumsuz etkileyebilecegini eklemislerdir.
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4.BOLUM

ARASTIRMA METODOLOJISIi ve BULGULAR

4.1. Arastirma Metodolojisi

Arastirmada, nitel bir arastrma deseni olan Fenomenoloji (olgubilim)
yaklagimi izlenmistir. Fenomenoloji kisinin diinyasmin arastirilmasini konu edinir.
Fenomenolojinin odak noktasi daima kisisel deneyimlerdir. Arastirmaci, bu
dogrultuda katilimcilarinin 6znel deneyimleriyle ilgilenmektedir. Fenomenolojik
yaklasim izleyen arastirmalarda bireylerin olaylar1 nasil anlamlandirdigina ve
olaylar1 nasil algiladigina bakilmaktadir (Bas ve Akturan, 2017: 86). Bireysel
tecriibelerin betimlendigi, tecriibelerin 6ziine ulasmay1 hedefleyen, felsefe ve
psikolojik temelli bir arastirma deseni olarak fenomenoloji genellikle goriismeler
vasitastyla gerceklestirilmektedir (Giorgi, 2009; Moustakas, 1994’ten aktaran
Creswell, 2013: 14).

Aragtirmada, goriisme yonteminden ve kritik olay tekniginden
yararlanilmistir. Goriisme “Onceden belirlenmis ve ciddi bir amag icin yapilan, soru
sorma ve yanitlama tarzina dayali karsilikli ve etkilesimli bir iletisim siireci” olarak
tammlanmaktadir (Steward ve Cash, 1985: 7). Insanlarin cevresindeki yasamu,
diinyay1 ve karsilastiklar1 olaylar1 nasil anlamlandirdigint bilebilmek, gézlemi pek
miimkiin olmayan davranislar1 ve duygulari 6grenebilmek icin gorlisme yOntemi
gerekli goriilmektedir (Merriam, 2018: 86). Goriismenin amaci, bir bireyin ig
diinyasina girmek ve onun bakis agisin1 anlamaktir (Patton, 1987: 109). Goriisme
yoluyla, deneyimler, tutumlar, diisiinceler, niyetler, yorumlar ve zihinsel algilar ve
tepkiler gibi gdzlenemeyen hususlar anlamaya ¢alisilir. Bu siiregte, sorulan sorulara,
karg1 tarafin rahat diiriist ve dogru bir sekilde tepkide bulunmasini saglamak
goriismecinin temel gorevidir (Yildirim ve Simsek, 2013: 148). Gorlisme tekniginden
yararlanmanin temel amaci bir hipotezi test etmek yerine insanlarin deneyimlerini ve
bu deneyimlerini anlamlandirma sekillerini tespit etmeye calismaktir. Bu tiir
arastirmalarda katilimcilarin deneyimleriyle ilgili betimlemeleri ve diislinceleri

odaklanan asil noktadir (Seidman, 1991: 3).
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Kritik olay teknigi ise, katilimci tarafindan belirlenen 6nemli olay, siire¢ veya
sorunlarin incelenmesini, yonetilme seklini ve algilanan etkiler bakimindan
sonuclarini  anlamlandirmay1  kolaylastirmayr saglayan nitel bir goriisme
prosediiriidiir. Amag, biligsel, duyussal ve davranmigsal unsurlart gbz Oniinde
bulundurarak olay1 bireyin perspektifinden anlamaktir (Chell, 1998: 56).
Miisterilerin, c¢alisanlarin kritik olarak nitelendirilebilecek deneyimlere yonelik
tepkilerinin ve algilarinin degerlendirildigi bir yontem olan kritik olay teknigi, insan
davramigina iligkin veriler edinilmesinde yararlanilan bir dizi siireci igeren bir
siniflama yontemidir (Odabasi, 2000: 157). Kritik olay teknigi bir olgu veya kavrama
iliskin kesfedici arastirmalarda 6zellikle sik¢a kullanilan yontemlerdendir. Ayrica,
istenmeyen tiiketici davraniglari konusu tam olarak aydinlatilmis veya anlasilmis bir
konu degildir. Bu nedenledir ki, konu kesfedilmeye ve derinlemesine incelenmeye

ithtiya¢ duymaktadir (Harris ve Daunt, 2004).

Nitel aragtirmalarda en sik yararlanilan yontemlerden biri olan goriisme
yonteminde biliyiik bir Orneklem grubuyla calisabilmek zaman ve maliyetler
bakimindan pek miimkiin olamamaktadir. Dahasi, 6rneklem ig¢in segilen grup biiyiik
oldugunda goriisme yoluyla erisilen genis captaki verilerin analizi asamasinda
giicliikler ve problemler meydana gelmektedir. Bu nedenledir ki, nitel arastirmalarda
kiigiik bir kitleyle verilerin genellenmesi kaygisi giidiilmeden olabildigince evrendeki
cesitliligi, farklilig1 ve aykiriligi temsil edebilecek biitiinciil bir tablo elde edilmeye
calisilir (Karatas, 2015: 70). Boyle arastirmalarda, kiiciik orneklemler araciligiyla
konuya 6zne olan katilimcilarin giindelik ve ger¢ek deneyimleri lizerinden tespitlerde

bulunulmaya caligilmaktadir (Baskale, 2016: 26).

Arastirmanin evrenini Tirkiye’de aktif olarak meslegini icra eden eylemli
turist rehberleri olusturmaktadir. Calismanin uygulama sathasinda katilimer olarak
gortisiilen kisiler, en az 5 yil {ilkesel diizeyde eylemli rehber olarak gérev yapmus
olan ve iki farkli yabanci dili ¢alisma kartina ekletmis turist rehberleri arasindan
rastgele se¢ilmistir. Calismada, goriisme yapilan rehberler ile ilgili boyle bir tercihte
bulunulmasinin sebebi belirli bir mesleki deneyime sahip olan rehberleri arastirma
stirecine dahil etmektir. Bunun yani sira, en az iki farkli yabanci dili ¢calisma kartina
ekletmis turist rehberlerinin ¢ikmis olduklari tur sayisi daha fazla olabileceginden
s6z konusu niteliklere sahip kisilerin daha tecriibeli olabilecegi 6ngoriilmiistiir. Turist

rehberlerinin karsilagtigi istenmeyen turist davranislarina yonelik daha fazla sayida
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vaka inceleyebilmek ve istenmeyen davranislara iliskin verilerin cesitliligini
saglayabilmek amaciyla arastirmaya katilan katilimcilara s6z konusu mesleki
deneyim ve iki yabancit dil sarti getirilmistir. Arastirmada, amagli O6rnekleme
yontemlerinden benzesik  Ornekleme ile goériisme katilimeilarinin = se¢imi
belirlenmistir. Benzesik orneklemede amag, kiigiik ve 6zellik bakimindan birbirine
benzeyen bir 6rneklem olusturma araciligiyla alt grup tanimlamaktir (Yildirim ve

Simsek, 2013: 137).

Aragtirmanin uygulama safhasinda gergeklestirilen goriismelerde turist
rehberlerine yoneltilen sorulardan 10.,11.,12 ve 14. sorular (Erbas ve Ozkan, 2017:
45)’ten uyarlanirken ve 8, 9, 13 ve 16. sorular ise Harris ve Reynolds (2003:
148)’den yararlanarak yazar tarafindan uyarlanmistir. Diger sorular ise ilgili
alanyazin dogrultusunda yazar tarafindan gelistirilmistir. Arastirma sorularinin
hazirlanma siirecinde turist rehberi tlinvanina sahip olan alaninda uzman 2
akademisyenden sorulara iligkin uzman goriisii istenmistir. Arastirma sorularinin
ifade edilisi ve sorularn siralamasinda uzman goriisleri dogrultusunda degisiklige
gidilmistir. Calismada, yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir. Yari
yapilandirilmis goriisme tekniginde, gorlismede yoneltilecek sorularin bir kismi
yapilandirilmis  bir kismi ise yapilandirilmamis yani bireyin serbest tepki
verebilmesine olanak sunan sorulardan olusmaktadir. Bu noktada katilimcilardan
ozellikle ne tiir tepkilerin alinacaginin onceden kestirilemedigi konularda agik uc¢lu
sorulardan istifade edilmektedir (Erkus, 2017: 158). Arastirma kapsaminda turist
rehberleriyle gergeklestirilen goriismelerden elde edilen verilerin analizleri
MAXQDA2020 Analytics Pro 20.3.0 program ile gerceklestirilmistir. Calismada,
turist rehberleriyle yapilan goriismelerden elde edilen veriler oncelikle igerik
analizine tabi tutulmustur. Amaclarin belirlenmesi, kavramlarin tanimlanmasi, analiz
birimlerinin belirlenmesi, konuya yonelik verilerin yerinin tespit edilmesi, mantiksal
bir orgli ve yap1 gelistirme, kodlama simiflamalarinin belirlenmesi, sayma,
yorumlama ve sonuglarin yazimi asamalarindan olusan (Biiylkoztirk, Akgiin,
Karadeniz ve Demirel, 2013: 241) igerik analizi yonteminde elde edilen verilerin
aciklanmasi, kavram ve kavramlar arasindaki iligkilerin belirlenmesiyle benzesik
verilerin belirli kavram ve temalar dahilinde bir araya getirilip okuyucunun
anlayabilecegi bicimde yorumlanarak bir gerceve diizeninde okuyucuya sunulmasi

hedeflenmektedir. Icerik analizinde, temel olarak verilerin kavramlastirilmasi, bu
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kavramlara iliskin elde edilen verilerin diizenlenmesiyle birlikte verileri agiklayan

temalarin belirlenmesi islemi ger¢eklestirilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2013: 259).

Son olarak ise kritik olay teknigi ile elde edilen rehberlerin istenmeyen turist
davramig1 deneyimlerine betimleyici analiz uygulanarak turist rehberlerine yonelik
gergceklesen istenmeyen turist davraniglart baglaminda deneyimlere iliskin carpici
niianslar etraflica incelenerek yorumlanmistir. Betimsel analizde, gorliisme yapilan
veya gozlemlenen bireylerin ifadelerini ¢arpici sekilde yansitabilmek adina konuya
iliskin dogrudan goriisler ve goriismeden alintilara da yer verilir. Betimleyici
analizde asil amag, elde edilmis olan bulgularin okuyucuya 06zetlenmis ve
yorumlanmis bir bicimde sunulmasidir. Bu analiz tiirlinde, ilk etapta arastirmaci
arastirmada yonelttigi sorulardan arastirmanin kavramsal cercevesi, goriisme veya
gbozlemlerde bulunan boyutlardan hareketle veri analizi gergeklestirmek adina bir
cerceve meydana getirir. Ardindan, bu gerceveye bagli olarak arastirmaci verilerini
okur ve diizenler. Veriler bu siiregte anlamli ve mantikli sekilde bir araya getirilir.
Sonrasinda diizenlenmis veriler tamimlanarak gerekli oldugunda goriisme veya
gozlemden direkt alintilardan da yararlanilabilir. Son olarak arastirmaci, tanimlanan
bulgular agiklayarak iliskilendirir ve bir biitiin olarak anlamlandirir. Bu asamada
yapilan yorumlar1 pekistirmek amaciyla bulgular arasi neden sonug iliskileri ifade

edilir ve gerekirse farkl1 olgular arasinda kiyaslama yapar (Ozdemir, 2010: 336).

4.2. Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin uygulama asamasina katilimcr saglayabilmek adina Turist
Rehberleri Birligi (TUREB) resmi internet sitesinde (tureb.org.tr) yer alan turist
rehberi veritabani incelenmistir. Uye rehber sayisimin fazlaligindan dolay1 Istanbul
Rehberler Odasi (IRO), izmir Rehberler Odasi (IZRO), Nevsehir Rehberler Odast
(NERO) ve Canakkale Rehberler Odasi’na (CARO) odaklamilmustir. S6z konusu
rehber odalarina kayitli rehberler arasindan Turist Rehberleri Birligi’nin rehber
veritabaninda yer alan, iletisim bilgileri eksiksiz bir bigimde belirtilmis ve en az iki
farkli yabanci dili rehber calisma kartina ekletmis oldugu goriinen rehberlerden
olusan bir katilimci listesi olusturulmustur. Calisma kartinda en az iki farkli yabanci
dil bulunan rehberlerden olusan bir katilimer listesinin olusturulmasindaki temel
ama¢ bu kigilerin daha deneyimli olabilmeleri ihtimalidir. Calismanin uygulama

sathasinda katilimci olarak goriisiilen kisiler, en az 5 yil iilkesel diizeyde eylemli
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rehber olarak gorev yapmis olan ve iki farkli yabanci dili ¢alisma kartina ekletmis
turist rehberleri arasindan secilmistir. Caligmada, goriisme yapilan rehberler ile ilgili
bdyle bir tercihte bulunulmasinin sebebi belirli bir mesleki deneyime sahip olan
rehberleri arastirma siirecine dahil etmektir. Bunun yani sira, en az iki farkli yabanci
dili calisma kartina ekletmis turist rehberlerinin ¢ikmis olduklar: tur sayisi1 daha fazla
olabileceginden s6z konusu niteliklere sahip kisilerin daha tecriibeli olabilecegi
ongoriilmiistir. Bu baglamda, turist rehberlerine yonelik istenmeyen turist

davraniglarina iliskin elde edilen verilerde ¢esitlilik saglanmasi amaglanmistir.

Arastirma kapsaminda 35 turist rehberiyle goriisme gerceklestirilmistir.
Yapilan goriismeler zaman araligi olarak 2020 yilinin Agustos ayinda baslamis ve
ayn1 yilin Aralik ayinda son bulmustur. Turist rehberleriyle yapilan goriismeler 1 saat
12 dakikaya kadar uzanan farkl stirelerde tamamlanmistir. Goriismeler esnasinda ses
kaydi alimarak katilimcilar ile gerceklestirilen goriismeler kaydedilmistir.
Gorlismelerde katilimcilarin dile getirdigi yanitlamalar kisilerin kendi ifade edis
bicimlerine miidahale edilmeden, rehberlerin dile getirdigi sekliyle metne

aktarilmustir.

4.3. Arastirma Bulgulari ve Yorumlar

Aragtirmada elde edilen verilerin analizi sonrasi edinilen bulgulara bu

kisimda yer verilmektedir.

4.3.1. Turist Rehberlerinin Demografik Ozellikleri

Arastirmanin bu boliimiinde katilimer turist rehberlerine ait demografik
ozellikler agiklanmaktadir. Katilimeilarin cinsiyet, yas ve medeni durum bakimindan

frekans ve oransal dagilimlar1 Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11. Turist Rehberlerinin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Oran (%)
Erkek 25 71,4
Kadin 10 28,6

Toplam 35 100
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Yas Frekans Oran (%)
26-35 10 28,6
36-45 8 22,9
46-60 13 37,1

61 ve Usti 4 11,4
Toplam 35 100
Medeni Durum Frekans Oran (%)

Bekar 14 40
EMi 21 60
Toplam 35 100

Tablo 11°de goriildiigii lizere goriisme yapilan turist rehberlerinin 25°1 erkek
10’u kadindir. Katilimeilar arasmmda 25 yas ve altt yas kategorisinde biri
bulunmamaktadir. Katilimeilarin  %37,1°1(13  kisi) 46-60 yas araligindayken
%28,6’stnin(10 kisi) ise 26-35 yaslar1 arasinda oldugu goriilmektedir. 36-45 yas
araligindaki rehberler, katilimcilarmm %22,9’unu(8 kisi) olustururken 61 yasin
iizerinde bulunan rehberler ise %11,4(4kisi) orandadir. Gorlismeye katilan
rehberlerin biiyiik ¢ogunlugunun 35 yas istli bireylerden olustugu goriilmektedir.
Katilimeilarin medeni durumuna bakildiginda evli olan turist rehberleri katilimcilarin

%60’ 1n1(21kisi) olustururken bekar turist rehberleri %40 orandadir(14 kisi).

Asagida yer alan Tablo 12°de goriismelere katilan turist rehberlerinin
rehberlik ¢alisma kartlarin1 hangi yolla edindigi, rehberlerin genel calisma sekli,
mesleki deneyimleri, agirlikli olarak hizmet verdikleri grup tiirii ve genellikle

rehberligini yaptiklar: hizmet gruplarina iliskin dagilimlara yer verilmektedir.

Tablo 12. Katilimel Turist Rehberlerinin Mesleki Profili

Kisinin ¢alisma kartini edinme yolu Frekans Oran (%)
Sertifika Programi (Bakanlik Kursu) 19 54,3
On lisans egitimi 4 11,4
Lisans egitimi 12 34,3
Toplam 35 100
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Genel ¢alisma sekli Frekans Oran (%)
Acentaya bagl 9 25,7
Serbest 26 74,3
Toplam 35 100
Mesleki Deneyimi Frekans Oran (%)
5-10 y1l 6 17,1
11-15 y1l 9 25,7
16 y1l ve iizeri 20 57,1
Toplam 35 100
Agirhikli olarak hizmet verdigi grup tiirii Frekans Oran (%)
Yabanci gruplar 24 68,6
Hem yerli hem yabanc1 gruplar 11 314
Toplam 35 100
Genellikle rehberligini yaptig1 hizmet grubu Frekans Oran (%)
Glinliik turlar 8 22,9
Ozel (V.IP.) turlar 2 5,7
Kapsamli paket turlar 25 71,4
Toplam 35 100

Tablo 12’ye bakildiginda arastirma kapsaminda gerceklestirilen goriismelere
katilan turist rehberlerinin ¢ogunlugunun %54,3 (19 kisi) oranda rehberlik ¢aligsma
kartlarim1  sertifika programlarina(bakanlik kursuna) katilarak elde ettigi
goriilmektedir. Rehberlerin %34,3°1 (12 kisi) lisans egitimi alarak rehberlik iinvanina
sahip olurken %11,4°i (4 kisi) On lisans egitimi gorerek rehber olmustur. Goriisme
yapilan rehberler arasinda yiiksek lisans egitimiyle rehberlik {invani almis biri
bulunmamaktadir. Katilimcilarin bilyiikk ¢ogunlugu %74,3 (26 kisi) genel olarak
serbest calistiklarini beyan ederken genellikle acentaya bagl calistiklarini ifade eden
rehberler %25,7 (9 kisi) oraninda kalmistir. Goriismelere katilan rehberlerin 6nemli
bir bolimii %57,1°1 (20 kisi) 16 yi1l ve iizeri rehberlik deneyimine sahiptir. 5-10 yil
mesleki deneyime sahip olan rehberler %17,1 (6 kisi) ve 11-15 yil mesleki deneyime

sahip olan rehberler %13,6 (9 kisi) orandadir. Arastirma kapsaminda gergeklestirilen
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goriismelere katilabilmede en az 5 yil siiresince aktif rehberlik yapmis olma mesleki
deneyim sart1 uygulandigindan katilimcilar arasinda 5 yil siiresinin altinda rehberlik

yapmis biri yer almamaktadir.

Goriisme yapilan turist rehberlerinin biiylik bir cogunlugu %68,6’s1 (24 kisi)
yabanci turist gruplarina rehberlik yaptiklarini dile getirirken rehberlerin %31,4°1
(11 kisi) hem yerli hem yabanci gruplarla ¢alistigini belirtmislerdir. Yerli gruplar
ozelinde calistigini belirten bir katilimer bulunmamaktadir. Genellikle rehberliklerini
yaptiklar1 hizmet grubuna iliskin soruya katilimci rehberlerin biiyiik bir kism1 %71,4
(25 kisi) agirlikli olarak kapsamli paket turlarda ¢alistigini belirtmistir. Glinliik turlar
agirhikli calistigini ifade eden rehberler ise %?22,9 (8 kisi) oraninda kalmistir.
Cogunlukla 6zel (V.I.P.) turlara rehberlik yaptigini bildiren kisiler katilimcilarin
%S5,7’sini (2 kisi) olusturmaktadir.

4.3.2. Turist Rehberlerinin Kendilerine Davramslar1i Bakimindan

Istenmeyen Turist Tammlamalar

Arastirma kapsaminda, katilimci turist rehberlerine “Turlarmizda gdérmek
istemediginiz turisti size davranislari bakimindan nasil tanimlarsimiz? sorusu
yoneltilmistir. Turist rehberlerinin kendilerine karst davranislart  bakimindan
“istenmeyen turist” tamimlamalar1 ile ilgili ifadeleri igerik analizi yontemiyle
incelenerek 132 wveri koduna ulasilmistir. Soruya iliskin turist rehberlerinin
cevaplamalart dogrultusunda “Turistin Rehberiyle Iletisimi” ve “Turist
Rehberlerinin Isini Zorlastirma” olmak iizere iki tema belirlenmistir. Turistin
rehberiyle iletisimi temasi, egoistlik yapmak, saygisizlikta bulunmak ve kabalik
etmek olarak 3 davramis kodu altinda bulgulanmustir. Turist rehberlerinin isini
zorlagtirma temasi altinda ise rehberin anlattiklarini dinlememek, tur programinin
disina ¢ikmayi1 istemek, zamanlamaya uymamak, gruba uyum saglamamak, her
seyden sikayet etmek, rehberin otoritesini sorgulamak, ililkemize karst 6n yargili
sOylemlerde bulunmak, rehberin anlatimlarin1 bdlmek, rehberi satin aldigini sanmak,
rehberin uzmanhgini sorgulamak ve gruba yanlis bilgi vermek olmak iizere toplam

11 kod yer almaktadir.

Asagida yer alan Tablo 13’te katilimci turist rehberlerinin istenmeyen turist

tanimlamalarina yonelik dile getirdikleri ifadelerin igerik analizi yontemiyle
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degerlendirilmesi sonucu olusturulmus temalar ve temalarin altinda bulunan davranig

kodlarina iligkin frekans ve yiizdelik dagilimlara yer verilmektedir.

Tablo 13. Turist Rehberlerinin istenmeyen Turist Tammlamalarina iliskin Bulgular

Temalar Davrams Kodlan Frekans | Toplam % %100
Tekrar
Egoistlik yapmak 20 46,5
Rehberle lletisim Saygisizlikta bulunmak 13 43 30,2 325
Kabalik etmek 10 23,3
Rehberin  anlattiklarim 16 18
dinlememek
Tur programmin digina 11 12,4
¢ikmay1 istemek
Zamanlamaya uymamak 11 124
Gruba uyum saglamamak 10 11,2
Her seyden sikayet etmek 9 10,1
Rehberin otoritesini 8 9
sorgulamak
. Ulkemize kars1 6n yargili 7 89 79 67,5
Rehberin Isini .
sOylemlerde bulunmak
Zorlastirma
Rehberin  anlatimlarin 6 6,7
bolmek
Rehberi satin  aldigim 5 5,6
sanmak
Rehberin uzmanligini 4 45
sorgulamak
Gruptakilere yanlis bilgi 2 2,2
vermek
Toplam 132 Toplam %100
Tablo 13’e goére katilimcr turist rehberlerinin  “istenmeyen turist”

tamimlamalar1 dogrultusundaki ifadelerinde “Turistlerin Rehberle Iletisimi” boyutu
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“egoistlik yapmak”, “saygisizlikta bulunmak” ve ‘“kabalik etmek” davranig
kodlarindan olusmaktadir. Turistin rehberle iletisimi temasi altinda bulunan 43 kod
toplam oranin %32,5’ini meydana getirmektedir. Bu tema altinda “egoistlik yapmak”
davranis kodu 20 tekrar ile katilimer rehberler tarafindan en ¢ok deginilen davranis
bi¢imi olmustur. Turistlerin rehberlerine karsi egoistlik yapmasi turistin rehberle
iletisimi temasinin %46,5’ini olusturmaktadir. Rehbere kars1 saygisizlikta bulunmak
katilmeilar tarafindan 13 defa dile getirilirken, kabalik etmek ise 10 tekrarda
bulgulanmistir. Katilimer turist rehberlerinin “istenmeyen turist” tanimlamalarinda
“Rehberin Isini Zorlastrma” temasina dahil 89 kod toplam oranm %67,5’ini
olusturmaktadir. Bu temaya yonelik katilimci ifadelerinde 16 tekrar ile 6n plana
c¢itkan davranmis kodu “rehberin anlattiklarimi dinlememek” olmustur. “Tur
programinin disina ¢ikmayi istemek” ve “zamanlamaya uymamak™ 11°er tekrar ile
bulgulanirken “gruba uyum saglayamamak” 10 defa tekrarlanmistir. “Her seyden
sikayet etmek” davranis koduna iligkin katilimci ifadeleri 9 tekrara sahiptir.
“Rehberin  otoritesini  sorgulamak” katilimci rehberler tarafindan 8 defa
tekrarlanmigtir. Turist rehberlerinin “istenmeyen turist” nitelendirmesinde “iilkemize
kars1 6n yargili sdylemlerde bulunmak” ile ilgili 7 kod bulunmustur. “Rehberin Isini
Zorlastirma” temasi altinda bulunan karsi davranis olarak tanimlanarak katilimci
rehberler tarafindan “istenmeyen turist” nitelendirilmelerinde deginilen bir diger
davranis kodu “rehberin anlatimlarimt bolmek™ 6 tekrarda belirtilmistir. “Rehberi
satin aldigin1 sanmak” davramis kodu katilimec1 rehberler tarafindan 5 defa
tekrarlanirken “rehberin uzmanligim sorgulamak™ 4 tekrarda, “gruba yanlis bilgi

vermek” ise 2 tekrarda bulgulanmistir.

sikinti
rahatsi=

musteriler
kultar sure lkaba

Z.ATTIT1AT)

ukala Srubun
zorluyor programa
problem

Sekil 6. Rehberlerin istenmeyen Turist Tanimlamalarina Iliskin Kelime Bulutu®

1 Bu gérsel MAXQDA2020 Analytics Pro 20.3.0 programi ile olusturulmustur. Katilimci rehberlerin
istenmeyen turist tanimlamalarina iliskin ifade ettigi s6zciiklerden olusmaktadir.
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Calismada turist rehberlerinin  kendisine egoist tavirlar sergileyen,
saygisizlikta bulunan ve kaba davranan turistlerin tavirlarindan rahatsizlik duyduklari

ortaya c¢ikarilmistir.

Katilimer turist rehberleri, “istenmeyen turist” tanimlamalarinda turistlerin
rehberiyle iletisimi bakimindan o6zellikle egoist tavirlar, saygisizlik ve kaba

davranislar konusunda:

R21: “Bilmislik taslayan turistleri sevmem, Bir sey anlatiyorken beni bolenler
oluyor. Onlardan rahatsiz oluyorum. Kimisi ¢ok biliyormus gibi gruba yanlis bilgi
yvayiyor. Emrivaki konugan egolu turistler oluyor onlart da sevmiyorum.”R21’in

‘

goriigiinii destekler bi¢imde R5 ise: “...Bana kaba davranan, saygisiz ve rehberiyle
ukala ukala konusan turistleri turlarimda asla istemem.” diyerek kendisine karsi
kaba tavirlar sergileyen, saygisiz ve ukala turistlerden duydugu rahatsizligr dile
getirmektedir. R31: “...Nasil desem? Yani burnu biiyiik turistleri turlarimda gérmek
istemem. Egoist turistler diyebilirim. Genellikle Fransiz turistler bana karst bu

’

sekilde davranabiliyorlar.” Gorlsiinii paylasarak kendisine biiyiiklenen egoist
turistlerden yakinirken rehberligini yaptigi Fransiz turistlerin kendisine daha ¢ok
egoist tavirlar sergiledigi ile ilgili yargisimi paylasmaktadir. R20 ise: “Mevkisi,
makami yiiksek olan insanlar. Onlar tura gelip de rehberi asagilayici tavirlarla
yvaklastigi zaman problem oluyor. Adam bir siirii tilke gezmis trilyoner. Her agzindan
¢tkanin olmasina aliymis. Tura geldigi zaman belirli bir formatin iginde kalmak
zorunda. Cok ozgiirliigiine alismis ¢ok imkanlari genig. Sorun yaratiyor oyleleri.”
ifadesiyle maddi olanaklar1 genis olan, varlikli ve mevkisi yiiksek turistlerin
kendisini kiiglimseyebildigini ayrica bu kisilerin tur formatina ve sartlaria uymakta
zorlandigin1 belirtmektedir. R20 nin goriisiine benzer bir sekilde R2 ise: “Ozellikle
rehberin otoritesini tanimayan, ben parasini verdim rehber ben ne istersem onu
yvapsin diyenler. Boyle miisteriler sorunludur yani. Acentadan aldigi programi kabul
etmeyip de kafasina gére siirekli rehberi yonlendirmeye ¢alisan saygisiz turistlerdir
bunlar.”R2’nin goriisiinii destekler bigimde R4: Simdi soyle ben para verdim
istedigimi yaparim tiirtinde miisteriler var bunlar hem grubun ahengini bozarlar hem
bizim akisimizi bozarlar.Ciinkii rehberlikte anlatim bir konsantrasyon gerektiriyor.
Ben para verdim kral benim diyen tipteki dengesiz insanlar gérmek istemedigimiz
tiirdeki insanlardir. Orada anlattiginiz seyleri toparladiginizda bir tane kitabi fazla

fazla doldurur. Konsantrasyon gerekiyor. Orada birisi terbiyesizce bir davranista
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bulundugunda sizin canmniz sikiliyor. Konsantrasyonunuz dagiliyor.” rehberi satin
almig gibi tavirlar sergileyen turistler oldugunu ve bunlarin tim turist grubunun
uyumunu bozdugunu dile getirmektedir. Ayrica, R4 turistten gelen kaba bir
davranigla karsilastiginda anlatimlarina konsantre olmakta giigliik ¢ektigini ifade

etmektedir.

Calismada, turist rehberini satin aldigin1 sanan turistlerin, turist rehberleri
tarafindan sorunlu miisteri olarak goriildiigii ve bu kisilerin tur programina uymakta

da isteksiz olduklar1 belirlenmistir.
Turistlerin, tur programinin disina ¢ikmayi istemesi hakkinda:

R31:...“Bir de grup kurallarina uymayan turistler var. Bunlar paket turda
ozel turmugs gibi hareket etmek istiyorlar. Gruptan ayri hareket etme istekleri var.
Tur programina uymayi istemeyebiliyorlar”. gorisiinii bildiren R31 bazi turistlerin
kendilerini 6zel turdaymuis gibi gordiigiinii ve paket tur kapsaminda olmayan yerleri
gorme talebinde bulundugunu aktarmaktadir. Benzer bir ifadeyle R33: “Genelde
vaptiklart sey tur programindan c¢ikartmaya c¢alisirlar o bolgeye daha once
geldilerse veya birinden duydularsa iste surada su da varmis deyip biitiin grubu
arkasina almaya ¢alisirlar. Biitiin programi bozmaya ¢alisirlar. Tabi béyle olunca
grubun da ahengi kagiyor sen kabul etmezsen. Bazen acentaya kadar sikinti
olabiliyor. O nedenden dolay: béyle insanlar tabi turun keyfini bozuyor haliyle bizim
de keyfimiz kagiyor.” diyerek turistlerin zaman zaman tur programinin disinda olan
yerleri gorme istegiyle kendi i¢lerinde birlik olusturmaya g¢alisarak rehberi karsilarina

aldiklarini dile getirmekte ve bu durumdan duydugu rahatsizlig: belirtmektedir.

Calismada, turist rehberlerinin kendisini dinlemeyen ve anlatimlarin1 bolen
turistlerden rahatsizlik duyduklar1 ortaya c¢ikarilmistir.  Ayrica, rehberlerin

turistlerden saygi gormeye iligkin beklentilerinin oldugu belirlenmistir.
Saygi konusunda:

R1: “...Anlattigimiz bilgilere saygist olmayan turistleri pek gormek istemeyiz
vani. Ciinkii bu 1999 dan sonra toplu turizm “mass” turizm bagladiginda sejurlarda
oyle cok turist vardi. Oylelerine hélen daha denk geliyorum. Onlar iste ¢ok alakast
olmamasina ragmen tura ¢ikip iste boyle biz Avrupa’lyiz diyen iilkemizi, seni,
herkesi, her seyi kiiciimseyen tipler onlart ¢ok sey yapmiyoruz yani. En azindan

gittigimiz oren yerine bir saygisi olan, tarihe saygisit olan, medeniyete, rehberine de
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saygist olan insan gormek istiyoruz.” bazi Avrupa’l turistlerin kendisini ve tilkemizi
kiigimser yaklasimlara sahip oldugunu dile getirirken, bir rehber olarak oren
yerlerine, tarihe ve medeniyete ve kendisine saygi duyan turistlere hizmet etmek
istedigini ifade etmektedir. R1’e benzer sekilde sayginin 6nemini vurgulayan R18:
“...Saygt 6nemli aslinda herseyi ¢ozen sey saygi. Hani dinlemek nedir bilmeyen sizi o
konuda biraz daha engellemeye bolmeye ¢alisan insanlar. Sunu da séyleyeyim ¢ok
olumsuz insanlar olabiliyor her seyden sitkinti ¢ikaran negatif insanlar olabiliyor.”
diyerek sayginin dnemini vurgularken kendisini dinlemeyen ve anlatimlarini bolen
turistlerden duydugu rahatsizhigi dile getirirken “her seyden sikinti ¢ikaran negatif
insanlar olabiliyor” ifadesiyle her seyden sikayet eden memnuniyetsiz turistlere
dikkat ¢ekmektedir. R1’in ifade ettigi sekilde memnuniyetsizlik arayisinda olan
turistleri vurgulayan R19: “Memnuniyetsiz, hi¢bir sekilde tatmin olmayan, turda
sunulan olanaklarda siirekli kusur arayan, imkanlar disinda isteklerde bulunan
turistler var. Béyle insanlart turlarimda gérmek istemem. Ortada bir sey yokken
problem yaratiyorlar.” diyerek tatminsiz ve her seyden sikayetgi turistler oldugunu
ve bu turistlerin kendisine problem yarattigini dile getirmektedir. R19’a benzer
sekilde tatminsiz turistlere deginen R17: “...Ukala olani saygisiz olant séyledigim
zamanlamaya uymayanin bir sekilde iistesinden geliriz ama memnun olmamaya
programlanip gelmis turisti hi¢cbir zaman rehber toparlayamaz tiim grubu da bozar o
turist.” ifadesiyle her seyden sikayet eden memnuniyetsiz turistlerin tim grubu
etkiledigini boyle miisterilerin oldugu gruplar1 idare etmede zorluk yasadigim

belirtmektedir.

Calismada, turist rehberlerinin turda her seyden sikayet eden turistlerden
rahatsizlik duyduklari ve bu kisilerin tutumlarinin diger turistlerin {izerinde olumsuz

yansiyabildigi ortaya ¢ikarilmistir.

Arastirmada, turist rehberlerinin anlatimlarini dinlemeyen, anlatimlar1 bdlen
ve zamanlamaya uymayan turistler yiiziinden is akislarinda problemler yasadiklar1 ve

bundan rahatsizlik duyduklari ortaya ¢ikarilmistir.

Turist rehberlerine kaba davranan, rehberin anlatimlar1 dinlemeyen ve bdlen,

turda zamanlamaya uymayan turistler konusunda:

Kaba turistlere dikkat ¢eken R23: “...Eee soyle her meslekte oldugu gibi biz

de kaba davranan insanlart gérmek istemeyiz. Vurdum duymaz kisileri...Bizden
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fotografini ¢cekmemizi istediginde bunu hani rica etmek degil de fotografimi ¢ek diyen
turistleri turlarimizda gérmek istemiyoruz.” diyerek rica etmek yerine kaba ve
emrivaki bir bigimde istekte bulunan turistlere deginmektedir. Nezaketsiz hitap
bi¢imine sahip kaba turistlere deginen R13 ise: “Bazi insanlar var mesela rehber
diye cagirtyor rehber diye sesleniyor. Normal hayatta nasil ben mesela birini
tanimasam ona ismiyle hitap ederim boyledir yani degil mi?” ifadesiyle kendisine
hos olmayan bir bi¢gimde hitap eden turistlerden duydugu rahatsizligi dile getirirken
kendisiyle kaba hitap sekliyle iletisim kurmaya calisan kisileri garipsedigini
belirtmektedir. R23’iin kabaca emrivaki sekilde istekte bulunan turistlerle ilgili
degindigi hususa benzer sekilde R5 : Hmm...Emir kipi kullanan sunu yap bunu gotiir
falan gibi konuganlar..Ben anlatim yaparken siirekli soru soranlar oluyor.
Anlattigim seyi beni dinlemedigi zaman anlamayip tekrar soru soran miisterilerden
rahatsiz oluyorum. Ben anlatirken fotograf ¢ekip sonra bana soru soranlar ve geg
gelen su saatte surda olun dedigimde uymayp ge¢ gelen turistleri turlarimda
istemem. " ifadesiyle kendisiyle emrivaki sekilde konusan turistlerden yakinmaktadir.
Bunun yani sira R5, bir sey anlatirken kendisini dinlemeyen turistlerin daha sonra
tekrar sorular sordugunu ve bu durumdan rahatsizlik duydugunu dile getirirken
zamanlama konusundaki direktiflerine uymayan ve dakik olmada rehberine sorun
yasatan turistleri turlarinda gormek istemedigini dile getirmektedir. R5’e benzer
sekilde turda zamanlamaya uymayan ve rehberini dinlemeyen turistlere deginen R35:
“Bir defa rehber olarak turistin tam harfiyen olmasa bile genel anlamda
zamanlamaya uymaswn istiyorsunuz. Ozellikle kalabalik gruplarin oldugu turlarda
turistin kafasina gore hareket edip kaybolmasi, genel zaman programina uymamasi
iste nasil soéyleyeyim ondan istediklerinizi yapmamasi, siz aragta tanitim
yvapryorsunuz bir seyler anlatiyorsunuz sizi dinlememesi ve diger dinleyen kimseleri
de rahatsiz etmesi. Bazen kocaman gruplar oluyor biiyiik gruplar onlar kendi
icerisinde birbirlerini tolere edebiliyor. Ama heterojen olan bir araya getirilmis
birbirini tamimayan turist gruplarinda ger¢i Anadolu turlarinda birkag¢ giinde bu
diizen saglanabiliyor ama giinliik turlar igcin bu biraz daha zor. O insanlarin birbiri
arasinda uyumsuz davranisi, insanlarin biz bir sey anlatirken kendi aralarinda
konusuyor olmasi. Konusuyor oldugundan soylediklerimi dinlemeyip grubu
kacirmasi. Bunlar grubu da rehberi de rahatsiz ediyor.” goriisiinii paylasarak

kendisini dinlemeyen ve zamanlamaya riayet etmeyen turistlere dikkat ¢ekmektedir.
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Calismada, turist rehberlerinin iilkemize karsi 6n yargili sdylemlerde bulunan

turistlerden rahatsizlik duyduklar1 belirlenmistir.

Ulkemize kars1 6n yargili sdylemlerde bulunan turistler konusunda:

R1: “En biiyiik nedenlerinden biri yani o iilkede yasayanlari ¢ok takdir
etmemesi ve yahutta iste onun tizerine duydugu on yargilardir. Adam on yargiyla
geliyor mesela sasiriyor aaa bu Tiirkiye de ne giizelmis iste biz burayr Arabistan gibi
zannediyorduk ¢ol ortami zannediyorduk diyen tipler bile vard: yani. Bilgisizlik de
diyebiliriz buna.” soylemiyle iilkemizle ilgili bilgisiz olan 6n yargili turistlere
deginmektedir. R10: “Miisteri dedigin herkese saygili olacak ya dogaya saygili
olacak insana saygili olacak. Sana tepeden bakmayacak ya da ne bileyim soylemek
zoruma gidiyor da Tiirk diismanlhigi olanlar var. Hani bu iilkeye gelmis ama yine de
icinde boyle bir Tiirk diismanlig iste seni sorulariyla kisttrmaya ¢alisan yani iste siz
ne seviyedesiniz biz ne seviyedeyiz gibi hani nadir de olsa bu turistlerle

2

karsilagiyorsun.” ifadesiyle nadir de olsa ilkemizi kendi iilkesiyle kiyaslayan,
tilkemize karsi on yargili turistlerin oldugunu belirtmektedir. Benzer bir bi¢imde
R13: Onyargil, tarihimize ve kiiltiiriimiize karsi on yargili olanlar derim. Bu konuda
tarihi kompleksleri olanlar var onlar kendini belli ediyor her tiirlii zaten.” goriisiiyle
tilkemizin tarihine ve kiiltiiriine karsi on yargili olan tarihsel komplekslere sahip

turistlerden yakinmaktadir.

R3, bir rehber olarak turlarinda gormeyi istemeyecegi turisti kendince soyle

Ozetlemektedir:

R3: “..Grup gezilerinde satin alinan programa, zamanlamaya, anlik
sartlara, gruptaki diger kigilere uyum géstermeyenlerdir...S6yle bahsedeyim anlatim
yapilirken rehberin séziinii kesenler olur. Bazisi elindeki yalan yanlhs rehber
kitaplardan miize veya oren yeri hakkinda bilgi edindigi zanniyla otobiiste veya
ziyaret anminda rehber anlatirken yanindaki kisilere bilgi vermeye ¢alisir...Rehbere
haber vermeden grubu terk edip fotograf cekmek icin veya bir seyler satin almak i¢in
uzaklasip kaybolan ve sonra kaybolmasinin faturasini rehbere kesen turistler oluyor
ben bunlari turlarimda gormeyi istemem...Kisaca soyle diyeyim ben size cabhil,
gorgiisiiz, saygisiz, anlayigsiz, kaba turistleri hicbir rehber turlarinda gormek

istemez.”
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4.3.3. Turist Rehberlerine Yonelik istenmeyen Turist Davramislarimin

Nedenleri

Aragtirma kapsaminda turist rehberlerine, turistlerin rehberine karsi
istenmeyen davranis sergilemesinin nedenleri sorulmustur. Katilimci turist
rehberlerinin kendilerine yonelik gergeklesen istenmeyen turist davranmiglarinin
sebeplerine yonelik ifadeleri incelenmistir. Calismada, seyahat acentalarinin turda
sundugu hizmet unsurlarinin turistler tarafindan begenilmemesi, acentalarin taahhiit
ettigi sekilde hizmet sunmamasi ve tur operasyonunda yasanan acenta kaynakli
aksakliklarin turist rehberine yonelik gergeklesen istenmeyen turist davraniglarina

sebep olabildigi bulgulanmustir.

psikolojik
acentanin ckonomik

sikinti
ee Olumsuz

- kSt
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turlar

Sekil 7. Turist Rehberlerine Karsi Gerceklesen istenmeyen Turist

Davranislarimin Nedenlerine iliskin Kelime Bulutu?

Katilimc1 turist rehberlerinin kendilerine yonelik gerceklesen istenmeyen

turist davraniglarinin sebeplerine iliskin ifadeleri soyledir:

R7: “...Sonu¢ta acentadan da sorumlu olan biziz orada acentanin yarattigi
aksakliklar: da biz ¢ekiyoruz. Acentayla muhattap olamayan geliyor bize patliyor.
Yemekler kotii? bu benim su¢um mu? Degil. Bu acentalarin anlasmis oldugu bir
restoran benimle alakast yok. Bu sinir bozucu yani yemeklerden bana séylenilmesi.
Ama onlar saniyor ki biitiin turu ben ayarlamisim. Rehber otelleri, restoranlari

ayarlayan herhalde oyle saniyorlar. Onu tabi dogru sekilde ac¢iklamak lazim

2 Bu gérsel MAXQDA2020 Analytics Pro 20.3.0 programi ile olusturulmustur. Katilimci rehberlerin
kendilerine karsi gerceklesen istenmeyen turist davranislarinin nedenlerine iliskin ifade ettigi
sozciklerden olusmaktadir.
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sorumluluklarimizi ve sorumlulugumuzda olmayan seyleri iyi aciklamak lazim
onlara.” seklinde goriis bildirerek turda acenta kaynakli yasanan aksakliklar
sebebiyle turistlerin kendisine sdylendigini, turistlerin bir kisminin ise turist
rehberinin sorumluluklarini bilmedigini dile getirmektedir. Benzer bir goriis ortaya
koyan R8: “...Restoran yiiziinden bana sdyleniyor ama o restorana rezervasyonlari
acentanin yaptigint bilmiyor benim yaptigimi saniyor. Béyle durumlar turistlerin
bilgisizliginden oluyor.” R7’ye benzer bigimde R8 ise bazi turistlerin, rehberi
seyahat acentalarinin tur planlamasi ve organizasyonu siirecinde aktif rol alan ve
hizmet unsurlarin1 belirleyen bir kisi oldugunu sandiklarini ve rehberin sorumlu
oldugu hususlar ve is tanimini net olarak bilmediklerini ortaya koymaktadir. R22 ise:
“...Turist rehberleriyle ilgili bilgisiz olmalar: yani ne tiir bir meslek grubudur yani
turist rehberi ne yapar?. Altyapisi nedir bir turist rehberinin “backgroundu’ nedir?
bilmiyorlar. Bilgisizlikten kaynaklaniyor bence. Dedigim gibi bir turist rehberi ne ig
vapar sorumluluklart nelerdir? Gorevleri nelerdir? bunlarla ilgili turistin bilgi
sahibi olmamasi.” diyerek turistlerin bir kisminin turist rehberinin gorevleri,
sorumluluklart ve mesleki uzmanhig ile ilgili bilgi sahibi olmadigin1 ortaya

koymaktadir.

R29: “Benle alakasi olmayan seylerden grubun direkt muhatabi siz
oldugunuz igin. Turda acenta olmadigi igin turlarda her kotii giden seyden siz
sorumlu tutuluyosunuz. Boyle yapanlar da sorunlu kategorisine giriyor benim igin.
Cok uzun yillardir rehberlik yapryorum benim servisimle ilgili bir sikayet olmamistir.
Benden kaynaklanmayan sebeplerden olur béyle seyler. Bir de ben para verdim
psikolojisi vardwr miisteride biraz da ondan kaynakl.” gorisini bildirerek tur
operasyonunda acenta kaynakli yasanan aksiliklerden turistlerin tek muhattabinin
rehber olmasi nedeniyle rehberin sorumlu tutuldugunu ifade etmistir. Bunun yam
sira, R29 ¢ok uzun yillardir rehberlik yapan deneyimli birisi oldugunu vurgulayarak
bu zamana kadar sundugu hizmetle ilgili turistlerle bir sorun yasamadigi dile
getirmektedir. Benzer sekilde R34: “Bence miisteriler acentadan muhattap
bulamayinca bulabildikleri tek muhattap rehber olunca rehbere yiikleniyorlar.
Aslhinda onlar da farkinda ¢ogu seyin rehberin sorumlulugunda olmadiginin. Aslinda
bu miisteri seyiyle alakal bilin¢li bir miisteri rehberine sorun ¢ikarmaz. Bilingli bir
acentayla bilin¢li bir miisteri oldugu zaman bu tiir seyler yasanmaz. Bilingsiz bir

miisteri ve kotii operasyon olunca bu bahsettigimiz seyler ortaya ¢ikiyor.” ifadesiyle
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turist rehberlerinin turda seyahat acentasimi temsil eden tek muhattap olmasi
dolayistyla turda yasanan olumsuzluklardan rehberin sorumlu tutuldugunu
vurgulamaktadir. Bunun yani sira R34, seyahat acentalarmin kotii tur operasyonu

sebebiyle rehberine yiiklenen miisterileri “bilingsiz turist” olarak nitelendirmektedir.

R34: “Satin almis oldugu turun igerisindeki biitiin handikaplardan turist
rehberini sorumlu tutan rehberi o pozisyonda géren insanlar var. Her seyden
sorumlu olarak ne firmayi ne odedigi meblayr ne de sunulan hizmeti sorumlu tutan
her seyin sorumlusunu turist rehberi olarak goren miisteri portfoyii var. O bizi
tiziiyor ve zorluyor biraz.” seklinde bir gorilis ortaya koyarak bazi turistlerin turda
kotii giden her seyden rehberi sorumlu tuttugunu ve bu diisiince yapisina sahip
turistlerin bir rehber olarak kendisini zorladigim1 ve bu duruma iiziildigiini ifade

etmektedir.

R32: “...Misafirlere vaadler verip sonra o vaadleri tutmayan acentalarla
calismishigim oldu ama bir daha o acentalarla ¢aliymadim sorunlu turlardan sonra.
Acenta diyor ki iste siz su oda tipinde konaklayacaksiniz diyor. Ama iste otele
gidildiginde tamamen standart bir oda veriliyor. Genellikle bizim disimizda rehberin
disinda oluyor bunlar misafir bizle sikinti yasiyor. Sunu diyeyim sahsimla ilgili
vaptigim isle ilgili hi¢hir sorun yasamadim diyebilirim.” ifadesiyle gec¢miste
turistlere vaad ettiklerini yerine getirmeyen acentalarla calistigini ancak tur
operasyonunda yasanan sorunlardan sonra bir daha operasyonel problemler yasatan
acentalarla ¢alismadigint belirtmektedir. R32, bununla birlikte acentanin sundugu
hizmet unsurlarinin olmas1 gerektigi sekilde sunulmamasinin turist ve rehber
arasinda sorun meydana getirdigini ifade etmektedir. Ayrica, yaptigi is ile ilgili
sahsma yonelik bir problem yasamadigini belirtirken rehber harici kaynaklanan

sorunlara dikkat cekmektedir.

R27: “...Acentalar turistlere vaatlerde bulunuyor sen gideceksin sunu sunu
yvapacaksin diye oradan buraya geliyor buradaki acenta diyor yok bu bu var diyor.
Ne oluyor rehberin basina patliyor kabak. Agwrlikli olarak sorun buradan ¢ikiyor. En
biiyiik sorun bu zaten.” R27, seyahat acentalarinin turistlere so6z verdigi bigimde
hizmet sunmayisinin turistleri rehbere karst kigkirttigini ve sugun rehberin iizerine
kaldigini ifade etmektedir. R27, bir bakima seyahat acentalar1 tarafindan kandirilmis
olan turistlerin hayal kirikliklarinin acisini rehberden ¢ikardigini ve turistlerin bu

yiizden rehbere kars1 istenmeyen davranislar sergiledigini vurgulamaktadir.
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R11: “Tiirkiye’ye gelirken kafasina koydugu kendi kafasinda yarattigi tatil
imaj1 yiiziinden, ona oncesinde tur satmis olan seyahat acentasinin taahhiit ettigi bir
takim hizmetlerin tahmin ettigi gibi ¢ikmamasi yiiziinden béyle yapiyorlar.” R11,
seyahat acentalarinin taahhiit ettigi hizmetlerle tura yonelik beklentilerini yiikseltmis
olan turistlerin turu deneyimleyip gercekle yiizlestiginde umdugunu bulamayisina
deginerek bu durumun rehbere karsi istenmeyen turist davranislarina yol agtigini

ifade etmektedir.

Calismada, turist rehberligi hizmetinin turistler tarafindan satin alinan hizmet
unsurlarindan birini olusturmasinin, turistleri rehbere karsi istenmeyen davraniglar

sergilemeye cesaretlendirdigi belirlenmistir.

’

R7: “Ciinkii bizi satin aldiklarim diistiniiyorlar. Yani bu bence en énemlisi.’
R7, kimi turistlerin rehberi satin almis gibi bir fikre kapildigi goriisiinii paylasarak
konuya iliski bu durumun 6nemini vurgulamaktadir. Benzer bir sekilde goriis aktaran
R19: “Sonradan gorme insanlar ben bu tura para verdim kardesim zihniyetiyle
vaklasiyorlar. Rehberi de satin almis gibi diisiintiyorlar. Kirict ve kaba
davranabiliyor bu kigiler.” R19, turistler igerisinde rehberi satin aldig diisiincesinde
olan kisilerle karsilasilabildigini ve bu kisilerin rehbere karsi kaba ve kirict
davranislarda bulunabildigini belirtmektedir. R19’un goriisiinii destekler sekilde
R25: “...Az once dedigim gibi turu alan miisteri herseyi satin aldigimi diisiiniiyor. Ben
parasmt odedim mantigryla hi¢ olmayacak davraniglarda bulunuyor. Bir ag¢igini
yakalayp rehberin iistine gelmeye calisma ¢abasi olabiliyor. Inatlasiyor miisteri
sizle savagiyor.” diyerek bu mentaliteye sahip turistlerin rehberin a¢igimi aradigini,
rehberin iizerine gelerek c¢atisma ortami yaratmak i¢in firsat kolladigim

[3

vurgulamaktadir. R29 ise: “...Bir de ben para verdim psikolojisi vardir miisteride
biraz da ondan kaynaklh.” ifadesiyle turistlerin “ben bunun i¢in para 6dedim”
zihniyetinde olmalarinin olasi operasyonel aksiliklerde turistlerin rehbere karsi cephe

almasina sebep olabildigini belirtmektedir.

R26: ...Benim burda param degerli asarim keserim mantigiyla geliyorlar. Bu
yiizden kurallara uymuyorlar esnetilmeyecek kurallarin onlar i¢in esnetilmesini
istivorlar. Bir Ingilizi diisiiniin bir sterlin 10 lira adam koyuyor cebine 500 sterlin
geliyor Istanbul’da bir hafta on giin krallar gibi tatil yapiyor. R26 ise iilkemizde
para birimi oldukga degerli olan {ilkelerden gelen turistlerin tur kurallarina uymaktan

kagindigini, rehber otoritesini hice sayabildigini ifade etmektedir.
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Calismada gelir diizeyi disiik turistlerin turist rehberlerine yonelik

istenmeyen davraniglar sergileyebildigi ortaya ¢ikarilmistir.

R31: “Mesela turist grubu sevmiyor grupla hareket etmeyi sevmiyor sirft ucuz
oldugundan paket tur tercih ediyor. Ekonomik sartlar: yetmediginden dolayt grupla
tura geliyor. Sonra grupla ve rehberiyle problemler yasiyor. Diisiik biitcesi olan
yeterli ekonomiye sahip olmayan turistlerin daha ¢ok boyle davraniglarda
bulundugunu séyleyebilirim. Ekonomik diizey turist profilini de sekillendirebiliyor
davranis bakimindan. Ekonomik durumlart etkili oluyor yani.” seklinde bir goriis
belirterek kisitli bir biitgeye sahip olan turistlerin daha ekonomik olmasi sebebiyle
paket turlari tercih ettigini, bu kisilerin grupla birlikte hareket etmeye isteksiz
olmasina ragmen paket turlara katildigini, hem turist grubu hem de rehberiyle daha
¢ok sorun yasadigin ifade etmektedir. Bunun yam sira R31, gelir diizeyi diisiik
turistlerin ~ kendisine kars1 daha fazla istenmeyen davranislar sergiledigini
belirtmektedir. Benzer bir bigimde gelir diizeyi diisiik olan turistlere deginen R30 ise:
“Fakir turist cenneti oldu tilkemiz. Cok turist geliyor ama kalitesiz turist geliyor.
Adam giriyor internete aratiyor istedigi turun en ucuzunu gidip aliyor. Kalite yok
tilkemize gelen turistlerde. Ucuzcu turistler yiiziinden bunlar basimiza geliyor en
ucuz turu isteyen turistler bunlar.” goriisiinii paylasarak iilkemizin ucuz turist
destinasyonu haline geldigini bu durumun bir rehber olarak kendisinin daha g¢ok
kalitesiz turistlerle karsilagsmasina yol agtigim1 vurgulamaktadir. Ayica R30, “ucuzcu
turistler” olarak nitelendirdigi gelir diizeyi diisiik turistler sebebiyle istenmeyen turist
davraniglartyla karsilastigini dile getirmektedir. R31 ve R30’un goriisleri paralelinde
fikir beyan eden R12: “Genel itirabariyle baktiginizda tur fiyatlar: ¢ok diisiik. Hal
boyle olunca toplumun her kesiminden insan turlara katilyyor. Turlara katilabilmek
kolaylasiyor. Rehber olarak biz de bu nedenle daha fazla ilgisiz bilingsiz ve cahil
insanlarla muhattap olmak zorunda kaliyoruz.” diyerek diisik tur fiyatlarinin
bilingsiz, cahil ve ilgisiz turistler demek oldugunu vurgularken diisiik tutulan tur
fiyatlar1 sebebiyle rehbere karsi s6z konusu davranislar: sergileyen turistlerle daha
¢ok mubhattap olmak zorunda kaldiklarim1 ortaya koymaktadir. R12’ye benzer bir
goriis bildiren R20 ise: “Gelir diizeyi diisiik egitimsiz turistlerin oldugu turlarda
daha fazla béyle davranmislaria karsilagiyorum” ifadesiyle diistik gelir diizeyine sahip
egitimsiz turistlerin bulundugu turlarinda kendisine yonelik istenmeyen davranislarla

daha fazla karsilastigini belirtmektedir. R33 ise: “...Séyle soyleyeyim ben size
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turlarin fiyatiyla bu ¢ok ilgili aslinda genelde pahali turlar oldugunda béyle seylerle
karsitlasmiyoruz. Ucuz turlar oldugunda karsilasyyoruz.” seklindeki ifadesiyle diisiik
fiyatlandirmaya sahip olan turlarda rehberlere yonelik istenmeyen davraniglarin daha

fazla gerceklestigini ortaya koymaktadir.

4.3.4. Turist Rehberlerine Yonelik istenmeyen Turist Davramslarina

fliskin Bulgular

Calismada, katilimci turist rehberlerine turlar1 esnasinda kendilerine yonelik
olarak karsilastiklart istenmeyen turist davranislari sorulmustur. Katilimer turist
rehberlerinin yanitlamalarina uygulanan igerik analizi sonucu 139 davranis koduna
ulagilmistir. Ulagilan 139 davranis kodu ise agresif davraniglar, egolu davranislar,
kaba davraniglar ve rehberin isini zorlastiran davranmiglar olmak iizere dort tema
dahilinde belirlenmistir. Agresif davraniglar temasi, bagrinmak, s6zlii hakaret etmek,
sesini yiikseltmek, rehberi taciz etmek, rehbere diklenmek, rehberle sert dialoga
girmek, fiziksel siddet uygulamak, rehberin tizerine yiiriimek olmak tizere 8 davranis
kodu altinda bulgulanmistir. Egolu davranislar temas ise bilgiclik taslamak, rehbere
karg1 biiyiiklenmek, rehbere hava atmak ve laubali tavirlar sergilemek olarak 4
davranis kodunda bulgulanmistir. Kaba davranislar kategorisi dahilinde emrivaki
bicimde istekte bulunmak, uygunsuz sekilde hitap etmek, kaba jest ve mimikler

yapmak olmak {izere 3 davranig kodu bulgulanmistir.

Asagida yer alan Tablo 14°te, katilimci turist rehberlerinin kendilerine
yonelik gerceklesen istenmeyen turist davramiglarmma iliskin dile getirdikleri
ifadelerin igerik analizi yontemiyle degerlendirilmesi sonucu olusturulmus temalar
ve temalarin altinda bulunan davranmis kodlarma ait frekans ve yiizdelik dagilimlara

yer verilmektedir.

Tablo 14. Turist Rehberlerine Yonelik Ger¢eklesen Istenmeyen Turist

Davranmislar
Rehbere Karsi Gerceklesen Istenmeyen Turist Frekans | Toplam %
Davramslan Tekrar
- 4 Bagrinmak 10
S g Sézlii hakaret etmek 7
[@)) S
< é Sesini yiikseltmek 5
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Rehberi taciz etmek 3
Rehbere diklenmek 3 34 245
Rehberle sert dialoga girmek 2
Fiziksel siddet uygulamak 2
Rehberin iizerine yiiriimek 2
Bilgiclik Taslamak 11
g % Rehbere kars1 biiyiiklenmek 7 24 17,3
g £ Rehbere hava atmak 4
S Laubali tavirlar sergilemek 2
Zamanlamaya uymamak 10
Rehberi dinlememek 10
Rehberin anlatimlarini bélmek 9
Rehberin igine karigmak 7
E Ulkemiz ile ilgili 6n yargih sylemlerde 5 66 47,5
g bulunmak
E Rehbere iftira atmak 4
E Sorumlu oldugu 6demeyi yapmamak 4
2’“ Tur programimin disina ¢ikmayi istemek 4
E Rehberin anlatimi esnasinda konusmak 3
E, Rehberin yanlis bilgilendirme yaptigini 3
= iddia etmek
éi Rehbere karsi slipheci ve giivensiz tavirlar 2
A sergilemek
Rehberin verdigi restoran tavsiyesine 2
soylenmek
Rehberi komisyon almast {izerinden 2
suclamak
. Emrivaki bi¢imde istekte bulunmak 8
i % Uygunsuz sekilde hitap etmek 6 15 10,8
E Kaba jest ve mimikler yapmak 1
TOPLAM 139 100
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Tablo 14’e bakildiginda, rehberlere karsi gergeklesen 139 istenmeyen turist
davranisinin =~ 66’sm1  rehberin  isini  zorlastiran  davramiglarin  olusturdugu
goriilmektedir. Rehberin isini zorlastiran davranislar, rehbere karsi gerceklesen
istenmeyen turist davraniglarinin yariya yakiin (%47,5) olusturmaktadir. Agresif
davraniglar ise katilimci rehberler tarafindan 34 defa dile getirilmistir. Agresif
davraniglar rehbere yonelik gergeklesen istenmeyen turist davramiglarimin %24,5’ini
meydana getirmektedir. Egolu davraniglar ise 24 siklikta ifade edilirken, s6z konusu
davraniglar toplam tespit edilen davranis kodlarimin %17,3’linii olusturmaktadir.
Kaba davraniglar, 15 tekrarda bulgulanmis olup rehbere karsi gergeklesen
istenmeyen turist davranislarinin %10,8’ini meydana getirmektedir. Tablo 14’c
bakildiginda turistlerin rehbere yonelik agresif davranislarina iliskin tema dahilinde
bulunan 34 davranis kodundan bagrinmak 10 tekrarla bulgulanirken, sozlii hakaret
etmek 7, sesini yiikseltmek 5, rehberi taciz etmek 3, rehbere diklenmek 3, rehberle
sert dialoga girmek 2, fiziksel siddet uygulamak 2, rehberin {izerine yliriimek ise 2
tekrarda bulgulanmistir. Turistlerin rehbere karst egolu davranislarini igeren temada
yer alan 24 koddan, bilgi¢lik taslamak 11 siklikta ifade edilirken rehbere karsi
biiyliklenmek 7, rehbere hava atmak 4, laubali tavirlar sergilemek ise 2 siklikta
belirlenmistir. Toplamda 66 davranis koduna sahip olan rehberin isini zorlastiran
davraniglar temasinda, zamanlamaya uymamak ve rehberi dinlememek 10’ar
tekrarda bulgulanirken, rehberin anlatimlarim1 bolmek 9, rehberin isine karigsmak 7,
ilkemiz ile ilgili 6n yargili sdylemlerde bulunmak 5, rehbere iftira atmak 4, sorumlu
oldugu 6demeyi yapmamak 4, tur programinin disina ¢ikmayi istemek 4, rehberin
anlatimi esnasinda konusmak 3, rehberin yanls bilgilendirme yaptigini iddia etmek
3, rehbere kars1 siipheci ve giivensiz tavirlar sergilemek 2, rehberin verdigi restoran
tavsiyesine soylenmek 2, rehberi komisyon almasi {lizerinden su¢lamak 2 tekrarda
bulgulanmistir. Rehbere yonelik kaba davranislar ise 15 siklikta ifade edilirken, kaba
davraniglar temasi dahilinde emrivaki bigimde istekte bulunmak 8, uygunsuz sekilde

hitap etmek 6, kaba jest ve mimikler yapmak ise 1 tekrarda bulgulanmustir.
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Rehbere Karsi Gerceklesen Istenmeyen Turist Davranislari
66

. Rehberin Isini Zorlagtiran Davraniglar
Agresif Davraniglar

Egolu Davramiglar

15 Kaba Davraniglar

34

24

Sekil 8. Rehbere Kars1 Gergeklesen istenmeyen Turist Davramslar

4.3.5. istenmeyen Turist Davramslarina Karsi Rehberlerin Tepki ve

Tepki Gerekgelerini Yansitan Bulgular

Calismada turist rehberlerine, kendilerine yonelik olarak karsilastiklar:
istenmeyen turist davranislarinin beraberinde s6z konusu davranislara ne gibi tepkiler
gosterdiklerini dile getirmeleri ve tepkilerinin gerekcelerini ifade etmeleri istenmistir.
Katilimer turist rehberlerinin tepki ve gerekgelerinden carpici ornekler asagida

sunulmaktadir:

R24: “Tur programum kisalthgimla ilgili iftira atan turist oldu. Ben tur
programinda ne yaziyorsa onu yapiyorum diyerek kendimi savundum. Tur
programina uymak zorundayim. Isim bu. Tur programini yeterince incelemeyen

anlamayanlar var.”

R35: “Bir miisteri beni asagilarcasina bana senin Almancan kotii dedi. Onu

uyardim. Ben Almanya’da dogdum. Almanca ve Ingilizce simultane terciimanim.”

R27: “Erkek turistlerin bana karsi rahatsiz edici derecede ilgili tavirlart oldu
genclik zamanlarimda gencken oluyordu sirkete sikayet ediyordum. Hos bir durum

degil. Rahatsiz oluyor insan.”

R5: “Rehberden c¢ok biliyorum diistincesiyle beni sikistrmaya ¢alisanlar
olabiliyor. Ben de bilgi birikimimi gostermeye ¢alisiyorum. Turistler sizi gézlemliyor

boyle seylerde iiste ¢ctkmalisiniz”.

R4: “Kibarligimi bozmadan kaba davranan o kisiyi mantikli davranmaya
davet ediyorum. Kibarligimi bozmam tabi ki. Karsidaki insan zaten kaba davraniyor

tutup siz de ayni sekilde davranwrsaniz grubun biitiin ahengi bozulur. Uslubu dogru
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segerseniz grup sizin efendiliginizi onun kabaligindan aywir. Bana kaba

davranilmasina asla miisaade etmem onu soyleyeyim.”

R15: “Kaba davramslarla karsilagtigimda once gostere  gostere
gormemezlikten geldigimi fark etmesini saglarim. Gérmezden gelirim. Devaminda
sahsen stirdiiriilmesi halinde grup icinde uyaririm. Grubun destegini almadan son
vapilacak olani bastan yapamazsimiz! Yani uyarmadan once bu davramsi diger
miisterilerin fark etmesi gerek ki size destek olsunlar. Uyarmmizi hakli bulsunlar.

Grup igerisindeki otoritemi korumak durumundayim.”

R29: “Genellikle sakin bir rehberim sinwrlarimi bilirim kibar davranirim ama
kaba davramislarla karsilastigim zamanlarda saygi ¢ercevesinde haddini bildiririm.

Zorda kalirsam da acentaya durumu bildiririm”.

R7: “Ge¢ kalant uyaryyorum. Sakin kalmaya ¢alisiyorum. Lafimi dinlemeyip
ge¢ gelip zamana uymayanlar oluyor onlar yiiziinden diger miisteriler bana geliyor.
Miisterilere carlayamiyorlar gelip sana carliyorlar. Bu durumda ben ¢ok

sinirleniyorum. Bu beni ¢ok rahatsiz ediyor.”

R17: “Ben para verdim rehber ben ne istersem onu yapacak nereye istersem
oraya gidecek sagcmaligi ve kabaligi buna tahammiil edemiyorum. Agzimin payini

veriyorum. Benden 6ziir dilemesini sagliyorum. Saygisizliga izin veremem.”

R2: “Ben oraya gitmem oray: gérmeye ne gerek var gibi seyler oluyor. Tur
programni yapabilmek acentayla sorun yasamamak igin programin acentadan

geldigini séyleyip a¢iklama yapryorum.”

R11: “Bana akil vermeye ¢alismalari, isime karismalari, beni yonlendirmeye
calismalari, kendilerinin bir seyi benden daha ¢ok bildigini iddia etmeleri benim
canmimi sikiyor. Cok sinirlenirsem gruptan atarim. Turdan atiyorum. Isime karismaya
calisan benle akil yarisina giren ¢ok bilmis hadsiz tipleri tura devam edebilmek i¢in

turdan atryorum”

R16: “Kaba davrananlar: gruptaki diger insanlar olmadigi zaman ikaz
ediyorum. Gerekirse gruptan atiyorum. Gruptan atmakla tehtit ediyorum. Beni
boliiyorsa Ben bunun i¢in para aliyorum isterseniz konusmayayim anlatmayayim

diyorum.”
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R24: “Yanlhs bilgi verdigimi iddia edip bunda israrct olan biri olmustu.
Bilginin oldugu kaynak kitabin adina kadar séyledim. Yash bir kadindi. Uzerine
gitmedim. Sadece bilginin dogrulugunu séyledim kaynak da belirttim. Yalanci

konumuna diismek istemem.”

R35: “Cokbilmis bana hava atmaya ¢alisan miisterilere sinir oluyorum. Lafi

agzina tikiyorum.”

R26: “Zamanlamaya uymayanlar oluyor. Geride birakiyorum taksiyle gelin

diyorum. Miisteri dakik olmak zorunda programa uymali”.

Calismada turist rehberlerinin, kendilerine yonelik istenmeyen davranislara
tepkisel anlamda karsilik verdigi bu baglamda rehberlerin s6zlii uyarida bulunma,
durumu agiklama ve kendilerini savunma egiliminde olduklar1 belirlenmistir. Turist
rehberlerinin s6z konusu davramiglara tepkilenimlerini gerek¢elendirmesi ise turist
grubu tizerindeki otoritesini korumak, turda diizeni saglamak, turistlerin isine
miidahale etmesine engel olmak, turist grubunun oniinde kiigiik diistiriilmeyi kabul
etmemek ve saygisizliga izin vermemek dogrultusunda gergeklesmekte oldugu tespit

edilmistir.

4.3.6. Turist Rehberlerine Karsi Gerceklesen Istenmeyen Turist

Davramslarim Tetikleyen Olay ve Durumlar

Aragtirma kapsaminda katilimei turist rehberlerine, turda hangi olay ve
durumlar turistlerin size kars1 istenmeyen davranislar sergilemesini tetikler? sorusu
yoneltilmistir. Katilimci turist rehberlerinin s6z konusu soruya iliskin yanitlamalari
icerik analizine tabi tutulmustur. Bu baglamda yapilan goriismelerde turistlerin
rehberlerine karsi istenmeyen davramiglar sergilemesinin tetikleyicisi olarak
rehberlerin dile getirdikleri ifadelerinde 42 durum ve olay kodu tespit edilmistir. Bu
dogrultuda belirlenen 42 kod ise tur organizasyonunda acenta kaynakli yasanan
problemler, olumsuz hava sartlari, tur programinda yer alan uzun yolculuklar,
kiiltiirel farkliliklar ve turistlerin 6ren yerlerinde ¢ok fazla beklemesi olmak iizere 5
kategori altinda toplanmistir. Asagida yer alan Tablo 15°te turist rehberlerine yonelik
gerceklesen istenmeyen turist davraniglarini tetikleyen olay ve durumlarin frekans ve

yiizdelik dagilimlar1 yer almaktadir.
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Tablo 15. Turist Rehberlerine Kars1 istenmeyen Turist Davramslarim

Tetikleyen Olay ve Durumlar

Tetikleyici Olay ve Durumlar Frekans Yiizde (%)

Tur organizasyonunda acenta kaynakli yasanan 29 69
problemler
Olumsuz hava sartlari 5 11,9
Tur programinda yer alan uzun yolculuklar 3 71
Kiiltiirlerarasi farkliliklar 3 71
Turistlerin 6ren yerlerinde ¢ok fazla beklemesi 2 48

TOPLAM 42 100

Tablo 15’¢ bakildiginda tur organizasyonunda acenta kaynakli yagsanan
problemlerin turist rehberlerine karsi gergeklesen istenmeyen turist davraniglarini
tetikleyen olay ve durumlarin biiyiik c¢ogunlugunu olusturdugu goriilmektedir.
Rehbere kars1 istenmeyen turist davraniglarini tetikleyici olay ve durumlara yonelik
turist rehberlerinin dile getirdikleri ifadelerde tespit edilen 42 farkli kodun 29’unu
(%69) tur organizasyonunda acenta kaynakli yasanan problemler olusturmaktadir.
Olumsuz hava sartlarmin turistlerin rehbere karsi istenmeyen turist davranislari
sergilemesine yol actigim  bildiren 5 kod toplamin %11,9’'unu meydana
getirmektedir. Tur programinda yer alan uzun yolculuklar ile ilgili 3 tetikleyici olay
ve durum kodu toplamin %7,1%ini olusturmaktadir. Kiltiirleraras1 farkliliklarin
tetikleyiciligine iliskin 3 kod %7,1 orandadir. Turistlerin 6ren yerlerinde ¢ok fazla
beklemesinin turistlerin rehbere karsi istenmeyen davraniglar sergilemesini

tetikledigiyle ilgili ise 2 kod (%#4,8) bulunmaktadir.

Arastirmada, seyahat acentalarindan kaynaklanan tur operasyonunda yasanan
problemlerin rehbere kars1t istenmeyen turist davraniglarimi tetikledigi ortaya

cikarilmustir.
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Seyahat acentalarindan kaynaklanan tur operasyonunda yasanan problemler

hakkinda:

R11: “Otelin kéti olmasi, sabah kahvaltisinin begenilmemesi yetersiz
bulunmasi, turistin oda degisikligi isteyip odasinin degistirilemiyor olmasi bunlarin
yaratugi gerginlikler....Iste bahsettim seyahat acentasinin taahhiit ettigi mesela bir
tur aldin sen gittin Konya'ya 750 liraya da ayni tur vardi sen gittin oteli daha iyi
diye 1000 TL édedin turu aldin. 5 yildizli otel diyordu ama baktin ii¢ yildizli ¢ikti. O
anda nevrin donmiis oluyor. Isterse Ilber Ortayli’yi acenta sana rehber olarak
vermis olsun yahu o durumda senin rehberin Ilber Ortayli olsa ne fayda? direk
sirretligini, nezaketsizligini ortaya koyuyorsun grup ortaminda.” seklinde bir
sOylemde bulunarak seyahat acentalarinin turistlere taahhiit ettigi hizmetleri olmasi
gereken bi¢cimde saglamayisini vurgularken bu durum yiiziinden turistlerin kendisine
yonelik kaba davraniglar sergiledigini belirtmektedir. Benzer sekilde R1: “Tur kotii
gittiginde yani bir paket turu diistiniin bir yerde kotii bir program yapildiysa
acentadan kaynakli neden boyle diyorum ¢iinkii rehber acentanin verdigi programi
uygular. Rehberin gorevi acentanin verdigi programi uygulamaktir. Cok programin
disina ¢ikmazsiniz ¢iinkii zaten yetisemezsiniz...Bunun da hani aslinda sorumlusu
seyahat acentasidir. Ciinkii o oyle bir program yapiyor ki bazen iste diyor orada ¢ay
iceceksiniz surada giinesin batisimi izleyeceksiniz ama ortada 6yle bir zaman yok
vani. FEee bu sefer ne oluyor hani diyor giinesin batisini seyredemedik.
Yetisemiyorsunuz iste surada sunu yapamadik burada bunu yapamadik. Bu sefer ne
oluyor tepki oluyor bu nasil acenta bu ne bigcim rehber gibilerinden iste.”
sOylemiyle acentalarin tur programina iliskin turistlere verdigi abartili vaadlerini
tutmamasit  yiiziinden turistlerin kendisine asir1  tepkilerde  bulundugunu
belirtmektedir. R1’in konuya iliskin paylasiklarina benzer bir ifade aktaran R3:
“Daily city tour acentalarimin tur satabilmek icin brogiirlerine sisirerek bol bol
vazdiklar: ziyaret yerlerini gezebilmek icin hizli ve kisa ziyaretlerin yapilma

’

zorunlulugu...” ifadesiyle acentalarin, tur programlarimi turistlere satabilmek
amaciyla tur programlaria kasitli olarak abartilmis bi¢cimde fazlaca ziyaret yeri
yazdiginm1 bu durumun rehber olarak kendisini hizli ve kisa ziyaretler yaptirmak
zorunda biraktigim1 vurgulamaktadir. R3, acentalar tarafindan programi sisirilmis
turlar sebebiyle ziyaret yerlerine kisa zaman ayrilmasi, turistlere az zaman taninmasi

ve gidilen yerlerin hizlica gecilmesinin turistlerin kendisine istenmeyen
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davranmiglarda bulunmasina yol agabildigini belirtmektedir. Konuya iliskin R32 ise:
“Kendisine vaad edilen programdan en ufak bir tasma oldugu zaman yansitabilecegi
kisi rehber ¢iinkii muhatabi rehber, siirekli yaninda olan kigi rehber. Ne bileyim iste
siz beg yuldizli otelde kalacaksiniz derken dort yildizli otele getirildiginde gruptan
biri diyor ki iste diyor sen bizi dort yildizli otele getirdin. Anlasmamizda boyle bir
sey yoktu. Iste ben bunun hemen diizelmesini istiyorum gibi séylenip serzenis
yapabiliyor yani. Sey yasandi mesela acenta misafire demis aksam yemegi var diye
aksam yemegi yok zaten bir ¢ok turda da aksam yemegi olmaz yani turda. Acentalar
kandwriyor biz muhatap olmak durumunda kalyyoruz miisterinin ¢ikislariyla. Akdeniz
tarafindan toplama turlar gelir mesela otellerden toplanir misafirler ikna yoluyla
gelirler. Acentalar da onlart kandirmak icin bazen abartirlar pazarlama noktasinda
isin. Olmayacak seyi dahi olacak derler iste balon kesin ucacak derler bizim en ¢ok
yvasadigimiz bolgesel sorunlardandwr ben Kapadokya'va ¢alisiyorum mesela misafir
gelir buraya balon u¢maz ondan sonra misafir kime satasacak satasabilecegi tek biri

)

var o da rehber yani.” ifadesiyle tur programini olusturan rehber harici hizmet
unsurlarinin sz verildigi bicimde turistlere sunulmamasina dikkat c¢ekerek bu tiir
olaylarm turistlerin rehberine karsi agresiflesmesine yol agtigini ortaya koymaktadir.
R32’ye benzer sekilde seyahat acentalarinin tur organizasyonundaki kurnazliklarina
deginen R10: “...Ha sunu da belirtmek lazim acentalarin da bazi kurnazliklar: var.
Mesela bazen acentalar ¢ok kiigiik harflerle yaziyorlar bazi seyleri turistler fark
etmesin diye. Atiyorum bir hafta Tiirkive 250 Euro ama simdi 250 Euro dedigin
zaman kiiciik  kiiciik yazilar halinde yaziyorlar buna miizeler dahil degil.
Anlatabiliyor muyum? Miize girisleri dahil degil diger baska bazi seyler dahil degil.
Ama sen turda miizeye gireceksin para toplaman lazim ha iste o zaman ohoo
miisteriler diyor ki ama biz her sey dahil geldik. Yani bunlar i¢inde degil o paraya.
Miisterinin onu okumamasi ya da acentanin onu kasitli olarak kiiciik kiiciik harflerle
vazmast bize patliyor. Yani bir reklam goriiyor 250 Euro Tiirkiye. Aslinda miize
girigleri, bazi aktiviteler dahil degil belirli seyler dahil degil. Her sey dahil dedigi
acentanin aslinda orada iste otobiisii temin ediyor rehberi temin ediyor oda kahvalti
va da yarim pansiyonu temin ediyor. Miize girislerini, diger aktiviteleri vs. diizgiince

2

belirtmedigi miisteri bilmedigi zaman bu sefer bana carlayabiliyor.” séylemiyle
seyahat acentlarinin tur fiyatina dahil olmayan unsurlar1 net bir sekilde belirtmekten
kagindigini  bdyle durumlarda turistlerin  kendisine karsi agresiflestigini

vurgulamaktadir. Konuya iliskin R4: “Bu ¢ogu zaman adamin algiladigi diyelim yani
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miisterinin satin aldigiyla otel, restoran, tur programi vesaire ger¢eklesenin farkl
olmasindan kaynakhdw. Tur programinin, otelin, restoranin adamn satin aldigiyla,
hayal ettigiyle uyusmamast en biiyiik nedendir. Bunlar yiiziinden miisteri bize
sozleriyle saldirmaya saldirganlagmaya baslyor.” ifadesiyle turistlerin seyahat
acentalarindan satin aldiklar1 turlarda vaad edilen ile turda gergeklesenin farkli
olmasinin turistleri kendisine karsi sozlii saldirganlik davraniglarina yonelttigini

ortaya koymaktadir.

- Tur Organizasyonunda Acenta Kaynakli Yasanan Problemler
Olumsuz hava sartlar
Tur Programinda yer alan uzun yolculuklar
4.8% Kltirlerarasi farkliliklar

7 1% . Turistlerin &ren yerlerinde cok beklemesi
. ‘0

11,9%

Sekil 9. Turist Rehberlerine Yonelik istenmeyen Turist Davramslarim

Tetikleyen Olay ve Durumlar

Seyahat acentalarinin kotli tur operasyonlart ve tur otobiisi ile ilgili

problemler hakkinda:

R33: “Otobiis istedigin gibi karsina ¢tkmaz. Operasyonel nedenlerden dolay:
da adamn direkt tura negatif basladigini gorebilirsin. Ama genelde operasyoneldir
yvani genelde operasyonla ilgili oluyor bunlar. Tur iyi ayarlanmamigtir. Acentanin
sucudur. Otobiis iyi degildir ve yahutta program iyi ayarlanmamustir.” ifadesiyle tur
programinin 1yi organize edilmemis olmasi ve otobiisiin kotli olmasi durumunun
turistleri turda rehbere karsi negatif bir tavir takinmaya sevk ettigini dile
getirmektedir. Benzer bir sekilde R26: “...Tur otobiisiiyle ilgili yasanan aksakliklar.
Yani, otobiisiin kétii olmasindan...” diyerek tur otobiisiiniin kotii olmasi ve otobiisle
ilgili yasanan aksakliklara dikkat ¢ekmektedir. R26’nin goriisii paralelinde tur
otobiisiine deginen R21: “Otobiisiin begenilmemesi, otobiisiin bozulmasi, teknik

aksakliklar da...” ifadesiyle tur otobiisiiniin ariza yapmasi durumuna deginmektedir.

Calismada, olumsuz hava sartlarinin turist rehberlerine yonelik istenmeyen

turist davraniglarini tetikleyebildigi ortaya ¢ikarilmistir.
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Olumsuz hava sartlar1 konusunda:

R17: “Ugak, Istanbul’dan iki bucuk saat kadar ge¢ kalktr ¢iinkii hava sartlar:
uygun degildi inise. Tamamen hava sartlariyla ilgili kimsenin hi¢birsey diyemeyecegi
bir durumdu. Dolayisiyla Trabzon’a ge¢ indik ge¢ basladik ve 6gle yemegi saat
tiglere kaldi. Dogrudan sahsima, Ne bicim is yapiyorsun? Béyle planlamami olur?
Boyle tur mu olur? Bu saatte yemek mi olur? Iki saat buraya ge¢ indik zaten dedi.
Ama agzina geleni soyledi ¢ok bagirdi. Ben sirf bu yiizden bir araba laf yedim

2

bagwrdr ¢agirdr miisteri agzina geleni soyledi.” ifadesiyle olumsuz hava sartlari
nedeniyle tur programinda yasanan gecikme yliziinden bir turistin kendisine
bagirdigim ve sozlii hakaretlerde bulundugunu belirterek olumsuz hava sartlari
sebebiyle basina gelen bir istenmeyen turist davranisi deneyimini dile getirmektedir.
Benzer bir sekilde hava muhalefeti nedeniyle yasanan ugus rotarina dikkat ¢ekerek
R33: “...Ya bir siirii etken var bununla ilgili o giin havadan dolayr ugak rotar
yvapmistir. Tur bagslayacaktir aksam geg¢ inmisizdir.” sOylemiyle olumsuz hava
sartlariin yol actig1 ucus rotarlar: sebebiyle tur programinda sarkmalar yasanmasina
deginmektedir. Olumsuz hava sartlar1 ile ilgili farkli bir konuya deginen R23:
“...Mesela Kapadokya’'da balon uguslar: gerceklesmedigi giin hi¢ kimseyle alakasi
yok bunun ne acentayla ne bizlerle hava durumundan dolay: balon u¢amiyor mesela.
Ee biz biitiin giin o turistin keyfini yerine getirmeye ¢alistyoruz. Bazen acisini bizden
¢tkaryorlar”. ifadesiyle bazen Kapadokya’da balon uguslarinin hava muhalefeti
sebebiyle gerceklesmeyebildigini bu yiizden turistlerin keyfinin kagtigim1 ve bu
durumu kendisine yansitabildiklerini aktarmaktadir. R3 ise: “...Meteorolojik
sartlarda olumsuzluk da bir etken...Saraylar ve miizelerin hi¢birinde giines, riizgar,
vagmur, kar, firtinada kuyrukta bekleyecek ziyaret¢ilerin saghgi diistiniilmemis
siginacak highbir yer yok.” sdylemiyle meteorolojik sartlarda yasanan olumsuzluklara

dikkat ¢ekmektedir.

Aragtirmada, tur programi geregi yapilan uzun yolculuklarin turistlerin
rehbere karst istenmeyen davranislar sergilemesine yol acabildigi ortaya

cikarilmustir.
Turistlerin tur programi geregi uzun yolculuklar yapmasit hakkinda:

R14: “...Turistlerin yorgunluklari, mesela u¢cak yolculugundan sonra yorgun

geliyor. Uzun mesafeli yolculuklardan sonra yorulabiliyorlar. Cok yorulduklarindan
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gergin oluyorlar.” ifadesiyle uzun yolculuklarin turistleri yordugunu ve yorulan
turistlerin gerginlestigini belirtmektedir. Turistlerin uzun yolculuklar yapmasina
benzer bir sekilde deginen R19: “Otobiiste bekleyen miisteri geriliyor. Uzun otobiis

’

volculuklart bu davranislara sebep olabiliyor.” seklinde sdylemiyle turistlerin uzun
yolculuklardan sonra gerilebildigini ve bu yilizden rehberine karsi istenmeyen
davraniglar sergileyebildigini dile getirmektedir. R33 ise: “Cok yol yapwp otele geg

varmca...” ifadesiyle turda uzun mesafeli yolculuklar yapan turistlerin otele geg

varig yapmast durumuna dikkat cekmektedir.

Arastirmada kiiltiirleraras1 farkliliklarin turistlerin rehbere karsi istenmeyen

davraniglarda bulunmasina yol acabildigi tespit edilmistir.
Kiiltiirleraras: farkliliklar konusunda:

Kiltiirleraras1 farkliliklar durumuna yasadigi bir deneyimden bahsederek
deginen R16: “Kiiltiirleraras: farkliliklar: algilayamiyor bazilari. Tiirk bir miisterim
Ispanya’dayken vay efendim kahvaltida nasil zeytin olmazmis. Zeytin peynirsiz
kahvaltt mi olurmus gibi bana soylenip ¢ikismisti. Onlarda kasar peyniri gibi farkh
bir peynir var ama zeytin tiiketmiyorlar. Anlatiyorsun bunu anlamak istemiyor turist

>

ben ugrasiyorum sonra.” ifadesiyle yemek kiiltiri anlaminda gidilen
destinasyondaki farkliliklar1 kabullenemeyen turistin kendisine sert bir sekilde tepki
gosterdigini belirtmektedir. Benzer bir sekilde R5: “Eger ¢ok farkh kiiltiirden gelmis
karmasik  bir grubunuz varsa bu durum olumsuz davranmiglara ortam
hazirlayabiliyor.” sdylemiyle farkl kiiltiirlerden gelmis insanlardan olusan karmasik
turist gruplarinin rehbere karsi olumsuz davramiglara ortam olusturdugunu ortaya
koymaktadir. R13 ise: “Latinler farkl bir kiiltiirel yaprya sahipler. Latin Amerika
tilkelerinden gelen misafirlerle ¢alistyorum ben. Tabi biliyorsunuz orada inanilmaz
bir ekonomik adaletsizlik de var. Orada zengin fakir arasi siniflar ¢ok ayriktir
belirgindir. Siz rehber olarak grubun sevk ve idaresinde bir takim prensipler ortaya

2

koyunca ister istemez buna katlanamiyorlar.” ifadesiyle farkli bir kiiltiirel iklime
sahip olan ve sosyal simiflar arasi ayrimin belirgin oldugu toplumlardan gelen
turistlerin, rehberin turda ortaya koymak durumunda oldugu prensiplerine uyum

gostermedigini ve rehberin otoritesini kabullenmekte giigliik ¢ektigini belirtmektedir.

Arasgtirmada, turistlerin 6ren yerlerinde ¢ok fazla beklemesinin rehbere karsi

istenmeyen davranislar tetikleyebildigi ortaya ¢ikarilmistir.
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Turistlerin 6ren yerlerinde ¢ok fazla beklemesi konusunda:

R3: “Turistler ¢ok beklemek zorunda kaldiysa. Mesela Eyiip-Pierre Loti
teleferigi uzunlugu 400 metre siiresi 1 dakika ama bazen binmek i¢in 40-45 dakika
kuyrukta beklemek gerekiyor. Turist benle miinakasaya giriyor ama ashinda hakl
olarak sikdyet ediyor.” ifadesiyle ¢ok fazla beklemek durumunda kalan turistlerin
kendisiyle tartistigini dile getirmektedir. Konuya iliskin benzer bir sekilde R18:
“Turist vaar turist var. Kimi dort saat bekliyor olur boyle seyler deyip ¢ay i¢meye
gelivor yanina. Kimi de o dért saat boyunca sana séylenip konusmayr tercih ediyor.”
sOylemiyle turistlerin bir kisminin ¢ok fazla beklemeye tahammiil edemedigi ve bu
yilizden rehberine sdylendigini dile getirmektedir.

Aragtirma kapsaminda katilimci turist rehberlerine kendilerine karsi
gergeklesen istenmeyen turist davranislariyla bas etme yoOntemleri sorulmustur.
Katilimcilarin soruya iliskin yanitlamalar1 dogrultusunda ¢alismada, 6zellikle seyahat
acentalarindan kaynaklanan operasyonel problemlerin yol ac¢tigi istenmeyen turist
davramislarinda rehberlerin kendilerinin sorumlulugunda olmayan hususlari turistlere
aciklama yontemini tercih ettikleri ortaya ¢ikarilmistir. Bunun yani sira, ¢aligmada
turist rehberlerinin kendilerine yonelik gergeklesen istenmeyen davraniglara karsi
turistlerin goziinde seyahat acentasini savunur bir duruma diismemeye O6zen
gosterdikleri, seyahat acentasindan yana taraf olmamayi bir ¢oziimleme yontemi

olarak kullandiklari ortaya ¢ikarilmustir.

Seyahat acentalarindan kaynaklanan operasyonel problemlerin yol actigi
istenmeyen turist davranislarinda rehberlerin kendilerinin sorumlulugunda olmayan
hususlar turistlere agiklama yontemi ve seyahat acentasindan yana taraf olmadigini

gbsterme yontemi konusunda:

R22: “Ben bastan soyliyorum. Otelleri ben se¢miyorum, programi ben
yapmiyorum, otobiisii ben se¢cmiyorum yani ben dosyayt havaalaninda aliyorum. Isin
mutfagr bana ait degil. Yani biliyor ki ben bunlardan sorumlu degilim. Bir sey
oldugu zaman ben miisterinin ses tonundan bana yaklagimindan anliyorum onu beni
sorumlu gérmiiyor. Hatta pek ¢ok kez ekliyorlar hatta bu sizin sorumlulugunuzda
degil ama kahvalti béyle oda soyle otobiis boyle diyorlar. Yardimct olabilecegim
vapabilecegim bir sey varsa yapryorum. Oday: degistirebilirim varsa mesela ama

tutup da ben oteli degistiremem acentanin sectigi oteli....Olabildigince dinlerim.
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Acentaya sorunu iletecegime dair soz veririm. Daha yumugsak, yatistirict konusurum.
Sayet grup icerisinde sormugsa otobiiste sormussa grup yada iginde grubun oniinde
sormussa soylenmisse olabildigince taraf olmadigimi hissettiririm. Ama dogru
davrams birebir tartiysmamaya girmemek. Olabildigince turistten yana tavir takinip
acentayi savunur duruma diismemek gerekir. Acentayr savunacak olursaniz turist sizi
acenta yerine koyar.” ifadesiyle tur baslangicinda turist grubuna bir rehber olarak
kendisinin sorumlulugunda olmayan operasyonel unsurlart agikladigini, kendisiyle
bu gibi sebeplerle problem yasayan turist oldugunda ise acentayr savunmadan taraf
olmadigim gostererek turistle sakin bir sekilde iletisim kurarak birebir tartigmaya
girmekten kagindigini belirtmektedir. Bunun yani sira R22, rehberin acentasinm
savunmasi halinde turistin rehberi acentanin yerine koyup rehberi acenta olarak
gorecegi gorisiini ifade etmektedir. Empati yapmanin 6nemini vurgulayan, R22’ye
benzer bi¢imde goriis bildiren R34 ise: “Empati yapip kendinizi o miisteri yerine
koydugunuz anda olaylar miisteri tarafindan direkt rehbere aksettirilmez. Rehber
kendi sahsi hakkint korumak zorunda ama eger tarafli bir sekilde rehber acentasini
savunmaya baslarsa bu miisteride daha da agresiflik yapar. Is o zaman farkh
noktaya gidebiliyor” seklinde sdylemde bulunarak turist rehberinin acentasini
savunmasi durumunda rehbere karsi istenmeyen davramis sergileyen turistin daha
fazla agresiflesebilecegini dile getirmektedir. Seyahat acentasini savnunur konuma
diismemenin 6nemi  hakkinda benzer sekilde R35: “Boyle seylerde acentanin
sorumlulugunda oldugunu soyleyip hatta miisteriye gerekli olan yaziyt birlikte
vazalim su bu falan deyip bizim yapabilecek bir sey olmadigimiz noktasinda onlari
ikna etmeye ¢alistyoruz. Ben diyorum giinliik ¢alisiyorum yani onlarin bir ¢aligsant
degilim. Serbest ¢alisan bir rehberim. Ucret olarak onlarla giinliik anlasiyorum
diyorum.” seklinde goriis belirterek kendisiyle sorun yasayan turiste acentanin
sorumluluklarim1  vurguladigim  ve taraf olmamak adma kendisinin seyahat
acentasinin devamli bir ¢alisant olmadigin1 6zellikle belirttigini ifade etmektedir.
Rehber, seyahat acentasina karsi turistlerin haklarini korumadigi taktirde turistlerin
rehberine karsi cephe aldigi goriisiinii ortaya koyan R8 ise: “Onlarin haklarim goz
etmediklerini diistindiikleri an size karsi cehpe alirlar. Burada anne babalik duygusu
ise yarar. Sonugta ben 35 yasinda bir insanim 60-70 yasinda insanlara laf anlatmaya
calistyorum ama ikinci giinden sonra onlar size artik sahiplenilmis duygusuyla
vaklasmaya baslyorlar. Sizle bir iki giin gecirdikten sonra sizi bireysel olarak kabul

ediyorlar. Dolayisiyla onlarin haklarint goz etmediginizde esnafa karsi, restorancrya
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karsi, acentaya karsi bile siz ne kadar acentay: temsil eden biri olsaniz bile onlarin
rehberisiniz. Dolayisiyla onlar sizin onlari acentaya karst da korumanizi beklerler.
Bakin ne kadar acenta rehberi olsaniz da onlarin haklarint acentaya karst
savunmanizi beklerler. Dolayisiyla onlarin haklarmmi savunmadiginizda size karst
cephe alwlar. Turun akist o saatten sonra degisir...Hani onlar eger size
gliveniyorlarsa bu tiir sorunlari bertaraf edebiliyorsunuz. Inanin bu c¢ok kolay
oluyor. Uciincii giin, dordiincii giinden sonra eger size inaniyorlarsa bu tip
sorunlarla size gelmiyorlar bile kendileri gidip ¢oéziiyorlar. Bu tamamuiyla sizin
verdiginiz giivenle alakali.” ifadesiyle turistlerin seyahat acentasinin sebep oldugu
haksizliklara karst rehberlerinin onlar1  savunmasimi bekledigi bu durumun
gerceklesmemesi halinde ise turistlerin rehbere yonelik diismanca tavirlar takindigini
belirtmektedir. Bunun yani sira, R8 rehberin turist grubu iizerinde giiven duygusu
gelistirmesi  gerekliliginin  6nemine dikkat ¢ekmektedir. Turist rehberinin
sorumluluklart disinda kalan hususlar1 turist grubuna ifade etmesinin ehemmiyetine
vurgu vyapan R29: “Sayg: cercevesinde benim muhatap olmadigim konulart
bildiririm. Onun disinda acentayla konusmalarint soylerim. Bas edemedigim
durumlar da oluyor. Biitiin giin adamin sikayetiyle ugrasmak zorunda kaliyorum.
Sabir sabir sabir isi iste rehberlik.” sOylemiyle istenmeyen turist davranislartyla bas
etmekte giiclik yasamasina sebep olan durumlarla karsilasabildigini belirtmekte ve
turist rehberligi mesleginin sabir gerektiren bir meslek olduguna deginmektedir.
Rehberin gorev ve sorumluluklar1 disinda kalan hususlari turistlere agiklamanin
gerekliligine benzer sekilde deginen R18: “Meslegimin ilk yillarinda ¢ok
vipraniyordum. Bu tiir seyleri ¢ozemedigim i¢in. Tiim ayrintilarina kadar herseyi
bastan gruba ac¢iklamak lazim. Bu ¢ok onemli bunu yaptiktan sonra uygulama
asamasina geldiginiz zaman sorun oldugunda sikayet aldiginiz zaman siz
sorumlulugu tistiiniizden almis oluyorsunuz. Ben size sunu sunu sinirlariyla
ayrintilariyla da anlattim diyerek. Bu da kafa rahathgr saghyor. Bu saatten sonra
hala sorun yaratan insan oluyorsa yapacak bir sey yok bu onun problemi. Insanlarin
sorabilecekleri en sagma sorudan en aptal soruya kadar en basindan diigiiniip onlara
bastan anlatiyorum. Surasi da séyleymis diyemiyor o zaman. Ciinkii kosullar benim
sorumlulugumda degil. Yolumuzun iizerindeki dinlenme tesisinin pisligi benim
sorumlulugumda degil iste bir yere gidiyoruz oradaki sira benim sorumlulugumda
degil vesaire yapacak bisey yok yani. Sorunlarinin benlik olmadigi genelde belli bir

sey zaten. Sorununuzu su kurumlara suralara iletebilirsiniz. Gerektiginde haklisiniz

99



demeli. Hak vermelisiniz insanlara. Seye de karsiyim insanlara haksiz muamelesi
yapmamak lazim. Hani salak muamelesi yapmamak lazim onlara kesinlikle senin hak
ettigin bu degil daha iyisi. Turda beraberiz ben de gériiyorum ben de ayni seylerden
miizdaribim dediginiz zaman. Insanlarla ayni anda sikayet ettiginiz séylendiginiz

’

zaman yani ashnda anlasiimak istiyor insanlar.” sdylemiyle turistlerin hakli
olduklart durumlarda kendilerine hak verilmesi beklentisinde oldugunu bir bakima
anlasilmay1 talep ettigi goriisiinii ortaya koymaktadir. R18, turistler ve rehberin tur
ortamint beraber paylastiklarina ve zaman zaman ayni kotii kosullara birlikte maruz

kaldiklarina da vurgu yapmaktadir.

Seyahat acentasindan kaynaklanan problemlere iliskin R1: “Bizim isimiz
arayr bulup isteklerini miimkiin oldugunca yapip onlari memnun etmek. Acenta
kaynakli sorunlarda iyi bir dille miisteriye neyin neden kaynaklandigint anlatmak.
Miisteriyle sorunun tikandigi yerde de istiyorsaniz sikayet olusturabilirsiniz derim

2

yani.” ifadesiyle acentanin sebep oldugu problemleri turiste uygun bir dille izah
ettigini ve turistin kendisiyle bu anlamda yasadigi sorunun asilamadigi noktada ise

kisiyi acentaya sikayet etmeye yonlendirdigini belirtmektedir.

Turist rehberlerine yonelik istenmeyen turist davraniglariyla bas etmenin giic
oldugunu ifade eden R2: “Valla ¢ok zor. Bazen alttan aliyosunuz bazen kavga
ediyosunuz. Bayagi kavga giiriiltii oluyor yani.Ozellikle tiirk gruplarla otoritenizi
dinlemedigi zaman. Psikolojik anlamda bir siddet gérmiis gibi oluyorsunuz.
Genellikle pek gii¢lii olmuyoruz. Ciinkii acenta programin aksamamasint istiyor
onun disindaki biitiin sorunlart rehbere yiikliiyor. Yani sikayet de almasin istiyor.
Hepsi beraber biraz zor.” seklinde goriisiiyle 6zellikle yerli turistlerin rehber olarak
kendisinin otoritesini tantmadig1 durumlarda kimi zaman kendisi ve grupta yer alan
turistlerle kavga ortami olustugunu belirtmektedir. Buna ek olarak R2, seyahat
acentalarinin kendilerine sikayet gelmemesi ve tur programinda herhangi bir aksama
olmamas1 gibi talepleri oldugunu ancak turda olusan sorunlarda acentalarin tiim

sorunlari rehberin lizerine yiikledigini vurgulamaktadir.
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4.3.7. Turist Rehberlerinin istenmeyen Turist Davranislariyla Bas Etme

Yontemleri

Calismada turist rehberlerinin kendilerine yonelik istenmeyen turist
davranislariyla bas etmede sozlii uyarida bulunma yontemini uyguladiklart ortaya

cikarilmastir.
S6zIi uyarida bulunma konusunda:

R31: “Grup igerisindeyken kibar sekilde uyariyorum. Grupla birlikteyken
baska tiirlii uyarmak dogru olmaz. Miisait bir zamanda gruptan ayirarak bir késeye
cekerek konusuyorum durumu izah ediyorum. Kurallara riayet etmesi gerektigini

B3]

belirtiyorum.” ifadesiyle kurallara uymayip kendisine zorluk ¢ikaran turistler
oldugunda o kisiler gruptan ayri bir andayken uyarida bulunmanin daha dogru bir
yaklagim olacagin belirtmektedir. Benzer sekilde R14: “Uyaririm bana davraniginin
sebebi bilmedigi birseyse agiklama yaparim.Hizmet agisindan ayni zevk ve keyifle

)

tura devam edemiyorum o6yle davranmislarla karsilastigimda.” sdylemiyle kendisine
kars1 istenmeyen turist davramisi gerceklestiren turistleri uyardigini eger Kkisi
davranist bilmedigi bir seyden otiirii gergeklestirdiyse aciklamada bulundugunu ifade
etmektedir. Bunun yam sira R14, kendisine yonelik istenmeyen turist davranislar
gergeklestiginde tura ayni zevk ve keyifle devam edemedigini belirterek bu tiir
davramislardan mesleki tatmin anlammda olumsuz etkilendigini vurgulamaktadir.
R16 ise: “Cok mu sorun yaratiyorlar. Bakin ben sizi 12 de dglen sicaginda sokardim
efese o zaman goriirdiiniiz. O zaman degerimi anlarsiniz. Benim i¢in sorun degil ben
takarim sapkayr yiiriiriim. Agustos sicaginda efes 48 derece falan olur genelde
oglende inanilmaz sicak olur. Gerektiginde gézdagi veririm yani séylerim bu tarz
seyler. Komutlarima uymayan kisiler oldugunda uyariyyorum ikaz ediyorum. Bu
kisiler zamanlamayla ilgili bana sikinti yaratacak kisilerse sizi birakirim taksiyle
gelirsiniz diyorum. Brakiyorum da boylelerini. Bir defa taksiye para verdiklerinde
tur boyunca mum gibi oluyorlar.” ifadesiyle turda kendisine sorun yaratan turistler
oldugunda gruba goz dagi1 verecek soylemlerde bulundugunu ayrica bir rehber olarak
komutlarma uymayan turistleri uyarip ikaz ettigini belirtmektedir. Buna ek olarak
R16, turistler kendisine zamanlamayla ilgili sikinti yarattiginda onlar1 geride
birakmakla tehtid ettigini zamanlamaya uymayan ve bu davranislarina devam eden
kisiler oldugunda ise bu kisileri arkada biraktigin1 vurgulamaktadir. Ayrica R16, bir

defa grubun arkasinda birakilip taksiyle gelen turistin bir daha zamanlamaya uymak
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ile ilgili bir sorun yaratmadigini dile getirmektedir. Zamanlamaya uymayan, turda
uyulmas1 gereken kurallar1 hige sayan turistlere taviz verilmemesi gerektigini
vurgulayan R26: “Ben nasil desem pek taviz vermeyen bir rehberim. Yani zamana
uymuyorsa geride bwrakirim taksiyle gelir. Siz taviz vermezseniz yapamiyorlar.
Turistler de biraz rehberine gore sekil aliyor. Ben tecriibemi hissettiriyorum.
Kurallar konusunda kati oldugumu anlyorlar. Bana ne yapamayacaklarin
biliyorlar. Biraz da bunun sayesinde belki ¢ok az karsilastim boyle seylerle.”
ifadesiyle zamanlamaya uymayan turistleri geride biraktigini bu kisilerin taksiyle
gelerek gruba yeniden katildigini belirtirken, turistler {izerinde tecriibesini
hissettirdigini ve kurallar konusunda kat1 olan otoriter bir rehber oldugunu turistlere
algilatabilmesi sayesinde kendisine yonelik istenmeyen turist davranislariyla ¢ok az

karsilastigini vurgulamaktadir.

Uyarilan turistlerin kendisine ¢eki diizen verdigini belirten R35: “Boyle
seyler oldugunda hepimiz igin gruptaki herkes icin geregi sekilde uyarmaya
calisiyoruz. Turda anlattiklarimdan herkesin istifade edebilmesi igin giizel ve
sorunsuz bir tur olabilmesi i¢in yaptigim sey dinlenilmedigimi fark ettigimde genelde
dikkatinizi buraya ¢ekmek istiyorum diyorum. Cogu zaman ise yariyor. Bu
davramiglar: yapan kigiler onlari uyarinca kendilerine ¢eki diizen veriyorlar. Diger
kisilerin turdan istifade etmesini on plana ¢ikardiginiz zaman bu sefer gruptaki diger
kisiler kendi menfaatlerine dokunacak bir anti hareketi bir karsi1 hareketi de tolere
edemeyeceklerinden bu sefer o harekete girigen kimseleri hedef aliyorlar. Bu bayagi
ise yariyor” ifadesiyle rehberin turistleri uyarmasinin ¢ogu zaman ise yarar bir
yontem oldugunu, sdylem olarak rehberiyle uyumlu ve sorunsuz turistlerin turdan
istifade edebilmesini 6n planda tutan tercihler yaptiginda uyumlu turistlerin uyumsuz
davramiglar sergileyenleri hedef aldigini problemli kisilerin digerleri tarafindan
pasifize edildigini ortaya koymaktadir. R15 ise: “Sézle miidahale ediyorum
gerektiginde susturuyorum. Mantiklt bir gsekilde aciklyyorum iizerime geldikleri
seyleri.” seklinde goriis bildirerek sozlii uyarilarla turiste miidahalede bulundugunu
gerekli gordigi taktirde kisinin susmasini sagladigini belirtirken turistin iizerine
geldigi hususlarla ilgili kisiye makul ve akla uygun ag¢iklamalar yaptigim ifade
etmektedir. R21:“...Lafla karsilik veririm. Uyarurim. Lafimi asla sakinmam.
Gerekirse de turdan atarim.” sdylemiyle kendisine yonelik istenmeyen davranig

sergileyen turistlere karsi lafin1 sakinmadigini sozlii bir sekilde karsilik vererek bu
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kisileri uyardigini gerekli gormesi halindeyse rehber olarak yetkisini kullanip kisiyi
turdan attigmm ifade etmektedir. R27 ise: “Baslarda olabildigince sabirl
davraniyorum camim cicim diyerek nabza gore serbet vererek yani. Tabi duruma
gore de degisir. Insan enerjisi tiikendikce sarji azaldik¢a sabri da azaliyor. O anki
durumuma gére de degisivor. Cogu zaman lafimi esirgemem soyleyecegimi
soylerim.” seklinde goriis bildirerek sabirli olmaya calistigini duruma gore davransa

da gogunlukla sozlii uyarida bulunmay tercih ettigini ifade etmektedir.

Arastirmada, turist rehberlerinin kendilerine yonelik gerceklesen istenmeyen
turist davraniglarinda asirilik olmadigi miiddetge kibar isluplarim korumaya
calistiklari, saygi simirin1 agmadan, sabirli olmaya 6zen gostererek durumu alttan

aldiklar1 ortaya konmustur.

Kibar iislubu korumaya c¢alismak, saygi sinirin1 asmamak, sabirli olmaya 6zen

gostererek alttan almak ve sakin kalmak konularinda:

R4: “....Ben hep miimkiin oldugunca kibarligi bozmadan ve o bana sen dese
bile hep siz diye hitap ederek iletisim kurarim. BU bir taktiktir yani o kisiye inatla siz
diye hitap ederseniz seviyesini diistirmez laflarina dikkat etmeye baglar” ifadesiyle

9

kendisiyle problem yasayan turistle iletisiminde oOzellikle “siz” hitabimi 1srarla
kullanmay1r bir yontem olarak tercih ettigi bu sekilde turistin kendisiyle
miinakasasinda kisinin belirli bir seviyeyi korur vaziyet almasini sagladigini
belirtmektedir. Turiste kibar bir bigimde yaklagmaya calistigini ifade eden R5 ise:
“Cok ekstrem bir sey olmazsa, boyle durumlarda kibar olmaya ¢alisiyorum. Olusan
bir durum veya yasanan bir olay buna sebep oluyorsa yasanan ile ilgili aciklama
yvaparim. Karsi tarafi ikna etmeye ¢alisirim. Kisi ayni soylemlere ve davraniglara
devam ediyorsa duymamazhiktan gelirim yokmus gibi yaparim.” sdylemiyle kibar bir
tavir takindiginm1 ve duruma iliskin acgiklama yaparak turisti ikna etmeyi denedigini,
kisinin ayni tavirlarina devam etmesi halinde o turisti gérmezden geldigini dile
getirmektedir. R23 ise: “Ya soyle kibar olmaya ¢alistyorum. Hi¢bir zaman bunun
aksi olmadi kibarligimi bozmadim. Kendimi sakinlestirmemin tek yontemi maksimum
iki giin daha gérecegim insanlar deyip ya o sekilde kendimi sakinlestiriyorum. Ya sey
yani hi¢hir sekilde miinakasaya tartismaya girmiyorum ¢inkii bu iilke icin kétii bir
durum hem benim ilerleyen turlarim zarar gérebilir bundan dolayr insan ister
istemez miisteri her zaman haklhidir moduna girdigi i¢in. Ya alttan aliyoruz yapacak

bir sey yok yani. Soéyle de bir durum var biz orayi yiizlerce kez goériiyoruz ama
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misafirler bir kere gormeye geliyor. Ne olursa olsun memnun etmek lazim.”
ifadesiyle kibar olmaya c¢abaladigini, kendisini bu turistleri bir siire sonra
gormeyecegi diisiincesiyle telkin ederek sakinlestirmeye calistigini belirtmektedir.
Ayrica, R23 bir rehber olarak kendisinin o dren yerini defalarca ziyaret ettigini ancak
turistlerin orayr bir defa gérmeye geldigini vurgulayarak turistlerin kendisine karst
s0z konusu davraniglarinda alttan aldigini ifade etmektedir. Benzer bir bicimde s6z
konusu davraniglara karsi alttan aldigin1 belirten R33: “Vallahi sinirlerimiz alinmis
bir sekilde hareket etmeye calistyoruz. Abzorbe ediyoruz her seferinde yani. Bir
sekilde alttan alarak orta yolu bulmaya ¢alisiyoruz. Grubu aldiginizda zaten kirk kisi
karsinizda var. Ilk giin boyle bir seyler sezinledigim zaman ben kendim biraz daha o
adama yakin olmaya c¢alistyorum. Adamin huyuna gitmeye c¢alistyorum. Otele
vardigimizda veya bos zaman verdigimizde yakin davraniyorum. Oyle olunca zaten
olay patlak vermeden halledilebiliyor. Bir de soyle bir durum var bazi gruplarda
kalabalik gelenler oluyor. Iste adam iki aile gelmis bunlarda biraz daha ekiiri
motivasyonu oluyor. Onlar daha ¢ok sikinti yaratiyor. O yiizden ben turlarimda
bakvyyorum oyle varsa iki ii¢ aile birlesip gelmis onlara biraz daha boyle iliml
davranwyorum...” ifadesiyle soz konusu davranmislara karsi alttan almaya ¢alistigini,
sakin olup bir rehber olarak s6z konusu davraniglarla bas etmede sezgilerine
giivendigini belirtmektedir. Ayrica R33, grubun igerisinde ekiiri motivasyonuna
sahip birbirini 6nceden taniyan turist gruplarinin s6z konusu davranislar sergilemeye
yatkin oldugunu dile getirerek bu tiir gruplasmalara yakin davranmaya calistigim
belirtmektedir. R24 ise: “Sey diyorum yani isterseniz bu konuyu daha sonra
konusalim. Sakin kalmaya c¢alisiyorum. Durumu idare ediyorum. Biiyiitmemek

’

gerekiyor.” sdylemiyle sakin kalmaya calistigin1 ifade ederek olayr biiyilitmemeye
O0zen gosterdigini belirtirken turiste konuyu daha sonra konusabileceklerini

sOyledigini dile getirmektedir.

Aragtirmada, turist rehberlerinin kendilerine karsi gergeklesen istenmeyen
turist davraniglariyla bas etmede mesleki deneyimlerinden yararlandiklari ortaya

cikarilmustir.
Mesleki deneyimlerden yararlanma hakkinda:

R3: “Turist hakliysa sabiwrli olmaya ¢alistyorum. Genelde bu gibi durumlarda
tecriibemi kullanyyorum. Giiler yiizlii yaklasip hakhisiniz diyorum. Ashinda beyaz

yalan en iyi yontem.” ifadesiyle tecriibelerinden yararlanarak sabirli olup giiler yizli
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davrandigini ve turist hakliysa ona hak verdigini, gerektigindeyse beyaz yalanlarla
turisti sakinlestirmek gibi tercihleri oldugunu belirtmektedir. Benzer bir sekilde R26:
“Siz taviz vermezseniz yapamiyorlar. Turistler de biraz rehberine gére sekil aliyor.

’

Ben tecriibemi hissettiriyorum”. SOylemiyle turistlerin davraniglarinin rehberin
tavirlarina gore sekillendigini belirterek bir rehber olarak bu tiir davraniglara taviz
vermedigini, turist grubu lizerinde tecriibesini hissettirdigini dile getirmektedir. R20
ise: “Meslegin baslarinda tecriibesizken daha ¢ok icerlerdim bazi seyleri. Daha ¢ok
dis gosterirdim. Simdi goérmezden geliyorum olabildigince. Cogu zaman
umursamiyorum. Tecriibeyle ilgili insan deneyim kazandik¢a nerede ne yapmasi

i

gerektigini daha iyi anliyor.” ifadesiyle meslege yeni basladigi yillarda bu tiir
davramiglarin kendisini duygusal anlamda yiprattigini, turistlere karsi daha tehtitkar
ve sert tavirlar takindigim ancak deneyim edindik¢e hangi durumda ne sekilde
davranmasi gerektigini fark ettigini belirtmektedir. Konuya iliskin R32: “Vallahi
uzun zaman igerisinde iyi bir psikolog olmayr 6greniyoruz. Ee..rehberin en biiyiik
problemi ego problemidir. Kendisi bazen asagilanabilir. Hi¢ adamdan
sayimayabilir. Turda c¢alisan vasifsiz bir elemanmig gibi gériilebilir. Rehberin
oncelikle egosundan kurtulmasi gerekiyor. Rehberin her tiirlii sartta insanlarla iyi
iletisim kurabilmesi gerekiyor. Iletisim kurarken olay: daha sorunlu hale getirmek
verine misafiri bir sekilde ikna ederek grubun diger iiyelerine olayin etkisi
sigramadan bir sekilde onunla iyi miizakere ederekten onu iyi ikna ederekten olayi
¢ozmesi lazim tatlyya baglamasi lazim. Zaman igerisinde insanlari taniyoruz.
Tecriibeyle dgreniyoruz zaman igerisinde.” goriisiiyle rehberin her kosulda turistle
etkili iletisim kurabilmesinin 6nemine deginirken, rehberin turistle miizakere ederek
onu ikna etmesi gerektigine ve sdoz konusu davranislari ¢oziime kavusturabilmenin
zaman igerisinde tecriibeyle 6grenilen bir yeti olduguna vurgu yapmaktadir. Benzer
sekilde R12: “Turistlerden gelen boyle davramiglara karsi ortaya karakterimi
koyuyorum. Sonugta, turda lider benim soz sahibi olan benim ve mikrofon giiciine
sahibim. Tiim bunlart kullanarak mesleki anlamda biriktirdigim bilgimden ve
deneyimlerimden yararlantyorum” ifadesiyle bir rehber olarak turda liderlik vasfinin
olduguna deginirken kendisine karsi gerceklesen istenmeyen turist davraniglariyla
bas etmede bilgi birikimi ve mesleki deneyimlerinden yararlandigin1 ortaya
koymaktadir. R19 ise: “Geg¢miste karsilastigim davranmiglardan dersler ¢ikararak

’

duruma gore sekil aliyorum”. ifadesiyle ge¢miste karsilastigi istenmeyen turist
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davranislarindan deneyimsel ¢ikarimlarda bulundugunu bu O6grenimler sonrasi

duruma gore davraniglarini konumlandirdigini belirtmektedir.

Turistlerin s6z konusu davranmiglarimi kisisel almadigini ifade eden R25:
“Boyle davraniglarin basima gelmesinin benimle ilgili olmadiginin bilincindeyim. O
yiizden kisisel algilamiyorum...Yani insan karsindaki en nihayetinde. Koruma
icguidiistiyle davranmaya ¢alisiyorum. Bakin soyle boyle diye durumu izah etmeye
calistyorum sakince. Belli bir noktadan sonra hafifce siwrtina dokunup bakin
haklisiniz ben acentaya gerekeni yazacagim. Onu artik anliyorsunuz insan insan
sarrafi oluyor bir noktadan sonra kimisi sirf size gictklasmak i¢cin simarik ¢ocuk gibi
davramyor sizle inatlasmak icin sorun yaratiyor. Oyle kisileri kaba olmadan
sindirmeye ¢alisiyorum. Bu ¢ok onemli sonugta bir acentayr temsil ediyorsunuz.
Acentaya bilgi veriyorum mutlaka. Bir kisiyle ozel bir ¢catisma olursa tiim grubun
bilmesini istiyorum. Kendimi savunuyorum olabildigince.” goriisiini paylasarak
turiste sakince durumu izah ederek gerektiginde o kisiye hak verdigini, mesleki
deneyimi sayesinde kisileri davranigsal anlamda ¢oziimleyebildigini ifade

etmektedir.

Arastirmada, turist rehberlerinin kendilerine karsi gerceklesen istenmeyen
turist davranislariyla bas etmede turistlere jest yapma ve ikramlarda bulunma

yontemini kullandiklar1 ortaya ¢ikarilmustir.
Turistlere jest yapma ve ikramlarda bulunma hakkinda:

R1: “Sorunun yasandigi giinden sonraki giinlerde tiim gruba ufak tefek jestler

2

yapabiliyoruz. Yani o sekilde kompanse edebiliyoruz.” ifadesiyle rehberlerin s6z
konusu davraniglar karsilayabilmek adina turist grubuna jestler yapabildigini ortaya
koymaktadir. Benzer bir sekilde R19: “Nadiren de olsa hediye aliyorum eger benden
kaynakly bir sey olabilir mi? diye diistiniiyorsam. Kimi zaman otobiiste kiiciik

’

ikramlar yapryorum.” sOylemiyle kendisinden kaynakli bir durum olabilecegi
diisiincesine kapildiginda turiste hediye aldigini, bazen otobiiste turistlere ikramlar
yaptigini belirtmektedir. R8 ise: “...dedim ki birakin bir giin kalacagiz burada gelin
ben size ¢ay ismarlyayim kahve icelim beraber yemek yiyelim disarida ... ”. seklinde
ifadesiyle turistlere icecek bir seyler 1smarlamay1 ve birlikte yemek yemeyi teklif
ettigini belirtmektedir. R29 ise: “...ben onlara bir “favor” yaptum yani arti olarak

programlarinda olmayan bir yer gosterdim.” sdylemiyle turistlere tur programinda
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yer almayan ekstra bir yere gotiirerek gruba jest yaptigini ifade etmektedir. Benzer
bir sekilde R10: “Bir problem oldugu zaman acentayla konusuyoruz. Ya iste boyle
boyle bir sey oldu. Napabiliriz bunlart mutlu etmek icin? Diyorum. Iste diyor ki ona
da bir icki 1ismarla vesaire jest yap diyor. Ben de yapryorum” diyerek seyahat
acentasina danistigimi acentasinin turistlere jest yapmasi talimatini verdigini

belirtmektedir.

4.3.8. Turist Rehberlerine Karsi Gerceklesen Istenmeyen Turist

Davramislarimin Engellenebilirligi

Arastirmada, turist rehberlerine kendilerine karsi gergeklesen istenmeyen
turist davraniglarinin nasil engellenebilecegi sorusu yoneltilmistir. Arastirmada, turist
rehberlerine kars1t gergeklesen istenmeyen turist davranislarinin; Rehberin, turistler
iizerinde otorite kurmasi, saygin ve deneyimli bir rehber oldugunu turist grubuna
benimsetmesi, tur programi ve tur ortamimin kurallariyla ilgili turistlere
bilgilendirmeler ve agiklamalar yapmasi, durumsal olarak turistin perspektifinden
bakip empati yapmasi ve turistlerle olan iletisimini mesleki sorumluluklar

gergevesinde pozitif yonlii diizenleyerek engellenebildigi ortaya ¢ikarilmistir.

Turistler {izerinde otorite kurma, saygin ve deneyimli bir rehber oldugunu

turist grubuna benimsetme konusunda:

R26: “Ben nasil desem pek taviz vermeyen bir rehberim. Yani zamana
uymuyorsa geride birakirim taksiyle gelir. Siz taviz vermezseniz yapamriyorlar.
Turistler de biraz rehberine gore sekil aliyor. Ben tecriibemi hissettiriyorum.
Kurallar konusunda kati oldugumu anliyorlar. Bana ne yapamayacaklarin
biliyorlar. Biraz da bunun sayesinde belki ¢cok az karsilastim béyle seylerle...Bana
karsi nasil davranamayacaklarint onlar anlyorlar. Zamanlamaya uymayani
beklemem. Birakirim taksiyle gelir. Kurallar konusunda katiyimdir. Disiplinli bir
rehberim. Daha kuralci davranarak bilgi birikiminle turiste saygi duydurarak bunlar
engellenebilir. Turist sonugta rehberine gére davraniyor. Bi diger husus egitim.
Turist rehberleri kaliteli ve kalifive olmali iyi egitim almis deneyimli bir rehber
bunlari pekala engelleyebilir. Yeni nesil yeni rehber arkadagslar aman miisteri bir sey
demesin diye diisiiniiyorlar. Boyle olunca tur zamanlamalarint aksatiyorlar. Geg
geliyor turdan. Baktin anlamiyor uymuyor. Gerekirse miisteriyi birakip gideceksin.”

ifadesiyle turistlere tur Kkurallar1 konusunda esneklik tamimadigini, tecriibesini
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hissettirdigini kuralct bir rehber oldugunu belirtirken bu sayede s6z konusu
davranislarla pek fazla karsilasmadigini vurgulamaktadir. Benzer sekilde deneyimli
bir rehber oldugunu turistlere benimsetmenin énemine deginen R17: “...0 tecriibeyi
insanlara hissettirmek lazim ilk tanismada, daha tamisirken o vurguyu agwrhgi
koymak lazim. Sonra misafirin her seyiyle ilgilenmek lazim. Bir olumsuzluk
oldugunda misafir desin ki bak rehber elinden geleni yapiyor adam daha ne yapsin
yani?” goriisiinii paylasarak rehberin turist grubuyla tanigsma esnasinda deneyimli bir
rehber oldugu izlenimi vermesi gerektigini belirterek rehberin kuracagi otoritenin
temelinin ilk tamigma aninda atildigini ifade etmektedir. Bunun yani sira R17,
turistlerin turda yasanan olumsuzluklarda rehberin ¢abasini gézlemledigini rehberin

cabasina gore bir tepkilenimde bulundugunu vurgulamaktadir.

R25 ise: “Miisteri sizden birazcik ¢ekinmeli. Tabi o da tatilde onun farkinda
olarak. Biraz otoriter olmak lazim her zaman herseye evet demek iyi rehber olmak

’

degildir. Bu hatayi ¢ogu arkadas yapar.” sdylemiyle turistler iizerinde otorite
kurmanin Onemine deginmektedir. R4: “Su soyle olabiliyor rehberin kibar
vaklasimiyla onlar bir derece kendilerini geri tutup gostermeyebiliyorlar. Bakiyorlar
rehber kendilerinden emin bir rehberse durusu netse tavri netse bunlar boyle seylere
cesaret edemiyorlar. Ama bir kismi da var ki ne bileyim Turizm Bakani gelse
rehberlik yapsa adam yapacagi terbiyesizligi yine yapar yani. Onlar engellenemeyen
kismi. Rehber durusuyla, hissettirecegi sayginligiyla, miisteriye yaklasimiyla, bir
takim miisteriden gelecek rahatsiz edici tavirlara karst bir kalkan olusturabilir. Bunu

’

vaptiginizda o bahsettigim bir kismi size kaba yaklagamiyor.” ifadesiyle rehberin,
turistlere kars1 kendinden emin, net tavirlar sergilemesi gerektigini, rehberin turistler
tizerinde hissettirecegi sayginligiyla, turistlere yaklasimiyla kendisine yonelik kaba
ve rahatsiz edici davranislarin bir kisminin oniine gegebilecegini vurgulamaktadir.
Benzer sekilde R22: “Bu davramiglart rehber engelleyebilir. Rehberin gruba
hakimiyeti ¢ok dnemli tedirgin rehberle, tecriibesiz rehberle karsilasirsa grup kitle
psikolojisidir, topluluk psikolojisidir rehberi itip kakarlar. Grubu yédnlendirir,
grubun idaresini eline almaya c¢alisir, rehberin yerine ge¢meye ¢alisir. Bunlari
vasadim gegcmiste ozellikle Tiirk gruplarla zaten yabanci gruplarla bu tiir seyler pek
vasanmaz. Onlar rehberin idaresini bekler kimse one ¢ikmaz. Rehberin tavri,

rehberin taa basindan itibaren ozgiivenli tutumu bu davranislar: bertaraf eder.”

ifadesiyle rehberin tur baslangicindan itibaren 6zgiivenli, tedirginlikten uzak net
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tavirlar sergileyerek turist grubunun iizerinde deneyimiyle hakimiyet kurmasiyla
rehbere yonelik gerceklesebilecek istenmeyen turist davraniglarini

engelleyebilecegini ortaya koymaktadir.

Rehberin, tur programi ve tur ortamumin kurallariyla ilgili turistlere
bilgilendirmeler ve agiklamalar yapmasi, durumsal olarak turistin perspektifinden
bakip empati yapmasi Ve turistlerle olan iletisiminde mesleki sorumluluklar

cercevesinde pozitif yonlii yaklasim sergilemesi hakkinda:

R17: “...Halbuki, tabi biz deneyim kazandiktan sonra yaptigimiz ilk sey
gruba siz tatile geldiginiz para ddediniz rahat olun. Biitiin kararlari, endiseyi yetisir
mi yetismez mi? Oldu olmadi ne yiyecegiz falan bunlart diisiinmeyin. Bunlari
diistinmesi gereken biziz. Keyiflenin stres yapmayin. Sizin i¢in buradayim diyorum en
basinda ve bunlari engellemis oluyoruz. Dogru ciimlelerle insanlarin rahatlamasini
saglarsaniz ¢ok ¢ok biiyiik bir sey olmadig siirece insanlar ters tepki vermez. Bunu
¢ok denemisimdir ¢ok yapmisimdir. Rehberin mikrofonda agirligini kibarca ortaya
koymast gerekiyor” sdylemiyle tur baslangicinda, sakinlestirici ve pozitif bigimde bir
rehber olarak mesleki sorumluluklarint turistlere aktardigini bunu yaparken bir
rehber olarak turda onlarin memnuniyeti i¢in var oldugunu vurguladigini ifade
etmektedir. R32 ise: “Sonug olarak tatile geliyor adam bir yil boyunca ¢ok ¢alismig
tatil hayali i¢in geliyor bizim sebep olmadigimiz bir seylerden dahi olsa birazcik
kendimizi o kiginin yerine koyaraktan davranmak gerekiyor. Rehber igini gercekten
dogru yapiyorsa biraz tecriibeliyse sadece ¢ok basit bir agiklamayla misafirlerin
kendisine saygi duymasm tabi ki saglayabilir...Benim kendi yaptigim su ben
diyorum ki bakin ben rehberinizim burada benim programum var istiyorsaniz
programi elden ele dolastirabilirim liitfen programi bagtan sona inceleyin bu
programin igerisinde size anlatilanla uyusmayan bir sey varsa acentaniz sizin
paranizi geri iade etmek sartiyla turunuzu bitirebilir bitirmek zorunda ben bunu
soyliiyorum direkt. Bu haklarinin oldugunu bastan séyliiyorum...Meslege yeni
basladigimiz yillarda olaylarla nasil basa c¢ikabilecegimizi bilmiyorduk. Insan
vasadik¢a ogreniyor. Grubun sorunlarmmi idare etmeyi bir kenara birakin yeni
baslamig bir rehberde su vardir yani meslege yeni baslamis bir rehberin kafasinda
Efes’i nasil anlatacagim surayir nasil anlatacagim vardir. Zamanla insan iliskilerini
yonetmeyi ogreniyorsun rehber ashnda liderdir liderlik etmeyi o6greniyorsun.”

sOylemiyle empati yaparak turistleri anlamak gerektigini belirtirken, turistlerin
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rehbere karsi saygi duymasini saglamanin 6nemini vurgulamaktadir. Ayrica R32,
turist rehberligi mesleginde tecriibe anlaminda insan iligkileri ve liderlik hususlarina
dikkat ¢ekmektedir. Benzer bir bicimde rehberin empati yapmasinin 6nemi ve
turistlerle olan iletisimine deginen R33: “Bence engellenebilir bu davranislar.
Rehberlerin de turistleri biraz anlamasi gerekli. Misal bu paket turlarda bazen
bashiyorsunuz tura insanlar biitiin bir sene boyunca c¢alismislar bir haftalik iki
haftalik tatilleri var zaten insanlarin. Bunun bir haftasini adam tura vermis. O
adamin orada sikinti yagamamasi lazim. Ayni sekilde adamin gruba da sikinti
yvasatmamasi lazim... Tamamen insan iliskisiyle alakali rehberin iletigimiyle yani. Bu
biraz rehberden de kaynaklh. Yani engellenebilir bunlar ne kadar biiyiik bir
operasyonel problem de olsa. Basimiza da ¢ok geliyor yani operasyonel problemler.
Bazen éyle operasyonel problemler oluyor ki hani benim bile ¢antay: birakip gidesim
geliyor. Ama bunlari bile hi¢ sikintisiz atlattigimiz olabiliyor. Problemler olsa bile
rehber onu orada bir gekilde halledebilir.” ifadesiyle tur operasyonuyla ilgili
problemlerle ¢ok sik karsilasmasina ragmen turistler ile kurdugu saglikli iletisim
sayesinde zaman zaman bunlarin listesinden gelebildigini ortaya koymaktadir. R28:
“Engellebilir bu davraniglar... Daha énceden aydinlatilmis programla ilgili detayl
bilginin miisteriye verilmesiyle ve gerekli donanima sahip rehberlerle ters bir durum
vasanmaz. Bizlerin bilgili, donamimli olmamizla deneyimimizi de bu yonde
olusabilecek seylerde misafirle o iletisim anlaminda kullanmamizla bu tiir seyler
engellenir.” sdylemiyle rehber tarafindan turistlerin tur programu ile ilgili ayrintili
olarak bilgilendirilmesinin, rehberin mesleki deneyimi ve bilgi birikimi anlaminda
donanimin turistlerle iletisimde etkili kullanmasinin énemini ortaya koymaktadir.
R11 ise: “En basindan turda misafirlerin hassas olmasi gereken durumlarin
soylenmesi lazim. Iste sunlara sunlara dikkat edin demek gerek. Program dahilinde
gidilecek yerlerde dikkat edilmesi gerekenler séylenmeli ki is rehbere olumsuzluk
olarak dénmesin.” goriigiinii paylasarak turistlerin turda dikkat etmesi gereken
hususlarin rehber tarafindan tur baslangicinda sOylenmesinin gerekliligine vurgu
yapmaktadir. RS: “...Grup halinde olan bir turda programa uyulma zorunlulugunun
oldugunu ve saygi c¢ergevesinde hareket edilmesinin gerektigini tekrar tekrar
hatirlatmak lazim.” ifadesiyle rehberin, grupla beraber hareket edilen bir turda tim
turistlerin programa uymak mecburiyetinde oldugunu yinelemesi gerektigine ve
turistlerin saygi sinirlart igerisinde kalmasinin 6nemine dikkat ¢ekmektedir. R5’in

goriistinden farkli olarak R19: “Turistler dnceden yeterince bilgilendirilmiyor.
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Bence, turistlerin tur detaylariyla ilgili acenta tarafindan on bilgilenmeler yapiimali.
Boylelikle bizim digimizda geligen, bizden kaynakli bir durum olmasa da bize
yansiyan olumsuzluklar giderilebilir. Turistler haklarini, tur programi igerisinde
uymasi, yapmasi gerekenleri dnceden bilmeliler. Rehber harici kaynaklanan
sorunlar acentalar tarafindan minimize edilmeli.” séylemiyle turistlerin seyahat
acentalar1 tarafindan tur 6ncesi program detaylar1 ve turda uymasi gereken kurallar
ile ilgili yeterince bilgilendirilmedigini belirtirken bu tiir bilgilendirmelerin sadece
rehberin degil seyahat acentalarinin da sorumluluklarinin bir pargasi oldugunu
vurgulamaktadir. Bunun yani sira R19, rehbere yonelik s6z konusu davranislarin
engellenebilmesi i¢in seyahat acentalarindan kaynaklanan problemlerin minimum
diizeye indirgenmesi gerektigine de dikkat ¢ekmektedir. Konuya iliskin benzer
bicimde R23: “Cok zor degil aslinda vaad edilenler gergeklestirildigi zaman sorun
ctkmiyor. Soyleyecek gegerli bir mazeretiniz olmasi lazim o zaman anlayisla
karsuiyorlar.” soylemiyle seyahat acentalarinin turistlere sundugu hizmetleri taahhit
ettigi sekliyle gerceklestirmesi taktirde rehber ve turist arasinda sorun yasanmadigini
belirtirken rehberin bu tlir durumlara karst turistlere sodyleyebilecegi gegerli
mazeretlerinin olmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Benzer bicimde R16: “...Ama
su var once acentanin miisteriye verdigi sozlerin hepsini yerine getirmesi lazim.”
ifadesiyle seyahat acentlarinin turistlere sunacagi hizmetlere yonelik sozlerini
tutmasint  s6z konusu davraniglarin engellenebilirligine bir 6n kosul olarak
belirtmektedir. Farkli bir hususa deginen R35 ise: “Engellenebilir bence. Onlari
onemsediginizi hissettirmelisiniz. Sabahleyin onlari ilk karsiladiginiz anki giiler
yiiziiniiz sicak tavirlariniz size kredibilite olarak doner...Benim yapabilecegim bir
sey voksa acentanin sorumlulugunda olan seylerde miisteriye acentaya sikayetini
iletmesinde yardumct bile oluyorum. Hani benim yapabilecek bir seyimin olmadigina
onlart ikna etmeye c¢alistyorum. Ben onlarin devamli bir ¢alisani degilim bunu
soyliiyorum. Serbest rehberim giinliik anlastyorum diyorum” ifadesiyle rehberin,
turist grubuyla ilk karsilasma aninda giiler yiizli ve sicak tavirlar sergileyerek
turistlerde pozitif bir izlenim birakmasinin 6énemine deginirken seyahat acentalari
kaynakli yasanan problemlerde kendi sorumluluklarinin disinda olan hususlar1 izah
edip turistleri ikna etmeye calistigini ifade etmektedir. Rehberin turistlere karsi
olumlu tavirlar sergilemesinin 6nemine deginen R8 ise: “Hepimiz birbirimizden
insan olarak negatif ve pozitif etkilenmeye acik insanlariz. Bu psikolojide var.

Dolayisiyla turistlerin ilk dakikalardaki izlenimi size karsi negatifse siz negatif bir
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tutumla yaklastrysaniz miisteriye o size negatif davranacaktir. Pozitifse pozitif
davranacaktir. Siz iyi hal ve tavirlar sergilerseniz ve onlarin yaninda oldugunuzu
hissettirirseniz onlar da tabiki de davranislarini degistiriyorlar. Hepimiz insaniz ve
hepimiz duygularimizla hareket ediyoruz.” sdylemiyle tur baslangicinda turist
grubuyla tamigma aninda rehberin turistlere pozitif yaklasimda bulunmasiin

turistlerin rehbere kars1 davraniglarini olumladigini ortaya koymaktadir.

Arastirmada, turist rehberlerine yonelik istenmeyen davranislarin
engellenebilir olmadigina iliskin goriis bildiren katilimcilarin seyahat acentalarinin
kar amaci odakli firsatg1 yaklasimlarla 6zensiz turlar programlamalari, s6z konusu
davranmiglara karsi acentalarin turistlerin yaninda yer alarak rehberini korumamasi,
her seyden sikayet eden tatminsiz turistler, psikolojik problemleri olan kisiler ve
kisilik anlaminda sorunlu vurdumduymaz bireyler sebebiyle s6z konusu

davranislarin engellenebilir olmadigi yoniinde fikir beyan ettikleri goriilmektedir.

Turist rehberlerine yonelik istenmeyen turist davranislarinin engellenebilir
olmadig1 gorilisiinii paylasan katilimci rehberlerin - seyahat acentalariyla ilgili

sOylemleri:

R2: “Tiirkiye’de turizm ¢ok kalitesiz yapulyor. Bir¢ok firma bu isi son derece
kalitesiz yapiyor. Acenta olmanin daha siki kriterlere baglanmast lazim. Cok biiyiik
cezalar olmasi gerekiyor. Rehberin hakkini koruyan hicbir sey yok. Rehbere esnaf
muamelesi yapiliyor. Halbuki biz orada esnaf degiliz bir kisiyiz yani. Bizi koruyan
bir sey yok. Ozellikle yerli turlarda ne koparsak kardwr deyip paralart toplayip
paralart topladiktan sonra bir otobiis insani rehbere verip git bunlari eglendir bana
da sorun getirme naparsan yap distincesindeler. Acentalarin umursamazligi,
ozensizligi bizim basimiza dert oluyor.” ifadesinde turistlere kalitesiz hizmet sunan
ticari kar saglamaya odaklanmis firsatgr seyahat acentalarindan kaynaklanan
problemlerin turist rehberlerine yansidigi ve bu durumun oniine gecilmesi gerektigini
vurgulamaktadir. R30 ise: “Ben bunun pek engellenebilecek bir sey oldugunu
diistinmiiyorum. Acentalar zaten turistlerin arkasmni kolluyor rehberinin arkasinda
durmuyor. Herseyden rehber sorumlu herseyde rehber suclu. Turistler yiiz buluyor.
Piyasa sartlarinin degismesi lazim.” gorlisiinii paylasarak turist rehberlerine karsi
gerceklesen istenmeyen turist davraniglarinda seyahat acentalarmmin rehberin

arkasinda durmadigini, rehberini korumadigini belirtirken bu gibi durumlarda acenta
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tarafindan turistlere gosterilen hosgoriiniin turistler tarafindan suistimal edildigini

ifade etmektedir.

Her seyden sikayet eden tatminsiz turistler sebebiyle s6z konusu davraniglarin

engellenebilir olmadig1 yoniinde ifadelerde bulunan katilimei rehberlerin goriisleri:

R7: “Bence engellenemez ciinkii her grupta illa uyumsuz vardir. Mutlaka her
grubun icinde o kisi mutlaka olur. Illa olur yani. Birden fazla da olabilir bu. Illa bir
kisi de olsa mutlaka sorun c¢ikaran olacaktir. Kimseyi asla her zaman memnun
edemeyiz. 30 kiginin ayni anda mutlu olmasi miimkiin degil. Elimden ne gelirse
yapsam da yaranamam yani. Oyle bir durum var o yiizden o bir iki kisive illa
tolerans taniyacagiz yani.” ifadesiyle turist gruplarinda mutlaka rehberine sorun
cikartacak birkag turist oldugunu bu kisileri tatmin etmenin miimkiin olmadigini
bunun farkinda olarak turistleri tolere etmek durumunda kaldigin1 vurgulamaktadir.
Benzer sekilde R13 ise: “Yok bence bu davramislar engellenemez. Turist on yargili
gelmisse sorun ¢ikartmak i¢cin gelmisse herhangi bir seyden sorun iiretebilir. Aracin
klimasindan, restorantin yemeginden, otelin ¢arsafindan zaten kafasinda kurmugstur
yani rehberle polemige girmek rehberle tartismak icin bir gsey iiretecektir”
sOylemiyle her seyden sikayet eden tatminsiz turistlerin 6n yargili oldugunu, bu

kisilerin rehber ile tartismak igin firsat kolladigin1 belirtmektedir.

Psikolojik  problemleri olan kisiler ve kisilik anlaminda sorunlu

vurdumduymaz bireyler hakkinda:

RI18: “O tamamen psikolojik yani insanlarin hi¢ yani benle alakasi yok.
Turda en onemli noktalardan biri de bu bence kisisel almamak gerekiyor bazi
gereksiz veya olumsuz hareketleri. Herkesin psikolojisi farkli insandan insana
degisiyor. Arkadagshk iligkilerinde bile oyle herkes herkese istedigi gibi davranmiyor
sonucta. Sen ben degilsin ben de sen degilim hesabina ¢ikiyor ashnda. Insanlarin
psikolojileri nihayetinde... Mutsuzdur kotii bir sey gelmistir basina en son.
Depresyondadir. Ne bileyim hani bir sey vardir mutlaka. Psikolojik tamamen. Bir
insan niye durduk yere birine kotii davransin ki. Psikolojik tamamen ben ona
baglhyorum. Kisisel almaymca ¢ok rahat oluyor ¢iinki.” ifadesiyle turistlerin
kendisine yonelik olan istenmeyen davranislarina anlam veremediginden durumu
kisisel olarak algilamadigini s6z konusu davraniglart kisilerin siiregsel psikolojik

duygulanimlar1 ve kisilik yapilarina bagladigini belirtmektedir. R10: “...Sonradan
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tabi ogreniyorsun sorunlu davraniglar:t olan adamin psikolojik sorunlu oldugunu
ailevi problemleri oldugunu. Bahsettigim olayr her turda yasiyorum olarak
algilamaywn liitfen genel anlamda turlarimiz giizel geger nadir olarak boyle bir iki
sivri tip ¢tkiyor.” sOylemiyle yasadigi bir istenmeyen turist davranist deneyiminde
kendisiyle problem yasayan turistin psikolojik sorunlar1 oldugunu 6grendigini ifade
etmektedir. Benzer sekilde istenmeyen turist davramist deneyiminden bahsederken
R26: “...Normalde bu bir Amerika linin yapmamasi gereken bir sey ama herhalde
psikolojik rahatsizligi vardi boyle bir sey yasadim.” ifadesiyle turistin kendisine olan
davramisin1  garipsedigini, kisinin psikolojik sorunlar1 oldugunu diisiindiigiint
belirtmektedir. R24: “Bence engellenemez. Ne olursa olsun kétii davranmak isteyen
kétii davraniyor. Zamaninda gelmek istemeyen zamaninda gelmiyor. Onlar yapmak
istedikten sonra yapryorlar yani. Cok zor engellemesi bence.” ifadesiyle rehberine
kotii davranmakta 1srarct olan rehberin otoritesini ve uyarilarini ne olursa olsun
umursamayan turistlerden yakinarak s6z konusu davramiglarin engellenemez
oldugunu belirtmektedir. R21: “Aslinda ¢ok nadir karsilastigimiz davranislar
bunlar. Bunu engellemenin bir yolu oldugunu diisiinmiiyorum. Biz ne desek de turist
yine bildigini okuyor.” sdylemiyle rehberlerin s6z konusu davranislar1 engellemeye
yonelik uyarilarini 1srarla dikkate almayan turistler oldugunu vurgulamaktadir.
Bunun yanmi sira R21, turist rehberine karsi gerceklesen istenmeyen turist
davramislariyla nadiren karsilagtigim dile getirmektedir. R14 ise: “...Biz
engelleyemeyiz ama en iyi sekilde karsilayabiliriz 0 durumu” goriisiinii paylasarak
rehbere karsi gerceklesen istenmeyen turist davranislarinin engellenemez oldugunu
ancak turist rehberinin kendilerine yonelik s6z konusu davranislar1 karsilayabilmek

adina girisimlerde bulunabilecegini ifade etmektedir.

4.3.9. Kritik Istenmeyen Turist Davramsi Deneyimlerinin Rehberler

Uzerindeki Yansimalari

Aragtirma kapsaminda, katilimci turist rehberlerinden meslek hayatlari
stiresince karsilastiklari, kendilerini en ¢ok etkileyen istenmeyen turist davranisi
deneyimlerinden bahsetmeleri istenmistir. Turist rehberlerinin ifade ettikleri kritik
istenmeyen turist davranisi deneyimleri dogrultusunda asagida yer alan Tablo 16

olusturulmustur.
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Tablo 16. Rehberlerin Kendilerine Yénelik istenmeyen Turist Davramisi Deneyimleri

Rehberlerin Kritik Istenmeyen Turist Davramsi Frekans %
Deneyimleri
Saldirgan Davramslar (sozli hakaret, bagirma, 22 68,75

sOylenme, rehberin iizerine yiirlime, sesini

yiikseltme, azarlama, taciz vb.)

Turistin Sorumluluklarindan Kacimmasi 4 125
(sorumlu oldugu 6demeyi yapmamakta 1srar etme,

tur prosediirlerini kabullenememe)

Dini, Tarihi veya Siyasi Konular Uzerinden 4 125
Rehberle Polemige Girme (din, tarih veya siyaset
ile ilgili kigkirtici sdylemlerde bulunarak rehberle
polemik olusturma)

Rehberin Isine Kanisma (rehberin otoritesine 2 6,25
miidahale etme, rehberi yonlendirmeye c¢aligma)

TOPLAM 32 100

Tablo 16’ya bakildiginda turist rehberlerinin karsilastigi kritik istenmeyen
turist davranmisi deneyimlerinde saldirgan davranislarin  6n  plana ¢iktigini
goriilmektedir. Katilime1  turist rehberlerinin 22°si  turistlerin  kendisine karsi
saldirgan davraniglariyla karsilastigini ifade etmektedir. Saldirgan davranislar kritik
istenmeyen turist davranist deneyimlerinin 6nemli bir ¢ogunlugunu %68,75’ini
olusturmaktadir. Katilimcilar, turistlerin sorumluluklarindan ka¢inmasina iligkin ise 4
kritik deneyim belirtmislerdir. Turistlerin dini, tarihi veya siyasi konular {izerinden
rehberle polemige girmesi yine 4 farkli deneyimde dile getirilmistir. Rehberler,
turistlerin rehberin isine karigmasi ile ilgili 2 kritik olay ifade etmislerdir. Katilimci
turist rehberlerinden 3’ ise etkisinde kaldigi bir istenmeyen turist davranisi

deneyimiyle karsilasmadigi ekseninde yanitlamalarda bulunmustur.

Arastirmada, katilimci turist rehberlerinden kritik istenmeyen turist davranisi
deneyimleriyle karsilasma anindaki duygulanimlarina iliskin hislerini ifade etmeleri
istenmistir. Asagida sunulan Tablo 17’de katilimer turist rehberlerinin Kkritik

istenmeyen turist davranisi deneyimlerindeki duygulanimlar1 yer almaktadir.
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Tablo 17. Turist Rehbererinin Kritik Istenmeyen Turist Davramsi

Deneyimlerindeki Duygulanimlar

Duygulanim Frekans %
Uzgiin 19 59,3
Sinirli 6 18,7
Saskin 5 15,6

Utan¢ duyma 2 6,2

TOPLAM 82 100

Tablo 17°ye bakildiginda turist rehberlerinin kendilerine yonelik olarak
gergeklesen kritik istenmeyen turist davranisi deneyimlerinde ¢ogunlukla tizglin bir
duygulanim igerisinde olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin ifade ettikleri 32
istenmeyen turist davranisi deneyiminin 19’unda rehberlerin iizgiin bir duygulanim
yasadiklar tespit edilmistir. Katilimer turist rehberlerinin dile getirdikleri istenmeyen
turist davranisi deneyimlerinde rehberlerin sinirli bir duygulanim yasamasina sebep
olan 6 istenmeyen turist davranis1 deneyimi goriilmektedir. 5 Kritik istenmeyen turist
davranist deneyiminde ise turist rehberleri yasadiklar1 olaydan otiirii saskin bir
duygulanima sahip olmuslardir. Katilimer turist rehberlerinin  belirttikleri
deneyimlerden 2’sinde rehberlerin utang duygulanimi yasadigi  goriilmektedir.
Arastirmaya katilan 3 turist rehberi ise etkilenim yasadiklar1 bir istenmeyen turist
davranist deneyimiyle karsilagsmadigini belirtmistir. Dolayisiyla s6z konusu ii¢ turist

rehberi duygulanim anlaminda da bir yanitlamada bulunmamuistir.

Turist rehberlerinin dile getirdikleri kritik istenmeyen turist davranisi

deneyimleri soyledir;

R17: “Bundan 7 sene kadar once Karadeniz turunda bir bayram turuydu
yine. Pegasusla Trabzon’a uc¢tuk. Dogu Karadeniz turu yapryorduk. Pegasus
Istanbul’dan iki buguk saat kadar ge¢ kalkti ¢ciinkii hava sartlart uygun degildi inige.
Tamamen hava sartlariyla ilgili kimsenin higbirsey diyemeyecegi bir durum.
Dolayisiyla Trabzon’a ge¢ indik ge¢ basladik ve 6gle yemegi saat iiglere kald.
Clinkii ogle yemegimiz tam hatirlamiyorum ama Uzungélde planlanmisti. Trabzon a

inip oradan iki gibi gelip Uzungole devam etmemiz gerekiyordu. Tam olarak hava
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durumundan kaynakl gecikme oldu. Ben de o zaman 10-15 yillik tecriibeliydim yani.
12 yillik tecriibem vardi. Mikrofonda giizelce durumu anlatmig olmama ragmen
misafirlerden bir kadin biitiin grubun oniinde restorana indigimizde biitiin vadiyi
inletecek kadar bagira ¢agira bana bir araba laf etti yani. Dogrudan sahsima. Ne
bi¢im is yapiyorsun? boyle planlamami olur? Boyle tur mu olur? Bu saatte yemek mi
olur? Iki saat buraya ge¢ indik zaten dedi. Ama agzina geleni séyledi ¢ok bagird:.
Turun ilk giintiydii. Hani en ¢ok etkilendigim bu. Suradan hatirliyorum misafirin
bagirmasi biter bitmez sirkete telefon ettim. Dedim ki bu yaptigim son tur.
Birakiyyorum isi. Bundan sonrasinda bana tur yazmaymn. Yani tamamen artik yani
ben rehberligi birakiyorum. Bu sa¢maliklarla devam etmeyecegim dedigimi
hatirliyorum. Isi birakma asamasina geldim. Tabi biz asagi yukari her stres
yvasadigimiz turda meslegi birakmayi diisiiniiriiz. Tur biter bitmez de havalimaninda
grubu ugurladiktan sonra hemen yeni tur ne zaman diye aramaya arastirmaya
baslariz. O degisik bir psikoloji asayr yukari tiim arkadaslarda var bu. Ama net
olarak hava durumundan dolayr u¢agin ge¢ kalkmasini gecikmesini misafir o yol
stresi gece uyku uyumamis muhtemelen ve ilk defa grupla tura gidiyor muhtemelen
ondan da eminim. Biz bu sekilde 5 giin boyunca tur yaptik. O giin tabi ¢ok etkilendim
¢ok iiziildiim. Ciimle kuramadim yani mikrofonda ciimle kuramadim biitiin tecriibeme
ragmen. O giin yanima ¢ok gelen oldu misafirlerden sen sey yapma bosver diyenler
oldu gordiiler ¢iinkii olani. Neyse sonra toparladik ¢ok giizel bir tur yaptik. O bana
bagwran misafir de dahil mikrofonda konusurken hatta onun gézlerine bakarak isimi
yaptim. Ben havalimaninda gruba veda ederken Trabzon’da onlart ugurlayacagim
zaman artik herkes boarding kartlarini da aldi. Kimlik kontroliinden gececeklerdi.
Ben Trabzonda kalacaktim birkag giin esim orali. Ben gruba veda ederken o miisteri
gelip bir dakika konusabilir miyiz? dedi. O an i¢in konusacak bir sey yok ¢ikin gidin
demek geldi icimden ama buyrun konusalim dedim. Hani bitmis artik tur insanlik
bende kalsin dedim. Hani meslegi biraktirabilecek bir sey yasatti. Herkesin ortasinda
bagwrdr. Bagiracagr zaman bile bir dakika konugabilir miyiz deyip kenara ¢ekmesi
lazimdi. Biiyiik bir acentanin turuydu diger rehber arkadagslar diger acentalara ig
yapanlar ve oradaki insanlar miisterinin bana bagwrdigint gériince sey diye
diistinmiiglerdir su acentaya bak demek ki ¢ok biiyiik sorun var. Halbuki diger
acentalarin misafirleriyle ayni ugaktaydik herkes ge¢ kaldi. Herkes ayni saatte
vemege girdi ne benim ne havayollarimin ne sirketi su¢u hava durumu kimsenin

miidahale edebilecegi bir sey degil. Neyse o miisteri benden ¢ok samimi bir sekilde
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oziir diledi. Ona séyledim sirketi araywp rehberligi meslegi birakacagim dedigimi.
Gidince sirketle konusacagim dedi ki sonradan aramis gercgekten sirketi goriismiis.
Ben yanlis yaptim falan diye sirketle konusmus miisteri. Neticede en son saniyesinde
de olsa is tatliya baglandi. Ne zaman sorulsa iste sordugunuz gibi en kotii olay diye

1

hep aklima gelen budur yani.” R17 paylastigi istenmeyen turist davranisi
deneyiminde tur akisinda kendisinden kaynakli olmayan bir gecikme yasanmasi
sebebiyle bir turistin saldirgan davramiglarina maruz kaldigim yasadigr olay
yiiziinden o an rehberlik meslegini birakma karar1 aldigim ifade etmektedir. R17,
karsilastig1 istenmeyen turist davranisinin kendisini ¢ok tizdiigiinii ve yasadig: olayin
etkisinde kaldigimi belirtmektedir. R17, “Ciimle kuramadim yani mikrofonda ciimle

kuramadum biitiin tecriibeme ragmen.” diyerek yasadigi olay sonrasinda isini

yaparken kendisini ifade etmekte zorlandiginm dile getirmektedir.

R25: “Miisteri havalimaninda yani Tiikiye'ye gelirken valizi kaybolmus.
Valizsiz geldi. Tabiki gereken igslemler yapildi hemen. Hergiin de otel degistiriyoruz
clinkii sehir degistiriyoruz hani. Hemen irtibat kurdu. Valiz bulundugu taktirde
birinci giin su ikinci giin su tictincii giin su otelde su adreste olucaz diye siirekli de
takip ediyor onu. Bir siirii ig var herkes egleniyor ama bu kadin hi¢ nefes aldirmiyor.
Stirekli beni taciz ediyor. Valizim nerde valizim nerde suan nerdeymis suan
nerdeymis diye sorup duruyor. Ariyyorum giinde iki ii¢ kere ilgilenecegiz deyip
savusturuyorlar. Sonra iste bir giin otele geldik santyorum turun ti¢iincii giintiydii.
Ben ara ara konusuyorum havayollariyla bir de ¢ok yarim saat tutuyorlar telefonda
miizikler falan o ondan ona aktariyor. Uciincii giiniin aksami odalar: dagitryordum.
Béyle acayip ofkeli bir sekilde o valizini kaybeden kadin “dayanamiyorum artik”
diye bagiwrmaya bagsladi. Benim valizimi aldi biitiin giiciiyle tekmeledi duvara
carptirdl ve valizimi ¢atlatti. Benim valizim yok iste sen kendi valizinle ilgileniyorsun
gibilerinden séylenmeye bagsladi. Miisteri Kolombiya’liydi ona sesimi yiikselterek
Ispanyolca “yeter artik” dedim. Orada benim basima gelen sey koskoca kadinim
hiingtir hiingiir agladim ¢ocuk gibi. Bunu unutamiyorum. Aslinda ona ¢ok yardimci
olmaya ¢alismistim ben. O an ¢ok iiziildiim. Sonrasini diisiiniince geldi gegti
vasananlar ama o ani unutamiyorum.” R25, basina gelen istenmeyen turist davranisi
deneyiminde rehberligini yaptigi turistin saldirgan davranisi sebebiyle agladigini
ifade ederken o an1 unutamadigini vurgulamaktadir. Ayrica, R25 yasadigi kritik olay

sonrast iizgiin bir duygulanimi oldugunu belirtmektedir.
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R4: Samos’ta grubumun icerisindeki 3-4 kisiyle sorun yasadim. Tur
baslangicinda birinci giinde daha ben bunlarin valizlerini odalarina ¢ikarttim ben
12:30 dedim onlar 14:30 sanmiglar. Arryorlar beni siz nerdesiniz ? diye. Biz otobiise
binmisiz baska bir yere gidip gezip turu yapip yemege oturmuguz artik. Dedim yahu
biz ¢ikali iki saat oldu. Bizi nasil bwrakwrsiniz? diyor. Birakma diye bir sey yok
bazilar katilmak istemediler bu tura otelde dinlenecegiz dediler. Kimisi hi¢chir sey
soylemeden gelmedi. Hatta ben bir on on bes dakika da ekstradan beklemigtim
vetisemeyenler olur diye. Bunlar taksiyle bize katildilar. Bu kadinlardan biri son
derece terbiyesizce konustu ve bana sen bizi bilin¢li olarak biraktin dedi. Benim size
ne garezim olabilir. Kaldi ki sizi tanimiyorum. Neden sizi birakayim?. Boyle bir sey
nasil olabilir? Daha énceden taniyor muyuz birbirimizi? Hayiwr. Kadinin kafa sabit.
Hala i1srar edip sen bizi bilingli biraktin diyor. Hanimefendi ben size siz diye hitap
ediyorum liitfen siz de 6yle yapin dedim. Bu bana saygi gostersin anlaminda degil bu
seviyeyi diisiirmeme taktigiydi. O bana siz derse siz diyerek hitap edeceginden daha
diizeyli konusma olur diye diistindiim. Bunlar hep deneyimle kazanilan gseyler. Ne
diyeyim simdi ben size dedim. Benim ne soyleyecegime karisamazsin ben doktorum
dedi. Ben ¢opgii de olabilirim doktor da olabilirim savci da olabilirim yani ne
Sfarkimiz var?. Bu bizim birbirimize insani yaklasimimizi etkileyecek bir sey degil
vani. Doktorsaniz doktorsunuz ben de rehberim obiirii de sofor yani. Kadin bagira
bagira konusuyor benimle. Liitfen izin verir misiniz ben gruba bir sey anlatmak
zorundayim? dedim. Kadin bagrinmaya devam etti. Otobiise bindik gidiyoruz hala
konusuyor. En sonunda arka tarafta Izmirden gelen bir acentaci vard: o kadina susar
misiniz hanimefendi burada bir tur oluyor? Yahu dedi. Bakin 25 kisi herkes otobiiste
bir sikayetiniz varsa gittiginizde acentaniza iletirsiniz. Coziilecek bir sey yok ge¢
kalmigsiniz tura ge¢ katilmissiniz tamam bitti suan turdasiniz yani. Herkes rahatsiz
oldu. Ben en sonunda durdurdum arabay: Yunan sofore dedim a¢ kapiyr agti. Inin
asagrya dedim. Siz bu grubun ahengini bozuyorsunuz. Buna miisaade edemem dedim.
Gidin nereye istiyorsaniz sikayet edin ben bu turu diizgiin bir sekilde yapmak
zorundayim siz de bunu bozuyorsunuz dedim. Sonra neyse ki kadin sustu. Annesi
vardl yaninda tamam kizim sonra sikayet edersin diyor ona bile sus ya sen diyor.
(Giiliiyor)Hatta daha sonra ogretmen bir miisterim vardr yanima gelip yahu nasil
sabrettiniz o kadina ben olsam vallahi iizerine cullanirdim dedi. Ben ozellikle
vurguluyorum bakin siz buranin tarihiyle ilgili anlattigim seyleri dinlemek istemiyor

olabilirsiniz kagirabilirsiniz ama bazi seyler var ki bunlari dinlemek zorundasiniz.
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Ama bazi seyler var ki gruba uymaniz agisindan bunlari dinlemek zorundasniz
ciinkii grupla seyahat ediyorsunuz. Ozellikle zaman ¢ok onemli bunla ilgili
soylediklerimi liitfen dinleyin diyorum. Sizin bu soéylediginizi bile dinlemiyor.
Kadimin bana séyledikleri sinirlerimi bozdu. Uziildiim boyle bir sey yasadigima. R4,
kargilastigi istenmeyen turist davranist deneyiminde turistin sozli hakaretlerde
bulunarak kendisine bagirdigini ifade etmektedir. istenmeyen davranisla karsilagma
aninda sabirli olup sakin kalmaya calistigin1 belirten R4, yasadigi olay sinir bozucu
ve liziintii verici olarak nitelendirmektedir. Bunun yam sira R4, “Herkes rahatsiz
oldu” diyerek grupta bulunan diger turistlerin yasananlardan rahatsizlik duydugunu

belirtmektedir.

R29: “En son basima gelen birseyi anlatayim. Bir 40 kisilik grubum vardi.
Grubu toparlamak zordur. Biz genelde bayrak aliriz yanimiza. O giin ¢ok biiyiik bir
hatam oldu bayragimi evde unuttum ve ben 40 kisiyi Sultanahmet’te oradan oraya
gotiirmeye c¢alistyorum. En son ben onlara bir ‘favor” yaptum yani arti olarak
programlarinda olmayan bir yer gésterdim. Fakat doniiste Italya’'min Kuzeyi ve
Giineyi insan karakteri olarak ¢ok farkhidir. Neyse yani, arkadan biri bana bagiwrd:
grubu kaybediyorum diye. Benim hi¢ beklemedigim bir davranisti. 30 senelik
deneyimime ragmen grubun oniinde agladim. Bir de ii¢ senelik ara verdikten sonra
donmiistiim rehberlige. Iste grup falan araya girdi rehberimizi iizmeyin diye. Sonra
anladim bu adam yiiksek sesle konusan ve kendini pek kontrol edemeyen bir
adammus. Grubu kaybediyorsun diye bagirmisti baya boyle davudi bir sesi de vardi.
Azarladi, azarlayinca ben de oyle agladim.” R29, karsilastigi istenmeyen turist
davranist deneyiminde turist tarafindan bagirilarak azarlandigini ifade etmektedir.
Ayrica R29, “30 senelik deneyimime ragmen grubun éniinde agladim” diyerek o

anki ilizlintiisinii dile getirmektedir.

R23: “Ozel dort kisilik gruplaydim yerli misafirlerle olan bir olay. Otelden
iki bucuk saat geg ¢iktilar. Yani verilen saatten iki bucuk saat ge¢ ¢ikildi. Tek giinliik
tur idare edebiliriz mantigiyla acentanin da rizasiyla sakin davrandik sonra
programdan bambagska bir sey istenildi. Soyle ki programdan 100 km uzaklikta bir
yer istenildi ve gittigimiz zaman vardigimiz nokta yani oren yeri kapali olacakti. Ben
bunun miimkiin olmadigini séyledim. Misafir bana hakaret etti. Yerli gruplarda
bunlar ¢ok seydir. Hi¢ muhattap olmadan bana tur veren acentayr aradim. Ciinkii

ben serbest rehberim. Artik hani yani o noktada bir korkum da yoktu acentay

120



kaybetmeyi goze almistim. Dedim bu sekilde iki bucuk saat otelde bekletildikten
sonra ¢ok farkl bir giizergahta bir talepleri var. Dedim saygisizlik yapryorlar bana.
Sizli bizli degil sen yapamiyor musun? Bu turu yoénetmeyi beceremiyor musun?
Dediler bana. Acentami aradim dedim ben bu gsekilde tura devam etmiyorum.
Geliyorum gurubu acentaya getirip birakiyorum turu dedim yani. Yapmayacagim
baslamadan bitirmek istiyorum dedim. Acentaya gittik onlara rehberle bu sekilde
konusmamalar: gerektigi, tur programina kendilerinin uymadigindan dolay:
turlarimin iptal edilecegi soylendi. O sekilde olmustu tura baslamadan saygi
cercevesinde bitirdim. Saygisizlikti sonugta ben o meslegi yapmak igin gidiyorum.
Hem bekletilen taraf bendim hem de hi¢ hos olmayan laflar isittim. Cok iiziicii bir
durumdu. Tabi o durumda tek diisiincem gsirkete zarar gelmesindi. Sirketi de
kaybetmedim sonrasinda. Bana sorarsaniz yerlilerle ¢alisan insanlar daha ¢ok
yvasiyor bu tarz gseyleri agikcasi.” R23, paylastigi istenmeyen turist davranisi
deneyiminde tur programinin disina ¢ikmak isteyen turist tarafindan sozlii hakarete
ugradigini, yasananlardan calistigi acentay1r haberdar ederek tura devam etmedigini
ifade etmektedir. R23, “Hem bekletilen taraf bendim hem de hi¢ hos olmayan laflar
isittim. Cok tiziicti bir durumdu.” diyerek yasanan olayin kendisi adina ¢ok iiziicii bir

durum oldugunu belirtmektedir.

RS: “2 giinliik bir turda misafirler onlart almam gereken yerde yoktu. 15
dakika boyunca bekledim. Gelmeyince grupla birlikte yola ¢iktim. Kahvaltiya varig
suremiz 30 dakika siirdii. Kahvaltimin bitmesine yakin acentadan arandim.
Misafirlerin taksiyle oldugum yere dogru yola c¢iktigi iletildi. Geldiklerinde tiim
misafirler otobiise biniyordu. 3 kigi ve hint asilli miisteriydi. Taksiden iner inmez ben
¢ok para odedim nasil beklemezsin mecbursun diyerek hakaret iceren sozlerde
bulundu ve bagwrarak tiim misafirlerin yaninda otobiiste de bu duruma devam etti.
Sinirlensem de tepki géstermeden sessizce bekledim. Acentayr sonradan aramistim.
Bu miisteriyi kahvalti noktasinda birakacagimi tura katilmasini uygun gormedigimi
belirttim. Otobiisten inmelerini rica ettim. Sorunu bu sekilde ¢ozdiim ve turuma
devam ettim.” RS, karsilastig1 istenmeyen turist davranis1 deneyiminde zamanlamaya
uymayan turistler tarafindan sozlii hakaretlere ugradigini, turistlerin grubun oniinde
kaba davramislarini siirdiirdiigiinii, kendisinin sinirlenmesine ragmen sakin bir sekilde

durumu karsilayarak bu kisileri turdan ayirdigini ifade etmektedir.
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R2: “Yerli bir grup almistim. Toplama is yapan bir acentadan. Ensesinden
tutar gibi insan toplayip otobiise doldurup rehbere veren evraklar: eksik, otobiisleri
arizalyydi. Otobiis iki defa ariza yapti bana yeni otobiis gondermediler. Baginin
caresine bak dediler. Yolcular otobiise binmek istemediler iki kere bozuldugu icin
hakli olarak. Acenta bir giin boyunca benim telefonlarimi a¢madi. 45 kisilik bir
gruptu sadece iki erkek vardi. Kadwinlar arasindan 5-10 tanesi bagwrip ¢agirmaya
basladir bana. Kiifiirler etti. Allah belant versin senin falan neler neler.
Karsilarindaki tek muhatap siz oldugunuz igin sorun acentanin sorunu olsa da
farketmiyor. Halbuki siz durumu kurtarmak icin onlardan ¢ok ¢aba sarf ediyorsunuz
ama. En son dedim ki ben otobiise biniyorum yola devam ediyorum dedim otobiis
arizali marizali. Istanbul’a déniiyorum dedim. Ben biniyorum binmek istemeyen
burada kalir dedim. Ben 6yle deyince otobiise bindik. Tehlikeyi goze aldik aslinda.
Sofor de uykusuzdu adam hi¢ uyumadan onceki turunun ardindan gece tura ¢ikmis
yani. Sonra yola devam ettik. O an utang verici bir andu iiziildiim bana yapilanlara”
R2, basina gelen istenmeyen turist davranisi deneyiminde tur otobiisiiniin defalarca
arizalandigini, acentanin bir giin boyunca telefonlarina cevap vermedigini belirterek

bu yiizden kendisinin turistlerin s6zlii hakaretlerine maruz kaldigini belirtmektedir.

R22: “Seydeydik Verona’da bir ¢ift vardi kiigiik kizlari vardr yanlarinda.
Bulusma saatinde gelmediler. Aradik saatinde gelmeleri gerekiyordu ge¢ kaldilar.
Aradik  her ikisinin de telefonu kapali. Oradan da havaalanina gidecektik
Verona’'dan Milano’ya gidecektik. Telefon cevap vermeyince tabi grup da hava
alamina gidecegini biliyor. Grup tedirgin oldu. Biri ¢ikti dedi ki iste oylama yapalim
bu aileyi bekleyecek miyiz beklemeyecek miyiz? Yani ug¢agi kagwrabiliriz. Ben de
dedim kusura bakmayin burada karar mekanizmasi benim ben karar veririm. Her iki
sekilde de ben katlanirim buna ucagi kagirma pahasina da olsa. Ben dedim hi¢cbir
sekilde karari gruba birakmiyorum. Bekleyecegiz dedim bekleyecegiz. Nitekim aile
de geldi. Zamaninda hava alanina yetistik. Aradik kontuar: bizim igin agik tuttular
biz gelmeden check-in yaptilar falan yoklugumuzda. Grubun igerisinden boyle bir
durumda bana miidahale etmeye ¢alismast hos bir durum degildi tabi ki. Orada bir
tane rehber var birak karari o versin. Yolu o biliyor ya da ne bileyim trafige takilir
miyiz? takilmaz miyiz? hava alanina ne kadar ge¢ gitsek ugag kagiririz? Ucgak
bekler mii beklemez mii hepsini rehber biliyor?. Tatsiz bir seydi benim adima.

Olmamas gerekirdi. R22, karsilagtig1 istenmeyen turist davranigi deneyiminde turda
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zamanlamaya uymayan ve bulugma yerine vaktinde gelmeyen Kkisilerin grupta
tedirginlik yarattigini, turistlerin rehber olarak kendisinin otoritesini hi¢e sayarak
karar asamasina dahil olmaya, bu yonde kendisine baski yapmaya calistigini ifade
etmektedir. R22, yasananlar1 “Tatsiz bir seydi benim adima. Olmamas: gerekirdi.”

diyerek olanlardan duydugu rahatsizlig belirtmektedir.

R21: “Acentanin tur sozlesmesinde rehberin tiim yolculardan 30°ar lira
toplamasi gerektigi yaziyordu. Ben de hemen turun ilk giinii para toplamak
istemedim. Ikinci giin otobiiste paralari topluyordum. En arka koltukta oturan iki kisi
vardi. Para vermek istemediler. Siirekli bu para neden isteniyor seklinde durumu
sorguladilar. Biz iiniversite 6grencisiyiz biz vermeyelim gibisinden laflar ettiler. Ben
israr edince. Iri yari olan kisi bana diklendi. Bagirmaya basladi sesini yiikseltti.
Dedim yani bu sizin tur sozlesmenizde yaziyor buna gore anlasmigsiniz. Orada
yaziyor rehberin 30 ar lira para toplayacagi siz bunu gormediniz mi?. Gormemenize
imkan yok kirmiziyla yazilmus biiyiik puntoda belirtilmis. Ben bu paraya toplamakla
yiikiimliiyiim. Hala itiraz ettiler. Sonra sinirlendim. Dedim yani madem éyle 250
liraya 2 giinliik tur almissiniz ya konaklamalr daha ne istiyorsunuz. Dedim o zaman
ben de otele gittigimizde size oda kartinizi vermiyorum. Valizlerinizi de bir kenara
aldiririm. Naparsaniz yapin. Sizi turdan atma yetkim var. Indiririm sizi otobiisten.
Birazdan goériirsiiniiz gibi konustum. Sonra ben d&yle deyince korktular benden.
Tabiri caizse geri vites yaptilar. Odemeyi aldim tura devam ettim.” R21, paylastigi
istenmeyen turist davranist deneyiminde tur sd6zlesmesinde belirtilen 6deme tutarini
0dememekte 1srar eden turistlerin kendisine karsi gelip sesini ylikselterek bagirdigini
ifade etmektedir. R21, karsilastig1 olayi turistlere yetkileri dahilinde g6z dag1 vererek
¢ozdiglinii vurgularken yasananlarin bir rehber olarak kendisini sinirlendirdigini

belirtmektedir.

R18: “Yasadigim en sey olay suydu. Sehitlikte yasandi. Cok yogun bir giindii
ve otobiisiin durabildigi yer bizim oldugumuz yerden yaklasik bir kilometre ileride.
Yol tek yon ve bizim otobiise ulagmamizin tek yolu yiiriimek ve hava ¢ok sicak. O
yiizden bir adam bana bas bas bagwmisti. Sen bizi niye yiiriittiin diye. Sanki ben
yapmisim gibi hani olay yani. Kosullar sebebiyle sinirlenip bagiran insanlar
olabiliyor. En fazla gordiigiim siddetli tavir buydu. Bunda da etrafimdaki insanlar
bana gelip ya bu adam zaten sorunlu hi¢ ciddiye almaymm muhattap olmayin. Bu

boyle gereksiz yere béoyle tepkiler verebiliyor dediler bana diger ogretmen
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arkadaslar ki ogretmendi bu da. Onlar oyle soyleyince ben de hi¢ adamla muhattap
olmadim. Konusmadim olay orada kapandi. Yasadigim en biiyiik olay buydu.” R18,
karsilastign  istenmeyen turist davranist deneyiminde tur sartlarina  uyum
saglayamayan turistin kendisine bagirdigini bunu goren diger turistlerin kendisini
teselli edecek sOylemlerde bulundugunu ifade etmektedir. Ayrica R18, diger
turistlerin o kisinin sorunlu oldugunu belirttigini, kendisinin problemli miisteriyle

mubhattap olmadigini belirtmektedir.

R16: “Bir Ispanyol turistle sorun yasamistim bundan bahsedebilirim. Kendisi
bana diklendi yani séylenerek tistiime yiiriidii iislubu kabaydi. Bana vuracakmis gibi
hakaret ederek tizerime yiiriidii. Ona dedim ki eger ki bana vurursan bana vurdugun
an hapistesin seni hapisten ¢ikartmam. Basina bela alirsin dedim. Adam ondan sonra
birakti. Yani uzun boyluyum biraz iri birisiyim. Normalde bana cesaret edemezler.
Agzimin payimi veririm. Gerektiginde zaten sert davraniyorum turlarimda ama o
adam saswrtmistt beni aniden parladi. Ben tehtid etmek zorunda kaldim. O da sindi.
Sasirdim ¢ok aniden oldugundan. Ne olursa olsun isinizi yapmak zorundasiniz.
Devam ediyorsunuz bir sekilde tura geg¢ip gidiyor béyle anlar ama hatirliyor insan
diisiiniince beklemedigin birseydi.” R16, karsilastigi istenmeyen turist davranisi
deneyiminde bir turistin kendisini kaba bir iislupla tersleyerek iizerine yiirtidiiglinti, o
an kisinin fiziksel siddet uygulayacagimi diisiindiigiinii belirtmektedir. R16, kisiyi
fiziki bir eylem gerceklestirmesi halinde yasal hakkimi kullanmakla tehtid ederek
sindirdigini ifade etmektedir. R16, yasanan olaym kendisini sasirttigini dile

getirmektedir.

R20: “Benim bir Tayland turuma yine suursuz diyebilecegim bekar erkek
yolcu geldi. Tura tek basina katilmis birisiydi. Amaci belliydi. Once bir bakti séyle
bu is rehberle belese olur mu olmaz mi?. Cok afedersiniz oziir dileyerek soyliiyorum.
Tacize ugradim diyebilirim. Ben orada bir terbiyesizlikle karsilastim sakin
davrandim. Biraz da gozdagi verdim. Nasul diyeceksiniz?. Bu olay Singapur’da oldu
ben Singapur’daki ¢ok iist yetkili bir Tiirk beyefendiyi yanima ¢agirdim. Bu olayin
basima gelebilecegini ongoriince yetkiliyi ¢agirdim. Ben bununla karsilastim bir
kereye mahsus olarak fakat bu yolcuyu yine enteresan tabi bu biraz da insan idare
etmekle ilgili bir tecriibeden kaynaklantyor. Beraber gelmiy ii¢ kafadar bekar erkek
de vardi grup igerisinde.Onlar son derece saygilyydilar. Hi¢hbir sekilde insanlarin

icerisinde sekil bozmayan insanlardi. Bizlere karsi son derece terbiyelilerdi. Bu
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dedigim ii¢ arkadas en sonunda bu bahsettigim tek kisiyi orta yerde dovdiiler en
sonunda. Bu durumda o kisi sikayet¢i de olamadi. Hak etmisti yaptigiyla bunu.”
R20, basina gelen istenmeyen turist davranist deneyiminde erkek bir turist tarafindan
tacize ugradigini, turistin terbiyesizce sdylemlerine karsi sakin davranarak kisiye iist
diizey bir acenta yetkilisini yanina c¢agirarak goz dagi verdigini ifade etmektedir.
Bunun yam sira R20, s6z konusu olayin diger turistler tarafindan fark edildigini,
turist grubu igerisinden bazi kisilerin rehberi taciz eden kisiye yonelik fiziksel siddet

uyguladigimi ifade etmektedir.

R19: “Bir giin birlikte ¢alisigim acentamdan arandim. Acenta yetkilisi aman
dikkat et ¢ok 6nemli grup geliyor iyi ilgilen dikkatli olalim memnun kalsinlar dedi.
Bu grup Malezyadan bir iiniversite grubuydu. Cok karisik bir gruptu icerisinde
akademisyenler, asistanlar, o6grenciler falan da vardi. Grup bagkant otobiisiin
kullanimindan, zamanlamadan tutunda gidilecek yerlere kadar miidahil olmak istedi.
Acentasiyla iletisim kurdu. Acentasi benim ¢alistigim acentayr aramis. Grup
baskaninin isteklerini dinlemem toleransli olmam gerektigi soylendi. Bu durum hig
hosuma gitmedi. Grup baskani direk tura miidahil olmus oldu. Ben tepkimi belli
ettim. Rahatsiz olmustum bu durumdan. Isin kéti yani turdaki misafirler benden ¢ok
memnundu. Giizel bir iletisimimiz vardi. Bir kisinin istekleri yiiziinden tadim kagti.
Acentamdan arandim. Bana baska bir tur vereceklerini tura baska bir rehberin
devam edecegini soylediler. Cok iiziildiim. Otobiiste mikrofondan, misafirlere
seslendim hakkinizi helal edin hepinize tesekkiir ediyorum bir kigi hari¢ dedim.
Uzgiindiim. Iyi kazandiracak da bir gruptu. Artik grup baskanlarindan daha ¢ok
¢ekiniyorum ve onlara karsi daha temkinli yaklagsiyorum. R19, Kkarsilastigi
istenmeyen turist davramist deneyiminde grup baskani tarafindan otoritesine
miidahale edildigini, bu duruma acentanin mahal verdigini ifade etmektedir. R19,
yasanan olaydan rahatsiz oldugunu sdylemesi ve olanlara tepki gostermesi sebebiyle
acentanin rehber degisikligine giderek kendisine baska bir tur verdigini dile
getirmektedir. R19, olaydan duydugu tiziintiyii ifade ederken karsilastigi istenmeyen
turist davranist deneyimi sonrasi artik grup baskanlarindan cekindigini ve onlara

temkinli yaklastigim belirtmektedir.

R30: “Bundan 5-6 sene once Bangkok tan bir turist grubuna topkapt sarayini
gezdirecektim saray disaridan anlatilir. Bize genelde 1.30-2 saat siire taninir orasi

icin. Anlatimi yaptim. Su saatte bulugma yerine gelin dedim. Swra kuyruk oldugundan
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birka¢i hazine dairesinin bazi kisimlarint gorememis. Bunlar bulusma yerine geldi
bagiwrdr ¢cagirdi. Yok ben surayi gezemedim burayr goremedim. Zaten zamana karsi
yaristyoruz. Adamin birisi beni kafaya takti. Grup baskanina sikayet etti. Pazartesi
giinii rehberi degistirin diye mesaj gitmis ofise. Acenta benim yiiziimden olmayan
birseyden otiirii beni turdan aldi. Acentalar rehberinin arkasinda durmuyor. Ne
olursa olsun rehber su¢lu oluyor. Acentalarin dedigi sey bana sikayet getirme. Sen
sebep olmasan da sana mal ediliyor hersey.” R30, yasadigi istenmeyen turist
davranist deneyiminde oren yerinde sirada beklemek durumunda kalan turistlerin
gormek istedigi kisimlari tur zamanlamasi dahilinde goéremediginden bazi
miisterilerin kendisine bagirdigini ifade etmektedir. R30, s6z konusu olayda bagiran
turistlerin kendisini grup baskanina sikayet ettigini, acentanin ise bu durum

karsisinda kendisini turdan aldigini dile getirmektedir.

R35: “4 kisiyi almaya gittim bir gemiden. Seyden Istanbul’da salipazari
limandan almaya gittim. Bir rehber arkadasimin pasladig bir isti. Bunlar ilk defa da
bir rehberli tura cikmislar. Ik defa bir gemi turuna cikmislar. Anlatabiliyor
muyum?. Bu adamlar dediler ki bize ilkten yahu iste bizde Euro var. Bunlar
Eurolariyla gelmigler TL yok yanlarinda. Su anda nasil gidecegiz? Dediler. Taksiyle
mi gitsek? Diye sordular. O zaman iki taksi yapmamiz gerekecek. Dedim isterseniz
suradan tramvaya atlayalim. Sultanahmet’in oraya gidecegiz. Tamam dediler razi
oldular. Adam basi rakam su size kart da alalim isterseniz dedim. Ben sizi geri
getiririm dedim. Ayasofya’ya geldik tabi gisede sadece TL kabul ediyorlar. Ben
onlarin parasini da odedim. Ciinkii dedim yani doviz falan bozduracagiz simdi
zaman ge¢mesin zaman kaybetmeyelim. Adamlarin da programi var diye. Ben onlara
miisteri-rehber sozlesmesini imzalatacaktim o kaldi. Bakin boyle béyle bir
sozlesmemiz var. Sizinle karaborsa baglaminda degil de su su su taban fiyat
tizerinden anlastigimizi beyan eden bir sey. Grupta bir kadin yanminda da esi var.
Allahim kadin tutturdu kirk dereden su getiriyor. Yahu niye imzalayacakmisim da
bilmem ne. Bakin bunu imzalayin ¢antanizda dursun gerektiginde yetkililer sorarsa
gostermemiz lazim bunu yani. Almanya’da da bir takim seyler kural dahilinde
vapilmak zorundadwr herhalde yani bu da dedim bunun formalitesi. Dresden
kentinden gelmislerdi bu Alman c¢ift hatirliyorum. Bizim sizi gezdirdigimizin bir
formalitesi bir belgesi yani. Bu baktim devam ediyor tavirlarina. Biraz yiiriidiim

basladim anlatmaya artik. Dedim aradan zaman da gegti bunu Ayasofya’ya gitmeden
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imzalamamiz lazim. Dedin yok iste sen kiistahlastyorsun falan diyor bana. Bu sefer
bunu séyleyince benim sarterlerim atti. Halen daha ara sira aklima gelir kizarim o
kadina bana yaptiklari i¢in. Gruba dedim ki bakin siz ¢ok iyi insanlarsiniz ama
sanirim hanmimefendi bugiin solundan kalkmig. TLmiz yok Euromuz var dediniz.
Sabahtan beri giris igin sizin paranizi é6dedigim halde ona ragmen sizde kalacagini
soylememe ragmen beni zor duruma diismekten kurtaracak bir belgeyi ufacik bir
paraflamayr bile red ediyor. Ben de sizi red ediyorum. Ben de dedim yillarin
rehberiyim birakiyyorum sizi dedim. Almanya’daki bir acenta vasitasiyla gelmisti bu
is arkadasa o bana gonderdi. Bu kadin Ayasofya ’nin éniinde ben Alman Cesmesi’ni
anlatirken stirekli soru sormaya ¢alisti. Ben anlatacagimi anlatayim izin verin daha
sonra soru sorarsiniz dedim. Kadinin ¢ok milliyetcilik duygulart mi kabardr artik ne
olduysa o zaman da bana Almancan bir seye benzemiyor demisti. Ee dedim o zaman
Ingilizce devam edelim. Dedim Ingilizce olarak devam edelim. Ingilizce bir ciimle
soyledim oyle dedim. Madem Almancam kétiiymiis ya ben Almanya’da Kéln'de
dogdum biiyiidiim. O zamandan beridir Almanca’ya hakimim hem de simultane
terciimanim aym zamanda Ingilizce ve Almanca olarak. Kadin satasiyor
kiistahlasiyor diyor benim i¢in. Ben de daha sonra kocasiyla konustum. Bakin eginiz
bu sekilde davraniyor ben bu zamana kadar béyle bir sey gormedim. Ben turu
vapamam boyle olursa dedim. Uyardim onlari. Ona ragmen bu imza mevzusunda da
aynt tavri sergileyince dedim artik kusura bakmayin yani burama kadar geldi.
Cekemeyecegim artik sizi yani kusura bakmayin dedim. Génderdim ben bunlari.
Sagolsun arkadasim parami verdi yine de. Kadin kaprisleriyle, hareketleriyle
gilintimii mahvetti yani. Onca yilin deneyimi ama ¢ok kotii hissettim kendimi o anda.”
R35, basina gelen istenmeyen turist davranisi deneyiminde rehberligini yaptigini
turistin kendisini asagiladigini1 ve turist-rehber sézlesmesini imzalamamakta 1srarci
tavirlar sergiledigini belirtmektedir. R35, karsilastigi s6z konusu davranisa bir tepki
olarak turu biraktigini ifade etmektedir. Bunun yam sira R35, “Halen daha ara sira
aklima gelir kizarim o kadina bana yaptiklari igin.” diyerek yasadigr olayi
unutamadigini ve ammmsadigini dile getirmektedir. Ayrica R35, “Onca yilin deneyimi
ama ¢ok kotii hissettim kendimi o anda.” ifadesiyle tiim tecriibesine ragmen 0 an

kendisini kotii hissetttigini, tizgiin bir duygulanima sahip oldugunu belirtmektedir.

R34: “Antalya’daki turumda basima bir olay geldi. Miisteri ayagini yaralad.
Miisteriyi iste koydan o6zel yatla seye kadar gotiirtip ambulansa bindirip hastaneye
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gotiirmemize ragmen miisteri rehber bana hi¢ yardimct olmadi diyerek séylenip
benden sikayet etti. Acentaya da séylemis. Bu bir rehber igin ¢ok aci bir sey yani sen
bir rehber olarak biitiin 6zverini yapiyorsun. Gruptaki herkes buna sahitlik ediyor.
Kendi paralarimi geri alma hirswyla iftira atabiliyorlar. Uziiliiyor insan.” R34,
karsilastigi istenmeyen turist davranisi deneyiminde tur esnasinda yaralanan bir
turiste 6zveride bulunarak yardimci olmasina ragmen turistin kendisine sdylendigini
ve seyahat acentasina sikayet ettigini ifade etmektedir. R34, s6z konusu olaydan
tiziintli duydugunu belirtirken bazi miisterilerin tura 6dedigi ticreti geri alabilmek i¢in

bu gibi durumlarda rehbere iftira atabildigini belirtmektedir.

R27: “40 kisi bir gruptu. Hersey ¢ok giizeldi gezdik ettik. Derisaray vardi
magaza oraya gittik. Tabi o zamanlar revagta ¢ok. Sorardim gidelim mi gitmeyelim
mi?. Acenta derdi ki gotiireceksin mecbur. Demokratik davranirdim kim istiyor kim
istemiyor sorardim. Ben bu ¢oziimii bulmustum. Hersey c¢ok giizeldi ikinci giin
ti¢tincti giin oluyor bu. O giin de o adam iste herhalde yorgundu cani falan sikkindi
girmek istemedi. Bir anda iistiime geldi. Cevap verecek bir durumum yok séylendi
soylendi konusmak istedim konusamadim. Bugiin diisiiniiyorum da o giin ben de
yorgunmusum herhalde. Artik sinir seyim gézlerime vurdu basladim aglamaya grup
geldi yahu bu biraz soyledir boyledir bitti olay. Dialog kurmadim o kisiyle. Tura
devam ettik. O orada yasandi bitti yani.” R27, basina gelen istenmeyen turist
davranisi deneyiminde aligveris amaciyla turistleri gotiirdiigli magazaya girmek
istemeyen bir miisterinin iizerine gelerek sdylendigini ifade etmektedir. R27,
yasadigi olay aninda sinirlerinin bozuldugunu ve agladigini problemli miisteriyle ise

muhattap olmadigini belirtmektedir.

R7: “En rahatsiz oldugum olay suydu grubumu diikkana gotiirmiistiim.
Giivenmediler bana. Bana isyan etti miisterilerin bir kismi. Bizi buraya soktun da
buradaki fiyatlar ne béyle ¢ok pahall biz dolastik daha ucuzunu bulduk gibisinden.
Bu yiizden kapisma mi diyeyim ne diyeyim yani bir tartisma ortami oldu miisterilerle.
Ben bu durumdan ¢ok rahatsiz oldum. Komisyon olaymni da soyleyenler oldu. O an
tabi yerin dibine girmis gibi hissettim kendimi. Bu tarz seylerden hi¢ hoslanmiyorum.
O an ¢ok rahatsiz oldum tabi ama kétii anlardan ¢ok iyi anlart hatirlyyor insan.” R7,
turist grubuyla aligveris i¢in gidilen magazada turistlerin fiyatlar1 yiiksek bularak
daha uygun fiyatta satis yapan bir yer bulmasiyla miisteriler ve kendisi arasinda

tartisma yasandigini ifade etmektedir. R7, turistlerden bir kismunin rehberin
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komisyon aldigin1 sdylemesi anim1 “O an tabi yerin dibine girmis gibi hissettim
kendimi” diyerek ifade eden R7, yasadigi olay1 ¢ok rahatsiz edici, olanlar1 ise kotii

bir an olarak nitelendirmektedir.

R26: “Turistin biri cebinden dolar ¢ikardr boyle eliyle bana dogru dolarlar
sallamaya basladi. Ben vardim orda tabi bana yapryor. Bak benim param ¢ok
degerli gibisinden. Ulkeme ve bana karsi bir hakaret olarak gérdiim. Alip dolarimi
yirtim. Sen bunu sakla hi¢bir zaman da aklindan ¢ikarma dedim. Sana benim
hatiram olsun dedim. Sinirlenmistim biraz. Paranla sen Tiirkiye’de kimseyi satin
alamazsin dedim. Normalde bu bir Amerika’ linin yapmamasi gereken bir sey ama
herhalde psikolojik rahatsiziigr vardi boyle bir sey yasadim.” R26, karsilastigi
istenmeyen turist davranisi deneyiminde bir turistin cebinden para ¢ikararak
kendisine dogru dolar tomarimi salladigini ifade etmektedir. R26, turistin bu
hareketini ililkeye ve kendisine yapilmis bir hakaret olarak algiladigini belirterek

turistin s0z konusu davranisina sinirlendigini dile getirmektedir.

RO: “Yemek yemek icin misafirlerim restorant tavsiyesi istedi ancak
tavsiyeme uymayip kendi tercihleri bir restorant segtiler bunun iizerine onlara 0
restorantin pahali ve kaliteli olmadigini soyledigim halde orada yemek istediler.
Beni dinlemediler. Tersler gibi konustular. Ben 1 saat mola verdikten sonra onlar:
tekrar almaya gittim.Memnuniyetsizlikleri yiizlerinden okunuyordu. Cok pahall
oldugunu soylediler ve bende teyit ettim ardindan benim onerdigim yerle fiyat
kiyaslamas: yaptik Hakli oldugumu gecte olsa anladilar ve mahcup oldular.
Turistlerin bana ortada bir neden yokken giivenmiyor olmas kotii hissettiriyor. Sanki
ben onlar dolandwracakmisim gibi diisiiniiyorlar. Uziiliiyorum. Restoranlarla ilgili
tavsiye veresim gelmiyor.” R9, kendisinden restoran tavsiyesi isteyen turist grubunun
tavsiyelerini dinlemedigini, Onerisine karsilik tersler bir tavir takindigim ifade
etmektedir. R9, turistlerin kendisine kars1 giivensiz tavirlar sergilemesinden dolay1
kendisini kotii hissettigini ve buna iiziildiglinii dile getirmektedir. Bunun yani sira
R9, yasadigi olaydan sonra artik turistlere restoranlara iliskin tavsiye vermek

istemedigini belirtmektedir.
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R24: “Grubumla beraber Ayasofya’yr geziyorduk. Gruba anlatim
yvapryordum. Grup disindan biri dinlemeye ¢alisti beni. Ben de uyardim. Dedim yani
dinleyemezsiniz buradaki insanlar benim hizmetim i¢in para verdi. Ben seni
dinlemiyorum ki sen kimsin de bana uyarida bulunuyorsun falan soylendi. Siz
bedavaya dinlemeye ¢alistyorsunuz beni dedim. Kadint uyarinca baslad highbir yere
gitmiyorum ben demeye. Umarim bu insanlar seni sevmez. Kendinden utanmalisin.
Insallah sana bahgsis vermezler bilmem ne. Dedim burada duramazsiniz suanda bizi
dinliyorsunuz. Ondan sonra uzaklasti gruptan. Kadin gitti. Gruptaki herkes giildii
aslhinda onlarin haklarint korudugum icin. Yaklasik 1-1.30 saat anlatim yaptim
orada. Gruptakiler benden memnundular. Pek dert etmedim bu olay: ¢iinkii gruptaki
turistlerim  benim arkamda durdu onu hissettim yani. Sonugta haklarini

12

korumustum.” R24, grubuna anlatim yaptig1 esnada grup disindan kendisinin
anlattmin1 dinlemeye calisan bir kisiyi uyardigini, uyardig: kisinin kaba sdylemlerine
maruz kaldigini belirtmektedir. R24, yasanan olayda kendi turist grubundan destek

gordiigiinii ifade etmektedir.

R33: “Sanirum evet yurtdisi turumda olmustu. Yine boyle bir grup gelmisti
daha énceki turlarinda acenta nedeniyle sikinti yasamis bir grup. O yiizden acenta
bunlart bir promosyon seklinde bir tura daha gondermis ve bu gruba biitiin ekstralar
alinmayacak sekilde teklif edilmis. Hani bana dendi ki ekstra tur oldugunda
bunlardan iicret alma digerlerinden al. Ama bu promosyonla gelmis grup o kadar
herseye karst ¢ikmaya bagsladi ki o bolgeyi de biliyorum 2 sene kadar Kuzey
Avrupa’da yasadim. Bazen turlarda vakit oldugunda kendi bildigim yerlere de
gotiiriiyorum gruplarimi. Normalde kaptanlar bir sey demez. Bazisi sikinti yaratiyor
biraz bahsis toplaman gerekiyor. Yine boyle bir grupta turumuz da giizel gegiyor.
Yani biitiin turu yaptik ekstralari da sattik. Her yere gidiyoruz. Sadece bir yere
gidecegiz acenta da onu oraya yazmamis ki ne olur ne olmaz zaman yetmez diye.
Oraya gidelim falan kaptan da biraz sikinti ¢ikti. Tamam o zaman biraz bahsig
toplayalim. Onu yapalim bunu yapalim. Bu sefer bir olay ¢ikt1 size anlatamam. Yani
o biitiin ekstra turlarda hi¢ para vermeyen ki eksra turlarin da maliyeti o zaman 500
Euro civarinda hicbir ekstra tura para vermeyen grup kaptana 5 Euro para
toplayacaktik 5 Euro gibi bir parayr vermediler. Genelde bu para muhabbetleri
benim canimi ¢ok sikar. Gruplasma oldu. Ortam gerildi tartistik. Bayagi bir olay

¢tkn otobiisiin igerisinde herkes de anladi bunlarin parasiz geldigini digerleri de
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anladi. Hi¢ birseye para vermediniz bari buna para verin gibisinden ¢ok biiyiik olay
oldu otobiisii kenara ¢ektim. Bir yarim saat kirk bes dakika mola verdim. O grupla
konustum digerleriyle konustum. Yani ugrastim buldum orta yolu. Rehber olarak ben
bu ekstra turlu olan turlar: hi¢ sevmem zaten. En giizeli her sey dahil turda aliyorsun
kafan rahat yapryorsun. Ciinkii boyle turlarda insanlar arasi stkintilar yasanabiliyor.
Uzun siiriiyor. Bir de i¢ i¢e gegiyorsun bir siire sonra herkes birbirinin goziine
batmaya baslyor.” R33, turist grubu igerisinde seyahat acentasinin promosyonuyla
gelen ayr1 bir grup oldugunu, bu kisilerin ekstra turlarindan iicret alinmamasi
yoniinde talimat aldigin1 belirtmektedir. R33, promosyonla gelen turistlerin otobiis
soforii i¢in toplanan bahsisi vermemekte 1srar ettigini diger turistlerin s6z konusu
kisilerin promosyon ile ekstra turlara ticret 6demedigini fark ettigini ifade ederken
turistler arasi gruplagsma olustugunu ifade etmektedir. R33, yasananlarin ortami
gerginlestirdigini, kendisi ve turistler arasinda siddetli tartismalar meydana geldigini

dile getirmektedir.

R6: “Bir grup aldim. Bir grubun bir tanesinde ilk durak noktasinda otele
yerlestikten sonra bilirsiniz genelde otelde mini barlarin icerisi ekstra olur. Benim
misafirlerim tamamen mini barin igerisini bogsaltmiglar ve daha sonra bize
soylenmedi gibisinden biitiin masraflart benim iizerime yikmaya ¢alistilar mesela.
Yalova’'da yasadigim bir durum. Bir rehber mini barin ekstra oldugunu séylemek
zorunda degil seyahat eden bir kisi zaten bunu bilir. Otellerde ekstra iicretlidir mini
barlar. Hele bir de oda kahvalti konakladiginiz bir otelde kesinlikle olmaz yani.
Adam findigina fistigina kadar yemis sabah da bana itiraz etti odemek zorunda
degilim diye mesela. Adam tutturmus bize séylenmedigi icin ben édemek zorunda
degilim diyor. Tabi bunu yapan sadece bir tane miisteri de degildi hayatlarinda belki
ilk defa tatile ¢ikan 4-5 aileydi. 2 tanesi demedi 2’si édedi kabul etti. Yapacak bir
sey yok. Ben onlara séyledim herhalde dedim ilk defa tatil yapiyorsunuz hayatinizda.
Diinyanin  her yerinde biitiin minibarlar iicretli dedim yani siz bunu nasil
bilmiyorsunuz gibilerinden deyip bu sekilde bagladik. Odemeleri gerektigini anlattim
onlara kimisi odedi kimisi odemeden ¢ikti senin sorumlulugunda dedi. Ne yapayim
dedim odemezsen odeme. Cikarken de ben kendim odedim ¢iktum mesela. Sinir
bozucu bir durumdu. Hayret ettim.” R6, rehberligini yaptig1 turister arasinda otel
minibarinin ekstra iicretli oldugunu bilmeyen turistlerin bulundugunu bu kisilerin

minibardan tiikettiklerinin iicretinden kendisini sorumlu tuttugunu ifade etmektedir.
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Minibar ticretini 6dememekte 1srar eden turistler ile sorun yasadigini belirten R6,

6demenin bir kismini kendisinin yapmak zorunda kaldigini belirtmektedir.

Bagina gelen baska bir olay1 da dile getirmek isteyen R6: “Anadolu turunda
sekiz giinliik bir turda. Aradan dért giin gectikten sonra oniimiizdeki gelecek olan
programda bir yer yok dedi mesela. Sizin programinizda bu yok dedi turist ben bu
turdan memnun degilim dedi. Dedim yani turu alirken niye haber vermiyorsun?.
Simdi mi soyliiyorsun diye konustum turistle. Buraya gidilmeyecek turda bunu
bilseydin de almasaydin gibilerinden yaklastim ona. Ondan sonra baktim devam
ediyor. Tura katilan icerdeki diger misafirleri de rahatsiz etmeye devam ediyor.
Cektim arabayr kenariya bekleyin dedim ben rehber degistiriyorum. Siz memnun
degilseniz rehber degisikligine gidelim dedim. Dedigi yer tur programinda
olmaynca rehbere bana yiiklenmeye bagsladi. Turdan da senden de memnun degilim
dedi. Ben firmaya haber vereyim o zaman size yeni rehber gondersin dedim. Diger
tura katilan misafirler turdan olduk¢a memnundu. Yani olayr aslinda ben misafirlere
¢ozdiiriiyorum. Adami yani ariza ¢ikartan adami misafirlere havale ettim ben.
Misafirler onu iki dakikada hani biz rehberden memnunuz gidisattan memnunuz diye
ikna edebiliyor. Yani kendim ¢ézmeye ugrasmiyorum. Elbette ugrasiyorum elimden
geleni tabi ki yapiyorum ama baktim olmuyor diger misafirlere ¢ozdiiriiyorum béyle
oldugunda. Baktim olacak gibi degil herkesin oniinde ¢oziiyorum olayi.” R6, turist
grubundan bir turistin tur programinda bulunmayan bir yer ile ilgili kendisine
sOylendigini, kisinin bu yiizden turdan ve kendisinden memnun olmadigini
sOyleyerek kendisini ve diger turistleri rahatsiz ettigini dile getirmektedir. R6, Sonug
itibariyle turistin tur programimi Onceden bilerek tercih ettigini ifade ederken

yasananlardan rahatsizlik duydugunu dile getirmektedir.

R1: “Ben soyle bir ornek vereyim. Ben o zamanlar Fethiye’'de ¢alistyordum.
Yine serbest ¢calisiyordum. Karisik bir grup gidiyoruz iste Italyan var Ispanyol var.
Hepsini beraber ingilizce yapiyoruz. Tavri ¢ok kétii olan bir adam vardi.
Durdugumuz yerde adam bu ne yahu iste meyve suyu 20 lira misal tam fiyati
hatirlamiyorum simdi onbes yil evvelki mevzu misalen 20 lira diyorum. Durdugumuz
her yere laf soyliiyor ama. Iste bu ne boyle tuvaletler cok kétiiymiis falan filan her
seye bir tepki koyuyor. En sonunda dedim yani bir sikintin falan mi var?. Ya
begenmedim de turu bilmem ne? falan diyor. Ya dedim begenmediysen milletin de

huzurunu bozuyorsun. Ya dedim liitfen in asagiya karsiya geg oteline geri don ve
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sikayet et parani da geri al madem dedim. Ciinkii bu tavirla devam edeceksen yani
zaten artik otobiistekiler de sey oldu ayaklandilar yani onun iizerine yiiriimeye
basladilar. Adam toplama miisteriydi. Bu olayla ilgili kendimi hakli buluyorum
actkcast adam orada benim ve otuz kisinin huzurunu bozuyordu. O ¢ok keskin bir
karar yani ya ucu nereye giderse gitsin deyip indireceksiniz ya da kompanse etmeye
calisacaksiniz. Ama iste o ayari tutturmaniz lazim. Bizim meslegin olayi o yani her
zaman nabza goére serbet vermek lazim. Ciinkii acenta baska ister miisteri baska
ister. Arada siz kalrsiniz.” R1, turist grubu icerisinde her seyden sikayet eden bir
turistle karsilastigini turistin kendisinin ve turist grubunun huzurunu bozacak tavirlar
sergiledigini ifade etmektedir. R1, olayin biiyiimesine mahal vermeden Kkisiyi

uyardigini1 ve duruma miidahale ettigini belirtmektedir.

R32: “CEO’larin oldugu bir gruptu CEO’larin basta oldugu bir gruptu.
Osrendigim kadariyla her ne kadar Amerika’li olsalar da Ermeni asilli olduklarin:
ogrendim. Ozellikle Ermeniler ile ilgili satasmada bulunulmustu. Iste siz Ermenilere
soykirim yaptiniz soyle yaptimiz béyle yaptiniz diyerek. Iste Yunanlari buradan
stirdiiniiz gseyden bahsediyor miibadeleden bahsediyor aklinca. Sonra bayagi bir
siyasi polemik c¢ikartmislardi ortaya ben de kendilerine hocali katliamini
hatwrlatmigtim bakin iste hocali var diye. Bu tiir seylere karsi kendimizi savunacak
hazirligimiz var her zaman elbette. Ben de iste soykirimin sézde soykirim oldugunu
detaylariyla bahsettigimde ve ardindan hocali katliamini ornek verdigimde
rakamlarla konustugumda ve yapilan zuliimleri bunlari hatirlatigimda sesleri
kesilmisti tabi ki. Ben de o tartismanin tizerine bunun bir siyasi saldiri oldugunu
siyasi bir polemik yaratma amacinda olduklarini bu tura devam edemeyecegimi bu
sozlii saldwrinin sinwrlart agmis oldugunu ve milli bir saldwr oldugunu bildirerekten
ben turu biraktim yani yapmiyorum bu turu dedim kiminle yapiyorsaniz yapin dedim.
Indim otobiisten yiiriidiim gittim yani. Koti hissettim biiyiik ihtimalle énceden
planlanmis bir seydi gibi geldi bana. Gerekli mercilere de sikayetimi bildirerekten
yapmiyorum bu turu dedim yani. Milli bir mesele olarak gordiim rahatsiz oldum sey
vapmadan kwrict  konusmadan  sinirlenmeden Ofkelenmeden hakaret etmeden
uslubuyla agizlarinin payini verdim. Yasal siirlart bozmadan haddimi asmadan
daha dogrusu gerekeni yaptim.” R32, yasadig1 istenmeyen turist davranisi
deneyiminde kendisiyle tarihi meseleler tizerinden siyasi polemik yaratma ¢abasinda

olan turistlerle karsilastigini ifade etmektedir. R32, karsilagtigi olay sebebiyle
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kendisini koti hissettigini, turistlerin siyasi ve tarihi meseleler lizerinden tstiine
gelmeye calismasindan rahatsizlik duydugunu belirtmektedir. Bunun yani sira R32,
turistlerin kendisiyle polemik olusturma c¢abasina karsi sakinligini korudugunu

durumu turistlere izah ederek turu biraktigini ifade etmektedir.

R14: “Bir kart koca ¢ift vardi. Birgiin once bunlarla tur yapan rehber beni
uyardr bak bunlar tuhaf seyler soyliiyorlar provakasyon gibi haberin olsun diye.
Bunlar turda bana gelip “bizim ineklerimiz sizin camilerinizden giizel” diye bir laf
etti. Saswrdim ve duymamazliktan geldim. Yok escinsel evlilikler var mi Tiirkiye 'de
diye sordular. Yok, haywr dedim. Ee Ispanya’da kipeginizle bile evlenirsiniz dediler.
Yok iste siz turdasiniz diye mi tiirban takmiyorsunuz normalde takiyorsunuzdur falan.
Sizde ¢ok kadinla evleniliyor degil mi?. Haywr ¢ok kadinla evlenmek yasak diyorum.
Iki kadinla evlenmek normal degil mi yani diyorlar. Enteresanlar gercekten yahu.
Sag¢ma ve rahatsiz edici laflar yani. Dolayli yoldan laf yapiyorlar. Cagdisi ve
medeniyetsiz oldugumuzu soylemeye calistyorlar. En ¢ok rahatsiz oldugum konu bu
bazi turistler ozellikle Giiney Amerikalilar, Ispanyollar bunu yapryor. Ciinkii ortacag
zihniyeti var onlarda hala. Kafalarindaki sablona uydurmaya ¢alistyorlar Tiirkiyeyi
Tiirk insanini.” R14, karsilastig1 istenmeyen turist davranisi deneyiminde enteresan
sOylemleriyle provokasyon yapma cabasinda olan turistlerle karsilastigimi ifade
etmektedir. R14, s6z konusu turistlerin sdylemlerinden rahatsizlik duydugunu

belirtmektedir.

R13: “Avrupa’ll bir gruptu Ispanya’dan gelmis insanlardi. Sultanahmet
meydaninda her zamanki gibi klasik anlatimlarimi yaparken swa Sultanahmet
Camii’ni ziyarete geldiginde orada tabi ister istemez avludaki ¢esmeler insanin
dikkatini ¢ekiyor. Orada swra beklerken namazdan abdestten hacdan orugtan
bahsediyorsunuz Islamiyet 'ten bahsediyorsunuz. Adam diyor ki kardesim yahu sen
bana bunlart niye anlatiyorsun ben ateistim. Birka¢ defa basima geldi bu. Orada
turistin bir 6n yargist oldugu icin miisliimanlara karsi Tiirk insanina karsi. Turist ey
diye diigiiniiyor herhalde bu rehber Islami propaganda yapmaya calisiyor diye
diistintiyor. Halbuki ben anlatmam gerekeni anlatryyorum yani Cami islamin
mabedidir baksetmeden olur mu?. Desem ki ben kardesim baska dinden ornekler
versem kiyaslasam tamam. Yani tiziiliiyor insan 35-40 kisilik bir gruba karsi liderlik
rehberlik yapryorsunuz iilkenizi temsil ediyorsunuz. Hosgoriilii sekilde yaklasmaya

calistyorum sadece siz degil diger insanlar da var beni dinlemek mecburiyetinde
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degilsiniz diyerek buyrun isterseniz surada bekleyebilirsiniz diyorum. Basima béyle
seyler geldiginde. Rehberlik zor is boyle seyleri idare etmek lazzm” R13, 6n yargilt
turistlerin islamiyet ile ilgili anlatimlarina miidahale etmeye c¢alistigini ifade
etmektedir. R13, islamiyet ilgili anlatimlarin1 bélmeye calisan turistlerden duydugu

liziintliyli belirtmektedir.

R12: “Gergekten ¢ok biiyiik negatif bir durum yasadigim soylenemez lakin bir
defasinda kiiltiir ve tarih odakli anlatimumi gergeklestirirken grubun ufak bir
kesiminin islamiyeti yeren konusmalart sonrasinda sinir harbi yasadim ldkin
sonrasinda derin bir nefes alip kendilerine sakin bir sekilde hakikatten bahsedince
onlari ikna etmeyi basardim. Ama o an ¢ok sinirlendim. Bazi insanlar bu gibi hasas
konularda ¢ok on yargililar. Insan iiziiliiyor. Neyse ki onlari ikna edebildim. Hatta
ilk mola yerinde anlatimindan etkilenmis olduklarindan gelip benden oziir dilediler.”
R12, dini On yargilara sahip turistler tarafindan islamiyete iliskin anlatimlarinin
boliindiiglinii ifade etmektedir. R12, turistlerin anlatimlarina miidahil olmasindan
rahatsiz oldugunu belirtirken o an ¢ok sinirlendigini ancak sakinligini koruyarak
turistleri ikna ettigini dile getirmektedir. R12, s6z konusu olayin kendisini tizdiigiini

vurgulamaktadir.

R11: “....Giin oncesinden soyledim bakin camii gezecegiz yarin sunlara
sunlara dikkat edin. Iste yammizda esarp olsun. Kadinlar bagslarimi ortecek,
omuzlarmi kapatacak, uzun kiyafetler giyilecek diye bunlar ¢antalarinda hazirlikli
olsun diye soyledim. Ertesi giin kadinin biri mini etekle gelmis esarbi yok. O kadar
soylemigtim dinlemiyorlar. Dinlenilmedigini fark edince sinir oluyor insan. Sonra siz
su¢lu oluyorsunuz tiste ¢ikmaya ¢alistyorlar. Béyle birseyin suglusu misafirin
kendisidir yani ben anlatmisim anlatmamis olsam tamam.” R11, camii gezisi olacagi
icin giin dncesinden turistlere kilik kiyafet ile ilgili dikkat etmeleri gereken hususlara
iliskin uyarilarda bulundugunu ancak turistlerin bu konudaki uyarilarini
dinlemedigini ifade etmektedir. R11, turistlerin kendisini dinlemeyisine sinirlendigini

belirtmektedir.

R15: “Grupta tespit edilmis bir hayta gittigimiz otelde kalan bir dansozii
taciz etmis. Bunu ilettiler bana. Adam kizin odasina siirekli telefon agiyormus. Ben
de dayanamadim tabi boyle bir seye tepkisiz kalamam. Aradim adamin odasint “Sen
galiba yurtdisi aramaya calisiyorsun ama baska bir odayi ariyorsun, rahatsiz

ediyorsun” deyip onu korkuttum. Daha sonra bu adam grup i¢inden baska bir
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miisteriden para da ¢aldi! Delil yok, yapacak bir sey yok. E tabi béyle bir durum
olunca otomatikman benim de basim agriyor. Miisteriler tedirgin oluyorlar. Benim
basima iististiyorlar sonra. Ben de ne yaptim grup i¢inde bu adami ag¢ik edip gruptan
izole ettim. Afedersiniz éyle bir it ki, sonunda bizim tip zarfindan da para ¢aldi. Bu
miisteri bildiginiz kriminal bir insan yani zor boyleleriyle ugrasmak.” R15, turist
grubunda bulunan problemli bir kisinin turistlerden ve kendi tip zarflarindan para
caldigini, turistlerin yasanan hirsizlik olaymdan dolay1 tedirginlik yasadigini dile

getirmektedir. R15, hirsizlik yapan turistin kriminal biri oldugunu belirtmektedir.

R8: “Yani soyle bir sey olmustu. Bir miisterim vardi. Yurt disinda turdaydim.
Bir paket almasi gerekiyordu o paketi alacagim séyledi. Ben de onun soéziine
glivenerek onun rezervasyonunu yaptim. Ondan sonra turun sonuna geldik. Bana
gelip yapmak istemedigini soyledi. Yaptigimiz turun bu fiyata degmeyecegini soyledi.
Yabanci bir miisteriydi. Ben onu algilayamadim insanlarin bakis agisint yani
insanlarin o parayt verip o tura katilip ne kadar zevk aldiklarint mutlu olduklarin
ama sadece o turun o paraya degmeyecegini séylemesi ve bu parayr odemeyecegini
soylemesi ben onun soziine giivenerek rezervasyon yapmistim. Beni ¢ok biiyiik hayal
kirikligina ugratmisti. Belki de en c¢ok iiziildiigiim anlardan biri olmustu ¢iinkii
acentaya kendimi bir sekilde ifade etmem gerekiyordu. Miisterinin soziine giivenip
onun rezervasyonunu yaptim ama miisteri gtin sonunda bunu odemek istemedi. Turu
yapmaktan vazge¢migsti. O an benim ¢ok zor bir durumda kaldigim andi. Ama acenta
da ¢ok anlayisli davranarak boyle seylerin olabilecegini soyleyerek ki her rehberin
tarzim bilir acenta nasil ¢alistigint ve miisteriye nasil yaklastigini bilir. Onlar da
bana bu konuda anlayis gostermisti.” R8, ekstra tur i¢in rezervasyon yaptigi turistin
tur yapildiktan sonra karar degistirerek Odeme yapmamakta israr ettigini dile
getirmektedir. R8, turistin 1srarci tutumu sonrasi zor durumda kaldigini ifade ederek

yasananlardan dolay1 hayal kirikligina ugradigini ve tiziildigiinii belirtmektedir.

Katilimci rehberlerin karsilastiklar: istenmeyen turist davranislar: deneyimleri
1s18inda  arastirmada, turist rehberlerine yonelik gergeklesen istenmeyen turist
davramiglarinin turist rehberleri iizerinde anlatimlara konsantre olmakta giigliik
cekme, moral bozuklugu, meslege iliskin motivasyon kaybi1 yasama, meslegi

birakmayi diistinme gibi yansimalar1 olabildigi belirlenmistir.
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4.3.10. Turist Rehberlerinin Turistlere iliskin Davrams Beklentileri

Calismada, katilmci turist rehberlerine turistlerin  kendilerine nasil
davranmasimi bekledikleri sorulmustur. Katilimeilarin yanitlamalari dogrultusunda,
rehberlerin turistlerin kendilerine karsi saygili, anlayigl, giiler yiizli ve samimi
davranmasimi bekledigi ortaya cikarilmistir. Katilimer rehberlerin  6nemli  bir
cogunlugu oOzellikle sayginin Onemini vurgulayan soylemlerde bulunmuslardir.
Bunun yam sira, turist rehberlerinin turda anlatilanlara karsi turistlerin ilgili
davranmasmi, kendilerini dinlemesini ve turda zamanlamaya riayet etmesini

bekledigi ortaya ¢ikarilmistir.
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Sekil 10. Rehberlerin Turistlerden Davrams Beklentilerine iliskin Kelime Bulutu?

Rehberlerin turistlerden saygili, anlayish, giiler yiizlii ve samimi davranmasi

beklentileri konusundaki ifadeleri soyledir:

R18: “Saygili ve hosgoriilii. Zaten bunlar herseyi ¢oziiyor. Saygi ashinda
kisinin diizgiin yaklasmasint ve turda dakik olmaswmi yani kisaca ihtiya¢ duyulan
herseyi sagladigr icin saygi diyebilirim buna. Saygi varsa iletisim zaten diizeyli
devam eder.” ifadesiyle sayginin turist-rehber iletisiminde seviyeyi koruyan bir etken
oldugunu belirtmektedir. Benzer sekilde R34: “Bence rehberin turiste turistin de

rehbere karsi saygili olmasi gerekiyor. En énemli sey o. saygi ve nezaket diizeyini

3 Bu gorsel MAXQDAZ2020 Analytics Pro 20.3.0 programi ile olusturulmustur. Katilimer rehberlerin

turistlerden davranis beklentilerine iliskin ifade ettigi sozciiklerden olugmaktadir.

137



kaybetmemek gerekiyor” goriisiiyle karsilikli sayginin 6nemini vurgularken saygi ve
nezaket diizeyini korumanin gerekliligini vurgulamaktadir. R28 ise: “Daha saygili
daha dinler olmalarini ve turla beraber kompakt bir sekilde hareket edebilmelerini
beklerim. Bizim isleyisimiz agisindan onemli bunlar. Yani igle ilgili sikinti
vasamadiktan sonra sahsi olarak bize bir giiler yiiz yetiyor yani bunun disinda baska
bir sey yok. Isimizi yapmamiza engel olmadikca bir sikinti yok.” sdylemiyle
turistlerin saygili, dinler ve giiler yiizlii olmasi gerektigine deginirken turistlerin tur
ortamina uyum saglamasina iliskin beklentisini de ortaya koyarak turistlerin rehberin
isini  yapmasina engel teskil etmeyecek davraniglar sergilemesi gerektigini

vurgulamaktadir.

R6: “Onlar bir hizmet alryor ben de o aldiklart hizmeti veriyorum. Onlar ben
onlara hizmet verirken bunun benim bir isim oldugunu bastan bilmeleri gerekiyor.
Bunu bir ig olarak yaptiguimi bilmeleri gerekiyor. Bundan para kazandigimi bilmeleri
gerekiyor. O yiizden yaptigim ise saygi gostermeleri gerekiyor. Beni iyi dinlesinler,
ilgilerini géreyim isterim. Saygi duysunlar, sayguli olsunlar.” ifadesinde turistlerin
rehberlik meslegini bilmesinin 6nemine deginirken meslege saygi gostermenin,
rehberi dinlemenin, anlattiklarina karst ilgili davranmanin ve saygili olmanin
Oonemini dile getirmektedir. R11: “Saygi ve anlayis bekliyoruz misafirlerden.
Zamanlamaya riayet etsinler, zamanlamaya mutlaka uysunlar bu konuda hassas

2

olsunlar. Anlattiklarimizla ilgili olsunlar kesinlikle.” sdylemiyle bir rehber olarak
turistlerden saygi ve anlayis bekledigini 6zellikle turda turistlerin zamanlamaya
iliskin direktiflere uymalar1 gerektigini, rehberin anlattiklarina ilgi gostermesi
gerektigini vurgulamaktadir. Benzer sekilde R27: “Saygi, sevgidir baska bir sey
degil. Beni tantyan gelen giden turistler hepsi bilir bir de zaman. Zaman altindan
ibarettir diye bir soz var. Bunu turistlerime hatirlatirim. Zamanlama konusunda
otoriterim.” sdylemiyle saygili olmak ve turda zamanlamaya uymak konularina
deginmektedir. R12 ise: “Bana karst saygili davranmalarini isterim. Hosgoriilii
olsunlar. Anlattiklarima ilgi gosterip sorular sorsunlar.” turistlerin kendisine karsi
anlayislt ve saygili davranmasini istedigini belirterek turistlerin turda anlatilanlara
kars1 ilgili olmasim bekledigini ifade etmektedir. R14: “Saygili ve soz dinler olsunlar
istivorum. Yarum saat sonra surada bulusulacak dedigimde orada olsunlar. Dakik

olsunlar yani.” seklinde goriis bildirerek turistlerin saygili ve rehberi dinler

olmalarin1 bekledigini ifade ederken turistlerin turda dakik olmasina iligskin
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beklentisini vurgulamaktadir. R21: “Ben onlara saygi gosteriyorsam onlardan da
saygi beklerim. Karsilikli saygi ve sevgi olmali. Benimle vakit gecirmek istemeleri
beni mutlu ediyor. Yemek yerken masaya davet edilmek vb. jestler. Turistlerden ilgili
olmalarini bekliyorum. Neseli, sen davranmalarini bekliyorum. Oyle olunca daha

b

eglenceli keyifli oluyor hem onlar hem benim igin.” ifadesiyle karsilikli saygmnin
6nemini vurgularken, turistlerin kendisine giiler yiizlii ve pozitif davranmasinin turu
rehber ve turistler igin daha eglenceli ve keyifli hale getirdigine dikkat gekmektedir.
Benzer sekilde R35: “Biz memleketin giilen yiiziiyiiz. Miisteriler de bize karsi giiler
yiizlii olsunlar. Sicak bir giiliimseme hatta biraz da heyacanl olduklarini gérsek

2

sevinir gibi sevinirmig gibi bile yapsalar yeter bize.” ifadesiyle rehberlerin iilke
insaninin yansiyan giiler yiizii oldugunu dile getirerek turistlerin de rehberlere karsi
giiler yiizlii olmalarim1 bekledigini dile getirmektedir. R30 ise: “Onceden kutular
dolusu mektuplar gelirdi. Bana tesekkiirler edilirdi. Turistler gelip benle fotograflar
cekilinirdi. Turistlerin samimiyeti kayboldu. Samimi davranmalarint rehbere yakin
olmalarint beklerim.” ifadesiyle samimiyet vurgusu yaparak turistlerin rehbere yakin
davraniglarinin kendisini memnun ettigini bu yilizden turistlerin samimi ve sicak
davranmasii bekledigini dile getirmektedir. R4: “Bana 6zel davranmasini
beklemiyorum kimsenin. Sadece yaptigimiz isi takdir etmelerini hepimiz isteriz. Her
meslekte istenen bir sey bu. Bunun parayla pulla da ilgisi yok. Memnuniyetlerini
belli etsinler. Mesela tur biter bir kismi arkasina bakmadan gider bazilar: da gelir
elinizi sikar tesekkiir ederler. En basitinden giizel bir tur oldu emeginiz igin tesekkiir
ederiz derler. Turun diizenine uymalarint isterim. Turun ahengini bozacak
davramslarda bulunmamalarini isterim. Onun disinda istedigim baska bir sey yok.”
ifadesiyle turistlerden samimiyetle memnuniyetlerini belirtmesini bekledigini, tur
kurallar1 ve diizenine uygun davranmalarmi istedigini dile getirmektedir. RS5:
“Anlattiklarimla ilgili olmalarini isterim. Saygili olsunlar. Bana karsi icten ve
samimi davrandiklarint gérmeyi isterim” sOylemiyle turistlerin kendisine samimi

davranmasini istedigini ifade etmektedir.

R24: “Saygili olup dinlesinler. Soyledigim seyleri dinlemek istemese de
sevmese de en azindan saygi gostermeliler....Saygi sinmirini asmadan tepkisini
gosterebilir  her insan.” (gorisiini paylasarak turistlerin rehberine saygil
yaklagmasinin 6nemine deginirken turistlerin tepki gosterecegi durumlarda saygi

sinirinl agmamaya 0zen gostermesi gerektigini vurgulamaktadir. R25 ise: “Dinleyen
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miisteriyi ¢ok seviyorum. Dinlemeyip anlattigim seyi tekrar tekrar soranlar oluyor.
Acik seffaf miisteriyi ¢ok seviyorum. Varsa bir sorunu arkadan dedikodu yapan degil
de direkt gelip sorununu insanca sdyleyen miisteriyi seviyorum. Saygi ve sevgi
cercevesinde tur yapilsin baska bir sey istemiyoruz.” ifadesiyle bir rehber olarak
kendisini dinleyen turistleri ¢ok sevdigini, turda sorun yasayan turistin direkt olarak
kendisiyle insancil bir sekilde iletisim kurarak sorununu dile getirmesinden mutluluk
duydugunu belirtmektedir. Bunun yan1 sira R25, turistlerden turda saygi ve sevgi
cergevesinde davramiglar sergilemelerinin diginda bir beklentisinin olmadigini
paylasarak karsilikli saygi ve sevginin Oonemini vurgulamaktadir. R17: “Saygili
olduktan sonra arada hichir sikinti olmaz. Saygili davransmmlar.” ifadesiyle
turistlerin rehberine kars1 saygili davranmasi halinde turda yasanabilecek
problemlerde turist-rehber arasinda sorun olusmayacagini belirtmektedir. R26:
“Karsithiklt anlayis icerisinde saygui davranmasi en biiyiik istegimiz olur”.
sOylemiyle karsilikli saygi ve anlayisin en O6nemli beklentileri oldugunu dile
getirmektedir. R32: “Misafirlerim anlattiklarimla daha ilgili olsunlar istiyorum.”
ifadesiyle turistlerin turda anlattiklarina iliskin daha ilgili davranmalarin1 bekledigini
dile getirmektedir. R16 ise: “Uyumlu davransinlar, tatminkar olmasini bilsinler.
Anlattiklarima karsi ilgili davransinlar bunlar beni mutlu eder.” sdylemiyle turda
anlattiklariyla turistlerin ilgili olmalarinin bir rehber olarak kendisini mutlu ettigini

ifade etmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Turist rehberleri, turizm sektoriinde sunulan hizmetlerin 6nemli bir bélimiini
olusturan tur hizmetlerinin turistlere ulagsmasimi saglayan kisiler olarak mesleki
anlamda turist deneyimlerini sekillendiren anahtar bir role sahiptirler. Turist
rehberleri mesleklerinin dogas1 geregi turistlere liderlik eden, turist gruplarini
yoneten ve yoOnlendiren bir pozisyonda gorev yapmaktadirlar. Rehberlik hizmeti,
turist-rehber arasinda gergeklesen iletisim ve etkilesim yoluyla var olabilmektedir.
Bu baglamda, iletisim siirecinde sergilenen karsilikli davraniglar 6nem arz
etmektedir. Bilindigi iizere davranis, genel itibariyle insanin ¢evresinde olanlara karsi
gosterdigi tepkiler olarak ifade edilmektedir. Bu dogrultuda, turist rehberlerinin
kendilerine yonelik olarak karsilastigi istenmeyen turist davranislar1 ve s6z konusu

davranislarin rehberler iizerine yansimalar1 arastirmanin merak konusu olmustur.

Toplumsal normlara aykir1 olarak hizmet ortaminda gergeklesen, dogrudan
veya dolayli olarak gerek isgorene gerekse de diger miisterilere negatif yansiyan,
tilketim ortamina zarar verecek nitelikteki davraniglar istenmeyen miisteri davranis
olarak bilinmektedir. Bu baglamda, olguya turist-rehber etkilesimi agisindan
bakildiginda, rehberler mesleginin gereklerini yerine getirerek mesleki donanimini
isini gergeklestirebilme adina turistlere sunarken, mesleginin dogasi geregi turistlerin
kendisine saygi duymasina ve itaat etmesine aslinda bir bakima turist toplulugu
tarafindan benimsenmeye ihtiya¢ duymaktadir. Dolayisiyla, rehber agisindan saglikli
bir hizmet ortaminin olusumu rehber hizmet sunumunu gergeklestirirken yani turist
tur Uriinlinii tiiketim halindeyken kendisini gii¢ duruma diistirecek herhangi bir

olumsuz turist davranisiyla karsilasmamasina baghdir.

Istenmeyen miisteri davranislart kismen yeni bir arastirma sahasi olarak son
zamanlarda giderek artan bir sekilde akademinin ilgisini ¢ekmektedir (Fisk, Grove,
Harris, Keeffe, Daunt, Russell-Bennet ve Wirtz, 2010: 418). istenmeyen miisteri
davranislar1 konusu tam olarak aydinlatilmis veya anlasilmig bir konu degildir. Bu
nedenledir ki, konu kesfedilmeye ve derinlemesine incelenmeye ihtiya¢ duymaktadir
(Harris ve Daunt, 2004). Alanyazinda konu ekseninde gerceklestirilmis az sayida
arastirma bulunmaktadir. Bu bakimdan arastirma konuya yonelik kesfedici bir
calisma olarak tasarlanmistir. Calismanin, gelecekte istenmeyen turist davraniglari

perspektifinde yapilacak arastirmalara yol gosterecegi diisiiniilmektedir.
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Calismada, gorlisme yapilan turist rehberlerinin  kendilerine ydnelik
davraniglar1 bakimmdan istenmeyen turist tanimlamalarina iliskin ifadelerinden elde
edilen verilere uygulanan igerik analizi sonucu “turistin rehberle iletisimi” ve “turist
rehberinin isini zorlastirma” olmak iizere iki tema belirlenmistir. Bu kapsamda
arastirmada, turistin rehberle iletisimi boyutunda turist rehberlerinin hizmet
ortaminda kendisine karsi egoist tavirlar sergileyen, saygisizlikta bulunan ve kaba
davranan turistlerin tavirlarindan rahatsizlik duyduklar ortaya ¢ikarilmustir. Turist
rehberlerinin igini zorlagtirma boyutunda ise rehberin anlattiklarin1 dinlemeyen, tur
programinin disina ¢ikmayi isteyen, zamanlamaya uymayan, gruba uyum
saglayamayan, her seyden sikayet eden, rehberin otoritesini sorgulayan, iilkemize
kargt on yargili soylemlerde bulunan, rehberin anlatimlarmi bdlen, rehberi satin
aldiginm sanan, rehberin uzmanligini sorgulayan ve gruba yanlis bilgi veren turistlerin
rehberler tarafindan istenmeyen turist olarak tanimlandigi tespit edilmistir.
Boylelikle, calismada turist rehberlerine karst davramislart bakimindan hizmet

ortaminda istenmeyen turistin davranis 6zellikleri belirlenmistir.

Calismada, seyahat acentalarinin turda sundugu hizmet unsurlarinin turistler
tarafindan begenilmemesi, acentalarin taahhiit ettigi sekilde hizmet sunmamasi ve tur
operasyonunda yasanan acenta kaynakli aksakliklarin  turist rehberine yonelik

gergeklesen istenmeyen turist davraniglarina yol agtigi ortaya ¢ikarilmistir.

Arastirmada, turist rehberlerinin anlatimlarini dinlemeyen, anlatimlar1 bdlen
ve zamanlamaya uymayan turistler yiliziinden is akislarinda problemler yasadiklari ve

bundan rahatsizlik duyduklari belirlenmistir.

Calismada, katilimci turist rehberlerinin yanmitlamalarina uygulanan igerik
analizi sonucunda turist rehberlerine yonelik istenmeyen turist davranislar1 agresif
davranislar, egolu davramiglar, kaba davraniglar ve rehberin isini zorlastiran
davramiglar olmak tiizere dort tema dahilinde bulgulanmistir. Turist rehberlerine
yonelik gerceklesen istenmeyen turist davraniglarinda agresif davranislar; bagrinmak,
sOzIi hakaret etmek, sesini yiikseltmek, rehberi taciz etmek, rehbere diklenmek,
rehberle sert dialoga girmek, fiziksel siddet uygulamak, rehberin iizerine yiirimek
olarak tespit edilmistir. Egolu davranislar ise; bilgiclik taslamak, rehbere karsi
biiyiiklenmek, rehbere hava atmak ve laubali tavirlar sergilemek olarak
belirlenmistir. Turist rehberlerine yonelik istenmeyen turist davraniglarinin kaba

davranmiglar kategorisini olusturan davranislar; emrivaki bigimde istekte bulunmak,
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uygunsuz sekilde hitap etmek, kaba jest ve mimikler olarak tespit edilmistir. Turist
rehberlerinin isini zorlagtiran istenmeyen turist davranislarinin; zamanlamaya
uymamak, rehberi dinlememek, rehberin anlatimlarini boélmek, rehberin isine
karigmak, iilkemiz ile ilgili 6n yargili sdylemlerde bulunmak, rehbere iftira atmak,
sorumlu oldugu 6demeyi yapmamak, tur programinin disina c¢ikmayr istemek,
rehberin anlatimi esnasinda konusmak, rehberin yanlis bilgilendirme yaptigini iddia
etmek, rehbere karsi siipheci ve giivensiz tavirlar sergilemek, rehberin verdigi
restoran tavsiyesine sdylenmek, rehberi komisyon almasi lizerinden sug¢lamak oldugu

belirlenmistir.

Calismada turist rehberlerinin, kendilerine yonelik istenmeyen davranislara
tepkisel anlamda karsilik verdigi bu baglamda rehberlerin sozlii uyarida bulunma,
durumu agiklama ve kendilerini savunma egiliminde olduklar1 belirlenmistir. Turist
rehberlerinin s6z konusu davranislara tepkilenimlerini gerek¢elendirmesinin ise turist
grubu iizerindeki otoritesini korumak, turda diizeni saglamak, turistlerin isine
miidahale etmesine engel olmak, turist grubunun oniinde kii¢lik diisiiriilmeyi kabul
etmemek ve saygisizliga izin vermemek dogrultusunda gergeklesmekte oldugu tespit

edilmistir.

Turistlerin rehberlerine kars1 istenmeyen davranislar sergilemesini tetikleyen
durumlarin tur organizasyonunda acenta kaynakli yasanan problemler, olumsuz hava
sartlari, tur programinda yer alan uzun yolculuklar, kiiltiirel farkliliklar ve turistlerin

oren yerlerinde ¢ok fazla beklemesi oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Turist rehberlerinin  kendilerine kars1 gergeklesen istenmeyen turist
davranislartyla bas etmede 6zellikle seyahat acentalarindan kaynaklanan operasyonel
problemlerin  yol agtig1 istenmeyen turist davraniglarinda  kendilerinin
sorumlulugunda olmayan hususlar1 turistlere agiklama yontemini tercih ettikleri
ortaya c¢ikarilmistir. Bunun yami sira, turist rehberlerinin kendilerine yo6nelik
gerceklesen istenmeyen davranislarina karsi turistlerin géziinde seyahat acentasini
savunur bir duruma diismemeye 6zen gosterdikleri, seyahat acentasindan yana taraf
olmamay1 bir c¢oziimleme yontemi olarak kullandiklar1 belirlenmistir. Ayrica
arastirmada, turist rehberlerinin kendilerine karsi gerceklesen istenmeyen turist
davranislariyla bas etmede mesleki deneyimlerinden yararlandiklari ortaya

cikarilmistir.
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Arastirmada, turist rehberlerinin kendilerine yonelik gerceklesen istenmeyen
turist davraniglarinda asirilik olmadigi miiddetge kibar {sluplarini  korumaya
calistiklari, saygi sinirin1 agsmadan, sabirli olmaya 6zen gostererek durumu alttan

aldiklar1 ortaya konmustur.

Calismada, turist rehberlerinin kendilerine karsi gerceklesen istenmeyen turist
davranislartyla bas etmede turistlere jest yapma ve ikramlarda bulunma ydntemini

kullandiklari ortaya ¢ikarilmstir.

Arastirmada, turist rehberlerine karst gergeklesen istenmeyen turist
davranislarinin; Rehberin, turistler iizerinde otorite kurmasi, saygin ve deneyimli bir
rehber oldugunu turist grubuna benimsetmesi, tur programi ve tur ortaminin
kurallariyla ilgili turistlere bilgilendirmeler ve agiklamalar yapmasi, durumsal olarak
turistin perspektifinden bakip empati yapmasi ve turistlerle olan iletisimini mesleki
sorumluluklar1 c¢ergevesinde pozitif yonlii diizenleyerek engellenebildigi ortaya

cikarilmustir.

Seyahat acentalarinin kar amaci odakli firsat¢1 yaklasimlarla 6zensiz turlar
programlamalari, s6z konusu davraniglara karsi acentalarin turistlerin yaninda yer
alarak rehberini korumamasi, her seyden sikayet eden tatminsiz turistler, psikolojik
problemleri olan kisiler ve kisilik anlaminda sorunlu vurdumduymaz bireylerin var
olmasinin s6z konusu davraniglarin  Oniine gegilmesine engel teskil ettigi

belirlenmistir.

Turist rehberlerinin  karsilastigi  kritik  istenmeyen turist davranist
deneyimlerinde saldirgan davramislarin(sozlii hakaret, bagirma, sdylenme, rehberin
lizerine yiirime, sesini yiikseltme, azarlama, taciz vb.) ©on plana ¢iktigini
goriilmektedir. Rehberlerin kritik istenmeyen turist davramisi deneyimlerinde
turistlerin sorumluluklarindan kaginmasi(sorumlu oldugu 6demeyi yapmamakta israr
etme, tur prosediirlerini kabullenememe), turistlerin dini, tarihi ve siyasi konular
iizerinden rehberle polemige girmesi(din, tarih veya siyaset ile ilgili kiskirtic
sOylemlerde bulunarak rehberle polemik olusturma), turistlerin rehberin isine
karigmasi(rehberin otoritesine miidahale etme, rehberi yonlendirmeye ¢aligsma)

olmak tizere dort farkli davranis sekli tespit edilmistir.

Turist rehberlerinin  karsilastiklar1  kritik —istenmeyen turist davranisi

deneyimlerinde rehberlerin ¢ogunlukla tizgiin bir duygulanim yasadiklar1 tespit
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edilmistir. Bunun yam sira, rehberlerin kritik deneyimlerinde sinirlilik, saskinlik ve

utan¢ duyma gibi duygulanimlar yasadigi belirlenmistir.

Katilimci rehberlerin karsilastiklar: istenmeyen turist davranislar: deneyimleri
1s1g8inda  arastirmada, turist rehberlerine yonelik gerceklesen istenmeyen turist
davramiglarinin turist rehberleri iizerinde anlatimlara konsantre olmakta giicliik
cekme, moral bozuklugu, meslege iliskin motivasyon kaybi yasama, meslegi

birakmay1 diisinme gibi yansimalari olabildigi ortaya ¢ikarilmustir.

Alanyazinda, miisteri temasli c¢alisanlara iliskin konu ekseninde
gergeklestirilen caligmalar (Wen, Li ve Hou, 2016; Kim Ro Hutchinson ve Kwun,
2014; Huang ve Miao, 2016; Tsaur, Cheng ve Hong, 2019; Harris ve Reynolds,
2003; Harris ve Daunt, 2013; Goussinsky, 2011; Aslan ve Kozak, 2012; Altintas ve
Altintas, 2010; Kavi ve Ceylan, 2016; Kim, 2012; Giiler, Dalgi¢ ve Kadioglu, 2017)
arastirma sonuglari destekler niteliktedir. Bakildiginda arastirmalarda, miisteri
temash isgorenlerin miisterilerin olumsuz davranislart neticesinde demoralize olup
kendi statiilerini sorguladigi, meslegine iliskin motivasyon kayb1 yasadig1 goriiliirken
kaba, agresif, saldirgan ve zorlayici davranislarla karsilasmanin isgérenleri mental
olarak yipratan bir durum oldugu ve isgorenlerin duygu durumlarina negatif

yansidigi goriilmektedir.

Calismada, katilimcilarin yanitlamalar1 dogrultusunda rehberlerin turistlerin
kendilerine kars1 saygili, anlayish, giiler yiizli ve samimi davranmasini bekledigi
ortaya ¢ikarilmigtir. Rehberlerin, 6nemli bir ¢ogunlugu 6zellikle sayginin nemini
vurgulayan sOylemlerde bulunmuslardir. Bunun yani sira, turist rehberlerinin turda
anlatilanlara karsi turistlerin ilgili davranmasini, kendilerini dinlemesini ve turda

zamanlamaya riayet etmesini bekledigi ortaya cikarilmistir.

Seyahat acentalarinin tur organizasyonlarini olustururken tur programlarina
dahil ettikleri hizmet unsurlarinin se¢iminde (otel, restoran, otobiis, tur programina
dahil edilen oren yerleri vb.) daha dikkatli ve 06zenli olmalar1 gerekmektedir.
Bilinmelidir ki, seyahat acentalar1 tur hizmetlerini turistlere taahhiit ettigi bicimde
sunmakla yilikiimliidiir. Bu noktada, seyahat acentalar: ticari kazang¢larint maksimize
etmek amaciyla turistleri yaniltan ve kandiran hamleler yapmaktan kaginmalidirlar.
Oyle ki, arastirma sonuglarinin da gdsterdigi iizere bu tiir durumlar turistlerin

rehberine yonelik istenmeyen turist davramislar sergilemesine yol ag¢maktadir.
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Turistlerin rehberlerine yonelik istenmeyen davramislar sergilemesi rehberlerin,
moral motivasyonuna ve is akislarina olumsuz yansimaktadir. Dolayisiyla bu durum
turistlerin edinecegi tur deneyiminin niteligine zarar vermektedir. Bu anlamda
TURSAB’m turizm sektdriinde “vur kag” mantigi ile tur hizmeti sunan seyahat
acentalarma yonelik teftis ve kontrol mekanizmalarini harekete gegirmesi
gerekmektedir. Seyahat acentalarinin organize edecegi tur operasyonlarinin
niteliginin artmasi turist rehberlerine yonelik s6z konusu davranislarin minimize

edilmesine katki saglayabilir.

Turistler, tur hizmetlerinin tiiketilmesi siirecinde seyahat acentasinin tek
muhatab1  olarak turist rehberlerini gormektedir. Bu sebepledir ki, tur
organizasyonunda yasanan operasyonel problemler veya seyahat acentalarimin tur
hizmetlerini taahhiit ettigi sekliyle sunmamasi gibi durumlar turistlerin rehbere karsi
istenmeyen davramiglar sergilemesine yol a¢maktadir. Dolayisiyla, turist
rehberlerinin mesleki gérev ve sorumluluklarinin kapsaminin turistler tarafindan iyi
bilinmesi gereklidir. Bu anlamda, turist rehberlerinin gérev ve sorumluluklarinin
sinirlarina iliskin turistlerin bilgilendirilmesi rehberlerin oldugu kadar seyahat
acentalarinda ¢alisan satis temsilcilerinin de bir gorevidir. Gerek sicak satis gerekse
de cevrimigi tur satisi siireclerinde rehberlik hizmetinin tur fiyatina dahil oldugu
ibaresiyle birlikte turist rehberlerinin gérev ve sorumluluklarinin gergevesine birkag
climlede kisaca yer verilebilir. Bu baglamda, TURSAB ve TUREB isbirligiyle tur
brostirlerinde ve ¢evrimigi tur liriinlerinin gosteriminde turist rehberlerinin gérev ve
sorumluluklarin1 belirten ibarelerin yer almasi saglanabilir. Bu durum, turistlerin

rehberlik mesleginin sinirlarini bilmesi ve bu yonde bilinglenmesini saglayabilir.

Seyahat acentalarmin tur programlama asamasinda turistlerin uzun siireli
yorucu Yyolculuklar yapmasini gerektirecek planlamalardan olabildigince kaginmasi
gerekmektedir. Bunun yani sira, turistlerin 6ren yerlerinde ¢ok fazla beklemesinin
online gecebilmek adina turist akisinin yogun oldugu ziyaret yerlerine giris
vakitlerinin yogun saatler gozetilerek planlanmasi yerinde olacaktir. Turist akisinin
yogun oldugu miize ve oren yerleri ile ilgili Turizm Bakanlig1 onciiliiglinde ziyaretgi
yonetimi  ve  planlamast  gergeklestirilebilir.  Ayrica, tur  planlamalar
gergeklestirilirken (ytiksek sicaklik, yagis, sert riizgarli hava vb.) olumsuz hava
sartlar1 gdzetilmelidir. Bu noktada, turist rehberlerinin hava sartlar ile ilgili turistlere

on bilgilendirmeler yapmalar1 gerekmektedir. Bu baglamda, turist akisinin yogun
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oldugu ziyaret noktalarinda turistleri olumsuz hava sartlarindan sakiabilmek adina

koruyucu bekleme ve dinlenme alanlar1 olusturulabilir.

Seyahat acentalarinin rehberlerini istenmeyen turist davranislari karsisinda
korur bir tavir takinabilmesi, hizmet ortamina zarar veren s6z konusu davranislarda
asirilik olmasi takdirde rehberin sorunlu turistleri turdan aywrabilme inisiyatifine
sahip olmast bu anlamda 6nem arz etmektedir. Bu dogruluda, rehber tarafindan
seyahat acentalarinin bilgisi dahilinde sorunlu turistlerin turdan ayirilmasi yetkisi
elzemdir. S6z konusu davraniglara karsi gerek isgoren gerekse de turistlerin
yasayacagl deneyimlerin zarar gérmemesi adina seyahat acentalar1 her daim rehberin

arkasinda durmalidirlar.

Turist rehberlerinin, turistlere goérev sorumluluklar1 dahilinde olan ve
olmayan hususlari, turda uyulmasi gereken kurallar1 turistlere agiklamasi,
kendilerine yoOnelik gerceklesen istenmeyen turist davramislariyla karsi karsiya
kaldig1 takdirde gerekli gordiigiinde kullandigr iisluba dikkat ederek turistlere sozli
uyarillarda bulunmasi gerekmektedir. Rehberlerin, tur organizasyonu sebebiyle
magduriyete ugrayan ve turistik deneyimi zarar goren turistler olmast durumunda
turist perspektifinden bakip empati yapmasi, sakinlestirici ve anlayigh bir tavir
sergilemesi Onem arz etmektedir. Kendilerine yonelik istenmeyen turist
davranislarindan kaginabilmek adina turist rehberleri, turistlere karsi kibar tislubu her
daim Kkoruyan, giileryiizli, pozitif iletisim odakli ancak otoriterlikten de taviz
vermeyen yaklasimlar sergilemelidirler. Bu baglamda, 6zellikle turist grubuyla ilk
tanisma esnasinda kibar, saygideger, giilerylizlii ve sicak bir intiba birakmak turist

rehberlerinin olasi olumsuz davraniglart minimize etmesine fayda saglayabilir.

Turist rehberligi hizmeti turist rehber iletisimi ve etkilesimiyle miimkiin
olabildiginden bu noktada davranislarin yadsinamaz bir énemi bulunmaktadir. Turist
rehberlerinin i gerceklestirme siireclerinde hizmet ortaminda kars1 karsiya
kalabilecegi kendilerine yonelik istenmeyen turist davraniglariyla ilgili egitilmesi bu
baglamda bir gereklilik olarak diisiniilebilir. Turist rehberlerinin egitim
miifredatlarinda turist davranisi c¢ergevesi dahilinde rehberlerin kendilerine yonelik
karsilasabilecegi istenmeyen turist davraniglarinin, s6z konusu davranislarla bas etme
ve ¢oziimleme kapsaminda yer bulmasi faydali olabilir. Ayrica bu noktada, TUREB
tarafindan verilen uzmanlasma egitimlerinde turist davramiglar1 ayr1 bir uzmanlik

sertifikasi olarak egitim programlarina dahil edilebilir.
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EK1: Goriisme Sorulari

Katihmecilara aktarilan kavramsal bilgilendirme ve amaca iliskin
aciklama: istenmeyen miisteri davranisi, “miisteri ve calisan etkilesiminde sorun meydana
getiren suistimal edici, kaba, uygunsuz olan alisilmisin disinda miisteri davramslar:” olarak
tanimlanmaktadir. Bir diger tamimda ise “tiiketim durumlarinda genel olarak kabul edilmig
normlarm disina ¢ikilarak tiiketim diizenini bozacak sekilde sergilenen davranislar” seklinde
ifade edilmektedir. Ornegin, rehberligini yaptiginiz bir turist tarafindan tehdit edilmeniz,
fiziki siddete maruz kalmaniz, hakarete ugramaniz, anlatimlarimzin béliinmesi, mesleki
yeterliliginizin sorgulanmasi vb. olumsuz davraniglar istenmeyen davramiglardir. Bu
arastirmanin amaci, turist rehberlerine yonelik gerceklesen istenmeyen turist davraniglarini

ve s0z konusu davraniglarin rehberler tizerindeki yansimalarimi kegfetmektir.

1.Cinsiyet

2.Yasiniz?

3.Medeni durumunuz?

4. Turist rehberligi caligsma kartini edinme sekliniz?

5.Calisma sekliniz?

6.Mesleki deneyiminizin siiresi nedir?

7.Agilikli olarak hizmet verdiginiz grup tiirti?

8.Genellikle rehberligini yaptiginiz hizmet grubu?

9.Turlarimzda gérmek istemediginiz turisti size davraniglan bakimindan nasil
tamimlarsiniz?

10.Turlariniz  esnasinda karsilastiginiz  sahsiniza yonelik istenmeyen turist
davraniglarindan bahseder misiniz? S6z konusu davraniglara ne tepki verdiginizi ve
tepkinizin gerekgesini ifade eder misiniz?

11.Turistlerin size kars1 istenmeyen davramslar sergilemesinin nedenleri nelerdir?
12.Hangi olay veya durumlarin turistlerin size karst istenmeyen davranislarini
tetikledigini diisiiniiyorsunuz?

13.Turistlerin size karsi olumsuz davraniglariyla bag etme yontemleriniz nelerdir?

14 Turistlerin rehberlerine kars1 istenmeyen davraniglar sergilemesi nasil

engellenebilir?

15.Meslek hayatiniz siiresince karsilagtiginiz, sahsiniza yonelik gerceklesen ve sizi
en ¢ok etkileyen istenmeyen turist davranist deneyiminizden bahseder misiniz? Tam
olarak ne oldu? O an ve sonrasinda kendinizi nasil hissettiniz? Yasadigimiz bu

deneyim ve karsilastiginiz davranig size ne sekilde yansidi?

16.Turistlerin size karsi nasil davranmasini beklersiniz?
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EK2: Etik Protokol
Merhaba Sayin Katilime,

Kirklareli Universitesi Turizm Fakiiltesinde Arastirma Gorevlisi olarak gorev
yapmaktayim. Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
Turizm Isletmeciligi doktora programi dgrencisi olarak turist rehberlerine yonelik
gerceklesen istenmeyen turist davraniglarini konu alan doktora tezim {izerinde
caligmaktayim.

Gorlisme talebini kabul ettiginiz i¢in tesekkiir ederim. Goriisme esnasinda
aktardiklariniz c¢alisma adina yararli olacak, ifade ettikleriniz ¢alismaya deger
katacaktir. Goriisme haklariniz ve goriisme kurallar1 asagida yer almaktadir. Bunlar;

Goriismeye goniillii olarak katilmis bulunmaktasiniz.

Gorlisme esnasinda sorulara itiraz etme hakkiniz saklidir.

Gorlismede sesinizin kaydi alinacaktir.

Dilediginiz zaman goriismeyi sonlandirabilirsiniz.

Gortismeden elde edilen veriler gizli tutulacak ve giivenli bir sekilde
saklanacaktir. Yalnizca arastirmact ve arastirmay1 degerlendirecek jiiri tiyesi
ogretim iiyeleri verileri gorebilecektir.

6. Gorlismede bahsettikleriniz ¢alisma dahilinde kullanilacaktir.

7. Kimlik bilgilerinize ve 6zel hayatimiza iliskin bir bilgiye arastirmada yer
verilmeyecektir.

gk ownNE

Liitfen okudugunuzu belirtmek adina kagid1 paraflayin veya kagidi imzalayin.

Tarih:

Arastirma sonuglarindan haberdar olmak isterseniz liitfen asagiya mail adresinizi
yaziniz.
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