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YEMIN METNI

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum “Tur rehberlerinin beden dili ve turist
deneyimine etkisi” adli calismanin, tarafimdan, akademik kurallara ve etik degerlere
uygun olarak yazildigin1 ve yararlandigim eserlerin kaynakg¢ada gosterilenlerden
olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve bunu onurumla

dogrularim.
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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Tur Rehberlerinin Beden Dili ve Turist Deneyimine Etkisi
Selin ALTUN
Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Turizm Isletmeciligi Program

Bu arastirmada son yillarda iletisim siirecinde olduk¢a 6nem kazanan beden
dilinin, tur rehberi ile turist iligkilerini, deneyimlerini yonetmedeki 6nemi ve etkileri
ayrintili bir bigimde agiklanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, arastirmada sozel
iletisim ve beden dilinin ayrintili anlatimlarma, ¢esitlerine ve 6nemine yer verilirken;
diger yandan da, beden dilinin deneyimdeki etkilerine ve &nemine wvurgu
yapilmaktadir. Ayrica arastirmada, rehberin beden dili ve hareketlerinin turist
deneyimlerini ne o6lgtide etkiledigi ile ilgili bulgulara da yer verilmektedir.

Kapadokya bdlgesine Izmir ¢ikish olarak diizenlenen kiiltiir turu katilimcilar:
ve tur rehberi ile yapilan bu arastirmada konuyla ilgili yazin taramasi yapilmis,
gbzlem verilerinin kolay kodlanabilmesi amaciyla arastirmaci veri toplama giinliigi,
katilime1 veri toplama giinliigii ve goriisme formu gelistirilmistir. Yiiz yilize goériisme
teknigi uygulanarak alt1 turistten, veri toplama giinliiklerinden yararlanilarak ise 25
turistten veri elde edilmistir. Bunlara ek olarak arastirmacinin bizzat gézlemlerinden
de yararlanilmistir. Arastrmanin alani, iki farkli kissm olarak ele alinmustir.
Arastirmaci, birinci kisimda tam katilim, ikinci kisimda ise gézlemci olarak katilim
yontemlerinden yararlanmistir. Elde edilen veriler i¢erik analizi yontemi kullanilarak
analiz edilmis ve bu analiz sonucunda ortaya ¢ikan 112 kod, sekiz ana ve 29 alt tema
altinda degerlendirilmistir. Arastirmanin sonuglari, tur rehberinin beden dilinin

turistlerin tur deneyimi tizerinde 6nemli 6lgiide etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Anahtar kelimeler: Sozel iletisim, beden dili, tur rehberi, tur deneyimi, turist

deneyimi.



ABSTRACT
M.Sc.Thesis
Nonverbal Communication of Tour Guides and Its Impacts on Tourist

Experience

Selin ALTUN

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Program of Tourism Management

This study provides a detailed explanation of the importance and effects of body
language, which has recently gained utmost consideration, on managing the relations
between tour guides and tourists. To this end, while emphasizing the significance of
verbal communication and body language, varieties, and the experience of body
language on the other hand, an emphasis has also been placed on this purpose. The
study also includes the results of how the tour guide has influenced tourist
experiences as a result of body language movements.

Carried out among the participants and the tour guide of two cultural tours to
Cappadocia, the survey was conducted using diary, participant data collection diary
and interview form to ensure easy coding of the observation data. Face-to-face
interviews include six participants and the researcher’s own participant observation
refers to the tour with 25 tourists. This study consists of two major sections. The
researcher acts as a ‘complete observer’ whereas she acts as an ‘observer as the
participant’. Data were analyzed under several headings by revealing 112 codes,
eight main themes and 29 sub-themes using the content analysis.The study findings

suggest that the tour guide has a significant impact on the tour experience of tourists.

Keywords: Verbal communication, body language, tour guide, tour

experience, tourist experience.
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GIRIS

Varolusundan giiniimiize kadar gecen siire boyunca insanlar, kesfetmek,
caligmak, sportif faaliyetlere katilmak, farkli yerler gormek ve Kkendi c¢evresi
disindaki insanlar1 tanmimak i¢in seyahat etmektedirler. ingilizce karsilig1 ‘travel’ olan
seyahat kavrami, Latince’de ‘caligmak’ anlamma gelen, ‘Travail’ kokiinden
tiiremistir. ik insanlar, yerlesik yasama gectikten sonra iiretime baslamis olup, kendi
aralarinda tretimle ilgili aligverislerde bulunmuslardir. Daha sonra gereksinimleri
arttikca kendi yerlesim yerleri disindaki insanlarla da iliskiler kurarak aligverise
baslamislardir (Ahipasaoglu, 2001). ilk seyahatler bu alisverislerden dogmustur.
Insanlarin seyahat isteklerindeki artisin nedenlerinin, Amerika kitasinin kesfi,
diinyanin etrafinin dolasilmas: ve buhar giiciiniin ulasim araglarinda kullanilmasiyla
seyahat siiresindeki azalis oldugu sdylenebilir (Misirli, 2015).

Ahipasaoglu (2001), ilk seyahatlerin insanlarin gruplar halinde yasamaya
gecisleriyle basladigmi vurgularken, Misirlh (2015) tarafindan da ayni vurgu
yapilmakla birlikte, eski zamanlarda ‘seyahat’ kavrammin anlami ile giiniimiizdeki
anlam arasinda farkliliklarin varhigindan s6z edilmektedir. Ciinkii eski zamanlarda
ulagim araglarinin daha ilkel, konforsuz ve yavas olusundan dolay1 ‘seyahat’ kavrami
cile gekmek olarak anlamlandirilirken, giinimiizde ulasim araglar1 daha konforlu ve
hizli oldugu i¢in artik bu kavram bos zamani degerlendirme ve eglenme olarak
anlamlandirilmaktadir.

Colakogu, Epik ve Efendi (2010), turizm ve seyahat endiistrisinin gelisiminde
paket turlarin ¢ok fazla rol oynadigmni belirterek, paket turun sundugu hizmetler
icerisinde tur yonetimi ve rehberligin de yer aldigmi ve turizm rehberligi grup
turlarinin baglamasiyla daha da yaygmlastigini ifade etmislerdir. Herhangi bir
nedenden dolay: tura katilmak isteyen potansiyel turistler, seyahat acentelerinin ya da
tur operatorlerinin 6nceden hazirlamis oldugu turlardan birini segebilirler veya tur
programlarin1 kendileri diizenleyerek ve ihtiya¢ dogrultusunda bazi hizmetleri
seyahat acentesinden satin alarak turlarmi gergeklestirebilir. Insanlar cesitli
nedenlerden dolay1 rehberli turlari tercih edebilirler. Toplumsal iligkilerde oldugu

gibi, grup ya da kigisel iliskilerde de yeterli diizeyde iletisime gereksinim



bulunmaktadir. Yeni ve farkli deneyimler yasamak isteyen turistler i¢in rehberlik
hizmeti 6nemli bir faktordiir (Avcikurt, 2009). Turistler gegmis deneyimlerini yasam
boyu hatirlayabilirler. Ciinkii bu deneyimler kisilere, yeni kisilerle tanigtiklarini ve
olumlu bir deneyim gegirdiklerini animsatmaktadir (Rizaoglu, 2012). Turistlerin
seyahat acentesinden satin aldiklar1 turlara rehberler eslik ederler. Bu rehberler,
turistlere en dogru bilgiyi verme, yol gdsterme, tur programini yliriitme, sorunlari
giderme, grup ile iligkilerini ve grup i¢i iletisimi saglikli bir sekilde saglama gibi
sorumluluklara sahiptir. Bu nedenle tur rehberlerinin s6zel olan ve olmayan (beden
dili) iletisim yeterliligi 6nemlidir. Grup Oniinde konusma yapan rehber, sozciik
kullaniminmn yani sira beden dili ile de kisilere mesajlar iletmektedir. Iletisim
stirecinde, kisinin tiim bedeni mesaji karsi tarafa aktarmada Onemli bir rol
oynamaktadir. Bas, kol, el, parmak, bacak ve ayaklar ile yapilan jestler ve mimikler
beden dilini saglayan dgelerdir. Iletisim, ilk olarak sdzsiiz baslar ve ilk izlenimi
degistirmek pek miimkiin degildir (Misirli, 2013). Ornegin; bir rehberin grupla ilk
bulusmasindaki izlenimi, fiziksel Ozelliklerinden ve kiyafetlerinden etkilenerek
olusur ve tiim tur boyunca devam edebilmektedir.

McDonnell (2001)’e gore, tur rehberleri, turistleri olumlu ya da olumsuz
etkileme potansiyeline sahiptir. Tur rehberi turistler ile en yakm iliskide olan kisidir
ve rehberin sergiledigi performans turistin tur deneyimini Onemli derecede
etkilemektedir. Arastirmanin sonucunda, tur rehberinin, turistlerin deneyimine
olumlu ve olumsuz etkileri oldugu, az oranda ise higbir etkisi olmadigi sonucuna
varilmistir. Arastrmada yer alan turistlerin ¢ogunun rehberden etkilendigi
sOylenebilir.

Bu arastrma, tur rehberlerinin tur deneyimi sirasinda turistlere karsi
sergiledikleri beden dilini ve bunun turist deneyimine etkisinin olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda c¢aligma, dort ana
boliime ayrilmaktadir. Arastirmanin ilk boliimiinde, iletisim kavraminm tanimi,
Onemi, siireci ve ¢esitleri aciklanarak, iletisim ¢esitlerinden biri olan beden dilinin
tanimi, Onemi ve beden hareketlerinin iletisimdeki anlamlar1 ayrintili olarak
aciklanmaktadir. Arastirmanm ikinci bolimiinde, beden dili ile ilgili kavramsal
cerceve Olusturulmakta ve deneyim kavramu ile ilgili agiklanmasi gereken bilgiler

sunulmaktadir. Ugiincii boliimde, arastrrmanm konusu ve kapsami, dnemi, amact,



yontemi ve smirliliklar1 agiklanmaktadir. Dordiincii boliimde ise, g¢alismanin
bulgularma ve bulgularin yorumlanmasina yer verilmektedir. Bu bdliimde, bulgular
ti¢ kisimda ayrmtili olarak incelenmektedir. Birinci kisimda, arastirmacmm goézlem
yapmak amaciyla katildigi 20-23 Nisan 2017 tarihli tur siiresince elde edilen veriler
yer almaktadir. Ikinci kisimda, arastirmacinm hem gézlem yaptigi hem de turistler ile
goriismeler gerceklestirdigi ve veri toplama giinliiklerini dagittig1 25-28 Mayis 2017
tarihli turda ulasilan veriler bulunmaktadir. Uciincii kisimda ise, iki turda da ulasilan
verilerin karsilastirilmasi yer almaktadir. Calismanin son kisminda ise arastirmanin

bulgular1 1s1g1nda sonug ve Oneriler verilmektedir.



BIiRINCi BOLUM
ILETISIM VE BEDEN DIiLi

Glinlimiizde iletisim ve beden dili gerek calisma yasaminda gerekse bireysel
iliskilerde 6nemli bir fonksiyona sahiptir. Ayni sekilde, turizm sektoriinde de hizmeti
sunan ile hizmeti alan arasinda ve hizmeti alanlarin kendi aralarinda da ayr1 bir
oneme sahiptir. Bu nedenle, arastrmanmn bu boliimiinde sézel iletisim ve beden
diliyle ilgi yazin taramasmna yer verilmektedir. Iletisimde s6zel ve sozel olmayan
(beden dili) iletisimin yeri ve Onemi ag¢iklanmaktadir. Konuyla ilgili yapilan
arastirmalardan da yararlanilarak agiklanan iletisim olgusunun daha anlasilir olmasi

amaclanmaktadir.

1. ILETISIM

[letisim sozciigii, Latince *communicare’ kavramindan gelmektedir (Baltas ve
Baltas, 2014). Ingilizce ve Fransizca’da ‘communication’ olarak kullanilmaktadir
(Vural et al., 2012). ‘Iletmek’ fiilinden tiireyen ‘iletismek’ sdzciigiiniin isim hali
iletisimdir ve birden fazla kisinin iletimlerinde kullanilmaktadir (Cereci, 2014).
[letisim, bireylerin bilgi ve diisiincelerini gesitli yontemlerle (Baltas ve Baltas, 2014),
kendi disindaki kisiler ile baglanti kurarak (Misirli, 2013), ortak bilgiyi ileterek
(Lunenburg, 2010), paylasma ve ifade etme bigimidir (Kartari, 2014). Iletisim,
bireylerin birbirini fark etmeleriyle baslayan, ¢esitli yontemler kullanilarak devam
eden karsilikli olarak birbirini anlama ve yorumlama siirecidir.

Sosyal bir varlik olan birey, hem g¢evresini anlama, hem de gevresi tarafindan
anlagilma ihtiyact duymaktadir. Bu nedenle, bireyler sézel olan ve olmayan
davraniglar ile gevrelerindekilere kendilerini anlatma g¢abasi icerisindedirler (Orhon
et al, 2012). Bireylerin giinlik yasamlarmi siirdiirebilmek (Misirli, 2013) ve
bireylerarasi iligkiler kurabilmek igin iletisime ihtiyaglar1 bulunmaktadir (Odabas1 ve
Oyman, 2013).

[letisim, bireyleraras1 duygu, beceri, diisiince ve bilgilerin sdzel ya da sdzel

olmayan mesajlarla iletilme stirecidir (Misirli, 2013). Ancak bu siirecin olusabilmesi



icin, bireylerarasi etkilesimin gerceklesmesi, mesaj gonderen bir birey ve mesaji
algilayan bir birey gereklidir (Kartari, 2014). Iletisim siirecinde, sdzel ya da sozel
olmayan mesajlar1 kars1 taraftan algilayan bireyin mesaji ¢dzmesinden sonra
gonderene geri bildirim yapmasi siirecin saglikli bir sekilde gerceklestigini
gostermektedir (Baltas ve Baltas, 2014). Algilanan her mesaja iletisim siirecinde bir
tepki gosterilmektedir. Ancak bu tepki s6zel veya sdzel olmayan mesajlar araciligiyla
verilebilmektedir. Ornegin; bazen mesajlarin agik bir sekilde algilanabilecegi sozel

ifadeler ile bazen de beden hareketleri ile tepki verilmektedir (Kartari, 2014).

Tablo 1. Iletisim siireci

Gonderen —» Mesaj —» Kanal—» Mesaj—» Kod agma—» Alici

Geri bildirim «——— Kodlama ~ «——— Mesaji

Algilama

Kaynak: (Misirli, 2013, s. 2-9) uyarlanmustir.

Acar’a (2015) gore, iletisim siireci, gonderenin iginde bulundugu duygusal
ve psikolojik durum, diisiince, ihtiyag, algi ve ge¢mis deneyimlerinden etkilenerek
iletisimde oldugu aliciya gonderilecek mesaji kodlamaktadir. Alict da mesajin
kodunu kendi ihtiyag, deneyim, algi ve diisiincesine gore agar, geri bildirimde
bulunmakta ve mesaji gonderene ileterek siireci devam ettirmektedir. Iletisim
stirecini olusturan ogeler olan ‘gonderen’, ‘mesaj’, ‘kanal’, ‘alici’, ‘kod’ ve ‘geri
bildirim* birbirlerini etkileyerek siirecin isleyisini belirlemektedir (Odabasi ve
Oyman, 2013). Kartar’a (2014) gore, iletisim siirecinin olusabilmesi i¢in, mesaji
gonderen ve algilayan olmak tizere en az iki Kisi gerekmektedir. Misirli (2013),
iletigimin tek yonlii ya da ¢ift yonlii olusuna gore bireylerin gonderen ya da alici olan

konumunun degiskenlik gosterebilecegini soylerken, Baltas ve Baltas (2014),



gondereni, iletisimi ilk baglatan kisi olarak tanimlayarak konuya daha net bir sekilde
yaklagsmaktadirlar. Odabasi ve Oyman (2013) ise, iletisim siirecinde olan 6gelerin her
birinin birbirini etkiledigini, bu nedenle, gonderenin aktif, alicinin pasif oldugunu
diisinmemek gerektigini vurgulamiglardir. Ciinkii iletisimde olan kisiler, gonderen

ve alic1 olarak karsilikli sekilde yer degistirebilmektedirler.

1.1. TLETISIM TURLERI
Iletisim mesajin aktarilma sekline gore sozel olan iletisim, sozel
olmayan iletisim (beden dili) ve yazili iletisim olmak iizere iige ayrilmaktadir. Sozel
iletisim, sozciikler araciligiyla kendini ifade etme veya konusma dili olarak
tanimlanabilmektedir. S6zel olmayan iletisim (beden dili), beden hareketleriyle
karsidaki kisiye mesajlar gonderilmesi ve anlagilmasiyla gerceklesen iletisimdir
(Yildiz, 2005). Yazili iletisim ise, gesitli teknolojik araclar ile yazili olarak iletisim

kurma seklinde goriilmektedir.

1.1.1. Sozel iletisim

Sozel iletisim, bireylerin karsilikli iletisim halindeyken sozciiklerden
yararlanarak duygu, diisiince ve bilgilerini aktarmalaridir (Kozak, Mavis, Nergis ve
Cigek, 2013). Misirli (2013), bireylerin sdzel mesajlar1 kullanmasinin uyku disindaki
zamanlarmin blylik bir kismii igerdigini sdylerken, Baltas ve Baltas (2014),
duygusal iletilerin sozel iletisimden daha fazla kullanildigmi ifade etmektedir. Bu
durumda, iletisim siirecinde kullanilan yontemlerin duygu ve diisiince iletiminde

farkli oranlarda kullanilmaktadir.

1.1.2. Yazh iletisim

Gelisen teknoloji ile birlikte bireyler ge¢mise oranla giiniimiizde yazili
iletisimi daha yaygm olarak kullanmaktadirlar. Ozellikle is yasamindaki iletisim
siireci icerisinde daha cok tercih edilmektedir (Vural et al., 2012). iletisim siirecinde
olan iki kigiden iletigimi baglatan kisi olan gonderenin, duygu, diisiince, bilgi ve yeni
geligsmeleri aliciya iletmek i¢in kullandig1 yazili araglardir. Bu araglar; gazeteler, e-
ilanlar veya basili ilanlar, e-mailler, mesajlar, telsiz vb. araglar olarak

orneklendirilebilirler (Misirli, 2013).



1.1.3. Sozel Olmayan iletisim (Beden Dili)

So6zel olmayan iletisim, sdzciliklerin yerine ayni anlami verebilecek beden
hareketlerinin iletisim siirecinde kullanilmasidir. S6zel olan iletisimde sozciikler
kullanilirken, s6zel olmayan iletisimde ise jestler, mimikler, beden durusu, ses tonu
degisimleri ve fiziksel goriinlim gibi beden dili hareketleri kullanilmaktadir
(Ustiinsel, 2011). Zielke’e (1993) gore, her giin tamdigimiz ya da tanimadigimiz
insanlarla karsilasiriz ve bazilarindan ilk izlenimde hoslanirken bazilarindan
hoslanmayiz. Bu ilk izlenimin, fiziksel goriiniim, kiyafet, aksesuar, bedenin durusu,
bilingli ya da bilingsiz kullanilan jest ve mimikler ile olusabilecegi gibi, Kagit¢ibasi
ve Cemalcilar’a (2016) gore, sdzel olmayan bilginin yani sira sdzel olan ifadelerden
de olusabilmektedir. izlenim olusturmak, bir kisinin hakkinda degisik kaynaklardan

gelen bilgilerden yargi olusmasini saglayan siiregtir.

1.2. ILETISIM ORTAMI

Her iletisim bir ortam igerisinde ger¢eklesmekte ve bireylerin verilen mesaji
algilamasinda bulunulan ortam etkili olmaktadir (Kagit¢ibasi ve Cemalcilar, 2016).
[letisim siirecinde gdnderen, mesajin1 aliciya iletirken bulunulan ortam mesaji
anlamlandirmasinda énemli bir role sahiptir. iletisim ortamini; iletisim siirecindeki
bireyin kisisel 6zellikleri, iletisim ortaminin fiziksel 6zellikleri ve iletisim ortaminin
sosyal 6zellikleri olmak iizere ii¢ grupta incelenmektedir (Ciiceloglu, 2015). Iletisim
stirecindeki bireyin yas, cinsiyet, sosyal statii gibi kisisel 6zellikleri (Ciiceloglu,
2015) ve kisinin iginde bulundugu psikolojik ortam iletisim siirecini etkilemektedir.
Mesaj1 gonderen kisi, beden durusu (dik veya kambur), ses tonundaki degisimler
(sessiz, yiiksek veya vurgulu), fiziksel goriinimii (kiyafet, tercih ettigi renkler vb.)
gibi aliciya sergiledigi davranislar ile iletisim siirecini baslatabilir ya da olumsuzluk
yaratan davranigslarda bulunarak iletisimi baslatmadan bitirebilmektedir (Misirl,
2013).

Her iletisim belirli bir ortamda gerg¢eklesmektedir. Bu ortamun konumu,
genisligi, sekli, aydinlik veya karanlik olusu, sessiz ya da giiriiltiili olmas1 gibi
ortamin fiziksel 6zellikleri iletisim siirecindeki bireyleri 6nemli derecede etkileyen

unsurlardir (Ciiceloglu, 2015). Karsilikli iki kisinin gergin konusmalar1 sirasinda,



ortamda olusabilecek herhangi bir giriiltii, kisilerin ses diizeyinin daha da
yiikselmesine yol acacagi i¢in iletisim siirecinin olumsuz yonde ilerlemesine neden
olabilmektedir. iletisimde olan kisilerin bulundugu sosyal ortamm resmi ya da
samimi olmasi da iletisim siirecinin ilerleyisini etkilemektedir (Ciiceloglu, 2015).
Ornegin; isci ve isveren arasindaki resmi ortam ile iki yakm arkadasin bulundugu
samimi ortam, kisiler arasmdaki iletisim siirecinin farkli boyutlarda ilerlemesini

saglamaktadir.

1.3. ILETISIMDE iLK IZLENIM

Gilinliik yasamlarinda kisiler, kendilerinin ve kars1 taraftaki kisilerin
davranislarindan bilgi ve diisiincelerini anlamaya ¢alismaktadir. Ik defa gériilen
veya yeni tanman birisi hakkmda cesitli diisiinceler olusmaktadir. Olusan bu
diisiincelerin biitiinii ilk izlenimdir (Kagit¢ibas1 ve Cemalcilar, 2016). Ilk izlenim
kontrol edilebilir olmaktadir. Ancak izlenim olustugunda degistirmesi zordur.
Olumsuz konusmak ve olumsuz davraniglar sergilemek karsidaki kiside olumsuz
izlenim yaratirken, olumlu davranislar sergilemek ve olumlu sbzler sdylemek ise
olumlu izlenimler yaratmaktadir. Bireyler iletisim siirecindeyken karsilarindaki
kiginin sergiledigi olumsuz veya olumlu tutum, ayni olumsuz ya da olumlu tutum ile
karsilik bulmaktadir (Giiz, 1998).

Baltas ve Baltas’a (2014) gore, iletisimde olan iki birey ilk izlenim siirecinde
birbirleri hakkinda olumlu ya da olumsuz bir karar almaktadirlar ve daha sonra bu
diistincesine gore, bu karar verilirken etkili olan unsurlar; bireyin beden hareketleri,
ses tonu, tercih ettigi kiyafet ve aksesuar gibi ortamm da dahil oldugu ¢ok genis bir
dagilim gostermektedir. Sherman ve Klein (1994) da, bireylerin ilk karsilagmalar1
sirasmda  birbirleri hakkindaki ilk izlenim diisiincelerini olustururken fiziksel
gorilinlis, aksesuar ve kiyafet tercihi gibi ilk anda goze carpan sdzel olmayan
ifadelerden yardim aldiklar1 ve bireylerin aralarindaki iletisimin devam etmesiyle
kisilik 6zelliklere, yani soyut ifadelere yer verilerek izlenimin olustugu diisiincesine
varmaktadirlar. Kagit¢ibasi ve Cemalcilar (2016), bu diisiinceye katilmakla birlikte
olusan bu siirecin iki modelle ortaya g¢ikabileceginden bahsetmektedir. Bunlar;

toplama ve ortalama modellerdir. Bu modeller, bireylerin iletisimde oldugu kisiyle



ilgili izlenim bitiiniinii olustururken, kisilik ozelliklerini toplayarak mi yoksa
ortalamasini alarak mi1 bu siireci ger¢eklestirdigine gore birbirinden ayrilir. Yapilan
arastirmalarin  sonuglari, bireylerin daha ¢ok ortalama modeli kullandiklarini
gostermektedir. Bu durumda kisilik 6zelliklerinin ortalamasi alarak birey iletisimde
oldugu kisiler hakkinda kafasinda belirli bir izlenim yaratmaktadir.

Asch (1946), izlenim olustururken diger modele gore daha yaygin kullanilan
ortalama modelinin tam bir izlenim ortaya koyamayacagi diisiincesindedir. Asch
(1946), kisisel ozelliklerin hepsinin bireylerde ayni derecede tasinmadigini 6ne
stirmiistiir. Bu nedenle, bireylerde yiiksek derecede tasinan 6zelligin diger 6zellikleri
de beraberinde getirecegini varsayarak temel kisilik 6zelliklerini vurgulamaktadir. EK
olarak, ilk anda olusan izlenimin daha sonra olusan izlenime gore daha etkili
oldugunu soylemistir. Ciinkii iletisimde olunan kisi hakkinda beyinde ilk anda bir
sema olusturulmaktadir. Olusan bu sema daha sonra olusan izlenimler ile
kiyaslanmaktadir. Buna gore, ilk defa goriilen kisilerle tanisirken en Onemli
izlenimler ilk anda olusan izlenimlerdir. Ozetle, ilk izlenimle bireylerin kisilik
Ozelikleri hakkinda bilgi sahibi olunmaktadir. Bireyler hakkinda sematik bir
yaklasim oldugunu varsayarak diger izlenimleri o semaya gore degerlendirerek

izlenim olusturmaya devam edilmektedir.

1.4. ILETIiSIMDE BEDEN DILi

Bireylerin gilinliik yasamlarinda cevreleriyle iliski kurabilmek i¢in iletisim
gereksinimleri bulunmaktadir. Duyulan bu ihtiyaci karsilamak i¢in sadece sozciikler
aracilifiyla kullanilan sozel iletisim degil, ayn1 anlami veren ve ger¢ek duygulari
yansitan beden dili de insanligin varolusundan beri kullanilmaktadr (Akgiil, 2006).
Etkili bir iletisim tiiri olan beden dili; beden hareketleri, jestler ve mimikler ile
iletisimde olunan bireye mesajin aktarilmasinda bedenin oynadigi roller biitiiniidiir
(Misirly, 2013). Bilgi iletiminin bir yolu olan beden dili, mimik, jest, dokunma, beden
hareketleri, bedenin durusu, goriiniim ve ses tonu degisikligi aracilifiyla iletisimde
olunan bireye mesajlar gondererek iletisimi gerceklestirmektedir (Navarro ve
Karlins, 2016).

Beden dili, gonderilen mesajla ilgili se¢mis olunan sozel kodlarla iletilmek

istenen mesaji olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir (Macdonald ve Tanner,



1998). Sozel olan mesajlarin anlamlarini daha etkin kilabilmek i¢in sdzel olmayan
mesajlar kullanilabilir (Ciiceloglu, 2015). Ciinkii bireylerin duygu ve diisiincelerini
en gercek haliyle anlatan mesajlar beden hareketlerimizdir (Misirl, 2013). Sozel
olmayan iletisim bireylerarasi iligkilerde yiiksek diizeyde kullanilmaktadir. Bu
baglamda, iletisim siirecinde s6zel olmayan mesajlarm kullanilmadigi durumlarda
etkili bir iletisim kurmak soz konusu degildir (Navarro ve Karlins, 2016). Sozel
olmayan iletisimin uygun kullanimi toplam iletisim siirecini zenginlestirmektedir
(Kueh ve Bagul, 2013).

Schober (2000), iyi bir iletisim siireci i¢in, iletisim halinde olan bireylerin
sozciikleri 1y1 kullanmasi gerektigini vurgularken, beden dilinin de 1yi
kullanilmasmin 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmektedir. Son zamanlarda
‘beyin ve beden boliimleri’ iizerine yapilan calismalar ile beyin bolimlerinin,
bulunduklar1 sag veya sol tarafin tam ters tarafinda bedene yansidig: tespit edilmistir.
Bireylerin duygularinin gerc¢ekligini anlamanin, beynin boliimlerini anlamak ile
dogru orantida oldugu diisiiniilebilir. Beyni sag ve sol beyin olarak ayirirsak, sag
bolimii duygulari, sol boliimii ise mantikli diisiince ve dil yetilerini icermektedir.
Beynin sol boliimii olan neokorteks ya da diger adiyla diisiinen beyin bilgileri
degerlendirip mantiksal diisiince ile hareket ederken, beynin sag boliimii olan limbik
beyin ise, diistinmeksizin duygular ile hareket etmektedir (Navarro ve Karlins, 2016).

Neokorteks bedenin sag boliimiinii, limbik beyin ise, bedenin sol boliimiinii
etkilemektedir. Ornegin; yiiziimiizde olusan mimikler, sol tarafta duygusal ve diiriist,
sag tarafta ise degerlendirilen disiince ve diiriist olmayan kisim olarak
degerlendirilebilir (Schober, 2000). Beden dilini anlamanin en iyi yolu limbik sistemi
anlamaktan ge¢mektedir. Limbik sistem (beyin) ya da diger adiyla diiriist beyin
olarak da ifade edilen yer beden dili davranislarmi kontrol etmektedir. Beden
hareketlerine (jestler ve mimikler) yansiyan bu davraniglar diistinmeksizin ortaya
¢iktigindan tam anlamiyla gercek duyguyu yansitmaktadir (Navarro ve Karlins,
2016).

Bireylerin, karsilikli iletisim kurarken sozel olan iletisimi desteklemek,
pekistirmek ya da iletisim siirecini daha etkili kilmak i¢in bilingli veya bilingsiz bir
sekilde kullandig1 beden dili hareketleri iletisimde énemli bir yere sahiptir. Ornegin;

basin hayrr anlaminda iki yana sallanarak ‘hayir’ anlamini vermesi sozel olan

10



davranig1 pekistirmektedir (Martin ve Nakajama, 2010). Baltas ve Baltas (2014),
bireyler yiiz yiize iletisim siirecindeyken sdzel olmayan mesajlarin etkisinin ¢ok
yiiksek oranda oldugunu sdylerken, Kagitgibasi ve Cemalcilar (2016), bu etkiye
katilmakla birlikte iletisimde, beden dili hareketlerini anlamlandirirken s6zel olan
iletisim ile uyumlu olmasina dikkat edilmesi gerektigine vurgu yapmaktadirlar.
Iletisimde sozciiklerin daha az etkili, ses tonu ve beden dilinin daha fazla etkili bir rol
oynadigi saptanmistir (Misirl, 2013). Yukaridaki arastirma sonucuna gore, beden
dilinin s6zel olan mesajlardan daha etkili bir iletisim yontemi oldugu ortaya
¢ikmaktadir.

Iletisim siirecinde birey, beden dilini kullanirken ‘sdzel olan’, ‘sdzel
olmayan’ ve ‘tamamlayici araglar’ olmak {izere i¢ ayr1 yontem kullanarak iletisimde
oldugu bireye mesajini iletebilmektedir (Schober, 2000). S6zel olan; sozel ifadeler
kullanilirken s6zel olmayan kodlarla destekleme ve wvurgulama (sesin tonu,
yiiksekligi ve sessizligi, konusma sirasinda susma araliklar1 gibi) amach ifadelerden
yararlanmay1 ifade etmektedir. S6zel olmayan yontem; beden dili ifadelerinden
olusmaktadir. Tamamlayici araglar ise, bireylerin fiziksel goriiniimiinii tamamlayan
araclardir (kiyafet, renk, ortam, mesafe vb.).

‘Zihnin mesaji sozle, gonliin mesaji sozsiiz ifade edilir’ (Ciiceloglu, 2015, s.
26). Bu goriise gore, bilgiler sozel olarak, diisiinceler ve duygular ise s6zel olmayan
mesajlarla aktarilmaktadir. Insan bedeni binlerce s6zel olmayan mesaj iletebilecek
yapiya sahiptir (Navarro ve Karlins, 2016). Duygu ve diisiinceler sézel olmayan
mesajlar (jestler ve mimikler, el, kol, bacak ve durus hareketleri, dokunma ve mesafe

alanlar1 gibi beden dili 6geleri) aracihigiyla aktarilmaktadir (Baltas ve Baltas, 2014).

1.5. ILETISIMDE BEDEN DiLi OGELERIi

Sozel olan iletisimde sadece dilden yararlanilirken, s6zel olmayan iletisimi ya
da diger adiyla beden dilini kullanirken biitiin bedenden yararlanilmaktadir (Misirly,
2013). Beden diliyle iletisim kurulurken bazi sozel olmayan Ogelerden
yararlanilmaktadir. Bunlar: ‘Beden hareketleri (beden durusu, jestler ve mimikler),

Mesafe, Paradil ve fiziksel goriiniimdiir (Kueh ve Bagul, 2013).
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1.5.1. Beden Hareketleri

Kinesics (devinimsel iletisim) olarak bilinen disiplin, beden dilini ve s6zsliz
kodlar1 incelemektedir (Kartari, 2014). Bireylerin duygu ve diisiinceleri goriiniir
degildir. Bu nedenle, birey kendini ifade etmedigi zamanlarda beden hareketlerini
gozlemleyerek bireyin duygu ve diislinceleri hakkinda ipuglar1 yakalayabiliriz
(Izgdren, 2013). lletisimde, bireyin durusu karsidaki kisiye bir seyler
anlatabilmektedir. Postiir olarak da ifade edilen (Baltas ve Baltag, 2014), beden
durusu bireyin kendine gilivenini, saghigint ve cevresindeki iletisime olan ilgi
diizeyini gostermektedir (Hosseyni, 2012). Beden durusu iletisim igerisinde olunan
kigilere mesaj vermektedir (Misirl, 2013). Bireyler duygu ve diisiincelerini ifade
ederken bedenin durusu 6nemli etkiye sahiptir (Baltas ve Baltas, 2014). Bireylerarasi
iletisim siirecindeyken bedenin durusunun dik olmasi bireyin kendine olan giivenini
kambur bir beden durusu ise bireyin kendine giivenmedigini ya da ortama bagli
olarak tisiimiis olabilecegini de gosterebilirmektedir (Acar, 2015).

Bireylerin kendilerine her zaman giivendiklerini bedenlerinin dik durusu,
giivenmediklerini ise kambur durusu gostermektedir (Wolfgang, 1993). Bedenin
durusu duygularimiz1 gergek haliyle ifade etmektedir. Bireyler iletisimde olduklar1
kisilere kars1 olumlu duygular hissettiklerinde bedenin 6n kismini (ventral yadsima),
olumsuz duygular hissettiklerinde ise bedenin arka kismini (ventral karsilama)
donerek mesaj iletmektedir (Navarro ve Karlins, 2016). Bireyin postiirii duygular1
(izgdren, 2013), limbik sistem ise duygularin beden hareketlerine yansimasini
etkilemektedir (Navarro ve Karlins, 2016). Ornegin; bireyin yatarak kitap okudugunu
varsayalim, daha ikinci sayfaya gecmeden uykusu gelmektedir (izgoren, 2013).
Ciinkii bedenin durusu limbik beyne mesaj ileterek duygular1 etkilemektedir.

Bedenin dikilir halde durusunda oldugu kadar oturma sekilleri de bireyin
duygusal durumuyla ilgili kars1 tarafa mesajlar iletebilmektedir (Baltas ve Baltas,
2014). Birey oturur haldeyken bacaklarin ve ellerin kullanimi beden dilini anlama
acisindan 6nemli ipuclar1 verebilmektedir (Erol ve Erol, 2015). Ornegin; kisinin
sandalyenin ucunda oturmasi, bir seyden tedirgin oldugu ve bulundugu ortamdan
ayrilma egiliminde oldugunun gostergesidir (MEB, 2011). Bacaklarini genis bir
sekilde acarak oturan bireyin gorgiisiiz ve kaba bir tutum sergiledigi diisiiniilebilir
(Acar, 2015).
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1.5.2. Mimikler

Bir¢ok anlami i¢inde barindiran yiiziin, bireyin karsi tarafa vermek istedigi
mesaj1 aktarma amagl olarak kullanimi mimikleri ifade etmektedir (Baltag ve Baltas,
2014). Mimik, duygu ve soyut diisiincelerin disa yiiz ifadeleri ile yansimasidir
(Kartar1, 2014). Bireylerin yiiz kaslarindaki hareketleri anlamak, iletisimde olunan
kisi hakkinda olumlu-olumsuz diisiincelerimizi olusturmaktadir (Kagit¢ibast ve
Cemalcilar, 2016). Bireyin iletmek istedigi mesaji sdzel olan kodlar kullanarak
iletmek yerine ayni anlami yiiz kaslarmi kullanarak iletisimde oldugu kisiye
aktarmasidir (Misirl, 2013). Mimik sadece duygulara yonelik aktarimlarda degil,
iletisim siirecinde kullanilan beden dili hareketlerini anlamlandirmay1 kolaylastirmak
icin de kullanilmaktadir. Ornegin; giilimsemek, bireyin mutlu oldugu anlarda yiiz
kaslar1 ile ortaya koydugu ifadedir. Aynm1 zamanda giiliimseme, ikili iliskilerde kars1
tarafa iletigime agik olundugu mesajin1 vermektedir (Schober, 2000).

Ekman’a (1986) gore, dogustan gelen ve herkes tarafindan algilanan alt1 tane
evrensel yiiz ifadesi bulunmaktadir. Bunlar; mutluluk, korku, 6fke, hayret, tiziintii ve
tiksintidir. Cesitli kiltiirlerde yapilan ¢ok sayida arastirmada da bu alti temel
duygunun aym yliz ifadeleriyle iletisimde olunan kisiye iletildigi goriilmektedir.
Baltas ve Baltas (2014), evrensel olarak ortak olan bu duygularin, memnun olma ve
memnun olmama durumlarini anlatmak i¢in kullanildigini, dogustan geldigini ve
kiiltiirlerarasinda da algilanma seklinin ortak oldugunu ifade etmektedir.

Gozler, iletisim siirecindeyken bireylerin en ¢ok dikkat ¢eken ve ilk bakilan
yerleridir ve karsi taraftaki kisilerden saklanmak istenen mesajlar1 agiga vurmaktadir.
Iletisimde olan bireylerin konusurken gz temasi kurmalari, konuya olan ilginin ve
karsidaki kisiye verilen degerin gostergesi olarak algilanmaktadir (Erol ve Erol,
2015). Goz hareketleri sozel olan iletisim sirasinda karsi taraftaki kisiye onemli
ipuclar1 vermektedir. Orne§in; uzun siireli gdz kontagi kuran kisi kars: tarafa
rahatsizlik ve kaygi hissettirebilir (Misirli, 2013). Bu bakislar, kisilerde tehdit algisi
ile korku reaksiyonu yaratmaktadir (Schober, 2000).
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1.5.3. Jestler

Jestler, iletisim siirecinde olan bireylerin karsi tarafa vermek istedigi mesaji
beden hareketleri (bas, ¢l, kol, bacak ve ayaklar) ile kodlamasidir (Baltas ve Baltas,
2014). ‘Jestler konusma ile yakindan iligkilidir’.(Schober, 2000, s. 60). Bireyler, yiiz
yiize iletisim smrasinda konusmalarini desteklemek veya tekrar etmek amaci ile
jestleri kullanmaktadirlar. Iletisimde génderenin kodladig1 jestler, alici tarafindan
fark edildigi ve iletilmek istenen bilgi, duygu ve diisiinceler anlasildigi durumlarda
jestlerin iletigim siirecinde etkisi bulunmaktadir (Caligkan ve Karadag, 2005).

Bireyin basini saga, sola, yukar1 ve asagiya hareket ettirmesi iletisimde
oldugu bireye sOzcliklerin yerine beden hareketlerini kullanarak mesaj ilettiginin
gostergesidir. Bu hareketler, bireyin duygu ve diisiincelerini yansitmaktadir. Ornegin;
Istanbul’da yapilan bir arastirma sonucuna gore basin asagiya ve yukariya sallanmasi
%85 oranla ‘evet’ anlaminda, basin saga ve sola dogru sallanmasi ise %92 oranla
‘hayir’ anlaminda kullanilmaktadir (Baltas ve Baltas, 2014).

[letisim swrasinda basmn kiiciik bir hareketi bile siireci etkilemektedir.
Karsilikli olarak iletisimde olan bireylerden dinleyici durumundaki kisi basimi
sallamaktadir. Ama bas sallama hareketi her zaman onaylamay1 degil, ayn1 zamanda
iletisimin isleyisine bagli olarak konusulan konuya ilgili olundugunu da
gosterebilmektedir (Schober, 2000). Bireylerin samimi olduklari veya olumlu
duygular besledikleri kisilere karsi basin 6ne dogru egilmesi ilginin gostergesi iken,
basin geriye dogru c¢ekilmesi ise, karsidaki kisiden hoslanilmadigimin géstergesidir.
Kisacasi, bas harcketleri iletisimde olunan kisiyi destekleyici olabilecegi gibi
reddedici mesajlar da igeriyor olabilmektedir (Bagci, 2008).

[letisimde el ve kollarin farkli anlamlar1 olabilmektedir. Konusmalari
vurgulama ya da destekleme amagli olarak kullanilabildikleri gibi sozciiklerin yerine
de kullanilabilmektedirler. Ornegin; Baltas ve Baltas (2014), ‘gel’ anlamini tastyan el
hareketleri iizerine yapmis olduklari1 arastirma sonucunda, bireylerin ‘avug¢ ici
asagiya doniik * ve ‘avug i¢ci yukarrya doniik’ olmak lizere iki sekilde el hareketini
‘gel’ anlaminda kullanildigin1 saptamiglardir. Ayrica ayni arastirma sonucunda,
‘hosgakal’ kelimesinin viicut dilindeki karsiligi olan el sallama hareketinin
Istanbul’da yasayan kisiler tarafindan yiiksek oranda sag kollarin kaldirilarak bes

parmagin da agik oldugu hareket olarak algilandigi sonucu ortaya ¢ikmistir (Baltas
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ve Baltag, 2014, s.53-57). Elle yapilan hareketler, kisilerin diisiinceleriyle ilgili ipucu
veren ve destekleyen ifadelerdir. El hareketlerinin konumuna bagli olarak farkli
anlamlar1 bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 su sekilde siralanabilir: Ellerin,
govdenin yukarisinda olup avuglarin iki yana agik oldugu konumu, Kimseden
saklayacak bir seyim yok anlamini tasir. Elin govde hizasinda olup, avucun yukariya
dogru acik oldugu konum ise bir sey isteme ya da yalvarma durumlarinin
gostergesidir (Izgoren, 2013). Karsilikli iletisim siirecinde olan kisilerden biri isaret
parmagini iletisimde oldugu kisiye yoOnelterek konusmaya devam eder ise
karsisindaki kisi bu davranis1 tehdit veya olumsuz davranmig olarak algilayabilir.
Boyle bir durumda iletisimde olan kisiler arasinda tedirginlik ve gerginlik
olabilmektedir (Navarro ve Karlins, 2016).

Bireyleraras1 tanisma veya karsilagsma sirasinda yapilan ‘tokalagsma’
hareketi konumuna bagli olarak kars: tarafa gesitli anlamlar iletmektedir. Ornegin;
tereddiitlii tokalasma, kisinin sadece parmak uclarini tutarak yaptigi tokalagmadir.
Olii balik tokalasmasi, tokalasma sirasinda kisilerden birinin elini daha gevsek
uzatmasiyla diger kisinin 0li bir balik tutuyormus hissini algiladigi tokalasma
tirtidiir. Bu kisiler, kendine giiveni olmayan ve olumsuz bir bakis acisina sahip
kigiler olarak algilanirlar. Tokalasma hareketi sirasinda avug igini asagi dogru tutan
kigiler kontrolii ele aldiklarini veya karsilarindaki kisiden iistiin olduklarini ifade
etmek istemektedirler (Misirli, 2013). Bir kisi, diger Kisiye tokalasma amaclh olarak
elini uzattiginda, karsisindaki kisi refleks olarak elini uzatmaktadir. Kisilerarasi
iletisim siirecinde, kisiler konusmak istemedikleri kisilere bile, iletisimi
engellememek ve olumsuz bir siire¢ meydana getirmemek igin elini uzatmaktadirlar
(Cereci, 2014).

Iletisim siirecinde beden dili hareketlerini anlamlandirmaya calisirken
kol hareketlerine gereken 6nem verilmez. Ciinkii bireyler iletisim sirasinda iletisimde
oldugu kisilerin yiiz ve el hareketlerine daha ¢ok dikkat etmektedirler. Fakat beden
dilinde, giiven ve giivensizlik duygularmni ve iletisime olan agiklik veya kapalilik
ifadelerini en iyi kollar yansitmaktadir (Navarro ve Karlins, 2016). Bireyler
kendilerini rahat ve gilivende hissetmek ic¢in kollarin1 kavustururlar. Bu durum
iletisim silirecinde olumsuz duygular uyandirsa da bireylerde giiven duygusunu

arttirmak icin kullanilabilmektedir (Izgéren, 2013). Ornegin; bireyler, durakta otobiis
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beklerken veya bulunduklari ortamda huzursuz olduklarinda iki kollarmni birbirine
dolayarak ya da tek kollariyla diger kollarmi tutarak kendilerine giiven alani veya
savunma alani yaratmaktadirlar. Bireylerin kendilerini glivende hissetmek i¢in kol
kavusturmasi, ‘anne ve babasindan bekledigi kucaklama ihtiyacimin kendisi
tarafindan  karsilanmasidir’(Baltas ve Baltag, 2014, s.77). Bireyler gergin
olduklarinda giivendikleri bir kisinin sarilmasina ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu kisiler
genellikle es, anne, baba ve kardeslerdir. Onlarin olmadig1 ortamlarda ise kendilerini
giivende hissetmek i¢in kollarin1 kavusturarak kendilerine sarilmaktadirlar.

Bireyler, beden dilini kullanirken kendilerini en diiriist olarak ayaklar: ile
ifade etmektedirler (Navarro ve Karlins, 2016). Bu bilginin yardim ile kisilerin
gercek hisleri ayak hareketlerine bakarak anlisabilmektedir. Ornegin; iletisim
stirecinde olan iki kisiden birinin ayaklarmin yoni iletisimde oldugu kisiye dogru ise
iletigimi siirdiirmek istedigi, ayaklarm yonii disartya doniik ise iletisimi hemen bitirip
gitmek istedigi, karsidaki kisi veya kisiler tarafindan anlasilabilmektedir (Baltas ve
Baltas, 2014).

1.5.4. Mesafe

Misirh (2013), mesafeyi fiziksel uzaklik veya yakimlik olarak tanimlamistir.
Ciiceloglu (2015), bu tanima benzer bir ifade ile mesafeyi tanimlarken, ek olarak;
bireylerin karsilikli olarak hissettigi duygularin durulan mesafe alan1 ile
anlasabilecegini vurgulamaktadir. Bu durumda mesafe alanlarinin yakin ve uzak
iliskilerde farkliik gostermektedir. Ornegin; bireylerin samimi olduklar1 kisilerle
yakin mesafede ya da tamimadiklar1 kisilerle uzak mesafede iletisim kurmalari,
tgiincii kisilerce gozlemlendiginde aralardaki yakinlik veya uzakligin kolay bir
sekilde anlasilabilecegi soylenmektedir.

Hall (1966), Amerika Birlesmis Devletlerinde (ABD) yaptigi arastirmanin
sonucuna gore, bireylerarasi iligkilerde mesafe alanlarin1 dort grupta ele almstir.
Baltas ve Baltas (2014) da istanbul’da yaptiklar1 arastirmada, mesafe alanlarmni ayni
sayida gruba ayrarak incelemislerdir. Ancak iki ¢caligma arasinda mesafe alanlarmin
uzakliklar1 degiskenlik gostermektedir. Mesafe alanlarimin ABD’de daha uzak iken,
Istanbul’da daha yakin oldugu goriilmektedir. Bu da kiiltiirden kiiltiire mesafe

alanlarinin uzaklik ya da yakmliklarinin farkliik gosterebilecegini ortaya
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koymaktadir. Bu mesafe alanlari; mahrem, kisisel, sosyal ve genel mesafe alanlar1
olarak gruplandirilmistir.

Mahrem mesafe: Bireylerin duygusal olarak kendilerine en yakin
hissettikleri kisiler bu alana girebilmektedirler (Ciiceloglu, 2015). Bu Kisilerin
disinda kalan diger kisilerin bu alana girmesi bireyde tedirginlik, 6fke, sikint1 ve
huzursuzluk yaratabilmektedir (Baltas ve Baltas, 2014).

Kisisel mesafe: Bireyleraras: iletisim igin iyi bir uzakliktir (Izgoren, 2013).
Ikinci derece mesafe alamidir. Bu mesafe de samimi olunan arkadaslar, aile, sevgili,
es gibi kisiler ile iletisim sirasinda aradaki alandir (Acar, 2015).

Sosyal mesafe: Bireylerin daha az samimi oldugu kisiler ile durduklari
mesafedir (Baltas ve Baltas, 2014). Ornegin; okul veya isyeri arkadaslari, komsular,
statii farkliliklarinin bulundugu kisiler ile bu mesafede iletisim kurulabilmektedir.

Genel mesafe: Tanimadigimiz kisiler ile iletisim esnasinda karsilikli olarak
korunan alandir (Acar, 2015).

1.5.5. Paradil

Dil-otesi iletisim (Dokmen, 2006) ya da sozel olan iletisimin sozsiiz
boyutudur (Kartari, 2014). Dil-6tesi iletisimde kelimelerin s6ylenis tarzi diger bir
ifade ile sozsiiz boyutu onemlidir (Dokmen, 2006). Birey sozel olan mesajlari,
iletisimde oldugu bireye sesin hizi, ses tonu, susma siireleri (Ciiceloglu, 2015), hangi
sozcukleri vurguladigi gibi farkli 6zellikler ile (Dokmen, 2006) ileterek kelime
anlamlarmin mesaj anlaminda ifade ettiginden daha fazlasii ifade ederek fayda
saglamaktadir (Misirli, 2013). Duygularin gergekligini aktaran dil-Otesi iletisim,
mutluluk, iizlintii, heyecan, sasirma gibi duygular1 ses degisimleri ile aktarir (Baltas
ve Baltas, 2014).

Giiz (1998) tarafindan yapilan bir calismada, duygular1 aktarmada en 6nemli
unsur olarak ses tonu kendini gostermektedir. Ciiceloglu (2015), ses tonunun
duygular1 yansitmadaki dnemine katilmakla birlikte, sdyleme tarzinin da iletisimde
olunan kisiyi etkiledigi diisiincesindedir. Ornegin; sdyleyis tarzindan bireyler
hakkinda ‘kibar’ ya da ‘kaba’ gibi bir izlenim olusabilir. Ayrica bireylerin karsilikli
iletisimlerinde sesin tasidig1 heyecan tonu da 6nemlidir. Sesin titremesi heyecanli ya

da Uzlntili olundugunu ifade ederken, vurgulanan kelimeye gore ise hayret
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icerisinde olundugu veya umursamaz bir tavir sergilendigi disiincesine

varilmaktadur.

1.5.6. Fiziksel goriiniim

Iletisim siirecinde bireylerin fiziksel goriiniimleri ya da diger bir ifade ile dis
gorliniimleri farkli mesajlar tasimaktadir. Bireyin fiziksel goriiniimiinde bu mesajlar1
tasiyan unsurlar: Kiyafet, aksesuar, renk, sa¢ sekilleri gibidir (Kartari, 2014).
Bireylerin tercih ettikleri kiyafetler, sdzel olan ifadelerin ve beden dilinin tasidigi
mesajlar gibi iletisimde oldugu kisi veya kisilere verilen degeri gésterir ve kisinin
duygu ve diistinceleriyle ilgili mesajlar1 da kars1 tarafa iletmektedir (Misirli, 2013).

Bireyler mutlu olduklar1 giinlerde daha renkli ve desenli kiyafetleri, mutsuz
olduklar1 giinlerde daha sade ve diiz renkli kiyafetleri tercih etmektedirler. Giinliikk
yasamimizda bireyler, yaslarina uygun renk tercihleri yapmaktadirlar. Bu tercihler,
bireylerin renkler ile karsi tarafa ¢esitli mesajlar aktarmak istedigini gostermektedir.
Ornegin; yash kisilerin birincil renkler olan kirmizi, mavi ve sar1 renkleri tercih
etmesi, bu kisilerin hala kendini geng, dinamik hissetmesi veya ¢ocukluklarina geri
donme isteklerinin disa vurumu olarak degerlendirilebilir. Geng kisilerin ise, kahve,
turuncu, yesil, visneglirigi gibi renkleri tercih ettikleri durumlarda, bu kisiler,
bliylime ve beraberinde olgun goriinme isteklerini disa vurmada renkleri
kullanmaktadirlar(Wolfgang, 1993).

Bireyler iletisim siirecinde, tercih ettikleri renkler ile iletisimde olduklar1 kisi
veya kisilere bu renklerin esas anlamlar1 disinda mesajlar iletebilirler. Ornegin; siyah
rengin tek basma anlami, ‘kasvet, hiiziin ve mutsuzluk tur (Misirl, 2013, 5.83). Ancak
is yasaminda gii¢, tutku, hirs ve yiikselme istegini, cenaze torenlerinde ise yas ve
matemi ifade etmektedir (izgéren, 2013). Koyu renk giyilen, siyah, gri, kahve ve
lacivert takim elbise veya dopiyes bireyin meslegi hakkinda karsi tarafa bilgi
vermektedir (Kartari, 2014). Kisiler, genel olarak duygularin1 disa vurmak igin
renkleri de kullanmaktadir. Renkler kisilerin kullandiklar1 amaglar dogrultusunda
farkli anlamlar yiikliidiirler. Bu anlamlar, genel olarak asagidaki gibi mesajlar1 kars1
tarafa aktarmaktadir (Wolfgang, 1993, s. 75).

— Kirmizi: ‘Hayati, atilganligi ve canliligr’,

— Sart: ‘Akil, mantik ve olumlu diigiinceyi’,
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— Turuncu: ‘Nese ve goniil agikligini’,
— Mavi: ‘Duyarlilik ve heyecant’,
— Yesil: ‘Gergek ve gercege egilimi’,

— Visnegiiriigii: ‘Manevi degeri’

gosteren duygu yiikli renklerdir. Yukarida ifade edilen anlamlarin kisinin i¢inde
bulundugu ortama ve iletisime bagli olarak degiskenlik gosterebilmektedir. Kisilerin
tercih ettikleri renkler iletisim siirecinde duygu ve diisiinceleri hakkinda onemli
ipuglar1 vermektedir.

Iletisim siirecindeki bireylerin aksesuar tercihleri de iletisimde olunan bireye
cesitli mesajlar aktarmaktadir. Ornegin; bireylerin ilk karsilasma veya tanmigsma
sirasinda en ¢ok dikkat ettikleri sey, iletisimde olunan kisinin parmaginda alyans
olup olmadigidir. Ciinkii alyansin olmasi bireyin sozlii, nisanli ve evli oldugunun
ipucunu kars1 tarafa iletir. Diger bir ipucu ise, kollara takilan bileziklerdir. Bunlar
kisinin nisanl1 veya evli oldugunun mesajini ¢evresine veya iletisimde oldugu kisi ya
da kisilere iletmektedir (Kartari, 2014). Ancak yalniz basina aksesuarlar bireylere bir
sey iletmez. Bazi durumlarda ise, bireyin taktigir gozligiin sekline veya gozliik ile
yapilan harekete gore farkli mesajlar algilanabilir. Bireyin takili olan gozIigi siirekli
olarak takip ¢ikarma hareketi bir seye sinirlendigini ya da kontroliinde olan bir isin
istedigi gibi gitmediginin gostergesi olabilmektedir (Wolfgang, 1993).

[letisim siirecinde saglar, genel olarak bireylerin kendilerine gosterdigi dnemi
veya Onemsizligi yansitmaktadir (Acar, 2015). Eski zamanlarda, bireylerin sag
uzunlugu erkeklerde giiciin simgesi, kadmlarda ise giizelligin bir gostergesi olmustur
(Wolfgang, 1993). Bu durumda erkeklerin saglarinin kisa olmasi da giigsiiz
olduklarmi ifade eder. Giinlimiizde ise, erkeklerin saglar1 ne kadar kisa olursa o kadar
tutucu olarak algilandiklar1 sdylenebilmektedir (Altintas ve Camur (2001)’den
aktaran, Yildizhan, 2014).

Yazmn taramasmin bu boliimiinde iletisim siireci ayrintili bir sekilde
tamimlanmaktadir. Iletisimi tanimlarken farkli kaynaklardan yararlanilarak igerikte
bosluklarm olusmasinin 6nlenmesi amaglanmustir. Iletisim tiirlerinden olan sdzel
olmayan iletisimin (beden dili), karsilikli iliskilerde 6nemli bir yeri oldugu ve dogru

olarak yOnlendirildiginde dogru ve saglikli bir iletisim siirecinin ger¢eklesmesini
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saglayacag1 bilgisi yer almaktadir. Tiim bu bilgiler 1s18inda, dogru anlasilmak ve
olumlu etki yaratmak icin sozel iletisim kadar sézel olmayan iletisimin de iyi

bilinmesi gerektigi goriilmektedir.
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IKINCi BOLUM
TUR, TUR REHBERIi VE DENEYIMLER

Aragtirmanim bu bolimiinde de ilk bolimde oldugu gibi konuyla ilgili yazin
taramasma yer verilmektedir. Tur ve seyahat kavramlarinin agiklanmasindan
baglanarak tur siireci, ¢esitleri, tur rehberi, beden dili ve iliskileriyle ilgili bilgiler
verilmektedir. Ayrica deneyim kavrami tanimlanarak, ortak yaratma, turist ve tur
deneyimleri konularindan bahsedilerek arastirma alani ile biitiinlik saglanmaktadir.
Tur programlarma eglik eden rehberlerin iletisim yeterliligi ile dogrudan
baglantisinin bulundugu ifade edilen beden dili kullaniminin, turist deneyimlerini
nasil etkiledigi veya etkilemedigi yOniinde yapilan benzer arastirmalardan

yararlanilarak bu boliim ile arastirma alaninin bagdastirilmasi amaglanmaktadir.

2. TUR KAVRAMI VE CESITLERI

Tur, turizm friinlerini tek ¢ati altinda toplayan, seyahat acentelerinin belirli
stirelerde turistlere gesitli destinasyonlar segme imkani sundugu, gidis ve doniisii de
iceren seyahatlerdir (Ic6z, 1998). Seyahat acentesi veya tur operatdrliigii vasitasiyla
farkli isletmelerin sundugu konaklama, ulasim, yiyecek-igcecek, etkinlik, aligveris ve
rehberlik hizmetlerinin bir araya getirilerek 6nceden belirlenen program ile hizmete
sunuldugu bir biitiindiir. Sunulan hizmeti biitiinlestiren tur ogeleri; konaklama,
ulasim, yiyecek-igecek, rehber, etkinlik ve alisveris hizmetleridir (Kozak, 1999).

Seyahat eden turistlerin en Onemli ihtiyaglar1 geceleme yapacaklari
konaklamalardir. Bu ihtiyacin karsilanabildigi unsurlar; otel, motel, pansiyon, apart
otel, tatil koyii, hostel gibi konaklama amagli hizmet veren isletmelerdir. Turizm
irlinii satin alan turistlerin en Onemli ihtiyaclar1 giivenli konaklama yapma
gereksinimidir (Kozak, Kozak ve Kozak, 2010). Seyahat acentesi ve tur
operatorlerinin tur paketlerini sunabilmesi i¢in ulastirma hizmeti saglayan isletmelere
gereksinimleri bulunmaktadir. Ulagim hizmetlerinde yolculuk siiresi azalip, rahatlik
arttikca seyahate olan talep de artmaktadir (Misirl,, 2015).

Tur kapsaminda turistlere sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinde, rehberin
olas1 varig saatini ve kisi sayisini yiyecek-igecek isletmesine dnceden haber vermesi,

grup ulastiginda fazla beklenmeden yiyeceklerin tiiketilmesine ve tur programi
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aksamadan seyahate devam edilebilmesine olanak saglamaktadir (Ahipasaoglu,
2001). Tur swrasinda gorev alan kisiler, seyahat acentelerinin biiyiikligiine bagli
olarak az ya da ¢ok olabilmektedir. Acentenin hacmi kiigiildiik¢e, tur gorevlilerine
daha fazla is yiikli yiiklenmektedir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010).

Ahipasaoglu (2001), turu; bagimsiz, gézetimli ve yonetilen turlar olmak tizere
lic ana gruba ayirmaktadir. Giinliik yagsamda bu ii¢ grup bir arada kullanilmaktadir.
Ornegin; seyahat acentelerinin ve tur operatdrlerinin brosiirlerinde, gdzetimli ve
yonetilen turlarm bir arada kullanildigi goriilmektedir. Ayrica yoresel ve sehir
turlarinda, bagimsiz ve gozetimli turlar bir arada kullanilabilmektedir.

Colakoglu, Epik ve Efendi (2010), paket turlari, nitelikleri agisindan
(bagimsiz, karsilayici, eskortlu ve 6zel), konaklama agisindan (sejur ve itinerant) ve
seyahat amagclar1 acisindan (dinlenme, 6grenme, dini ve etik, seriiven, ¢evreyle ilgili,
spor ve rekreasyon, Ozel ilgi, 6zel ihtiyag) olmak iizere ii¢ ana bashk altinda
toplamaktadirlar. Ayrica turizmin  dinamik  6zelliginden dolayr bagliklar

cogaltilabilinir.

2.1. DENEYIM KAVRAMI

Tirk Dil Kurumu’na gore deneyim kavrami;, ‘bir kimsenin belli bir siirede
veya hayat boyu edindigi bilgilerin tamami, tecriibe, eksperyans’ olarak
tanimlanirken, Oxford Ingilizce sdzliigiinde deneyim; ‘kisi iizerinde etki ve bilgi
birakan olay’ seklinde tanimlanmaktadir.

Pine ve Gilmore (1998), deneyimi, yasandiktan sonra unutulmayan ve
kisilerin g¢evreleriyle paylasmasiyla yayilan yasantilar olarak tanimlarken, Caru ve
Cova (2003), birgok arastirmada tanimlanmis olan deneyim kavraminin eksiksiz
olarak tanimlanamadigini savunmaktadirlar. Rizaoglu (2012), deneyimi, kisilerin
giinlik yasamlarindan elde ettigi bilgi, beceri ve davranislar olarak tanimlarken,
kisilerin giinlik yasamlarindan edindigi deneyimleri unutmamasinin, ileride
karsilasma ihtimali olan deneyimlere olumlu ya da olumsuz etkiler
yaratabileceginden bahsetmektedir.

Deneyim, kisilerin bireysel olarak edindikleri deneyimler sonrasinda ortaya
cikan psikolojik durumdur. Ayni olayr yasayan iki kisi ayn1 deneyimi
paylasmayabilir (Biiyiikkuru, 2015). Ornegin; bir tur programmda yer alan yeralt
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sehrinin onarimda olmasi turistler agisindan farklhilik gostermektedir. Miize, Gren
yerleri ve tarihi kalintilar konusuna ilgi duyan bir turist bu durumu hos
karsilamazken, kapali alan korkusu olan bir turist i¢in bu durum hos karsilanabilir bir

durumdur.

2.1.1. Ortak Deneyim Yaratma

Windisch’e (2011) gore, ortak deneyim yaratma hem miisteriler i¢in hem de
isletmeler i¢cin ¢ok Onemli firsattir. Miisterilerin hizmet ya da {riinlerden
beklentilerini daha 1yi anlamak, ¢6ziim getirmek ve daha yliksek miisteri
memnuniyeti yaratmak acisindan yarar saglamaktadir. Ortak deneyim yaratma
konusunu isletmeler i¢in rekabet avantaji olarak gormektedir. Ancak bu durumun
kisiden kisiye farklilik gosterebileceginin unutulmamasi gerekmektedir (Prahalad ve
Ramaswamy, 2004).

Turizm sektoriinde, ortak yaratilan deneyimlere heniiz turistler dahil
edilmeyip, deneyimler sektordeki kisiler tarafindan kendi 6n sezgilerine gore
olusturulmaktadir (Binkhorst, 2009). Ornegin; bir tur programmda yapilacak
degisiklikler veya eklenmek istenen yerler hakkinda tur operatorleri miisteriler adina
fikir yiiriitmektedir. Caru ve Cova (2003), tiiketim deneyimini devam eden bir siireg
olarak agiklamaktadirlar. Bu siirece, iki farkli grup olarak firma ve miisteri tarafindan
ayr1 ayri bakmaktadirlar. Siire¢ icerisinde klasik firma anlayisindan uzaklasarak

miisterilerin de dahil oldugu ortak deneyim yaratma siirecine dogru ilerlemektedirler.

2.1.2. Tur Deneyimi

Tur siirecinde beklenmeyen sorunlar ile karsilasan tur rehberleri, deneyim ve
yeteneklerine bagli olarak katilimcilarin tur deneyimlerinin olumlu ya da olumsuz
gerceklesmesinde 6nemli rol oynamaktadirlar (Kozak, 1999). Ayrica rehberlerin tur
katilimcilar1 ile olan iligkilerini iyi kurmalari, onlar1 olumlu ya da olumsuz
etkilemeleri tur deneyiminin kalitesini olusturmaktadir. Bahsedilen kalitenin olumlu
olarak olusabilmesi i¢in rehberin iletisim yeterliliginin daha yiiksek seviyede olmasi
gerekmektedir (Rabotic, 2010). Tur katilimcilarinin gegmis tur deneyimleri,

gelecekteki tur deneyimlerini etkilemektedir.
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Tur deneyimi iizerine ¢alismalar yapan McDonnell (2001), Sydney’de yaptigi
caligsmanin sonucuna gore, tur rehberinin tur deneyiminde 6nemli derecede etkisinin
bulunmaktadir. Tur katilimcilarina yapilan anket sonuglarinda, biitiin olarak tur
deneyiminin olumsuz etkisinin, rehberin tur deneyimine olumsuz etkisinden daha
yiikksek oranda oldugu goriilmektedir. Ayrica tur rehberinin tur deneyimi iizerinde
olumsuz etkisinin daha az, olumlu etkisinin ise, daha fazla oldugu yapilan anket
sonuglarinda ortaya ¢ikmustir. Ornegin; rehber esligindeki otobiislii bir turda, tur
rehberinin gruba kars1 sert bir tislup, mutsuz bir yiiz ifadesi, sikildigmi belli eden bir
tavirla sesler ¢ikararak ve kaba davraniglar igeren el ve kol hareketleriyle hitap
etmesi katilimcilarin tur deneyimini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Rabotic (2010), rehberlerin tur deneyimlerine etkisi oldugu i¢in s6z etmekle
birlikte, turist deneyimlerine de etkisinden s6z etmektedir. Bu durumda her iKi
calismanin da sonuglarinda goriildiigi iizere, rehberlerin, tur deneyimine ve tura
katilanlarin  turist deneyimlerine etkileri bulunmaktadir. Tur basarisinin
belirleyicisinin rehberler oldugunu sdyleyen Chandralal ve Valenzuela (2013), tur
katilimcilarinin ise, rehber rollerinin yeterliliginin yiiksek oldugu durumlarda

etkilendigini vurgulamaktadirlar.

2.1.3. Turist Deneyimleri

Uriely (2005), turizm deneyimini, bireysel ve karmasik bir siire¢ olarak
tanimlarken, turist deneyimlerinin kisiden kisiye degisiminin yani1 sira cinsiyete bagl
olarak da degisebilecegini ve gelecekteki talepleri de etkileyebilecegini
sOylemektedir. Avcikurt (2009), tur rehberlerinin tur siiresince sergiledikleri
performanslarin, turistlerin tur veya tatil deneyimlerini yiiksek diizeyde etkiledigini
belirtirken, Rabotic (2010) de rehberin sunum becerisinin ve grup igi etkilesimi
saglama rollerinin turist deneyimleri tiizerinde oldukc¢a etkili oldugunu ifade
etmektedir. Rizaoglu (2012), konuya katilirken, ayrica turistlerin 6nceki seyahat
deneyimlerini hatirlamalarinin da tura katilan kisilerde farkli beklentilere ve etkilere
yol agtigimi soylemektedir. Ge¢gmis deneyimlerin giiciinii gelecekteki deneyimler ile
arttirmak, degerli ve giivenli bir bilgi kaynag1 olarak gérmek i¢in kisiler ge¢mis

deneyimlerini hafizalarinda saklayabilmektedirler (Chandralal ve Valenzuela, 2013).
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Ornegin; bir kisi gegmiste olumsuz deneyim yasadig1 tur operatérliigii yerine olumlu
deneyim yasadigi tur operatdrliigiinii tercih edecektir.

Kozak (2001), yaptig1 calismada, birey i¢in onemli olan bilgi kaynaginin
gegmis deneyimler oldugunu, kisilerin unutulmaz deneyimlerinin tekrar ayni
deneyimi yasamak isteyip istemediginin kararmi vermede ¢ok 6nemli bir etken
oldugunu ortaya koymustur. Kim’in (2010) yaptig1 ¢alismada ise, turizm deneyimi
acisindan yedi deneyimsel faktorden bahsedilmektedir. Ona goére seyahatin
unutulmaz belirleyicileri; hedonizm, iliski, yenilik, anlamlilik, canlanma, yerel kiiltiir
ve bilgidir (deneyim). Ornegin; seyahate Katilan bir kisinin giinliik yasami disinda
yeni yerler gormesi, farkli kisilerle yakm iligkiler kurmasi gibi faktorler deneyimi
tizerinde etkili olabilmektedir.

Turistler beklentileri disinda bir deneyim ile karsilastiklarinda, kendilerini
gergin ve kaygili hissedebilmektedirler. Bu durumda, kisiler beklenti disindaki
deneyimlerinden bircok sey Ogrenerek, bu deneyimi gelecekte olusabilecek
beklenmeyen durumlar1 6nlemek i¢in kullanmaktadirlar (Rizaoglu, 2012). Turistler,
ayni hizmeti daha Once satin almis kisilerin ve tur kapsaminda calisanlarin
deneyimlerinin kendilerine aktarilmasini istemektedirler (Ahipasaoglu, 2001). Ayni
zamanda turistler, kendi deneyimlerini de ¢evrelerindeki Kkisilerle paylasmak
isteyebilmektedirler (Rizaoglu, 2012).

Turistler, daha oOnce deneyimini yasamadiklari turun kolayhigina ve
maliyetine daha fazla 6nem verirken, deneyim yasamis olanlar ise, memnuniyetlerine
gore hangi turu segeceklerine karar verebilmektedirler (Cetin ve Bilgihan, 2017).
Ornegin; kisiler tur operatorlerinden veya acentelerinden tur satm alarak giinliik
yasamdan bir siireligine ayrilmak, eglenmek, farkli kisi veya yerler gormek icin
turlara katilabilmektedirler. Bu turlarin baslangicindan bitimine kadar gegen siirede

yasadiklar1 her olay deneyime doniisebilmektedir.

2.2.  TUR REHBERI

Tur rehberi, tura katilan turistlerle kendi dillerinde iletisim kuran, gidilen yer
hakkinda tarihi ve kiiltiiri yorumlayarak bilgi veren ve acente ya da tur operatorliigii
tarafindan verilen alana 0zgli nitelik kazanan kisi olarak tanimlanmaktadir

(Suardhana, Nitiasih ve Putra, 2013). Tur rehberleri, seyahat acentelerinin ve tur
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operatorlerinin fikirlerini yasama gegirirken, turistler ile daha yakin iliski igerisinde
olmalarindan dolayr onemli bir rol oynamaktadirlar (Hu, 2007). Rehberin tur
stirecindeki davranigi, 6nceden belirlenen tur programin amaglarint yerine getirmek
icin O6nceden yon verilmis faaliyetleri igermektedir (Alshatnawi, 2014). Tur
rehberinin gorevleri arasinda, tur programmin isleyisi, miize, dren Yyeri ve tarihi
kalmtilar hakkinda bilgi vermek, tur siirecinde tur katilimcilarinin acil durumlari ile
ilgilenmek, beklenmeyen sorunlari veya aksakliklar1 ¢dzmek, tur katilimcilarin
giivenliklerini saglamak ve iyi bir tur deneyimi yasatmak yer almaktadir (Kozak,
1999).

Rehberlerin tur katilimcilarina tur ve gidilen destinasyon hakkinda dogru
bilgi iletebilmeleri i¢in; bilgi bakimindan (yabanc1 dil, arkeoloji, tarih, cografya vb.),
genel kiiltiir bakimindan (6rf ve adetler, katilimecilarin sosyo-kiiltiirel 6zellikleri,
felsefe gibi.), sosyal iliskiler ve yonetim bakimindan (insan iliskileri, sosyoloji,
psikoloji gibi.) yeterli olmalar1 ve iyi bir egitim almis olmalar1 gerekmektedir
(Ahipasaoglu, 2001). Ayrica rehberin sundugu bilgilerin nesnel olmasi ve kendi
diistince veya yargilarin1 dile getirmemesi gerekmektedir (Avcikurt, 2009). Otobiisle
yapilan turlarda, rehber otobiis seyir halindeyken verdigi bilgileri turistlerin kisith
gOriisiinii goz oniinde bulundurup, verdigi bilginin konumunu ayrintili bir sekilde
belirtmeli veya isaret ile gostermelidir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010).

Hacioglu (1989), tur programmnin eksiksiz isleyisinde birinci derecede
rehberin etkili oldugunu ifade ederken, Misirli (2015), bu goriise katilmakla birlikte
rehberin gorevinin sadece turistleri gezdirmek olmadigini, tur siiresince programin
eksiksiz isleyisi i¢in ¢aba gdstermesi gerektigini ifade etmektedir. Fay (1992), tur
programinin iyi planlanmasinin, plani yapan bdliimiin rehberle olan iletisiminin ve
rehber yeteneklerinin etkili oldugunu belirtirken, Kiigiikaslan (2009), yonetilen tur
programlarinda rehberlerin, ziyaret edilen yerde tura dahil olduklarindan programin
eksiksiz isleyisinde ve yonetiminde etkili olmadigini 6ne stirmektedir.

Rehberler, miize, 6ren yerleri, tarihi ve kiiltiirel kalintilar hakkinda bilgi veren
ve tur katilimcilarma yol gosterici rol oynayan kisilerdir. Tiim bu bilgiler tur
programmin eksiksiz isleyisinin birden fazla agsamaya bagli oldugunu kanitlar
niteliktedir. Ayrica, rehberin tur programimin baglangicindan bitimine kadar olmasi

ile tura sonradan katilmasi arasinda rol farkliliklar1 bulunmaktadir. Ornegin; turun
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baslangicinda tura katilan rehber, tiim turistleri karsilayip yerlerini gostermekte ve
acilis konusmasini tura ¢ikilan noktada yapmakta, diger yandan tur bagladiktan sonra
tura katilan rehber ise, tanigma toplantisi diizenleyebilir ya da katildig1 anda agilis
konusmasi yapabilmektedir.

Tur rehberi, tur esnasinda katilimcilara turun baslangicindan bitimine kadar
gecen siirede ‘tura ¢ikilacak ilk giin hazirliklarindan, otobiisteki diyaloglara,
yolculara bilgi verme toplantisindan, otele giris ve ¢ikis islemlerine, yemek, alisveris,
giiniibirlik gezi gereksinimlerinin karsilanmasindan acil durumlarda izlenecek
yontemler’ gibi konular hakkinda bilgi vermekle gorevlidir (Kiiclikaslan, 2009, s.
272). Colakoglu, Epik ve Efendi (2010), ‘tur Oncesi grup toplantisi’nin turun
baslangi¢ saatinden once yapilmasi gerektigini sdylerken, Kiigiikaslan (2009) ise,
kisa stireli turlarda bu toplantinin, tur siirecinin baglangicindan sonra tur aracinda da
yapilabilecegini savunmaktadir.

Tur programlarmin 6nceden hazirlanmasmna karsin, otobiis yolculugunun
uzun siirdiigii turlarda, tur rehberinin gorevleri arasinda turistlerin sikilmasini
onlemek ve turun eglenceli bir deneyim olacagmin ilk sinyallerini vermek igin
oyalayict veya eglendirici kii¢iik oyunlar ve yarigmalar diizenlemek de yer
almaktadir. Ozellikle turistlerin disarida izleyecegi herhangi bir manzaranmn olmadig:
zamanlar1 tercih ederse, alinabilecek olumsuz elestirileri de Onlemis olacaktir
(Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010). Ornegin; yogun kar yagis1 altinda yavas ilerleyen
bir tur otobiisiinde rehber, grupla heniiz tanismadiysa tek tek onlar1 taniyabilmekte,
miizik esliginde sarki soyletebilmekte veya farkli bir oyun oynatarak turistleri sikict

bir ortamdan uzaklastirip eglenceli bir deneyime yoneltebilmektedir.

2.2.1. Tur Rehberi ve Beden Dili

Kueh ve Bagul (2013), beden dili hareketlerinin olumlu mesaj igermesinin
olumlu duyguyu, olumsuz igeriklerin ise, olumsuz duyguyu getirdigini
soylemektedirler. Jung ve Yoon (2011), bu goriisii dogrulamakla birlikte konunun,
katilimc1 deneyiminin olumlu veya olumsuz yonde etkilenmesine yol acacagi
diistincesindedirler. Bu durumda, beden dilinin pozitif duygu i¢ermesi, katilimc1 ya
da miisteri tatmini ile pozitif iliskili, negatif duygu igermesi ise, katilimec1 ya da

miisteri tatmini ile negatif iliskilidir. Suardhana’nin (2013) ¢alismasmin sonucuna
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gore, tur rehberlerinin sézel olan iletisiminin ve beden dili iletisim diizeyinin yiiksek
olmasi, calistiklar1 acente agisindan avantajli bir durum olmakla birlikte, turist
tatminin olumlu olmasina da yol agmaktadir. Rehberin turistler ile iliskilerinde
sergiledigi olumlu davraniglari, giiven duygusunu ve memnuniyeti arttirabilmektedir
(Asmadili, 2015).

Turun baslangi¢ giinii, rehberlerin olumlu davraniglar1 kendileri hakkinda iyi
bir izlenim birakmalar1 agisindan 6nemli bir avantajdir. Ciinkii rehberin grup ile
tanigma sirasmnda birakmis oldugu ilk izlenim tiim tur siirecinde etkisini
gosterecektir. Bu nedenle rehberlerin, ilk giin tercih ettikleri kiyafet, aksesuar, renk,
saglarina gosterdikleri 6zen, sozciiklerin yaninda beden hareketlerini kontrollii bir
sekilde kullanmalar1 ve diger tiim davraniglarinda da temkinli olmalar1 gerekmektedir
(Kiigiikaslan, 2009). Ornegin; sac1 dagilmis, kiyafetlerinin iizeri kirlenmis, kaba bir
ses tonuyla konusan bir kisi olumsuz bir izlenim yaratirken, saglar1 6zenle yapilmas,
temiz giyimli, hafif bir tebessiimle konusmaya baslayan bir kisi ise olumlu izlenim
birakabilmektedir.

Kagitgibasi ve Cemalcilar’a (2016) gore, karsilikhi olarak ilk tanismalarda,
bireyler iletisimde oldugu kisi veya kisilerin ilk 6nce genel goriiniisii ile birlikte
tercih ettigi kiyafetleri gozlemleyerek, tanisilan kisi hakkinda sézel olmayan
mesajlar1 algilamaya ¢alismaktadirlar. Daha sonra algilanan mesajlar ile karsidaki
kisi hakkinda ilk izlenimi olusturarak, iletisim ilerledikge diger sézel olmayan
mesajlar1 algilamaya ¢alismaktadirlar. Ornegin; tur rehberlerinin sinirli veya sert bir
ruh hali igerisinde olmasi turistler iizerinde olumsuz bir izlenim yaratabilmektedir
(Hosseyni, 2012).

Ik izlenimde en ©nemli mesajlari, ilk olarak rehberin beden durusu
vermektedir. iletisimde olunan kisilere olumlu mesajlar iletmek istenirse, beden
durusu dik ve rahat olmalhdir. Bu durusun tam tersi olan kambur ve gergin durus
olumsuz mesajlar iletebilmektedir. Ayrica ilk izlenimde, g6z temasi da oldukca
onemlidir. Deneyimli rehberler, katilimcilarla kolay goz temasi1 kurarken, deneyim
sahibi olmayan rehberler gergin olduklarindan g6z temast kurmaktan
cekinmektedirler. Bu durumda deneyimsiz rehberlerin gergin hareketleri veya
onceden planlanmis bilingli jestleri tur katilimcilarinin rehbere olan giliven

duygularini azaltacaktir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010). Ornegin; rehberlerin
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grupla olan iletisiminde g6z temas1 dnemlidir. Rehber, kisilerin konusma veya olayla
ilgili diisiincelerini ve geri bildirimlerini géz temasi ile algilayarak isini daha iyi
yapabilmektedir.

Tur rehberinin turistler ile olan iletisimi sirasinda kullandigi sozciiklerin
dogru se¢imi ve uygun kullanimi grubu hizli bir sekilde etkilemektedir. Ancak
sadece iyi sozclk kullanimi yeterli degildir. Beden dili kullanim1 ve sozel olan
iletigim yontemlerinin de ayni anda bilingli kullanimi tur rehberinin gorevlerini
kolaylastirir ve turistleri hizli bir sekilde etkilemektedir. Rehberlerin grupla olan
iligkilerinde, kullanilan s6zel veya s6zel olmayan iletisimin ¢eligkili mesajlar iletmesi
anlagilma agisindan karigikliga neden olabilmektedir (Hosseyni, 2012).

Ornegin; rehber burada sizinle olmaktan ¢ok mutluyum derken, yiiz
ifadesinin somurtkan olmasi karsisindaki kisileri ¢eliskiye diisiirebilmektedir. S6zel
ve sozel olmayan iletisim yontemleri ile verilen mesajlar arasinda tutarsizlik
oldugunda, kisilerin sézel olmayan mesajlar1 daha fazla dikkate aldiklar1 ortaya
cikmistir. Ciinkii so6zel olmayan iletisimde mesajlarin net ve etkili bir bicimde

iletilmesi s6z konusudur (Giirses, 2006).

2.2.2. Tur Rehberi ile Turist Iliskisi

Tur rehberi ve tura katilan turistler veya katilimcilarm birbiriyle olan iligkileri
son derece Onemlidir. Ciinkii karsilikli olarak iki tarafin da birbirinden ve tur
programimdan beklentileri bulunmaktadir. Bu beklentilerin olumlu bir deneyime
dontisebilmesi i¢in tur rehberlerinin ve katilimcilarin iyi bir iligki igerisinde olup,
karsilikli olarak birbirlerinin beklentilerini anlamalar1 saglanmalidir (Kozak, 1999).
Turistlerin rehberli bir tur programia katilmasi ve sorular sormasi rehber turist
iligkisini zorunlu kilmaktadir (Rizaoglu, 2012). Ornegin; rehberin grup Oniinde
sunum yaparken turistlere sorular yoneltmesi, konusmalarina dahil etmesi ya da
karsilikl1 bilgi aligverisi saglamasi sayesinde iletisim siireci gergeklesmis olmaktadir.

Tur programmin baslangicindan bitimine kadar gecen siiregte, kiiltiirel
bakimindan yeterli olmayan rehberler, tura katilanlarin seyahat deneyimlerini
olumsuz yonde etkileyebilmektedirler. Bu durumda, rehberin turistlere olan
ilgisizligi, iletisim yetersizligi ve otoriteyi yanlis zamanda uygulama g¢abasi turist

rehber iliskilerini de olumsuz ydnde etkilemektedir (Avcikurt, 2009). Ornegin; tur
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katilimcilari, peri bacalarinin olusumu hakkinda bir soru yonelttigi rehberden yanit
alma beklentisi igerisindedir. Rehberin yanitinin yetersiz olusu turist-rehber
iligkilerinin olumsuz yonde etkilenmesini saglayabilmektedir.

Avcikurt’a (2009) gore, tur rehberlerinin grup ile olan iliskileri ve iletisimleri
turist memnuniyetini dogrudan etkilerken, Jung ve Yoon (2011), tur rehberlerinin
etkisine katilmakla birlikte, konunun beden dilinin olumlu veya olumsuz mesajlar
icermesiyle de ilgili oldugunu ve memnuniyetin olusumunda dogrudan etkisi

oldugunu vurgulamaktadirlar.

2.2.3. Tur Rehberi ve Grup lliskisi

Rehber, kisileri gruptaki diger katilimcilar ile tanistirarak, bireysellikten
kurtarmali ve yakin iligkiler kurmalarmi saglamalidir. Kisilere toplu fotograf
cektirerek veya yemek sirasinda biliyiik masalar olusturarak katilimcilar1 grup ile
kaynastirabilmektedir (Colakoglu, Epik ve Efendi, 2010). Ornegin; rehber serbest
zamanlarda turistler ile zaman gegirerek iliskileri kuvvetlendirebilmektedir. Bu
sayede grup ile iletisim siirecinin de saglikli bir sekilde yiiriitiilmesine imkan
yaratabilmektedir.

Kagit¢ibasi ve Cemalcilar (2016), grubun bireyin davranigini olumlu-olumsuz
etkileme diizeyinin grupla etkilesim diizeyinin yiiksek oldugu ortamlarda daha fazla
oldugunu ortaya koymuslardir. Gruba dahil olan bireyin, ayn1 davranigsa sahip olan
diger grup tyelerini algilamasiyla davranisa olan egilim artabilmekteyken
Ahipasaoglu (2001), grup igerisinde bulunan bireylerin ¢ogunlugunun aile ya da
arkadas grubu olmasinin, davranislarm birden ¢ok farkl etki ve tepki egilimleri
ortaya ¢ikaracagi goriisiindedir.

Bu boliimde, iletisim stlirecinde 6nemli bir yeri olan beden dilinin, tur rehberi
ve iligkilerindeki 6nemi ve etkileri ayrmtilt bir bicimde aciklanmaktadir. Ayrica
beden dilinin deneyimlere olan etkisi Ornekler araciligiyla anlatilmaktadir. Bu
nedenle, bu boliimde beden dilinin deneyim iizerindeki etkileri ve Onemi

vurgulanmaktadir.

30



UCUNCU BOLUM
YONTEM

Son zamanlarda yerli turistler tarafindan da tercih edilen kiiltiir turlarna talep
artarak devam etmektedir. Olusan bu talebi karsilamak i¢in seyahat acenteleri ve tur
operatorleri paket turlar diizenlemektedirler. Paket tur, bir biitiin halinde turistlere
sunulmaktadir. Sunulan paket turdan satin alan turist, rehberler esliginde ilgili
bolgeyi gormektedir. Bu nedenle, seyahat acentesi ve tur operatorliigiinii temsil eden
rehberin, sézel iletisimi ve beden dili kullanimi 6nemlidir. Tur rehberlerinin beden
dili hareketlerinin turist deneyimine etkisinin olup olmadigin1 saptamak amaciyla
hazirlanan aragtirmanin bu boliimiinde, aragtirmanin amaci, konusu, kapsami, dnemi,
streci, smirliliklari, arastrma sorular1 ve yontemi ayrintili bir sekilde
aciklanmaktadir. Agiklanan yontemin neden arastrmaya uygun olduguna, Vveri
toplama siireci ve analizi i¢in nasil bir yontem kullanildigina da ayrintili bir sekilde

yer verilmektedir.

3.1.ARASTIRMANIN AMACI

Son zamanlarda hem diinyada hem de Tiirkiye’de pek ¢ok kiiltiir turlari
yapilmaktadir. Tirkiye’de kiiltiir turizminin kalbi kabul edilen ‘Kapadokya Bolgesi’,
her yil kiiltiirel amach olarak ziyaret eden milyonlarca yerli ve yabanci turiste ev
sahipligi yapmaktadir. Kapadokya’nin uluslararast tanmirhiginin, UNESCO
(Birlesmis Milletler Egitim-Kiiltiir ve Bilim Teskilat1) tarafindan diinyanin
‘olaganiistii ~ giizellikte dogal ve kiiltiirel mirasi’na Katilmasiyla arttigi
diisiiniilmektedir (Baskanligi, 2015). Insanoglunun varolusundan beri iletigim,
insanlarin yasamlarmi devam ettirebilmelerinde 6nemli bir yer kapsamaktadir.
Ozellikle bireylerarast kurulan yakin iliskilerde sdzel iletisimin yam sira sozel
olmayan iletisimin de (beden dili) olumlu ya da olumsuz etkilerinden de s6z
edilmektedir. Bu konuda, turlarin tanitim yiizii olan tur rehberlerine 6nemli gorevler
diismektedir. Turistlerin en fazla yakimn iliski kurdugu kisiler olan tur rehberleri,
turistlerin deneyimleri iizerinde yiiksek derecede etki giiciine sahip kisilerdir
(Mcdonnell, 2001).
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Bu nedenle, rehberlerin turistlere kars1 sergiledikleri, beden dili yeterliligine
sahip olmalar1 gereken hareketleri ne degerde kullandiklarinin ve kullanilan beden
dili hareketlerinin turistlerin deneyimlerini ne yone etkilediginin agiklanmasi
amaglanmaktadir. Bu arastirmanin temel amaglari;; tur deneyimi smrasinda tur
rehberlerinin turistlere karsi sergiledigi beden dili hareketlerinin ortaya ¢ikarilmasi,
tur rehberlerinin beden dili hareketlerinin turist deneyimine etkisinin saptanmasi ve
degisen tur sartlarmin tur rehberinin kullandig1 beden dili hareketlerine etkisinin
ortaya c¢ikarilmasidir.

Bir tur operatoriiniin diizenlendigi Kapadokya kiiltiir turuna katilan turistlerin;
tur deneyimi sirasinda tur rehberinin turistlere karsi sergiledigi beden dili
hareketlerinin ortaya ¢ikarilmasi, beden dili hareketlerinin turist deneyimine etkisinin
saptanmasi, degisen tur sartlarinin kullandig1 beden dili hareketlerine etkisinin olup
olmadigmin ortaya c¢ikarilmast amaglanmaktadir. Bu amaglar dogrultusunda,
diizenlenen turun ardindan goriismeler yapildi. Kapadokya bdlgesinin turistler
tarafindan fazla tercih edilmesi ve tur operatorlerinin bu bolgeye rehberli turlari sik
diizenlemesi nedeniyle arastrmanin veri toplama kismmin burada yapilmasi

planlandi.

3.2.  ARASTIRMANIN KONUSU VE KAPSAMI

Kiiltiirel amagh rehberler esliginde turlara katilan turistler iizerine yapilan bu
arastirma, tur rehberlerinin beden dilinin turist deneyimlerine etkisinin incelenmesini
kapsamaktadir. Bu arastirmanin ana Kkitlesini, bir tur operatoriinden ‘Kapadokya
Turu’ satin alan turistler ve tur programini yiiriitmek ve bilgi vermek i¢in turda yer
alan tur rehberi olusturmaktadir. Arastrmanin tek bir tur rehberi ile yapilmis
olmasmin nedeni, ayni tur rehberinin farkli ortamlardaki beden dili hareketlerinin
karsilagtirilmasiyla farkliliklarin ya da benzerliklerin tura katilan turistlerin
deneyimlerine etkisini acik bir sekilde ortaya koyabilecegi diisiincesidir.

Aragtirmanm kapsami, ayni tur rehberi ile biri habersiz, bir digeri tur
rehberinin bilgisi dahilinde olan iki ayr1 tur katilimini icermektedir. Arastirma
kapsaminda, arastirmacinin bizzat katilimi ile gergeklesen bu turlar, biri rehberin
‘dogal ortam1’ digeri ise ‘bilingli ortami’nda gergeklestirilmektedir. Birinci tur, 20

Nisan 2017 giinii izmir ici farkli noktalardan turistleri alarak baslayan, 23 Nisan
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2017 giinii sona eren, toplam iki gece ii¢c giin siiren ve Urgiip, Géreme, Avanos,
Ughisar, Aksaray ve Konya bdlgelerini igeren, bir tur operatoriiniin diizenledigi bir
kiiltiir turudur ve 25 turistten olugmaktadir. ikinci tur, 25 Mayis 2017 giinii baslayan
28 Mayis 2017 giinii sona eren, 27 turistten olusan, toplam giin sayist ve gezilen
bolgeleri birinci tur programi ile ayn1 olan bir bagka turu kapsamaktadir.

Aragtirma kapsaminda, arastirmaci, bahsi gecen 20-23 Nisan tarihleri
arasinda gergeklesen Kapadokya turunda, tur rehberinin beden hareketlerini
gozlemlendi ve diger tura katilan turistlerle sohbet ortaminda gériismeler yapildi. 25-
28 Mayis 2017 tarihlerini kapsayan ikinci turda, arastirmact yine bizzat katilarak, tur
rehberini arastirma konusunda bilgilendirip, gozlem yapmak amaciyla rehberden
izin ald1. Arastirmaci, tur baslangicinda turistlere dagitacagi veri toplama giinliigiinti
ve goriisme formunu arastirma Oncesi gelistirdi. Arastirmada, degerlendirmeler
bosluk birakilmasina yol agacak herhangi bir diisiinceye izin verilmeyecek sekilde
tim veriler dikkate alinarak yapilmaktadir. Arastirmacinin iki ayr1 tura ayni rehberle
bizzat katilmasmin nedeni, rehberin dogal ve bilingli ortamdaki beden dili
davraniglarmin farkliliklarini gézlemlemek ve goriisme ile elde edilemeyecek
bulgulara gozlem teknigi ile ulagsmaktir. Ayrica rehberin kendisinin gozlemlendigini
fark etmeden yaptig1 beden dili hareketleri ile gozlemlendiginin farkinda oldugu

ortamlarda yaptig1 beden dili hareketlerinin karsilastirilmas1 amaglanmaktadir.

3.3.  ARASTIRMANIN ONEMI

Tur rehberligi kapsaminda turizm, iletisim ve sosyal psikoloji kavramlarinin
bir arada ele alinmasi, arastirmayi 6nemli kilmaktadir. Bu 6zelligiyle, gelecekte
yapilacak arastirmalara, bu tiir arastirmalarda bir¢cok alanin bir arada kullanilmasi
gerekliligini  hatirlatacagi diisiincesi olusmaktadir. Arastirmanin, kiiltiir turu
diizenleyen tur operatorlerine ve aracilik eden seyahat acentelerine, turistin hizmeti
satin alma asamasinda ve sonrasinda yapilacak olan tur paketlerine ve tanitim
caligmalarina katkida bulunacagi sonucuna varilmaktadir. Ayrica arastirma
sonucunda elde edilecek sonuglar ile tur rehberlerinin sozel iletisiminin yani sira
beden dili iletisimi konusunda da yeterli olmalar1 gerekliligini ve turistlerin
deneyimlerine etkisini géz Oniinde bulundurarak, rehberlerin bu konuda egitim

almalarina dolayisiyla turistlerin tur deneyimlerinin olumlu olmasma araci olacagi

33



diistiniilmektedir. Toplanacak veriler ile varilacak olan sonuglarm, kiiltiir turlarma
katilan turistlerin deneyimleri iizerine yapilacak olan arastirmalara katk: saglayacagi
da on goriilmektedir. Tur rehberlerinin beden dili ve turist deneyimine etkisini
belirlemeye yonelik hazirlanan bu arastirma ile ilgili yapilan yazin taramasinda konu
iizerine sinirlt sayida ¢alisma bulundugu goriildiigiinden dolay1 daha sonra yapilacak
aragtirmalara bir temel olusturarak ilgili literatiire katki saglayacak olmasi ve

uygulamaya doniik bazi sonuglar1 agisindan da 6nem teskil etmektedir.

3.4.  ARASTIRMANIN GORUSME SORULARI
Bu arastirmada, asagida yer alan sorulara yanit bulunmaya ¢alisilmaktadir:
— Tur programinin baslangicindan bitimine kadar gecen siirede, rehberin
katkismi nasil goriiyorsunuz?
— Rehber/tur hakkindaki ilk izleniminizle son izleniminiz arasinda ne gibi bir
degisim oldugunu diistiniiyorsunuz? Buradaki etken nedir?
— Rehberin sorunlar1 ¢6ziim yetenegi konusunda ne diisiiniiyorsunuz?
— Rehberin bilgi diizeyini nasil degerlendirirsiniz?
— Rehberin iletisim sirasinda géz temasi, ses tonu ve yliksekligi, yiiz hareketleri
ve size kars1 davraniglar1 nasildi?
— Rehberin anlatimi sirasinda rahatsizzmemnun oldugunuz beden hareketleri

nelerdir? Sizde yarattig1 etki konusunda ne diisiiniiyorsunuz?

3.5,  ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Tur operatorleri ve seyahat acenteleri tarafindan tilkenin her bolgesine kiiltiir
turlar1 diizenlenmekte olup, uygulama alami olarak genis bir alan1 kapsamaktadir.
Ancak nitel arastirmalarda tiimdengelim gibi bir durum s6z konusu olmasa da bazi
smirliliklar s6z konusudur.

— Arastirma i¢in, belirtilen tarihler arasinda Kapadokya turuna katilan
turistlerden ve tur rehberinden veri toplanmistir. Bu nedenle, diger turist gruplar1 ve
diger tur rehberleri arasinda bir karsilastirma durumu s6z konusu olmamustir ve bu

konuda smirlilik olusmaktadir.
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— Arastrmanm, Izmir c¢ikish  ‘Kapadokya Turu’ kapsaminda
planlanmast  nedeniyle, diger sehirlerdeki ¢ikislar arastrma kapsamina
alinmadigindan sinirliliga neden olmaktadir.

— Tur sonrasinda turistler ile yapilan goriismelerde elde edilen verilerin
gecerlilikleri degisebileceginden dolay1 yalnizca goriismelerin ve gézlemin yapildigi
stire ile sinirhdir.

— Aragtirmanin, verilerinin toplandigi 20-23 Nisan- 25-28 Mayis 2017

tarihlerinde yapilmasi tura katilan turistler ile sinirli kalimmasina neden olmaktadir.

Yukarida belirtilen sinirliliklar 151831nda, arastirma alaninin kapsami genisletilerek
daha ayrintili veriler elde edilebilir. Arastirma, ayni rehber ile iki farkli yontemle
ayni bolgede gerceklestigi icin bazi sinirhiliklar olugsmustur. Bu nedenle, farkli
rehberlerin birbirleriyle karsilastirilmasi da arastirmaya farkli bir bakis agis1

saglayabilmektedir.

3.6. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmada, tur rehberinin beden dili davranmislar1 ve turistlerin tur
deneyimlerine etkisinin nitel arastirma yontemi ile incelenmektedir. Veri toplama
teknigi gdzlemci olarak bizzat katilim, tam katilim, gézlem, veri toplama giinliigii ve
gorisme teknikleri kullanilmaktadir. Arastrmada nitel arastirma yoOnteminin
kullanilmasinin nedeni, arastirmaya en genis kapsamli olarak ve farkli yonlerden
bakilabilecegi diisiincesidir. Deneyimlerin, duygularin ve disilincelerin agik bir
sekilde gozlemlenecegi en dogru yer kisilerin kendi dogal ortamlaridir. Bu dogal
ortamlarda yasanan deneyimleri en ince ayrintisina kadar somut bir sekilde
kavrayabilmek ve taniya ulasabilmek igin nitel arastirma yapilmaktadir (Ger, 2009).

Nitel arastirma yontemleri; goriisme, odak grup, gozlem, katilimci gozlem,
arsiv taramasi, senaryo analizi, a¢ik uclu soru formu ve 6rnek olay inceleme gibi
basliklar altinda toplanip yazili, sozel ya da gorsel kaynaklardan faydalanarak sonuca
varilmasmi amaglayan yontemler olarak tanimlanmaktadir. Nitel arastirmalarda,
siklikla kullanilan soru formu ya da goriisme gibi aligilmig veri toplama
yontemlerinin  kullamilmas1  dnemini yitirmektedir. Ozellikle sosyal davranis

aragtirmalarinda belirli bir siirecin incelenmesi gerektiginden dolay1, arastirmacinin
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mekana bizzat katilimi saglanarak gézlem ve katilimer gozlem yontemi ile saglikli
sonuglar elde edilebilir (Kozak, 2014). Bu durumda arastirmaci, incelenmesi
planlanan grubun iginde oldugu ortama bizzat katilarak yasadiklar1 deneyimleri
yagamaya, anlamaya ya da anlamlandirmaya c¢alisir ve veri toplama sirasinda dikkatli
bir sekilde veriyi kaydeder, izler ve diizenleyerek farkli bakis agilariyla bakarak
birden fazla degerlendirme yaparak yorumlar. Ancak bu yorumlama, anlama ve
verileri analiz etme arastirmacinin kapasitesi ile sinirhidir (Varnali, 2012).

Nitel aragtirmalarda 6rneklemin belirli bir grup olarak belirlenmesi ve tiim
evreni temsil edebilecek sayida kisiyi bu siirece dahil etmek miimkiin olmadigmdan
arastirma siirecinde elde edilen bulgularin genellenebilmesi zordur. Bu nedenle,
arastirmalarin yontem olarak kullandig1 nitel arastirmalarda sinirh bir genelleme sz
konusudur ve sinirlt bir genelleme yapilirken de arastirmanin kuramsal gergevesi ve
smirliliklarina dikkat edilmelidir (Karatas, 2015). Bu yontemle, rehberli turlarin
turistler lizerinde biraktig1 etkilerin en ince ayrintisina kadar incelenmesi ve
belirlenmesi, elde edilen bulgularin gelecekte bu konuyla ilgili yapilacak olan
arastirmalara kaynak saglamas1 amaglanmaktadir.

Bu arastirmanin ana kitlesini bir tur operatorliigiine bagh olarak ¢alisan tur
rehberi ve tur programmi satm alan iki farkli katilimci grubu olusturmaktadir.
Aragtirmanin tur rehberi ile yapilmig olmasinin nedeni, turun goriinen ylizi, kiiltiir
elgisi olan tur rehberlerinin turistlere tur hakkinda verdikleri bilgiler 1s1¢inda tur
deneyimlerini etkileyebilecegi diisiincesidir. Mcdonnell’n (2001), Sydney’de yaptigi
arastirmanin sonuglarina gore, tur rehberlerinin katilimcilarin tur deneyimlerine
olumlu ya da olumsuz etkisinin birinci derecede O6nemi oldugu sonucuna
varilmaktadir. Bu nedenle arastirmaci, arastirma konusunun ana Kitlesi olarak tur
rehberlerini segti.

Antik bdlge olarak kabul edilen Kapadokya, ismini Perslerin bolgeye taktigi
‘Giizel Atlar Ulkesi’ anlamina gelen ‘Katpatuka’ isminden almaktadir. Kapadokya
bdlgesinin i¢ ve dig turizmde dnemi biiyiiktiir. Son yillarda iilkemizin kiiltlir turizmi
merkezi (Degirmencioglu ve Ahipasaoglu, 2011) olarak goriilen Kapadokya bolgesi
aragtirma amacma uygunlugundan dolay1 aragtirma alani olarak secildi.

Aragtirma alani, bir tur operatorliigiiniin diizenledigi, Kapadokya kiiltiir

turuna ayni rehber ile iki farkli turun katilimcilariyla bizzat katilim saglanarak
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olusturuldu. Birinci otobiisli Kapadokya kiiltiir turu 20 Nisan 2017 tarihinde
persembe gecesi Izmir’den Kapadokya’ya dogru otobiis yolculugu ile baslayip, 23
Nisan 2017 tarihinde pazar giinii Konya’dan Izmir’e dogru déniis ile sona
ermektedir. Bu tura toplam 25 turist turu katilmistir. Turda, arastirmaci, katilimci
gbzlem yonteminin tam katilim teknigini kullanarak giinlik notlar tutmus, ses ve
video goriintiilerini kaydetnis oldugu tur deneyimini i¢cermektedir. Bahsedilen bu
turda arastirmacinin varligindan tur katilimcilarinin ve rehberin haberi yoktur.

Ikinci tur da arastrmacinm bizzat katilimiyla, 25 Mayis 2017 Persembe
gecesi Izmir’den Kapadokya’ya dogru otobiis yolculugu ile baslayip 28 Mayis 2017
Pazar giinii Izmir’e doniis ile son bulmaktadir. Arastirmaci ikinci turda rehbere
kimligi hakkinda bilgi vererek katilimci gozlem yonteminin gozlemci olarak katilim
teknigini kullanmaktadir. Ayrica birinci turda kullanilan arastirmacmin giinliik
notlarina ek olarak turistlere dagitilmak tizere hazirlanan ‘Veri Toplama Giinligi’ ve
tur sonrasi turistlerin arasindan rastgele segilen turistler ile nceden miilakat teknigi
ile goriisme yapilmasi planlandi. Arastirmaci birinci turda ‘Ege Universitesi giris
kapist’ kalkis noktasindan, ikinci turda ise ‘Atatiirk Lisesi onii’ kalkis noktasindan
tur grubuna dahil oldu. Ayrica birinci turda arastirmaci, dogal goriintiisiiyle
katilirken, ikinci turda fiziksel goOrlinlimiinde degisimler yaparak (saglarin
kisaltilmasi, gozliik kullanma ve farkli soyadiin kullanilmasi) katildi.

Bu arastirmada veri toplama siirecinde dort farkli teknigin kullanilmaktadir.
Kendi giinliik notlarii tutan ve rehberin beden hareketlerini, bilgi aktarimini ses ve
video araciligiyla kayit eden arastirmaci, Kimligini gizleyerek gozlem yapti. 25
Mayis 2017 tarihinde baslayan 28 Mayis 2017 tarihinde sona eren Kapadokya kiiltiir
turuna arastirmaci varligi hakkinda rehberi bilgilendirmek ve gozlem yapmak
amactyla katilmaktadir. Arastrmacmin  kendi gilinliik notlarma ek olarak,
katilimeilarin giinliik notlarindan yararlanilmis ve katilimcilar arasindan rastgele
secilen bireyler ile goriismeler yapildi. Iki turda da arastirmaci katilimcilarm tur
boyunca yanlarinda olmus ve gdzlemlerini gergeklestirdi.

Gozlem, soru sorma geregi olmadan belirli bir grubun davranislarini, olaylari
ve nesnelere ait bilgileri, 6nceden belirlenmis bir amagla sistemli olarak izleyerek
kaydetme ve not alma siirecidir. Go6zlemde iki taraf bulunmaktadir. Bunlar;

aragtirmay1 yiriliten ve planlayan gozlemci ve davranislar1 incelenen gozlenendir
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(Bas ve Akturan, 2013). Nitel arastirmalarda ‘katilimct’ ve ‘katilimsiz’ gozlem
olmak tiizere iki sekilde gozlem gerceklesebilir (Agafonoff, 2006). “Bir tura katilarak
olayin iginde olmak istiyorsak, katilimct gozlem yontemine basvurmak
durumundayiz”(Kozak,2014, s.95.). Nitel arastirmalarda kullanilan katilimsiz ya da
katilime1 gozlemde belirli bir siirecin takip edilmesi ve Ozellikle davranig
aragtirmalarinda gozlenen bireyler ile ayn1 ortamda olmak dnemlidir. Bu dogrultuda
arastirmaci, arastirilan konuya en uygun gordigii ‘katilimci gézlem’ yOntemini
kullanarak grup ile tura katilarak gézlem yapmaktadir.

Agafonoff’a (2006) gore, katilimer gozlem iki sekilde gergeklesebilir: Tam
katilim ve gdzlemci olarak katilim. Iki ydntemi birbirinden ayiran en énemli farklilik
tam katilimda arastrmacininm kimliginin gézlenen bireyler tarafindan bilinmemekte
olusudur. Gozlemci olarak katilimda, arastrmacinin  kimligi bilinmektedir.
Aragstirmact, ilk tur olarak 20-23 Nisan 2017 tarihleri arasinda bizzat Katildig1 Izmir
cikish otobiislii kiiltiir turu kapsaminda, bir tur operatorliigli tarafindan diizenlenen
‘Kapadokya Turu’nda, tam katilm yontemi kullanarak arastirmact kimligini gizli
tuttu. Tur otobiisiinde, arastirmaci dahil olmak tizere toplamda 26 tur katilimcisi, bir
tur rehberi, yardimci rehber ve iki otobiis soforii bulunmaktadir.

Aragtirmaci, tur siiresi boyunca rehberin tur katilimcilarmma olan sdzel ve
s0zel olmayan davranislarini ve iletisimini, beklenmeyen durumlarda beden dili
davraniglari, sunum sirasinda kullandig1 ya da kullanmadigi beden hareketlerini
gozlemlerken, diger yandan not, ses kaydi, fotograf ve video kayitlar1 aldi. Nitel
aragtirmalarda veri toplama siirecinde mekanik gozlem i¢in bir¢ok ara¢ geregten
yardim alinmaktadir. Her iki gozlem yonteminde de kullanilabilen bu yOntem,
arastrmaci agisindan destekleyici, yardimcidir (Bas ve Akturan, 2013). Mekanik
gbzlem, arastirmaciya davranisin gergeklestigi ortamda gozden kacirdigi ayrintilar
daha sonradan goérebilme olanagi sunmaktadir. Tur siiresi boyunca bulunulan ortama
ait gozlemler fotograf, video ve ses kaydi ile kayit altina alinmaktadir.

Veri toplama siirecinin ikinci asamasi olarak goriilen 25-28 Mayis 2017
tarihleri arasinda arastirmaci, tura katilmadan once ayni rehber ile tura ¢ikmasinin
aragtirma amac1 i¢in uygunlugundan dolay1 biiyiik bir ¢aba harcadi. Arastirmacinin
ayni rehber ile tura ¢ikma istegini basta kabul eden tur operatorii, ikinci tur tarihini

belirlemek istediginde olumsuz bir tavirla karsilasti. Bu nedenle, arastirmaci bu
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stirecte cesitli tur operatorliigiinde ¢alisan tanidiklarini arayarak yardim istedi. Yogun
ugras verilen bu siirecin sonunda rehberin tur takvimini 6grenerek turu satin aldu.
Arastirmaci, ikinci tur olarak 25-28 Mayis 2017 tarihleri arasinda ayn1 izmir ¢ikish
otobiislii ‘Kapadokya Turu’nda gozlemci olarak katilim yontemini kullanarak ve tur
rehberine aragtirmanin igeriginden bahsederek kimligini agikladi.

Tur otobiisiinde aragtirmaci dahil olmak tizere toplam 28 tur katilimcisi, bir
tur rehberi, yardimci rehber ve iki otobiis soforii bulunmaktadir. Tur siiresi boyunca
rehberin davraniglarini  gozlemlerken not, fotograf ve ses kaydr almistir.
Arastirmacinin diger turda yaptig1 kendi giinliik notlarna, ses, video ve fotograflara
ek olarak, 27 katiimciya dagitilmak {izere hazir olan ‘veri toplama giinligi’,
arastirmact, tur rehberine vererek dagitilmasini sagladi (Bakiniz EK-2).

Katilimcilara dagitilan giinliik {i¢ sayfadan olusmaktadir. Gunligiin icerigi
ise, katilimcilarin tur siiresi boyunca her giin i¢in ‘giin igerisinde neler yaptigi, keyif
aldig1 ya da almadigi olaylar, rehberin beden hareketlerinden kaynakli olumlu ya da
olumsuz etki, rehberin ¢oziim yollar1 hakkinda diisiinceleri ve genel olarak turun
onlar i¢in nasil gegtiginin’ daha iyi anlasilabilmesi i¢in dagitildi. G6zlem yonteminin
kullanildig1 baz1 arastirmalarda gozlem yontemine ek olarak veri toplama giinliikleri
de kullanilmaktadir. Arastrmacinin gozlemleyemedigi durumlar, katilimcilarin
gercekte ne yaptigi, nasil bir duygu hissettigi ve diistincelerinin neler oldugu gibi ¢ok
cesitli veriler sunmaktadir (Bas ve Akturan, 2013).

Aragtirmada kullanilan son yontem ise goriismedir. Goriisme, katilimciya
belirli bir konu hakkinda diisiince ve gozlemlerini agiklayabilmeleri adina agik uglu
sorular soran arastirmacmin bilgi edinme siirecidir (Kozak, 2014). Katilimciya
onceden hazirlanmis soru formu ile sorular sorularak yanitlar beklendi. 25-28 Mayis
2017 tarihli Kapadokya turuna katilanlarin arasindan rastgele yontem ile alt1 kisi
secildi ve tur bittikten sonra kendileriyle iletisime geg¢ip goriisme talep edildi.
Onceden yapilandirilmis agik uglu soru formu kullanilarak, yiiz yiize goriismeler
yapildi1 (Bakiniz Ek-3).

Goriismeler ortalama olarak 20-30 dakika arasinda degismistir. Goriisme
sirecinde arastirmact dort katilimcmin istegi lizerine elle kayit tuttu. Diger iki
katilimcinin ise ses kaydi ile bilgilerine bagvurulmaktadir. Her bir gériismenin hemen

ardindan elde edilen bilgiler bilgisayar ortamina aktarilmaktadir.
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Tablo 2. Turist Profili

Goriisiilen Kisi Yer Tarih Siire
Tl Bornova 29.05.2017 30:00
T2 Urla 03.06.2017 28:06
T3 Urla 03.06.2017 22:10
T4 Karsiyaka 06.06.2017 20:00
T5 Alsancak 07.06.2017 25:00
T6 Konak 07.06.2017 27:39

Aragtirmaci, goriisme silirecini baglatmadan hemen 6nce arastirmanin konusu
ve amaci hakkinda kisa bilgiler vererek arastirmaya katki sagladiklar1 ve goriismeyi
kabul ettikleri i¢in tesekkiir etti ve katilimcilarin kimliklerinin gizli kalacag: belirtti.
Turistler ile yapilan goriismeler goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Goriismelerin
yer, tarih ve siireleri, Tablo 2’de yer almaktadir. Turistler, verilen harf ve numara ile

birbirlerinden ayrit edilebilir olarak siniflandirilmaktadir.

Tur Programi

1995 yilinda kurulan koklii bir tur operatorliigii olan, Tiirkiye genelinde otel
baglantilar1 olan, yurtdisi ve yurtigi kiiltiir turlar1 diizenleyen, miisteri deneyimlerine
ve memnuniyetine énem veren bir firmadir. Tur yelpazesi genis olan operatorliik,
miisterilerine farkli segenckler sunmaktadir. Firma biinyesinde ¢ok sayida rehber
bulunmaktadir. Bu tur operatorliigiiniin hazirlamis oldugu tur programimnin, farkli
tarihler ile turistlere sundugu Kapadokya kiiltiir turu, Birinci tur, 20 Nisan 2017
Persembe giinii, ikinci tur, 25 Mayis 2017 Persembe giinii Izmir’den baslamaktadir.
Birinci tur, 23 Nisan 2017 Pazar giinii, Ikinci tur, 28 Mayis 2017 Pazar giinii
baslangi¢ yeri olan Izmir’de sona ermektedir. Tur siiresi ii¢ gece dort giindiir. Bir
gecesi yolda gegmek kaydiyla otel konaklamasi iki gece ii¢ giindiir. Tur programi,
konaklama, ulasim, tur rehberi hizmeti ve seyahat sigortasi ile bir biitiin olarak
sunulmaktadir. Tur programinda gezilmesi planlanan yerler ise giin giin ayrilip

asagida verilmektedir:

40



1.Giin: Izmir’den hareketle Usak, Afyon, Konya, Aksaray yoluyla Nevsehir-Nigde-
Kayseri iicgenindeki Kapadokya bdlgesine dogru gece yolculugu ile tura
baslanmaktadir. Kalkis noktalart:

— 20:45 Mavisehir (Ege Park AVM)

— 21:00 Girne (Yunuslar)

— 21:30 Lozan Meydani (Atatiirk lisesi 0nii)

— 21:50 Ugkuyular (Shell benzin istasyonu 6nii)

— 22:00 Bornova sapag1 (Ege Universitesi giris kapisi).

2.Giin: Tim gece siiren otobiis yolculugundan sonra Kapadokya bolgesine varildi.
Rehber, tur programinda yaptigi degisikliklerden ve kisaca turdan bahsederek tur
siirecini baglatt1. Ihlara Vadisi, Narl1 Gél, Derinkuyu Yeralt1 Sehri, Cavusin Oren
Yeri, Comlek Yapim Atolyesi, Mustafa Pasa Koyii ve Asmali Konak giin iginde
gorildii. Asagida belirtilen yerler ise, giizergahin yakinlig1 nedeniyle diger giinlere
dagitildi.

— Goreme Acik Hava Miizesi

— FElmali Kilise

— Azize Barbara Kilisesi

— Aziz Basileus Kilisesi

— Carikh Kilise

— Tokali Kilise

— Sinassos (Mustafa Pasa Koyii)

— Asmali Konak

— Ugchisar Kalesi

— Urgiip

— Onyx Tas Atolyesi.

3.Giin: Ug ayr1 otelde konaklama yapan turistler, rehberin énceden belirttigi saatte
otel oniinden otobiise bindiler. Tur programinin bu giinii de, Géreme Agik Hava
Miizesi ve igerisinde yer alan kiliselerin goriilmesiyle baslamaktadir.

— Balon Turu (istege bagli)

— Cavusin Oren Yeri
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— PasabagiDevrent Vadisi
— Avanos

— Comlek Yapim Atolyesi
— Kiuzilirmak

— Haci1 Bektas Veli

— Hali Atolyeleri

— Tiirk gecesi (istege bagl).

4.Giin: Son giin sabah saatlerinde otel ¢ikiglar1 alinarak tur programinin dahilinde

olan Uchisar Kalesi goriilerek giine baslandi. Daha sonra Konya sehrinde yer alan
Mevlana Miizesine dogru otobiis yolculugumuz basladi.

— Derinkuyu Yeralt1 Sehri veya Kaymakli Yeralt1 Sehri

— Narh Gol

— Ihlara Vadisi

— Yilanh Kilise

— Agacalt1 Kilisesi

— Alaaddin Tepesi

— Mevlana Miizesi
Konya’dan Izmir’e dogru seyahat ederek turistleri turumuzun baslangicinda alman
noktalara geri birakarak siire¢ tamamlanmaktadir. Tur operatorliigiiniin diizenledigi

(1313

ve rehberin degisiklik yapmadigi tur programi simgesi ile giinlere dagitilarak

gosterilmektedir.

3.7.  VERI ANALIZI

25-28 Mayis 2017 tarihleri arasinda arastirmacmin bizzat katildigi
Kapadokya turu katilimcilar1 arasindan rastgele yontem ile segilen turistler ile
goriismeler gergeklestirildikten sonra veri toplama siireci tamamlanmaktadir. Elde
edilen verilerin kodlanmasi analiz siirecinde yer almaktadir. Goriisme yapilan her bir
turiste ayn1 harf ve farkli numara verilmektedir. Turistler: T(1), T(2), T(3), T(4),
T(5), ve T(6) olarak numaralandirilmaktadir. Dort katilimemin ses kayit cihazi
kullanilmamasimi istemesi iizerine bu turistler ile goriisme siirecinde tutulan notlar,

aragtrmact ve katilimci arasinda gegen diyaloglar degistirilmeden bilgisayar
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ortamma aktarildi. Iki katilimeinm izin verdigi ses kayitlarin desifresi kayitlar tekrar
dinlenerek yapildi.

Veri toplama asamasimin ikinci kisminda birinci kisminda kullanilan veri
toplama tekniklerine ek olarak, turistlere dagitilmak iizere “Veri Toplama
Ginliikleri” kullanilmaktadir. Dagitilan veri toplama giinliiklerinde bulunan turist
ifadelerine arastrmanm bulgularinda yer verebilmek i¢in, tiim giinliikler
Vi....... V27 arasinda kodlanarak arastirma siirecine dahil edilmektedir.

Arastirmaci yapilan goriismeler ve veri toplama ginliikleri 1s1ginda elde
edilen verileri tek tek okuyup kayitlarin analizinde ‘igerik analizi yontemi’
kullanmaktadir. Igerik analizi, elde edilen verilerin ayrmntili bir sekilde
incelenmesine, uygun boliimlere ayirarak anlamli bir biitiin olusturmaya, benzer
verileri belirli temalar altinda bir araya getirmeye olanak saglayan bir analiz
yontemidir (Toren, 2014). Nitel arastirma verilerinin incelenmesinde kullanilan
icerik analizi dort asamada analiz edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2011):

—  Verilerin kodlanmasi
—  Temalarin bulunmasi
— Kodlarin ve temalarin diizenlenmesi

— Bulgularm tanimlanmasi ve yorumlanmasidir.

Nitel veri analiz siirecinde arastirmaci, incelenen sosyal gergeklikle etkilesim
icerisindedir. Bu siirecte birden fazla veri toplama tekniginden yararlanilarak elde
edilen benzer veriler kategorilere ayrilmakta ve ana ve alt temalar olusturulmaktadir
(Ozdemir, 2010). Bu nedenle, verilerin kodlanabilmesi i¢in arastrmacinin bizzat
katilarak arastirma siirecini yiiriittiigii ve verileri topladig1 belgeler, bes kez okunarak
anlam ifade eden sozciik, kelime ve ciimlelerin alt1 ¢izildi. Toplamda 449 tane
anlamli ifade bulundu. Bu anlamli ifadeleri boliimlere ayrmak amagli kodlama
yapildi. Kodlama sonucunda, 112 tane kod bulunmustur. Bu kodlarm arasindan da
benzer veya iligkili kodlar ile ana tema ve alt temalar olusturuldu. Tiim kodlama
stirecinin bitirilmesiyle sekiz ana tema ve 29 alt tema ortaya ¢ikmaktadir. Ortaya
c¢ikarilan bu temalar asagida verildigi gibidir:

— Temal: Rehberin ilk izlenimi

Alt temalar: Fiziksel goriiniim, Beden hareketleri, Yiiz ifadeleri
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— Tema 2: Rehberin turistler ile iletigimi

Alt temalar: Sozel iletisim, Beden dili ile iletisim

— Tema 3: Turistlerin rehber ile iletigimi

Alt temalar: Sozel iletisim, Beden dili ile iletisim

— Tema 4: Beklenmeyen durumlarda rehberin iletisimi

Alt temalar: Ses tonu, hizi ve yiiksekligi, Sozciik se¢imi, Postiir, Beden
hareketleri, Mesafe, Sorun ¢6zme yetenegi

— Tema 5: Rehberin sunum sirasinda kullandig1 beden dili

Alt temalar: Postiir, Beden hareketleri, Yuz ifadeleri, Ses tonu, hizi ve
yiiksekligi, Sozciiklerin yerine kullanilan beden hareketleri

— Tema 6: Deneyimler

Alt temalar: Tur deneyimi, Turist deneyimi, Ortak yaratma deneyimi

— Tema 7: Rehberin beden dilinin turistlerin tur deneyimlerine etkisi

Alt temalar: Olumlu etki, Olumsuz etki, Etkisiz

— Tema 8: Rehberin kalic1 izlenimi

Alt temalar: Beden dili, Bilgi diizeyi, Tur programi yiiriitme yetenegi, Tura ve

gruba kars1 ilgisi, Sozciikler ile beden hareketleri arasindaki celigkiler.

Veri toplama siirecinde elde edilen verilerin anlamli olanlarmin alt1 cizilerek
kodlama yapildi ve benzer ifadeler, ayn1 baslik altinda toplanarak ana tema ve alt

temalar olusturuldu.

3.8. ARASTIRMANIN INANDIRICILIGI

Nitel aragtrmalarda yaygin olarak kullanilan goriisme yontemi ile toplanan
verilerin giivenirliligini desteklemek amaciyla gozlem ya da arsiv yontemi
kullanilabilmektedir (Kozak, 2014). Arastirmanin giivenirliligi, elde edilen verilerin
arastrmada degistirilmeden, dogru ve anlasilir bir sekilde kullamildigiyla da
dogrudan baglantilidir (Thomas ve Magilvy, 2011).

Arastirmanin inandiricihigimi yiiksek diizeye c¢ikarabilmek i¢in ilk sart,
aragtirmaya uygun yontemin segilmesi ve kullanilmasidir. Arastirma kapsaminda
yiiriitiilen veri toplama siireci, yontemi, sorular1 ve analitik siiregler birbiriyle uyumlu

oldugunda yontemsel olarak uygunluk saglanmis olmaktadir. Aksi takdirde uygun
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olmayan yontem ile yiiriitiilecek arastirma, tutarsiz sonuglar ortaya kayacaktir. Tkinci
sart, arastirmacinin katilimcilar ile iligkisindeki tarafsizligini etkileyecek yakinliktan
kaginmasi arastirmanm inandiricihgmi arttrmaktadir. Uglincii sart, cesitleme
yonteminin kullanilmasidir. Bagka bir deyisle, arastirmacinin benzer arastirmalardan
elde ettigi bulgular ve sonuglar ile arastirmacinin ylriittiigii arastirma g¢ikarimlari
ortiigiirse, okuyucu tarafindan bu arastirma daha anlasilir ve net olacaktir.
Arastirmaya katililan katilimcilarin goniilliiliikk esasina gore katilmasi arastirmanin
inandiriciligr agisindan 6nem tasimaktadir. Ayrica arastirmaci tarafindan goriisme
kapsaminda, katilimcilara yoneltilen sorulari, farkli kelimeler ile ayni anlami
tastyacak sekilde tekrar sormak arastirmanin inandiriciligi agisindan 6nemlidir. Ek
olarak, yapilan aragtirmanin bulgularinin bagka bir arastirmaya aktarilabilir olmas1
icin benzer kosullarin yapilacak olan arastirma ile ayn1 olmasi1 gerekmektedir (Sener
etal., 2017).

Arastirmanin tutarliliginin degerlendirilmesi agisindan iki 6l¢iit 6nemli rol
oynamaktadir. I¢ tutarlilik, ¢alismadan ¢ikarilan neden-sonug iliskisi, dis tutarhlik ise
calismanin sonuglarini arastirmaya katilan kisiler disinda ve farkli ortamlarda ne
derecede kullanilabilecegi arastirma giivenirliligi ve gecerliligi konusunda 6nem
tasimaktadir (Kagitgibasi ve Cemalcilar, 2016). Yukaridaki agiklamalar 1s1ginda,
arastirmanin inandiriigi ve tutarlhiligi kapsaminda veri analiz basamaklart:

— Birinci basamak: Arastirmaci veri toplama ortamina bizzat
katilimiyla gézlemler, ses kayit, video, fotograf ve not alma ile kayit altina alinarak
elde edilen verilerin giivenirliligi saglandi.

— dkinci basamak: Goriisme kayitlari, katilimcilarin veri toplama
giinliikleri ve aragtirmanin veri toplama giinliigiinden toplanan verilerek okunarak
oldugu gibi bilgisayar ortamina kaydedildi.

—  Uciincii basamak: ikinci okumada, elde edilen tiim veriler icin belirli
baslik altinda kodlama yapildi. Kodlama yapildiktan sonra sekiz ana tema, 29 alt
tema belirlenerek kodlama siireci tamamlandi.

— Dordiincii basamak: Son okumada ise, veriler tekrar okunarak

gozden kagan veri olup olmadig1 kontrol edildi.
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Ayrica arastirmanin giivenirliligini arttirmak i¢in arastirmaci tarafindan, veri toplama
asamasmin birinci kisminda yer alan gozlem yontemine ek olarak, veri toplama
giinliikkleri ve gorlisme yontemini kullanilarak aragtrmada hem bosluk
birakilmamaya hem de inandiricilik arttirilmaya ¢aligilmaktadir.

Aragtirmanim analizi siirecinde igerik analizi kullanilmaktadir. Elde edilen
veriler, asamalar halinde birden fazla kez okunarak ve incelenerek anlami ifadeler
kodlandi. Tiim verilerin ayrintili bir sekilde irdelenmesi sonucunda iist ve alt temalar
ortaya ¢iktig1 agik bir sekilde goriilmektedir. Daha sonra arastrmanin smirliliklar: ve
giivenirliligi konusunun, sinirlilik ve inandiricilik konusunda arastirma yapan kisiler

ile karsilastirilarak degerlendirildigi goriilmektedir.

46



DORDUNCU BOLUM
BULGULAR

Bu boliimde, arastirmacinin veri toplama asamasinda elde ettigi veriler
1s18inda bulgular ve yorumlara yer verilmektedir. Bulgular {i¢ ana kisma ayrilarak
aciklanmaktadir. Birinci kisimda, aragtirmaci tam katilim teknigini kullanmak ve
gbzlem yapmak amaciyla katildigi 20-23 Nisan 2017 tarihli turda elde ettigi veriler
ve yorumlar yer almaktadir. Ikinci kisimda, arastirmaci gozlemci olarak katilim
teknigini kullanmak ve gbzlem yapmak i¢in katildigi 25-28 Mayis 2017 tarihli turda
elde ettigi veriler ve yorumlar yer almaktadir. Son kisimda ise, iki turdan elde edilen

verilerin karsilastirilmasi bulunmaktadir.

4.1. BIRINCI TUR

Birinci Kapadokya kiiltiir turuna katilan toplam turist sayis1 arastirmaci harig
25°dir. Bunlarin 10’unu erkek, 15’sini kadin turistler olusturmaktadir. Turistlerin 20-
50 yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Aragtirma alaninin bu kisminda tura katilan turistler ile birebir goriismeler ve
veri toplama giinliikleri arastirma siirecine dahil edilmemektedir. Arastirmacinin tur
programi siiresince arastirmaci kimligini gizlemesi nedeniyle egitim durumu,
[zmir’de yasam siiresi, bireysel ve aile gelirler bulgular1 bulunmamaktadir. EK
olarak, turistlerin, turun gergeklestirildigi otobiisiin i¢ goriintiisii ve turistlerin oturma
planlar1 EK4’te verilmektedir. Ayrica tura sadece arastirmaci tek katilim

gosterdiginden dolay1 herhangi olumsuzlukla karsi karsiya kalmadi.

4.1.1. Rehberin ilk izlenimi

Aragstirmaci, veri toplama siirecinden dnce olusturdugu veri toplama giinligii,
ses kayit, video, fotograf ve not alma araciligiyla, tur rehberinin ilk izlenimi
hakkinda goriisler ortaya koymak amaciyla elde ettigi verilerin analizde, “rehberin
ilk izlenimi” ana tema, “fiziksel goriinim”, “beden hareketleri” ve “yiiz ifadeleri”
olmak fiizere {i¢ alt tema ortaya ¢ikmaktadir. Izmir’in farkli noktalarindan toplanan
turistlerin son binis duragi olan Ege Universitesi kapisinda rehber ile tur grubuna

arastirmaci da dahil olmaktadir.
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Tur otobilisii gelmeden oOnce rehberin aramizda beklediginin farkina
varamadik. Ancak aramizdan bir kadin “otobiisiimiiz birazdan burada olacak ve
...tur operatorliigiiniin sayin misafirleri liitfen beni takip edin” bigimde konusarak
grubu istedigi noktaya gotiirdii ve kendisini turun rehberi olarak tanitti. Rehberin ilk
izlenimde fiziksel goriiniimii temiz, diizenli, spor tarzi giyimli, renk olarak da canli
renkler tercih etmis, yiiziinde hafif tebesstiimlii bir ifade s6z konusuydu.

Tur otobiisiiniin hareketi ile rehber grup 6niinde ilk konusmasini yapti. Grup
ile ilk konusmasi sirasinda, rehberin beden durusu ve omuzlar1 dik, basi hafif
yukarida bir durus ve hareket ile kendini kisaca anlatti. Konusmasmin ilk
dakikalarinda heyecani ses tonuna yansidi. Rehber anlatim yaparken nazik ve tatli bir
ses tonu ile konustu. Yiiz ifadesi ise mutlu, tedirgin ve heyecanli goriiniiyordu. Tur
rehberi konusmasi siiresince dikkat ¢ekebilecek kadar fazla bedeniyle mesajlar illetti.
Rehber, gokyliziinden bahsederken (yagmurlu bir geceydi) isaret parmagiyla yukari
dogru hareketi, kurallar1 sayarken parmaklariyla birer birer havaya kaldirmasi, genel
anlatimi swrasinda kollar1 iki yanda ve bacaklarin ag¢ik konumunu kullanirken tur
programinda yapacagi degisiklikleri anlatti ve bu sirada kollarin1 yarim kapatip
bacaklarini ¢apraz olarak konumlandird:.

Kapadokya ve Kayseri arasindaki mesafe araligindan bahsederken rehber,
avug igleri birbirine doniik bir sekilde ellerini iki ayr1 mesafede tuttu. Ayrica bu
hareketi grubun kalacagi ti¢ ayr1 oteli anlatirken de kullandi. Rehber, Kapadokya
bolgesi hakkinda bilgi verirken ise, duraksamalar yasadi. Sunum yaptig1 alandan
kendini geri ¢ekerek bedeninin yarisini koltuk arkasinda konumlandirdi. Bu alanda
konusmasini siirdiiriirken kacamak bakislar1 ile 6nceden hazirladigmi disiindiigiim
notlarma bakt1 ve ara sira boynuna ve saclarina dokundu. Konu hakkinda akici
konusmaya basladiginda ise, bedenini grubun rahat gorebilecegi eski konumuna geri
dondiirdii. Rehber tur programinda yaptig1 degisiklikleri gruba aciklarken
konugsmasinin uzama ihtimalini yok eden bir ses tonuyla “program zamanlamasinda
hava, yol vb. gibi nedenlerle rehber gerekli gordiigii takdirde degisiklik
vapabilir "konustu. Rehbere katilimcilar tarafindan bu durum ile ilgili bir soru veya
tepki gosterilmedi.

Genel cerceveye bakildiginda, rehberin tura katilan turistlerde biraktigr ilk

izlenim, kendine giivenen dik bir durusa sahip, yore hakkinda tarihi ve kiiltiirel
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bilgisi zayif, beden dilini soyledikleriyle ayni anlamda kullanan, neseli ve heyecanli,
Kibar bir tslubu olan biri olarak algilandi. Ek olarak, rehberin beden hareketlerini
konusmasina dahil etmesi yukaridaki orneklerde acgik¢a goriildi. Gergin durumdan
kendisini kurtarma amagli bedensel tepkiler verdi. Koltugun arkasina bedenin
yarisini saklamasi, boynuna ve saglarmna dokunmasi sakinlesmek icin yaptigi

hareketlerdir.

4.1.2. Rehberin Turistler ile Tletisimi

Tur operatorliigiinii temsilen bir tur rehberi, yardimci rehber ve iki otobiis
soforii kiltiir turunun eksiksiz ve sorunsuz bir sekilde yiiriitiilmesinden sorumlu
olarak turda varlik gosteren kisilerdir. Bu kisiler hem tur operatorliigiine hem de tura
katilan turistlere kars1 sorumludurlar. Tur rehberinin turistler ile olan iletisimi grubun
bir arada oldugu zamanlarda, yoreyle ilgili bilgiler aktarirken ve turistlerin sorular1
ile gergeklesti. Tur siiresince alinan fix mentilii 6gle yemeklerinde rehber tur gruba
eslik etmedi. Bu nedenle, grupla rehber arasinda samimi bir iligkiden s6z etmek
miimkiin degildir. Rehber turun bitimine kadar mesafeli durusunu korudu. Rehber
grup ile tanismay1 ikinci giiniin sonunda yapti. Bu nedenle, rehberin gruba karsi
yaklasimi bu siireye kadar mesafeli ve gorev odakli gecti.

[letisim sirasinda bazi sdzciikleri kullanmadan sdzsiiz hareketler ile turistlere
kendisini ifade etti. Ornegin; basmn iki yana sallama hareketini “hayr” anlaminda,
basin asag1 yukar1 sallama hareketini “evet” anlaminda kullandi. Sag kolunu
kaldirarak el sallama hareketini iki anlamda ifade etti. Birincisi; veda konusmasmdan
sonra otobiisten inerken “giile giile, gdriismek iizere” anlaminda, Ikincisi; 6ren
yerlerinde kendisini bulmamiz adina “buradayim” anlaminda ya da ara sira sag eliyle
pembe semsiyesini tutma ve sallama hareketlerini sik olarak kullandi. Rehber nadir
olarak “hizli hareket ettirme amacgli” sag elini kaldirarak avug i¢i asagiya doniik

sekilde parmaklarini hareket ettirdi.

4.1.3. Turistlerin Rehber ile Iletisimi
Turun ikinci giiniinde yasanan ge¢ kalma olayindan sonra bazi turistlerin
rehbere kars1 davraniglar1 olumsuz yonde degismedi. Degisen bu davranislarin sebebi

olarak rehberin ge¢ kalan kisileri geride birakmasi goriildii. Ornegin; baz1 turistler
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rehbere kars1 soru sorarken alayci bir yaklasim sergiledi. Bu durum, grubun arasinda
huzursuzluga neden olsa da rehber tarafindan ciddiye alinmadi. Olusan gerginlik

nedeniyle turistler rehber ile yakin bir iligki kurmadi.

4.1.4. Beklenmeyen Durumlarda Rehberin Turistler ile Tletisimi

Rehber sorunlar karsisinda tepkisiz kalmadi. Sorun yasadigi kisilere karsi
mesafeli davranarak problemlerin uzamamasini sagladi. Ama bu davranisi ile
kisilerin gruptan kopmasina yol agtr. Ornegin; Géreme Agikhava Miizesinde serbest
zaman sonrasinda, zamaninda otobiiste olamayan ii¢ kisi rehber tarafindan hos
karsilanmadi. Rehber bir ya da iki dakika bekledikten sonra onlar1 bulmasi i¢in
yardimct rehberi birakarak tura devam etme karari aldi. Bu hareketi grubu rahatsiz
etti. Gruptan gelen sesleri bastirma amacl yiiksek sesle “turun seyir saatlerini
aksatamam bu yiizden herkes kurallara uysun” diyerek yerine oturdu ve otobiisii
hareket ettirdi. Rehberin bu davranisindan sonra turistlerin bazilar1 rehberin
konusmalarmi alaya alir gibi sorular sordular. Rehber bu konuda kisa yanitlar verdigi
sirada, yiizii sakindi. Ama bir seylerden hosnut olmadigi kasinin yukarda olmasi,
yiiziindeki kizariklig1 olugsmasi gibi beden tepkileri ile 6fkeli oldugunu hissettirdi.

Bunun disinda, rehber sunum sirasinda da farkli bir sorun yasadi. Ornegin; tur
rehberi Cavusin Koyii'ne gelmeden yoOre hakkinda anlatimmin baslangicinda
kendinin net olarak goriilebildigi koridorda durdu. Anlatimma devam ederken
duraksamalar yasadi. Ayaklarini iki yana hafif hareketi ve daha sonra kiiglik
adimlarla govdeden asagisini koltugun arkasina alarak bilgi vermeye devam etmis ve
bu sirada konusmasi daha da akici bir hal aldi. Rehberin omuzlar1 diklesmis ve
gozlerinde parlak ifade olustu. Rehberin bu hareketleri analiz edildiginde, tur
otobiisiiniin diiz, engebesiz ve asfalt bir yolda ilerledigi aragtirmacinin gézlemiyle
bilindiginden dolay1 rehberin bilgileri unuttugu veya eksik hatirladigi sonucuna
varilabilir. Bu nedenle, Rehber, Cavusin Koyii ile ilgili tarihi ve kalintilar1 hakkinda
verdigi bilgilerin eksikligi veya yanlis bilgi verme korkusuna kapilabilecegi
diisiincesine, rehberin vermis oldugu bedensel tepkilerden dolay1 varilmaktadir. Bu
nedenle de bir objenin arkasina gegerek kendisini sakinlestirmeye calistu.

Yukarida ifade edilen iki sorun da incelendiginde, rehber sunum sirasinda

yasadig1 gerginligi kontrol altina alabildi ve bilgi aktarmasmi aksatmadi. Fakat
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rehberin ge¢ kalan kisilere kars1 devam eden davranisi diger katilimcilar tarafindan

da hos karsilanmayarak rehbere karsi olumsuz davraniglarda bulundular.

4.1.5. Rehberin Sunum Sirasinda Kullandig1 Beden Dili

Tur rehberi gruba iki farkli ortamda bilgi aktarmaktadir. Bunlar otobiis i¢i ve
dis1 alanlardir. Otobiis i¢i sunum sirasinda bulundugu alanlara EK-4 ve EK-5’te
ayrmtili olarak yer verilmektedir. Rehberin otobiis i¢inde sunum siiresince durdugu
tic nokta bulunmaktadir. Bu noktalar, koltuk arasinda bedeninin herkes tarafindan
goriildiigii, koltuk arkasinda bedeninin yarisinin goriildiigti gruba doniik durusu ve
arkas1 doniik bir sekilde koltukta oturarak sunum yaptig1 noktalardir. Bedeninin yonti
gruba dogru doniik oldugu zamanlarda rehber, genellikle gozlerini grup arasinda
gezdirerek herkes ile gbz temasi kurmaya ¢alist1. Fakat rehber anlatimlarinin biiyiik
cogunlugunu oturarak arkasi doniik bir sekilde yapmasi nedeniyle goz temasi fazla
kurulmadi. Bu durum bireysel olarak soru soran kisiler ile de yasandi. Ornegin;
Ihlara Vadisi’nde birkag kisi rehbere sorular sordu. Bu sirada rehber kiliseye dogru
cabuk adimlarla yiiriidii ve sorular karsisinda hi¢ temposunu bozmadi arkasi doniik
bir sekilde kisa yanitlar verdi. Bir baska 6rnek ise; tur operatorliigiinden miize karti
satin almayan kisileri miize ve Oren yerlerinde almalar1 i¢in beklemeyecegini yiiz
ifadesi ciddi, ses tonu sert bir sekilde “bekleyemem” kelimesini ifade etmek ig¢in
kullandi. Kelimenin yani sira sag elini yukar1 kaldirarak isaret ve basparmagini
birlestirerek ellini viicuduna ve disariya dogru sallayarak sozctigii beden hareketiyle
vurguladi.

Rehber, Derinkuyu Yeralt1 Sehri yerine Kaymakli Yeralt1 Sehri’ni tercih
etmesinin nedenini anlatirken, “tiinel” kelimesini iki kolunu koridor seklinde tutarak
asag1 ve yukartya hareket ettirdi. Derinkuyu Yeralt1 Sehrinde giris ve ¢ikigin ayni
tiinel {lizerinden gergeklesmesi nedeniyle gruplarin karsilasmasinda geri doniislerin
zor oldugu anlatirken, iki avcunu birlestirdi. Tur rehberi, Hasan Dag1 hakkinda bilgi
verirken isaret parmagi ile oldugu yeri gostererek kapladigi alan1 gokyiiziinde ¢izdi.
Ornegin; peri bacalarmin cesitliligi hakkinda konusurken, sag elini yan sekilde tutup
saga dogru bir sey keser gibi hareket ettirerek peri bacalarinin gesitlerini saydi.

Rehber, her konugmasini gruba doniik bir sekilde yapmadi. Kendi koltugunda

arkas1 doniik bir sekilde sadece basinin arka kisminin gériilebildigi bir durusla gruba
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bilgi verdi. Bu durum iki sekilde incelenebilir. Birincisi; 6nemsiz veya éneminin az
oldugunu diisiindiigii yerlerin olusumlarin1 hizlica agiklamak. ikincisi; bedenin de
hissettigi yorgunluktan dolay1 oturdugu. ikisi de i¢inde bulunulan zaman agisindan
mantikli gériinmektedir. Bir bagska ornek ise; rehber 6nemli oldugunu diisiindiigii
yerleri anlatirken daha istekli, gozlerinin i¢i giile¢ ve beden dilini de grubun dikkatini
cekmek amacli sik kullandi. Ozellikle Peribacalarmi cesitli figiirlere benzetirken
yaptig1 sevimli hareketler yukaridaki birinci durumun gergekliginin daha yiiksek
olabilecegini gostermektedir.

Turun rehberi beden dili ile konusmasini destekleyici hareketler i¢in de
kullanmaktadir. Bu destekleyici ifadeler ile ilgili ornekler verilebilir. Ornegin;
Goreme Agik Hava Miizesi’ndeki anlatimlar1 sirasinda, “yasak” kelimesini iki
kolunu capraz sekilde tutarak konusmasimna bedenini de dahil etti. Kilise iginde
eserlerin yerine agiklarken ise “kilise” kelimesini iki el parmaklarini ¢at1 seklinde
birlestirerek ve igeride gérmemiz gereken resimleri sag elinin On yiiziini gruba
tutarak sol eliyle bazi noktalar1 gostererek anlatt.

Yukaridakiler 1s1ginda, tur rehberi beden dilini sézciikleri desteklemek, yer
gostermek, vurgulamak ve daha kalict olmasini saglamak amaciyla birden fazla

kullanmaktadir.

4.1.6. Deneyimler

Arastirmacinin turistler ile sohbeti sirasinda, turistlerin vermis oldugu bilgiler
1s18inda, turist deneyimine rehberin etkisinin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Rehber
turistler ile yakm iligki i¢erisindeyken olumlu ve olumsuz davranislar sergiledi. Bu
nedenle, turistler 6gle yemeklerinde ve diger serbest zamanlarda, kendi aralarinda
rehber hakkinda konustular. Ornegin; bir katilimci rehberle ilgili, “Peribacalarin
anlatma bigimi, bilgi diizeyi, espri anlayisimin olmasi, tath giiliimseyisiyle giizel
giinler geciriyorum” seklinde konustu. ikinci bir katilimei ise; “ge¢ kaldigimiz icin
soguk ve kirict konusmasi rahatsiz ediciydi” dedi. Bu iki konusanin igerigi ile ilgili
diger katihmcilar da diisiincelerine destekler nitelikte konustular. Ozellikle tur
rehberinin bilgisinin ¢ok fazla oldugu konusunda tiim katilimecilar hem fikirdi. Ama
gec kalma konusunda bazi katilimcilarin rehberin davraniglarmi desteklemeseler de

¢6ziim yolunu yerinde buldular. Arastirma alanmin birinci kismini olusturan bu turda
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aragtirmacmin  gozlemleriyle  ulastifi  veriler incelendiginde, turistlerin
deneyimlerinin rehber ile dogrudan bir iligkisinin oldugu sdylenebilir. Fakat bu
iliskinin rehberin sozel olan iletisimi ve beden dili hareketleri kullanimmin her
ikisininde de etkili oldugu g6z Oniine alinmaktadir. Ek olarak, kiiltiir turunun siiresi
boyunca turistlerin programa herhangi bir katkisi veya Onerisi olmamaktadir.
Programda degisiklik yetkisi sadece tur rehberine ait oldugunu turun baslangicinda
rehber net olarak ifade etti. Bu nedenle, ortak yaratma deneyiminden bahsetmek sz

konusu degildir.

4.1.7. Rehberin Beden Dilinin Turistlerin Tur Deneyimlerine Etkisi

Arastirmacinin arastirma alani i¢in yiiriittiigli ve veri toplama stireci i¢in elde
ettigi verilerin analiziyle, tur rehberinin turistler ile iletisiminde, bilgi aktarma
sirasinda sergiledigi beden hareketlerinin turistlerin tur deneyimlerinde olumlu,
olumsuz etkileri, ya da bir etkisinin olup olmadiginin kesin sonucunu saptamak
miimkiin olmamaktadir. Ancak gozlem sirasinda ve 6gle yemeklerinde grubun kendi
aralarinda konusurken kullandig1 kelimeler ile ¢ikarim yapilabilir. Ornegin; geg
kalan c¢ift “rehberin bizi geride birakmasindan c¢ok bize karsi yaptigi hareketleri
sinirlendirdi. Sayesinde bu gliniim ¢ok kotii gecti” seklinde konustu. Onlarm bu
konusmalarmi ¢ogu kisi desteklerken, bazi kisiler karsi ¢ikti, yorumsuz kalan kisiler

de ¢cogunluktaydi.

4.1.8. Rehberin Kalic Izlenimi

Turun baglangicinda rehberin biraktigi ilk izlenim; kendine glivenen, neseli,
kibar tsluba sahip, kiiltiirel bilgisi yeterli olmayan biri olarak anlasildi. Rehberin
kiiltiirel bilgisinin yeterli olmamasinin nedeni, sunum sirasinda sergiledigi gergin ve
celiskili davranislarda bulunmasidir. Tur programinin ilerleyen giinlerinde rehber ile
bazi turistler arasinda yasanan sorunlar, ilk izlenimde olusan bu olumlu diisiincelerin
yerini olumsuz duygulara birakti. Ayrica ilk izlenimde kiiltiirel bilgisinin yeterli
olmadig1 diigiincesi ise tamamen dogru olmadigi ortaya ¢ikti. Tur rehberi gidilen
bolgenin tarihi, kiiltiirel kalintilari, olusumlar1 ve hikadyeleri hakkinda yiiksek
seviyede bilgisi oldugunu ayrintili anlatimlariyla agik¢a ortaya koymaktadir. Bu

durumda, ilk izlenimde bilgi diizeyi konusunda yanlis bir ¢ikarim olugmaktadir. Bu
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yanlis ¢ikarim gosteriyor ki, ilk defa karsilastigimiz biri i¢in izlenim olustururken
davraniglar hakkinda karara varmadan Oonce ayni durumda birden fazla benzer
davranislar1 sergiledigine ve kisilik Ozelliklerine dikkat etmek gerektigi ortaya
cikmaktadir. Tura katilan turistler arasindan sorun yasayan kisiler ve onlari
destekleyen kisiler disinda geriye kalan gbz ardi edilemeyecek g¢ogunlukta olan
kisiler, bilgi diizeyi diginda rehber hakkinda ilk izlenimde olusan diisiinceleri kalici
olmaktadir. Turistler arasindan rehber ile sikint1 yasayan kisiler, ge¢ kalan kisilere
kars1 davranisindan hosnut olmayan Kkisiler iizerinde ise, rehberin kalici izlenimi

olumsuz yonde olustu.

4.2 IKINCI TUR

25-28 Mayis 2017 tarihli otobiislii Kapadokya tur programini satin alan
turistlerden en genci 25, en yaslisi 55 yasindadwr. Cinsiyet olarak
degerlendirildiginde ise turistlerin dordi kadin, ikisi erkektir. Diger tur katilimcilari

dahil edilerek cinsiyete bakildiginda ise sekizi erkek, 19’u kadindir.

Tablo 3. Goriisme Yapilan Turistlerin Demografik Yapisi

Kod | Yas | Cinsiyet | Egitim Medeni | Izmir’de | Bir Meslek Bireysel | Aile
Durumu | Hal Yasam Yilda Gelir Top.Gelir
Siiresi Tura
Katilim
Sayist
T@) | 25 | Kadin Lisans Evli 10 Y1l 2 Kez Reyon 2.000 5.250 TL
Gorevlisi | TL
T(2) | 27 | Kadin Lisans Evli 27 Y1l 2 Kez Satis 1.800 3.600 TL
Gorevlisi | TL
T@3) | 32 | Erkek Lisans Evli 32 Y1 3 Kez Sef 2.400 3.800 TL
Garson TL
T(4) | 34 | Erkek Onlisans | Evli 23 Y1l 2 Kez Miidiir 3.000 4,400 TL
TL
T() | 55 | Kadin Lisans Evli 55 Y1l 4 Kez Emekli 1.700 5.000 TL
TL
T(6) | 38 | Kadin Lisans Bekar | 38 Yil 2 Kez IK. 2.500 5.300 TL
Personeli | TL

Goriisme yapilan turistlerden sadece bir kisi Onlisans 6grenim mezunu iken,
diger tiim turistler lisans diizeyinde 6grenim mezunudur. Benzer sekilde, turistlerin
medeni hallerinde yalnizca bir kisi bekar olup geriye kalan turistler evlidir. Tur

programinm baslangici ve tiim turistlerin tura katildig1 yer olan izmir’de yasam
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stirelerine bakildiginda ortalama olarak tiim turistlerin 31 yildir bu sehirde
yasadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir.

Turistlere yoneltilen, “yilda ka¢ kez yurtici/yurtdist tura katildiniz?”
sorusuna verilen yanitlar analiz edildiginde, turistlerin yilda ¢ogunluk olarak iki kez
tura katihm sagladiklar1 goriilmektedir. Turistlerin bireysel gelir diizeyi ortalama
olarak 2.233 TL iken, aile toplam gelir diizeyi ortalama olarak 4.558 TL’dir. (en
disiik gelir, 1.700/ en yiiksek gelir ise, 3.000). Ek olarak, arastirma alanm ikinci

kismini olusturan bu ikinci turda dort kisi tek olarak tura katilim gostermektedir.

4.2.1. Rehberin ilk izlenimi

Aragtirmaci, veri toplama siirecinden ©nce olusturdugu arastirmaci ve
katilime1 veri toplama giinliiglinden ikinci turda yararlanmaktadir. Ayrica ses kayat,
video, fotograf, not alma ve gériisme araciligiyla tur rehberinin ilk izlenimi hakkinda
goriigler ortaya koydu ve elde ettigi verilerin analiz sonucunda, “rehberin ilk
izlenimi” ana tema, “fiziksel goriinim”, “beden hareketleri” ve “yiiz ifadeleri” olmak
lizere ii¢ alt tema ortaya ¢ikmaktadir. Turistler ile goriisme sirasinda yoneltilen,
“Rehber hakkindaki ilk izleniminiz?” sorusuna verilen yanitlarin analizi sonucunda
ortaya ¢ikan kodlar degerlendirildiginde 6ne ¢ikan izlenimler, “giiler yiizli (T1)”,
“nesesi bol (T2)”, “temiz giyimli, bilgili, etkileyici ses tonu (T3)”, “komik (T4)”,
“mutlu yiiz ifadesi (T5)” ve “el ve kol hareketleri (T6)” elde edilmektedir.
Arastirmanim veri toplama siirecinde elde edilen verilerin analizleri ile yapilan
kodlamalar turistlerin ifadeleriyle desteklenmektedir. Yukaridaki agiklamalar
1s5181nda, turistlerin ifadeleri sunlardir: “Rehberi ilk gordiiglimde c¢ok tatli, sevimli ve
giiler yiizliiydii (T1)”. “Ilk olarak rehberi nesesi bol, esprili ve bilgili bir kisi olarak
diistindiim (T2)”. “ Rehberin ilk goriiste fazlasiyla bilgili bir durusu ve etkileyici bir
ses tonu vardi. Ayrica temiz giyimli ve bakimliyd: (T3)”.“Ilk izlenimde ¢ocuksu,
komik ve bilgili biri olarak goriindii (T4)”. “Tur rehberi ilk konusmasinda mutlu bir
yiiz ifadesiyle konustu (T5)”. “ Rehberimizin kendine has el ve kol hareketleriyle
anlatimlar1 etkileyiciydi (T6)”.

Turistlere tur baglamadan 6nce dagitilan veri toplama giinliiklerinden de elde
edilen verilerin analizi turistlerin ifadeleri ile desteklenmektedir. Turistlere dagitilan
giinliiklerde kigisel bilgiler icermediginden V1,V2, V3, ...... , V27 seklinde

55



kodlanmaktadir. Turistlerin ifadeleri: “Kendine 6zgii hareketleri ve anlatimlariyla
(V9)”. “Rehber ilk konugmasina tebessiim ve hos bir ses tonu ile baglamasi giizel bir
davranist1 (V27)”. “ Bu turda bize rehberlik eden rehberimiz yiizii giileg, samimi ve
bilgi diizeyi yliksek biri gibi (V23)”. “ Rehber turun baslangicinda kendini tanitirken
profesyonel bir durusu vardi (V24)”. “Giiler yuzli ve ilgili (V18)”. “Rehber biraz
aceleci (V1)”. “Eglenceli bir kisiligi bize sesi kotii olmasina ragmen sarki sdyleyip
sOyletmesi herkesi kahkahalara bogdu (V9)”. “Sevimli hareketleri (V7)”. “El, kol
hareketleriyle sikici konular1 anlatmasi on numaraydi (V10)”. “Beden hareketleri
gorsel bir sélen (V15)”. “Profesyonel tavri (V21)”.“Ilk intibada cana yakmn, bakimli
ve konugkan (V26)”. “Tura uygun ve sade bir giyim tarzi tercih etmis (V22)”. “Ilk
kez mikrofonda konustugunda sesi titredi. Heyecanli oldugu her halinden belliydi
(V25)”.

Turist ifadelerinden elde edilen yukaridaki bilgiler 1s1ginda, tur rehberinin ilk
izleniminde olumlu yonlerinin gorildiigli, olumsuz bir yOniiniin bulunmadigi
goriilmektedir. Bu nedenle, turistlerin rehberi ilk gordiiklerinde pozitif bir kisilige
sahip oldugu diisiincesi ortaya ¢ikmaktadir. ilk izlenim siirecinde turistler, fiziksel
gOrliniim, yiiz ifadeleri, beden hareketleri, ses tonu ve kisiligi ile ilgili kavramlara
bakarak rehber hakkinda kaniya varilmaktadir.

Arastirmaci tarafindan elde edilen verilerin analizi sonucunda ortaya ¢ikan
ifadeler: “ilk izlenimde kendine giivenen dik bir durusu, temiz ve diizenli fiziksel
goriiniimii, konusulan konunun igerigine bagl olarak mutlu, heyecanl ve tedirgin
yiiz ifadeleri, kiiltlirel bilgiler verirken bilingli tebessiim ettigi, iletisim sirasinda ara
sira kedine ¢eki diizen verme hareketi, bilgi aktarimi yaparken kollarinin iki yanda
durusu ve bacaklarin agik ve iletisimde oldugu kisiye doniikk konumu” gibi beden
hareketlerini iceren bilgiler ortaya ¢ikmaktadir.

Yukaridaki verilen bilgiler 1s1¢inda, arastirmaci da rehberin ilk izleniminde
olumlu duygular hissetti. Rehber olumsuz bir duygu yansitmadi. EK olarak,
arastrmacmin veri toplama giinliigli, fotograf, video ve ses kayitlar1 araciligiyla
rehberin ilk izlenimi hakkinda elde edilen veriler ile turist ifadelerinden edinilen

veriler arasinda iligski s6z konusudur.
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4.2.2. Rehberin Turistler ile Tletisimi

Tur rehberi ve tura katilan turistlerin birbirlerinden ve tur programindan
bir¢ok beklentisi s6z konusudur. Bu beklentilerin karsilanabilmesi i¢in karsilikli
olarak iletisim siirecinin olumlu ilerlemesi gerekmektedir. Arastrmacinin elde ettigi
tiim verilerin analizi ile ortaya ¢ikan “rehberin turistler ile iletisimi” ana tema olan ve
“sozel iletisim ve beden dili ile iletisim (sdzel olmayan iletisim)” olarak iki alt tema
olusturulmaktadir.

Sozel olan iletisim: “Hikdye tarzi anlatimi beni tarih sayfalarinda oradan
oraya siirtikledi (T2)”. “Basarili aktarim (T3)”. “Bilgili (T4)”. “Sevecen bir konugsma
tarziyla gonliimii kazand1 (T5)”. “Dogru kelimelerle soyleyeceklerini ifade edebiliyor
(T6)”.“Rehber anlatmiyor sanki beynimize bir resim ¢iziyor (V1)”. “Bes yasindaki
kizimla ¢ocuksu konusarak vadiyi hikdye gibi anlatmasi beni ve kizimi ¢ok mutlu etti

(V6)”.“Bastan sona Nevsehir rehberin anlatimiyla muazzamdi (V15)”.

Beden dili ile iletisim (sozel olmayan iletisim): Turistlere goriisme ve veri
toplama giinliiklerinde yoneltilen, “rehberin iletisim sirasinda goz temasi, ses tonu ve
yiiksekligi, yliz hareketleri ve size karsi davranislari nasildi?” sorusuna verilen
cevaplarin analizi ile olusan kodlar turistlerin ifadeleriyle desteklenebilir. Bu
ifadeler: “ rehber ile hi¢ gz goze gelmedik, konusurken arkasi doniik bir seyler ile
ugrasirken ve kisa cevaplar veriyor, bana karsi davraniglari ilgisiz ve mesafeliydi
(T1)”. “Anlatim yaparken hafif bir giiliimseme ile normal seviye ses tonu olan nazik
ve saygili biri olan rehberimiz sorularima istekli cevaplar verdi (T2)”. “Siirekli
olmasa da goz goze geldik, rehberin davranmiglari normaldi ancak fazla samimi
degildi, aramizda gériinmeyen bir ¢izgi vardi (T3)”. “Yiiz hareketleri grup Oniinde
sevecen, giiler yiizlii fakat kendisine soru sordugumda soguk ve uzak bir hali vardi
(T4)”. “Rehberle birebir konusmamizda nazikti diyemeyecegim, topluluk icinde
kibar davrandi, benimle konusmasinda ise kaba davrandi, bu tutarsizliga pek anlam
veremedim (T5)”. “Cana yakin, igten davrand1 (T6)”. “Miizeye ilk girdigimizde
rehber gezecegimiz kiliselerde nerelere bakmamiz gerektigini el hareketleriyle
resimlerin yerlerini anlatti. Igeriye girdigimde elimle koymus gibi nereye bakmam

gerektigini biliyordum (V1)”. “Miize icinde anlatimin yasak olmasi nedeniyle

57



disarida bize icerideymis gibi hissettirerek bedeniyle anlatimi hayal etmemizi
saglamasi harikaydi (V9)”. “Yeralt1 sehrine girmeden Once dar alanlarda nasil
yiirimemiz gerektigini gosterdi. Soylediklerini hareketleri ile de gostermesi kalici
oldu (V2)”. “Tim hareketleri sempatikti (V7)”. “Dar alanlar1 nasil gegecegimizi
bedeniyle gostermesi herkese kolaylik sagladi (V10)”. “Daha igeride gormemizi
istedigi tablolar1 gormeden hayal edebildik (V15)”. “Soylediklerini viicuduyla
yastyor (V23)”.

Turistlerin ifadeleri ile elde edilen veriler, tur rehberi iletisim siirecinde sozel
iletisimin yan1 sira beden dilini de kullandigin1 gostermektedir. Diger bir deyisle,
rehber, turistler ile iletisimi sirasinda, bilgi aktarimi yaparken el ve kol hareketlerini
sik kullandig1, grupla iletisim siirecinde g6z temas1 kullandigi ama karsilikli olarak
bireysel iletisimde goz temas1 kurmadig1 yukaridaki ifadelerle ortaya ¢ikmaktadir.
So6zel ifade giiciinii de beden dili kadar iyi kullandig1 turist ifadelerinde agikga

goriilmektedir.

4.2.3. Turistlerin Rehber ile iletisimi

Karsilikl1 bir siireg olan iletisime turistler tarafindan bakildiginda, tur rehberi
ile sorun yasayan kisilerin rehbere soru sormadigi ya da daha ¢ekimser bir davranisla
soru sordugu arastirmacinin tura bizzat katilarak yaptigi1 gézlemi sonucunda elde
edilmektedir. Asagidaki turist ifadeleri ile de arastirmacmin elde ettigi bulgular
desteklenmektedir. Bu ifadeler: “Aramizda goriinmeyen bir ¢izgiden dolay1
kendisiyle konusmadim (T3)”. “Olumsuz davranislar1 ylizden kars1 karsiya gelmedim
(T4)”. “Konusmaya ¢alistim ama rehberin umursamaz tavri ve 6fkeli hali nedeniyle

soru sormaya ¢ekindim (T5)”.
Rehberin asirt tepkilerinin sonucunda kendisiyle birebir konusmadim.
Birkag¢ kez yamina gidip konusmaya c¢alistigimda ise kisa cevaplar

aldim. Konugurken yiiziime bile bakmadi (T1).

Turistlerin rehber ile iletisimi baslikli ana temanin olusumunu saglayan

verilerden edinilen bulgulara gore, rehber ile problem yasayan turistler karsilikli
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olarak iletisimini rahat bir ortamda gergeklestiremedi. Bu nedenle, bireysel olarak

yapilan bu goriismeler saglikli bir iletisimin gergeklesmedigini ortaya ¢ikarmaktadir.

4.2.4. Beklenmeyen Durumlarda Rehberin Turistler ile Tletisimi

Arastirmanin veri toplama siirecinde farkli teknikler kullanilarak ulasilan
verilerin analizinden, “Beklenmeyen durumlarda rehberin iletisimi” ana tema,
“Paradil”, “So6zciik se¢imi”, “Postiir”, “Beden hareketleri” ve “Mesafe” olmak iizere
bes alt tema olusturulmaktadir. Arastirmaya bizzat katilarak gercgeklestirilen veri
toplama siirecinde arastirmaci, verileri kayit altina aldi ve not tuttu. Elde edilen
verilerin analizi ile ortaya g¢ikan veriler kodlandiktan sonra ana temanin igerigini
olugturan alt temalar ortaya c¢ikmaktadir. Turistlere dagitilan veri toplama
giinliiklerinde  yoneltilen, “Beklenmedik durumlarda karsilasilan sorunlarin
¢Ozlimii/tur rehberinin ¢6ziim yollar1 hakkindaki diisiinceniz?” sorusuna verilen
yanitlar analiz edildiginde, elde edilen veriler turist ifadeleri ile desteklenmektedir.
Bu ifadeler: “Rehber ¢oziimii en basit yontem ile yapti. Yasanilan problemle karsi
karstya kalmaktansa insanlar1 bilmedikleri bir yerde birakt1 (V1)”. “Geg kalan kisiler
konusunda dogru karar1 verdi. Daha fazla beklemek bizim hakkimiza saldir1 olurdu
(V2)”. Geg¢ kalanlara kars1 tepkisi abartiliyd:r (V3)”. “Kapali yerlerde yasadigim
panigi tath diliyle ¢6zdii(V7)”.“Rehber ge¢ kalma konusunda fazla hassas (V9)”.
“Peri bacalarmi benzettigi figiirleri goremedim. Rehber benimle bireysel olarak
ilgilenerek figiirleri havada ¢izerek olduklar1 yerleri ellimi olduklar1 yere yonelterek
gosterdi (V10)”. “Coziim yolu basit arkada birakip gitmek (V11)”. “Geg¢ kalanlar
konusunda buldugu dondurma ismarlatma harika bir ¢6ziimdii (V12)”. “Zamaninda
istenilen yerde olmayan kisilere kars1 takintili (V14)”. “Ge¢ kalmay1 abartan kisiler
icin mantikl bir ¢6ziim getirdi (V15)”. “Saatinde otobiiste olamadigimiz i¢in rehber
turun diger giinleri bizi gérmezden geldi (V18)”. “Geciken insanlar karsisinda
cetvelli hoca (V19)”. “Hizli ve giizel ¢ozlimler (V20)”. “Geg kalanlara ceza bize

odiil yontemi giizeldi (V21)”.
Bes yasindaki kizim ile birlikte tura katildik. Seyahatimiz siiresince

kizim ara sira huysuzlandi. Herkesi rahatsiz ettigi diistincesiyle biraz

utandim. Rehber durumu fark edip yanimiza geldi. Giiliimseyen yiizii
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ile kizima taklitler yaparak gidecegimiz her yerin hikdyesi oldugunu
soyledi ve kisa bir hikdye anlatti. Kizim ¢ok heyecanlandi. Tiim
seyahatimiz boyunca rehberden bir an olsun gozlerini ayirmadi. Bir
cocugun kalbini bu kadar kisa zamanda kazand:. Tiim grubu aglama

sesinden kurtardr (V6).

Geg kalan bahtsiz kisilerden biriydim. Bes dakikadan daha bir kisa
stire ge¢ kaldik. Bu kadar kisa bir siire i¢cin rehberin eli belinde, surati
sinirden  kopiirmiis  olarak  karsilamayt  hak  etmedigimiz
diistincesindeyim. Ayrica ge¢ kaldigimiz i¢in verdigi ceza ile

vetinmeyip bu sekilde davranmasi turdan ve kendisinden soguttu (V5).

Ik gezi duragi olan Thlara Vadisi 'nde ciizdanim ¢alindigim fark ettim.
Ben feryat figan bagirirken rehber otobiistekileri alip vadiye gezmeye
gitti. O anda otobiiste kalan yedek rehberin soyledigine gére ikinci
mola yerinde rehberinde ciizdanimin ¢alindigini séyledi. Belki rehber
bizi uyarsaydr benim ciizdanmim ¢alinmamis olacakti. Otobiis soférii
bile problemimle daha fazla ilgilendi. Rehber ise tepkisiz kaldl.

Kendisinin bu davranigi profesyonel bir rehbere hi¢ yakismadi (V4).

Rehber gruptan iki kiginin ilk kez 10-15 dakika ge¢ kalma olayinda
fazla sinirli davrandi. O kisileri ge¢ kaldiklar: koyde yardimct rehber
ile birakip otele gonderdi. Giin igerisinde tekrar bir ge¢ kalma
olayinda geg kalan kisileri bekledi ve makul bir ceza verdi. Tiim gruba
dondurma 1smarlama cezasinin ge¢ kalma konusunda caydirici ¢oziim

oldugunu diisiiniiyorum (V22).

Yukarida turist ifadelerinden alint1 yaparak verilen bilgilerde, {i¢ turisttin rehberin
olumsuz davraniglarindan olumsuz yonde etkilendigi, bir turistin ise, olumlu
davranigindan olumlu yonde etkilendigi acik bir sekilde goriilmektedir.

Turistlere yoneltilen, “Rehberin sorunlar1 ¢6ziim yetenegi konusunda ne

diigiiniiyorsunuz?” sorusuna verdikleri cevaplarin analizi sonucunda elde edilen
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veriler: “Problemler karsisinda sessiz ve mesafeli duruyor (T1)”. “Sorunlar
karsisinda adaletli davrandi ancak fazla disiplinli (T2)”. “Karsilastig1 sorunlari
gormezden geliyor (T3)”. “Ceza yontemi caydirictydr (T4)”. “Derdime ¢are bulmadi
(T5)”. “ Fazla dakik davranmasi sorunlara yol agtigindan ¢oziimleri havada kaldi
(T6)”.

25-28 Mayis 2017 tarihli turda rehber toplamda ti¢ farkli sorun ile karsi
karstya kaldi. Verilere bakildiginda sorunlarin rehberin olumsuz davranislarindan
kaynaklandig1 diisiincesine varilmaktadir. Rehberin karsilastigi sorunlar sirasinda
turistlere karsi sergiledigi olumsuz tutumlarinin ¢ogunlugunu bedeniyle verdigi
tepkiler olusturmaktadir. Yukaridaki arastirmacinin bizzat topladigi veriler ve
turistlerden elde ettigi verilerin analiziyle, rehberin sdzciikleri yerinde ve anlamli bir
bicimde kullandig, tarihi olaylar, tarihi kalintilar hakkinda bilgi verirken ses tonu ve
yiiksekliginin uygun oldugu ve ge¢ kalma konusunda yasanan sikintilara ragmen ses
diizeyini hi¢ yiikseltmedigi ortaya ¢ikmaktadir. Rehber genellikle dik durusunu
korurken, ge¢ kalan turistleri beklerken akimbo (eller belde) ve kol kavusturma

duruslariyla turistleri olumsuz etkiledi.

4.2.5. Rehberin Sunum Sirasinda Kullandig1 Beden Dili

Otobiislii kiiltiir turlarinda giiniin ¢ogunlugu otobiis i¢inde gecer. Bu nedenle,
rehberin sunumu iki farkli ortamda gergeklesir. Otobiis icinde ve disinda (kiiltiirel
yerler, miizeler, yeralt1 sehirleri vs.) gruba bilgiler aktarir. Rehberin otobiis iginde
sunum yaparken bulundugu yer EK4 ve EKS5’te gosterilmektedir. Grup Oniinde
konusurken ifade giicli yiiksek, sozciikleri dogru yerde net bir sekilde kullandi, ses
tonu ve seviyesi onceden ayarladigi sesini normal bir seviyede kullandi. Ilk
konusmasinda rehber, kendine giivenen dik bir durus ile kollar1 iki yanda olarak
kendini kisa ve net bir sekilde ifade etti.

Tur programmin ayrmtilar1 hakkinda eksiksiz bilgi verirken tereddiitlii bir
sekilde duraksama yasadi. Bunun nedeni olarak tur programinda yaptigi
degisikliklerin grup tarafindan nasil karsilanacagini tahmin edememesi olabilir.
Rehberin degisikligi anlatirken sergiledigi beden hareketleriyle yukaridaki ifade
desteklenmektedir. Ornegin; rehberin konustugu sirada ayaklarmin saga sola hafif

ylriimesi, boynuna dokunmasi, sesinin titremesi ve ara sira duraksayarak elindeki
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kalemin arkasina saklanmasi gergin oldugunun gdstergesidir. Kiiltiirel kalintilarin
tarihinden ve olaylarin isleyis siras1 hakkinda bilgi aktarirken sunum yaptig1 alandan
uzaklasarak bedeninin yarisini saklandi ve Onceden hazirladigi notlara bakma
sirasinda gruba kagamak bakis yoneltti. Tiim bu hareketler 1sinda rehberin gerginligi
bedensel ifadesinde agikga goriildii.

Aragtirmacinin bizzat gozlemleyerek elde ettigi verilerin analizi sonucunda
tur rehberi sessiz konugmalar yani beden dili ile yaptig1 iletisim amagh hareketler
kullandi. Bu hareketler: Parmak, el, kol, bacak, ayak ve yiiz, bedenin iletisimde
oldugu kisilere kars1 yonii, konusma sirasinda iletisimde oldugu gruba arkasi doniik
hali, ara sira goz kontagi kurma, sag avcunun yukariya doniik isaret parmagi ve
basparmagini birlestirme, iki isaret parmagini ¢apraz sekilde tutma, isaret parmagini
dudakta tutma gibi hareketlerdir. Belirli bir konudan bahsederken normal seviyede
ses tonu, Onemli olaylar1 anlatirken ise yiikselip al¢alan konusma sesi
kullanmaktadir.

Yukarida bahsedilen hareketlere tur programinda yasanilan olaylardan
ornekler verilebilir. Rehber, Géreme Ag¢ik Hava Miizesi’nin igerisinde bulunan
kiliselerde rehberlerin anlatim yapmasmin yasak oldugunu aciklarken iki isaret
parmagmi capraz birlestirerek “yasak” kelimesini gorsel olarak da anlattr. Ornegin;
Konya’da tek gezi noktasi olan Mevlana Miizesi’ne gelmeden once rehber, arkasi
doniik bir sekilde otobiis koltugunda oturarak miize hakkinda hizli hizli bilgi verdi.
Ancak rehberi kimse dinlemedi. Bir diger 6rnek ise; Kaymakli Yeralt1 Sehri’nde
tiinellerde sessiz olmamiz konusunda uyari yaparken isaret parmagmi dudaginda
tuttu, ayn1 zamanda ¢ok sik olarak kullandig1 sag avcunun yukariya doniik isaret
parmagi ve bagparmagmnin birlestirme hareketini de konunun 6nemini vurgulama
amagl kullandig1 soylenebilir. Benzer sekilde, rehber bazi sozciiklerin yerine beden
dilini kullanmaktadir. Bunlar; “bilmiyorum” anlaminda dudaklarini biikmesi, geg
kalan kisileri beklerken basmin 6ne dogru sallanarak yiiziinin ofkeli hali,
“buradayim” anlaminda sag eliyle el sallamasi, “hayir” anlaminda basin saga ve sola
sallamasi, “evet” anlaminda ise basin asagiya ve yukariya sallama hareketlerini
sozciiklerin yerine ifade etmektedir.

Elde edilen tiim verilerin 15181nda, rehber sunum sirasinda aktif olarak beden

dilini kullandig1 goriilmektedir. Rehberin, beden dili kullanimmin sozel iletisimini
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desteklemek amacgli oldugu orneklerde agik¢a goriilmektedir. Ek olarak, rehber
sozciiklerin yerine beden hareketlerini kullanarak gruba kendisini ifade etti. Rehberin
grup karsisinda anlatim yaparken sergiledigi beden hareketlerine bakildiginda,
genellikle kendine glivenen dik bir durus, konusurken dislerini gostermeden hafif
tebessiimlii  yiiz ifadesi, sergiledigi iletisime acik oldugunu gosteren beden

hareketleridir.

4.2.6. Deneyimler

Aragtirmanin ikinci veri toplama siirecinde elde ettigi verilerin analizi sonucu
ortaya ¢ikan “deneyimler” ana tema “tur deneyimi”, “turist deneyimi”, “ortak
yaratma deneyimi” olmak {izere ii¢ alt tema bulunmaktadir. Olusan bu temalar
asagidaki turist ifadeleri ile desteklenmektedir. Bu ifadeler: “Burasi harika bir yer.
Ama keske rehber baska biri olsaydi. Tur daha giizel gecerdi (V18)”. “Giizel ve
keyifli bir turdu (V2)”. “Enerjisi bol, kendine has tarihi canlandiran hareketli
anlatimlariyla etrafi gezmeden Once yasatan sevimli kadin Kapadokya seninle
giizeldi (V3)”. “Tur daha giizel olabilirdi. Rehber biraz daha ilgili ve sorunlar
cozerken bizi diisiinseydi (V4)”. “Giizel atlar diyarinda rehberimizin aktarimlar1 ve
Ozellikle canlandirma yaparak kiiltiirii bize yeniden yasatti. Bir turdan daha mutlu
dondiik (V5)”. “Beklentimin ¢ok {istiinde bir tur oldu. Turda eglenmemize ve rahat
gezmemizi saglayan kivircik sagli rehberimiz sayesinde tiim tur gilizel gecti (V6)”.
“Sevimli hareketleri, tebessiimii hi¢ terk etmeyen yiizii sayesinde harika bir turdu
(V7)”. “Genel anlamda tur programi giizel ve yeterliydi ancak rehber daha anlayish

olmal1 (V§)”.

Tek basima tatile ¢ikma fikrinden ¢ok uzakken birden kendimi turda
buldum. Tabi giderken yanima birkag kitap almayr ihmal etmedim.
Tek basima sikilirim diye diistindiim. Ama katildigim otobiislii
Kapadokya turu tiim bu diisiincelerimi degistirdi. Kitaplari okumak
bir yana uykuya bile az vakit kaldi. Neyse tur hem kiiltiirel eserlerimizi
gezip gordiigiimiiz, nedensizce kahkahalara boguldugumuz, her ne

kadar kiiltiir turu olsa da farkh aktivitelere katilma olanag:
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buldugumuz miikemmel bir turdu. Tabi ki tiim bunlar giiler yiizlii,

diinyalar tatlisi bir rehber sayesinde (V9).

Genel olarak tur programi iyi olsa da rehberin telash hali, siirekli
yetisme telasi icerisinde hizli konugsmast onaylamadigim ve dogru

olmayan davranmiglardi. Bu yiizden tur hizli, ¢abucak bitti diyebilirim

(V16).

Tez canli rehberimiz kosturmacayla turu bir ¢iwrpida bitirdi. Daha

sakin bir rehber ile tur keyifli olabilir (V19).

Yukaridaki bilgiler degerlendirildiginde, bir turistin olumlu yonde etkilendigi
acikca goriilmektedir. Diger yandan, iki turist rehber hakkinda olumsuz yorum
yapmasalar bile rehberin hizli ve heyecanli olmasi tur hakkindaki diistincelerinin
olumsuz olmasina yol agmaktadir.

Diger turist veri toplama giinliiklerinden elde edilen veriler incelendiginde
asagida yer alan bilgiler ortaya ¢ikmaktadir. “Eglenceli, dolu dolu seyahatti (V10)”.
“Rehber tarafindan grup dis1 birakildigimizdan turdan hi¢ keyif alamadik (V11)”.
“Turun rehberi is disiplinini biraz abartsa da yiiksek derecede yore bilgisiyle turu
giizellestirdi (V12)”. “Tlim turu degerlendirirsem rehberle ilgili bir sikint1 vardi. Bu
da turun geneline olumsuz yansidi (V14)”. “Tur boyunca hosca vakit gecirdim.
Bunda rehberin katkisi biiylik (V15)”. “Tur siirecinde tur rehberi Kkiiltiirel
paylasimlari, profesyonel davranislari ile miithis giinler gecirmemizi sagladi (V21)”.
“O harika bir rehber ve turu unutulmaz yapti (V20)”.

Turistlere goriisme siirecinde sorulan sorular arasinda yer alan, “size gore, tur
nasil daha giizel olabilirdi? Rehber ile tekrar bir tur deneyimi yasamak ister
misiniz?” sorusuna verilen yanitlarin analizi sonucu dne ¢ikan deneyimler: “Rehber
ile aramizda gecen olumsuz durundan sonra rehberin bana kars1 davranislar1 yapici
olsayd1 tur daha giizel olurdu. Kendisiyle tekrar bir deneyim yasamak istemem (T1)”.
”Tur ¢ok giizeldi. Bu hali ile kalmali tabi ki ayn1 rehber de olmali (T2)”. “Rehber
grupla fazla vakit gegirirse ve sorunlar1 ¢é6zmede daha etkili olursa tur daha giizel

olur. Tekrar deneyimlemek istedigimden emin degilim (T3)”. “Tur programi daha
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genis bolgeyi kapsadiginda ve rehber degistirildiginde tur daha iyi olur. Ayni rehber
ile tura ¢ikmak istemem (T4)”. “Hicbir degisiklik yapilmadan aynen kalmali. Tekrar
ayni1 rehberle turda olmak isterim (T6)”.

Rehber daha nazik ve ilgili olmali, problemleri yakindan ¢oziip
takibini yapmalidir. Cozemeyecegi bir konuysa tizgiin oldugunu ya da
elinden bir sey gelmedigini her hali ve sozleriyle gostermeli, bakislar
ile dovmemelidir. Kesinlikle rehber degistirildiginde tur ¢ok daha iyi
olur. Bagska bir turda karsilagmak istemem (T5).

Yukarida verilen bulgulara gore, turistler ifadelerinde tur deneyimlerini rehberin
kendilerine olumlu ya da olumsuz davranislarindan yola ¢ikarak degerlendirdiler.
Baska bir anlatimla, rehberin turistlere kars1 olumsuz davranisi olumsuz bir deneyim,
olumlu davramigi ise olumlu bir deneyim olusturmaktadir. Tur programmin
baslangicindan bitimine kadar gecen siirede turistler programin akisi konusunda
degisiklik talebinde veya ek olarak gezmek istedikleri yerler konusunda rehbere
oneride bulunmadi. Bu nedenle, yapilan kiiltiir turunda ortak yaratma deneyimine
rastlanilmamaktadir. “Tur programimin sézlesmesinde yer alan, rehber uygun
gordiigii zamanda tur programinin akisinda degisiklik yapabilir”. S6zlesmede gecen

bu ibarenin varligiyla rehber tur programinda degisiklikler yapti.

4.2.7. Rehberin Beden Dilinin Turistlerin Deneyimlerine EtKisi

Arastirma biinyesinde turistlere dagitilan veri toplama giinliiklerinden,
goriisiilen turistlerden ve arastirmacinin gézlem yoluyla elde ettigi verilerin analizi
sonucunda “Rehberin beden dilinin turistleri deneyimlerine etkisi” ana tema: “olumlu
etki”, “olumsuz etki” ve “etkisiz” olmak {izere {i¢ alt tema ortaya ¢ikmaktadir.

Olumlu etki: Analiz siirecinde elde edilen veriler asagidaki turist ifadeleri ile
desteklenmektedir. Bu ifadeler: “Rehber bdlgeyi bilen ve iyi anlatan biri. Ozellikle
anlatim big¢imine kattig1 bedeniyle bende olumlu etki yaratti. Yeralti sehrine
girmeden dar alanlarda nasil yiirimemiz gerektigini gdsterdi (V2)”. “Rehberin peri
bacalarini ¢esitli figiirlere benzetirken yaptig1 el, kol hareketleri, dar yerlerden nasil

gececegimizi ¢okerek gostermesi ve o an ki yliziiniin hali olumluydu (V5)”. “Kizimla
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konusurken ¢ocuksu konusmasi, hareketleri, gozlerinin i¢inin giilmesi beni ve kizimi
olumlu anlamda etkiledi (V6)”. “Sicak tavri, kolunu omzuma koyup sirtimi
stvazlamast kendimi iyi hissetmemi sagladi (V7)”.“Nesneleri tanimlarken onlari
hayal etmemizi saglayan hareketleri iyi hissettirdi (V8)” “Kilise resimlerini
anlatirken viicudunu kullanmasi, daha iyi gorebilmemiz agisindan yararliydi (V9)”.
“Rehberimiz kendine has tath beden hareketleri olumlu duygu hissettirdi. Ornegin,
peri bacalarin1 deveye, kusa, kadina, erkege, ¢cocuga benzetirken hem gosterdi hem
de elleriyle havada gizerek anlatti (V10)”. “Karsimdaki kisinin pozitif olmas1 benim
de pozitif olmama yol agt1 (V15)”. “ Aile peri bacasinin hikayesini anlatirken ki hali
beni duygusal anlamda olumlu etkiledi (V21)”. “ Iletisim giiciinii her ydnden
kullanmay1 bilen yetenekli rehber etkileyiciydi (V22)”. “Giiven duygusu yaratan
durusu kendisi hakkinda olumlu diisiinmeme sebep oldu (V24)”. “Konusmuyorken
bile karsisindakine bir seyler anlatabilen kabiliyetli rehberimizin tavirlar1 olduk¢a
olumluydu (V27)”.

Turistlerin  rehberin beden hareketlerinden olumlu olarak etkilendigi
hareketlerinin betimleyici 06zellik tasimast goze c¢arpmaktadir. Bu nedenle,

sOzcliklerin yani1 sira kullanilan beden dilinin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir.

Olumsuz etki: Kiginin karsi tarafin hareketleri veya beden anlatimlari
nedeniyle hissettigi olumsuz etkilerdir. Bu bilgiyle turist ifadeleri incelendiginde
asagidaki verilere ulagilmaktadir. “Rehberin yeni evli cifti ge¢ kaldiklar1 igin
beklememesi hem onlarin adina hem de kendi adima kot hissettim (V1)”. “Rehberin
gec kalan kisiler yiiziinden uzun bir slire surati asik olmasi iyi bir davranig degildi
(V3)”. “Uzgiinmiis gibi davranmasi bana inandirict gelmedi. Uziilse daha sicak
davranabilirdi. Bu davraniglar1 rahatsiz ediciydi (V4)”. “Konusurken yiiziime
bakmamasi, baska seylerle ilgilenmesi saygisizlikt1 (V11)”. “Baska bir rehber ile
giizel tur olurdu. Bu haliyle berbat (V18)”.

Fotograf ¢ekmeyi seven biri olarak serbest zamanlar cok kisaydi.

Ozellikle ‘Narligol’ neredeyse otobiisten inmemizle binmemiz bir oldu.

Nedenini sordugumda rehber, burasi icin ayarlanmig vakit bu kadar
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dedi. Sesindeki kaba ve soguk ton, dur isareti gibi eliyle aramiza engel

koyar gibi kaldirmasi ¢ok ¢ok olumsuz (V14).

Rehber ¢ok hizl yiiriiyor. Arkasindan yetismek ayri dert yiiriirken soru
sormak ayrt dert. Durup dinleyen biri degil. Bu davranisi ¢ok rahatsiz

ediciydi. Bu kadar acele etmek zorunda m:? Maalesef olumsuz (V19).

Geg kalanlarin karsisindaki sinirli hali ve tehdit eder gibi parmagini

sallamasi hos degildi (V20).

Diger turist ifadeleri ile benzerlik tasiyan etkiler gézlenmektedir. Ancak gec kalma
durumda sergiledigi olumsuz hareketinin sonucu olarak olumsuz bir etki yarattigi

goriilmektedir.

Etkisiz: Kisinin sozel iletisim ve beden dili kullanimiyla ilgili olarak olumlu ya da
olumsuz diisiinceye sahip olmayisi durumu olarak tanimlanabilir. Bu ifadelere
asagida yer verilmektedir.“Higbir etki yaratmadi (V12)”. “Etkilendigim bir davranisi
yok(V16)”. “Yaratmadi (V23)”.“Rehberin davranislarinda asirilik yoktu. Bu yilizde
etki s6z konusu degil (V25)”. “Dikkatimi fazla ¢eken hareketi olmadi. Etkilenmedim
(V26)”.

Turistler ile yapilan goriislerde sorulan, “Rehberin anlatimi sirasinda
rahatsizzmemnun oldugunuz beden hareketleri nelerdir? Sizde yarattig1 etki
konusunda ne diisiiniiyorsunuz?” soruya verilen cevaplarin analizi sonucunda ortaya
¢ikan etkiler asagida 6zetlenmektedir. Ozetlenen bu etkiler: “Rehberin en sevdigim
yonii bedeniyle anlatimlariydi. Bu hareketleri mutlu hissettirirken, ge¢ kalanlar
konusunda sinirden kipkirmizi olan surati kotii hissettirdi (T1)”. “Omzuma
dokunurken samimi davranis1 ve konusurken insan1 rahatlatan sicak bir giilimsemesi

benim memnun olmama yetti (T2)”.

Serbest zamandan sonra rehberin otobiisiin oniinde kollarini

kavusturup beklemesi hog degildi. Anneler ¢ocuklarina kizdiklarindaki
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durus aklima geldi. Kendimi kiiciik bir kiz ¢ocugu gibi hissettim. Bu

hareketi beni rahatsiz etti (T3).

Goriisme yapilan bir turistin yukarida ifade ettigi bilgiyle, rehberin olumsuz beden
hareketi sonucunda olumsuz bir etki yaratmasi olarak 6zetlenebilir.“Konusurken
bana dogru isaret parmagmi sallamasi tehditkariydi (T4)”. “Benimle konusurken
kafasmi sallayip elleriyle yapacak bir seyim yok derken ki yiiz ifadesi bende negatif
duygular uyandirdi (T5)”. “Benzetme yetene§i, pembe semsiyesini sallayarak
buradayim derken ki sevecen hali iyi etkiler yaratt1 (T6)”.

Tura katilan kisilerin yanitlarindan elde edilen bulgular 1s18inda, tur
rehberinin beden dilinin turistlerin tur deneyimlerine etkisi s6z konusudur. Rakamsal
olarak ifade edildiginde turistlerin 12’sinin olumlu, sekizinin olumsuz etkilendigi

besinin de hig etkilenmedigi ortaya ¢ikmaktadir.

4.2.8. Rehberin Kahc izlenimi

Rehberin kalict izlenimi, turistlerin turun baslangicindan bitimine kadar gegen
stirede, rehber hakkinda olumlu ve olumsuz etki ya da etkilenmedigi diisiincesinin
kesinlestigi durumdur. Bu bilgiyle, turist ifadeleri incelendiginde asagidaki verilere
ulagilmaktadir. Turistlere yoneltilen, rehberin bilgi diizeyini nasil degerlendirirsiniz?,
genel olarak tur hakkindaki goriisleriniz? , tur programmin baslangicindan bitimine
kadar gegen siirede rehberin katkismi nasil goriiyorsunuz? , sorularina verilen
yanitlardan elde edilen verilerin analizi sonucunda “rehberin kalic1 izlenimi” ana
tema, “bilgi diizeyi”, “tur programini yiiriitme yetenegi”, “tura ve gruba kars1 ilgisi”,
“sozciikler ile beden dili arasindaki c¢eliskiler” olmak iizere bes alt tema
Olusturulmaktadir. Turistlere gorlisme sirasinda sorulan, “Tur programimin
baslangicindan bitimine kadar gecen siirede rehberin katkisini nasil gériiyorsunuz?”
ve “Rehberin bilgi diizeyini nasil degerlendirirsiniz?” sorulariyla elde edilen veriler:
“Rehber tiim turun kotii gegmesine sebep oldu. Cok fazla bilgiye sahip, (T1)”.
“Bagarili aktarmmlari, bilgisi ve yore hakimiyeti iyiydi (T2)”. “Tura olan katkis1
gormezden gelinemez, ileri seviyede bilgili (T3)”. “Rehberin tura olan katkisi
davraniglar1 sebebiyle olumsuz ancak bolge bilgisi iist diizeydeydi (T4)”. “Tarihi
bilgisi fazla (T5)”. “Bilgili ve etrafi bilen biriyle dolagmak daha keyifli (T6)”.
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Turistlere veri toplama giinliikklerinde yoneltilen, “Genel olarak tur
hakkindaki goriisleriniz?” sorusuna verilen yanitlar ile elde edilen veriler: “Giizel bir
turdu (V1)”. “Rehber diisiinceli, ilgili olsaydi tur daha giizel olabilirdi (V4)”.
“Turdan mutlu dondiim (V5)”. “Beklentimin istiindeydi (V6)”. “Sempatik
hareketleriyle turu giizellestirdi (V7)”. “Tur programi giizel, yeterli goriinse de
rehberin anlayigsiz tavirlar1 sayesinde iyi degildi (V8)”. “Eglenceliydi (V9)”.
“Harikayd1 (V10)”. Bu ifadeler 1s181nda, turistlerin tur deneyimlerinin olumlu oldugu

yukaridaki veriler ile desteklenmektedir.

Bize rehberlik eden giiler yiizlii, samimi, her istedigimizi yerine
getirmek icin elinden geleni yapan, cana yakin, dakik (gercekten
dakik, ge¢ kalinca ceza falan veriyor) kesinlikle ¢ok bilgili, tecriibell,
icindeki yaramaz kiz ¢ocugunu kaybetmemis turu giizellestiren biricik

rehberimize ¢ok tegekkiir ederim (V2).

Enerjisi  bol, takindigi tebessiimlii yiizii, kendine has hal ve
hareketleriyle  gezmeden dnce yasatan sevimli  rehberimizle

Kapadokya giizeldi (V3).

Rehberin olumlu ve olumsuz hareketleri turistler tarafindan ayni sekilde algiladigi ve
ayni etkiyi hissettikleri goriilmektedir. “Kotii bir seyahatti (V11)”. “Tur fazlasiyla
dolu, eglenceli ve keyifliydi (V12)”. “Rehberle ilgili sikinti vardi. Bu durum
yiiziinden turun geneline olumsuz yansidi (V14)”. “Rehberin anlatimlariyla gezi
muazzamdi (V15)”. “Turu yetistirmek i¢in telasl ve hizli olmast yorucuydu (V16)”.
“Rehber degisikligi oldugunda giizel olabilir (V18)”. “Kosturmacayla gecti (V19)”.
“Tur unutulmazdi (V20)”. “Miithis glinlerdi (V21)”. “Hareketli ve yorucuydu
(V26)”.

Arastirmacinin veri toplama giinliigiinden yararlanarak gozlem ile elde ettigi
veriler: Genel olarak rehberin tur siirecini yliriitme yetenegi yeterli ve gidilen yore
hakkinda bilgi diizeyi iist diizeydeydi. Kontrollii ve disiplinli bir kisiligini yasanan
gecikme durumlarinda net olarak ortaya koydu. Rehberin dinleme yetenegi iki

yonden degerlendirilebilir. Bireysel olarak konusurken ilgisiz, grup Oniinde

69



konusurken ilgili bir dinleyici goriinmektedir. Rehberin kullandig1 soézciikler ile
beden hareketleri arasinda celiski s6z konusuydu. Ornegin; Geg kalan kisiler ile
konugmasi sirasinda yapici ve ilgili konusurken surat ifadesi “Kizgin, 6tkeli” dir.
Isaret parmagmi da iletisimde oldugu kisiye yonelterek konusmasini siirdiirmesi
davranislar1 ve sozel ifadesiyle tezatlik yaratmaktadir.

Yukarida ifade edilen tiim veriler 15181nda, rehberin turistlerde kalic1 biraktigi
izlenim ¢ogunlukla olumlu duygular igeriyor. Ancak olumsuz duygularin géz ardi
edilemeyecek kadar hissedildigi goriilmektedir. Genel olarak, turist ifadeleri ve
aragtirmacmin elde ettigi veriler, rehberin bilgi diizeyinin ist diizeyde oldugunu
gostermektedir. Bununla paralel olarak duyulan memnuniyet diizeyi de yiiksek
olmaktadir. Rehberin bilgi diizeyi ve beden dili ile anlatimlar1 turistlerin genel tur
izlenimleri ile iliski s6z konusudur. Bu konuda dikkat ¢eken turist ifadeleri
gosteriyor ki, tur ile rehber i¢ ige gegmis ve turun olumlu ya da olumsuz ge¢cmesi

direkt olarak rehberin davraniglariyla bagdastiriimaktadir.

4.3.BIRINCI VE IKINCI TUR KARSILASTIRILMASI

Arastirmaci “Tur rehberinin beden dili ve turist deneyimine etkisi” baslikli
calisma konusu hakkinda veri toplama siirecini iki kisimda gergeklestirdi.
Arastirmaci iki tur kapsaminda toplamda 56 saat gozlem yapti. Birinci kisim olarak;
20-23 Nisan 2017 tarihli turda, arastirmaci kimligini gizleyerek gozlem yaparak veri
elde etti. Tkinci kisim olarak ise, 25-28 May1s 2017 tarihli turda, arastirmaci rehbere
turda bulunma amacindan bahsederek turu gozlemledi, turistlere veri toplama
giinliikleri dagitt1 ve tur bitiminden sonra rastgele sectigi turistler ile goriismeler
yaparak siireci tamamladi. Arastirmaci bu iki turda da bazi benzerlikler, farkliliklar,
stlinliikler ve zayifliklar yasadi. Birinci turda arastirmaci turda bulunma amacini
gizlediginden dolay1 rehberin dogal hareketlerini, tepkilerini ve davranislarini
gbzlemledi. Gozlemi siiresince arastirmaci higbir zorluk yasamamistir. Arastirma
konusuyla ilgili veri toplarken yararlandigi fotograf, video ve ses kayitlarini ¢ekerken
olumsuz bir davranis ile karsilasmada.

Ikinci turda arastirmaci kimligini rehbere agikladigi igin fotograf ve video ile
kayit alma konusunda rehberin bazi olumsuz davranislari ile karsilastr. Ornegin;

rehber aragtirmacidan ge¢ kalma olaylarinda kameray1 kapatmasini sert sdzlerle ifade
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etti ve sag elini kaldirarak avug i¢i doniik olarak “dur” kelimesini sézsiiz olarak da
kulland1i. Bu konuda, zorluk diizeyleri agisindan farkliliklari, arastirmaci kimligini
gizlemenin, kayit alma agisindan istiinliikleri ve veri yelpazesinin genisligi agisindan
iistiin oldugu iki turun karsilastirilmasi ile tespit edilmektedir.

Ek olarak, rehber izlendiginin farkinda olmadig: birinci turda, katilimcilara
daha sert tavirlar sergiledi ve grubun dagilmasina yol agmaktayken, ikinci turda
izlendiginin farkindalig: ile katilimcilara kars: tepkisiz ya da daha yumusak bir tavir
izledi. Bagka bir deyisle, rehber izlendigini bildigi ortamda hareketlerini kontrolli
sergilerken, izlendigini bilmedigi ortamda ise icinden geldigi gibi yani dogal
hareketlerini sergilemektedir. Arastirmacinin veri toplama siirecinin iki kismindan da
elde ettigi verileri olusturulan ana temalar 1sinda karsilastirmasi asagida ayrintili

olarak yer verilmektedir.

4.3.1. Rehberin Ilk izlenimi

Yukarida yer alan her iki turun bulgular1 isiginda, rehber turistler iizerinde
olumlu izlenim birakmaktadir. Ancak olumsuz izlenim agisindan bakildiginda,
birinci turda rehber hakkinda olumsuz izlenim yok iken, ikinci turda turist
ifadelerinden edinilen bulgularda rehberin hizli hareketleri olumsuz izlenime yol
acmaktadir. Bu nedenle, olumlu ilk izlenim diizeyleri agisindan benzerlikler,
olumsuz diizeyleri agisindan ise, farklhiliklar oldugu tespit edilmektedir. Rehberin
fiziksel goriniimii, bedeninin dik durusu, mutlu yiiz ifadesi ile ilk konusmasina
baslamasi, kendine 6zgili hareketleri ve anlatimlar1 arastirmacinin katildig: iki turda
da benzerlik gostermektedir. ilk izlenim olusum siirecinde, rehber birinci turun
baslangicinda bilgi verirken yasadigi sikintidan dolayr bedensel tepkileri mesaj
icerikli yansitirken, ikinci turun baslangicinda bu durumdan s6z etmek dogru
degildir. Rehberin bilgi diizeyi hakkindaki diisiinceler, Turistler tarafindan ilk anda
iki turda da farkli anlagilmaktadir

. Birinci turda rehberin kiiltiirel bilgi aktarrken duraksamalar yasamasi,
sesinin titremesi bilgi diizeyinin diigiikk oldugunu gosterirken, ikinci turda rehberin
akict bir sekilde konusma tarziyla bilgi aktarmasi yiiksek diizeyde bilgiye sahip
oldugu diisiincesine varilmasina yol agmaktadir. Ek olarak, ikinci turda yalniz olarak

tura ¢ikan kisiler birinci tura gore daha fazladir.
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4.3.2. Rehberin Turistler ile Tletisimi

Rehberin turistler ile olan iletisimi birinci turda daha mesafeli ve soguk iken,
ikinci turda bazi turist ifadeleri ile bu yargi desteklense de olumlu gelisen iletisim
siireci tur siiresince devam etmektedir. Ikinci turda rehber ile turistler arasindaki
iletisim stireci iki asamada incelenmektedir. Rehberin sozel ifade giicli ve beden dili
ile iletisimi etkin bir bigimde kullandigin1 elde edilen bulgular gdstermektedir. Ilk
turda da benzer davranislar igerisinde buldugu gériinmektedir.

Ancak 20-23 Nisan 2017 tarihli turda rehberin asir1 sert davranislari
nedeniyle turistlerin kendisinden uzaklasarak bireysel iletisim siirecinin saglikli
olmamasina neden olmaktadir. Ikinci turda daha nazik davranslar igerisinde olan
rehber, grup ile iletisimini koparmamaya calisarak bazi turistler ile yakin iliskiler
ylriittii. Arastirma alanmin ikinci kismini olusturan 25-28 Mayis 2017 tarihli turda
arastirmacmin goézlemine ek olarak goriisme ve turist veri toplama giinliiklerinin
kullanilmas1 nedeniyle 20-23 Nisan 2017 tarihinde gerceklestirilen tura gore daha
genis bir veri elde edilmektedir. Bu durum, birinci turda arastirmacinin gézlemiyle
elde edilen wverilerin, ikinci turda elde edilen verilere gore eksik oldugunu
gostermektedir. Diger bir deyisle; ana temanin igerigini tam olarak doldurmadigi

acikca goriilmektedir.

4.3.3. Turistlerin Rehber ile iletisimi

Gezi boyunca turistlerin rehberle aralarinda gegen bazi sorunlar nedeniyle
karsilikl olarak iki turda da fazla iletisim kurulmadi. Ozellikle ge¢ kalma durumunda
rehberin asir1 hassasiyeti ve olumsuz hareketleri 20-23 Nisan 2017 tarihli turda grup
tarafindan tepkiyle karsilandi. Bazi turistler rehbere karsi alayci bir tavir sergiledi.
Bu nedenle, birinci turdaki katilimcilar ve rehber arasinda goriinmeyen bir mesafe
olustu. Fakat ikinci turdaki turist ifadelerinden elde edilen bulgularda, ¢ok az kisinin
rehberle iletisim kurmada sikint1 yasadigini ya da ¢ekimser kaldig1 goriilmektedir. Bu
durumda, ikinci turda bulunan katilimeilarin tiimiiniin ayni sikintilar1 yasadigimi
sOylemek miimkiin degildir. Arastrmacimnin iki turun bulgular1 karsilastirildiginda,
grup ve rehber arasinda saglikli bir iletisim siirecinin olusmadig1 acik bir bigimde

goriilmektedir.
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4.3.4. Beklenmeyen Durumlarda Rehberin Turist ile Tletisimi

Tur rehberi, yasadigi sorunlar1 diizeltmek ya da gidermek amagh farkli ¢6ziim
yollar1 kullandi. Coziim yollar1 agisindan farkliliklar oldugu her iki turun verileri
incelendiginde bu sonuca varilmaktadir. Rehber birinci turda ge¢ kalan cifti bes
dakika bile beklemezken, ikinci turda ti¢ kisiyi on bes dakika, iKi kisiyi de bes dakika
bekledi. Bu durum, rehber davraniglarinin incelendigini bildigi turda daha anlayisl
ve grup biitlinliigiinii koruyucu bir davranis sergilerken, gozlemlendigini farkina
vardig1 durumda ise keskin bir kararla iki turisti giiniin yarisinda gezilecek yerlerden
mahrum etmis ve grup dis1 birakti. Rehberin bu iki davranisi incelendiginde, birinci
turda bes dakika bile beklemeden tur disi birakmasi, ikinci turda ise 15 dakika
bekleyip gruba tur programinin aksayacagini aciklayarak tur dig1 birakmasi ve diger
gec kalan tic kisiyi ise bes dakika bekleyip ceza vermesi yukaridaki ifadeleri
destekler niteligindedir.

Ek olarak, rehberin sozel ifadeleri yumusak ve yapici olsa da bedeniyle
karsiya ilettigi sinirli hali bazi katilimcilar1 olumsuz yonde etkiledi. Kullandigi
sOzctikler ile beden hareketleri arasinda celigki yaratt1 ve asil hislerini beden dili ile
ifade etti. Bu nedenle, rehber olumsuz ya da olumlu duygularini beden hareketlerinde
saklayamadi81 ortaya ¢ikmaktadir. {lk turun bulgularma gore, rehber kiiltiirel bilgileri
aktarirken yasadigi sikintiyr giderme amagl yatistirict hareketler sarf etti. Ikinci
turda da kendisini yatistirma amacli kullandig1 hareketler benzerlik gostermektedir.
Arastirmacinin gézlemi ve turistlerin ifadeleri sonucunda tur rehberinin beklenmeyen
durumlar ile karsilastigi zaman ortaya c¢ikan beden hareketleri {li¢ grupta

degerlendirilebilir: yatistirict hareketler, olumsuz mesaj ileten hareketler ve dil-6tesi.

—  Yanistirict hareketler: Bir seyin arkasina saklanma hareketi, ayaklarin iki
yana kiiciik adimlar atma hareketi, Boyun ve sa¢ina dokunma,

—  Olumsuz mesaj ileten hareketler: Kol kavusturma hareketi, eller belde
hareketi, isaret parmagini kigiye yoneltme hareketi, yliz kizarikligi, sert, ciddi ve

soguk yiiz ifadeleri, kaslarin birinin kalkik ve ¢atik olmasi,
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— Dil otesi: Yiiksek sesle konusma, kisa ve net cevaplar verme, ses titreme,
kelimeler aras1 duraksama, durgun ve kizgin bir ses tonu kullanimi gibi beden dili

hareketleri elde edilen veriler sonucunda ortaya ¢ikan beden dili hareketleridir.

4.3.5. Rehberin Sunum Sirasinda Kullandig1 Beden Dili

Her iki turda da rehber sunum sirasinda destekleyici, vurgulayici, sozciiklerin
yerine gecen veya kullandigi sézciikler ile ¢elisen bazi beden hareketleri kullandi.
Destekleyici olarak kullandig1 beden hareketleri; birinci turda kullandigi *“yasak”
kelimesini iki kolunu capraz sekilde tutarak anlatirken, ikinci turda iki isaret
parmagini ¢apraz tutarak anlatti. Bu hareketleri farklilik gdsterse de, ayni1 anlami
iletmek i¢in kullanilmaktadir. Birinci ve ikinci turda isaret parmagi ile yer gosterme,
sag elinin isaret ve bagparmaginin birlestirerek sallama hareketini vurgu amagli, evet
anlaminda basin asagi yukari sallama ve hayir anlammda basin iki yana sallanma
hareketleri benzerlik gostermektedir. Rehberin sunum sirasinda kullandigi sdzciikleri
ve anlatimlarinm1 pekistirmek, vurgulamak ve daha etkili kilmak amaciyla beden dili
hareketlerini kullandigi sonucuna varilmaktadir. Burada anlatilmak istenen beden
hareketlerini bir ka¢ 6rnekle agiklayalim. Ornegin; “evet” anlaminda basmn asagi
yukar1 sallanma hareketi, “hayir” anlaminda basin saga sola sallanma hareketi,
“Buradayim” anlaminda sag eliyle semsiye sallama hareketi, “gel” ve ‘“hizli”
anlaminda sag elin yukariya kaldirilarak avug ici asagiya doniik parmaklarin hizli bir
sekilde yukari asagi hareketi, “carpisma” anlaminda iki el avucunun birlesme
hareketi, “kilise” anlaminda iki el parmaklarinin ¢at1 seklinde birlestirme hareketi,
yasak anlaminda iki kolun veya iki isaret parmaginin ¢apraz sekilde tutma hareketi
ve “dur” anlaminda sag el avcunun iletisimde olunan kisiye dogru sabit tutma

hareketleri ile yukaridaki ifadeler desteklenmektedir.

4.3.6. Deneyimler

Turistlerin deneyimlerinin rehber ile direk olarak baglantisi oldugu her iki
turun bulgularinda agikca goriilmektedir. Bu durumda, rehberin sozel ifadeleri,
davraniglari, yiiz ifadesi, hitap sekli turistlerin deneyimlerinde O6nemli bir etki
yaratmaktadir. Aragtirmacinin bizzat katildig: iki tur programinda da ortak yaratma

deneyimi agisindan benzer iliski s6z konusudur. Baska bir anlatimla, tur

74



programlarin siiresi boyunca turistler turun isleyisi, gezilen yerler konusunda
herhangi bir katki saglamamaktadir. Tur programin isleyisini, zamanin1 ve gezilen
yerler hakkinda tur operatorligii tarafindan turistlere programi satin alirken
imzalatilan s6zlesme ile de desteklenerek tur hakkinda degisiklik yapma yetkisi

sadece rehbere verilmektedir.

4.3.7. Rehberin Beden Dilinin Turistlerin Tur Deneyimlerine Etkisi

Genel olarak, rehberin davranislar1 her iki turda da turistleri olumlu ya da
olumsuz etkilemektedir. Fakat rehberin beden hareketlerinde etkilenmeyen turistlerin
varlig1 g6z ardi edilmemektedir. Birinci tura katilan turistlerin ¢ogunlugu rehberin
davranislarindan olumsuz etkilenirken, ikinci tura katilan turistlerin ¢ogunlugu
olumlu yonde etkilenmektedir. Bu iKi keskin degisimin nedeni olarak rehberin birinci
turda gozlemlendiginin farkinda olmamasiyla dogal davraniglarini sergiledigi, ikinci
turda gozlemlendigini farkinda olmasi sebebiyle daha kontrollii hareket ettigi
diistincesine varilmaktadir. Tablo 4, ikinci turda veri toplama siirecinde tur deneyimi
konusunda elde edilen verilerin birinci tura gore daha kesinlik arz ettigini

gostermektedir.

Tablo 4. Rehberin Tur Deneyimine Etkisi

Etki Birinci Tur (25 Kisi) Ikinci Tur (25 Kisi)
Cok olumlu Bazi kisiler 3 kisi
Olumlu Birgok kisi 9 kisi
Etkisiz Birkag kisi 5 kisi
Olumsuz Birgok kisi 4 kisi
Cok olumsuz 2 kisi 4 kisi

Tablo verileri degerlendirildiginde, tura katilan turistlerin cogunlugu rehberin
beden hareketlerinden olumlu ve olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Bu nedenle
rehberin iletisim siirecinde sergiledigi olumsuz davraniglarinin olumsuz, olumlu
davraniglarinin ise, turistler ilizerinde olumsuz etki giliciine sahip oldugu turist

ifadelerinde yer almaktadir. Ancak herhangi bir etki hissetmeyen turistlerin varligi da
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gbéz Oniine alinmaktadir. Tablo 4’te yer alan iki turun verileri karsilastirildigi

durumda, ikinci tur birinci tura goére daha net bilgiler igermektedir.

4.3.8. Rehberin Kalci izlenimi

Rehber hakkinda olusan kalici izlenim birinci turdaki ilk izlenime gore
degiskenlik gosterirken, ikinci tura katilan turistlerin ¢ogunlugunda bir degisikligin
oldugundan s6z etmek miimkiin degildir. Rehberin kaba, fazla disiplinli ve dakik
olmasi her iki turda da tepkilere yol agsa da ikinci tur programinda ilk tura gore az
sayida turisti olumsuz yonde etkilemektedir. Tur rehberinin birinci turda geg
kalanlar1 iki ya da ii¢ dakika bekledikten sonra onlar1 orada birakmasi, ¢ogu turistin
anlayisma gore adil bir davranis olarak degerlendirilmemektedir. Ikinci turda ise,
rehber gec kalan kisileri on ya da on bes dakika bekledikten sonra gruba agiklama
yaparak onlar1 orada birakmasi ve diger gec kalan kisileri bekleyip ceza vermesi grup
tarafindan rehberin adetli davranig sergiledigi diisiincesine varildigi i¢in ¢ogunlugun
rehber hakkindaki diisiinceleri olumlu olmaktadir.

Iki turda yasanan ge¢ kalma durumu benzerlik tasisa da rehberin davranis
sekli degismektedir. Degisen bu davranislar sonucunda turistler rehber ile ilgili
olumlu ya da olumsuz bir diisiince igerisindedirler. Ek olarak, turist ifadeleri ve
yukarida iki tur programi boyunca elde edilen bulgular, kalici izlenimin olumsuz
olmas1 i¢in yasanan bir olaym yeterli oldugu, olumlu izlenimin ise tur boyunca
devam eden davraniglar ile degerlendirilerek olustugu s6z konusudur. Bagka bir
anlatimla, kisiler {izerinde olumsuz etki birakmanin kolay, olumlu etki birakmanin
ise daha zor oldugu goriilmektedir.

Turistlerden elde edilen bulgulara goére, rehber turistler iizerinde dolayli veya
dogrudan etki yaratmamaktadir. Dolayli etki, tur programini yetistirme amacgli hizli
hareket etmesi bazi turistleri olumsuz yonde etkilemektedir. Dogrudan etki ise,
olumlu veya olumsuz bir durum karsisinda rehberin sergiledigi olumsuz veya olumlu
beden hareketi turistlerin bazilarin1 olumlu bazilarimi ise, olumsuz etkilemektedir.
Ornegin; ge¢ kalma durumunda iki elin belde olmasi olumsuz etki yaratirken,
yiiziiniin stirekli tebessiimii olumlu etki yaratmaktadir. Azmlik bir grup olarak
degerlendirilse de herhangi bir davranistan etkilenmeyen turistlerin de varligindan da

sOz etmek mumkiindir.
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SONUC VE ONERILER

Bu c¢alisma, tur rehberligi kapsaminda turizm, iletisim, sosyal psikoloji
kavramlarmin bir arada ele alinmasina katkida bulunmaktadir. Yapilan arastirma ile
bir tur operatorliigiinden Kapadokya kiiltiir turu satin alan turistlerin deneyimine, tur
rehberlerinin beden dilinden turistlerin olumlu, olumsuz, etkisiz yonde etkilenip
etkilenmedikleri saptanmaya c¢alisilmaktadir. Bu amagla, alan arastirmasi
kapsaminda bir tur operatorliigii tarafindan diizenlenen “Kapadokya kiiltiir turu”
tercih edilmektedir. 20-23 Nisan 2017 ve 25-28 Mayis 2017 tarihleri arasinda
gerceklesen iKi tura arastirmaci bizzat katilip, turistler ile vakit gegirerek gézlemde
bulunmaktadir.

Veri toplama asamasinin birinci kismini olusturan turda arastirmaci kimligini
gizli tutarak sadece gozlem yapmakta, ikinci kisimda ise kendi gézlemine ek olarak
veri toplama giinliikleri ve rastgele segilen alt1 kisi ile goriisme yaparak arastirma
alanma katacag1 verileri zenginlestirmektedir. iki turun karsilastirildigi iigiincii
kisimda ise, iki turdan da elde edilen veriler birbiriyle karsilastirilmaktadir. Yapilan
karsilagtirmanin sonucunda, ikinci turun birinci tura gére daha fazla kesin bilgiler
icerdigi agikca goriilmektedir.

Bu durumda, birinci turda kullanilan yontemin tek basma yeterli olmadigi
ortaya cikmaktadir. Ikinci turda birinci tura ek olarak kullanilan ydntemler
aracili@iyla genis bakis acis1 ve zengin bir igerik elde edilmektedir. Sonug olarak,
ikinci turun veri zenginligi ve kesinligi agisindan birinci turdan iistiin olmasi
kullanilan yontem ve ek teknikler ile bagdastiriimaktadir. iki turun farkli yontemle
yapilmasmin amaci, rehber davranislarindaki farkliliklar1 ve benzerlikleri
belirlemektir. Bu nedenle, arastirmaci iki farkli tura iki farkli yontemle katilmustir.
Dolayisiyla arastirmada bosluk birakmamaya calisilmaktadir.

Verilerin analizinde kullanilan, igerik analizi yontemi kapsaminda, sekiz ana
tema, 29 alt tema ve 112 kod olusturulmaktadir. Nitel arastirma yontemiyle yapilan
aragtirmalarda genelleme s6z konusu olmadigindan, veri toplama asamasmin her iki
turda ayr1 katilimcilar tizerinden asagidaki sonuglara ulasilmaktadir. Kapadokya

bolgesine yapilan ayni tur rehberi ile iki farkli tur katilimcilarmi kapsayan bu
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caligmada, turistlerin demografik yapis1 incelendiginde, her iki tura katilan kadin
turistlerin, erkek turistlere oranla daha fazla katilim sagladiklar1 goriilmektedir.
Yalniz olarak katilim agisindan bakildiginda, ¢ok az kisinin katilim sagladigi
anlagilmaktadir. Birinci turda yalniz basina tura katilan kisi goriilmezken (arastirmaci
harig), ikinci turda ii¢ turisttin katildig1 sonucuna varilmaktadir. Tura yalniz katilan
turistlerin hepsinin kadin olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu durumda, erkek turistlerin
neden yalniz olarak tura katilmadigi bilinmemektedir. Ancak grup iginde kadinlarin
kolay kabul gérme durumu olabilecegi diisiincesi akla gelmektedir. Tura c¢ift olarak
katilimin ise yalniz katilima gdre daha fazla oldugu sonucuna varilmaktadir.
Katilimcilarin yas ortalamalar1 incelendiginde, en gencinin 20; en yaslisinin
da 55 yasinda oldugu goriilmektedir. Gériisme yapilan turistlerden bir kisi hari¢ diger
tim katilimcilar lisans mezunudur. Benzer sekilde, bir kisi hari¢ tiim katilimcilarin
medeni hali evlidir. Iki farkli tur grubu acismdan bakildiginda, yalniz ikinci turda
goriisme yapilan turistlerin yasi, 6grenimi, medeni hali kesin olarak bilinmektedir.
Diger turistlerin ise, yasi, 6grenimi ve medeni hali hakkinda kesin bir yargiya
varilamamaktadir. Turistlerin demografik yapisina gore, tur deneyimlerinde degisik
bir etki olusup olusmadigi analiz edilmektedir. Analiz sonucuna gore, cinsiyet, yas,
egitim, medeni hal gibi 6zellikler tur deneyiminde bir farklilik bulunmamaktadir.
Kapadokya otobiislii rehber esligindeki kiiltiir turuna katilan turistlerin turun
baslangicinda rehber hakkinda olusan ilk izlenimleri incelendiginde, “giiler yiizli”,
“temiz giyimli”, “komik”, “etkileyici ses tonu”, “sevimli hareketler” ve “dik durus”
gibi kelimelerin varlig1 yogun olarak turist ifadelerinde gegmektedir. Tur rehberinin
turistlerde yiiksek oranda olumlu ilk izlenim olusturdugu sdylenebilir. Diger taraftan,
tur programi boyunca turistlerin rehber hakkindaki kalict izlenim ana temasi
degerlendirildiginde, olumlu izlenim diizeyleri agisindan ilk izlenimle farkliliklar
oldugu tespit edilmektedir. Bu degisikligin nedeni olarak rehberin turun devam eden
stirecinde, turistlere karsi sergilemis oldugu olumsuz igerikli davranmiglar oldugu
sonucuna vartlmaktadir. Ayrica arastrma bulgularinda, rehberin  olumsuz
davranislarinin olumsuz; olumlu davraniglarinin ise, olumlu etki yarattigi sonucu
ortaya ¢ikmaktadir.
Gliz’tin (1998) calismasi, bireylerin iletisim siirecinde karsidaki kisiye

olumsuz veya olumlu davraniglarinin, ayn1 olumlu ya da olumsuz davranislar ile
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yanit bulacagini soyleyerek bu bulguyu desteklemektedir. Asch (1946), “Kisisel
Izlenim Olusturma” ¢ahsmasiyla, ilk anda olusan izlenimin daha sonra olusan
izlenime gore daha etkili oldugu konusundaki bulgu, aragtirmanin bulgularini
destekler niteliktedir.

Ancak Baltas ve Baltag (2014) ile Misirh (2013), ilk izlenimin
degistirilmesinin zor oldugu konusundaki diisiinceleri ile arastirma bulgular1 arasinda
bir tezatlik olusmaktadir. Arastrmanin bulgularinda, bazi turistlerin turun
baslangicindaki izlenimlerinin olumsuz olarak degistigi gdzlenmektedir.

Ek olarak, turistler rehber hakkinda izlenim olustururken sézsiiz iletisimden
(beden dili), sozel iletisime oranla daha fazla yararlanmaktadirlar. Diger bir ifadeyle
beden dilinin diger iletisim yollarina gore daha yliksek oranda etkiledigi arastirmanin
bulgularinda agik¢a goriilmektedir. Karsilikli olarak devam eden iletisim siirecinde
sOzel mesajlarin sessiz mesajlara gore daha az dikkat c¢ektigi ortaya c¢ikmaktadir
(Orta, 2009). Mesafe, bedensel temas, beden durusu, bas hareketleri, yiiz ifadeleri,
g6z temasi, el, kol, ayak ve bacak hareketleri, olumlu ve olumsuz davranislar izlenim
olusturma, turist deneyimlerinin beklenilen diizeyde siirdiiriilebilmesi agisindan
beden dili ile yapilan iletisimin ¢ok 6nemli oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmanin ana kitlesini olusturan turistler tur rehberinin beden hareketleri
arasindan; giiliimseyerek konusmaya basglamasi, ¢ocuksu ve etkileyici ses tonu,
bedensel temas “rehberin turistin sirtin1 sivazlamasi”, elleriyle havada sekiller
cizmesi, kendine has beden hareketleri ile anlatimi1 ve kendine giivenen dik durusu
olumlu davranmisindan olumlu etkilendiklerini ifade etmektedirler.

Rehberin bilgi aktarmadan 6nce konusmasina hafif bir tebessiimle baslamasi
olumlu bir atmosfer yaratir. Bu mutlu ya da memnuniyet iceren yiiz ifadesini tur
boyunca devam ettirmelidir. Ayrica tur rehberinin olumsuz beden dili davraniglar1 da
turistlerde olumsuz duygular uyandirmaktadir. Bu davraniglar; goz temasi
kurmamak, iletisimde oldugu kisiye bedenin arka kisminin doniik hali, ses tonu
ciddi, sert ve soguk tonu, mesafeli davranislar, 6fkeli, asik, mutsuz yiiz ifadesi gibi
olumlu hareketler turistlerde olumsuz duygular hissettirmektedir. Karsilikli iletigim
stirecinde kisiler olumlu duygu hissettiginde bedenin 6n kismimi, olumsuz duygu

hissettiginde ise bedenin arka kismini donerek mesaj iletirler (Navarro ve Karlins,
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2016). Bu baglamda, tur rehberi de turistler ile iletisimi sirasinda olumsuz duygular
icerisinde oldugu anlasilmaktadir.

Bu arastirmada tur rehberinin iletisim yeterliliginin grup karsisinda yeterli
diizeyde, bireysel olarak ise yeterli olmadigi sonucuna varilmaktadir. Bu sonug, turist
ifadeleriyle desteklenmektedir. Diger yandan, turistlerin rehberin bilgi diizeyi
hakkindaki olumlu izlenimleri géz ardi edilmeyecek kadar c¢ogunluktadir. Tur
rehberinin turistlerin yorede bulunan tarihi ve kiiltiirel kalintilar, dogal giizellikler,
miizeler, 6ren yerleri ve yeralt1 sehirleri hakkinda bilgi saglayacak diizeyde tarih,
kiiltiir, kronoloji, cografya, gelenek-gorenek gibi konular ile ilgili bilgi verebilecek
diizeyde bilgiye sahip olmasi gerekmektedir. Elde edilen bulgular 1s1§inda, tur
rehberinin bilgi diizeyi ile olmasi gereken ve turistlerin beklentileriyle ayni
dogrultuda iliski s6z konusudur.

Turistler cesitli nedenlerden dolay1 ferdi olarak degil, ¢ogunlukla rehber
esliginde tur ile seyahat etmektedirler. Bu nedenle turistlerin tur programindan ve
rehberlerden bir¢ok beklentisi bulunmaktadir. Yurti¢i ve yurtdisi kiiltiir turlarmnin
devamliliginin saglanmasi, tur programma katilan turistlerin deneyimlerinin olumlu
gecmesi ve kendi ¢evrelerine 6nermeleri igin tur operatorliigliniin goriinen yiizii olan
rehberin gorevi 6nem arz etmektedir. Cilinkii turistler tur siiresince rehber ile
iletisimleri sayesinde yore ve gezilen bdlgede yer alan tarihi kalintilar hakkinda
kisisel izlenimleri olugsmaktadir (Biiyiikkuru, 2015).

Turistler turun baslangicindan bitimine kadar gegen siire boyunca beklenti
icerisindedir. Bu beklentilerin karsiladiklar1 zaman olumlu duygular hissederler.
Duyulan deneyim diizeyi de olumlu olmaktadir (Boonpat ve Suvachart, 2014).
Turistlerin beklentilerini karsilamak ve deneyimlerinin olumlu olmasi i¢in, rehberin
iletisim diizeyinin hem bireysel hem de grup bazinda yiiksek diizeyde olmasi gerekir.
Arastirma kapsaminda her iki turda da arastirmaci tarafindan gézlenen kadin rehber
sadece grup bazinda yeterli diizeyde iletisim kurabilmekte ve olumlu etkiler
yansitabilmektedir.

Beklentileri tur programu tarafindan karsilanan turistler ayn1 tur deneyimini
tekrar yasamak ve ¢evrelerine turu tavsiye edeceklerdir (Beeho ve Prentice, 1997).
Ayrica turistlerin turun rehberinden de beklentileri bulunmaktadir. Bu beklentiler:

tur programinm akisi hakkinda ve konaklama yapilacak oteller hakkinda bilgi
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aktarmasi, kibar, ilgili davranmasi, katilimeilarin sorunlaria ¢éziim getirmesi, miize,
oren yerleri ve tarihi kaltilar hakkinda ayrintili bir bicimde anlatmasi turistlerin
deneyimlerini olumlu yonde etkileyebilir (Truong ve Foster, 2005). Tur rehberlerinin
turistlerin beklentilerini tam olarak karsilayabildigini deneyim siirecinin olumlu
olmasindan anlagilacagi ortaya ¢ikmaktadir.

Aragtirma siirecine dahil olan turistlerin tur rehberinin tur boyunca sergiledigi
olumlu beden dili hareketlerinden olumlu; olumsuz beden dili hareketlerinden ise
olumsuz etkilendigi goriilmektedir. Arastrmanin bu sonucu Sen (2006), Bagci
(2008), Kaya (2011), araciligiyla yiiriitiilen aragtirmalarin bulgulari ile ortiismektedir.
Ek olarak, arastirmanin bulgular1 1s18inda elde edilen “evet” anlamida basin asagi
yukari1 sallanma hareketi ve “hayir” anlaminda basin saga sola sallanma hareketi,
Baltas ve Baltas (2014), Istanbul’da yaptig1 arastrma sonuclar1 ile benzerlik
gostermektedir.

Ilgili yazinda 6ne siiriildiigii gibi, turistler {izerinde yapilan ¢aligsmalarda tur
rehberinin tur deneyimi agisindan beden dili hareketlerinin birinci derecede etkisinin
bulundugu arastirma sonuglarinda agik¢a goriilmektedir. Hosseyni’nin (2012), s6zsiiz
iletisim becerilerinin etkisinin olup olmadiginin arastirdigi ¢alisma sonucuna gore,
tur rehberi sozsiiz iletisimi kullanarak turistler ile karsilikli iletisim siirecinde iken
davraniglariyla onlar1 etkiledigi ve tatmin ettigi sonucuna varilmaktadir. Suardhana
ve arkadaslarmin (2013), tur rehberlerinin sézel ve sozsiiz iletisim becerilerinin
incelendigi arastirmada, tiiketici yonetimi konusunda beden dili, géz temasi, jestler
ve yiiz ifadeleri agisindan bakildiginda, iyi derecede etkili oldugu calismanin
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

McDonnell (2001), Sidney’de yaptig1 aragtirma sonucunda, tur rehberlerinin
turistlerin tur deneyimleri iizerindeki etkisinin énemli boyutta oldugu calismanin
anket sonuglar1 ile net bir bi¢cimde ortaya koymaktadir. Yukaridaki arastirma
sonuglartyla bu ¢alismanin bulgular1 1518inda, elde edilen sonuglar 6rtiismektedir.
Bunun yaninda, tur boyunca rehberin kullandigi beden dilinin turistler iizerinde
oldukg¢a etkili oldugu da goriilmektedir. Ama turistler {istiinde etkisi fazla olan beden
dili “yiiz ifadeleri” ve “beden hareketleri” oldugu yapilan aragtirma sonucunda ortaya
konulmaktadir. Turistlerin rehber ile iletisimlerinin olumlu diizeyde seyretmesi “ses

9% ¢

tonu”, “mesafe” davranislariyla da olumlu iliskinin bulundugu gériilmektedir.
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Son olarak, aragtirmanin bulgulari 1s1g1inda, 20-23 Nisan 2017 ve 25-28 Mayis
2017 tarihli iki tur siiresince, tur katilimeilari, turun isleyisi ve gezilecek yerlerin
se¢iminde herhangi bir katkida bulunamadilar. Baska bir deyisle, tur programinda
ortak yaratma deneyimi s6z konusu degildir. Binkhorst (2009), yaptigi arastirmada
turizm sektoriinde ortak yaratilan deneyimlere turistlerin dahil edilmedigi arastirma
sonucuyla ile ortiismektedir.
Elde edilen bulgular 1s1ginda uygulamaya doniik bazi onerileri belirtmekte fayda
goriilmektedir:
— Turlarda gorev yapan tur rehberlerinin beden dili ile iletisim konusunda
egitim almasi,
— Acentelerin ve tur operatorlerinin beden dili konusunda daha bilingli durumda
olmalar1 i¢in seminer diizenlenmesi,
— Rehberlik yapmaya hak kazanan kisilerin beden dili sertifika almalar1 zorunlu
olmasi,
— Nitel arastirmada, gozlem yOntemine ek olarak goriisme ve veri toplama
tekniklerinden yararlanilmasi,
— Turizm ile ilgili boliimlerde 6grenim goren dgrencilerin ders programlarinda
beden diliyle iletisim konusuna yer vermesi,
— Kiiltiir turu veya diger amaglarla diizenlenen turlarda ortak yaratma
deneyiminin acente ve tur operatdrlerine olumlu etkisinin oldugu konusunda

bilin¢lenmesidir.

Benzer konuda gelecek yillarda yiiriitiilecek benzer arastirmalar i¢in Oneriler ise,

— Benzer konuda arastirma yaparken, turizm, iletisim ve sosyal psikoloji
kavramlarinin bir arada ele alinmas;,

— Arastrma alanin diger bdlgelerde rehberlik yapan tur rehberleri ile
karsilastirilarak, rehber beden hareketlerinin tam olarak ortaya ¢ikarilmasi,

— Yabanci turist grubuna tam katilim ve gozlemci olarak katilim saglanarak

ortak yaratma deneyiminin olup olmadig1 saptanmasi,
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— Turizm sektoriinde iletisimin yiiz yiize gergeklestirildigi her alaninda yer alan
turizm ¢alisanlarinin  beden dili kullanimi ile ilgili ¢alisma yapilmasi

Onerilmektedir.

Yukarida verilen bilgilere gore, tur rehberinin beden dilinin turist deneyimlerine
olumlu ve olumsuz etki yarattigi saptanmaktadir. Diger yandan, bazi turistlerin
rehberin beden dilinden etkilenmedigi yadsmamaz bir gercektir. Bu durumda, tur
grubunda yer alan turistlerin ¢ogunlugunun olumlu veya olumsuz etkilendikleri
arastirmanin bulgularindada goriilmektedir. Arastrma kapsaminda saptanmaya
calisilan diger faktor ise, ortak yaratma deneyiminin olup olmadigidir. Bu amagla,
yapilan arastirmada turistler, tur programina herhangi bir katkida bulunmadigi ortaya
cikmaktadir. Arastirma sonunda tur rehberlerinin beden dili hareketleri ortaya

cikarilarak ilgili literatiire katki saglanmaktadir.
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EKLER
EK 1: Gorlisme Bilgi Formu

Goriismeyi Yapan:
Tarih:
Yer:

Goriisiilen Kisi
Ad-Soyad:
Tel:

Yas: [J18-24 [J25-3¢ []3544 [[]45-54
55 veiizeri []
Cinsiyet: Kadin [] Erkek [J

Medeni Hali: Evii [J Bekar []

Egitim durumunuz: ilkokul [JOrtaokul ] Lise [

Onlisans [] Lisans [ Lisansiistii [

Izmir’de kag y1ldir yasIyOrSUNUZ. .....eveunernnreenreneeesneesneerseeesneesneessneesnnnes
Yilda ka¢ kez yurtici/yurtdisi tura Katilldiniz.........ccceviveiiiniiiiiiiiiiiiiniiinnns

AT L U o3 11 /s

Eks.1



GORUSME SORULARI

1. Tur programmin baslangicindan bitimine kadar gegen siirede, rehberin

katkisini nasil goriiyorsunuz?

2. Rehber/tur hakkindaki ilk izleniminizle son izleniminiz? Arasinda ne gibi bir

degisim oldugunu diisiiniiyorsunuz? Buradaki etki nedir?

3. Rehberin sorunlar1 ¢6ziim yetenegi konusunda ne diislinliyorsunuz? Rehberin

bilgi diizeyini nasil degerlendirirsiniz?

4, Rehberin iletisim sirasinda gz temasi, ses tonu ve yiiksekligi, yliz hareketleri

ve size kars1 davraniglar1 nasildi?

o. Size gore, rehberin anlatimi sirasinda rahatsizzmemnun oldugunuz beden

hareketleri nelerdir? Sizde yarattig1 etki konusunda ne diisiintiyorsunuz?

6. Size goOre, bu tur nasil daha giizel olabilirdi? Rehber ile tekrar bir tur

deneyimi yasamak ister misiniz?

Ek s.2



EK 2:Veri Toplama Giinliigii

Sayin Katihmci

Bu ‘Veri Toplama Giinliigii’ halen devam etmekte olan ‘Yiiksek
Lisans Tezi’ kapsaminda hazirlanmistir. Katilmis oldugunuz bu tur
kapsaminda, her giin icin ayrilmis olan sayfaya, giin icerisinde yaptiklarimizi, en
keyif aldigimiz ya da almadigimz olaylar, tur rehberi ile iliskinizde beden
hareketlerinin etkisinin olup olmadigini kisaca not etmenizi sizden rica ederiz.

Bu bilimsel arastirmaya yapacagimiz katkidan dolayr simdiden
cok tesekkiir eder ve saygilarimi sunarim.

Selin ALTUN

Dokuz Eyliil Universitesi

1.GUN

Giin icerisinde neler yaptiniz? En keyif aldigimz ya da almadigimiz
olaylar nelerdir? Tur rehberi ile iliskinizde rehberin beden hareketleri sizde
olumlu veya olumsuz bir etki yarati mm? Yarattiysa kisaca bahsedebilir
misiniz? Beklenmedik durumlarda karsilasilan sorunlarin ¢o6ziimii/ tur
rehberinin ¢6ziim yollar1 hakkindaki diisiinceniz? Genel olarak tur hakkindaki

gorusleriniz?

Ek s.3



2.GUN

Giin icerisinde neler yaptimz? En keyif aldiginiz ya da almadiginiz
olaylar nelerdir? Tur rehberi ile iliskinizde rehberin beden hareketleri sizde
olumlu veya olumsuz bir etki yaratti nm? Yarattiysa kisaca bahsedebilir
misiniz? Beklenmedik durumlarda Kkarsilasilan sorunlarin ¢oziimii/ tur
rehberinin ¢6ziim yollar1 hakkindaki diisiinceniz? Genel olarak tur hakkindaki

goriisleriniz?

Ek s.4



3.GUN

Giin icerisinde neler yaptimz? En keyif aldiginiz ya da almadiginiz
olaylar nelerdir? Tur rehberi ile iliskinizde rehberin beden hareketleri sizde
olumlu veya olumsuz bir etki yaratti nm? Yarattiysa kisaca bahsedebilir
misiniz? Beklenmedik durumlarda Kkarsilasilan sorunlarin ¢oziimii/ tur
rehberinin ¢6ziim yollar1 hakkindaki diisiinceniz? Genel olarak tur hakkindaki

goriisleriniz?

Ek s.5



EK 3:Arastirmacinin Tur Rehberi Veri Toplama Giinliigii

1. iLK iZLENIM

Fiziksel Goriinum: Temiz

1.GUN

Kirli

Diizenli  Dagmik

Giyim Tarz : Spor Klasik

AKsesuar TercCihi: cooceeviieieiniieininiieiiniieriniiesnrnenecnes

Yiiziik: Sag Sol Yok

ReNK TercCiNi:..ceeiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieninenaenes

Postiiriin Durusu: Dik Durus Kambur Durus

YUriiylis Tarzit.coooeoeiieniiiiiiiiiiieiiiiineiiiinnrercscsnsccsenssconns

Saclar: Temiz Kirli Ozenli Ozensiz

Yiiz Ifadesi: Mutlu Mutsuz ~ Utangag Ofkeli
Tedirgin Saskin Asik Surat Heyecanli

Ek s.6




Giiliimseme: Bilingli Bilingsiz

Bakislar: Derin Bakis  Yan Bakis
Is Bakis1 Sosyal Bakis
Kaslar: Catik Normal

Basin Yatay Eksen Olarak
Yukariya Doniis Hareketi : Evet Hayir

(Burun Havada)

Basin Yatay Eksen Olarak

Asagiya Doniis Hareketi : Evet Hayir
(Uysal, Cekingen)
Kollarin Konumu: Iki Yanda Durusu Kol Kavusturma Durusu
Bacaklarin Konumu: Capraz Konumu Acik Konumu

Ayaklarin Konumu: {letisimde Olunan Kisiye Disar1 Dogru

Ek s.7



Tletisimde Kendine Cekidiizen Verme:  Hig Sik Ara sira

Rehberin Beden Hareketlerini Esas Alarak Cikarilan ilk izlenimi:

2. BEKLENMEYEN DURUMLARDA REHBERIN ILETiSIiMI:

Ses Tonu: Sinirli Normal Sakin

Ses Hiz1: Yiiksek Orta Alcak

Sozciik secimi: Uygun Uygun Degil

Mesafe alani: Samimi Sosyal Genel

Durus: Akimbo Dik Kaplumbaga Kollarin A¢ik
Isaret parmag kullanimu: Evet Hayir

Ek s.8



Hangi durumda kullandig: Tehdit Amaglhi  Isaret Amagh

Oturma Sekli:

Bacaklarin A¢ik Konumu Koltuk Ucunda Oturma
Amerikan Stili Oturma Bacak Bacak Ustiinde Oturma
Dik Oturus Kambur Oturus

3. REHBERIN SUNUM  SIRASINDA KULLANDIGI BEDEN
HAREKETLERI:

Grup Oniinde

Konusurken: Rahat Cekingen Tedirgin Dogal
Istekli Isteksiz

NOT:

Postiir durusu: Dik ve rahat durus Dik ve gergin durus

Omuzlar diisiik ¢cekingen durus

Ek s.9



Grupla Goz

Temasi1 Kurma: Daima Genellikle Ara sira
Nadiren Hig
NOT:
Ses Tonu: Sabit Ton Yiikselip Algalan Ton
Diusiik Yiiksek Normal
NOT:
Konusma Hizi: Hizlhi Yavas Normal

Ek s.10



4, REHBERIN GERGIN ANLARINDA KULLANDIGI YATISTIRICI
HAREKETLERI:
Kullandx Kullanmada

o Elleri Cebe Koymak

o Ceneye Yaslanmak
o Yanaga Yaslanmak
. Sakaga Yaslanmak

o Agza Temas Etmek

. Kollarla Bedene
Sarilmak
° Kendine Temas

. Agza Sokulan

o Bir Obje
o Objenin Arkasina
Saklanma

Eks.11



o Obje ile Oynama

. Kol Kavusturma

5. SOZCUKLERIN YERINE KULLANILAN BEDEN HAREKETLERI:

Basin Omuza Yaklastirilarak Dudaklarin Biikiilmesi:

Basin One Dogru Sallanirken Yiiziin Sinirli Bir Hal Almas::

Basin One Dogru Sallanarak Yiiziin Mutlu Bir Hal Almas::

Isaret Parmagimin Dudakta Tutulma isareti:

Bedenin Kambur Durusu ile Ellerin Kollar1 Sivazlamasi:

Sag Kolun Kaldirlarak El Sallama Hareketi:

Sag El Kaldinlarak Avuc I¢i Yukariya Doniik Sekilde Parmaklarin Hareketi:

Sag El Kaldinlarak Avuc I¢i Asagiya Doniik Sekilde Parmaklarin Hareketi:

Eks.12



Basin Saga ve Sola Sallanma Hareketi:

Basin Asagiya ve Yukariya Sallanma Hareketi:

SON GUN
REHBERIN KALICI iZLENIMi

Genel Olarak Rehberin Tur Programim Yiiriitme Yetenegi:

Yeterli Orta Yetersiz

Rehberin Tura ve Gruba Kars Ilgisi:
Yeterli Orta Yetersiz

Rehberin Bilgi Diizeyi:
Yeterli Orta Yetersiz

Rehberin Kullandig1 Sozciikler ile Beden Hareketleri Arasinda Celigki?

Var Yok

Ornek:

Eks.13



Rehberin Dinleme Yetenegi: Tgili lgisiz

Rehberin Mikrofon Kullanimi:  Yeterli Yetersiz

. Turun Genel Ozeti:

Not: Bu formun gelistirilmesinde asagidaki kaynaklardan yararlanilmistir.

e Baltas, Z., & Baltas, A. (2014). Bedenin Dili. Istanbul: Remzi
Kitabevi.

e Ciiceloglu, D. (2015). Insan insana. Istanbul : Remzi Kitabevi.

e Navarro, J., & Karlins, M. (2016). Beden Dili. (T. Taftaf, Cev.)
Istanbul: Alfa.
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EK 4 :Birinci Tur Otobiisii I¢ Goriiniimii (20-23 Nisan 2017 )

Otobiis Soforii

Rehberin Yardime1 Rehber
Sunum
Sirasinda Tur 4
Bulundugu | | Rehberi
Yer

35 36

39 40 37 38

43 44 41 42

45 46

Ek s.15




EK 5: ikinci Tur Otobiisii I¢ Gériiniimii (25-28 May1s 2017 )

Otobiis Sofori Rehberin Yardimei Rehber

Sunum
Sirasinda
Bulundugu Yer

39 40

43 44 41 42

45 46
Dolu Bos

Kadin Erkek

Ek s.16



